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on kehittää johtamisjärjestelmä ohjaamaan yritystoimintaa. Tämän opinnäytetyön tavoit-

teena oli rakentaa ISO9001-vaatimukset huomioiva johtamisjärjestelmän runko ja kehit-

tää työkaluja RKM Group Oy:n päivittäiseen toimintaan.  

 

Pohjatyönä opinnäytetyölle yrityksen taustat, toiminta ja laadun peruskäsiteet tutkittiin 

huolellisesti. Työn lähteinä käytettiin alan kirjallisuutta, asiantuntijoiden haastatteluja ja 

yrityksen sisäistä dokumentaatiota. Päivittäiseen toimintaan tutustuminen mahdollistui 
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käsikirjan käytännöllisen lähestymistavan luominen ja uudistusten organisointi. Yksi 

opinnäytetyön jatkotyön haasteista tulee olemaan uusien toimintatapojen integroiminen 

yrityksen päivittäiseen toimintaan. 
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tiivisesti kehitystyöhön ja tiedotus uudistusten etenemisestä toimi hyvin. Toisaalta ulkoi-

sessa ja sisäisessä tiedottamisessa on vielä kehitettävä, jotta tiedonkulku olisi vielä tehok-

kaampaa kaikkien tahojen välillä.  

 

Yrityksen tarkoituksena on ottaa tänä vuonna uusi johtamisjärjestelmä käyttöön ja mah-

dollisesti sertifioida se. Käyttöönotto tulee vaatimaan paljon uusien asioiden omaksu-

mista henkilökunnalta, mutta yrityksen toimintaa on mahdollista kehittää huomattavasti 

toimimalla uuden järjestelmän periaatteiden mukaisesti.  
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Creation of the management system for a small and medium sized enterprise  

 

Bachelor's thesis 60 pages, appendices 25 pages 

April 2017 

One of the cornerstones for creating a successful business, is to conduct right activities 

with good quality. Quality is usually understood as fulfilling customer expectations eco-

nomically wise. One way to manage one’s businesses, is the create a systematic manage-

ment system for steering company’s actions. The aim of the thesis was to create a rigid 

body for the management system, while taking into consideration the requirements of the 

ISO 9001 quality standard.    

 

The company’s background, everyday processes and fundamentals of quality were re-

searched as the basis for the work. References for the work included relevant literature, 

expert interviews and company’s internal documentation. I blended in company’s normal 

routines by working within the headquarters as daily basis.  

 

The end-product of the thesis was the handbook for the management system with its ap-

pendices, where the company’s business is described in the coarse level. The appendices 

describe offering practices, reporting, data management and business analyses.  

 

Implementing a successful management system requires hard work from every depart-

ment within the company. The staff was very receptive towards the renewed practices. I 

think that the understanding for the future needs is well spread among the personnel. The 

challenges of the project were the extent of the work, creating a practical handbook for 

the management system, organizing the new practices. The biggest upcoming challenge 

is probably the implementation process of the management system into everyday work.  

 

In my opinion, the thesis work was successful, since some of new practices were already 

taken in use as against the original limits of the thesis. The staff takes an active role in 

creating new practices and communication works within the company. However, there is 

still room for improvement in both the external and internal communication.  

 

The grand aim for this year is to finalize the first version of the management system and 

initialize the use of its principles and tools. The new system demands learning by person-

nel, but it is possible to reach new level business with the help of the new principles in 

action. 

Key words: quality management system, quality management, ISO 9001 
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LYHENTEET JA TERMIT 

 

 

Auditointi Arviointiprosessi, jossa yrityksen toimintaa arvioidaan en-

nalta määritettyjen kriteerien pohjalta. 

Benchmarking Esikuva-analyysi, jossa verrataan oman yrityksen toimintaa 

saman alan muihin yrityksiin. 

BSC Balanced Scorecard eli tasapainotettu tuloskortti. Tulosten 

seurantamenetelmä, joka ottaa yrityksen toiminnan tapapai-

noisesti huomioon. 

ERP Enterprise Resource Planning. Tuotannonohjausjärjestelmä. 

ISO International Organization of Standardization (ISO) on kan-

sainvälinen organisaatio, joka vastaa yhteisten standardien ke-

hittämisestä. 

ISO9000 -standardisarja Laadun ja laadunhallinnan määrittelyyn keskittynyt standar-

disarja, jossa määritetään vaatimukset ja termistö johtamisjär-

jestelmälle. 

ISO9001 standardi ISO:n mukaisen laadunhallintajärjestelmän vaatimukset mää-

rittävä standardi.  

Johdon katselmus ISO9001 standardin vaatima määräajoin suoritettava laadun-

hallintajärjestelmän kuvaamien asioiden tarkistus.  

Johtamisjärjestelmä Toisilta nimiltään toimintajärjestelmä, laadunhallintajärjes-

telmä, joka kuvaa koko yrityksen toiminnan valitulta sovelta-

misalalta 

Laadunhallinta Laadunhallinta koostuu tavoitteiden ja prosessien määritte-

lystä ja asetettujen tulostavoitteiden varmistamisesta. 

Laadunvarmistus Laadunhallinnan osa-alue, jossa varmennetaan tuotteiden tai 

palvelun vaatimustenmukaisuus. 

Johtamisjärjestelmä Toisilta nimiltään toimintajärjestelmä, laadunhallintajärjes-

telmä, joka kuvaa koko yrityksen toiminnan valitulta sovelta-

misalalta. 

Laatupolitiikka Johdon julkituoma lausuma yrityksen arvoista, laadullista ta-

voitteista ja suunnasta. 

Johtamiskäsikirja Dokumentaatio yrityksen toiminnasta kirjallisessa muodossa. 
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Prosessi Toistuva sarja yhteen liittyviä tehtäviä, jolla palvelu tai tuote 

tehdään.  

RALA Rakentamisen Laatu. 

RPN Risk Priority Number. Riskiluku, jolla riskin suuruutta ja prio-

riteettia arvioidaan. 

Sertifikaatti Todistus johtamisjärjestelmän vaatimuksenmukaisuudesta ar-

vioituna ulkopuolisen tahon puolesta. 

Sidosryhmä Henkilö, ryhmä tai taho, joka liittyy yrityksen toimintaan vä-

littömästi tai välillisesti. 

Sisäinen auditointi ISO9001 standardin vaatima yrityksen sisäinen arviointime-

nettely. 

SFS Suomen Standardisoimisliitto.  

Toimintajärjestelmä Toisilta nimiltään laadunhallintajärjestelmä tai johtamisjär-

jestelmä, joka kuvaa koko yrityksen toiminnan valitulta sovel-

tamisalalta 

TQM Total Quality Management. Kokonaisvaltainen laadunhal-

linta. 
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1 JOHDANTO 

 

 

1.1 Yritys ja työn taustat 

 

RKM Group Oy (myöhemmin RKM) on rakennusalan erikoistöihin suuntautunut osake-

yhtiö. Yritykselle työskentelee Suomen laajuisesti hieman alle 100 työntekijää. RKM on 

perustettu RKM kuivaustekniikka -nimellä vuonna 2004. Sen jälkeen toiminta on laajen-

tunut rakentamis-, kuivaus- ja asiantuntija- sekä muihin konsulttipalveluihin. Yrityksen 

tarkoitus on tarjota kattava asiantuntemus rakentamisessa, vahinkokartoituksessa, kui-

vauksessa tai muissa asiantuntijapalveluissa kiinteistön koko elinkaaren ajalle. Toimin-

taympäristön muuttuessa ja toiminnan kasvaessa yritys on huomannut tarpeen johtamis-

järjestelmän luonnille. Tutkintoni kiinnostavimmat osa-alueet olivat eri hallintajärjestel-

miin suuntautuneet opinnot, kuten laatuun ja johtamiseen, ympäristöön ja riskienhallin-

taan liittyvät kurssit. Tämän suuntauksen pohjalta hakeuduin järjestelmäkehitysprojektiin 

opinnäytetyössäni.  

 

 

1.2 Lähtötilanne 

 

RKM:llä on kolme eri aputoiminimeä: RKM Kuivaustekniikka, RKM Engineering ja 

RKM Rakennus. RKM kuivaustekniikka vastaa vahinkokartoituksesta ja kosteusvaurioi-

hin liittyvistä töistä. RKM Engineering vastaa insinööritoimiston tutkimus- ja kartoitus-

työstä. RKM Rakennus vastaa nimensä mukaisesti rakennustyöstä. Aputoiminimet ku-

vastavat yrityksen sisäistä organisaatiota ja jakoa. RKM Group huolehtii kokonaisuudes-

saan projekteista ja toiminnot eri osastojen välillä limitetään saumattomasti toisiinsa. 

