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Taman opinndytetydn tavoitteena oli laatia autokorjaamolle laatukésikirja, joka mukailee 1SO9001- laatu-
standardia. Laatukasikirja on raataloity autokorjaamon tarpeiden mukaan ja se on vapaamuotoinen. Laa-
tukasikirjaan on kirjattu kaikki yrityksen prosessit, sekd toimintatavat eri tilanteissa. Laatukasikirja toimii
laadun tason seurannan valineend ja sen avulla voidaan varmistaa, ettd palvelun laatu seka asiakastyyty-
vaisyys sdilyvat korkeatasoisena, eika laatupoikkeamia synny.

TyOssa on teoriaosuus ja laatukasikirjan laatimisvaihe. Tyon teoriaosuudessa kasitellaan laatua ja sen eri
ulottuvuuksia, sekd perehdytddn hieman laatujarjestelmaan ja laatustandardeihin. Toinen teoriaosuuden
aihe on asiakaspalvelu, jonka merkitys korostuu, koska yritys myy palvelua varsinaisen tuotteen sijaan.

Laatukasikirjan laatimisvaiheen prosessi eteni siten, ettd alussa keskusteltiin siita, mika laatukasikirjan tar-
koitus tulee olemaan ja mitka kaikki asiat siihen halutaan kirjattavan. Tyon toteutusvaiheessa havainnoitiin
ja kirjattiin kaikki yrityksen prosessit seka kaytiin keskusteluita prosessien tarkoituksista ja toimivuuksista.
Keskusteluiden ja pohtimisen jalkeen paatettiin yrityksen toimitusjohtajan kanssa, etta yritykselle laaditaan
vapaamuotoinen laatukasikirja, joka mukailee laatustandardeja.

Kehittamisprojektin tuloksena syntyi autokorjaamon laatukasikirja. Sen kayttéonotto, auditoinnit ja katsel-
mukset sekd mahdolliset muutokset ja paivitykset jaavat yrityksen hoidettaviksi.
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The aim of this thesis was to prepare a quality handbook for car repairs shop that conforms to the ISO 9001
quality standard. It is customized to the needs of car repair shop and it is informal and records all the com-
pany’s processes, as well as procedures in different situations. The quality handbook serves as a tool for
monitoring the level of quality and can be used to ensure that the quality of service and customer satisfac-
tion are maintained at a high- level and no quality deviations occur.

The work has a theoretical part and a quality handbook preparation phase. The theoretical part of the thesis
deals with quality and its various dimensions, as well as with a little introduction to the quality system and
quality standards. Another topic of the theoretical part is customer service, the importance of which is
emphasized because the company sell service instead of the actual product.

The process of the quality handbook preparation phase proceeded by initially discussing what the purpose
of the quality handbook will be and what kind of things should be recorded in it. During the implementation
phase of the work, all the company's processes were observed and recorded, and discussions were held
about the purposes and functionalities of the processes. After discussions and reflection, it was decided
with the company's CEO that an informal quality handbook will be prepared for the company, which would
comply with the quality standards.

As a result of the development project, a quality handbook for the car repair shop was created. Its imple-
mentation, audits and reviews as well as any changes and updates, will be left to the company.
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa laaditaan laatukasikirjan autokorjaamolle. Laatu kasitteena itsessaan on

mielenkiintoinen ja hyvin monipuolinen ja laaja aihe.

Tyon toimeksiantaja on Autohuolto Karppinen Oy. Yritys on riippumaton autokorjaamo, joka on
perustettu vuonna 1995. Vuonna 2019 yrityksessa tehtiin sukupolvenvaihdos ja uuden toimitus-
johtajan myota yrityksessa tapahtui suuri maara muutoksia. Tassd muutostilanteessa tuntui luon-

tevalta panostaa laatuun prosessien sujuvuuteen ja ndin syntyi ajatus laatukasikirjasta.

Koska yrityksessa ei koettu kuitenkaan tarvetta hankkia virallista ISO 9001 sertifikaattia paadyttiin
laatimaan vapaamuotoinen laatukasikirja, joka mukailee 1ISO 9001- laatustandardia ja on AUNE-
ehtojen mukainen. AUNE-ehdot ovat Autoalan kuluttajaneuvottelukunnan laatimia korjauseh-
toja, jotka kuluttuajavirasto on hyvaksynyt ja ne ovat kaytossa kaikissa autoalaan liittyvissa yri-

tyksissa, jotka huoltavat, korjaavat tai maalaavat ajoneuvoja.

Laatukasikirja on hyva tyovdline yritykselle laadun pysyvyyden ja sen kehittdmisen kannalta,
koska siihen on kirjattu kaikki yrityksen prosessit sekd toimintatavat Laatukasikirja maarittelee

sen tason, jolla toimintaprosessien pitaisi vahintaan olla, jotta palvelu koettaisiin hyvana.

Tyon keskeinen ajatus oli laadukkaat asiakaspalveluprosessit, jotka vaikuttavat asiakkaan laatu-
kokemukseen seka palvelulaadun eri ominaisuudet ja laatukokemuksen parantaminen asiakas-
palvelussa. Koska kyseessa on ala, jossa myyddan palvelua konkreettisen tuotteen sijaan, on laa-

dulla ja etenkin asiakaspalvelun laadulla suuri merkitys asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia laatukasikirja, autokorjaamon kayttoon. Laatukasikirja saa-
tiin laadittua suunnitelman mukaan ja sen kayttéonotto jaa tulevaisuudessa jaa yritykselle itsel-

leen.

Tyon tilaaja on Autohuolto Karppinen Oy, joka on riippumaton autokorjaamo. Yritys on perustettu
vuonna 1995, jolloin se tydllisti kaksi henkil6a. Tana paivana yritys tyollistaa yhdeksan henkilda.
Yritys huoltaa ja korjaa yksityis- ja yritysasiakkaiden kaiken merkkisia henkil6- ja pakettiautoja
seka asentaa erilaisia lisdvarusteita. Yritykselld on laaja yhteistydkumppaniverkosto, jonka ansi-

osta yritys tarjoaa laajan valikoiman lisapalveluita.



Yrityksessa on tapahtunut kaksi vuotta sitten sukupolven vaihdos ja tama myota tyohon ja etenkin
tyonohjaukseen on tullut suuria muutoksia. Nykyinen toimitusjohtaja, joka toimii myos tydonjoh-

tajana, pyrkii siihen, etta laadun taso on vakaa ja etta se on lasna jokaisessa tyovaiheessa.

