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1. JOHDANTO 

1.1 Työn lähtökohdat 

 

Malliyritys Oy:llä havaittiin tarve ISO 9002-standardin mukaisen 

laatujärjestelmän rakentamiselle keväällä 1997. Tarve havaittiin, koska 

asiakkaat alkoivat vaatia ISO 9002-pohjaista laatujärjestelmää ja 

muutamilla Malliyritys oy :n kilpailijoilla oli ISO 9002-pohjainen 

laatujärjestelmä.  ISO 9002-laatujärjestelmän avulla uskotaan 

Malliyritys oy :n kilpailukyvyn paranevan pitkällä tähtäimellä. 

Yritysjohdon päätöksen mukaan päädyttiin tekemään ensimmäisessä 

vaiheessa ISO 9002-standardin vaatimukset täyttävä laatujärjestelmä 

ostoihin, kotimaan myyntiin, varastointiin ja toimituksiin. 

Laatujärjestelmä päätettiin rakentaa siten, että sille voidaan tehdä 

ulkopuolisen suorittama sertifiointi vuoden 1998 aikana. 

Malliyritys oy  perinteisiin kuuluu käsite: ” Korkeaa Laatua ”. Tämä 

tarkoittaa sitä, että Malliyritys oy :n toiminta on korkealaatuista ja 

tuotteet täyttävät asiakkaiden vaatimukset. Malliyritys oy :ssä 

korostetaan asiakkaiden palvelemista. Toimintoja ja prosesseja tulee 

katsoa asiakkaan näkökulmasta ja kehittää niitä entistä paremmiksi. 

Ensiarvoisen tärkeää on siten joustava asiakaslähtöinen toiminta, ja 

samaa joustavuuden periaatetta noudatetaan ISO 9002-

laatujärjestelmän laadinnassa ja toteutuksessa.  
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1.2 Työn tavoitteet ja rajaus 

 

Työn päätavoitteena on tehdä Malliyritys oy :lle ostoon, kotimaan 

myyntiin, varastointiin ja toimituksiin ISO 9002-standardiin pohjautuva 

laatujärjestelmä, joka voidaan sertifioida vuoden 1998 aikana. Valmis 

laatujärjestelmän kuvaus esitetään kirjallisessa muodossa 

laatukäsikirjan avulla. 

Toisena tavoitteena on tehdä laatujärjestelmään mittarit, jotka 

mahdollistavat Malliyritys oy :n laatujärjestelmän toimivuuden 

seurannan. 

Kolmantena tavoitteena on saavuttaa laatujärjestelmän avulla 

taloudellisia säästöjä yrityksen toiminnassa pitkällä tähtäimellä. 

Tärkein osa työtä on Malliyritys oy :n laatukäsikirjan laatiminen ISO 

9002-standardin vaatimuksien mukaisesti. 

Laatukäsikirjan laadinta tehdään Malliyritys oy :n henkilökunnalle 

suunnatun  kirjallisen henkilökuntakyselyn ja henkilökohtaisten 

haastattelujen avulla. 

Tämän opinnäytetyön tekijä suorittaa haastattelut  ja kokoaa 

haastatteluissa syntyvän aineiston ja yhdistää sen ISO 9002-

laatustandardin asettamiin vaatimuksiin laatujärjestelmän rakentamista 

varten. 

Laatukäsikirja on Malliyritys oy :n toiminnan kuvaus ja se otetaan 

käyttöön koko Malliyritys oy :ssä. Laatukäsikirjan laadinnan jälkeen 

määrätyn sertifiointijärjestön kanssa suoritetaan laatukäsikirjan ja 

laatujärjestelmän sertifiointi, jonka tarkoituksena on osoittaa se, että 

laatujärjestelmä on toimiva ja oikein tehty. 
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1.3 Työn rakenne ja suoritustapa 

 

Työ jakautuu kahdeksaan suurempaan kokonaisuuteen: laatuun ja 

palveluihin liittyvien perusajatuksien määrittelyyn, 

tukkukauppatoiminnan kuvaamiseen, kohdeyrityksen esittelyyn, 

henkilökuntakyselyn suorittamiseen, laatujärjestelmien käsittelyyn, ISO 

9002-standardin vaatimuksien esittelyyn,  Malliyritys oy :n 

laatukäsikirjan tarkasteluun, ja saavutettujen tulosten tarkastelua ja 

pohdintaan. 

Toisessa kappaleessa käsitellään laatuun ja palveluihin liittyviä 

perusasioita, siinä on tutustuttu laajasti kokonaisvaltaiseen 

laatuajatteluun ja palveluihin kirjallisuuden, alan lehtien, ja useiden 

henkilöiden kanssa käytyjen keskustelujen avulla. 

Kolmas kappale on  kohdeyrityksen esittelyä, ja se koostuu yrityksen 

organisaation, tuotteiden ja markkinoiden kuvailusta. 

Neljäs kappale koostuu tukkukauppatoimintojen tarkastelusta, ja tämän 

toiminnan kuvaamisesta ja määrittelyistä. 

Viides kappale koostuu henkilökuntakyselystä ja sen avulla 

saavutetuista tuloksista. 

Kuudes kappale on laatujärjestelmien käsittelyä ja niiden toiminnan 

kuvaamista. 

Seitsemäs kappale on ISO 9002-standardin vaatimuksien esittelyä, ja 

siinä käydään kaikki standardin kohdat läpi, ja tarkastellaan niiden 

vaatimuksia rakennettavan laatujärjestelmän kannalta. 

Kahdeksas kappale on Malliyritys oy :n laatukäsikirjan esittelyä, ja siinä 

esitellään laatukäsikirjaa ja sen liitetietoina olevia menettelyohjeita. 

Yhdeksäs kappale on saavutettujen tulosten tarkastelua ja pohdintaa. 

Siinä käsitellään työn tuloksia ja sen vaikutuksia Malliyritys oy :n 

toimintaan ja kannattavuuteen. 
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2. LAATUUN LIITTYVIÄ PERUSAJATUKSIA 

2.1 Laadun  määritelmiä 

 

Ennen kuluvaa vuosisataa laatu perustui pääasiassa perinteisiin 

menetelmiin: asiakkaan suorittamiin tarkastuksiin ja 

ammattikuntalaitoksen antamaan esim. mestarin laatutakuuseen. 

Ammattikuntalaitos kehitti laatua määrittelemällä tarkasti raaka-aineet, 

oikeat työtavat, opinnäytekokeet ja valmiin tuotteen tarkastustavat. 

Laatu oli osa jokapäiväistä elämää. 

" Laatu " -sanaa käytetään nykyisin erittäin usein. Sen voidaan sanoa 

olevan muotisana, joka sopii joka paikkaan, missä halutaan ilmaista 

jotain myönteistä. 

Tavanomaisesti laadulla tarkoitetaan jotakin erityisen hyvää käsin 

kosketeltavassa tuotteessa: kestävyyttä, hyviä suoritusarvoja ja 

ominaisuuksien määrää. Jonkun verran harvemmin laadulla 

tarkoitetaan toiminnallisia asioita, kuten oikea-aikaisuutta, 

hyvännäköisyyttä, nopeutta ja hyvää ammattitaitoa. 

Laadusta on esitetty kirjallisuudessa useita määritelmiä. Ennen laadun 

katsottiin tarkoittavan lähinnä tuotteiden kykyä täyttää edeltä asetetut 

vaatimukset. Laatuajattelun laajentuessa koskemaan suurempaa 

kokonaisuutta kuin tuotteen laatua, on laatuajattelu levinnyt 

laajemmaksi. Seuraavassa laadun määritelmiä: 

Philip Grosby ( 1978, s.17 ): ” Laatu on tuotteen tai palvelun 

yhdenmukaisuus vaatimusten kanssa ”   

Juran ( 1988, s.22 ): ”Laatu on ne tuotteen ominaisuudet, jotka täyttävät 

asiakkaan tarpeet ja oletetut vaatimukset” 

Feigenbaum ( 1983, s.7 ): ” Tuote ja palvelu kokonaisuudessaan 

mukaanlukien markkinointi, suunnittelu, tuotanto ja kunnossapito, 

joiden avulla tuote ja palvelu käytännössä kohtaavat asiakkaan 

odotukset ” 
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SFS-ISO 8402 ( 1988, s.2 ): ” Tuotteen tai palvelun kaikki piirteet ja 

ominaisuudet, joilla tuote tai palvelu täyttää asetetut tai oletettavat 

tarpeet ” 

Grosbyn käyttämä määritelmä on yksinkertaisuutensa vuoksi yleinen 

muissakin kirjoituksissa. 

Itse asiassa laatu määritellään kaikkien niiden ominaisuuksien ja 

tuotteen piirteiden summaksi, jotka tyydyttävät asiakkaan tarpeita ja 

odotuksia. Näin ollen laatu ei olekaan  jotain äärimmäisen hyvää tai 

erinomaista, vaan sitä, että tuote vastaa asiakkaan odotuksia. Mersu on 

laadukas auto vain, jos se täyttää asiakkaan odotukset ja samoin on 

Ladan kohdalla. Näin voimme huomata sen, että kaiken 

laadunkehityksen pohjana on asiakkaan tarpeiden ja odotuksien 

määrittely ja tiedostaminen. 

 

2.2 Laadun taloudelliset vaikutukset 

 

Onko laatu yrityksen kriittinen tekijä ? Miten se voidaan todistaa ? 

Kannattaako pyrkiä hyvää laatutasoon ? Näihin kysymyksiin vastataan 

tässä kappaleessa. Asiaa voidaan tarkastella kuvan 1 avulla ( Lecklin, 

Olli., Laatu yrityksen menestystekijänä., Gummerus Kirjapaino., 1997, 

s.30 ). 
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Kuva A. Laadun vaikutus yrityksen toimintaan. ( Lecklin, Olli., Laatu 

yrityksen menestystekijänä., Gummerus Kirjapaino., 1997, s.30 ) 

 

Laatu käsitetään tässä laajasti koko yritystä kattavaksi toiminnaksi. 

Laatu vaikuttaa yrityksessä seuraavasti: 

 

1. Yrityksen sisällä korkea laatu tarkoittaa tuotteiden ja toiminnan 

virheettömyyttä ja siten alhaisia laatukustannuksia ja niiden 

seurauksena  yrityksen kannattavuuden lisääntymistä. Korkea laatu 

kasvattaa siten yrityksen nettovoittoa. 

2. Vaikutukset markkinoihin ilmenee hyvän laadun kautta 

asiakastyytyväisyyden lisääntymisenä. Tyytyväiset asiakkaat ovat 

yleensä uskollisia yritykselle ja lisäävät ostojensa määrää ja viestivät 

positiivisesti myös muille potentiaalisille asiakkaille. Laadun 

seurauksena yrityksen asema markkinoilla vahvistuu. 

3. Laadukas toiminta sisäisesti  ja ulkoisesti vaikuttaa kannattavuuden 

paranemiseen. Kannattavuus antaa yritykselle mahdollisuuden 

pitkäjänteiseen toimintaan ja auttaa yritystä seuraavien tavoitteiden 
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saavuttamisessa: markkinajohtajuus, kilpailuedun saavuttaminen 

markkinoilla, yrityskuvan kohottaminen, nopeampi reagointikyky 

markkinoilla, toimitusaikojen lyhentäminen, joutavuus eri toiminnoissa, 

osallistuva ja motivoitunut henkilöstö, tunnettavuus hyvänä 

työnantajana ja yhteiskunnan vastuunkantajana. 

Laadun vaikutuksia yrityksen taloudelliseen menestymiseen on tutkittu 

laajasti. Näissä tutkimustuloksissa on nähtävissä laadun positiiviset 

vaikutukset mm. tuottavuuteen, kasvuun ja kannattavuuteen. 

Amerikkalainen The Strategic Planning Institute on tutkinut laajasti 

laadun vaikutusta yritysten kannattavuuteen. Sen laajoissa 

tietokannoissa ( PIMS ) on tiedot lähes 3000 merkittävästä 

pohjoisamerikkalaisesta ja eurooppalaisesta yrityksestä viiden viime 

vuoden ajalta. Tämän aineiston  perusteella Buzzelli, Robert D & Gale, 

Bradley T ( Buzzelli, Robert D & Gale, Bradley T., The PIMS Principles: 

Linking Strategy to Performance., The Free Press, New York., 1987, s. 

26 ) esittivät oman näkemyksenä tutkittuaan PIMS-tietokantaa, ja he  

havaitsivat hyvin voimakkaan positiivisen korrelaation suhteellisen 

tuotelaadun ja yrityksen kannattavuuden välillä. 

Heidän tutkimustuloksiensa perusteella voidaan tehdä seuraavia 

johtopäätöksiä: 

 

1.Tuotteen laatutason parantamisella saavutetaan korkeampi pääoman 

tuottoaste toimialasta riippumatta. ( Kuva 2. ) 

2. Tuotteen korkea laatu ja keskitasoa alempi hinta ovat paras 

yhdistelmä markkinaosuuden nopeaan kasvuun ja korkeaan pääoman 

tuottoasteeseen pyrittäessä. ( Kuvat 3 ja 4. ) 

3. Asiakkaan kokema edullinen hinta/laatu -suhde takasi parhaimman 

pääoman tuottoprosentin kaikissa tuotteen elinkaarivaiheissa. 

( Kuva 5. ) 

4. Asiakkaan kokema edullinen hinta/laatu -suhde takasi parhaimman 

tuottoprosentin, tulipa yritys tuotteillaan markkinoille sitten pioneerina, 

aikaisena jäljittelijänä tai hitaana jäljittelijänä. ( Kuva 6 ja 7. ) 
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PIMS aineiston pohjalta voidaan osoittaa, että yritysten nettotulos ja 

sitä kautta pääoman tuottoprosentti on sitä suurempi, mitä korkeampi 

tuotteiden suhteellinen laatu on ollut. 
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Kuva B. Toimialan vaikutus- Tuotteen laatu - Pääoman 
tuottoprosentti. ( Buzzelli, Robert D & Gale, Bradley T., The PIMS 

Principles: Linking Strategy to Performance., The Free Press, New 

York., 1987, s. 26 ) 
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Kuva C. Tuotteen laatu - Hinta - Pääoman tuottoprosentti ( Buzzelli, 

Robert D & Gale, Bradley T., The PIMS Principles: Linking Strategy to 

Performance., The Free Press, New York., 1987, s. 26 ) 
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Kuva D. Tuotteen laatu - Markkinaosuus - Pääoman 
tuottoprosentti. ( Buzzelli, Robert D & Gale, Bradley T., The PIMS 

Principles: Linking Strategy to Performance., The Free Press, New 

York., 1987, s. 26 ) 
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Kuva E.  Tuotteen elinkaari - Arvo - Pääoman tuottoprosentti.   
( Buzzelli, Robert D & Gale, Bradley T., The PIMS Principles: Linking 

Strategy to Performance., The Free Press, New York., 1987, s. 26 ) 
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Kuva 6. Markkinaosuus - Arvo - Pääoman tuottoprosentti.                 
( Buzzelli, Robert D & Gale, Bradley T., The PIMS Principles: Linking 

Strategy to Performance., The Free Press, New York., 1987, s. 26 ) 
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Kuva 7.  Markkinoille tulo- Arvo - Pääoman tuottoprosentti.              
( Buzzelli, Robert D & Gale, Bradley T., The PIMS Principles: Linking 

Strategy to Performance., The Free Press, New York., 1987, s. 26 ) 

 

Edellä esitetyt kuvat osoittavat selvästi vastauksen alussa esitettyihin 

kysymyksiin. Tehokaan laadunohjauksen vaikutukset ovat voimakkaasti 

positiivisia yrityksen taloudellisen menestymisen kannalta. Toiminnan ja 

palvelun laadun parantuminen vaikuttaa selvästi tuottavuuden kasvuun 

ja kustannuksien alenemiseen. Lisääntyneen asiakastyytyväisyyden 

kautta kiinnostus yrityksen tuotteisiin kasvaa ja yrityksen voitto 

lisääntyy. Laatuun siis kannattaa sijoittaa.  

 

 

 

 

 

 

 

 

2.3 Laatujohtaminen 
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Kokonaisvaltainen laatujohtaminen on vanhin prosessijohtamisen 

koulukunnista. Japanilaisen laatujohtamisen suuri vaikuttaja Kaoru 

Ishikawa otti prosessikeskeiset käsitteet - ” seuraava prosessi on 

asiakkaasi ” - käyttöön jo 1950-luvulla.  

(Hannus, Jouko, Prosessijohtaminen, Gummerus Kirjapaino Oy, 1994, 

s.131 ) 

Laatua tulee johtaa samalla tavoin kuin muitakin yrityksen toimintoja ja 

prosesseja. Laatujohtaminen lähtee yrityksen ylimmästä johdosta. Jotta 

laatujohtaminen toimii ja jokainen henkilö sitoutuu laatujohtamiseen, on 

yrityksen ylimmän johdon näytettävä esimerkkiä. Kenraali Enrnroothin 

sanoja lainaten: ” Suomalaista sotilasta pitää johtaa edestä käsin, ei 

takaa komentaen. ” Tämä viisas lause sopii erittäin hyvin myös 

laatujohtamisen toteuttamiseen yrityksissä ja julkisissa 

organisaatioissa, jossa sotilaan tilalla on työntekijä. Yrityksen ylimmän 

johdon on näytettävä esimerkkiä koko yrityksen henkilökunnalle laadun 

tekemisessä. Suomalainen uskoo vasta sitten, kun hän itse omilla 

silmillään näkee. 

Lillrank (Lillrank, Paul, Laatumaa, Johdatus Japanin talouselämään 

laatujohtamisen näkökulmasta. Jyväskylä 1990, s.87-93 ) on pelkistänyt 

laadun johtamisen seuraavanlaiseen viitekehykseen: 

 

VISIO:  Laadun ymmärtäminen 

STRATEGIA: Laadun kohentaminen 

OPERAATIOT: Laadun koordinointi 

 

Visio on yleisluontoinen mielikuva siitä, mitä yritys tahtoo olla ja mitä se 

tahtoo tehdä. Visio kuvailee yrityksen yleistavoitteet. Strategia on vision 

täsmällinen, perusteltu ja yksilöity muotoilu. Laatustartegia kertoo, 

minkälaisella laadulla vision ilmaisevat tavoitteet aiotaan saavuttaa, 

miten laadun elementit aiotaan tasapainottaa ja minkälainen 

taloudellinen hyöty laadusta aiotaan saada. 
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Operationaalinen johtaminen tarkoittaa osaamista: sitä, miten yrityksen 

sisäisiä toimintoja, tavaroiden ja palveluiden tuottamista, hallintoa, 

koulutusta hoidetaan tehokkaasti siten ,että annetut yleistavoitteet 

saavutetaan. Kun strategian pulmana on ” mitä tehdään ”, niin 

operaatioiden ongelmana on ” miten tehdään ”. (Lillrank, Paul, 

Laatumaa, Johdatus Japanin talouselämään laatujohtamisen 

näkökulmasta. Jyväskylä 1990, s.92 ) 

 

2.4 Nollavirheajattelu 

 

Nollavirheajattelu tarkoittaa sitä, että asiat tehdään kerralla oikein ja 

ilman turhaa korjaavaa työtä. Laatujärjestelmää tehtäessä laaditaan 

selkeät pelinsäännöt yrityksen tavaksi toimia oikein. Pelinsäännöt on 

laadittava siten, että henkilökunta sitoutuu ja motivoituu pelinsääntöihin 

eli tapaan miten yritys toimii.  

Kaikki asiakkaan vaatimuksista poikkeava laatu aiheutetaan, huono 

laatu ei ole periytyvää, vaan se kertakaikkiaan aiheutetaan 

organisaation sisällä. Kaikki mitä aiheutetaan, voidaan myös 

luonnollisesti estää. Yritys voi siten estää virheellisen laadun 

pääsemisen asiakkaalle asti. Yrityksen tulee toimia kaikin keinoin 

yrityksen sisällä olevaa sähläystä, laatupuutteita, ja laatuvirheitä 

vastaan. Hyväksi keinoksi parantaa yrityksen eri toimintojen laatua on 

todettu laatujärjestelmän rakentaminen, joka kuvaa yrityksen tavan 

toimia oikein. Laatujärjestelmän avulla varmistetaan asiakkaan 

arvostama laaduntuottokyky. 

Ihmiset ovat hyväksyneet sen, että ihminen on inhimillinen ja tekee 

virheitä. Valitettavasti virheiden aiheuttamat kustannukset ovat suuret, 

ja tämän takia yrityksissä on ryhdytty voimakkaasti vastustamaan 

virheitä ja ennenkaikkea niiden lähteitä.  

 Japanin teollisuuden nousuun liittyy monia pieniä tekijöitä. En usko 

kenenkään olevan eri mieltä päätekijästä: se on laatu. Kuluttajat olivat 

valmiita maksamaan Sonyn televisiosta enemmän, koska he olivat 
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vakuuttuneita siitä, että se oli parempi. Jatkuvan laadun  parantamisen 

seurauksena susien ja korjaamisen välttäminen sekä 

yksinkertaistaminen vähensi kustannuksia nopeasti. Sen jälkeen 

kuluttajat pystyivät ostamaan ylivoimaisen japanilaisen tuotteen - ja 

halvemmalla. ( Schonenberger, R., World Class  Manufacturing, 

Tietosanoma Oy, 1989, s.158 ) 

Voimmeko hyväksyä sen, että yrityksessä työskentelevät ihmiset 

tekevät 5 % virheitä työssään ? Vastaus on: emme voi. Ainoa ja 

hyväksyttävä virhetaso on 0 %. Hyvin lähelle tätä 0 %:in virhetasoa ovat 

päässeet japanilaiset valioluokanyritykset, kuten Toyota, Canon ja 

Panasonic. 

Virheitä aiheuttaa kaksi tekijää: tiedon puute ja huomion puute. Tiedon 

puute voidaan korjata selkeillä ohjeilla ja koulutuksella. Huomion 

puutetta voidaan korjata esimiesten valvonnalla, ja tehokkaalla 

yrityksen toiminnan ja prosessien mittaamisella. 