Aputoiminimet eivät näy toiminnassa ulospäin, eikä niitä markkinoida erikseen. 

 

Yrityksellä ei ole ennestään käytössä olevaa dokumentoitua johtamisjärjestelmää, vaan 

toimintajärjestelmä, laadunvarmistus ja toiminnalliset ohjeet ovat varastoituna monessa 

eri lähteessä ja ohjelmistossa. Osa toiminnoista on pelkästään muistinvaraisia, eikä poh-

jadokumentaatiota ole välttämättä ollenkaan. Toiminnan kasvu ja muuttuva toimintaym-

päristö ovat luoneet paineita uudistumiselle ja prosessimaisen toiminnanohjauksen tar-

peelle. Yritys on sitoutunut kehittämään johtamisjärjestelmän parantaakseen toimintojen 



9 

 

hallintaa ja asiakastyytyväisyyttä sekä nostamaan strategisen laatujohtamisen uudelle ta-

solle.  

 

 

1.3 Tavoitteet ja rajaus 

 

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on luoda RKM:n toimintoihin sopiva johtamisjärjes-

telmän runko, joka auttaa yritystä kehittymään ja kasvamaan hallitusti. Opinnäytetyölle 

on asetettu kaksi merkittävää alatavoitetta päätavoitteen saavuttamiseksi. Ensimmäisenä 

tavoitteena on luoda johtamisjärjestelmän karkea runko ja määritellä yrityksen toiminta 

yleisellä tasolla. Toisena tavoitteena on mallintaa ja kehittää työkalut asiantuntijatyöhön 

(RKM Engineering). Toisen alatavoitteen pohjatyö on näin helpompi monistaa yrityksen 

muihin toimintoihin mahdollisena opinnäytetyön jatkotyönä.  

 

Johtamisjärjestelmä on tarkoitus rakentaa ISO9001:2015:n vaatimukset huomioiden, 

jotta se on mahdollista sertifioida myöhemmin. Työ rajattiin siten, että opinnäytetyön 

lopputyönä syntyvä käsikirjan runko ei ole täysin valmis käyttöönottoon, eikä sen osia 

ole tarkoitus ottaa käyttöön osana opinnäytetyötä. Osa johtamiskäsikirjan luvuista raja-

taan tämän opinnäytetyön julkaisun ulkopuolelle yrityssalaisuuteen vedoten. Rajatut kap-

paleet on päällystetty valkoisilla suorakaiteilla tai poistettu liitteenä olevasta johtamiskä-

sikirjasta. 

 

 

1.4 Menetelmät ja toteutus 

 

Opinnäytetyön valmistelevat työt aloitettiin lokakuussa 2016. Työ pohjustettiin ennakko-

tapaamisella (Jalava, Korpela 12.10.2016), työnosituksilla ja suunnitelmilla. Yrityksen 

toimintaan ja toimintoihin tutustuminen aloitettiin opinnäytetyön tekijän, ohjaajien ja toi-

mitusjohtajan välisellä aloituspalaverilla 27.12.2016. Opinnäytetyötä tehtiin pääosin ar-

kipäivisin kello 8 – 16 välisenä aikana Pirkkalan toimipisteestä käsin. Osallistuin yrityk-

sen tapaamisiin, keskusteluihin ja päivittäiseen toimintaan saadakseni mahdollisimman 

kattavan kuvan toiminnasta. Yrityksen toimintaan sopivan hallintajärjestelmän rakenta-

minen vaati aktiivista yhteistyötä koko yrityksen henkilöstön kanssa. Pyrin sitouttamaan 
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henkilökuntaa alusta alkaen kehitysprojektiin, sekä toimimaan valmentajamaisena taus-

tahenkilönä kehitysprosessissa antamalla työnjohdolle ja hallinnolle vastuuta kehityskoh-

teiden määrittelyssä ja käyttöönotossa. 

 

Opinnäytetyön aikana perehdyin myös laadun käsitteisiin, laadunhallintajärjestelmiin ja 

laatujohtamisen menetelmiin. Kirjallisina lähteinä toimivat erityisesti Olli Lecklinin 

Laatu yrityksen menestystekijänä ja Herkko Pesosen Laatua! kirjat. Työn lopputuotteena 

syntynyt johtamiskäsikirja käsittelee yrityksen toimintaa ja toimintoja ISO9001:2015 

standardin vaatimukset huomioiden.  

 

 

1.5 Raportin rakenne 

 

Opinnäytetyön raportin ensimmäinen kappale käsittelee työn taustoja, yrityksen perustie-

toja, työn rajausta ja työtapoja. Seuraavat kappaleet käsittelevät laadun määritelmiä ja 

johtamisperiaatteita yleisellä tasolla. Teoriakappaleen sisältöä ja periaatteita on myös 

koulutettu henkilöstölle johtamisjärjestelmän kehitystyön aikana. Laatuajattelun omak-

suminen koko yrityksessä on edellytys johtamisjärjestelmän täysimittaiselle hyödyntämi-

selle. 

 

Viidennessä kappaleessa käsitellään standardeja laatu- ja johtamisjärjestelmien taustalla. 

ISO:n kehittämä ISO9001 on kansainvälinen ja alasta riippumaton standardi, joka mää-

rittelee periaatteet toiminnan taustalla. RALA ry:n kehittämä RALA sertifikaatti koskee 

rakentamisen laatua suomen sisällä, ja se on kehitetty yhteistyössä suomen rakennusteol-

lisuuden kanssa. 

 

Kuudennesta kappaleesta alkaen opinnäytetyö käsittelee laatua yrityksen toiminnassa. 

Johtamisjärjestelmän osat ja rakentamisprosessi on kuvattu yleisellä tasolla.  

 

Opinnäytetyön liitteinä on RKM:n johtamiskäsikirja ja osa sen liitteistä.  
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2 LAATU 

 

 

2.1 Laatu käsitteenä 

 

Laatu voidaan määritellä eri tavoilla riippuen näkökulmasta. Yleisesti hyväksytty karkea 

määritelmä on, että laadukas tuote tai palvelu täyttää asiakkaan tarpeet ja odotukset 

(Lecklin 2006, Pesonen 2007). Täyttääkseen tarpeet ja odotukset, yrityksen täytyy huo-

mioida taloudellisuuden ja tehokkuuden realiteetit.  

 

Lecklin mainitsee kirjassaan esimerkkinä pankin, joka voisi tarjota lainalle nollakorkoa 

asiakkailleen. Tällöin asiakkaat olisivat varmasti tyytyväisiä, mutta yrityksen toiminta ei 

olisi kannattavalla pohjalla. Siksi toimintaa ei voida määritelmän mukaan katsoa laaduk-

kaaksi. (Lecklin 2006.) 

 

ISO9000 -standardi määrittelee laadun seuraavalla tavalla:  

 

Organisaation ja palveluiden laatu määräytyy sen mukaan, mikä on niiden 

kyky täyttää asiakasvaatimukset ja mikä on niiden tarkoitettu ja tahaton 

vaikutus olennaisiin sidosryhmiin. Tuotteiden ja palvelujen laatuun sisältyy 

niiden käyttötarkoituksen ja toimivuuden lisäksi myös asiakkaan kokema 

arvo ja niistä saatava hyöty.  

 

Määritelmä painottaa asiakasnäkökulmaa enemmän kuin tuotteen tai palvelun tuottajan 

näkökulmaa. (ISO9000 2015, ISO9001 2015.)  

 

Nykyisin laatuajatteluun on yhdistetty johtaminen ja jatkuva kehitys (ISO9001 2015). 

Suoritustason parantaminen tietopohjaisesti ja systemaattisesti mahdollistaa yritystoimin-

nan kasvattamisen ja yrityksen kilpailukyvyn säilyttämisen muuttuvassa toimintaympä-

ristössä (Lecklin 2006). Toiminnan parantamiseksi on kehitetty työkaluja yrityksen sisäi-

sestä tiedonkeruusta yritysten väliseen benchmarkingiin.  