Tyoskentelen itse yrityksessa ja laatukasikirjan tarve nousi keskustelussa johtajana kanssa esille.
Yrityksen omistaja, joka toimi johtajana, jai eldkkeelle tammikuussa 2019 ja tilalle tuli palkattu
toimitusjohtaja. Taman vaihdoksen myota toimintaan on tullut muutoksia, olisi hyva saada nyt
kirjattua uudet prosessit ylos. Laatukasikirjan laatimisvaiheessa on tarkoitus laatia prosessiku-

vaukset yrityksen ydintoiminnoista.

Laadittava laatukasikirja maarittelee sen, milla tasolla mikakin yrityksen toiminto tai osa-alue on.
Laatukasikirja mukailee laatustandardeja. Laatukasikirjan on tarkoitus tulevaisuudessa toimia
tyokaluna, jonka avulla voidaan varmistaa, etta laatutaso pysyy vahintadankin samana, mutta sita

voidaan my0s parantaa.

Koska projekti on rajattu vain laatukasikirjan laatimiseen, jaa laatukasikirjan kayttéonotto yrityk-
sen hoidettavaksi. Myos jatkossa tehtavat toimenpiteet ja suunnitelmat auditoinneista ja katsel-

muksista jaavat yrityksen itsensa hoidettaviksi.



2 Mita laatu on?

Laatu on sitd, miten hyvin yritys onnistuu tayttamaan asiakkaansa tarpeet. Asiakas on taytta-
massa tarpeitaan eli ostamassa ratkaisua ongelmaansa, joten yrityksen ja asiakkaan keskindinen

suhde on osa laatua. (Silen 1998, 14.)

Asiakkaan laatukokemus muodostuu kolmesta osatekijasta, palvelun lopputuloksesta, palvelu-
prosessin sujuvuudesta ja asiakkaan yrityskuvasta, eli imagosta. Palvelun lopputulos on teknista
laatua ja palveluprosessin sujuvuustoiminnallista laatua eli prosessilaatua. Prosessilaatu voi olla
asiakkaalle lopputulosta tarkedampaa, jolloin asiakaspalvelutilanteessa tapahtuva vuorovaikutus

on hyvan palvelutapahtuman avaintekija. (Ylikoski 1999, 118)

Kolmas laadun osatekija on imago, eli asiakkaan mielikuva yrityksestd. Imagon vaikutus asiakkaa-
seen on suodattava, asiakas saattaa hyvaksya virheita teknisessa ja toiminnallisessa laadussa, kun
imago on hyva, mutta jos imago on huono, vahvistaa se huonoja kokemuksia entisestdan. (Ylikoski

1999, 118.)

2.1  Palvelun laatu ja sen ulottuvuudet

Jotta yrityksen liiketoiminta olisi kannattavaa, on sen asiakkaiden oltava tyytyvaisid ja tuotteen
tai palvelun taytyy vastata asiakkaan odotuksia. Laadun ei silti tarvitse olla korkeinta mahdollista
laatua, vaan riittavaa, sellaista, etta asiakastyytyvaisyys pysyy korkealla tasolla ja toiminta on kus-

tannustehokasta. (Laatu yrityksissd, 2020.)

Palvelun laatu maarittyy asiakkaan kokemuksen mukaan, asiakas on siis se, joka toimii palvelun
anturina ja mittarina. Asiakas muodostaa kasityksensd palvelun laadusta seuraavien tekijoiden

perusteella:

- Patevyys ja ammattitaito, joka tarkoittaa sitd, etta palvelun tuottaja hallitsee tyonsa ja

osaa tehda tarvittavat asiat.

- Luotettavuus, joka tarkoittaa sitd, etta asiakas voi luottaa siihen, etta asiat tehdaan oikein

ja niista laskutetaan oikein.



Uskottavuus, joka tarkoittaa sitd, ettd on saavutettu asiakkaan luottamus siihen, etta

asiat tehdaan asiakkaan ehdoilla.

Saavutettavuus, joka tarkoittaa sitd, ettd palveluntuottajaan saa helposti yhteyden, si-

jainti on helposti lI0ydettavissa ja puhelimeen vastataan nopeasti.

Turvallisuus, joka tarkoittaa sitd, etta asiakas kokee olevansa turvassa, kun edellad olevat

arvot ovat toteutuneet.

Kohteliaisuus, joka tarkoittaa sita, etta palvelutuottajan ulkoasu ja kayttaytyminen viestii

asiakkaalle arvostuksesta tata kohtaan.

Palvelualttius, palveluvaste, jotka tarkoittavat sitd, ettd palveluntuottaja on valmiina
asiakasta varten ja asiakkaalle puhutut asiat tai ldhetetyt viestit ovat selkeitd, eivatka liian
pitkia.

Viestintd, joka tarkoittaa sitd, ettd palveluntarjoaja viestii sellaisella kielella mita asiakas

ymmartaa ammattislangin sijaan.

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen, joka tarkoittaa sita, etta palvelun
tuottaja ymmartaa asiakkaan tarpeet ja osaa tarjota enemman kuin asiakas odottaa, ku-

ten lisapalveluita, joista ei alun perin ole ollut kysymys.

Palveluymparisto, joka tarkoittaa sita, etta tila, jossa palvelu tuotetaan, on siisti ja viih-

tyisa ja ekologisuus on otettu huomioon. (Rissanen 2005, 215.)



2.2 Palvelutapahtuma

Palvelutapahtuman ajatellaan olevan sarja tapahtumia. Asiakas saapuu paikalle, sitten asiakasta
palvellaan ja lopuksi asiakas poistuu paikalta, jonka jalkeen voidaan vield hoitaa loppuun sovitut
asiat. Palvelutapahtuman eli palveluprosessin voidaan kuitenkin nahda myds laajempana koko-
naisuutena, jossa ndhdaan mita tapahtuu ennen asiakkaan saapumista, mita tapahtuu palvelun
aikana ja sen jalkeen. Ndma toiminnot voidaan jakaa vaiheisiin alla olevan kuvan mukaan. (Berg-

strom & Leppanen 2009, 95.)