   

 2.5 Yrityksen toiminnan mittaaminen  

 

Toimintojen mittaaminen yrityksen sisällä kuuluu olennaisena osana 

yrityksen tehokkaaseen johtamiseen. Jos toimintoja ei mitata, ei voida 

varmistua ja arvioida nykyisen toiminnan tai prosessin nykytilaa ja 

mahdollisista kehitystoimenpiteistä aiheutuneita tuloksia ja muutoksia.   

 

 

 

 

 

 

Hyvä mittari on Lecklin mukaan ( Olli Lecklin, Laatu yrityksen 

menestystekijänä, 1997, s.167 ): 

 

1. Luotettava 
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2. Yksiselitteinen 

3. Helppolukuinen 

4. Olennainen 

 

Hyvän mittarin tulee olla niin selkeä, ettei sen  tulkinnassa synny 

kiistaa. Mittari ei myöskään saa olla manipuloitavissa lukijan 

mieleiseksi. Mittari ei myöskään saa olla ikuinen, mutta hyviä mittareita 

kannattaa silti säilyttää ja ylläpitää pitkään. 

Yrityksen tulee laatia seurattavat mittarit kaikkiin toimintoihin, jotka ovat 

tärkeitä yrityksen menestymisen kannalta. Tälläisiä mittareita tarvitaan 

esim. tuotannon, toimitusten, ja myynnin mittaamisessa. Kaikilla näillä 

toiminnoilla tulee olla omat mittarinsa. 

Toiminnan mittarit voidaan jakaa Lecklin ( Olli Lecklin, Laatu yrityksen 

menestystekijänä, 1997, s.167 ) mukaan: tulosmittareihin, ja 

laatumittareihin. 

Tulosmittarit ilmaisevat tuloksen määrän, esimerkiksi montako autoa 

tehdas tuottaa päivässä tai mikä on yrityksen nettotulos. Asiakkaan 

kannalta tuotteisiin ja palveluihin liittyvät tulosmittarit ovat keskeisiä. 

Laatumittarit liittyvät yleensä läheisemmin yrityksen kyvykkyyksiin. 

Laatumittarin tulisi antaa tietoa prosessin arvioimiseksi ja 

kehittämiseksi. Myynti- ja tuotantoprosesseihin liittyvien 

laatukustannusten seuranta sovituilla mittareilla antaa informaatiota 

siitä, mihin kohtaan prosessia tulisi tehdä muutoksia, jotta kate nousisi. 

 

 

 

 

 

Meyerin  ( Meyer ,Yritystalous 5/94, 1994, s. 36 ) mukaan prossimittarit 

tulee luoda ajan, kustannuksien, laadun ja tuotteen suorituskyvyn 

perusteella.  Nämä edellämainitut prosessimittarit tulee laatia 

asiakastyytyväisyyden kannalta tärkeistä asioista. Mittauskohteina ovat 

yrityksen toiminnot eli prosessit. Ydinprosessien tärkeimpien 
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mittareiden tulee olla sopusoinnussa yrityksen arvojen, visioiden ja 

missioiden kanssa. 

Mittauksen tulee olla jatkuvaa, jotta mahdolliset muutokset prosessin 

suorituskyvyssä voidaan heti havaita ja ryhtyä korjaaviin toimenpiteisiin. 

Suorituskykyä tulee pystyä mittaamaan monilta eri osa-alueilta. Hyvänä 

esimerkkinä monipuolisesta mittaamisesta voidaan pitää auton 

mittaristoa. Auton kuljettaja seuraa mittaristoa ja tekee sen perusteella 

päätöksiä ja toimenpiteitä. Hyvä esimerkki toimivasta auton 

mittaristosta on  BMW 520i mittaristo, joka koostuu seuraavista 

mittareista: nopeusmittari, kierroslukumittari, lämpömittari, matkamittari, 

polttoainemittari, polttoaineenkulutusmittari, kello ja ulkolämpötilan 

mittari. Mittareita on tässä autossa yhteensä 9 kappaletta ja näiden 

seuraaminen ajon aikana on vaivatonta. Joitakin mittareita seurataan 

ajon aikana jatkuvasti ( nopeusmittari ) ja toisia mittareita seurataan 

tarpeen vaatiessa ( lämpömittari ja polttoainemittari ). 

Samalla tavoin yritystoimintaan voidaan luoda tehokas mittaristo, joka 

mittaa yrityksen suorituskykyä monipuolisesti ja luotettavasti. 

Yritystoimintaan soveltuvia mittareita ovat esim: toimitusvarmuus, 

tuottavuus, laatukustannukset, pääoman tuottoaste %, toimitusnopeus, 

ja sairaspoissaolot. 

 

 

 

 

3. PALVELUUN LIITTYVIÄ PERUSAJATUKSIA 

 

ISO 9004-2 standardi määrittää palvelun toiminnaksi asiakkaan 

puolesta ja asiakkaan kanssa asiakkaan tarpeiden tyydyttämiseksi. 

Asiakasta tai palveluyritystä voi palvelutapahtumassa edustaa henkilö 

tai laite. Asiakkaan osallistuminen palvelutuotantoon saattaa olla 

tärkein palvelun syntymisen edellytys. Palveluun voi liittyä 
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käsinkosketeltavaa tavaran luovuttamista tai käyttämistä. 

Käsinkosketeltava tavara voi olla ainoa kohde, josta palveluyritys 

asiakasta veloittaa. 

Evert Gummerson ( Gummerson, Evert, Lip Services-A Neglected Area 

in Services Marketing. Journal of Services Marketing, No 1.1987) on 

esittänyt palvelun määritelmän: ” Palvelu on jotakin, jota voi ostaa ja 

myydä, muttei pudottaa varpailleen. ” 

Tuote koostuu palvelusta, tavarasta ja informaatiosta. Tuotteen luonne 

riippuu siitä, miten paljon kutakin osuutta tuote sisältää. Tuote voi 

sisältää pelkästään informaatiota, kuten yrityskonsultointi.  

Kuvassa 8 ( Järvelin, Kvist, Kähäri, Räikkönen., Palveluyrityksen laadun 

kehittäminen, Sedecon Oy, 1992, s. 30 ) on esitetty esimerkkejä 

erilaisista atk-palveluyrityksen tuotteista. 

 

PALVELU

TAVARA INFORMAATIO

Huolto

Koulutus

Konsultointi

Ohjelmisto

Mikrotieto-
konemyynti

 

Kuvio 8. Esimerkkejä erilaisista Atk-palveluyrityksen tuotteista.           
( Järvelin, Kvist, Kähäri, Räikkönen., Palveluyrityksen laadun 

kehittäminen, Sedecon Oy, 1992, s. 30 ) 

 

3.1 Palveluiden määritelmiä 
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Palvelut ovat monimuotoisia tapahtumia, joten  yksiselitteisen 

määritelmän löytäminen palveluille on vaikeaa. Kirjallisuudessa on 

palveluille annettu määritelmiä ja seuraavassa muutamia esimerkkejä: 

” Kuluttajan kannalta palvelut ovat myytäväksi tarjottavia tekoja, jotka 

tarjoavat arvokkaita hyötyjä tai tuottavat tyydytystä; ne ovat tekoja, joita 

hän ei voi tai ei halua tehdä itse” (Bessom 1973, s.9 ). 

” Palvelu on asiakkaan tarpeiden täyttämiseksi aikaansaadut tulokset, 

jotka on toteutettu toimittajan ja asiakkaan välisessä rajapinnassa 

tapahtuvilla toiminnoilla ja toimittajan sisäisillä toiminnoilla” (SFS-ISO 

9004-2, s.7) 

” Palvelu on myytäväksi tarjottava teko, joka tuottaa hyötyjä ja 

tyydytystä johtamatta fyysiseen, tavaran muodossa ilmenevään 

muutokseen” (Blois 1974, s.157). 

” Palvelu on teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu vuorovaikutuksessa 

kontaktihenkilön tai fyysisen laitteen kanssa ja joka tuottaa kuluttajille 

tyydytystä”(Lehtinen 1983,s.21) 

" Palvelu on ainakin jossain määrin aineeton teko tai tekojen sarja, joka 

tapahtuu yleensä joskaan ei välttämättä asiakkaan, 

palveluhenkilökunnan ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai 

palvelun tarjoajan järjestelmien välisessä vuorovaikutuksessa ja joka 

tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin " 

( Grönroos 1991, s.49 ) 

 

3.2 Palvelutuotanto 

 

Palvelutuotanto on osa yrityksen toimintaa. Teollisuusyrityksessä on 

usein helppo havaita, kuinka tuote valmistuu. Palveluyrityksissä 

palvelun tuotanto ei ole niin selvästi näkyvissä, näin palvelutuotanto on 

usein epäselvä käsitteenä ja käytännössä.  

Tohtori Jarmo R. Lehtinen on kuvannut omassa mallissaan 

palvelutuotannon osatekijöitä ( Lehtinen, Jarmo R,  Palveluiden 

laatupainoitteinen markkinointi, Weilin & Göös, Espoo, 1986, s. 31 ) 
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resursseina. Lehtisen mallin perusteella on kuvassa 9 esitetty 

palvelutuotannon osatekijöitä kuvaava malli. 

 

 

 

Palveluyritys

Asiakas-
resurssit

Fyysiset
resurssit

Kontakti-
resurssit

Organisaation
sisäinen järjestelmä

 
 

Kuva 9. Palvelutuotannon osatekijät. ( Lehtinen, Jarmo R,  

Palveluiden laatupainoitteinen markkinointi, Weilin & Göös, Espoo, 

1986, s. 31 ) 

 

Yritys muodostuu sisäisestä järjestelmästä, fyysisistä resursseista ja 

kontaktiresursseista. Asiakasresurssit ovat palvelutuotannon kolmas 

resurssi.  

Sisäisellä järjestelmällä tarkoitetaan yrityksen sisäistä organisaatiota, eli 

yrityksessä työskenteleviä työntekijöitä ja heidän välisiään toimintoja ja 

prosesseja. Fyysisillä resursseilla tarkoitetaan tavaroita, fyysistä 

ympäristöä ja muita välineitä missä palvelutuotanto tapahtuu. 

Kontaktiresurssit ovat ihmisiä ja laitteita, joiden kanssa asiakas on 

kanssakäymisessä palvelutuotannossa. Kontaktiresurssit edustavat 

asiakkaalle yritystä. Usein asiakas muodostaa niiden perusteella 
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ensimmäisen mielikuvansa yrityksen palveluista. Asiakasresurssit ovat 

yrityksen asiakkaita, joita yritys palvelee ja joiden tarpeita ja 

vaatimuksia yritys pyrkii täyttämään parhaimman taitonsa mukaisesti.  

Laadulla mallissa tarkoitetaan sitä, kuinka hyvin tuotannon eri osat 

toimivat. Kaikkien osatekijöiden eli fyysisten resurssien, 

kontaktiresurssien, asiakasresurssien ja sisäisten prosessien tulee olla 

kunnossa. Jokaisen osan pitää olla hyvin yhteensopivia eli kaikkien 

vuorovaikutussuhteiden on toimittava moitteettomasti. 

 

3.3 Palvelun laatu 

 

Palvelun laatu havaittiin merkittäväksi kilpailukeinoksi 1980-luvulla 

palveluyrityksissä. Palvelualan tutkijat ( Parasuraman, A., Zeithaml, 

V.A, ja Berry, L., Communication and Control Processes in the Delivery 

of Service Quality, Journal of Marketing.,1988, s.36  ) havaitsivat 

palvelun laadun liittyvän niin kiinteästi tuotteen laatuun, että heidän 

mielestään voidaankin puhua pelkästä laadusta. 

Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin palvelun laatua käsittelevä malli 

on esimerkki palveluun tarkoitettujen mallien soveltuvuudesta myös 

tavaratuotantoon. 

Malli esitetään kuvassa 10. Tämä malli on tarkoitettu laatuongelmien 

lähteiden analysointiin ja palvelun laadun parantamiskeinojen 

valaisemiseen. Malli osoittaa selvästi sen, kuinka palvelun laatu 

muodostuu.  Mallin yläosassa on asiakkaaseen liittyviä ja alaosassa 

palvelun toimittajaan liittyviä ilmiöitä. Odotettu palvelu riippuu asiakkaan 

menneistä kokemuksista ja henkilökohtaisista tarpeista ja 

suusanallisesta viestinnästä. 

Mallissa määritellään viisi palvelun laadun kuilua ( gap ), jotka johdon 

tulee ottaa huomioon. Laatukuilut ovat seurausta 

laadunjohtamisprosessin epäjohdonmukaisuudesta ( Grönroos, 1991, 

s.87 ). Syitä laatukuilujen muodostumiseen ovat ( Kuva 10 ): 
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•= Johto näkee laatuodotukset puutteellisesti ( Kuilu 1 ) 

•= Palvelun laatuerittelyt eivät ole yhdenmukaisia johdon 

laatuodotusnäkemysten kanssa ( Kuilu 2 ). Ylin johto ei tue palvelun 

laadun suunnittelua riittävässä määrin. 

•= Laatuerittelyä ei noudateta palvelun tuotanto-ja toimitusprosessissa   

( Kuilu 3 ). Laatumäärittelyt ovat liian jäykät ja monimutkaiset. 

Työntekijät eivät hyväksy jäykkää ja monimutkaista toimintatapaa. 

Operatiivista palvelun laatua johdetaan huonosti. 

•= Markkinaviestinnässä annetut lupaukset eivät ole johdonmukaisia 

toimitetun palvelun kanssa ( Kuilu 4 ) 

•= Koettu palvelu ei ole yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa        ( 

Kuilu 5 ) 

 

 

Kuiluanalyysi on suoraviivainen ja sopiva tapa löytää 

epäjohdonmukaisuuksia toimittajan ja asiakkaan palvelukykyä 

koskevien käsitysten väliltä. Tärkeää  on huomata kuiluanalyysissä, että 

toimittajan tulee kaikin keinoin välttää kuilujen muodostumista, koska 

ne ovat aina vahingollisia asiakassuhteen kannalta. 
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Kuva 10. Käsitteellinen palvelun laadun malli. ( Parasuraman, A., 

Zeithaml, V.A, ja Berry, L., Communication and Control Processes in 

the Delivery of Service Quality, Journal of Marketing.,1988, s.36  ) 

 

Vaihtamalla edelläesitettyyn kuvaan 10 sana ” palvelu ” sanaan ” tuote ” 

malli sopii yhtä hyvin tavaraa tuottavalle yritykselle. Vastaavalla tavalla 

voidaan  useimmat laatua tavaratuotannossa käsittelevät mallit muuttaa 

palveluiden tuottamiseen soveltuviksi. 
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ISO 9004-2  mukaan palvelu laatu voidaan esittää myös palvelun 

laatusilmukan mukaisesti. 

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikutetaan suoraan 

prosesseilla sekä toiminnoilla, jotka ovat seurausta palvelun laadun 

parantamiseen liittyvistä palautteista. Niitä ovat: 

 

1. Toimittajan arviointi tuotetusta palvelusta. 

2. Asiakkaan arviointi vastaanotetusta palvelusta. 

3. Laatujärjestelmän kaikkien rakenneosien toteuttamisen ja 

tehokkuuden laatuauditoinnit. 

 

Laatupalaute tulisi toteuttaa myös laatusilmukan toisiinsa vaikuttavien 

osien välillä. 

ASIAKAS TOIMITTAJA

Palvelu
tarpeet

Markkinointi-
prosessi

Palvelu-
kuvaus

Suunnittelu
prosessi

Palvelun
spesifikaatio

Palvelun
toimitus-
spesifikaatio

Laadun-
ohjaus-
spesifikaatio

Palvelun 
toimitus-
prosessi

Palvelun
tulos

Asiakkaan
tekemä
arviointi

Palvelukyvyn
analyysi ja 
parantaminen

Toimittajan
tekemä
arviointi

 
 

Kuva 1A.  Palvelun laatusilmukka.  (Suomen Standardisoimisliitto 
SFS,  SFS-ISO 9004-2, 1994, s.16  ) 
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Parasuraman, Zeithaml ja Berry esittävät vuonna 1985 kymmenen 

laatumääritettä, hyvän palvelun ominaisuutta: 

 

1. Luotettavuus 

2. Reagointialttius 

3. Pätevyys 

4. Saavutettavuus 

5. Kohteliaisuus 

6. Viestintä 

7. Uskottavuus 

8. Turvallisuus 

9. Asiakkaan ymmärtäminen ja tunteminen 

10. Fyysinen ympäristö 

 

Vuonna 1988 edellä mainitut henkilöt tekivät uuden tutkimuksen ja 

hyvän palvelun ominaisuudet olivat vähentyneet viiteen: 

 

1. Fyysinen ympäristö ( tilat, välineet ja henkilöstön ulko-asu ) 

2. Luotettavuus ( kyky suorittaa palvelu luotettavasti, tarkasti ja 

yhdenmukaisesti ) 

3. Reagointialttius ( halu palvella ajallaan ja auttaa asiakkaita ) 

4. Vakuuttavuus ( henkilön tiedot/taidot, henkilöstön kohteliaisuus, 

henkilöstön kyky herättää luottamusta ja varmuutta ) 

5. Empatia  ( asiakkaan ymmärtäminen ja huomioiminen ) 

   

Luotettavuus todettiin viidestä edellämainitusta tekijästä kaikkein 

tärkeimmäksi hyvän palvelun ominaisuudeksi. Tutkimus tehtiin 

palvelualan yrityksien keskuudessa. Palvelutapahtumaan liittyy yllä 

mainittuja elementtejä eri suhteessa. 
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3.4 ” Totuuden hetket ” 

 

Asiakkaan ostaessa palvelua hänen on yleensä oltava 

henkilökohtaisessa kontaktissa palvelevan yrityksen henkilökunnan 

kanssa. Näitä kohtaamisia Normann ( 1984, s.16 ) nimittää ” totuuden 

hetkiksi ". Tuona ohikiitävänä hetkenä palveluyrityksen työntekijä ei ole 

yrityksen ohjattavissa. Yritys voi vaikuttaa kyseiseen 

palvelutilanteeseen etukäteen esimerkiksi työntekijän koulutuksella ja 

riittävillä resursseilla sekä varmistamalla sisäisen palveluketjun 

toimivuus, mutta ” totuuden hetkellä ” ei yritys pysty hallitsemaan 

työntekijän toimintaa. 

 

A B

C

”Asia”

Totuuden
   hetki

D

F

E

H

G

I

AsiakasMyyjä
 

Kuva 12.   " Totuuden hetki ” ( Malka, Danielsson, 1988, s.81 ) 

 

Mitä selkeämmin myyjä/asiakaspalvelija A viestii asian C asiakkaalle B, 

sitä varmennin palvelu vastaa B:n odotuksia. Asiakas B:n palvelua 

koskeviin odotuksiin vaikuttaa lisäksi palveluorganisaation imago ja B:n 

aikaisemmat kokemukset palveluorganisaation toiminnasta. A:n 
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työtoverit D, E ja F sekä muut asiakkaat G, H ja I vaikuttavat omalla 

toiminnallaan asiakas B:n kokemaan totuuden hetkeen. 

( Malka, Danielsson, s.81 ) 

 

 

3.5 Palveluiden laadunohjaus 

 

Laadunohjaus on perinteisesti nähty teknisenä asiana sekä tuotteen ja 

tuotannon ominaisuutena. Siten myös laadunohjaus on monesti pidetty 

ensisijaisesti insinööritieteenä. Laadunohjauksen kehityshistoria 

kytkeytyy tiiviisti teollisten tuotteiden laadunvarmistukseen ja 

laadunohjauksen tehtäväksi nähtiin pitkään varmistaa, että valmistetut 

tuotteet olivat spesifikaatioiden mukaisia hyväksyttyjen toleranssien 

puitteissa. 

Hyvin liiketoiminnassaan menestyneillä yrityksillä on poikkeuksetta 

ominaista korkean teknisen laadun lisäksi voimakas asiakaskeskeisyys. 

Palveluyrityksissä toiminnan laatu on aina osattu liittää 

asiakaspalveluun. 

Palveluyrityksissä ei ole erillistä tuotantoa ja varastoa puskureina, vaan 

tuotanto ja kulutus tapahtuvat samanaikaisesti. Palvelut ovat 

luonteeltaan aineettomia ja niissä arvo luodaan asiakkaan ja myyjän 

välisessä vuorovaikutuksessa. Asiakkaat osallistuvat ainakin jossain 

määrin itse tuotantoprosessiin. 
Monet menestyneet asiakaspalveluun erikoistuneet yritykset ovat 

korostavat sitä, että korkea asikaspalvelun laatu syntyy viime kädessä 

oman asiakaspalveluhenkilökunnan motivaatiosta, yrittämisestä ja 

palveluhenkisyydestä. Palveluyrityksissä palvelun laatu konkretisoituu 

kymmenissä tai sadoissa päivittäisissä ” totuuden hetkissä ” eli 

asiakaspalvelutilanteissa. Asiakkaan tyytyväisyys on joka kerta 

ansaittava uudelleen. Siten tärkeitä laadunohjauksen menestystekijöitä 

ovat asiakas-ja henkilökuntapysyvyys. 
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Palvelujen laatuun kohdistuva kiinnostus on kasvanut voimakkaasti 

1980-luvulla. Palvelun laatua käsitellyt Grönroos (Grönroos, Christian, 

Nyt kilpaillaan palveluilla. Jyväskylä 1990, s. 72 ) on korostanut sitä, 

että palvelun laatu muodostuu asiakkaan odotusten ja kokeman laadun 

perusteella. 

Grönroosin mukaan palvelujen laadunohjauksen avainteesit ovat 

seuraavat: 

 

1. Laatu on sitä, mitä asiakkaat kokevat 

2. Laatua ei voi erottaa tuotanto-ja toimitusprosessista 

3. Laatu tuotetaan paikallisesti asiakkaan ja toimittajan välisissä 

totuuden hetkissä 

4. Jokainen yrityksen henkilö vaikuttaa osaltaan asiakkaan kokemaan 

laatuun 

5. Jokaisen yrityksen henkilön on seurattava laatua koko 

organisaatiossa 

6. Ulkoinen markkinointi on nidottava laadun johtamiseen 

 

Tärkeää ei siis ole ” hyvä ” tai " paras " laatu, vaan se että laatu on 

asiakkaan odotuksiin nähden oikea. Palvelun laatuun olennaisesti 

vaikuttavat asiakkaan ja palvelun tarjoajan välisiin 

vuorovaikutussuhteisiin sisältyvät  " totuuden  

hetket  ". Edelleen asiakkaan kokema palvelun laatu koostuu kahdesta 

osasta: lopputuloksen laadusta eli teknisestä laadusta ja 

palveluprosessin toiminnallisesta laadusta. 