 

Lisäksi laadun määritelmiin on jo alkuajoista lähtien kuulunut virheiden minimoiminen. 

Laatuajattelu pohjautui alun perin tarkastamiseen ja sitä kautta virheellisten tuotteiden 

löytämiseen, ennen kuin ne saavuttivat ostajat. Laadukasta toimintaa kuvasi virheiden 
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vähäinen määrä ja sitä kautta vähenevät laadun kustannukset. Vielä virheiden pientä mää-

rää tärkeämpi seikka on oikeiden asioiden tekeminen yrityksessä. Yritystoiminta ei kehity 

tavoiteltavaan suuntaan, jos yritys tekee vääriä asioita, vaikkakin virheettömästi. (Lecklin 

2006.)  

 

Laadusta puhuttaessa yrityksen on tärkeää määritellä mikä on laadun ja ylilaadun ero. 

Ylilaatu on tuotteen ja palvelun ominaisuudet, josta asiakas ei ole valmis maksamaan 

(Lecklin 2006). Yrityksen on tärkeää määrittää nämä turhat ominaisuudet ja vaiheet pro-

sesseissa, jotka eivät tuo lisäarvoa asiakkaille. 

 

 

2.2 Teoriat ja laatuajattelun kuuluisat gurut 

 

Joseph Juran oli yksi laatu-ajattelun guruista, jotka ovat muovanneet laadun käsitteitä. 

Juran määritteli laadun sen soveltuvuudella käyttötarkoitukseen (fitness for use) (Lecklin 

2006). Tämä määritelmä tiivistää laadun käsitteen ottamatta kantaa siihen, kenen kannalta 

soveltuvuutta tarkastellaan. Juranin opit pohjustivat koko laatuajattelun syntyä. Hän uskoi 

laatuerojen vähentämiseen kontrollin ja tarkastusten avulla ja sitä kautta laadun paranta-

miseen. (Mettälä 2016.) 

 

William Deming kehitti jatkuvan kehityksen käsitteen, joka on yksi laatuajattelun mer-

kittävimmistä käsitteistä vielä tänäkin päivänä. ISO9001:2015-standardista löytyy De-

mingin ympyrä yhtenä standardin kivijalkaperiaatteena (kuvio 1). 

 

 

KUVIO 1. Demingin ympyrä (Cyphus R 2017) 
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Ympyrä kuvaa yrityksen kehitysprosessia. Kaikki alkaa suunnittelusta. Suunnitelmien 

luonnin jälkeen suunnitelma toteutetaan ja tulokset analysoidaan. Tulosten perusteella 

toimintaa muutetaan ja uusi suunnittelukierros alkaa. Näin uudistus kerrallaan toiminta 

kehittyy jatkuvana prosessina PDCA-syklin mukaisesti. PDCA kirjainyhdistelmä tulee 

sanoista Plan, Do, Check ja Act. (Mettälä 2016.) 

 

Philip Crosby oli moderni laadun kehittäjä, jonka kuuluisin sanonta on: ”laatu on il-

maista” (Mettälä 2016). Se oli aikanaan mullistava ajatus, sillä juuri laadun ajateltiin mak-

savan. Mitä parempaa laatua tuote oli, sitä kalliimpaa sen valmistaminen. Tämä väite pi-

tää tietysti osittain paikkansa. Crosby kuitenkin tarkoitti lauseellaan sitä, että virheelliset 

tuotteet aiheuttavat merkittävimmät kulut yritykselle (Lecklin 2006). Laadukkaat ja vir-

heettömät tuotteet sen sijaan tuottavat rahaa, eivätkä korjauskustannukset rasita kannat-

tavuutta enää myynnin jälkeen. Mikäli yritys pystyy valmistamaan vain virheettömiä 

tuotteita, jokainen valmistettu tuote tuottaa yritykselle rahaa. 

  

Armand Feigenbaum keskittyi myös laatuajattelussaan laadun kustannuksiin. Hän kehitti 

laatukustannusten luokittelun, joka on kuvattu laadun kustannukset -kappaleessa. 

 

Kustannusten luokittelu auttaa yritystä löytämään tärkeimmät kehitystarpeensa (Lecklin 

2006, Pesonen 2007). Lisäksi tieto nykyisestä suoritustasosta auttaa tukemaan tulevia in-

vestointipäätöksiä. Yrityksen tulisi tehdä päätökset yritystoiminnan kehittämisestä perus-

tuen toiminnasta kerättävään tietoon. Perustellut päätökset voidaan tarvittaessa kommu-

nikoida avoimesti myös esimerkiksi henkilöstölle. Tuntumapohjaiset päätökset sisältävät 

aina riskin, että kokemukset eivät välttämättä korreloi todelliseen tilanteeseen. 

 

 

2.3 Laatu yritystoiminnassa 

 

Yritykset ylläpitävät toimintaansa aina jonkinlaisella järjestelmällä. Kevyimmillään yri-

tystoimintaa voidaan johtaa kynällä ja paperilla, mutta useimmat turvautuvat kuitenkin 

tietoteknisiin järjestelmiin toiminnassaan. Kaikkia näitä eri ylläpitojärjestelmiä voidaan 

nimittää johtamisjärjestelmiksi. Vaihtoehtoisesti voidaan puhua myös laatujärjestel-

mästä, laadunhallintajärjestelmästä tai toimintajärjestelmästä. Nykyisin suosituimpia ter-

mejä yrityskäytössä ovat toimintajärjestelmä ja kokonaisvaltainen johtamisjärjestelmä 
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(Lecklin 2006). Johtamisjärjestelmän teknistä osaa kutsutaan toiminnanohjausjärjestel-

mäksi (ERP), joka tulee sanoista Enterprise Resource Planning. 

 

Laadunhallinnasta ja johtamisjärjestelmistä puhuttaessa keskitytään nykyään yhä tiiviim-

min puhumaan kokonaisvaltaisesta laadunhallinnasta (Total quality management, TQM). 

Sillä tarkoitetaan laatuajattelun ulottamista kaikkialle yrityksen toimintaan, sen sijaan että 

sitä pidettäisiin erikseen hallittavana kokonaisuutena. (Lecklin 2006, Mettälä 2016.)  

 

Mikäli yritys haluaa yltää toiminnassaan erinomaisuuteen, on kaikkien työntekijöiden 

kannettava oma osuutensa laadukkaasta työstä yrityksen arjessa. Laatu ja sitä koskevia 

tehtäviä ei voi ulkoistaa kenenkään ulkoisen toimijan tai esimiehen hartioille, vaan laa-

dukas työ syntyy motivoituneiden työntekijöiden päivittäisen työn tuloksena. (Mettälä 

2016.) 

 

Toinen yrityksen laatuajattelun korostetuista piirteistä on menestystekijöistä puhuminen. 

Menestystekijöillä tarkoitetaan niitä piirteitä yrityksen toiminnassa, joiden ansiosta se on-

nistuu palvelussaan. Niiden avulla yritys erottuu markkinoilla edukseen ja mahdollistaa 

kannattavan toiminnan. Yrityksen täytyy tietää omat menestystekijänsä pystyäkseen hyö-

dyntää niitä täysmääräisesti. (Lecklin 2006.)  

 

 

2.4 Laadun kehitystyö 

 

Tärkeimmät laadun kehitystyötä ajavat voimat ovat asiakastyytyväisyyden kasvattaminen 

ja kannattavasta liiketoiminnasta huolehtiminen (Lecklin 2006, Pesonen 2007). Yritys-

toiminnan kasvaessa prosessien standardisointi ja toiminnan kunnollinen määrittely kas-

vattavat merkitystään. Useiden toimipisteiden hallinnassa toiminnan selkeys on avainase-

massa. Määrittelemätön toiminta ei mahdollista tehokasta johtamista. Epäselvissä tilan-

teissa jokainen työntekijä kehittää omat tapansa tehdä työtä, minkä vuoksi työn laatu riip-

puu enemmän tekijästä kuin yrityksen asettamasta laatutasosta. 

 

Kannattava liiketoiminta kumpuaa asiakkaista, ja uskollisia asiakkaita saadaan laaduk-

kaalla toiminnalla. Lisäksi uskolliset asiakkaat ovat laskennallisesti tuottoisampia, kuin 

uudet asiakkaat. Näkemys perustuu arvioihin, joiden mukaan kuluja syntyy uusien asiak-

kaiden hankinnasta, prosessien yhteensovittamisesta ja neuvotteluista uusien asiakkaiden 
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kesken. Yrityksen kate paranee, kun yhteistyötä on jatkettu useamman vuoden ajan. 