* asiakas etsii tietoa tuotteesta ja yrityksesta
esim. Internetistd ja mainoksista
* asiakas kyselee muiden kokemuksia ja
‘_ nakemyksid

- ASIAKASPALVELUA
EDELTAVA VAIHE

* asiakas muistaa aikaisemmat kokemuksensa

tuotteista ja yrityksistd, joissa on asioinut
+ asiakas ottaa yhteyttd yritykseen esim.

soittamalla tai |l3hettamalld sihkdpostia
* asiakkaan odotukset

_ _ + ensivaikutelma: tilat, siisteys, muut asiakkaat
i ASIAKASPALVELUUN ) + asiakkaan huomaaminen ja tervehtiminen
‘ SAAPUMINEN ‘— o odottaminen, palvelujarjestys
* asiakkaan opastaminen ja viihdyttaminen
* asiakkaan kokemukset |

+ palvelun aloitus: asiakkaan tilanteen, odotusten
ja tarpeiden tunnistaminen
e palvelun tuottaminen: asiakkaalle sopivien

vaihtoehtojen loytaminen, ratkaisun
ASIAKKAAN tarjoaminen ja siitd neuvottelu, palvelu toteutus
PALVELEMINEN » palvelun paittiminen: yhteenveto ja asiakkaan

paatoksen tukeminen, lisdohjeiden ja neuvojen
antaminen, mahdollisista jatkotoimenpiteista
sopiminen, tyytyvaisyyden varmistus

+ asiakkaan kokemukset Il

e sovittujen toimenpiteiden tekeminen
e asiakasrekisterin tietojen paivittaminen
Y * asiakkaan muistuttaminen, lisdtietojen
PALVELUTAPAHTUMAA lahettdminen tai muu yhteydenpito

TAYDENTAVAVAIHE | e asiakaspalautteen kasittely
- + asiakkaan muualta saama informaatio ja
kokemusten vaihto
* asiakkaan kokemukset Il

Kuva 1. Palvelutapahtuman eli palveluprosessin eri vaiheet. (Bergstrom & Lepp&dnen 2009, 95.)



Kuvasta (kuva 1) ndhdaan, ettd ensimmadinen palvelutapahtuma on asiakaspalvelua edeltava
vaihe, jolloin asiakas huomaa tarvitsevansa palvelua ja alkaa etsimaan tietoa siitd. Mikali asiakas
etsii uutta palvelua, on tdma vaihe erityisen tarkea odotusten muodostumien kannalta. Jos pal-
velu on asiakkaalle tuttu, aiemmat kokemukset ja muiden kokemukset palvelusta vaikuttavat
odotuksiin. Asiakaspalvelusta tekee hyvan se, ettd asiakas |0ytaa etsimansa tiedon yrityksesta ja
sen palveluista helposti ja se, etta yhteydenottoon vastataan viipymatta. (Bergstrom & Leppéanen

2009, 95-96.)

Toinen palveluprosessin vaihe on asiakaspalveluun saapuminen, jolloin palvelua mittaavia teki-
joita ovat asiakkaan saapumisen huomiointi, odotusaika (puhelinpalvelussa jonotusaika) ja oikeu-
denmukainen palvelujarjestys. Jos asiakas joutuu odottamaan vuoroaan, pitdisi odotustilassa olla
jotain viihdykettd, kuten lehtia luettavaksi tai hyodyllista lisdtietoa palvelusta. (Bergstrom & Lep-

panen 2009, 967.)

Kolmas vaihe palveluprosessissa on asiakkaan palveleminen, jolloin asiakkaan palvelukokemuk-
seen vaikuttaa se, miten hanta kuunnellaan, miten hdnen tarpeensa ja toiveensa kartoitetaan ja
mitd hanelle voidaan tarjota ratkaisuksi. Asiakkaalle tarjottava ratkaisu pitda pystya perustele-
maan sekd varmistaa se, ettd asiakas on ymmartanyt asian oikein. (Bergstrom & Leppanen 2009,

96-97.)

Viimeinen palvelutapahtuman vaihe on palvelutapahtumaa tdydentava vaihe, joka tarkoittaa sit3,
ettd jo asiakkaan lahdettya paikalta / lopetettua puhelu, asiakaspalvelija viimeistelee tapahtu-
man. Kaytannossa tama tarkoittaa esimerkiksi sovittujen toimenpiteiden suorittamista, asiakas-
rekisterin paivittamistd tai yhteydenottoa (viesti, kysely, mainos) palvelutapahtuman jalkeen.

(Bergstrom & Leppéanen 2009, 97.)

Palvelutapahtuma ei itsessdaan ole juurikaan muuttunut, vaikka palveluiden maara ja muoto on
muuttunut. Nykyaan kdytossa olevat netin kautta toimivat palvelut ovat muuttaneet palveluiden
saatavuutta ja kdytettavyyttd, mutta edelleen on pystyttava tyydyttamaan asiakkaan asettamat

vaatimukset ja toiveet palvelulle ja tuotteelle. (Valvio 2010,19.)



2.3 Ulkoinen ja sisdinen asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun voidaan ajatella olevan toimintaa, jonka tarkoituksena on auttaa ja opastaa asia-
kasta. Ihmiskeskeisissa palveluissa, kuten esimerkiksi ravintola tai ldadkari, henkilokohtaisen pal-
velun merkitys on suuri. Henkilokohtaisessa palvelussa ratkaistaan asiakkaan ongelmaa yksilolli-
sesti ja asiakaspalvelijan onkin ymmarrettava asiakkaan tarpeet ja osattava tarvittaessa perustella

myo0s se, miksi kaikkia asiakkaan toiveita ei voida toteuttaa. (Bergstrom & Leppanen 2009, 89.)

Asiakaspalvelua on myds yrityksen sisalld, tdma tarkoittaa sitd, etta jokainen tyontekija palvelee
muita tyontekijoita. Sisdinen palvelun keskeinen asia on se, ettd esimiehet, alaiset ja tyokaverit
ovat asiakkaita ja asiakaspalvelijoita toisilleen. Kun sisdinen asiakaspalvelu on kunnossa, se nakyy

myo0s ulkoisessa asiakaspalvelussa. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 92.)

2.4 Asiakaspalveluhenkil6sto

Asiakaspalveluhenkilditad ovat kaikki ne henkil6t, jotka toimivat myynti- tai neuvontatehtavissa.
Heidan roolinsa yrityksen toiminnassa on tarked, koska he kohtaavat asiakkaan ja tdma myota

asiakkaalle muodostuu yrityksesta ulkoinen kuva. (Lecklin 2002, 132.)

Ensikohtaamisesta kaytetddn ilmaisua “totuuden hetki”, tdma on tilanne, jossa asiakas arvioi koko

yritysta ja sen laatua kaikilla tasoilla. (Valvio 2010, 86.)