 

 

 

 

 

3.6 Palveluiden  laatuominaisuuksia 
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Palveluiden laatu vaihtelee ihmisen subjektiivisten käsitysten mukaan, 

palveluun voidaan yhdistää laatuominaisuuksia, joiden läsnäolo tai 

esiintymisaste vaikuttaa asiakastyytyväisyyteen. 

Asiakkaiden odottamat palvelun laatuominaisuudet voidaan jakaa 

viiteen luokkaan ( Zeithaml, Berry, Suraman, 1988 ): 

 

1. Luotettavuus 

2. Konkreettisiin tekijöihin, kuten tilat ja ympäristö, liittyviin 

ominaisuuksiin 

3. Avuliaisuuteen 

4. Vakuuttavuuteen 

5. Empatiaan 

 

Luotettavuus liittyy lähinnä palvelun lopputulokseen mutta muut 

voidaan yhdistää pääasiassa palveluprosessia koskeviksi 

laatuominaisuuksiksi. Laatuominaisuudet voidaankin jakaa 

lopputulostekijöihin ja prosessitekijöihin sen mukaan, mihin palvelun 

komponenttiin kyseinen laatuominaisuus liittyy. 

Eri laatuominaisuuksien painoarvo vaihtelee palvelutyypistä riippuen. 

Jacques Horovitz käsittelee erikseen palveluita tuoteteollisuudessa ja 

palvelualalla. 

Palvelun laatu tuoteteollisuudessa rakentuu seuraavista 

laatuominaisuuksista (Horovitz, 1992, s.16 ): 

 

- Tuotteen ongelmattomuusasteesta ja 

- Asiakkaan saamasta lisäarvosta 

 

 

 

Asiakassuuntautunut yritys pyrkii minimoimaan asiakkaalle koituvat 

ylimääräiset kulut ja vaivannäön, jolloin tavoitteena on täysin 

ongelmaton tuote. Ongelmattomuustasovaatimukset vaihtelevat 
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asiakkaasta riippuen. Asiakkaan kannalta täysin ongelmaton palvelu on 

arvokas tavoite, minkä vain harvat onnistuvat saavuttamaan. 

On todettu, että mikäli asiakkaan odottama laatutaso pystytään 

ylittämään, se tapahtuu yleensä palvelun laadun prosessitekijöiden 

kautta. Prosessitekijöihin vaikuttamalla voidaan saavuttaa laatutaso, 

josta asiakas kokee saavansa lisäarvoa. 

Palvelut palvelualalla muodostuvat myös kahdesta osatekijästä: 

 

- Asiakkaan etsimästä peruspalvelusta 

- Palvelun aikana saadusta kokemuksesta 

 

Peruspalvelu koostuu laatuominaisuuksista, jotka jokainen asiakas 

odottaa saavansa ja joiden toteuttaminen on palvelun 

vähimmäisvaatimus (Horovitz, 1992, s.19 ).  Asiakkaat odottavat 

palvelussa perusasioita. He siis odottavat palveluorganisaatiolta sitä, 

mitä niiden pitäisikin tehdä, eikä mitään keksittyjä kummallisuuksia. 

Palvelun hinta on merkittävin asiakkaan odotuksiin vaikuttava tekijä. 

Yleensä kalliin palvelun odotetaan olevan myös korkeatasoista, mutta 

halvankaan palvelun kohdalla ei hyväksytä surkeaa laatua. 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.  LAATU TUKKUKAUPPAA HARJOITTAVASSA 
YRITYKSESSÄ 
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4.2 Tukkukauppa markkinointikanavana 

 

Tuotteiden valmistajat voivat monin eri tavoin toimittaa tuotteensa 

asiakkaille. Valmistajat voivat jakaa tuotteensa suoraan asiakkaille tai 

heillä on mahdollisuus käyttää erilaisia markkinointikanavia. 

” Markkinointikanava välittää tuotteet valmistajilta kuluttajille. Se kattaa 

aika-, paikka- ja omistuskuilut, jotka erottavat tuotteet ja palvelut niiden 

mahdollisilta käyttäjiltä.” (Kotler, 1988, s.530) 

Joidenkin markkinointikanavien käyttö perustuu siihen, että niiden 

avulla pyritään vähentämään valmistajien ja asiakkaiden välisten 

kontaktien määrää. Kuvassa 13 on esitetty, miten kolmen valmistajan ja 

kolmen asiakkaan keskenään tekemien kontaktien määrä on yhdeksän. 

Kun välissä on tukkukauppa, kontaktien lukumäärä pienenee kuuteen. 

 

 

Valmistaja 1

Valmistaja 2

Valmistaja 3

Asiakas 1

Asiakas 3

Asiakas 2

Yhteyksien lukumäärä:
        3 x 3 = 9

Valmistaja 1

Valmistaja 3

Valmistaja 2

Asiakas 1

Asiakas 2

Asiakas 3

TUKKU-
KAUPPA

Yhteyksien lukumäärä:
        3 + 3 = 6  

Kuva 13. Jakelijan vaikutus valmistajan ja asiakkaan kontaktien 
määrää. (Kotler, 1988, s.530) 

 

Tukkukauppa on yksi mahdollinen valmistajan markkinointikanavista. 

Tukkukauppa hankkii tavaroita ja raaka-aineita kotimaisilta ja 

ulkomaisilta valmistajilta suurissa erissä ja myy ne vähittäiskaupoille, 

teollisuudelle ja muille suurasiakkaille. 

Syitä Kotlerin ( Kotler, 1988, s.570 ) mukaan, miksi valmistajat käyttävät 

tukkukauppoja: 
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1. Myynti ja myynninedistäminen 

2. Osto-ja tuotevalikoiman rakentaminen tukkukaupan sisällä 

3. Myyntipakkausten pienentäminen tukkukaupassa vähittäismyyntiä 

varten 

4. Varastointikustannuksien siirtyminen tukkukaupalle 

5. Kuljetuksien nopeutuminen asiakkaalle tukkukaupan ansiosta 

6. Tukkukaupan myöntämä rahoitus vähittäisasiakkaalle 

7. Riskin jakaminen tukkukaupan kanssa 

8. Informaation levitys tukkukaupan kautta markkinoille 

9. Tukkukaupan tarjoama koulutus asiakkaille 

 

4.2 Tukkukaupan määrittely 

 

Tukkukauppa voidaan jaotella tuotteiden mukaan kulutustavaroiden, 

investointitavaroiden, raaka-aineiden, puolivalmisteiden ja 

energiatuotteiden tukkukauppaan. Toinen jaottelutapa perustuu 

tukkukauppaorganisaatioihin, joiden perusteella jako voidaan tehdä 

seuraavasti ( Kotisalo, 1983, s.5 ): teollisuuteen suuntautunut 

tukkukauppa, vähittäiskauppaan suuntautunut tukkukauppa ja erilliset 

tukkukauppayritykset.  

Tekninen tukkukauppa on ( Kotisalo, 1983, s.5 ) on 

investointitavaroiden, raaka-aineiden, ja tuotantotarvikkeiden 

tukkukauppaa. Tavaran toimittajina ovat tuotteiden valmistajat ja 

kauppahuoneet. He myyvät tuotteita suurina määrinä ostajille.  

Teknisen tukkukaupan asiakkaina ovat teollisuuslaitokset, erikoistuneet 

vähittäisliikkeet ja mahdolliset muut suurostajat. 

Teknisessä tukkukaupassa myytävät tuotteet ovat yleensä teknisiä ja 

niiden myynnissä ja käsittelyssä tarvitaan erityisosaamista. Tuotteiden 

tekniset erityisominaisuudet asettevat erityistavoitteet niiden ostolle, 

myynnille, toimitukselle ja huollolle. Ostamisessa on huomioitava 

viranomaisten ja standardien vaatimukset tuotteiden laadun suhteen. 
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Myynnissä on osattava neuvoa asiakkaita tuotteisiin liittyvissä 

teknisissä kysymyksissä. Varastoinnissa ja toimituksissa on 

huomioitava tuotteiden erilaiset koot ja ominaisuudet. 

 

4.3 Kohdeyritys Malliyritys oy  

4.3.1 Malliyritys oy  

 

Malliyritys oy  on vuonna 1943 perustettu perheyritys, jonka 

päätoimialueita ovat henkilö- ja hyötyajoneuvojen varaosien, 

tarvikkeiden, työkalujen, koneiden sekä ruuvi- ja kiinnitystuotteiden ja 

akkujen tuonti- ja tukkuliiketoiminta. Yrityksen liikevaihto oli vuonna 

1997 oli noin 420 milj.-markkaa ja yrityksen palveluksessa on noin 290 

henkilöä. 

Malliyritys oy :n markkina-aluetta on koko Suomi; myynti kuluttajille 

tapahtuu tunnettujen ja luotettavien jälleenmyyjien sekä 

erikoiskorjaamoiden kautta. Tämä jakeluverkosto kattaa koko maan. 

Yhteydet teollisuuteen ovat monipuoliset ja vuosikymmenien yhteistyön 

vakiinnuttamat. Malliyritys oy :llä on myös vientiä Baltian maihin ja 

Venäjälle. 

Laatu on Malliyritys oy :n strateginen kilpailutekijä. Vain toiminnan 

laadun jatkuvalla ja määrätietoisella kehittämisellä yritys voi saavuttaa 

ja ylläpitää asiakkaiden tyytyväisyyden. Siksi Malliyritys oy :n laadun 

kehittäminen käsittää kaikki yrityksen osa-alueet ja koko henkilöstön. 

Lähtökohtana laadun kehittämisessä on asiakkaiden ja muiden 

sidosryhmien tarpeiden ja odotuksien täyttäminen. 

 

4.3.2 Malliyritys tukkukauppana 

 

Malliyritys oy :n tuotevalikoimissa olevat tuotteet ovat kulutustavaroita ja 

investointitavaroita. Asiakkaat ovat auton varaosaliikkeitä, teknisiä 

vähittäisliikkeitä ja teollisuuslaitoksia.  
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Malliyritys oy :n tuotteet liittyvät suurelta osin autoihin ja kulkuneuvoihin. 

Tuotteita yrityksellä on noin 60000 kpl. Tuotteet ovat hyvin erilaisia 

ominaisuuksiltaan ja muodoiltaan. Tuotteet ovat pienimmillään pieniä 

ruuveja ja tiivisteitä ja suurimmat tavarat ovat kuorma-autojen taka-

akselistoja. Tuotteiden laajan määrän takia se asettaa 

varastotoiminnoille paljon vaatimuksia. 

Tuotteet ostetaan kotimaisilta ja ulkomaisilta toimittajilta. Toimittajia on 

tällä hetkellä noin 350. Suuri määrä eri toimittajia aiheuttaa sen, että 

jokaisella toimittajalla on omat toimintatapansa ja näin kaikkien 

toimittajien saaminen toimimaan tietyllä tavalla on vaikeaa.  

Malliyritys oy  on omalla markkina-alueellaan eli autotarvikkeiden 

yksityisenä tukkuliikeenä Suomen markkinajohtaja. Asiakkaiden 

keskuudessa tehtyjen laajojen asiakaskyselyiden perusteella Malliyritys 

oy  on saavuttanut parhaimmat arvosanat tukkuliikkeiden keskuudessa 

viime vuosina. 

  

4.3.3 Tuotteen ja palvelun suhde Koivusella 

 

Malliyritys oy :n tarjoaa asiakkailleen tuotteita ja palveluita. Palvelun ja 

tuotteen suhdetta voidaan kuvata seuraavalla kaaviolla. 

 

 

Auton myynti-
palvelu

TAVARAN OSUUS
SUURI

TAVARAN OSUUS
PIENI

Ravintola-
palvelu

Asianajo-
palveluTUKKU-

KAUPPA  

Kuva 14. Tavaran osuus palvelun yhteydessä. ( SFS-ISO 9004-2, 
1994, s.6 ) 
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Malliyritys oy :n liiketoiminta on kuvan 14 mukaisessa ympäristössä 

voimakkaasti fyysisen tuotteen puolella. Asiakkaan tilatessa tavaraa 

Malliyritys oy :ltä kauppaa ei synny, jos tuotteita ei ole myytävänä. 

Asiakkaalle tuotetaan siis Malliyritys oy :n tapauksessa lisäarvoa vain, 

kun asiakkaalle voidaan toimittaa hänen tilaamansa tuote. Jos hän ei 

saa haluamaansa tuotetta, hän mahdollisesti ostaa tavaran muilta 

tukkuliikkeiltä. 

 

 

4.3.4 Malliyrityksen toimintojen peruskuvaus 

 

Malliyritys oy :n ydintoiminnot ovat: 

 

1. Osto 

2. Myynti 

3. Varastointi 

4. Toimitus 

 

Kannattava tukkukauppatoiminta perustuu siihen, että osto-osasto 

pystyy ostamaan tuotteita sellaisilla hinnoilla, että asiakkaat ostavat 

niitä yritykseltä. Malliyritys oy :n tuotteita on myös saatavilla muilta 

tukkuliikkeiltä ja tämän takia kannattavan liiketoiminnan tulee alkaa 

ostotoiminnoista, joilla luodaan pohja muille toiminnoille, kuten 

myyntitoiminnalle. Myyntitoiminta perustuu siihen, että varastossa on 

myyntiin tarkoitettuja tuotteita ja näiden tuotteiden myyntihinnat voidaan 

asettaan sellaiselle tasolle, että asiakkaat ostavat niitä ja Malliyritys oy  

saa niistä vielä voittoa. Myynti ylläpitää suhteita asiakkaisiin, seuraa 

markkinoita ja ennenkaikkea myy tuotteita. 

Varastoinnin tehtävä on toimia tehokkaasti, nopeasti ja huolellisesti. 

Asiakkaan tilatessa tuotteita, varastoinnin tulee kerätä tuotteet nopeasti 

hyllyistä, pakata ja toimittaa ne asiakkaalle. Oston, myynnin ja 
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varastoinnin tulee olla täydellisessä tasapainossa, jotta sen läpi kulkeva 

tilaus-toimitusprosessi toimii moiteetta. 

Toimitus käsittää  tavaroiden kuljetuksen asiakkaille. Malliyritys oy  

käyttää ulkopuolia kuljetusliikkeitä tavaroiden kuljetukseen ja yhtiö 

valvoo käyttämiensä kuljetusliikkeiden toiminnan laatua.  

Malliyritys oy :n muita toimintoja ovat: markkinointi, ATK, mainos ja 

konttoritoiminnot. Nämä toiminnot tukevat yrityksen ydintoimintoja. 

 

 

4.4 Malliyrityksen laatu 

4.4.1 Malliyrityksen laadun ulottuvuudet 

 

Malliyrityksen laadun ulottuvuuksia arvioitaessa voidaan laatu jakaa 

kahteen alueeseen: 

 

1. Toiminnan laatu ( miten ) 

2. Teknillinen laatu ( mitä ) 

 

 

Tukkukauppatoiminta voidaan jakaa seuraavasti ( Sartjärvi, 

 1988, s.26 ): 

 

Teknillinen laatu ( mitä ): Toiminnallinen laatu ( miten ): 

Saatavuus   Tilaukset 

Tilauserä   Toimitukset 

Toimitusaika  Laskutus 

Toimitusrytmi  Jälkihoito 

Valikoima 

Tuotteen ominaisuudet 
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Teknilliseen laatuun vaikuttavat tekijät ovat ensiarvoisen tärkeitä 

asiakkaalle. Hänen ostopäätöksensä muodostuu niiden perusteella. Ne 

liittyvät asiakkaan perustarpeeseen: ostaa tietty tuote tiettynä 

ajankohtana. Jos nämä tekijät eivät toteudu, asiakas ei todennäköisesti 

tee tilausta.  

Toiminnallista laatua voidaan parantaa aina ja monilla keinoilla. 

Toiminnallisen laadun kehittäminen koostuu pienistä ja suurista 

askelista. Pienet askeleet ovat jatkuvaa parantamista ja suuret askeleet 

ovat suuria kehitysprojekteja. Toiminnallisen laadun parantamisen 

perimmäisenä tarkoituksena on lisätä yrityksen voittoa. 

 

 

4.4.2 Malliyrityksen laadun osa-alueet 

 

Malliyritys oy :n laatu koostuu seuraavista tekijöistä: 

1. Toiminnan laatu organisaation sisällä 

2. Toiminnan laatu ulkoisten asiakkaiden kanssa 

3. Tuotteiden ja toimittajien laatu 

 

Malliyritys oy :n kokonaislaatu koostuu edellämainituista seikoista. 

Yrityksen tulee vahvistaa niitä puoliaan, jossa sillä on heikkouksia. 

Asiakas huomaa hyvin nopeasti ne kohdat, joissa yrityksellä on 

korjattavaa. Yrityksen tulee tämän takia tarkasti suunnitella ne kohteet, 

joissa suoritetaan parannustoimintaa.  

Toiminnan laatu ulkoisten asiakkaiden kanssa koostuu myynnin ja 

markkinoinnin laadusta, varaston ja kuljetusten laadusta ja toimitusten 

laadusta. 

Myynnin tehtävänä on toimia asiakkaiden kanssa ja tehdä kauppaa. 

Laadullisesti myynnin kohdalla on tärkeää se, että myyjät pitävät sen 

minkä lupaavat. Myyjän ei pidä luvata enempää, kuin hän voi 100 %:sti 

pitää. 
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Varaston ja kuljetusten laatu on rajapinta, jossa toimittaja ja asiakas 

kohtaavat. Silloin asiakas voi verrata saamiansa lupauksia 

toteutuneeseen. Siinä tilanteessa kun asiakas avaa saamansa paketin, 

muodostuu " totuuden hetki ". Myyjän toimiessa oikein totuuden hetki 

päättyy onnellisesti. Toisessa tapauksessa asiakassuhde voi päättyä 

huonon toiminnan takia. 

Toimittajien laatu vaikuttaa sekä tukkukaupan ulkoiseen, että sisäiseen 

laatuun. Malliyritys oy :n laadun parantaminen koskee myös 

tavarantoimittajia. Tavarantoimittajilta vaaditaan jatkuvasti laadukasta 

toimintaa, koska toimittajien huono laatu heijastuu heti Malliyritys oy :n 

toiminnan laatuun. 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. HENKILÖKUNTAKYSELY 

 

5.1 Henkilökuntakyselyn taustaa 

 

Malliyritys oy :llä suoritettiin kesän 1997 aikana laaja, lähes koko 

henkilöstöä koskeva kysely, jonka tarkoituksena oli selvittää yrityksen 

nykyiset toimintatavat laatujärjestelmän rakentamista varten. Liitteessä 

1 on kuvattu kyselylomake, joka on suunnattu keskijohdolle. 

Kyselyn tarkoituksena oli saada kuva henkilökunnan nykyisistä 

toimintatavoista ja mielipiteistä. Haastattelu toteutettiin pitämällä aluksi 

henkilökunnalle useita info-tilaisuuksia, joissa kerrottiin kyselyn taustaa, 

tarkoitusta ja annettiin neuvoja pulmallisiin kysymyksiin. Samassa 
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yhteydessä henkilökunnalle jaettiin kyselylomakkeet ja mahdolliset 

pulmalliset kysymykset käsiteltiin henkilökohtaisesti myöhemmin 

yhdessä. Kyselylomakkeet kerättiin viikon kuluttua. Saatujen 

kyselylomakkeiden ja useiden keskustelujen avulla laatujärjestelmää 

alettiin luoda ISO 9002 laatustandardin vaatimuksien mukaiseksi. 

Kyselyt toteutettiin ostossa, varastoinnissa, kotimaan myynnissä ja 

toimituksissa. Kyselyjen koulutuksen, analysoinnin ja yhteenvedon 

suoritti tämän tekstin kirjoittaja. 

 

5.2 Kyselyn suoritustekniikka 

 

Kyselyllä oli tarkoitus selvittää Malliyritys oy :n nykyisien toimintatapojen 

vastaavuus ISO 9002 laatustandardiin sovellettuna. Laatujärjestelmän 

rakentaminen voidaan suorittaa monella tavalla, ja Malliyritys oy :n 

kohdalla sopivimmaksi tavaksi valittiin laatujärjestelmän rakentaminen 

nykyisten toimintatapojen mukaiseksi laatujärjestelmäksi. Kysymykset 

valittiin siten, että ne kattaisivat mahdollisimman laajan alueen 

tulevasta laatujärjestelmästä. Kyselyt suoritettiin: 

 

1. Kirjallisina lomakekyselyinä 

2. Suullisina keskusteluina 

 

5.3 Kyselyn tulosten vaikutus laatujärjestelmän 
 kehittämiseen 

 

Henkilökunnalle suunnatun kyselyn tuloksena laatujärjestelmän 

rakentaminen muodostui vaivattomammaksi. Kyselyn avulla saatiin 

myös runsaasti kehityskohteita, joita jokaisen alueen esimiehet voivat 

käyttää jatkuvan kehittämisen tukena. 
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6. LAATUJÄRJESTELMÄT 

 

6.1 Mitä ovat laatujärjestelmät ? 

 

Kaikilla yrityksillä, sekä suurilla että pienillä, on jo vakiintunut tapa tai 

järjestelmä hoitaa liiketoimintaansa. Yritykset ovat vuosien työn 

tuloksena luoneet mahdollisesti tehokkaan tavan toimia asiakkaiden 

kanssa. Hyvin usein  toiminta on vailla muodollisuuksia, ja usein 

toimintaa ei ole dokumentoitu. Laatustandardisarjat kertovat asioista, 

jotka voivat auttaa yritystä jatkuvasti täyttämään asiakkaan 

vaatimukset. 

 

 

 

Laatujärjestelmässä on kyse kolmesta asiasta: 

 

•= arvioidaan kuinka ja miksi asiat tehdään näin 

•= kirjataan menettelyohjeet ylös 

•= kirjataan tulokset, jotta voidaan osoittaa, että asiat tehtiin. 

 

Useissa yrityksissä on tehty valmistelevaa työtä oma-aloitteisesti ennen 

ISO 9000-laatustandardisarjan tuloa markkinoille. Asioita ja ohjeita on 

kirjoitettu lapuille ja jaettu henkilökunnalle. ISO 9000 tarjoaa yhden 

lähestymistavan muodostaa keskitetty ja valmiiksi luotu pohja 

laatujärjestelmän rakentamista varten. 