(Lecklin 2006.)  

 

Laadukkaan työn vaalimisen vastakohdaksi, huonolaatuista työtä halutaan myös välttää. 

Kaikenlaisesta epäsuunnitelmallisessa yritystoiminnassa halutaan eroon, sillä se ei tuota 

lisäarvoa asiakkaalle (Lecklin 2006). Tulostimen takkuamista tai varaston epäjärjestystä 

ei voi laskuttaa asiakkaalta.  

 

 

2.5 Palvelun kriittiset hetket 

 

Toiminnan erinomaisuus syntyy jokapäiväisistä hetkistä, joita luovat yrityksen työnteki-

jät. Yhtä palvelutoiminnan kriittisistä hetkistä kutsutaan totuuden hetkeksi. Se on hetki, 

jona asiakaspalvelija ja asiakas kohtaavat kasvotusten tai laitteiden välityksellä ja jolloin 

palvelu syntyy (Lecklin 2006). Se voi olla esimerkiksi tilanne, jolloin kosteuskartoittaja 

saapuu ensimmäistä kertaa kohteeseen tai keskustelee asiakkaan kanssa puhelimitse.  

 

Totuuden hetkellä asiakas tekee havaintoja yrityksestä ja vertaa ulkoista vaikutelmaa to-

simaailman tilanteeseen. Palveluntilanteessa epäonnistuminen totuuden hetkellä on pe-

ruuttamatonta. Toimintaa voi pyytää anteeksi tai tilanteen yrittää korjata, mutta tehtyä 

virhettä ei saa tekemättömäksi. (Lecklin 2006.) 

 

Totuuden hetket ovat erityisen tärkeitä asiantuntijatyössä, jossa iso osa työstä tehdään 

asiakkaan omistamassa kiinteistössä. Totuuden hetki on havainnollistettuna alla olevassa 

kuviossa 2. 

 

 

KUVIO 2. Totuuden hetki kaksiulotteinen janaprosessi (Lecklin 2006) 
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3 JOHTAMISJÄRJESTELMÄT JA NIIDEN KULMAKIVET 

 

 

3.1 Johtamisjärjestelmät 

 

Laatua voidaan hallita yrityksessä monella eri tavalla. Laatuajattelun alkuaikoina luotet-

tiin tarkastuksiin ja valvontaan laadun parantamisessa. Nykyisin painopiste on siirtynyt 

valvonnasta kokonaisvaltaiseen laatuajatteluun ja tarkastaminen ja valvonta muodostavat 

enää osan laadunvalvonnasta (Lecklin 2006). Laadunvarmistus on yleistynyt koko hen-

kilökuntaa koskevaksi, ja siihen liitetään myös työntekijöiden oma motivaatio, koulutus 

ja toiminnan kuvaukset dokumentoidussa muodossa. Hyvin toimivassa yrityksessä jokai-

nen työntekijä on työnsä oma laatupäällikkö.  

 

Laatu määritettiin aiemmin tässä työssä asiakkaan tarpeiden ja odotusten täyttämiseksi 

yrityksen kannalta järkevällä tavalla. Johtamisjärjestelmä on strukturoitu työkalu tai tapa 

laadukkaan palvelun tai tuotteen tuottamiseksi. Johtamisjärjestelmä voi kattaa koko yri-

tyksen toiminnan tai vain osan siitä.  

 

Johtamisjärjestelmille ja laadun hallinnalle on kehitetty useita eri standardeja, jotka aset-

tavat minimivaatimukset järjestelmille. Sotateollisuudella, avaruustekniikalla, lentokone-

tekniikalla ja lääketeollisuudella on olemassa omat laatustandardinsa. Tässä opinnäyte-

työssä käsitellään ISO9001 ja RALA standardeja. ISO standardi on toimialasta riippuma-

ton johtamisjärjestelmästandardi. RALA on lyhenne Rakennustöiden Laadusta. RALA 

on suomalainen rakennusalan luoma laatustandardi, joka koskee vain rakennusalaa. Stan-

dardit on esitelty tarkemmin luvussa 5. 

 

 

3.2 Mitä hyötyä järjestelmästä ja laadunhallinnasta on? 

 

Johtamisjärjestelmä tuo toiminnan hallintaan järjestelmällisen ja kokonaisvaltaisen ot-

teen. Täyttäessään esimerkiksi ISO9001 standardin vaatimukset, yrityksen toiminta on 

käyty systemaattisesti läpi, jonka vuoksi uudistustarpeet on huomattu ja toiminta standar-

disoitu. Nykytilan kartoituksen lisäksi standardin vaatimukset auttavat yritystä kartoitta-

maan tulevaisuutta, tavoitteita ja toimintaympäristö. Yrityksen on myös mahdollista si-

touttaa henkilöstö paremmin, selventää johdolle tavoitteita ja antaa työkaluja toiminnan 
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hallintaan. Toimintaa on mahdollista tehostaa ja tehdä läpinäkyväksi myös asiakkaille. 

(ISO 9001, Lecklin 2006.)   

 

 

3.3 Laatujohtaminen 

 

Laadukas toiminta ei synny kirjoittamalla standardeja tai luomalla määräyksiä ja työoh-

jeita, vaan johdon ja työntekijän hyvässä yhteistyössä, jossa ihmiset ovat motivoituneita 

ja haluavat aidosti tehdä työnsä hyvin. Laadukkaassa johtamisessa otetaan huomioon 

alaisten tarpeet ja toiveet, mutta pystytään tekemään myös itsenäisiä päätöksiä tarvitta-

essa (Pesonen 2007). Laadukas johtaminen pohjautuu ihmisten motivointiin ja työympä-

ristön hallintaan (Lecklin 2006). 

 

 

3.4 Prosessipohjainen yritystoiminta 

 

Prosessi on määritelty toistuvaksi sarjaksi tehtäviä, joka tuottaa jonkin lopputuloksen 

(Lecklin 2006, Pesonen 2007). Prosessi siis toistuu jatkuvasti, eikä yksittäinen suoritus 

poikkea toisesta. ISO 9001 -standardi ohjaa prosessimaiseen toiminnanhallintaan, mikä 

tarkoittaa yrityksen toimintojen muotoilemista prosessien muotoon, jotta niitä voidaan 

mitata, analysoida ja kehittää. Prosessimaisessa johtamisessa on monia hyviä puolia. En-

sinnäkin määritellään, mitä on tarkoitus tehdä, sekä tilanteen lähtöarvot ja tavoitteet. Li-

säksi sovitaan, mitä arvoja halutaan tarkastella suorituksen jälkeen. Lähtö- ja tulostavoit-

teita verrataan tuloksiin, ja tulosten perusteella tehdään päätökset prosessin kehittämi-

sestä. Prosessimainen johtaminen on siten kiinteästi yhteydessä Demingin kehittämän jat-

kuvan kehityksen ympyrän periaatteisiin.  ISO9001-standardin mukaisen johtamisjärjes-

telmän vaatimuksena on yrityksen toimintojen kuvaaminen prosesseina (ISO9001 2015). 

 

Prosessit on luokiteltu kahteen pääluokkaan, ydin- ja tukiprosesseihin. Ydinprosessit pal-

velevat yrityksen ulkoisia asiakkaita. Tukiprosessit tukevat nimensä mukaisesti yrityksen 

toimintaa. Jako näiden välillä ei ole aina yksiselitteistä, joten jokainen yritys joutuu mää-

rittämään prosessit aina tapauskohtaisesti. (Lecklin 2006.) 
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Avainprosessit kuvaavat yrityksen menestystekijöitä tai erinomaisuutta. Ne voivat olla 

ydin- tai tukiprosesseja, mutta useimmiten ne ovat ydinprosesseja. Avainprosesseja pide-

tään usein ensisijaisina kehityskohteina johtamisjärjestelmän käyttöönottovaiheessa. 

(Lecklin 2006.) 

 

Prosessien määrittely on yksi johtamisjärjestelmän tärkeimmistä kehitysvaiheista (Leck-

lin 2006). Tässä vaiheessa kartoitetaan ja määritellään koko yrityksen toiminta sekä vali-

taan toimintaa seuraavat mittarit. Mikäli toiminta tai mittarit eivät mittaa olennaisia asi-

oita, uuden johtamisjärjestelmän avulla ei ole mahdollista kehittää merkittävästi toimin-

taa. Laadukas toiminta vaatii hyvin rakennetun johtamisjärjestelmän. Toimiva johtamis-

järjestelmä toimii sekä kilpailuetuna että markkinointivalttina.   