Hyvalta asiakaspalvelijalta odotetaan sitd, ettd han tuntee yrityksen tuotteet ja palvelut riittavan
hyvin ja on sisdistanyt yrityksen arvomaailman ja laatupolitiikan. Asiakaspalvelijan taytyy osata
kommunikoida, mutta myo6s kuunnella asiakasta ja osata poimia kuulemastaan olennainen tieto.
Koska usein asiakaspalvelutilanteessa asiakkaat antavat negatiivista palautetta, on asiakaspalve-
lijan pystyttava sdilyttamaan ystavallinen asenne, hallittava tunteensa ja hermonsa ja pyrittava

ratkaisemaan ongelma siten, etta tilanne paattyy positiivisesti. (Lecklin 2002, 133.)



2.5 Laadun johtaminen

Laatujohtaminen tarkoittaa sitd, etta yritys haluaa olla laatua korostava ja etta se haluaa sitoutua
tahan ajatukseen. Laatujohtamisen tavoite osa saada sisallytettya laatu toimintaprosesseihin,
talld tavoin saadaan poistettua toiminnasta epdkohdat, virheet ja hukka. (Laadunhallinta, laatu-

johtaminen ja -jarjestelmat, 2020.)

Laadun johtamista kasitellddn seuraavan kuvan (kuva 2) avulla.

Perusarvot Yrityksessa vallitsevat uskomukset
ja periaatteet

Visio Haluttu asema tulevaisuudessa,
pitkdaikainen paamaara

Missio Toiminnan tarkoitus, miksi yritys on
olemassa

Strateginen - Markkina-alueen maaritys

pddmadra - Tarjottavat tuotteet

- Vahvuudet kilpailijeihin nahden,
miten yritys erottuu

- Tavoiteltava asema valituilla
markkinailla

Strategiset Tuotteiden ja toiminnan laadun
laatutavoitteet avaintekijat markkina-aseman
vahvistamiseksi ja yllapitamiseksi

Laatupolitiikka | Yritysjohdon madrittelema
toimintapolitiikka ja tavoite laadun
suhteen

Kuva 2 Laatujohtamisen elementit (Lecklin 2002, 38).



2.5.1 Perusarvot

Yrityksen perusarvot ovat ne perimmaiset asiat, joiden ymparille yrityksen koko toiminta muo-
dostuu. Ne ovat siis periaatteita, jotka pysyvat aina samana yrityksen tai ympariston muutoksista
huolimatta. Perusarvot voivat olla laaja-alaisiakin, mutta kuitenkin liiketoiminnan tarkeisiin asioi-

hin liittyvia, kuten esimerkiksi loistava asiakaspalvelu tai laadukas toiminta. (Lecklin 2002, 37-38.)

Yrityksen arvojen tavoitteena on, etta arvot ovat mukana arjessa ja ohjaavat siella valintoja seka
auttavat haasteissa. Ollakseen uskottavia, arvojen pitda olla organisaatiokulttuurin mukaisia, hei-

jastaa ulkomaailmaa ja olla nakyvissa jokapaivdisessa tekemisessa. (Saarni, 2019.)

Arvoja voi olla paljonkin, ne taytyy siis asettaa paremmuusjarjestykseen. limaistujen arvojen
maara on normaalisti kahden ja kymmenen valilla, yleisimmin nelja ja niitd voidaan kutsua perus-

arvoiksi, ydinarvoiksi tai vain arvoiksi. (Kamensky 2014, 76.)

2.5.2 Visiot ja missio

Visio on nakemys siitd, millainen yritys haluaa olla tulevaisuudessa. Yleensa visiot asetetaan 5-15
vuoden padhan, mutta ne eivat valttamatta ole tarkkoja, vaan pikemminkin antavat vain suunnan
sille, mihin yritys pyrkii. Visiossa otetaan huomioon myds yhteiskunnalliset ja ymparistolliset

muutokset. (Lecklin 2002, 39.)

Vision tuli olla sellainen, etta siita selvida tavoite, mutta sen tavoitteen pitaa olla realistinen. Visi-
ossa pitdisi olla paamaara, jota kohti pyritaan, mutta siina ei tarvitse valttamatta olla suuria kas-

vusuunnitelmia. (Yrityksen visio ja tavoitteet, 2020.)

Missio tarkoittaa olemassaolon syyta, se on ikaan kuin toiminta-ajatuksen ja liikeidea yhdistelma.
Mission avulla toteutetaan visiota, missio kertoo toiminnan tarkoituksen ja paamaaran. Missio
kertoo, miksi organisaatio on olemassa, mika on sen liikeidea, ketka ovat sen asiakkaista, mitka

ovat sen tuotteita tai palveluita ja mita asiakastarpeita se haluaa tyydyttaa. (Lecklin 2002, 40.)



2.5.3 Strategia, laatutavoitteet ja laatupolitiikka

Jotta missio toteutuu, on yrityksen strategian oltava kunnossa. Strategia on yrityksen toiminnan
perusta, strategia asettaa yrityksen toimintaa ja prosesseja ohjaavat suuntaviivat ja kehykset.
Strategian tulee antaa vastaukset kysymyksiin yrityksen ydinosaamisesta, tuote- tai palvelutar-
jonnasta, kriittisista menestystekijoistd, vahvuusalueista, kilpailueduista, kilpailuetujen yllapi-
dosta ja vahvuuksista sekda kohdemarkkinoista ja kohdemarkkinoilla halutusta markkina-ase-

masta. (Lecklin 2002, 41.)

Strategia on tarpeellinen kaikille organisaatioille, strategian sisaltd ja merkitys ovat erilaisia riip-
puen siitd, toimiiko organisaatio kilpailutilanteessa vai ei-kilpailutilanteessa. Kilpailutilanteessa
toimivalle yritykselle strategia on valttdmaton, etta se parjaa kilpailussa ja pystyy erottautumaan
kilpailijoistaan. Ei-kilpailutilanteessa toimiva organisaatio on olemassa tayttadkseen ihmisten tai
organisaatioiden tarpeita resursseja kdyttamalla. Strategian avulla ne pystyvat parantamaan toi-
mintaansa kohdentamalla huomion oikeisiin asioihin ja tehostamaan resurssien kayttoa. (Ka-

mensky 2014, 17.)