 

6.2 Miksi laatujärjestelmä ? 

 

Monet yksityiset ja julkisen sektorin asiakkaat odottavat yrityksiltä 

laatujärjestelmän antamaa luotettavuutta. Lisäksi on olemassa useita 

muita syitä laatujärjestelmän olemassaoloon. Näitä syitä ovat mm: 
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•= Suorituskyvyn, koordinoinnin ja tuottavuuden parantaminen 

•= Yrityksen tavoitteiden ja asiakkaiden odotusten tarkempi tarkastelu 

•= Yrityksen palvelun/tuotteen kyky saavuttaa ja ylläpitää laatu, joka 

vastaa asiakkaan vaatimuksia ja odotuksia 

•= johdon varmuus siitä, että aiottu laatu saavutetaan ja ylläpidetään 

•= näyttö nykyisille ja potentiaalisille asiakkaille organisaation 

laaduntuottokyvystä 

•= sertifiointi 

•= mahdollisuus kilpailla samoilla ehdoilla kuin suuremmat organisaatiot 

 

Laatujärjestelmä on vain yksi keino edellämainittujen odotusten 

täyttämiseksi. Yritys itse päättää keinonsa, päämääränsä ja 

toimintatapansa. Laatujärjestelmää tulisi jatkuvasti arvioida ja kehittää, 

jotta voidaan varmistaa hyödyllisten ja taloudellisten parannusten 

saavuttaminen. 

Laatujärjestelmä ei automaattisesti paranna työprosessien tai 

palveluiden/tuotteiden laatua. Se ei ratkaise kaikkia ongelmia, vaan on 

keino tarkastella liiketoimintaa aikaisempaa systemaattisemmin. 

Laatujärjestelmät ovat kaikkia yrityksiä varten: pieniä yrityksiä ja suuria 

kuten 370 miljardin mk Toyota Motorsin kaltaisia suuryrityksiä varten. 

Koska laatujärjestelmässä on kysymys yritysten johtamistavoista, niitä 

voidaan soveltaa kaikenkokoisiin yrityksiin ja kaikkiin organisaatioihin. 

Laatujärjestelmät soveltuvat kaikkiin johtamisen osa-alueisiin, kuten 

markkinointiin, myyntiin, ostoon, taloushallintaan sekä itse yrityksen 

perusliiketoimintaan. Järjestelmän soveltajan on päätettävä, missä 

laajuudessa järjestelmää sovelletaan. 

Laatujärjestelmä ei saisi johtaa liialliseen byrokratiaan, paperityöhön tai 

joustavuuden puutteeseen. Kaikissa yrityksissä on jo olemassa 

johtamisjärjestelmä, jonka tulisi olla myös laatujärjestelmän perusta. 

Saatetaan havaita, että monet näihin standardeihin sisällytetyistä 

vaatimuksista täytetään jo, mutta sitä, kuinka vaatimukset täytetään, ei 

ole kirjattu. Järjestelmään tulisi tehdä muutoksia vain, jos ne ovat 
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tarpeellisia standardien vaatimusten täyttämiseksi tai muuten avuksi 

liiketoiminnassa. 

Laatustandardeja ei tulisi sekoittaa tuotestandardeihin. Useimmat 

yritykset, joille laatujärjestelmät ja erityisesti ISO 9000-sarjan standardit 

ovat uusia, sekoittavat tuotelaadun ja laadunhallinnan. Kummankin 

näiden tehtävänä on tukea yrityksen liiketoiminnan jatkuvaa 

parantamista ja näin liikevaihdon ja markkinaosuuden lisääntymistä. 

 

 

 

6.3 SFS-ISO 9000 Laatustandardisarja 

 

Kansainvälinen standardisointi järjestö ( ISO ) on perustettu Genevessä 

1946. ISO:n tekninen komitea julkaisi ensimmäisen version 

laatustandardisarjasta 1986 ja se sai muodon ISO 8402. 

Tätä standardia kehitettiin ja seuraavana vuonna 1997 julkaistiin 

ensimmäinen versio ISO 9000-laatustandardisarjasta. Standardisarjaa 

kehitetään jatkuvasti ja uusia versioita tulee jatkuvasti käyttöön. 

ISO 9000 tarkoittaa kansainvälistä laatustandardisarjaa, johon kuuluu 

myös ISO 10000-standardisarja. Laatustandardisarja selvittää 

tuotantolaitoksille ja palvelualan yrityksille mitä vaaditaan 

laatuorientoituneelta yritykseltä ja sen laatujärjestelmältä. Se ei aseta 

erityisvaatimuksia, joita vain yksittäiset yritykset voisivat täyttää, vaan 

se on käytännönläheinen laatujärjestelmien laatimismalli, jota voidaan 

soveltaa kaikkeen tavaroiden ja palveluiden tuotantotoimintaan. 

ISO 9000-standardi määrittää menetelmät ja kriteerit miten toimien 

yritys voi täyttää asiakkaan laatuvaatimukset. Laatustandardin 

soveltamisen avulla säästetään rahaa, koska yrityksen eri toiminnot 

tulevat perusteellisemmin laadittua ja ovat siten tehokkaampia. 

Laajassa tutkimuksessa Englannissa havaittiin( kuva 1) selvästi ISO 

9000-standardin positiivinen vaikutus yrityksen menestymiseen 

markkinoilla. 
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ISO 9000 -standardien tavoitteena on: 

 

1. Olla yleisesti hyväksytty laatustandardisarja. 

2. Yleisesti yhteensopiva yritysten välillä 

3. Yhteensopiva myös tulevaisuudessa. 

4. Joustava käyttää nyt ja tulevaisuudessa. 

 

ISO 9000 pyritään saamaan maailmanlaajuiseen käyttöön ja siinä 

ollaan tuloksista päätellen onnistuttu hyvin. Standardia pyritään 

kehittämään jatkuvasti maailmanlaajuisesti. 

 

 

6.4 Mitä ISO 9000 on ? 

 

ISO 9000-standardisarjaan kuuluu mm. seuraavat osat ( Standardia 

kehitetään jatkuvasti ja tiedot muuttuvat kehityksen myötä ). 

  

Yleisohjeet: 

 

ISO 8402 Laatusanasto 

ISO 9000-1 Laatujohtamisen ja laadunvarmistuksen standardit, ohjeita 

valintaan ja käyttöön. 

ISO 9000-2 Yleiset ohjeet laadunvarmistusmallien soveltamiseen. 

ISO 9000-3 Ohjeet ISO 9001 soveltamiseen ohjelmistojen kehitykseen. 

 

Mallit toimittajan ja asiakkaan välisen sopimustilanteen 

laadunvarmistusta varten: 

 

ISO 9001 Laadunvarmistusjärjestelmät, malli suunnittelussa tai 

tuotekehityksessä, tuotannossa, asennuksessa ja toimituksen 

jälkeisessä palveluissa toteutettavalle laadunvarmistukselle. 
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ISO 9002 Laadunvarmistusjärjestelmät, malli tuotannossa ja 

asennuksessa toteutettavalle laadunvarmistukselle. 

ISO 9003 Laadunvarmistusjärjestelmät, malli tarkastuksessa ja 

testauksessa toteutettavalle laadunvarmistukselle. 

 

7. ISO 9002:N MÄÄRÄYKSET JA ISO 9004-1 JA 9004-2:N 
OHJEET LAATUJÄRJESTELMÄN RAKENTAMISTA 
VARTEN 

 

7.1 Johdanto 

 

Seuraava tekstin kappalenumerointi noudattaa ISO 9002-standardin 

mukaista kappalenumerointia. Kunkin kappaleen alussa on käsitelty 

ISO 9002 tai ISO 9004-2 vaatimuksia ja ohjeita laatujärjestelmän 

rakentamista varten. 

 

7.2 Tarkoitus ja soveltamisala 

 

Standardi ISO 9002 yksilöi laadunvarmistusjärjestelmiä koskevat 

vaatimukset käytettäviksi silloin, kun yrityksen ja asiakkaan välinen 

sopimus edellyttää sen osoittamista, että yritys kykenee valvomaan 

palvelun tuottamisen laatuun vaikuttavia prosesseja. 

ISO 9002-2 -ohje laadunvarmistusmallien soveltamiseksi. Tämä ohje 

on hyödyllinen ja antaa eräitä soveltamisohjeita. 

Standardi ISO 9004-2 antaa ohjeita laatujärjestelmän luomiseksi ja 

toteuttamiseksi organisaatiossa.  Se perustuu ISO 9004 esittämiin 

sisäisen laatujohtamisen yleisiin periaatteisiin ja tarjoaa erityisesti 

palveluja koskevasta laatujärjestelmästä kattavan kuvan ja siten sopii 

erittäin hyvin tukkukaupan laatujärjestelmän tarpeisiin. 
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7.3 Määritelmät 

 

Laadittaessa yritykselle laadunvarmistusjärjestelmää, on sovellettava 

standardissa ISO 8402 esitettyjä määritelmiä. Lisäksi on laadinnassa 

pidettävä vertailukohtana standardia ISO 9002, jota vastaan 

standardinmukaisuuden tarkastus suoritetaan. Tätä tarkastusta 

kutsutaan myös sertifioinniksi, mikäli sen suorittaa ulkopuolinen arvioitu 

ja tarkastettu sertifiointilaitos. 

 

7.4 Laatustandardin vaatimukset ja ohjeet 

7.4.1 Johdon vastuu 

 

Yrityksen johto vastaan palvelun laatua ja asiakkaan tyytyväisyyttä 

koskevan laatupolitiikan luomisesta ja sen menestyksellisestä 

toteuttamisesta. Yrityksen johdon tulee määritellä ja kirjata 

toimintapolitiikkansa ja tavoitteensa laadun suhteen. 

Laatupolitiikan tulee ottaa huomioon asiakkaiden odotukset ja yrityksen 

tavoitteet. Laatupolitiikka esitetään yleensä laatukäsikirjan alussa. 

Yrityksen toimitusjohtajan on allekirjoitettava laatupolitiikkansa 

ilmaistakseen näin tukensa työlle, jota yrityksessä tehdään. 

Koko henkilökunnan täytyy ymmärtää laatupolitiikka sekä se, kuinka  

laatupolitiikka vaikuttaa heihin ja heidän asemaansa 

laatujärjestelmässä. Johtajan pitää päättää, kuinka tämä saavutetaan ja 

yksi hyvä vaihtoehto on virallinen laatupolitiikan julistus. 
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7.4.2 Laatujärjestelmä 

 

Yrityksen tulee luoda dokumentoitu laatujärjestelmä ja ylläpitää sitä 

välineenä, johon koko organisaatio voi tarvittaessa tukeutua. 

Kirjalliseen muotoon laadittu laatukäsikirja on hyvä esimerkki 

dokumentoidusta laatujärjestelmästä.  Laatujärjestelmä sisältää 

yrityksen toiminnan kirjallisen kuvaamisen ja dokumentointia 

ylläpidetään jatkuvasti. Laatukäsikirja luodaan yrityksen tarpeista ja se 

koostuu seuraavista osista: laatupolitiikka, vastuiden kuvaukset, eri 

toimintojen kuvaukset, menettelyohjeet, työohjeet ja mahdolliset 

viitetiedot. 

 

 

7.4.3 Sopimuskatselmus 

 

Sopimuskatselmuksella tarkoitetaan asiakkaiden vaatimuksien 

ymmärtämistä ja sitä että yritys voi täyttää nämä vaatimukset. 

Sopimuskatselmus kohdistuu lähinnä toimitettavaan tuotteeseen tai 

palveluun. Kaikki sopimuskohdat tulee katselmoida, jotta voidaan 

varmistua siitä, että sitoumukset voidaan täyttää. Esimerkkejä 

sopimuskatselmuksista ovat: tilaukset, suulliset sopimukset ja 

puhelintilaukset. Yleinen ongelma yrityksissä on se, että tilaus 

ymmärretään väärin. Sopimuskatselmuksen tavoitteena on vähentää 

näiden virheiden syntyä. 
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7.4.4 Asiakirjojen ja tietojen valvonta 

 

Standardin vaatimuksiin liittyvien dokumenttien laatimisen, 

tarkastuksen, hyväksymisen, rekisteröinnin, julkaisemisen ja ylläpidon 

on oltava valvottua. Tämä merkitsee laatuun vaikuttavien dokumenttien 

laatimista, tarkastamisesta, hyväksymisestä ja julkaisusta vastuussa 

olevien henkilöiden nimeämistä. Yrityksen on määritettävä kuka vastaa 

asiakirjojen laatimisesta, soveltamisesta ja ylläpidosta. Muutokset 

asiakirjoihin on tehtävä sovitulla tavalla ja niistä on tiedotettava oikeille 

henkilöille. Laatujärjestelmään kuuluvien asiakirjojen säilytys on 

kuvattava ja henkilökunnalle järjestettävä pääsy asiakirjoihin. 

 

7.4.5 Asiakkaan toimittamien  tuotteiden valvonta 

 

Asiakas antaa joskus materiaalia ja laitteita tuotteen valmistamiseen tai 

palvelun toimittamiseen. Esimerkkejä asiakkaan toimittamista tuotteista 

ovat: 

•= Ompelija, jolle asiakas antaa puvun ompelimiseen tarvittavan 

kiinalaisen silkkikankaan. 

•= Filmirulla, jonka valokuvan kehittäjä saa kehitettäväkseen ja 

valmistaakseen kuvia. 

•= Kodinkone, joka on jätetty korjattavaksi. 

•= Auto, joka on jätetty huollettavaksi korjaamolle. 

 

Yrityksen tulee luoda ja ylläpitää dokumentoidut menettelytavat 

asiakkaan toimittamien tuotteiden valvonnasta ja kuinka niistä 

huolehditaan. Tämän kappaleen tarkoituksena on antaa ohjeet 

asiakkaan toimittamien tuotteiden käsittelyä varten, jotta asiakkaan 

tuotteet säilyisivät alkuperäisessä kunnossa. Tämän kappaleen 

mukaisesti asiakkaan toimittamien tuotteiden vahingoittumisesta tulee 

ilmoittaa välittömästi asiakkaalle. 
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7.4.6 Ostotoiminta 

 

Ostotoiminnan merkitys yrityksen taloudelle on yleensä suuri, koska 

ostobudjetin osuus yrityksen koko liikevaihdosta voi olla  

jopa 80 %. Ostettujen tuotteiden tulee täyttää yrityksen asettamat 

vaatimukset. Ostotoiminnan tulee olla tämän takia suunnitelmallista ja 

ohjattua. Huomiota tulee kiinnittää toimittajien valintaan, hankinta-

asiakirjojen sisältöön, tarkastus- ja valvontatoimenpiteisiin sekä 

toimittajan laadullisen suorituskyvyn seurantaan.  

 

7.4.7 Tuotteen tunnistus ja jäljitettävyys 

 

Tunnistaminen tarkoittaa sitä, että tiedetään mikä tuote on. 

Jäljitettävyydellä tarkoitetaan, että tiedetään milloin ja mistä tuote tuli ja 

missä se on nyt. Tuotteen tunnistettavuudella ja jäljitettävyydellä 

halutaan varmistaa tuotteen menneisyys ja hallinta lähtien 

alkuperätiedoista tuotteen hävittämiseen asti  ( ISO 9000-perusta 

toiminnan kehittämiselle, s. 38 ). Yrityksen on harkittava ne toimintansa 

kohteet ja vaiheet, joilta edellytetään määrättyä tunnistettavuutta ja 

jäljitettävyyttä. Tunnistettavuuteen liittyy usein myös henkilöiden, 

menetelmien ja laitteistojen pätevöittämistä koskevia vaatimuksia, joista 

valmistajan on huolehdittava. Jos jostakin syystä tuote on vedettävä 

pois myynnistä, tehokas tuotteen tunnistus ja jäljitettävyys tekee tämän 

tehtävän paljon yksinkertaisemmaksi. 

 

7.4.8 Prosessin ohjaus 

 

Yritys koostuu useista erilaisista prosesseissa ja yrityksen on 

tarkasteltava näitä kokonaisvaltaisesti. Tarkoituksena on määritellä ne  
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prosessivaiheet, joilla on keskeinen vaikutus laadun kannalta. Nämä 

vaiheet on suunniteltava olosuhteiden ja valvonnan kannalta sellaisiksi, 

että haluttu laatu voidaan saavuttaa ja ylläpitää. 

Yrityksen laatujärjestelmän tulee sisältää dokumentoinnin valvontaa, 

prosessimuutosten valvontaa, todennustilan valvontaa sekä 

poikkeavien tuotteiden valvontaa koskevat ohjeet. 

 

7.4.9 Tarkastus ja testaus 

 

Tarkastus-ja testaustoiminnan lähtökohtana on huolellinen koko 

yrityksen kattava suunnittelu. Suunnittelun avulla varmistetaan, että 

kaikki tarvittavat tarkastukset ja testaukset suoritetaan asianmukaisin 

menetelmin ja valtuuksin. ISO 9002 toteaa, että tarkastukset ja 

testaukset on suoritettava tarkastussuunnitelman tai dokumentoitujen 

menettelyohjeiden mukaisesti. 

Kaikissa tarkastustapahtumissa tulee jonkun olla vastuussa itse 

tarkastuksesta. Henkilön ei tarvitse olla toimihenkilö tai johdon jäsen. 

Tarkastuksen voi hyvin suorittaa myös työntekijä itse. Hän vastaa 

laatujärjestelmän mukaisesti tekemisistään ja hän merkitsee esim. 

lopputarkastuksen suoritetuksi lähetyslistaan. 

 

7.4.10 Tarkastus-, mittaus-, ja testausvälineet 

 

Mittaukseen ja testaukseen sisältyy aina tietty kokonaisvirhe, joka 

muodostuu useista yksittäisistä virheistä. Nämä johtuvat mm. mittaus- 

ja testausvälineiden epätarkkuuksista, mittaus- ja testausmenetelmistä, 

ympäristöolosuhteista sekä mittaus-ja testaushenkilöstön taidoista. 

 

7.4.11 Tarkastus- ja testaustila 
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Tuotteen tarkastus-ja testaustilan tulee osoittaa, onko tuote tai palvelu 

hyväksytty vai hylätty tarkastelua edeltävissä tarkastus-ja 

testauspisteissä. Tarkastus-ja testaustila pitää pystyä osoittamaan 

tarkasteluhetkestä riippumatta. Laatujärjestelmän on varmistettava, että 

asiakkaalle toimitettavat tuotteet ovat läpäisseet 100 %:sti vaadittavat 

tarkastukset ja testaukset. Esimerkkinä tarkastustilasta Koivusella 

voidaan mainita vastaanottoalue. 

 

7.4.12 Vaatimuksista poikkeavan tuotteen valvonta 

 

Yrityksen on luotava kaikkia laatuun vaikuttavia prosesseja koskeva 

valvonta sellaiseksi, että virheet ja poikkeamat havaitaan 

mahdollisimman lähellä sitä vaihetta, jossa ne syntyvät. 

Poikkeava tuote on poistettava välittömästi prosessista, jotta se ei 

pääse etenemään prosessissa eteenpäin. Poikkeava tuote on 

merkittävä riittävän selkeästi. Esimerkkinä Malliyritys oy :llä 

vaatimuksista poikkeavan tuotteen valvonnasta on kerääjien keräämien 

tuotteiden tarkastus keräyksen jälkeen. Tarkastajat tarkastavat tuotteet 

ja poistavat tarvittaessa virheellisesti kerätyt tuotteet keräyserästä. 

  

7.4.13 Korjaavat ja ehkäisevät toimenpiteet  

  

Poikkeamien ilmaantuessa tulee organisaation ryhtyä välittömästi 

korjaaviin ja ehkäiseviin toimenpiteisiin. Virheen tai poikkeaman syy 

selvitetään ja asia syy korjataan tai poistetaan prosessista. Useista 

samanaikaisista syitä valitaan tärkeimmät kohteet ensimmäiseksi. 

Yrityksen johto seuraa korjaavien ja ennaltaehkäisevien toimenpiteiden 

suoritusta säännöllisesti johdon katselmuksissa. Näin voidaan 

varmistua korjaavien ja ehkäisevien toimenpiteiden suorittamisesta. 
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7.4.14 Käsittely, varastointi, pakkaaminen ja toimittaminen 

 

Yrityksen on laadittava menettelyohjeet tuotteiden käsittelyä, 

varastointia, pakkaamista ja toimittamista varten. Tuotteiden ilmasto-

olosuhteiden asettamat vaatimukset on tiedostettava ja oikeaoppista 

suojausta tulee käyttää. Yrityksen tulee määrätä vastuuhenkilöt, jotka 

vastaavat käsittelyyn, varastointiin, pakkaamiseen ja toimittamiseen 

liittyvien kirjallisten ohjeiden laatimisesta ja toiminnan valvonnasta. 

7.4.15 Laatutiedostojen valvonta 

 

Laatutiedostot muodostuvat erilaisista tuotteeseen, prosessiin ja sen 

hallintaan liittyvistä tarkastus-ja valvontapöytäkirjoista ja raporteista 

sekä pätevyys- ja hyväksymistodistuksista. . Laatutiedostojen avulla 

yritys voi osoittaa, että vaadittu laatu on saavutettu. Laatutiedostojen 

avulla voidaan myös todentaa laatujärjestelmän tehokas toiminta. 

Laatutiedostot on suojattava säilytyksen aikana ja kaikille 

laatutiedostoille on määrättävä vastuuhenkilö, joka huolehtii niiden 

säilytyksestä ja tarvittaessa esittelystä. 

Yritys voi itse päättää kuinka se käyttää hyväkseen laatutiedostoja. 

Laatutiedostoja voidaan käyttää esim. yrityksen laatusuunnitelmien 

laadinnassa. 

 

 

 

 

 

7.4.16 Sisäiset laatuauditoinnit 

 

 

Sisäisten laatuauditointien tarkoituksena on osoittaa yrityksen 

laatujärjestelmän toimivuus ja siihen mahdollisesti liittyvät 
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kehitystarpeet. Sen avulla yritysjohto voi varmistua siitä, että 

laatujohtamisen periaatteet toteutuvat käytännössä. 