 

 

3.5 Riskiperustainen toimintamalli 

 

Yrityksen on tarpeellista määrittää riskit toiminnassaan (Lecklin 2006). ISO9001:n uu-

dessa painoksessa ISO9001:2015 riskiperusteinen toimintamalli on otettu lähtökoh-

taiseksi ajattelumalliksi. Sen mukaan, riskit ja mahdollisuudet tulee kartoittaa ja käyttää 

niitä päätöksenteon perustana. (ISO9001 2015.) 

 

Riskejä on hyvä tarkastella sekä yrityksen tasolla, että jokapäiväisessä toiminnassa. Ris-

kin suuruuden määrittämiseen on olemassa helppokäyttöisiä matriiseja, joissa otetaan 

huomioon riskin todennäköisyys ja onnettomuuden vaikutukset. Riskin suuruutta kuva-

taan Risk Priority Number luvulla (RPN). Suuri luku tarkoittaa merkittävää vaikutusta 

riskin toteutuessa. Yritykset arvioivat riskit itsenäisesti, joten riskien arvioimiseen ei ole 

olemassa ohjearvoja. (Mäkelä 2016.) Esimerkki riskimatriisista alla (kuvio 3). 

 

 

KUVIO 3. Riskimatriisin esimerkki 
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3.6 Laatu- ja johtamisjärjestelmiin kohdistuvat vaatimukset 

 

Johtamisjärjestelmän käyttö yritystoiminnassa on luonnollisesti vapaaehtoista. Siitä huo-

limatta järjestelmien käyttö toiminnassa on erittäin suosittua nykyisin. ISO9001 on maa-

ilman suosituin johtamisjärjestelmä (SFS 2013). ISO9001-sertifioituja laatujärjestelmiä 

oli yli miljoona kappaletta vuonna 2015 (ISO 2015). Määrä laski hieman vuodesta 2011, 

jolloin niitä oli yli 1,1 miljoonaa (SFS 2013). Sen voi ajatella kertovan enemmän sertifi-

oinnin tarpeellisuudesta, kuin itse johtamisjärjestelmästä. Kaikki laatujärjestelmien hyö-

dyt ovat saavutettavissa ilman sertifiointia. Sertifiointi ainoastaan helpottaa asiakkaiden 

työtä, sillä heidän ei tarvitse varmistaa yrityksen laadunhallinnan tasoa itse. Myönnetty 

sertifikaatti takaa järjestelmän vaatimuksenmukaisuuden. 

 

Standardit asettavat yleiset vaatimukset laatujärjestelmille. Ne eivät anna tarkkoja vaati-

muksia, kuten enintään 0,1 % virheellisiä tuotteita. Sen sijaan ne määrittelevät, että yri-

tyksen on kartoitettava sidosryhmiensä tarpeet, riskit ja mahdollisuudet (ISO9001 2015). 

Tallentamisen muoto ja analysointi itsessään ovat täysin vapaasti valittavissa.  

 

Standardit painottavat lisäksi dokumentoinnin tärkeyttä. Kerätyn tiedon täytyy olla var-

mennettavissa jälkikäteen. Esimerkiksi poikkeamatilanteet työpaikalla on dokumentoi-

tava ja ratkaistava ja ratkaisuista on myös tehtävä tallenne. Tietojen hallinta liittyy kiin-

teästi tietopohjaiseen päätöksentekoon ja tiedolla johtamiseen. Dokumentointi toimii 

pohjana sertifiointiprosessille. Sertifikaatilla ulkopuolinen yritys varmistaa, että yrityksen 

toiminta täyttää laatustandardin vaatimukset. (ISO9001 2015.) 
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4 LAADUN KUSTANNUKSET 

 

 

4.1 Yleistä 

 

Laadun kustannuksiin luokitellaan kulut, jotka aiheutuvat asetetun laatutason saavuttami-

sesta, sekä huonon laadun kustannuksista (costs of poor quality). Klassisessa laatukustan-

nusmallissa virheiden ehkäisyyn käytettävät investoinnit vähentävät virhekustannuksia, 

ja niiden vähentäminen taas lisää virhekustannuksia. Ääripäiden välistä löytyy optimaa-

linen taso, jossa laadun kokonaiskustannukset ovat pienimmät. Kuva klassisesta laatu-

kustannusmallista on alla (kuvio 4). (Juran 1988.) 

 

 

KUVIO 4. Klassinen laatukustannusmalli (Juran 1988) 

 

Klassinen malli soveltuu melko hyvin tehdasmaiseen yhden tuotteen valmistamiseen. 

Modernissa laatukustannusmallissa taas pyritään ottamaan huomioon myös palvelualojen 

ja konsulttitöiden luonteet. Mallin ajatus on, että laadukkaan tuotteen tekeminen ei vält-

tämättä maksa yhtään enempää kuin huonompilaatuisen tuotteen valmistaminen. Tärkeää 

on oikeiden asioiden tekeminen motivoituneella asenteella. Osan laatukustannuksista voi 

myös automatisoida, joten alkuinvestoinnin jälkeen käyttökulut voivat olla hyvin alhaiset. 

Kaikkien merkittävintä modernin mallin mukaan on kuitenkin ehkäistä virheitä, sillä ne 
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maksavat eniten. Huonon laadun kustannuksia voivat olla esimerkiksi takuukorjaukset, 

hyvitykset tai asiakkaiden menettämiset. Moderni laatukustannusmalli alla (kuvio 5). (Ju-

ran 1988.) 

 

 

KUVIO 5. Moderni laatukustannusmalli (Juran 1988) 

 

 

4.2 Kustannusten luokittelu 

 

Kustannusten luokittelun esi-isänä voidaan pitää myös aiemmin mainittua Feigenbaumia. 

Hän jakaa kustannukset neljään luokkaan, jotka ovat: virheiden estämisen kulut, laadun-

varmistus, sisäiset viat ja ulkoiset viat. Estäminen ja laadunvarmistus kuuluvat hyvän laa-

dun yläluokkaan ja sisäiset ja ulkoiset viat huonon laadun yläluokkaan. Luokittelun pää-

tarkoitus on tarjota tietoa yritysjohdolle investointitarpeista ja tarjoavatko nykyiset inves-

toinnit rahalle vastinetta. Laadun kustannusluokittelu on kuvattu alla (kuvio 6). (Mettälä 

2016.) 
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KUVIO 6. Laadun kustannusluokittelu (Mettälä 2016) 

 

 

4.3 Laadun kustannusten hallinta 

 

Luokittelun ansiosta yritys voi analysoida kulujaan tarkasti. Lisäksi sen avulla saadaan 

tietoa aiempien investointien vaikuttavuudesta. Kustannusten hallinnalla on merkittävä 

rooli johtamisjärjestelmässä. Johtamisjärjestelmä mahdollistaa kustannusten tarkan seu-

rannan ja mahdollisesti pystyy laskemaan laadun kustannuksia. Se voi toimia hyvinkin 

perusteena johtamisjärjestelmän käyttöönotolle yrityksessä. (Pesonen 2007.) 

 

Laatuajattelun periaatteita ja uusia toimintatapoja voidaan perustella henkilöstölle myös 

taloudellisesta näkökulmasta. Uudet toimintatavat herättävät usein muutosvastarintaa ja 

niistä lipsutaan helposti kiireen alla. Kustannusten seuranta ja hallinta tarjoavat kuitenkin 

puolueetonta tietoa yrityksen toiminnasta, minkä ansiosta toimintojen vaikuttavuus voi-

daan todentaa tietopohjaisesti.  Toisaalta uudet toimintatavat voidaan sen avulla todeta 

myös tehottomiksi, mikäli tehokkuus, turvallisuus tai asiakastyytyväisyys eivät lisäänny 

uusien toimenpiteiden ansiosta. Kaikkiaan laadun kustannusten luokittelu ja hallinta an-

tavat yritysjohdolle työkalun uudistusten varmentamiseen ja toiminnan kehityskohteiden 

valintaan. (Juran 1988.) 
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5 STANDARDIT JÄRJESTELMIEN TAUSTALLA 

 

 

5.1 ISO 9001 

International Organization of Standardization (ISO) on kansainvälinen organisaatio, joka 

vastaa yhteisten standardien kehittämisestä. Laatustandardin lisäksi kuuluisia ISO stan-

dardeja ovat ympäristöjärjestelmien standardi ISO14001, työturvallisuuden ja -terveyden 

standardi ISO18001 ja tietoturvallisuuden standardi ISO27001.  