Strategiset laatutavoitteet ovat tavoitteita ja laatuvaatimuksia, joita yritys asettaa tuotteiden,
palveluiden ja toiminnan laadun avaintekijoille, néma voivat olla kovia tai pehmeita tavoitteita.
Strategiset tavoitteet sisdltavat yleensa taloudellisia, tuottoihin tai liikevaihtoon liittyvia tavoit-
teita, jotka eivat kuitenkaan sovi laatutavoitteisiin. Talouden luvut kuvaavat sita tulosta, johon on
paasty kaikkien toimintaprosessien avulla, mutta ne eivat kerro sita, miksi tavoitteeseen ei paasty
eli missa on korjattavaa ja mika toimii hyvin. Strategisia laatutavoitteita voisivat olla, vaikka asia-
kastyytyvaisyyden prosentti tai asiakasvalitusten maara toimituksien maaraan suhteutettuna.

(Lecklin 2002, 42.)

Yrityksen laatupolitiikka on sen perusarvoista johdettu viesti, joka muotoutuu kdytannon toimin-
naksi. Laatupolitiikka kertoo toiminnan periaatteet ja sen tulisikin olla jokaisella tyontekijalla tie-
dossa. Myos pienyrityksissa laatupolitiikan tulisi olla koko henkilostolle selkeda. Laatupolitiikasta
tulisi selvita mika on yrityksen toiminta-alue ja mika laadun merkitys ja ilmenemismuodot toimin-

nassa (johdon ja henkil6ston) ja asiakassuhteissa. (Lecklin 2002, 43.)



3  Laatujarjestelma

Laatujarjestelma eli laadunhallintajdjestelma, QTM (Quality Management System) on osa toimin-
nan johtamisjarjestelmaa, joka sisaltda pelisdannot organisaatiolle. Laatujarjestelman tavoit-
teena on varmistaa asiakastyytyvaisyys seka tuotteiden/palveluiden korkea laatu, parantaa tyon
tuottavuutta, tukea henkilostéa koulutuksessa ja tyonohjauksessa, toimia kehityksen apuvali-
neend, luoda yhtendinen kaytanto, saada jarjestelmallisyytta toiminnan ohjaukseen ja valvon-

taan, sekd dokumentoida hyvaksytyt menettelytavat. (Lecklin 2002, 31.)

Arvot LAATUKASIKIRIA

Strategiat
Laatupolitiikka

Mita

Kuka PROSESSI-

Milloin KUVAUKSET

Miksi

Missa TYOTAPA-
Miten KUVAUKSET

VIITE-
AINEISTOT

Lait, asetukset ja normit
Viranomaisohjeet

Kuva 3. Laatujarjestelman rakenne-esimerkki (Lecklin 2002, 32).

Laatujdrjestelman tavoitteet ovat tilanteesta riippuvia ja yksityiskohtaisia, mutta jarjestelmasta
ei kannata tehda lian raskasta. Rakenteesta ei ole virallista ohjetta, mutta yleisesti kdytossa on
useampitasoinen malli, jollainen on ylla olevassa kuvassa (kuva 3), jossa kasitelladn myos sisaltoa.

(Lecklin 2002, 32.)



Laatujarjestelman alin taso on viiteaineistot, se sisaltaa kaiken ulkopuolisen aineiston, joka liittyy
tyonkulkuun ja prosesseihin. Esimerkiksi lainsddadannon, muut normit, sadnnokset tai sopimukset,

viranomaisohjeet seka erilaiset kdyttoohjeet tai kasikirjat. (Lecklin 2002, 33.)

Toisella tasolla ovat ty6tapakuvaukset, joka sisaltdaa myos tydohjeet. Nama ovat yksityiskohtaisia
kuvauksia tydomenetelmista ja tyonsuoritustavoista. Talla tasolla on usein maaritelty myds vas-

tuut, valtuutukset seka laatuvaatimukset. (Lecklin 2002, 33.)

Kolmannella tasolla ovat prosessikuvaukset, jotka ovat tarkea osa laatujarjestelmaa. Kaikki yrityk-
sen toiminnat ndhdaan erillisind prosesseina, ja nadista tarkeimmat avainprosesseina, joista on yk-
sityiskohtaiset prosessikaaviot. Prosessikaavioiden avulla nakyvat kaikki tyonkulut seka kehitta-

miskohteet. (Lecklin 2002,33)

Ylimmalla tasolla on laatukasikirja, joka on yrityksen laatujarjestelman paddokumentti ja se voi
olla suunnattu seka asiakkaille ettd henkilostolle. Laatukasikirja kuvaa yrityksen suhtautumista

laatuun ja kertoo paapiirteet laatujarjestelman toiminnasta. (Laatukasikirja, 2020.)

3.1 Laatukasikirja

Laatukasikirjan tulisi olla yrityksen tarpeiden mukainen, eli se tulisi sovittaa sisalloltdaan ja raken-
teeltaan yrityksen tarpeita palvelevaksi. Mikali halutaan laatua ISO 9000- laatustandardin mukai-

nen laatukasikirja, on otettava huomioon standardin sisdltdmat vaatimukset. (Lecklin 2002, 34.)

Hyva laatukasikirja antaa kokonaiskuvan yrityksen toiminnasta, toimii apuna tydnsuorittamisessa
ja perehdytyksessa toimintaan. Asiat on jaoteltu selkedsti sekd kuvattu lyhyesti ja ytimekkaasti,
eika liian yksityiskohtaisesti. Laatukasikirjaan ei kannata ottaa jatkuvasti muuttuvien rutiinien ku-
vauksia eikd ohjeita, vaan pelkat viittaukset niihin riittavat. Kasikirjan versio, kdyttéonottopaiva
seka sen hyvaksyja on oltava nahtavissa selkeasti. Kaytettavyyden ja paivitettavyyden vuoksi verk-

koversio on suositeltava. (Lecklin 2002, 34.)

Laatukasikirjalle ei ole valmista pohjaa, vaan jokainen yritys laatii siita omiin tarpeisiinsa perustu-

van tuotoksen. Laatukasikirjassa olisi hyva olla esimerkiksi seuraavat asiat:

- Yrityksen/organisaation tiedot

- Laatupolitiikka



- Johdon vastuut ja tehtavat

- Laatujarjestelman osat ja paasisalto

- Laadunohjauksen ja -varmistuksen toteuttaminen

- Laatupolitiikan soveltaminen

- Laatujarjestelman yllapito

- Laatujarjestelman valvonta ja auditointi. (Laatukasikirja, 2020.)

Laatukasikirja on yrityksen henkilostolle apuvéline selvitellessa vaikeita tapauksia, sieltd 16ytyvat
yrityksen arvot ja periaatteet, jotka tukevat tyontekijaa paatoksien teossa. Asiakkaille laatukasi-
kirjan tarkoitus on osoittaa, ettd yritykselld on dokumentoitu ja sdanndllisesti auditoitava laatu-

jarjestelma, joka varmistaa tuotteiden ja palveluiden virheettéman laadun. (Laatukasikirja, 2020.)