Sisäisen auditoinnin kohteena ovat kaikki yrityksen tuotteen tai 

toiminnan laatuun vaikuttavat toiminnot. Auditointien tulee olla 

suunniteltuja ja systemaattisia. 

Sisäiset auditoinnit ovat erittäin tehokas kehittämistyökalu, jonka avulla 

yritys voi kehittää jatkuvasti toimintaansa. 

 

7.4.17 Koulutus 

 

Henkilöstö on yrityksen tärkeimpiä resursseja. Yrityksen tulee varmistaa 

se, että kaikki yrityksen henkilöt ymmärtävät omat tehtävänsä ja niiden 

merkityksen palvelun ja toiminnan laatuun. Yrityksen tulee määrittää 

vuosittain tai useammin henkilökunnan koulutustarve ja huolehtia 

henkilöstön koulutuksesta. Tämä vaatimus kattaa lähes koko yrityksen 

henkilökunnan. 

Koulutuksesta on luotava asialliset dokumentit tulevaisuuden 

suunnitelmia varten. 

 

 

7.4.18 Tilastolliset menetelmät 

 

Tilastolliset menetelmät on hyödyllinen työkalu prosessien 

suorituskyvyn seurantaan. Näiden tunnuslukujen seurannan avulla 

voidaan kehitys- ja parannustoimenpiteitä suunnata oikeisiin kohteisiin. 

Tilastollisia menetelmiä on tarjolla useita, ja niiden avulla voidaan 

osoittaa esimerkiksi toimitusaikojen hajonta. Pienempi hajonta 

toimitusajoissa osoittaa prosessin suorituskyvyn olevan kunnossa. 
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7.4.19 Huolto 

 

Huollon tehtävänä on varmistaa tuotteiden ja palveluiden toimivuus 

toimituksen jälkeen. Hyvä huoltotoiminta on joustavaa ja tehokasta. 

Asiakas on kiinnostunut palvelun nopeudesta, tehokkuudesta ja 

laadusta. Yrityksen tulee suunnitella huolto-ja varaosapalvelut siten, 

että ne vastaavat toiminnalle asetettuja vaatimuksia. Yrityksen on 

kiinnitettävä huomiota myös huoltohenkilökunnan koulutukseen, jotta 

asiakasvaatimukset voidaan täyttää. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8. MALLIYRITYS OY :N LAATUKÄSIKIRJA 

 

8.1. Johdanto 

8.1.1 Malliyritys oy  
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Aina perustamisestaan vuodesta 1943 lähtien Malliyritys oy  on pysynyt 

uskollisena tinkimättömälle korkean laadun ja palvelun periaatteelleen. 

Alan johtavassa markkina-asemassa tulemme palvelemaan edelleen 

tarjoten uusia mahdollisuuksia kaikille asiakkaillemme. 

Markkina-alueemme monipuolinen autokanta asettaa varaosista ja 

tarvikkeista huolehtiville erityisen paljon vaatimuksia. Edellytetään 

kokemusta, ammattitaitoa, alan perinpohjaista tuntemusta, laajoja 

kansainvälisiä yhteyksiä sekä erittäin vankkaa taloudellista pohjaa. 

Malliyritys oy  on yksityinen, suomalainen henkilö- ja hyötyajoneuvojen 

varaosien,tarvikkeiden, työkalujen, koneiden sekä ruuvi-ja 

kiinnitystuotteiden tuonti-ja tukkuliike. 

Alallamme kuulumme Euroopan suurimpiin ja tunnetuimpiin. 

Markkina-aluettamme on koko Suomi; myynti kuluttajille tapahtuu 

tunnettujen ja luotettavien jälleenmyyjien sekä erikoiskorjaamoiden 

kautta. Tämä jakeluverkosto kattaa koko maan. Yhteydet teollisuuteen 

ovat monipuoliset ja vuosikymmenien yhteistyön vakiinnuttamat. 

Meillä on myös vientiä Baltian maihin ja Venäjälle. 

Laatu on Malliyritys oy :n strateginen kilpailutekijä. Vain toiminnan 

laadun jatkuvalla ja määrätietoisella kehittämisellä voimme saavuttaa ja 

ylläpitää asiakkaidemme tyytyväisyyden palveluihimme. Siksi Malliyritys 

oy :n laadun kehittäminen käsittää palveluidemme kaikki osa-alueet ja 

yrityksemme koko henkilöstön. Lähtökohtana laadun kehittämisessä on 

asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeiden ja odotuksien 

täyttäminen. 

 

Laatukäsikirjaamme on koottu hyväksytyt menettelytavat ja 

laatutavoitteet, joita palveluidemme toteuttamisessa noudatetaan. 

Malliyritys oy :n laatujärjestelmät ja toimintatavat on kehitetty tukemaan 

liiketoimintaamme. Tässä laatukäsikirjassa on esitetty miten ISO 9002 

laatustandardisarjan lähtökohdista  asiakkaiden vaatimusten 

täyttäminen Malliyritys oy :ssä varmistetaan. Käsikirjassa ei käsitellä 

kaikkia Malliyritys oy :n toiminnan alueita. 
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Jokaisella työntekijällä on saatavilla omaan tehtäväänsä liittyvä aineisto 

käytettävissään, ja saavuttaaksemme parhaan mahdollisen laadullisen 

ja taloudellisen kilpailukyvyn on jokaisen Malliyritys oy :n työntekijän 

tutustuttava ja noudatettava tämän laatukäsikirjan ohjeita ja periaatteita. 

 

8.2. Johdon vastuu 

8.2.1 Malliyritys oy :n laatupolitiikka  

 

Malliyritys oy  harjoittaa autonosien, autotarvikkeiden, työkalujen, 

koneiden, ja kiinnitystarvikkeiden maahantuontia ja tukkukauppaa. 

Asiakkaamme odottavat meiltä kattavaa alan tuotevalikoimaa 

kilpailukykyisin ehdoin sekä tuotteiden nopeaa, virheetöntä ja 

luotettavaa toimitusta. Tuotteiden edellytetään olevan 

käyttötarkoitukseensa soveltuvia, turvallisia ja täyttävän 

viranomaismääräykset. 

Tavoitteemme on, että asiakkaamme ovat tyytyväisiä kaikkien 

tuotteidemme ja palvelujemme laatuun ja halukkaita jatkuvaan, 

aktiiviseen liikesuhteeseen kanssamme. Seuraamme aktiivisesti 

alamme markkinoita, asiakkaita, kilpailijoita ja valmistajia, saamamme 

tiedon avulla kehitämme jatkuvasti tuotteitamme ja palveluamme sekä 

haluamme olla kilpailijoitamme parempia. 

 

Laadun tuottamisen perustana on osaava henkilöstö. Laatu otetaan 

huomioon kaikissa toiminnoissa. Henkilöstön edellytetään sitoutuvan 

yhtiön laatupolitiikkaan ja jokainen vastaa toimintansa tuloksena 

syntyvästä laadusta. Yhtiö tukee henkilöstön pyrkimyksiä laadun 

kehittämiseen sekä oman ammattitaidon ja osaamisen ylläpitämiseen ja 

kehittämiseen. 

Toiminnan tavoitteena on tehdä oikeaan aikaan kerralla valmista. 

Laadussa olevat virheet ja puutteet ratkaistaan ja saatetaan kuntoon 
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ripeästi ja viivyttelemättä. Toimintaa kehitetään siten, etteivät havaitut 

virheet ja puutteet toistuisi. Yhtiön toiminnan laatuun tulee voida 

luottaa. 

Malliyritys oy  pyrkii pitkäaikaisiin liikesuhteisiin sellaisten valmistajien 

kanssa, joiden avulla pystytään rakentamaan asiakkaiden tarpeet 

tyydyttävä kattava tuotevalikoima. Toimittajilta edellytetään tuotteiden 

korkeaa laatua, kilpailukykyisiä ostoehtoja sekä nopeaa ja virheetöntä 

sopimusten mukaista toimitusta. Seuraamme jatkuvasti 

tavarantoimittajiemme toimintaa ja edellytämme että he kehittävät 

omaa laatuaan. 

Yhtiön toiminnan ja sen kehittämisen edellytys on sen kannattavuus. 

Toimitusjohtaja on vastuussa yhtiössämme harjoitettavasta 

laatupolitiikasta. Laadun kehittämisvastuu on jokaisella henkilöllä. 

Laatua ja sen aiheuttamia toimenpiteitä ohjaa laaturyhmä. 

 

 

 

 

 

 

 

8.2.2 Organisaatiokaavio 
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Varatoimitusjohtaja

Myyntijohtaja

ATK Toimisto Osto-
osasto

Varasto
ja
kuljetus

Myynti
ja
mark-
kinointi

Vienti-
osasto

Kone-
osasto

Raskas-
kalusto

Toimitusjohtaja

Hallitus

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

8.2.3 Laatuvastuut ja tehtävän kuvaukset 

 

Malliyritys oy :ssä toiminnan laatuvastuu on jokaisella henkilöllä ja kukin 

vastaa omalta osaltaan työsuorituksestaan ja sen tuloksena syntyvästä 

laadusta. Jokainen Malliyritys oy :n henkilökuntaan kuuluva pyrkii 

työssään kerralla valmiiksi periaatteeseen. Hän oppii virheistään ja 
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poistaa virheiden ja poikkeamien aiheuttajat työstään. Kaiken toiminnan 

tavoitteena on pyrkiä virheettömään toimintaan kaikissa Malliyritys oy :n 

toiminnoissa. 

Jokainen esimiesasemassa oleva on vastuussa, että laatukäsikirjaan ja 

sen liitteisiin kirjattuja toimintatapoja ja menettelyjä noudatetaan siten, 

että alaiset tuntevat nämä riittävän hyvin ja noudattavat 

laatujärjestelmän ohjeita ja toimintatapoja. 

Jokainen esimiesasemassa oleva henkilö voi tarvittaessa suorittaa 

alaistensa vastuulla olevia työtehtäviä, jos hänellä on siihen riittävä 

pätevyys. Laadun kehittämisellä Malliyritys oy :ssä tarkoitetaan 

toiminnallisen ja teknisen laadun kehittämistä siten, että sillä 

saavutetaan asiakkaiden tyytyväisyyden lisääntymistä. 

 

 

LAATURYHMÄ: 
 
 
 

TOIMITUSJOHTAJA vastaa yhtiön koko toiminnasta Malliyritys oy :ssä. 

Hän laatii yhtiön toimintalinjan ja jakaa sen mukaisesti suunnittelu-ja 

toteutusvastuun organisaatiolle. Hän valvoo ja hyväksyy 

toimintasuunnitelmat ja budjetin. Toimitusjohtaja hyväksyy 

työsopimukset ja investoinnit. 

 

TALOUSJOHTAJA vastaa Malliyritys oy :n laatujärjestelmästä, 

taloudesta ja toimitusjohtajan tehtävistä toimitusjohtajan poissaollessa. 

 
LAATUINSINÖÖRI vastaa Malliyritys oy :ssä kokonaisvaltaisen 

laatuajattelun ylläpidosta ja lisäämisestä koko henkilökunnan 

keskuudessa. Hän vastaa laatuun liittyvien poikkeamien, korjaavien 

toimenpiteiden ja toiminnan kehittämisen valvonnasta ja toteutuksesta. 

Hänen tavoitteenaan on kehittää yrityksen kaikkia toimintoja kohti 

nollavirheperiaatetta ja asiakastyytyväisyyden parantamista. Hänen 
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toimenpiteidensä ja henkilökunnalle järjestettävän koulutuksen 

tarkoituksena on Malliyritys oy :n markkinaosuuden ja kannattavuuden 

lisääntyminen. Hänen tehtävänään on myös mitata yrityksen eri 

toimintojen laaduntuottokykyä eri mittareiden avulla. Hänen lähin 

esimiehensä on varatoimitusjohtaja. 

 

 
 
MYYNTI: 
 
 
 

MYYNTIJOHTAJA vastaa asiakassuhteiden hoidosta, myynnin 

suunnittelusta, valvonnasta ja ohjauksesta Hän vastaa myyntiin 

liittyvien poikkeamien,  korjaavien toimenpiteiden ja toiminnan 

kehittämisen valvonnasta. Hän osallistuu omalla esimerkillään myös 

myyntitehtäviin ja markkinoinnin suunnitteluun. Hän laatii 

myyntipolitiikan ja valvoo sen toteuttamista. Hän motivoi ja kannustaa 

myyntihenkilökuntaa pääsemään yhä parempiin tuloksiin. Hänen 

esimiehensä on toimitusjohtaja. 

 
MYYNTIPÄÄLLIKKÖ vastaa asiakassuhteiden hoidosta, 

myyntipolitiikan toteutumisesta yhdessä myyntijohtajan kanssa, toimii 

yhteistyössä tuotepäälliköiden kanssa, vastaa myyntiin liittyvistä 

tietojärjestelmistä ja tiedostoista, toimii edustajien, puhelinmyynnin, 

paikallisjakelun esimiehenä, edistää asiakassuhteita, tarjousten 

laadintaa, vuosisopimuksien tekemistä ja suorittaa myyntityötä. Hän 
toimii myyntijohtajan sijaisena tämän poissaollessa. 

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä myyntijohtaja. 

 
MARKKINOINTIPÄÄLLIKKÖ vastaa Malliyritys oy :n markkinoinnista. 

Hän suunnittelee kampanjat tuotepäälliköiden ja myynnin johdon 



 63

kanssa, valvoo vastuualueensa projektien edistymistä ja loppuun 

saattamista ja niiden kustannuksia. 

Hän tarkastaa ja hyväksyy tuotepäälliköiden ja edustajien matkalaskut, 

seuraa alaistensa työaikoja, hyväksyy Malliyritys oy :n mainoslaskut, 

tarkastaa ja hyväksyy tarjoukset, esitteet, hinnastot, ja 

viikkomyyntikirjeen aineiston. Hän valvoo puhelinmyynnin toimintaa ja 

laatii tarvittavat puhelinmyynnin tuurauslistat, vastaa mainososaston 

toiminnasta, osallistuu edustajapalaverin  suunnitteluun, valvoo 

asiakkaiden mainoskuluja ja hyväksyy mainoskulut sopimusten 

mukaan, vastaa myyntiosaston lomalistojen laadinnasta. 
Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen esimiehensä on toimitusjohtaja. 

 

TUOTEPÄÄLLIKKÖ vastaa oman kustannuspaikkansa myynnistä, 

ostoista, laatii kustannuspaikkansa tuote-ja myyntisuunnitelman, seuraa 

aktiivisesti alan markkinoita ja toimittajia, vastaa oman alueensa 

myynnin toteutumisesta, huolehtii luetteloiden, esitteiden, hinnastojen 

laadinnasta, budjetoi myynnin ja sen kehittämisen, opastaa, kouluttaa 

asiakkaita ja myyntihenkilöstöä. Tuotepäällikkö ylläpitää ja kehittää 

asiakassuhteita tiiviillä yhteydenpidolla asiakkaiden kanssa, hoitaa 

reklamaatioita yhdessä takuu-ja palautusosaston kanssa ja hoitaa 

myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan sopivia tehtäviä. 

Hän raportoi myös johdolle ja esimiehilleen. Hänen lähin esimiehensä 

on myyntipäällikkö. 

 
PUHELINMYYNNIN ESIMIES vastaa oman puhelinmyynnin ohella 

puhelinmyynnin tehokkaasta toiminnasta, asiakaspalvelun 

kehittämisestä, Malliyritys oy :n tuotteiden myynnistä, tilauksien 

vastaanotosta, ja muutoksien informoinnista liikkeenjohdolle.Hän 

seuraa hänelle asetettuja tavoitteita toteutumista. Tavoitteet määrittää 

myynninjohto. 
Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on myyntipäällikkö. 
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PUHELINMYYJÄN tehtävänä on myydä mahdollisimman paljon 

Malliyritys oy :n tuotteita ja tarjota asiakkaalle korkealaatuinen palvelu. 

Hän vastaanottaa tilauksia ja opastaa asiakkaita tuotteiden valinnassa, 

aktiivisesti suorittaa myyntityötä nimetyille asiakkailleen ja hoitaa myös 

muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan sopivia tehtäviä. 

Hänen esimiehensä on puhelinmyynnin esimies. 

 

PAIKALLISJAKELUN ESIMIES vastaa paikallisjakelun toiminnasta,  

laadukkaasta asiakaspalvelelusta, vastaanottaa tilauksia, vastaa 

paikallisjakelun työnjohdosta, yhdistelee tilauksia, luovuttaa ne 

asiakkaille, vastaa käteiskassasta, paikallisjakelun avaamisesta ja 

sulkemisesta. 

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen esimiehensä on markkinointipäällikkö. 

 

MYYNTIEDUSTAJA vastaa yhtiön tuotteiden myynnistä oman 

myyntipiirin asiakkaille. Hänen tavoitteenaan on myydä mahdollisimman 

paljon Malliyritys oy :n tuotteita. Hän pyrkii keinoin lisäämään yrityksen  

myyntiä, etsii aktiivisesti uusia asiakkaita ja pyrkii luomaan näiden 

kanssa hyviä ja luottamuksellisia liikesuhteita, kartoittaa myynnillisesti 

huonoja alueita ja laatii toimenpidesuunnitelmia ja ehdotuksia myynnin 

lisäämiseksi, huolehtii siitä, että yhtiön myynninedistämismateriaalia 

käytetään tehokkaasti liikkeissä ja että materiaali on ajantasalla, 

esittelee ja läpikäy myynniedistämiskampanjat yhdessä asiakkaiden 

kanssa, seuraa kilpailutilannetta ja hoitaa myös muita myöhemmin 

määriteltäviä toimenkuvaan sopivia tehtäviä. 

Hän raportoi myynnistä yrityksen johdolle ja esimiehilleen. Myynninjohto 

määrittää hänelle myynnilliset tavoitteet. 

Hänen lähin esimiehensä on myyntipäällikkö. 
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TOIMISTO: 
 
HENKILÖSTÖPÄÄLLIKKÖ vastaa henkilöstön suunnittelusta, 

hankinnasta, työsuhdeasioista, työhön valittujen vastaanotosta ja 

opastuksesta, lähtöhaastatteluista, henkilöstön koulutuksesta ja 

kehittämisestä, henkilöstörekisterin ylläpidosta, tiedottamisesta, 

lakisääteisestä työterveyden huollosta, työtodistuksista, 

työlainsäädännön ja työmarkkinasopimusten kehityksestä ja vastaa 

lakien ja määräyksien soveltamisesta yhtiöön, vastaa huolinnan 

toiminnasta, hankintahinnoittelusta ja neuvoo kuljetus-ja huolinta 

sopimuksien laadinnassa. Hän toimii myös työsuojelupäällikkönä ja 

hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan sopivia 

tehtäviä. 

Hänen esimiehensä on toimitusjohtaja. 

 

TALOUSPÄÄLLIKKÖ vastaa Malliyritys oy :n kirjanpidosta, tarkastaa ja 

hyväksyy huolinnan ja varaston laskut, tarkastaa päivittäin lähtevät 

Malliyritys oy :n laskut, ja hyväksyy laskut lopulliseen maksuun. Hän 

hankkii asiakkaiden luottotiedot ja välittää tiedot eteenpäin myynnin 

johdolle, osallistuu asiakasvalintaan ja vie uudet asiakkaat ATK:lle. 

Hän valvoo ja hyväksyy tuloslaskelman, taseen, huolehtii eri tilastojen 

laadinnasta talon ulkopuolisille tahoille. Hän hoitaa myös muita 

myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan sopivia tehtäviä. 

Hänen lähin esimiehensä on varatoimitusjohtaja. 
 

TOIMISTON ESIMIES vastaa toimiston kokonaisvaltaisesta 

johtamisesta. Hänen toimenkuvaansa kuuluu toimiston investointien 

suunnittelu, töiden järjestely, toimistotarvikkeiden hankinta, työajan 

seuranta, ja lomalistojen laadinta. Hän vastaa toimistoon liittyvien 

poikkeamien, korjaavien toimenpiteiden ja toiminnan kehittämisen 

valvonnasta ja toteutuksesta.  Hän hoitaa myös muita myöhemmin 

määriteltäviä toimenkuvaan sopivia tehtäviä. 

Hänen esimiehensä on toimitusjohtaja. 
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ATK-PÄÄLLIKKÖ vastaa yhtiön ATK:n liittyvästä toiminnasta, 

tietojärjestelmistä, tietokonelaitteista ja niiden toiminnasta. Hän toimii 

tukihenkilönä yhtiön ATK-asioissa, hän auttaa, neuvoo, parantaa ja etsii 

uusia tehokkaampia ATK-ratkaisuja, ylläpitää ja suunnittelee ATK-

hankintoja. Hän saa toimeksiantoja osastojen esimiehiltä. Hän hoitaa 

myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan sopivia tehtäviä. 

Hänen esimiehiään ovat varatoimitusjohtaja ja toimitusjohtaja. 

 
KIRJANPITÄJÄ huolehtii reskontran toiminnasta, osallistuu 

tilinpäätöksen laadintaan yhdessä talouspäällikön kanssa, laatii 

myyntitilastoja myynnin johdolle, ALV-laskelmia, pankkitilien 

tarkastuksia ja myyntiraportteja. Hän hoitaa myös muita myöhemmin 

määriteltäviä toimenkuvaan sopivia tehtäviä 

Hänen lähin esimiehensä on talouspäällikkö. 
 
RESKONTRAN HOITAJA hoitaa osto-ja myyntilaskujen käsittelyä ja 

suoritusten käsittelyä. Hän täsmäyttää tiedot olemassa oleviin tietoihin, 

ja siirtäa tositteiden tiedot kirjanpitoon. 

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on talouspäällikkö.  
 
LUOTONVALVOJA suorittaa yhtiön saatavien perintää asiakkailta, 

seuraa tilien saldoja ja tarvittaessa raportoi poikkeamista 

toimitusjohtajalle, paljonko rahaa on tullut asiakkailta kuukauden alussa 

ja tarvittaessa asiakkaalle soitetaan ja selvitetään suorituksen 

kohdistus. 
Perinnän tavoitteena on palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin ja 

joustavasti. Perintä ja reskontra toimivat tiiviissä yhteistössä. 

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on toimiston esimies. 