 

ISO9001-standardi on maailman sertifioiduin järjestelmä yli miljoonalla vuosittaisella 

käyttäjällä. Standardista julkaistiin uusi versio vuonna 2015. Siirtymäaika uuteen for-

maattiin on määritetty kolmen vuoden pituiseksi julkaisuhetkestä. 

 

Uusi painos koostuu kymmenestä kappaleesta, jotka on esitetty kuviossa 7. 

 

KUVIO 7. ISO 9001:2015 pääotsikot 

 

Kolme ensimmäistä kappaletta käsittelevät yleisiä standardin asioita. Neljännestä kappa-

leesta alkaen määritellään johtamisjärjestelmän vaatimuksia. Kappalejakoa, esitysmuotoa 

tai tallennusmuotoa ei määritellä standardissa. Vain johtamisjärjestelmän aihealueet ja 

dokumentoitavat toiminnot on listattu. Johtamisjärjestelmä on kehittynyt viimeisimmässä 
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painoksessa erityisesti riskienhallinnan ja kokonaisvaltaisen laatujohtamisen suuntaan 

(TQM) (ISO 9001 2015.)  

 

Johtamisjärjestelmästä on eniten hyötyä, jos se suunnitellaan kunkin erityksen lähtökoh-

dista (Lecklin 2006). Standardin sisältämä kappalejako on luonnollista rikkoa rakentaessa 

yrityksen omaa johtamiskäsikirjaa. Asiakokonaisuudet kannattaa luokitella havainnolli-

sesti selventäen yrityksen toimintaa. Tällöin johtamiskäsikirjasta tulee helpommin luon-

nollinen osa yrityksen päivittäistä toimintaa erillisen ja etäisen laatukäsikirjan sijaan. 

Hyvä johtamisen käsikirja on helppolukuista ja havainnollista tekstiä, joka kuvaa toimin-

taa ytimekkäästi ilman vaikeaa kapulakieltä. 

 

 

5.2 RALA 

 

RALA on lyhenne Rakentamisen Laadusta. RALA Ry on perustettu vuonna 1997 edistä-

mään rakentamisen laatua Suomen rakennusteollisuudessa (RALA 2016). RALA ry on 

luonut oman johtamisjärjestelmän standardit, jonka sertifikaattia yritykset voivat hakea. 

RALA ry myöntää yrityksille myös RALA-pätevyyksiä, jos yritys täyttää tilaajavastuu-

lain mukaiset vaatimukset ja ilmoitusvelvollisuudet. (RALA 2016.) 

 

Vaatimukset ja arviointiperusteet johtamisjärjestelmälle ovat saatavissa RALA:n nettisi-

vuilta. Suunnitteluyrityksille, rakennuttamisyrityksille ja rakennus- ja asennusyrityksille 

on luotu omat arviointiperusteet, joissa esitetään vaatimukset yrityksen johtamiselle ja 

projektinhallinnalle (RALA 2016). Järjestelmän vaatimuksissa on paljon yhteneväisyyk-

siä ISO9001:n kanssa (Saarinen 2017). 

 

RALA:n kotisivuilta löytyy lista kaikista pätevyyden ja sertifikaatin haltijoista. Sertifi-

oinnin haltija voi halutessaan myös julkaista sertifioinnin pohjalta tehdyn raportin. Siinä 

kuvataan numeroin ja sanallisesti auditoinnin aikana tehdyt havainnot. Esimerkki yritys-

raportista on kuvattu alla (kuvio 8). (RALA 2016.) 
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KUVIO 8. RALA sertifikaatin myöntämisen malliraportti (RALA 2016) 
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6 JOHTAMISJÄRJESTELMÄN TOIMINTA YRITYKSESSÄ 

 

 

6.1 Johdon sitoutuminen 

 

Laadukkaan johtamisen ja johtamisjärjestelmän tärkein kulmakivi on johdon sitoutumi-

nen kehitysprosessiin. Johtamisjärjestelmän rakentamisen voi aloittaa ja osin myös to-

teuttaa ulkopuolisena konsulttityönä, mutta johtamisjärjestelmän saattaminen toiminta-

valmiuteen ja osaksi yrityksen päivittäistä toimintaa vaatii yrityksen sisäistä työtä. Erityi-

sesti käyttöönottovaiheessa johdon täytyy osoittaa sitoutumista projektiin, sillä uudet toi-

mintatavat aiheuttavat haasteita ja joskus myös muutosvastarintaa yrityksen työntekijöi-

den keskuudessa (Lecklin 2006). Mitä paremmin johto on sitoutunut kehittämisvaiheesta 

lähtien, sitä todennäköisemmin projekti onnistuu. Suurimmat syyt johtamisjärjestelmien 

käyttöönoton epäonnistumiseen ovat resursoinnin vähäisyys ja/tai johdon sitoutumatto-

muus kehitys- ja käyttöönottoprojektiin (Lecklin 2006). 

 

 

6.2 Laatutavoitteet 

 

ISO9001:n vaatimusten mukaan yrityksen on määriteltävä toimintansa laatutavoitteet 

(ISO9001). Yleisin laatutavoite on asiakastyytyväisyyden maksimoiminen (Lecklin 

2006, Pesonen 2007). Lisäksi voidaan tavoitella matalia laadun kustannuksia, henkilös-

tötyytyväisyyttä, eettisesti ja taloudellisesti kestäviä toimintamalleja sekä ympäristöä 

säästäviä prosesseja. Tavoitteiden määrittely on hyvin tärkeää, koska yrityksen koko toi-

mintaa on tarkoitus ohjata täyttämään kyseiset tavoitteet.  

 

 

6.3 Laatupolitiikka 

 

Yrityksen laatupolitiikka kiteyttää yrityksen tärkeimmät arvot ja tavoitteet yhdelle A4- 

arkille. Laatupolitiikan pitää olla tiedossa sekä henkilökunnalla että asiakkailla. Onnistu-

nut laatupolitiikka muodostaa asiakkaalle ja työntekijälle yhteisen mielikuvan yrityksestä 

ja sen toiminnan tarkoituksesta. Politiikan on syytä olla realistinen, jotta työntekijät voi-

vat aidosti sitoutua siihen. (Mettälä 2016.) 
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6.4 Prosessien luonti 

 

Kappaleessa 3 käsiteltiin prosessimaisen toiminnan ohjauksen perusteita. Tehtävien mää-

rittely prosesseiksi helpottaa yrityksen kaikkien osapuolten työtä. Prosessimaisesti ohja-

tulla työllä ei tarkoiteta monotonista tai toistavaa työtä, vaan systemaattisesti määriteltyä 

ja määrätietoisesti ohjattua työtä (Lecklin 2006). Hyvin määritelty työ on helppo tehdä ja 

standardoidut toimintamallit auttavat laadun hallinnassa ja toiminnan kehittämisessä. 

 

Prosessien luonti vie aikaa, mutta siihen investoitu aika maksaa itsensä myöhemmin ta-

kaisin. Prosessien määrittelyssä on kolmesta neljään eri tasoa. Ensimmäiseksi kartoite-

taan yrityksen koko prosessikaavio karkealla tasolla. Yrityksellä on yleisesti 2 – 5 pääpro-

sessia ja 2-5 tukiprosessia (Lecklin 2006). Pää- ja tukiprosessit kuvaavat yrityksen toi-

mintaa hyvin pelkistetysti, ja niiden pitäisi olla koko henkilökunnan tiedossa. Tavallisesti 

pääprosessi kuvaa esimerkiksi tuotteen valmistusta tilauksesta asiakkaalle tai tuotekehi-

tystä.  

 

Toisella tasolla määritellään, mistä alaprosesseista pääprosessit koostuvat. Palvelun tai 

tavaran toimituksen alaprosesseja voisivat olla esimerkiksi myynti, valmistus ja kuljetus. 

Alaprosesseja voi olla pienyrityksessä kymmenestä useaan kymmeneen, ja suuryrityk-

sellä alaprosesseja voi olla satoja (Lecklin 2006). 