3.1.1 Laatukasikirjan hyoty

Kun laatukasikirja on hyvin suunniteltu ja rakennettu, se on yritysjohdolle hyva apuviéline, joka
strategiat, ja suunnitelmat koko yrityksen osalta jarjestelmallisesti. Laatukasikirja helpottaa toi-
minnan suunnittelua, toteuttamista, johtamista, valvontaa sekd laatukustannusten hallintaa.

(Lecklin 2002, 35.)

Suuryrityksilla laatukasikirjan tarve on luontainen kdaytannon toiminnan vuoksi, mutta pienemmil-
lakin yrityksilla se on hyodyllinen jo siksi, etta sen avulla voidaan maaritelld ja systematisoida toi-

minnan keskeiset prosessit. (Lecklin 2002, 35-36.)

3.2 IS0 9000- Laadunhallinnan standardisarja

ISO (International Organization for Standardization) on standardointijarjesto, joka on laatinut ISO
9000- sarjan, joka on hyvaksytty laatustandardiksi ympari maailman. 1ISO 9000 Laadunhallinnan
sarja on ollut kaytossa vuodesta 1986 lahtien. ISO 9000- standardissa esitelldan perusteet, sa-
nasto, periaatteet ja keskeiset kasitteet. Tassa standardissa on esitelty kaikki termit ja maaritel-

mat yksityiskohtaisesti. (SFS-EN 1SO 9000, 2015.)



ISO 9001 Laadunhallinta asettaa vaatimukset yrityksen laadunhallintajarjestelmalle. Ndiden vaa-
timusten avulla organisaatio voi osoittaa tayttavansa asiakasvaatimukset seka viranomaisvaati-

mukset ja tdtd myoten parantaa asiakastyytyvaisyytta. (SFS-EN ISO 9001, 2015.)

ISO 9004 Laadunhallinta. Organisaation laatu ohjeistaa siihen, miten organisaatio voi luoda itsel-
leen luottamuksen ja pitkdaikaisen menestyksen. Standardin avulla yritys voi kehittdaa kokonais-

valtaista suorituskykyaan jatkuvasti ja jarjestelmallisesti. (SFS-EN ISO 9004, 2018.)

ISO 19011 Johtamisjarjestelman auditointi antaa ohjeistusta auditoinnin periaatteista, auditoin-
tiohjelman hallinnasta ja johtamisjarjestelman auditoinnin suorittamisesta. Lisdksi standardi an-

taa ohjeet auditointiprosessiin osallistuvien patevyyden arvioinnista. (SFS-EN I1SO 19011, 2018.)

3.3 AUNE-ehdot

Kuluttaja-asiamies on neuvotellut vakiosopimusehtoja eri alojen jarjestéjen kanssa. Vakiosopi-
musehdot hyddyttavat kuluttajia ja yrityksia seka vahentavat kohtuuttomia sopimusehtoja ja kiis-

toja. (Kuluttaja-asiamiehen neuvottelemat vakiosopimusehdot, 2014.)

AUNE- ehdot ovat Autoalan kuluttajaneuvottelukunnan laatimia moottoriajoneuvojen korjauseh-
toja. Kuluttajavirasto/kuluttaja-asiamies ovat tarkastaneet ehdot. (Moottoriajoneuvojen kor-

jausehdot, 2014, 1.)

AUNE-ehdoissa maaritellddn seuraavat asiat

Korjaamon velvollisuudet

- Tyétilaus

- Vastuu autoverosta (autoverolain 4 § 5)

- Hintatiedot

- Lisatyot

- Maksuehdot

- Vakuutusyhtion laskuun tehtavat korjaukset



Tyon valmistuminen

Tyon kohteen vastaanottaminen ja luovuttaminen

Takuu

Maalaustakuun ehdot

Virheilmoitus ja virheen korjaaminen

Asiakkaan oikeus vahingonkorvaukseen korjaamon virheen tai viivastyksen takia

Erimielisyyksien ratkaiseminen (Moottoriajoneuvojen korjausehdot, 2014.)



4  Case Autohuolto Karppinen Oy

Autohuolto Karppinen on vuonna 1995 perustettu riippumaton autokorjaamo. Yrityksen alkuvuo-
sina korjaamo kasitti yhden korjaamohallin seka toimisto- ja sosiaalitilat. Alkuvuosina yritys tyol-
listi perustajansa liséksi yhden henkilén. Vuosien varrella korjaamon tiloja on laajennettu kolme
kertaa ja laajennusten yhteydessa on rekrytoitu lisaa henkilokuntaa. Talla hetkella yrityksen tilat
kasittavat kolme korjaamohallia, toimisto- ja asiakastilat seka sosiaalitilat. Yritys tyollistaa talla
hetkelld yhteensa yhdeksadn henkil6d, joista seitseman toimi automekaanikkoina ja kaksi hallin-

non puolella.

Autokorjaamon toimintaan kuuluu kaikkien merkkisten ja mallisten henkil6- ja pakettiautojen
korjaus- ja huoltotyot. Asiakaskuntaan kuuluu seka yritys- etta yksityisasiakkaita. Yrityksen palve-

luihin kuuluu yhteistydkumppaneiden tarjoamat palvelut, kuten varaosat ja katsastukset.

4.1 Laatukasikirjan tarve

Yrityksessa tapahtui sukupolvenvaihdos tammikuussa 2019 ja sen jalkeen yrityksen toimintoja on
nykyaikaistettu mm. tietotekniikan avulla. Toimintaprosessit ovat selkiytyneet seka nopeutuneet
ja tama on vaikuttanut koko yrityksen toimintaan. Uuden toimitusjohtajan vaikutuksesta asiakas-
palvelun laatu on parantunut ja tdma aiheutti sen, etta yritykselle tuli tarve saada laatuasiat kun-

toon, jolloin laatukasikirjan laatiminen tuntui tarpeelliselta toimenpiteelta.

Vapaamuotoinen, laatustandardia mukaileva laatukasikirja vaikutti paremmalta vaihtoehdolta,

koska ndin laatukasikirjaa pystyttiin raataléimaan yrityksen tarpeiden mukaan.

4.2  Tutkimustapa

Koska kyseessa oli kehittamistehtava, jonka tarkoituksena oli saada selville yrityksen prosessit
seka se, miten yrityksen henkilokunta tuntee prosessit ja niiden tarkoitukset, valikoitui tutkimus-

menetelmaksi osallistuva havainnointi ja haastattelu, eli laadullisen tutkimuksen menetelmat.