 
HUOLITSIJA vastaa Malliyritys oy :n tuonti-ja vientihuolinnan 

tehtävistä, niihin liittyvien asiapapereiden laadinnasta, valvonnasta, 
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huolinta-ja rahtilaskuista, tarkastuksesta, ja  remburssien avauksista. 
Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä 
Hänen lähin esimiehensä on henkilöstöpäällikkö. 

 

ULKOMAAN KIRJEENVAIHTAJA vastaa yhtiön ulkomaan 

kirjeenvaihdosta, kirjeenvaihdon ja käyttöohjeiden käännöstöistä, 

faksien vastaanotosta ja lähettämisestä, ja hoitaa myös muita 

myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan sopivia tehtäviä 

Hänen lähin esimiehensä on toimiston esimies. 

 
ATK-OPERAATTORI vastaa ATK-tietojen tallentamisesta, 

Autolinkkiyhteyden valvonnasta, vaakalinjayhteyden valvonnasta, 

tietodiskettien tekemisestä, vientilaskujen tulostamisesta, laskutus-ja 

tilastointiajojen suorittamisesta, raporttien ajamisesta ja toimivat ATK-

tukihenkilöinä.  
Toimenkuvaan kuuluu myös viikottainen ATK-tiedostojen siivous, 

järjestely ja kuukausittain laskutus-ja tilastointiajon jälkeen siihen 

liittyvien raporttien tulostaminen Malliyritys oy :n henkilökunnalle. ATK-

operaattori hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. ATK-operaattorin esimiehenä toimii ATK-päällikkö. 
 

KASSAN HOITAJA vastaa yrityksen rahaliikenteestä ja kassasta. Hän 

hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan sopivia 

tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on toimiston esimies. 
 
OSTOSIHTEERI vastaa ostotilauksien tekemisestä, postinjakelusta, 

päiväraporttien tekemisestä, tilastojen ja vertailujen tekemisestä, 

toimittaja -ja tuotetietojen tekemisestä, ylläpidosta, ja hyllytyslistojen 

tekemisestä. 

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on ostopäällikkö. 
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PALKANLASKIJA vastaa henkilökunnan palkkojen laskennasta. 
Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on toimiston esimies. 
 
TYÖAJANSEURANTA vastaa työaikojen seurannasta ja mahdollisista 

korjauksista työaikoihin. Hän raportoi esimiehillee havaitsemistaan 

poikkeamista. 
Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on toimiston esimies. 

 

ATK-LASKUTUKSEN ESIMIES vastaa ATK-laskutuksen toiminnasta. 
Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on toimiston esimies. 

 
ATK-TALLENTAJA vastaa laskujen tallentamisesta ATK-järjestelmään. 
Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on toimiston esimies. 

 
KOTIMAISTEN LASKUJEN HOITAJA vastaa uusien kotimaisten 

laskujen leimaamisesta, liitteiden liittämisestä laskuihin, laskun 

tallennuksesta esikirjaan ATK-lle, laskujen lähettämisestä eteenpäin 

henkilöille hyväksyttäväksi, hyväksyttyjen laskujen tiliöinnistä, laskujen 

lähettämisestä toimitusjohtajalle ja pääkirjanpitäjälle hyväksyttäväksi, 

ennakkoperintärekisterin käytöstä, ja muista kotimaiseen laskutukseen 

liittyvistä asioista.  
Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on toimiston esimies. 

 
POSTITUS/LÄHETTI suorittaa postin jakelua yhtiössä sekä suorittaa 

annettuja lähetintehtäviä henkilökunnalle. 

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on toimiston esimies. 
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KESKUKSEN HOITAJA vastaa puhelinvaihteen toiminnasta, 

puheluiden tilastoinnista ja välittää henkilökunnalle tulleita viestejä 

eteenpäin. Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä 

toimenkuvaan sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on toimiston 

esimies. 

 

 
OSTOT: 
 
 
 
OSTOPÄÄLLIKKÖ koordinoi Malliyritys oy :n ostotoimintoja, vaihto-

omaisuuden optimointia, toimitusehtojen, tilausten kontrollointia ja 

tarkkailua, ostoihin liittyvien tietojärjestelmistelmien ja tiedostojen 

kehittämisestä, työajan seurantaa, päämiessuhteiden hoitoa, 

huolintalaskuja. Hän vastaa ostoon liittyvien poikkeamien, korjaavien 

toimenpiteiden ja toiminnan kehittämisen valvonnasta ja toteutuksesta. 

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. 

Hänen esimiehiään ovat toimitusjohtaja ja varatoimitusjohtaja. 

 
TUOTEHOITAJA vastaa hänelle määriteltyjen tuotelinjojen 

varastotilanteen ja myynnin seurannasta, ostotilauksien laadinnasta, 

esitteiden, myyntiaineiston, käyttöohjeiden, tiedotteiden laadinnasta, 

kaupan ehtojen ja hintojen valvonnasta, ostolaskujen hyväksymisestä, 

saapumisten valvonnasta, vastaanoton tarkastuksista, tapahtumien 

tallennuksesta ATK:lle, hyllytyslistojen tulostuksesta, reklamaatioiden 

laadinnasta tehtaalle, ja kotimaisten reklamaatioiden käsittelystä, 

teknisestä tuesta asiakkaille, hän saa toimeksiannot tuotepäälliköltä. 

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on ostopäällikkö. 
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VARASTO: 
 
 
VARASTOPÄÄLLIKKÖ  vastaa varaston toiminnasta ja varaston 

toiminnan tavoitteiden toteuttamisesta, kehittämisestä ja valvonnasta 

Hän vastaa varastointiin liittyvien poikkeamien,  korjaavien 

toimenpiteiden ja toiminnan kehittämisen valvonnasta ja toteutuksesta. 

Hän huolehtii siitä, että varastoinnin materiaalivirta toimii 

mahdollisimman tehokkaasti valmistajalta asiakkaalle asti. Hän kehittää 

jatkuvasti varastoinnin toimintaa: nopeutta, laadukkuutta ja 

kustannustehokkuutta, seuraamalla tarkasti varastoinnin mittareita, 

joiden avulla muutoksien vaikutuksia voidaan havaita. Varastopäällikkö 

seuraa varastoinnin työaikoja, laatii varastointihenkilökunnalle lomalistat 

ja tekee varastointiin tarvittavat investointiehdotukset. 

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. Hänen esimiehensä on toimitusjohtaja. 

Malliyritys oy :n varaston työnjohdon vastuumatriisi on esitetty liitteessä 

LK-7/L11. 

 
APULAISVARASTOPÄÄLLIKKÖ vastaa siitä, että varaston eri 

toimipisteet toimivat tasapainossa ja kaikissa työpisteissä on tasainen 

kuormitus. Tarvittaessa hän suorittaa henkilökunnan siirtoja tasaten 

mahdollisia kuormitushuippuja, tavoite on kehittää varaston nopeutta, 

tuottavuutta ja laatua asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Hän vastaa 

trukkien ylläpidosta ja investointiehdotuksista.   

Hän vastaa varastopäällikön tehtävistä tämän poissaollessa.  
Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. 
Hänen esimiehensä on varastopäällikkö. 

 

VARASTOTARKKAILIJA  vastaa vaihto-omaisuuden inventaarin 

suorittamisesta. Hänen tehtävänään on suorittaa laadukasta, nopeaa ja 

taloudellista tuotteiden inventointia. Hän ilmoittaa hyvissä ajoin 
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inventoitavista alueista varastopäällikölle, joka huolehtii tarvittavasta 

määrästä varastotyöntekijöitä suorittamaan inventointia 

varastotarkkailijalle. Varastotarkkailija raportoi ja ilmoittaa mahdollisista 

havaitsemistaan poikkeamista ja inventointitilanteen kehityksestä 

välittömästi esimiehelleen. Hänelle asetetaan vuosittain 

inventaaritavoite ja dokumentoi inventaarin tulokset. 
Hänen lähin esimiehensä toimitusjohtaja. 

 

VARASTON TYÖNJOHTAJAN toimenkuvaan kuuluu vastata oman 

alueensa töiden  suorittamisesta asetettujen tavoitteiden mukaisesti, 

vastata alueensa henkilöstöresurssien tehokkaasta käytöstä, alueensa 

siisteydestä ja kokonaisvaltaisen laadun toteuttamisesta omalla 

alueellaan.   

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä 

Hänen lähin esimiehensä on varastopäällikkö. 
 
VARASTOTYÖNTEKIJÄ on monitaitoinen työntekijä, joka pystyy 

pakkaamaan, keräämään, tarkastamaan, hyllyttämään, inventoimaan, 

vastaanottamaan tavaraa ja tekemään tarvittaessa muitakin 

varastoinnissa tehtäviä työtehtäviä. Hän vastaa oman työnsä laadusta, 

tekee kerralla valmista työtä.  

Hänen lähin esimiehensä on kyseisen työalueen työnjohtaja. 
 
 
TAKUUKÄSITTELY JA HUOLTO: 
 
 
 
HUOLTOPÄÄLLIKKÖ vastaa takuuasioiden hoidosta, selvittelystä, 

korjaamo-,takuu-ja palautusosaston toiminnasta, varaston 

kuljetuskaluston ylläpidosta ( trukit, yms ), ja talon ajoneuvojen 

huollosta. Hän vastaa huoltoon liittyvien poikkeamien, korjaavien 
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toimenpiteiden ja toiminnan kehittämisen valvonnasta ja toteutuksesta. 

Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä 
Hänen lähin esimiehensä on ostopäällikkö. 

 
ASENTAJAT vastaavat henkilöautojen, koneiden, laitteiden, 

sähkökoneiden, trukkien, kuljettimien, kompressorien huollosta ja 

asennuksesta. Heidän toimenkuvaansa kuuluu myös muut talossa 

tehtävät asennustehtävät. He hoitavat myös muita myöhemmin 

määriteltäviä toimenkuvaan sopivia tehtäviä. 
Asentajien esimiehinä toimii huoltopäällikkö. 
 
PALAUTUSTEN ESIMIES vastaa palautusten selvittelystä, kirjaa 

palautuksia, ja selvittää asiakkaiden kyselyjä, sekä ohjaa palautetun 

tavaran hyllytykseen, romutukseen tai tehtaalle.  
Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä toimenkuvaan 

sopivia tehtäviä. 

Hänen lähin esimiehensä on huoltopäällikkö. 
 
PALAUTUSTEN KÄSITTELIJÄ vastaa talon ulkopuolisten ja 

sisäpuolisten palautusten käsittelystä. Hän kirjaa palautetut lähetykset 

varastosaldoihin, hoitaa myös takuuasioita ja asiakasreklamaatioiden 

käsittelyä. Hän hoitaa myös muita myöhemmin määriteltäviä 

toimenkuvaan sopivia tehtäviä. Hänen lähin esimiehensä on 

palautusten esimies. 

 

 

 

Jokaiselle Malliyritys oy :n työntekijälle on laadittu kirjallinen 

toimenkuva. Toimenkuvien laadinnan tekevät esimiehet. Esimiehet 

säilyttävät toimenkuvaukset ja niiden paikkansapitävyys tarkastetaan 

kerran vuodessa. Toimenkuvia muutetaan tarpeen vaatiessa. 

Toimenkuvien arkistoinnista ja ylläpidosta vastaa henkilöstöpäällikkö. 
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8.2.4 Johdon toteuttamat katselmukset 

 

 

Laatuinsinööri ylläpitää aikataulua laatujärjestelmän katselmuksista. 

Katselmus tehdään vähintään kerran vuodessa.  Katselmuksen 

tarkoituksena on varmistaa, että laatujärjestelmä on tehokas ottaen 

huomioon Malliyritys oy :n tarpeet ja tavoitteet. 

Johtoryhmän kokouksiin osallistuu toimitusjohtaja, varatoimitusjohtaja, 

myyntijohtaja, laatuinsinööri, varastopäällikkö, ja ostopäällikkö. 

Katselmuksista tiedotetaan etukäteen. Toimitusjohtaja toimii kokouksen 

puheenjohtajana. 

 

Katselmuksissa käsitellään vähintään seuraavia asioita: 

 

* Laatuongelmat ja tehdyt toimenpiteet 

* Asiakasvalitukset ( reklamaatiot ) 

* Laatujärjestelmän toimivuus ja tavoitteiden saavuttaminen 

* Laatuauditointien tulokset 

* Tarvittavat kehitys-ja muutosalueet 

* Huomattavat toimenpiteet 

* Laatupolitiikan ja tavoitteiden ajankohtaisuus nykyisiin tarpeisiin 

nähden. 

* Edellisen katselmuksen pöytäkirja 

* Mahdolliset koulutustarpeet, toimittajaongelmat, ja työskentely-

ympäristön ongelmat. 

 

 

Laatujärjestelmän katselmus pidetään laaturyhmän kokouksissa ja sen 

toimenpiteistä ja käsitellyistä asioista pidetään erillistä pöytäkirjaa, 

jonka laatuinsinööri taltioi vähintään kolmeksi vuodeksi. 

 



 74

8.3.  Laatujärjestelmän valvonta 

 
Malliyritys oy :n laatujärjestelmän asiakirjoihin kuuluvat: 

1. Laatukäsikirja 

2. Muut asiakirjat: 

 -  menettelyohjeet 

 -  työohjeet 

 -  viitemateriaali 

 

8.3.1  Laatukäsikirjan valvonta ja muutokset laatukäsikirjaan 

 
Malliyritys oy :n toimitusjohtaja vastaa laatujärjestelmästä ja 

laatukäsikirjan laadinnasta, sisällöstä ja sisältöön tehtävistä 

muutoksista. Toimitusjohtaja tarkastaa ja hyväksyy laatukäsikirjan 

liitteineen. 

Laatukäsikirjasta  on olemassa sekä kontrolloituja ja kontrolloimattomia 

kappaleita. Kaikki jakeluun tulevat käsikirjat laatuinsinööri tarkastaa, 

että ne ovat luovutushetkellä vaatimuksien mukaisia. Laatukäsikirjan 

sivuja päivitetään tarpeen mukaan. 

Laatuinsinööri säilyttää alkuperäistä laatukäsikirjaa kolmessa paikassa: 

sähköisessä muodossa ja kahdessa paikassa paperille 

dokumentoituna. Hän hoitaa kontrolloitujen laatukäsikirjojen jakelun ja 

pitää luetteloa henkilöistä, jotka ovat laatukäsikirjan haltijoita. 

Laatukäsikirjan haltija on velvollinen säilyttämään laatukäsikirjaa 

työpisteensä lähettyvillä. Laatukäsikirjaa koskevat muutokset esitetään 

suoraan laatuinsinöörille, joka toimittaa muutosehdotuksen 

toimitusjohtajan hyväksyttäväksi. 

 

Menettelyohjeessa MO-3/1 on esitetty laatukäsikirjan päivityksen 
suorittaminen sekä laatukäsikirjan laadintaoikeudet. 
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8.3.2  Asiakirjojen valvonta 

 

Laatuinsinööri valvoo, että laatukäsikirjaan kuuluvat asiapaperit ovat 

ajantasalla ja täyttävät nykyiset määräykset ja että laatukäsikirjat ovat 

jatkuvasti niitä tarvitsevien saatavilla.  

 

Muita valvottavia asiakirjoja ja ohjeita ovat: 

•= hinnastot ( vastuu ko.tuotepäälliköllä ) 

•= tuoteluettelot ( vastuu ko.tuotepäälliköllä ) 

•= käyttöohjeet ( vastuu ko.tuotepäälliköllä ) 

•= viranomaismääräykset ( vastuu ko.tuotepäälliköllä ) 

•= standardit ( vastuu ko.tuotepäälliköllä ) 

•= lait, asetukset ( vastuu ko.tuotepäälliköllä ) 

 

Edellämainittujen asiakirjojen ajanmukaisuudesta ja ylläpidosta  vastuu 

on ko. tuotepäälliköllä. Laatuinsinöörin apuna asiakirjojen 

ajanmukaisuutta ja saatavuutta valvovat  jokaisen vastuualueen 

esimiehet. 

Jokaisen vastuualueen esimiehen tulee välittömästi ilmoittaa 

laatuinsinöörille mahdollisista muutoksista, jotka koskevat asiakirjoissa 

olevia tietoja ja ohjeita. 

 

Asiakirjojen valvontamenettely on kuvattu menettelyohjeessa MO-
3/2 ja asiakirjojen hallintamenettely on kuvattu menettelyohjeessa 
MO-3/3 

8.3.3 Laatutiedostot 

 

Laatutiedostojen avulla osoitetaan Malliyritys oy :n laatutavoitteiden 

saavuttaminen ja laatujärjestelmän toiminnan tehokkuus. Päivittäisen 

toiminnan tuloksena syntyy erilaisia näyttöjä ja jälkiä, joiden kautta 

voidaan osoittaa, mitä yrityksessä on tapahtunut ja että on toimittu 
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kuten on kuvattu ja on saavutettu ne tuote-ja palveluominaisuudet, jotka 

ovat olleet vaatimuksina. Malliyritys oy :n laatutiedostoja ovat: 

 

• Myyntiasiakirjat 

• Tarjoukset ja sopimukset 

• Päivittäisessä toiminnassa käytettävät lomakkeet 

• Hyväksyttyjen toimittajien listat 

• Ostoasiakirjat 

• Oston ja toimituksen lähetteet 

• Keräilylistat 

• Hyllytyslistat 

• Inventaariolistat 

• Koulutussuunnitelmat 

• Johdon katselmuksen pöytäkirjat 

• Sisäisten auditointien raportit 

• Tilastolliset raportit ja graafit 

• Havoinnollistavat piirrustukset ja selvitykset yrityksen toiminnasta 

• Asiakasvalitukset 

• Palautustiedot 

• Poikkeamaraportit 

• Seurannan tulokset 

• Tiedot korjaavista toimenpiteistä 

 

Laatutiedostojen asianmukaisuus tarkistetaan sisäisten auditointien 

yhteydessä, jotta ne ovat jatkuvasti ajantasalla ja ihmisten 

käytettävissä. Laatutiedostojen arkistoinnista vastaa kyseisen asiakirjan 

laatija  ja ne säilytetään kolme vuotta tai lain vaatimusten mukaisen 

ajan valvotuissa olosuhteissa. 

 
Laatutiedostot ja vastuu niiden synnystä ja taltioinnista on kuvattu 
menettelyohjeessa  
MO-3/4. 
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8.3.4 Sisäiset laatuauditoinnit 

 

Sisäisten auditointien tarkoituksena  on varmistaa ISO 9002:n ja 

Malliyritys oy :n omien vaatimuksien jatkuva toteutuminen. 

Laatujärjestelmään kuuluvat toiminnot auditoidaan säännöllisesti sen 

tarkistamiseksi, että ne ovat laatukäsikirjan mukaisia.  

 

Auditointien tarkoituksena on osoittaa se, että: 

 

• Laatujärjestelmä toimii tehokkaasti  

• Laatutoiminnot ovat suunniteltujen järjestelyjen mukaisia 

 

Sisäisissä auditoinneissa on kehittämisen ja jatkuvan parantamisen 

henki. Tämä näkyy auditointien loppuosassa suoritettavana 

vapaamuotoisena arviointina kyseisen toiminnon tehokkuudesta ja 

kehittämisen ideointina. 

Yrityksen laatuinsinööri laatii, vastaa ja päivittää auditointisuunnitelman, 

jonka mukaan eri toimintoja auditoidaan. Tarvittaessa laatuinsinööri voi 

määrätä ylimääräisen auditoinnin. Auditointien tiheys riippuu toiminnon 

merkityksestä Malliyritys oy :n palveluiden ja tuotteiden laadulle. 

Auditointisuunnitelman laadintaan vaikuttavat myös edellisen 

auditoinnin tulokset. Kaikki laatujärjestelmään kuuluvat toiminnot 

auditoidaan vähintään kerran vuodessa. Auditoinnit ajoitetaan 

tapahtuviksi noin kuukautta ennen johdon katselmuksia. 

 

Sisäiset laatuauditoinnit perustuvat suunnitelmaan, joka kattaa tarkasti: 

 

• Auditoitavan kohteen ja osaston 

• Auditoinnin aikataulun 

• Auditoitavan tilan tai alueen 

• Auditoitavan henkilökunnan 
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• Auditoinnin laajuuden 

• Auditoijat 

  

Auditointivaltuudet ovat toimitusjohtajalla, varatoimitusjohtajalla, 

laatuinsinöörillä ja kaikilla niillä henkilöillä, jotka ovat läpäisseet 

laatuinsinöörin järjestämän auditointikoulutuksen. 

Auditointikoulutuksessa opetetaan oikeaoppinen sisäinen auditointi ISO 

9004, ISO 9001 ja ISO 10011-1,-2,-3 pohjalta. Kaikki yrityksessä 

suoritettavat auditoinnit suoritetaan näiden pohjalta ja niiden 

säännöllisestä suorittamisesta ja dokumenttien ylläpidosta vastaa 

laatuinsinööri. 

Auditointeja suorittavilla henkilöillä tulee olla riittävän hyvät tiedot 

laatuauditoinneista ja yrityksen laatujärjestelmästä. Auditointeja 

suorittavien henkilöiden riiittävän pätevyyden määrittää laatuinsinööri. 

Sisäisen auditoijan vastuulla on valvoa poikkeamien korjaukset. 

Laatuinsinööri seuraa auditointien suorittamista ja aikataulujen 

toteutumista. Auditointeja suorittavien henkilöiden tulee olla 

riippumattomia auditoitavasta kohteesta. Auditointiin osallistuvat 

auditointiryhmän lisäksi auditoitavaa toimintaa suorittavat henkilöt. 

Jokaisesta auditoinnista laaditaan kirjallinen raportti, joka jaetaan 

osallistujille ja liikkeenjohdolle. Auditointien raportit käsitellään  johdon 

katselmuksissa, joissa päätetään tarvittavista korjaustoimenpiteistä. 

Laatuinsinööri säilyttää auditointiraportit vähintään 5 vuotta. 

 

Auditointien suorittaminen on kuvattu menettelyohjeessa MO-3/5   

 

 

8.4. Laaturesurssit 

 

8.4.1 Henkilöstön koulutus 
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Malliyritys oy :n laadun tuottamisen perustana on osaava henkilöstö. 