 

Kolmannella ja neljännellä tasolla tarkennetaan työkohtaiset vaiheet kussakin prosessissa 

(Lecklin 2006). Myynti voidaan esimerkiksi pilkkoa suunnitteluun, budjetointiin, vastuu-

myyjiin, palavereihin, sopimuksiin ja näiden seurantaan. Jos prosessi on monimutkainen, 

kolmas taso kuvaa prosessia yleisellä tasolla ja vasta neljäs taso kuvaa tehtäväkohtaisella 

tarkkuudella. Prosessin kaavioissa hyödynnetään usein uimarata-kaaviota. Esimerkki ui-

maratakaaviosta on esitetty alla (kuvio 9). 

 

 

KUVIO 9. Esimerkki uimaratakaaviosta 

 

Taho 1

Taho 2

Taho 3

Taho 4

Aloitus

Prosessi 1 Prosessi 2

Dokumentti 1

Prosessi 3

Prosessi 4
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7 JOHTAMISJÄRJESTELMÄN RAKENTAMINEN 

 

 

7.1 Pohjatyöt 

 

Opinnäytetyön esityönä tein opinnäytetyösuunnitelman ja perehdyin tausta-aineistoon 

sekä kävin toimitusjohtajan, laskentapäällikön ja palvelupäällikön kanssa keskusteluja 

työn tavoitteista ja rajauksista. Pohjatyönä tutustuin yrityksen sisäisiin materiaaleihin, 

osallistuin kokouksiin, keskustelin aiheista työntekijöiden kanssa ja havainnoin yrityksen 

päivittäistä toimintaa. 

 

 

7.2 Laadittavan johtamisjärjestelmän rakenne 

 

Aloitin johtamisjärjestelmän luomisen suurien asiakokonaisuuksien hahmottamisella. Si-

sällysluettelo työstettiin ensimmäisenä ja se hyväksytettiin yrityksen johdolla. Työstin 

yrityksen dokumentteihin, omiin dokumentteihin sekä haastatteluihin pohjautuvaa sisäl-

töä kappale kerrallaan. Yrityksen johtamisjärjestelmässä on kymmenen kappaletta, jotka 

on kuvattu liitteessä 1. 

 

 

7.3 Standardin velvoittama dokumentointi 

 

ISO9001 vaatii dokumentit seuraavista aihealueista (taulukko 1). 

 

TAULUKKO 1. Johtamisjärjestelmän vaatima dokumentaatio 

Johtamiskäsikirja 

 Henkilöstö 

 Laitteet ja kalibrointi 

 Alihankinta 

 Tallenteiden hallinta 

 Toimintaympäristö, 

uhat ja mahdollisuudet 

 Rajaus 

 Laatupolitiikka 

 Tavoitteet 

 Poikkeamat, raportointi 

ja hoitotoimenpiteet 

 

 Tuotteet 

 Prosessit 

 Auditointi 

 Riskienhallinta ja 

ehkäisevät toimen-

piteet 

 Muutoshistoria 
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7.4 Kehitystyön vaatimukset ja vastuut 

 

Johtamisjärjestelmän kehittäminen vaatii koko henkilöstön sitoutumista projektiin. Yk-

sittäinen henkilö ei voi tuntea läpikotaisin koko yrityksen toimintoja. Siksi on suositelta-

vaa, että kaikki työntekijät osallistuvat vähintään omaa työtään koskevien osa-alueiden 

kehittämiseen. Palautetta voidaan kerätä sähköisesti, suullisesti tai haastatteluilla. Kaikki 

ehdotukset eivät päädy käytäntöön, mutta hylkäämisen syyt on hyvä perustella, jotta po-

sitiivinen asenne uudistuksia kohtaan säilyy.  

 

Projektin suurimmat vastuut kantavat projektin vastuuhenkilö ja toimitusjohtaja. Projek-

tin vetäjän on aktivoitava koko henkilöstö mukaan projektiin ja tiedotettava toimitusjoh-

tajaa projektin edistymisestä, lisätarpeista ja muista merkittävistä seikoista. Toimitusjoh-

taja puolestaan järjestää tarvittavat resurssit ja tekee suuret päätökset viime kädessä.  

 

 

7.5 Asiakaslähtöisyys 

 

Kehitystyön keskellä on tärkeää muistaa, miksi koko projektiin on ryhdytty. Koko yrityk-

sen toiminta perustuu asiakkaisiin. Kaiken kehittämisen tavoite on asiakastyytyväisyyden 

lisääminen, mikä auttaa yritystä toimimaan sen toimintaympäristössä. Uudistusten lähtö-

kohtaisena tavoitteena on parantaa yrityksen antamaa palvelua liiketoiminnallisesti jär-

kevällä tavalla.  

 

 

7.6 Johdon katselmus ja sisäiset auditoinnit 

 

Johdon katselmus järjestetään säännöllisin väliajoin, jolloin koko johtamisjärjestelmä ja 

sen keräämä tieto käydään läpi. Katselmukset ovat avainasemassa yritystoimintaa kehi-

tettäessä. Järjestelmää ja sen tietoa hyödynnetään yrityksen strategisissa päätöksissä. 

 

Sisäisten auditointien tarkoituksena on selvittää toiminnan taso. Auditoinnin tulosten pe-

rusteella henkilöstön koulutus suunnataan tarvittaville osa-alueille. Esimerkkejä sisäisistä 

auditoinneista ovat työmaavierailut, kalustotarkastukset, raporttien laadunvalvonta ja 

henkilöstökyselyt. Hyvä auditointi paljastaa toiminnan realistisen tason, jolla voidaan 

luotettavasti peilata asetettuja tavoitteita saatuihin tuloksiin. 
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ISO-standardi vaatii, että johdon katselmuksia ja sisäisiä auditointeja on tehtävä suunni-

telluin välein. Auditoinneista on luotava suunnitelma ja kerättyjä tuloksia on verrattava 

alkuperäiseen suunnitelmaan (ISO9001 2015). Prosessi noudattaa standardin mukaista 

PDCA-sykliä. 

 

 

7.7 Muut liitteet 

 

Johtamiskäsikirjan työstämisen ohessa johdin myös muiden yksittäisten osa-alueiden ke-

hitystyötä. Yrityksen tarjoustoimintaan ja raportointiin otettiin käyttöön uusia toiminta-

tapoja (liitteet 2, 3 ja 4). Tarjoustoiminnan suurimpia uudistuksia olivat Suomen laajui-

sesti käyttöön otetut uudet toimintamenetelmät. Lisäksi kehitin uudet tarjouspohjat, jotka 

helpottavat ja automatisoivat tarjouksien luonnin vaiheita. Käyttöönottokoulutuksen li-

säksi kirjoitin pysyvän ohjemateriaalin ohjaamaan tarjouskäytäntöjä.  

 

Tarjoustoiminnan kehitykseen osallistuivat lisäkseni aluepäälliköt, tuotantopäällikkö, 

laskentapäällikkö, työnjohto ja toimitusjohtaja. Tarjoustoiminnan tueksi suunnittelin 

oheismateriaalia, kuten tilausvahvistuslomakkeet, CV-pohjan ja referenssilistaukset. Tä-

män lisäksi järjestin verkkolevyn tarjoustoiminnan osalta. Arkistoin vanhat tiedostot ja 

kehitin uuden yhtenäisen järjestyksen tarjoustoimintaan. Tein myös raportointiin tarjous-

toiminnan kaltaisen päivityksen. Raporttipohjat uusittiin ja uusia teknisiä ominaisuuksia 

otettiin käyttöön tiedon löytämisen parantamiseksi. Ennen verkkolevyn siivousta, aiempi 

tiedostorakenne arkistoitiin. Tiedostorakenteiden uudistus suoritettiin viikonlopun aikana 

työn häiriöiden minimoimiseksi. 

 

Henkilöstö, kalusto, ohjelmisto ja palvelutarjonta listattiin standardin vaatimusten mukai-

sesti. Laadukkaasti hallinnoidut tietokannat vähentävät turhaa etsinnän tarvetta ja hukat-

tua aikaan. 