Laadullinen tutkimus, eli kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa sita, etta tutkitaan asioita, joita ei voi
mitata maarallisesti. Tutkimuksessa halutaan tutkia todellista elamaa, joka on moninaista. Kvali-
tatiivisen tutkimuksen pyrkimys on |0ytaa tai paljastaa tosiasioita olemassa olevien vaittamien

todentamisen sijaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2010, 161.)

Kvalitatiiviselle tutkimukselle tyypillisia piirteita ovat tutkimuksen kokonaisvaltaisuus, ihmisen
suosiminen tiedon kerdaamisen instrumenttina, induktiivinen analyysi, laadullisten metodien
kadytto aineiston hankinnassa, tarkoituksenmukaisesti valittu kohdejoukko, tutkimuksen mukana
tapahtuva tutkimussuunnitelma ja tapausten ainutlaatuisena pitdminen ja sen mukainen tulkinta.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2010, 164.)

Havainnointi kertoo, toimivatko ihmiset niin kuin kertovat toimivansa, eli mita todella tapahtuu.
Havainnoinnin etuja on se, ettad paastaan luontaisiin ymparistoihin ja saadaan valitonta ja suoraa
tietoa havainnoitavien (yksilo, ryhma tai organisaatio) toiminnasta seka kayttaytymisesta. Havain-
noinnin varjopuoli on se, ettd havainnoijan ldsndolo voi vaikuttaa tilanteeseen tai muuttaa tilan-
teen kulkua. Havainnointi vaatii aikaa, joten tama ei sovellu, jos tutkimukselle ei ole tarpeeksi
aikaa, mutta koska aineisto, jota saadaan, on kuitenkin monipuolista ja mielenkiintoista, on me-

todi harkinnan arvoinen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2010, 213-214.)

Osallistuvassa havainnoinnissa on olemassa alalajeja, jotka maarittyvat sen mukaan, miten koko-
naisvaltaisesti tutkija osallistuu tutkittavien toimintaan. Tdydellinen osallistuminen tarkoittaa
sitd, etta tutkija pyrkii padsemaan tutkittavan ryhmaan taydellisena jasenena. Tdssa piilee kuiten-
kin eettinen ongelma, jos tutkittava ryhma ei olisi halukas tutkimukseen, pitdisiko heille kertoa
tutkimuksesta kertoa vai olla kertomatta. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkittaville kerrotaan
heti, ettd kyseessa on tutkimus ja ettd havainnoija on ryhmasséa tasta syysta. Havainnoijan olisi
hyva luoda ryhman jaseniin hyvat suhteet, koska han osallistuu ryhméan olemiseen. Tassa havain-
nointimenetelmdassa on tarkeaa, etta tutkija ei tulkitse havaintoja vaan pelkastdan tekee niita.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2010, 216-217.)

Haastattelun kayttaminen tutkimuksessa vuorovaikutuksensa vuoksi erinomainen tiedonkeruu-
menetelma, sitad onkin pidetty kvalitatiivisessa tutkimuksessa paamenetelmana. Haastattelun etu
muihin tutkimusmenetelmiin ndhden on se, ettd haastatteluaiheiden jarjestysta voidaan muut-
taa, saadaan tietoa myos elekielen kautta, seka voidaan esittda tarkentavia lisdkysymyksia tai pe-
rusteluita. Haastattelun huonoja puolia on se, etta haastattelun suunnittelu ja valmistelu vie aikaa

ja my0s haastatteluun on syyta varata reilusti aikaa.



Laatukasikirjan laatiminen aloitettiin toimitusjohtajan kanssa keskustelemalla. Keskustelussa kay-
tiin 1api yrityksen toiminta ja prosessit, koska tydskentelen itse yrityksessd, olivat toiminnot ja
prosessit hyvin tiedossa. Seurasin yhta prosessia vieresta alusta loppuun asti, tdman lisaksi seu-

rasin useita muita yksittaisia prosesseja.

Tein prosesseista muistiinpanoja, joita kdytin haastatteluissa apuna. Haastatteluissa pohdittiin
miten ja mitd asioita olisi syytda muuttaa tai kehittda erilaiseksi. Yrityksessa oli yllattavan hyva ti-
lanne sen suhteen, ettd mekaanikoilla ja hallinnolla oli samanlainen kasitys prosessien kulusta ja

tarkoituksesta.

Laatukasikirjan laatimisessa on kaytetty mallina Suomen standardoimisliiton (SFS) julkaisua (3.p.

2011) I1SO 9001 pk-yrityksille.

4.3  Tutkimusaineiston hankinta

Tutkimusta varten haastattelin toimitusjohtajaa, ja mekaanikkoja, joten haastatteluun valikoitui
henkiloita seka hallinnolliselta ettd suorittavalta puolelta. Haastattelut olivat vapaamuotoisia,
avoimia keskusteluja. Haastatteluissa kaytiin lapi korjaamon prosessit mekaanikkojen kanssa ja

sen jalkeen toimitusjohtajan kanssa. Ndin saatiin selville eroavaisuudet prosessien sujumisesta.

Toimitusjohtajan kanssa keskustelin moneen otteeseen, alussa kaytiin haastattelun omainen kes-
kustelu, jossa pyysin toimitusjohtajaa kertomaan korjaamon prosessit ja nama kirjasin ylos. Sitten
kaytiin yksityiskohtaisemmin lapi yksittdisia prosesseja. Yksittdisen prosessien osalta keskusteltiin

niiden tarpeellisuudesta ja merkityksesta kokonaiskuvassa.

Valikoin mekaanikoista kolme, joita haastattelin muutamaan kertaan seka kahdenkeskeisesti etta
siten, ettd paikalla oli kaksi mekaanikkoa. Heiddn kanssaan kavin lapi aluksi ne prosessit, jotka
koskevat heidan tyotaan eniten, mutta kavin lapi myos ne prosessit, joihin mekaanikot eivat suo-

raan liity saadakseni selville heidan kasityksensa myds niista toiminnoista.

Aloitin haastattelut ja havainnoinnin kesdkuun alussa ja viimeisia tarkentavia kysymyksia esitin
vield syyskuussa. Toimitusjohtajan kanssa kavin keskusteluita laatukasikirjan lopullisesta muo-

dosta lokakuussa.