Yhtiö kannustaa ja motivoi henkilöstöään kokonaisvaltaisesti, jotta 

lisättäisiin henkilöstön halua jatkuvaan kehittymiseen ja motivaation 

ylläpitoon mm. seuraavilla keinoilla: 

 

• Työhönoton yhteydessä varmistetaan työnhakijan halukkuus ja 

pätevyys kyseiseen työhön ja sen asettamiin vaatimuksiin 

• Tarjoamalla turvallinen, tehokas ja viihtyisä työympäristö 

• Henkilökunnalle tarjotaan mahdollisuus vaikuttaa ja kehittää omaa 

työtään ( aloitteet esimiehille ) 

• Varmistamalla se, että kaikki ymmärtävät annetut tehtävät ja 

tehtäville asetetut vaatimukset ja tavoitteet sekä miten ne vaikuttavat 

yrityksen kokonaislaatuun 

• Rohkaisemalla henkilöstöä aloitteellisuuteen ja jatkuvaan 

parantamiseen 

• Laatimalla laatutoimintoihin liittyvälle henkilöstölle 

koulutussuunnitelma tulevia vuosia ajatellen 

 

Koulutukseksi voidaan katsoa seuraavat toimenpiteet ja tapahtumat: 

 

1. Kurssit yrityksen sisällä ja ulkopuolella 

2. Konferenssit kotimaassa ja ulkomailla 

3. Yhdistystoiminta 

4. Benchmarking-vierailut(mittatikku-menetelmä) muissa yrityksissä 

5. Kirjallisuuden ja lehtien hankinta 

 

Henkilöstöpäällikkö järjestää jokaiselle uudelle työntekijälle ohjatun 

perehdyttämisen talon toimintaan liitteen L-4/1 mukaisesti. 

Henkilöstöpäällikkö suorittaa vuosittaisen koulutustarpeen määrityksen 

jokaisella osastolla osastoesimiehen kanssa. Henkilöstöpäällikkö 

kokoaa mahdollisen koulutustarpeen ja esittää sen toimitusjohtajalle. 

Toimitusjohtaja hyväksyy mahdolliset koulutustarpeet. 
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Henkilöstöpäällikkö ylläpitää  ja vastaa koulutustarpeen määrityksistä 

syntyvistä kirjallisista dokumenteistä. 

Kukin henkilö on vastuussa siitä, että pitää itsensä alan suomalaisten 

ammattilaisten kärjessä. Siten jokainen ehdottaa oman koulutuksensa 

järjestämistä. Koulutustarpeista päättää toimitusjohtaja. 

 

Uusille  työntekijöille annettava perehdyttämiskoulutus on kuvattu 
liitteessä L-4/1 
 

 

8.4.2 Aineelliset resurssit 

 

Malliyritys oy :n laaturyhmä laatii laatuinsinöörin keräämien tietojen 

perusteella vuosittain suunnitelmat riittävistä ja tarkoituksenmukaisista 

resursseista, joiden avulla halutut laatutavoitteet saavutetaan. Nämä 

suunnitelmat kootaan toiminta-ja resurssisuunnitelmiksi, jotka 

toimitusjohtaja hyväksyy. 

Malliyritys oy :n toimintoihin tarvittavat aineelliset resurssit ovat: 

 

• Toimintojen tuottamiseen tarvittava kalusto, laitteet ja toimitilat 

• Toimintoja tukevat resurssit, kuten tietojärjestelmät 

• Laadun määrittämiseen tarvittavat resurssit, kuten toiminnan 

dokumentointi ja tarkkailu 

 

Toimitusjohtaja on vastuussa laadukkaan palvelun edellyttämien 

resurssien olemassaolosta. Kukin vastaa oman vastuualueensa osalta 

laadukkaaseen tulokseen tarvittavien resurssien olemassaolosta ja 

ilmoittaa puutteista esimiehelleen. Resurssien kehittämistarpeesta 

neuvotellaan laaturyhmän kokouksissa. 
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8.5. Sopimuskatselmus 

8.5.1 Yleistä 

 

Sopimuskatselmuksen tarkoitus on varmistaa, että sopijaosapuolien 

käsitykset ovat yhteneväiset ja että osapuolet pystyvät velvoitteistaan 

suoriutumaan. 

Yritys noudattaa dokumentoituja menettelytapoja sitoumuksia 

tehtäessä. Tällä varmistetaan, että yrityksen riski sitoumusten suhteen 

on hallinnassa ja että yritys pystyy sitoumuksistaan suoriutumaan. 

Tehtyjen sitoumusten muutosten osalta menetellään samoin kuin 

uusien sitoumusten laadinnan kanssa. 

 

 

 

 

 

 

 

8.5.2 Myynti 

 

Myyntitoimintaan liittyen yrityksessä voidaan laatia seuraavia 

sitoumuksia, niiden laadinnasta vastaavat ja ne hyväksyvät: 

 

Sitoumus Laatija Hyväksyntä  Huom! 

Hinnasto Ko. tuotepäällikkö Myynninjohto Poikkeama 

voimassaolevasta  

katetasosta hyväksytään 

liikkeenjohdossa 

Alennus- Myynninjohto Liikkeenjohto  
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taulukot 

Vuosi-

sopimukset 

Myynninjohto Liikkeenjohto Myynninjohto allekirjoittaa 

 yrityksen puolesta 

asemavaltuutuksella 

Tarjoukset Ko. Tuotepäälliköt Myynninjohto 

Osastopäällikkö 

Tuotepäällikkö 

Allekirjoitus  yrityksen  

puolesta  

asemavaltuutuksella 

Markkinointi

-sopimus 

Myynninjohto Liikkeenjohto  

Myynti-

sopimus 

Ko. Tuotepäällikkö Myynninjohto Myynninjohto allekirjoittaa 

 yrityksen puolesta 

asemavaltuutuksella 

 

Puhelinmyynti ja edustajat noudattavat voimassaolevia hinnastoja ja 

noudattavat sovittuja alennuksia antaessaan tarjouksia. Tarjoukset 

voidaan tehdä suullisesti tai kirjallisesti. Tehdyt kirjalliset tarjoukset 

arkistoidaan myynninjohdon toimesta. Suulliset tarjoukset eivät ole 

voimassa, jos niihin ei heti saada vastausta (Malliyritys oy :n yleiset 

myyntiehdot 1.1.1997). Suullisia tarjouksia ei dokumentoida. Asiakkaan 

hyväksymistä annetuista tarjouksista laaditaan myyntitilaus, joka 

dokumentoidaan tietojärjestelmään. Tarvittaessa laaditaan asiasta 

myyntisopimus, joka arkistoidaan myynninjohdon toimesta. 

Annettujen tarjouksien ja tehtyjen sopimuksien laatija vastaa 

seurannasta ja dokumenttien arkistoinnista. 

 

8.5.3 Osto 

 

Ostoon liittyen yritys tekee edustus- ja ostosopimuksia sekä 

ostotilauksia. Sopimusten laatimisesta vastaavat ko. tuotepäälliköt ja ne 

hyväksytään liikkeenjohdon toimesta. Ostotilaukset laaditaan ko. 

tuotehoitajien toimesta ja ostopäällikkö hyväksyy tilaukset. Sekä 

tilaukset että sopimukset tehdään kirjallisesti tai sopimukset voivat olla 
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suullisia. Sopimukset arkistoidaan liikkeenjohdon toimesta ja 

ostotilaukset arkistoidaan ko. osto-osaston toimesta.  

Sopimuksien seurannasta vastaa ko. tuotepäällikkö ja  ostotilausten 

seurannasta ko. tuotehoitaja. 

 

8.5.4 Muut 

 

Yritys tekee toimintaansa liittyviä palvelu- ja/tai toimitussopimuksia. 

Sopimukset tehdään aina kirjallisena ja ne laatii ao. toiminnon 

vastuuhenkilö ja ne hyväksyy liikkeenjohto. Sopimukset arkistoidaan 

liikkeenjohdon toimesta. 

 

 

 

 

 

 

8.6. Osto 

 

8.6.1 Toimittajien arviointi ja sopimusten teko 

 

Malliyritys oy  ostaa palveluja ja tuotteita vain sellaisilta toimittajilta, 

joiden toiminnan laatu ja tuotteiden kilpailukyky parhaiten täyttävät 

Malliyritys oy :n vaatimukset. Kun toimittajalla on sertifioitu 

laatujärjestelmä, katsomme tämän täyttävän asettamamme 

perusvaatimuksen ilman erillistä arviointia. Laatupoikkeamien 

yhteydessä suoritetaan laadunvarmistusjärjestelmän uudelleenarviointi. 

Uusilta toimittajilta selvitetään mahdollisuuksien mukaan ennen 

ostotilauksen tekoa seuraavat kohdat: 

 

•= Kuinka luotettavia toimittajia he ovat ? 
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•= Voivatko he toimittaa, mitä halutaan ? 

•= Onko heillä tarpeelliset voimavarat esim. laitteet ja henkilökunta ? 

•= Ovatko tarjottu toimitusaika ja hinta hyväksyttävät ? 

•= Onko heillä laatujärjestelmä ? 

•= Onko heitä käytetty menestyksekkäästi aiemmin ? 

•= Onko heillä hyvä maine ? 

 

Uuden toimittajan valinnassa Malliyritys oy :n ostajien korkea 

ammattitaito, mahdolliset koe-ostokset, koe-ajan käyttö ja muut 

kokemukset ( messukokemukset, vierailut toimittajan tehtaalla ) 

ratkaisevat päätöksen uuden toimittajan valinnasta. 

Toimittajien ja kuljetusliikeiden jatkuvaa seurantaa toteutetaan 

esim.vastaanoton täyttämillä  ” poikkeamien seurantalomakkeilla ”, 

tietojärjestelmästä saatavilla vastaanoton raporteilla, palautusosaston 

toimittamilla palautus-ja takuuraporteilla, joissa on seurattu eri 

toimittajien laatua, määrää, toimitusaikaa, ja toimituspäivää Malliyritys 

oy :lle.  Näitä tietoja käytetään toimittajien jatkuvaan seurantaan ja 

hyväksyttyjen toimittajien luettelon ylläpidon tarpeisiin. Hyväksyttyjen 

toimittajien lista on saatavilla tietojärjestelmästä ja lista on myös 

ostopäälliköllä. Ostotoimintoja koordinoi Malliyritys oy :ssä ostopäällikkö 

ja hän tarkistaa ja hyväksyy toimittajien kanssa käytettävät toimitus-ja 

maksuehdot. 

 

Toimittajan valinta ja arviointi on kuvattu menettelyohjeessa 
 MO-6/1 
Tavarantoimittajaa koskevat reklamaatiot eli valitukset ja tämän 
tiedon hyväksikäyttöon kuvattu menettelyohjeessa MO-6/3 
Kirjallisissa ostotilauksissa käytettävät ohjeet on kuvattu 
menettelyohjeessa MO-6/4 
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8.6.2 Ostotiedot 

 

Ostotiedot kirjataan ostosopimukseen tai tavaran toimittajalle 

lähetettävään kirjalliseen tilaukseen siten, että ostettava palvelu tai 

tavara on riittävän tarkasti yksilöity ja vastaa asiakkaan esittämiä 

laatuvaatimuksia.  

 

 

8.6.3 Ostettujen tuotteiden ja palveluiden todentaminen 

 

Kun asiakkaan ja Malliyritys oy :n välisessä sopimuksessa on niin 

määritelty, on asiakkaalla oikeus todentaa, että Malliyritys oy :n  ostama 

tuote vastaa asiakkaan kanssa sovittuja spesifioituja vaatimuksia. 

Asiakkaan suorittama todentaminen ei kuitenkaan poista Malliyritys oy 

:n velvoitetta valvoa jatkuvasti, että ostetun tuotteen tai palvelun laatu 

vastaa annettuja spesifikaatioita 

 

 

 

8.6.4 Uusien tuotteiden ottaminen tuoteohjelmaan 

 

Aina kun uusia tuotteita otetaan tuoteohjelmaan, tulee kyseisen 

vastuualueen tuotepäällikön varmistua siitä, että uusi tuote täyttää 

kulloinkin voimassaolevat viranomaisvaatimukset. 

Jokaisen tuotepäällikön tulee välittömästi ryhtyä korjaaviin 

toimenpiteisiin, mikäli viranomaismääräykset tai muut vastaavat seikat 

aiheuttavat sen, että hänen vastuualueellaan oleva tuote ei vastaa 

voimassaolevia viranomaisvaatimuksia. Tuotepäällikkö on vastuussa 
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oman vastuualueensa tuotteiden tuoteturvallisuudesta, ja tuotteet jotka 

eivät täytä viranomaisvaatimuksia poistetaan myynnistä. 

Ostopäällikkö vastaa siitä, että tuotepäälliköillä on ajantasalla olevat 

tiedot viranomaismääräyksistä. Ostopäällikkö huolehtii 

viranomaismääräyksien jakelusta kyseisille tuotepäälliköille siten, että 

tuotepäälliköt ovat tietoisia nykyisistä viranomaismääräyksistä. 

 

 

8.7. Varastointi 

 

8.7.1 Tuotteiden käsittely ja tunnistaminen 

 

Malliyritys oy  huolehtii tarkasti tuotteidensa käsittelystä, jotta ne 

säilyisivät alkuperäisessä kunnossa koko varastoinnin ja toimituksen 

ajan. Toimenpiteiden tarkoituksena on estää tuotteiden vaurioituminen 

ja tarjota asiakkaalle oikea-aikainen palvelu. 

Malliyritys oy :llä on käytettävissään nykyaikainen ATK-pohjainen 

varastonhallintajärjestelmä, PRO MERX. Tuotteen fyysinen tunnistus 

tapahtuu tuotteissa olevien tuotenumeroiden ja merkintöjen avulla. 

Kaikilla varastoinnissa olevilla tuotteilla on omat merkityt hyllypaikkansa 

ja tietojärjestelmän avulla voidaan tarkasti seurata tuotteen sijaintia ja 

kulkua Malliyritys oy :llä reaaliajassa. 

 

8.7.2 Varastoinnin järjestelyt 

 

Tuotteet varastoidaan omiin määrättyihin alueisiinsa, jotta mahdolliset 

tuotteiden vahingoittumiset voitaisiin estää etukäteen. Malliyritys oy :n 

tuotteet on varastoitu lämminvarastoon. 

Varastoitavien tuotteiden kiertoaikoja seurataan säännöllisesti ja näin 

estetään varaston vanhentuminen. Malliyritys oy :llä käytetään FIFO-
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menetelmää eli First in, first out ( ensimmäiseksi sisään, ensimmäiseksi 

ulos ). 

 
Akkujen hapotus on kuvattu menettelyohjeessa MO-7/2 
 

 

8.7.3 Vastaanottotarkastus 

 

Malliyritys oy :llä kaikki saapuvan tavaran  lähetykset tarkastetaan, ja 

tässä tarkastuksessa selvitetään saapuneen tavaran kappalemäärät ja 

tuotteiden laatu. Tarvittaessa tuotteisiin tehdään  Malliyritys oy :n 

tuotenumerointi tuotteen tunnistusta varten. Vastaanottotarkastus 

koskee myös kaikkia muita saapuvia lähetyksiä ja tuotteita. Näiden 

tarkastuksien tarkoituksena on enneltaehkäistä mahdollisia poikkeamia 

myöhemmissä vaiheissa.  

 

Vastaanoton  toiminta on kuvattu menettelyohjeessa MO-7/3. 
 

8.7.4 Hyllytys, inventaario ja säilytys 

 

Vastaanottotarkastuksen jälkeen tuotteet siirretään tarkasti määrättyihin 

hyllypaikkoihin. Varastossa olevien tuotteiden kuntoa ja 

varastokirjanpidon oikeellisuutta valvotaan säännöllisesti tehtävin 

inventaarioin. Malliyritys oy   varmistaa tuotteidensa säilytyksen siten, 

että tuotteet säilyvät alkuperäisessä kunnossa. 

 

8.7.5 Keräys 

 

Malliyritys oy :llä tuotteiden kerääminen suoritetaan siten, että tuote 

pysyy korkealaatuisena ja tuotteen vaurioituminen estetään etukäteen. 
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8.7.6 Tarkastus keräyksen jälkeen   

 

Malliyritys oy :n varastoinnissa suoritetaan tarkastuksia, joiden 

tarkoituksena on ennaltaehkäistä virheellisen lähetyksen pääseminen 

asiakkaalle asti. Tarkastukset suoritetaan eri alueilla  

keräyksen jälkeen. Tarkastuksen apuna käytetään tarkastuslomakkeita.  

 

Keräysvirheiden seurantaa varten laadittu lomake on esitetty 
liitteessä LK-8/L9. 

 

8.7.7 Pakkaaminen 

 

Malliyritys oy :llä tuotteet pakataan valvotuissa olosuhteissa siten, että 

niiden ominaisuudet eivät muutu pakkauksen jälkeen. 

Pakkaamismateriaaleina ovat yleisesti käytetyt korkealuokkaiset 

materiaalit ja pakkauksen tärkeimpänä tehtävänä on taata tuotteen 

säilyminen alkuperäisessä kunnossa kuljetuksen ajan asiakkaalle asti.  

Kaikki pakattavat tuotteet merkitään selvästi osoitetarroilla ja pakattujen 

tuotteiden tiedot menevät ATK-järjestelmään pakkauksen aikana. 

 

Pakkaaminen on kuvattu menettelyohjeessa MO-7/5 

 

8.7.8 Lopputarkastus 

 

Lopputarkastus suoritetaan pakkauksen jälkeen, ja sen tarkoituksena 

on varmistaa lähetyksen virheettömyys. 
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8.7.9 Takuukäsittely ja huolto 

 

Tuotteiden takuukäsittely ja huolto sekä kuljetuskaluston ( autot, trukit 

ja hihnakuljettimet ) korjaus, kunnossapito ja kustannusseuranta 

tapahtuvat palautusosaston yhteydessä. Osaston toiminnasta vastaa 

huoltopäällikkö. 

 

Takuu-ja palautuskäsittely on kuvattu menettelyohjeessa MO-6/2 
 
 

8.7.10 Palautusten selvitys 

 

Palautusten selvityksen tehtävänä on vastaanottaa asiakkaiden 

palauttamat tuotteet ja tarkistaa niiden kunto, alkuperä, ja 

myyntikelpoisuus.  Palautusosaston hyväksyttyä palautetun tuotteet, ne 

voidaan siirtää varastoinnin toimesta takaisin hyllyyn. 

 

 

 

8.7.11 Poikkeamien käsittely 

 

Poikkeamien käsittelyä Malliyritys oy :llä hoitaa tähän tehtävään 

nimitetty henkilö. 

Hän vastaa yhteistyössä muiden osastojen kanssa poikkeamien 

käsittelystä siten, että mahdolliset poikkeamat saadaan poistettua ja 

asiakkaan kanssa voidaan jatkaa liikesuhdetta. 

 

Poikkeamien käsittely on kuvattu menettelyohjeessa MO-7/13 
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8.8.   Kotimaan myynti 

 

Malliyritys oy  toimittaa asiakkailleen autonosia, autotarvikkeita, 

työkaluja, ja kiinnitystarvikkeita. Myyntitoiminnasta Malliyritys oy :llä 

vastaa myyntijohtaja. 

Myöhemmin edellämainitusta käytetään sanontaa myynninjohto. 

Myyntitoiminnan ohjauksen tarkoituksena on lisätä yhtiön myyntiä ja 

hallitua kasvua. Laatupolitiikkamme mukaisesti toimimme 

virheettömästi, mikä merkitsee oikean tuotteen ja toimitusajan 

tarjoamista asiakkaalle. 

Myynnin ohjauksen säännöt koskevat kaikkia tilanteita, joissa lupauksia 

annetaan asiakkaille. Vastuu oikeasta toiminnasta on sillä henkilöllä, 

joka lupauksen antaa. 

Myynnin säännöistä vastaavat toimitusjohtaja ja myyntijohtaja, ja he 

myös määrittelevät kulloinkin voimassa olevan käytännön. 

Myyntiä tekevät myyntiosasto ja kaikki esimiehet, joilla siihen on 

myynninjohdon toteama pätevyys. Markkinointia tulee suorittaa jokaisen 

Malliyritys oy :n henkilökuntaan kuuluvan oman toimensa ohella. Kaiken 

toiminnan tavoitteena on lisätä kannattavaa myyntiä ja yrityksen 

tervettä kasvua. 

Myynninjohto tekee myyntisuunnitelman vuosittain. Myyntitoiminnan 

yhteydessä Malliyritys oy  antaa asiakkailleen lupauksia seuraavissa 

tilanteissa: 

 

* Tarjoukset 

* Myyntineuvottelut 

* Edustajien käynnit 

* Sopimukset 

* Tilausten vastaanotto 

* Tilausten ja sopimusten muuttaminen 

* Vuosisopimukset 

* Autolinkki 
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Kussakin myyntitilanteessa myyjä selvittää riittävästi asiakkaan 

todellisia tarpeita sekä mahdolliset epäselvyydet odotuksissa ja 

vaatimuksissa. Käytössä on puhelin, tilauslomake, faksi ja atk-

pohjainen autolinkkijärjestelmä, joita asiakas harkintansa mukaan 

käyttää. Myyjä selvittää myyntitilanteessa Malliyritys oy :n 

mahdollisuuden toimittaa asiakkaan haluama tuote, ennen tarjouksen 

tai sopimuksen tekemistä. 

Myyjät varmistavat tuotteiden saatavuuden reaaliaikaisen 

tietojärjestelmän avulla. Tietojärjestelmästä nähdään tarkasti tuotteiden 

varastosaldojen ja toimitustilanteiden kehitys eteen-ja taaksepäin 

ajassa. Jos tuotetta ei voida jostakin syystä toimittaa, niin myyjä 

ilmoittaa siitä asiakkaalle. 

Yhtiön tuotteet on lueteltu erillisissä luetteloissa ja hinnastoissa, jotka 

jaetaan säännöllisesti Malliyritys oy :n asiakkaille. 

Vuosisopimuksia käytetään silloin, kun asiakas haluaa päästä 

osalliseksi vuosisopimuksien mahdollistamista paremmista eduista ja 

kun yhtiö haluaa solmia pitkäaikaisia liikesuhteita asiakkaan kanssa. 

Vuosisopimuksista päättää ja neuvottelee myynninjohto liikkeenjohdon 

kanssa sovittujen periaatteiden mukaisesti. 