 

Opinnäytetyön aikana luotiin myös grafiikkaa yritykselle. Raportit, tarjoukset, palvelu-

tarjonta (liite 5), palvelukuvaukset ja näin toimit -lomakkeet (liite 6) on luotu yhtenäisen 

graafisen ilmeen alle. Osassa materiaaleista hyödynnetään aiempaa graafista materiaalia 

ja osassa uutta materiaalia. Graafista ilmeen ohjaamiseksi luotiin graafinen ohjeistus -
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dokumentti, jossa on listattu raportoinnin ja viestinnän perusteet ja visuaaliset ilmeet yri-

tyksen sisällä. 

 

Yrityksestä ja sen toimintaympäristöstä tehtiin lisäksi muutamia analyyseja, jotka raja-

taan yrityssalaisuuteen vedoten tämän opinnäytetyön ulkopuolelle.  
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8 POHDINTA 

 

 

Johtamisjärjestelmän luominen alusta asti saattaa kuulostaa monimutkaiselta työltä. Olin 

lukenut asiasta vain teoriassa ja tavoitteena oli luoda yritykselle lopulta sertifikaattiin täh-

täävä johtamisjärjestelmä. Onneksi pidän uusista haasteista, enkä pelkää tarttua haasta-

viinkaan tehtäviin. Tutkintoni mielenkiintoisinta antia olivat juurikin toiminnan hallinta-

järjestelmät. Laadun, ympäristön ja riskien hallinnan tehostamisella voidaan saada ai-

kaiseksi merkittäviä parannuksia työympäristössä, yrityksen toiminnassa ja kannattavuu-

dessa.  Pidän kehitystyöstä, ideoinnista ja erityisesti uudistusten voimaan saattamisesta.  

 

Aloitin työn perehtymällä yrityksen materiaaleihin ja dokumentteihin. Toimipisteeni oli 

toimitusjohtajan kanssa samasta toimistossa. Minut perehdytettiin aivan kuten kaikki 

muutkin yrityksen työntekijät. Sain pääsyn yrityksen sähköposteihin ja sisäisille verkko-

levyille. Pääsin niin sanotusti pääpaikalle seuraamaan yrityksen päivittäistä toimintaa. 

 

Konsultoin työni aikana opinnäytetyön ohjaajaa välitapaamissa ja etsin tietoa kirjallisuu-

desta. Tutustuin minulle uusiin analyyseihin ja perehdyin standardien maailmaan uudella 

tarkkuudella. Johtamisen käsikirja luotiin kappale kerrallaan. Valmistelin joka viikko uu-

den kappaleen, joka arvioitiin seuraavan viikon aikana. Seuraavan viikon keskiviikkoon 

mennessä siirsin edellisen viikon parannusehdotukset käsikirjaan. Prosessikuvaus käsi-

kirjan luonnista alla (kuvio 10). Aika kulkee vaaka-akselilla ja toimenpiteet on listattu 

prosesseina. 

 

 

KUVIO 10. Käsikirjan kehitystyön periaatekuva 

 



33 

 

Yksi työni lopputuotteista on johtamiskäsikirja liitteineen. Osa tuotetusta materiaalista 

löytyy tämän opinnäytetyön liitteenä, osa alkuperäistä suppeampina versioina. Suppea 

versio käsikirjasta on myös asiakkaidemme saatavilla osana tarjouskilpailuja. Osallistuin 

aktiivisesti yrityksen sisäisiin kokouksiin sekä myynti- ja johtoryhmän palavereihin. 

Niissä sain hyvän yleiskuvan sekä yrityksen päivittäisestä toiminnasta, että monen vuo-

den päässä olevista tavoitteista.  

 

Opinnäytetyötä tehdessä minulle valkeni, kuinka laaja kokonaisuus laadunhallinta on ja 

miten jokainen yrityksen prosessi siihen vaikuttaa. Joskus työt onnistuvat ilman proses-

simaista työnohjausta ja keskitettyä hallintaa, mutta tällöin työn onnistumisten ja epäon-

nistumisten syyt saattavat jäädä hämärän peittoon. Laadukkaan lopputuloksen lisäksi joh-

tamisjärjestelmä antaa yrityksen johdolle työkalun tietopohjaiseen päätöksentekoon. Toi-

miva johtamisjärjestelmä motivoi, auttaa muuttamaan työympäristöä turvallisemmaksi ja 

mukavammaksi ja toimii kanavana, jonka kautta työntekijät pystyvät vaikuttamaan 

omaan työhönsä. Lisäksi johtamisjärjestelmän keräämällä informaatiolla pystytään osoit-

tamaan prosessien tehokkuutta ja hukkaa sekä asiakkaille että yrityksen henkilöstölle. 

Työntekijöille on myös tärkeää, että heihin kohdistuvat päätökset tehdään tietoon perus-

tuen.  

 

Johtamiskäsikirja on luotu ISO9001:2015:n vaatimukset huomioiden. Johtamisjärjes-

telmä ei valmistunut tämän opinnäytetyön lopputuotteena. Alkuperäisistä suunnitelmista 

poiketen osia johtamisjärjestelmästä otettiin käyttöön jo opinnäytetyön aikana. Perus-

teena käyttöönotolle oli näkyvien uudistusten aikaansaaminen jo kehitystyön aikana sekä 

uudistusten jaksottaminen. Ihminen pystyy omaksumaan vain tietyn määrän uutta tietoa 

kerrallaan. Jaksottamalla uudistukset oikein niiden omaksuminen ja käyttöönotto ovat 

helpompia kuin kaikkien uudistusten esitteleminen kerralla.  

 

Projekti pysyi aikataulussa ja työn jako oli selkeä. Huomasin, että aikatauluun oli lisättävä 

aikaa myös opinnäytetyön kirjoittamiselle. Työsuunnitelmaa ja aikataulua päivitettiin 

aina, kun siihen oli tarvetta. Toimin hyvin itseohjautuvasti tämän työn aikana ja raportoin 

toimistani melko laajasti yrityksen sisällä. Vierailin myös Vantaan toimipisteellä osana 

käyttöönottokoulutuksia ja kehityspalavereja. Tämän opinnäytetyön luominen oli vain 

osa työnkuvaani yrityksessä työskennellessäni. Käytin merkittävästi aikaa prosessien ke-

hittämiseen ja mallintamiseen. 
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Haastavinta työssä oli kehittää yrityksen laajaan palvelutarjontaan soveltuvia sähköisiä 

työkaluja. Täydellinen työkalu yhdessä projektissa ei välttämättä toimi toisessa. Panostin 

käytettävien työkalujen määrän rajaamiseen, sillä pienempää palettia on aina helpompi 

hallita. Kymmenet tarkistuslistat menevät hukkaan, jos vain kolmea niistä käytetään oi-

keasti. 

 

Uusi ISO9001:2015-standardi on mielestäni looginen ja sen asiasisältö on hyvin jäsen-

nelty. Painotukset ovat järkeviä ja tuovat oikein käytettynä yrityksen toimintaa lisäarvoa. 

Erityisiä painotuksia uudessa standardissa ovat muun muassa riskiperusteinen ajattelu-

malli, toimintaympäristön tuntemus sekä mahdollisuuksien ja uhkien tunnistaminen (ISO 

9001 2015.)  

 

Työssä käsiteltiin myös laatua yleisemmällä tasolla. Halusin johdattaa lukijan laatuajat-

telun teorioiden ja taustojen pariin. Työn myötä heränneet uudet ajatukset oli mahdollista 

siirtää osaksi johtamisjärjestelmää jatkuvan kehityksen periaatteiden mukaisesti. Johta-

misjärjestelmä ei ole vielä valmis käyttöönottoon, mutta valmistui opinnäytetyön tavoit-

teiden mukaisesti. Työtä tehdessä opin paljon laatu-/johtamisjärjestelmistä, arvioinnista, 

tiedonhallinnasta, yrityksen johtamisesta, henkilöstöjohtamisen haasteista, motivoinnin 

haasteista ja toiminnan erinomaisuuden (performance excellence) käsitteistä. Työn tar-

koituksena oli kehittää yrityksen toimintaa uudelle tasolla ja tarjota lukijalle tietoa 

ISO9001:2015-standardista, sen soveltamisesta ja laadunhallinnasta yleisesti. Jatkopro-

jektina johtamisjärjestelmä kehitetään käyttöönottovaiheeseen ja otetaan osittain käyt-

töön kesän 2017 aikana.  
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Liite 5. Palvelutarjonta 
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Liite 6. Näin toimit: Vahinkotapaus 

 

 

 