Myynninjohto ja asiakas voivat sopia mahdollisista muutoksista yleisiiin 

tai kahdenvälisiin sovittuihin myynti-tai toimitusehtoihin. Liikkeenjohto 

hyväksyy myynti-ja toimitusehtojen joustoperiaatteet. 

Kaikista sopimuksista on olemassa dokumentti, jota myynninjohto 

säilyttää omassa hyllyssään tai vastaavassa tilassa vähintään yhden 

vuoden.  Muista sopimuksista tiedot ovat Pro Merx-tietojärjestelmässä. 

Malliyritys oy  ei ole velvollinen täyttämään sopimusta, jos sille on 

olemassa ylivoimainen este, jota Malliyritys oy  ei voi voittaa tai, jos 

sopimuksen täyttäminen edellyttäisi uhrauksia, jotka ovat kohtuuttomia 

verrattuna ostajalle siitä koituvaan hyötyyn. 
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8.8.1 Tilausten vastaanotto 

 

Malliyritys oy   vastaanottaa tilauksia puhelimitse, kirjeitse, faksilla, 

edustajien kautta edustajapääteohjelmalla, Autolinkillä, tai suullisesti. 

Puhelintilaukset ohjataan puhelinmyyntiin, jossa puhelinmyyjät hoitavat 

tilausten vastaanoton. 

Tilauksen vastaanottavan puhelinmyyjän kuuluu: 

 

* Yhteydenotto asiakkaisiin 

* Syöttää tilaus Pro Merx-tietojärjestelmään 

* Tallentaa ja tarkastaa tilauksen oikeellisuuden ATK-järjestelmästä 

* Verrata tilausta vakiotuoteluettelon tietoihin, ja reagoida mikäli 

tilauksessa on epäselvää ja Malliyritys ei voi toimittaa tuotetta 

* Tulostaa tilauksesta varastolle keräilylista 

* Olla asiakkaalle aina kohtelias ja ystävällinen 

 

Autolinkki tilaukset vastaanotetaan sähkoisesti ja asiakas suorittaa 

tilaustoimenpiteensä tietokoneen välityksellä Pro Merx-

tietojärjetelmässä. 

Edustajien kautta saapuvat tilaukset puretaan heidän kannettavista 

tietokoneistaan puhelinlinjoja pitkin ja syötetään sieltä Pro Merx-

tietojärjestelmään. 

 

Tilausten vastaanotto on kuvattu menettelyohjeessa MO-8/1 
 

 

8.8.2 Myyntipolitiikka 

 

Myyntiä suunnataan asiakkaille, joiden kanssa voidaan luoda 

pitkäaikaisia liikesuhteita. Asiakkaiden oletetaan olevan kehittyviä ja 

luotettavia. 
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8.8.3 Asiakaspalaute 

 

Malliyritys oy  seuraa tarkasti asiakkaidensa mielipiteitä markkinoilla, 

sekä puuttuu nopeasti mahdollisiin poikkeamiin, epäkohtiin ja 

puutteisiin omassa toiminnassaan. 

Malliyritys oy :n henkilökunta raportoi mahdollisista havaitsemistaan 

poikkeamista esimiehilleen ja johdolle. 

 

Poikkeamissa käytettävä lomake on kuvattu liitteessa L-8/1 
 

8.8.4 Asiakastyytyväisyysmittaukset 

 

Malliyritys oy  suorittaa säännöllisin väliajoin 

asiakastyytyväisyysmittauksia, joiden tarkoituksena on selvittää 

asiakkaiden mielipiteitä Malliyritys oy :n toiminnasta. 

Mittauksien tuloksia analysoidaan tarkasti, ja parannusta vaativiin 

kohteisiin puututaan nopeasti. 

 

8.9.  Toimitus 

 

Tuotteiden toimittamisessa noudatetaan Malliyritys oy :n yleisiä 

myyntiehtoja, ellei toisin ole sovittu asiakkaan ja myyjän välillä. 

Malliyritys oy  toimittaa vakiotuotteet asiakkaan toivomalla 

kuljetustavalla. Asiakas voi valita toimitustavan usean eri vaihtoehdon 

väliltä. Myynninjohto päättää harkinnan mukaan tapahtuuko toimitus 

jälkivaatimuksella tai laskutuksella. Luottopolitiikan määrää 

myynninjohto. 

Varastointi vastaa kuljetettavan paketin tai kollin riitävästä lujuudesta, 

jotta toimitettavat tuotteet säilyvät alkuperäisessä kunnossaan ja 

saapuvat ehjinä perille. Yhtiö seuraa käyttämiensä kuljetusmuotojen 
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laatua, jotta lähetykset saapuvat asiakkalle sovittuna aikana ja ehjinä 

perille. Malliyritys oy  toimittaa tilaukset aikataulun mukaisesti. 

Toimituksia seurataan siihen tehtyjen mittareiden avulla. Toimituksien 

toimitusvarmuudelle on asetettu vähintään 99 % tavoitetaso. 

Määräaikaistoimitukset hoidetaan asiakkaan toivoman aikataulun 

mukaisesti. Toimitusvarmuudeksi on asetettu määräaikaistilauksille 99 

% tavoitetaso. Kuukausitilaukset toimitetaan kolmen päivän kuluttua 

tilausten saapumisesta Malliyritys oy :lle. 

Yhtiön tavoitteena on parantaa jatkuvasti toimituksiensa nopeutta, 

toimitusvarmuutta ja toiminnan laatua. 

 

 
Malliyritys oy :n varastoinnin toimitus on kuvattu 
menettelyohjeessa MO-9/2 
Asiakkaille faksilla lähetettävä myöhästymisilmoitus on kuvattu 
liitteessä LK-7/L13. 
 

8.10. Osastojen välinen yhteistoiminta rajapinnoilla 

 

Malliyritys oy :llä ylläpidetään tiivistä yhteistyötä eri osastojen välillä, 

yhteydenpitoa suoritetaan esim. yhteisillä palavereilla. 

 

 

8.11. Tuotteiden tunnistaminen ja jäljittäminen 

 

Malliyritys oy :llä tuotteiden tunnistaminen ja jäljittäminen on toteutettu 

seuraavasti. Tuotteiden saapuessa Malliyritys oy :n varastoon, 

suoritetaan vastaanottotarkastus, jossa tarkastetaan saapuneet 

tuotteet. Sitten verrataan ostotilausta toimittajan pakkauslistaan. Näiden 

tietojen on täsmättävä, jotta lähetys on tullut oikeanlaisena ja 

oikeamääräisenä Malliyritys oy :lle. Tämän jälkeen lähetyksen ja 
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tuotteiden tiedot siirretään Pro Merx-tietojärjestelmään, jossa ne ovat 

tuotetietoa tarvitsevien nähtävillä. Tuotteiden kulkua voidaan seurata 

tarkasti Pro Merx -tietojärjestelmän avulla. 

8.12. Reklamaatiot 

8.12.1 Myyntiä koskevat reklamaatiot 

 

Myyntiä koskevat reklamaatiot käsittelee myynninjohto ja myyntiin 

kohdistuvat reklamaatiot kirjataan keskitetysti myynnissä  ja lähetetään 

sille osastolle selvitettäväksi, jota reklamaatio lähinnä koskee.  

Reklamaatioiden käsittelyssä on erittäin tärkeää reklamaation 

selvityksen tehokkuus ja nopeus. Järjestelmää tulee kehittää jatkuvasti 

siten, että uusien virheiden syntyminen ehkäistään. 

Reklamaatiotietoja seurataan järjestelmällisesti, jotta voidaan varmistua 

kehitystoimenpiteiden tehokkuudesta. 

Reklamaatioiden eli poikkeamien seurantaan on käytössä lomake 

( Liite: L-8/1 ), jonka käyttö helpottaa poikkeaman poistamista. 

Poikkeamien seurantalomakkeet ovat käytössä varastoinnissa, 

ostossa, ja myynnissä. 

 

8.12.2 Varastointia koskevat reklamaatiot 

 

Varastointia koskevien reklamaatioiden käsittelystä vastaa 

varastopäällikkö ja varastoinnn työnjohto.Varastointia koskevat 

reklamaatiot käsitellään samalla tavoin kuin myyntiä koskevat 

reklamaatiot. 

  

8.12.3 Saapuvan tavaran reklamaatiot 
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Saapuvaa tavaraa koskevien reklamaatioiden käsittelystä vastaa 

varastopäällikkö ja ostopäällikkö. Saapuvaa tavaraa koskevat 

reklamaatiot käsitellään samalla tavoin kuin myyntiä koskevat 

reklamaatiot. 

8.12.4 Tavaran palautukset 

 

Tavaran palautuksia koskevien reklamaatiot käsittelelystä vastaa 

huoltopäällikkö.Tavaran palutuksia koskevat reklamaatiot käsitellään 

samalla tavoin kuin myyntiä koskevat reklamaatiot. 

 

8.13. Laatumittarit 

 

Yrityksen toiminnan mittaaminen ja seuraaminen on ensiarvoisen 

tärkeää ja Malliyritys oy :llä laatutavoitteiden täyttymistä seurataan 

viiden mittarin avulla säännöllisesti kuukausittain. Seurattavat mittarit 

ovat: 

 

1. Toimitusvarmuus 

2. Laatuvirheet 

3. Tuottavuus 

4. Toimitusnopeus 

5. Tapaturmat 

 

Laatuinsinööri laatii edellämainituista mittareista kuukausittain 

havainnollisen kaavion ja tämä kaavio jaetaan Malliyritys oy :n 

määrätyille henkilöille toimenpiteitä varten. Edellä mainitut mittarit ja 

kaaviot on esitetty seuraavissa kuvissa: 
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Kuvio15. Toimitusvarmuus mittari. 
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Kuvio 16. Keräysvirheiden virhe %-mittari. 
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Kuvio 17. Tuottavuusmittari. 
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Kuvio 18. Nopeusmittari 
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Kuvio 19. Tapaturmien mittari. 

 

 

8.14. Työsuojelu 

 

Malliyritys oy :ssä työsuojelutoiminnasta vastaa johdon nimittämä 

työsuojelupäällikkö. Työsuojelupäällikön tehtävänä on ennaltaehkäistä 

tapaturmia ja toimia tapaturmien selvittelyn esimiehenä. Hän käyttää 

työssään tilastollisia menetelmiä ja raportoi toiminnassa 

havaitsemistaan poikkeamista johdolle ja tarvittaessa eri alueiden 

esimiehille.  

 

Lomake työtapaturmien seurantaan on esitetty liitteessä LK-8/L8. 
 
 

 

 

 

 

8.15. Laadun parantaminen 
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8.15.1 Poikkeavan tuotteen tai toiminnan valvonta ja korjaavat 
 toimenpiteet 

 

  

Poikkeavan tuotteen tai toiminnan esiintyessä, tulee Malliyritys oy :n 

työntekijän ilmoittaa välittömästi havainnostaan lähimmälle 

esimiehelleen. Jokaisen henkilön tulee heti ryhtyä korjaaviin 

toimenpiteisiin omalla vastuualueellaan. Mikäli poikkeama toistuu usein, 

tehdään siitä ilmoitus poikkeamien seurantalomakkeella, joka on 

esitetty liitteessä L-8/1. 

Seuraavista poikkeamista tehdään aina ilmoitus poikkeamien 

seurantalomakkeella :  

 

•= asiakkaalta tullut reklamaatio toiminnasta tai tuotteesta 

•= häiriöt tavaran toimittajan toiminnassa 

 

Jokainen työntekijä voi tarvittaessa tehdä itse havaitsemastaan 

poikkeavasta toiminnasta ilmoituksen poikkeamien 

seurantalomakkeella.Poikkeamien seurantalomakkeiden ylläpidosta ja 

jakelusta vastaa laatuinsinööri. 

Korjaavien toimenpiteiden onnistumista ja tehokkuutta seuraa 

laatuinsinööri, ja osastojen esimiehet Laatuinsinööri raportoi korjaavien 

toimenpiteiden suorituksesta liikkeenjohdolle. Korjaaviin toimenpiteisiin 

ryhdytään välittömästi ja niiden tarkoituksena on poistaa virheen 

esiintyminen uudestaan toiminnassa tai tuotteessa. 

Malliyritys oy  ilmoittaa asiakkailleen välittömästi mahdollisista 

aikataulujen, puutteiden tai muiden häiriöiden aiheuttamista 

muutoksista, jos ne vaikuttavat Malliyritys oy :n palvelukykyyn. 

Asiakkaalle ilmoituksen suorittaa myynti tai heidän poissaollessaan 

lähin Malliyritys oy :n henkilökuntaan kuuluva. 
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Asiakkailta tulevien valitusten/reklamaatioiden käsittely on kuvattu 
menettelyohjeessa MO-15/1 
Talon sisällä havaittujen parannuskohteiden tai ongelmien 
käsittely on kuvattu menettelyohjeessa MO-15/2 
 
 

8.15.2 Ennaltaehkäisevät toimenpiteet 

 

 

Malliyritys oy :n henkilökunta etsii jatkuvasti parannuskohteita yrityksen 

toiminnan kehittämiseen. 

Ennaltaehkäisevän työn lähtökohtana on palautteen kerääminen eri 

lähteistä ja sen analysoiminen. Palautetta saadaan seuraavista 

lähteistä : 

 

•= laatujärjestelmän auditointiraportit 

•= sopimuskatselmuksista 

•= vastaanottotarkastuksista 

•= huoltoraporteista 

•= poikkeamien seurantalomakkeet 

•= aloiteilmoitukset 

•= keräysvirhelomakkeet 

•= asiakaspalauteet 

•= asiakasreklamaatiot ( valitukset ) 

•= palautusosaston raportit 

•= muut ilmoitukset poikkeavasta toiminnasta 

 

Laatuinsinööri järjestää korjaavat ja ennaltaehkäisevät toimenpiteet 

yhdessä kyseisten vastuualueiden esimiesten kanssa. Alueen esimies 

vastaa ennaltaehkäisevien ja korjaavien toimenpiteiden suorittamisesta 

ja suorituksen valvonnasta omalla vastuualueellaan. Laatuinsinööri 

seuraa ja ylläpitää tallenteita korjaavien ja ennaltaehkäisevien 
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toimenpiteistä suorittamisesta. Hän raportoi liikkeenjohdolle korjaavien 

ja ennaltaehkäisevien toimenpiteiden suorittamisesta ja niiden 

vaikutuksista yrityksen toimintaan. 

Kaiken toiminnan takana on asiakastyytyväisyyden, kannattavuuden, 

laadun ja markkinaosuuden lisääntyminen yrityksessä. 

 

Aloitetoiminnan kuvaus on esitetty menettelyohjeessa MO-15/4 

 

 

8.16. Tilastolliset menetelmät 

 

Tilastollisia menetelmiä käytetään säännöllisesti, jotta voidaan todentaa 

ovatko laatutoiminnot ja niihin liittyvät tulokset yhdenmukaisia 

suunniteltujen toimenpiteiden kanssa ja määrittää laatujärjestelmän 

tehokkuus 

Tilastollisien menetelmien käyttö perustuu tähän laatukäsikirjaan. 

Tilastollisen menetelmien laajuus päätetään ottaen huomioon kyseisten 

toimintojen tärkeys ja tiedot olemassa olevista tai todennäköisistä 

ongelmista. Tilastollisien menetelmien käyttö on jatkuvaa. Tilastollisien 

menetelmien seurantaa varten käytetään valmiiksi laadittuja 

lomakkeita. 

Laatuinsinööri valitsee ja kouluttaa tilastollisien menetelmien käyttäjät. 

Kuukausittain laatuinsinööri laatii tilastollisien menetelmien tuloksista 

yrityksen johdolle raportin, joka sisältää yksityiskohtaisia tietoja 

tilastollisien menetelmien mittauskohteista. Laatujärjestelmän 

poikkeamat raportoidaan  ” Poikkeamien seurantalomaketta ” käyttäen. 

Niillä alueilla, joilla suoritetaan tilastollisien menetelmien käyttöä, tulee 

kyseisten alueiden johtajien reagoida mahdollisimman nopeasti 

poikkeamiin ja suorittaa korjaavat toimenpiteet poikkeamien 

oikaisemiseksi ja niiden syntymisen ehkäisemiseksi. 

Laatuinsinööri seuraa tilastollisien menetelmien tuloksia, ja  niiden 

vaatimien toimenpiteiden suorittamista tapauksesta riippuen jatkuvin 
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seurannoin tai  suunnitellun raportoinnin avulla. Laatuinsinööri tallentaa 

tilastollisissa menetelmissä käytetyt lomakkeet, raportit, ja muut 

asiapaperit, jotka liittyvät laadun seurantaan 5 vuodeksi laatutiedostoja 

koskevien menettelyjen mukaisesti.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9.  SERTIFIOINNIN SUORITUS MALLIYRITYS OY :lle 

 

Kun yritys on saanut laatujärjestelmänsä toimimaan siten, että sen 

avulla voidaan osoittaa asiakkaiden kokeman laadun paranevan ja 

sisäisen sähläyksen vähenevän, voidaan laadunkehitystyössä tehdä 

sertifiointi. 
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Laatujärjestelmän sertifioinnissa yrityksen laatujärjestelmää verrataan 

sovellettavaan standardiin, Malliyritys oy :n tapauksessa ISO 9002-

laatujärjestelmästandardiin. Sertifiointijärjestö vertaa yrityksen nykyisen 

laatujärjestelmän vastaavuutta standardin vaatimuksiin, ja kun nämä 

täsmäävät toisiinsa myönnetetään yritykselle laatujärjestelmä-

sertifikaatti. Sertifikaatti on yrityksen saama julkinen osoitus ja 

tunnustus siitä, että sen laatujärjestelmä täyttää kansainvälisen ISO 

9002 vaatimukset. Fyysiseltä olemukseltaan sertifikaatti on paperi, joka 

asetetetaan yrityksessä seinälle lasilevyn alle. Tärkeimmät sertifiointia 

suorittavat järjestöt  Suomessa ovat: 

 

•= Suomen Standardisoimisliitto SFS ry, 

•= Det Norske Veritas 

•= Lloyd’s Register  

•= Bureau Veritas 

 

Kaikki edellämainitus sertifiointijärjestöt ovat Suomessa arvostettuja ja 

yritys voi valita niistä sopivimman haastattelujen ja kokemuksien 

perusteella. 
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Malliyritys oy :llä sertifiointiprosessi on edennyt seuraavasti ( tilanne 

21.4.1998 ) : 

 

1. Päätös yrityksen sisällä siitä, mikä sertifiointijärjestö valitaan. Päätös 

Lloyd’s Registerin valinnasta tehty  Malliyritys oy :llä syksyllä 1997. 

2. Puhelinsoitto Lloyd’s Registerille syksyllä 1997. 

3. Lloyd’s Register edustajan vierailu syksyllä 1997 Malliyritys oy :llä 

4. Lloyd’s Register esikatselmoi tammikuussa 1998 valmiin Malliyritys 

oy :n laatukäsikirjan  versio 0:n. Esikatselmoinnin tuloksena 

laatukäsikirjaan tehty pieniä parannuksia tammikuussa 1998. 

5. Lloyd’s tekemä sertifiointi toukokuussa 1998. 

6. Tavoitteena on saada laatusertifikaatti Malliyritys oy :n seinälle 

ennen juhannusta 1998. 
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10. SAAVUTETUT TULOKSET JA TULEVAISUUDEN 
 JATKOTOIMENPITEET 

 

Tämän diplomityön tavoitteena oli tehdä Malliyritys oy :lle ostoon, 

kotimaan myyntiin, varastointiin ja toimituksiin ISO 9002-standardiin 

pohjautuva laatujärjestelmä, joka voidaan sertifioida vuoden 1998 

aikana. Valmis laatujärjestelmän kuvaus esitetään kirjallisessa 

muodossa laatukäsikirjan avulla. Malliyritys oy :ssä otettiin helmikuussa 

1998 käyttöön tämä laatukäsikirja, joka on tehty tässä työssä 

mainittujen määritelmien mukaisesti. Laatukäsikirja on esitetty tässä 

diplomityössä. 

Toisena tavoitteena oli tehtävä tulevaan laatujärjestelmään mittarit, 

jotka mahdollistavat Malliyritys oy :n laatujärjestelmän toimivuuden 

seurannan ja tarkastelun. Malliyritys oy :lle on luotu viisi mittaria, joita 

seurataan säännöllisesti. Nämä mittarit ovat: tuottavuus varastoinnissa, 

toimitusvarmuus, virheet koko talossa, toimitusnopeus sekä 

työtapaturmat ja sairaspoissaolot. Nämä mittarit on kuvattu 

kappaleessa 8.13. ( Laatumittarit ). Näiden mittareiden avulla voidaan 

vaivattomasti seurata laatujärjestelmän toimivuutta ja kehitys-

toimenpiteiden tuloksia koko yhtiössä. 

Kolmantena tavoitteena on saavuttaa laatujärjestelmän avulla 

taloudellisia säästöjä yrityksen toiminnassa nyt ja tulevaisuudessa. 

Laatujärjestelmän tuomat hyödyt alkoivat näkyä heti muutaman viikon 

päästä varastoinnissa, kun laatujärjestelmään kuuluvia mittareita alettiin 

ottaa käyttöön. Varastoinnin  toiminta jämäköityi välittömästi, kun sen 

toimintaa alettiin mitata ja seurata.  Hyvänä esimerkkinä voidaan 

mainita saapuvan tavaran vastaanoton toiminnan huimaava kehitys 

mittaamisen ansiosta. Keväällä 1997 vastaanoton keskimääräinen 

vastaanottoaika oli 21 vuorokautta, kun se on nyt ( 20.4.1998 ) noin 7 

vuorokautta. Nyt vastaanoon kuluu 1/3 siitä, joka kului vuotta 

aikasemmin. Tässä saavutetut säästöt muodostuvat siitä, että tuotteita 

on nopeammin hyllyssä myyntivalmiudessa. Ei siis tarvitse myydä 
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asiakkaille tyhjiä tilausrivejä, koska tuotteita ei ole varastossa 

myyntivalmiudessa. 

Yhteenvetona voidaan todeta, että laatujärjestelmän rakentaminen 

Malliyritys oy :lle oli erittäin järkevä ratkaisu ja se avulla on heti 

saavutettu huomattavia säästöjä ja kehitysaskeleita. Investointi 

parempaan laatuun on kannanttanut. 
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