Toinen tiedon kerddamisen menetelma oli havainnointi, kdvin lapi jokaisen prosessin vieresta seu-
raamalla ja kirjaamalla ylos havaintoja. Havainnoinnin toteutin siten, ettd seurasin vieresta tyon-
johtajan toimintaa asiakasprosesseissa (asiakas varaa ajan tai tuo auton korjaamolle jne.) ja kirja-
sin havaintoja naista tilanteista. Korjaamoprosessin joka vaiheessa olin samassa tilassa tyota te-
kevan henkilon kanssa ja kirjasin tekemiset yl6s. Havainnoinnin ohessa saatoin esittaa kysymyksia

liittyen tekemiseen.

4.3.1 Korjaamoprosessin kuvaus

Ensimmainen tapahtuma korjaamoprosessissa on asiakkaan yhteydenotto. Asiakas ottaa yhteytta
korjaamoon joko tulemalla paikalle, puhelimitse (puhelu, viesti tai WhatsApp-viesti) tai sahkdpos-
titse ja pyytda tarjousta tai varaa ajan. Kummassakin tapauksessa asiakkaan tarve maaritetdan ja
tarjotaan siihen sopivaa palvelua. Mikali asiakas hyvaksyy esitetyn palvelun tai tarjouksen, vara-
taan hanelle aika suoritettavaan huoltoon/korjaukseen. Ajanvarauksen yhteydessa laaditaan tyo-
maadrays, johon kirjataan asiakkaan yhteystiedot, ajoneuvon tiedot ja tyot, joita autolle tehdaan

seka mahdollisesti tarvittavat varaosat ja lisdpalvelut.

Kun asiakas tuo auton korjaamolle, hanen kanssaan kdydaan tydmaarain lapi seka sovitaan, miten
edetdadan mahdollisten lisatdiden osalta. Mikali asiakas on toimittanut auton korjaamolle aukiolo-

aikojen ulkopuolella, on hdanen kanssaan kdyty samat asiat lapi puhelimitse.

Mekaanikko ottaa ajoneuvon halliin. Mekaanikko tarkastaa tyomaaraykselta onko ajoneuvoon
varattu varaosia ja tarpeen vaatiessa noutaa osat varaosahyllysta. Mekaanikko suorittaa tyon ja
havainnoi mahdollisia muita puutteita ajoneuvossa ja mikali nditd havaitsee, ilmoittaa asiasta

tyonjohtajalle.

Mikali havaittu puute tai vika on suurempi, kuin mista asiakkaan kanssa on aiemmin sovittu, tyon-
johtaja soittaa asiakkaalle ja kertoo tilanteen seka kustannusarvion korjauksesta. Asiakkaan hy-
vaksyessa lisatyot, tyonjohtaja ilmoittaa asiasta mekaanikolle ja tarvittaessa varaosavastaavalle.

tarjoaa korjausta asiaan.

Kun ajoneuvo on valmis, mekaanikko toimittaa avaimet tyonjohtajalle seka kay lapi tehdyt tyot ja

muut huomiot. Tydnjohtaja ilmoittaa asiakkaalle ajoneuvon olevan valmis.



Asiakkaan tullessa noutamaan ajoneuvoa, hanen kanssaan kaydaan lapi tehdyt tyot, kaytetyt va-
raosat ja mahdolliset muut huomiot. Mikali asiakkaalla on kysyttavaa, voidaan tarvittaessa pyytaa

mekaanikko kertomaan asiakkaalle yksityiskohtia.

4.3.2 Varaosat

Korjaamolla tydskentelee varaosavastaava, joka hankkii kaikki tarvittavat varaosat. Varaosatilauk-
set menevat tyonohjausjarjestelman kautta suoraan paikallisen varaosaliikkeen sahkopostiin,
mutta tyonjohtajalta suorat tilaukset tulevat (kirjallinen tilaus). Varaosavastaava selvittda osien

saatavuuden

4.3.3 Lisapalvelut

Korjaamo tarjoaa huoltojen ja korjausten lisdksi myos lisdpalveluita, kuten katsastuksia, tuulila-
sinvaihtoja, maalaamon palveluita tai pesulapalveluita. Katsastuksia varten korjaamolla on sopi-
mus laheisen katsastusaseman kanssa ajanvarauksettomista katsastuksista, jolloin tama lisapal-
velu ei vaadi erillisia jarjestelyita. Muiden lisdpalveluiden osalta varataan yhteistyokumppanilta

kanssa asiakkaan ajanvarauksen yhteyteen sopiva aika.



5 Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia laatukasikirja autokorjaamolle ja tdma tavoite saavutettiin.

Perehdyin aluksi erilaisiin laatukasikirjojen malleihin, alalla kdytettyihin AUNE-ehtoihin seka I1SO
900 -laatustandardiin. Toimeksiantajan kanssa kaydyn keskustelun paatteeksi tultiin lopputulok-

seen tehdd vapaamuotoinen, mutta kuitenkin laatustandardeihin nojaava laatukasikirja.

Havainnoin yrityksen prosesseja, tassa oma tyokokemukseni yrityksessa oli sekd eduksi, mutta
osittain se saattoi olla my6s haitaksi. Perustelen tata silld, etta prosessit ovat minulle tuttuja, osa
paivittaistad toimintaa, ja henkilokunta on minulle tuttua. Haastatteluista tdma henkil6kunnan tut-
tuus oli eduksi, koska osaan tulkita heitd paremmin tuntemisen vuoksi, enka usko, etta he olisivat
jatténeet jotain kertomatta sen takia, koska olen tyékaveri. Havainnoinnissa tdma tyokokemus
hankaloitti asiaa. Koska odotukset prosesseja kohtaan olivat olemassa ja tiesin, miten asian olisi

pitanyt tapahtua. Tassa piti |6ytaa tasapaino objektiiviseen havainnointiin.

Uskon kuitenkin saaneeni aikaan havainnoinnin ja haastatteluiden perusteella todellisuuteen pe-
rustuvat, realistiset toimintojen kuvaukset vaatimukset. Hienoisena yllatyksena itselleni tuli, etta
lahes kaikista toiminnoista ja niiden tarkoituksista seka mekaanikoilla etta hallinnon tyontekijoilla

oli sama ndakemys. Tdma on yrityksen toiminnan laadun kannalta todella hyva asia.

Tietoperustaan valitsin laatuun ja asiakaspalveluun liittyvia teemoja, molemmat aiheet liittyvat
laatukasikirjaan ja ovat mielestani tarkeita palvelua tuottavassa yrityksessa. Tietoperustasta 16y-

tyikin paljon asioita, joita hyddynsin laatukasikirjan laatimisessa.

Uskon, etta valmista laatukasikirjaa tullaan kdyttdmaan tyopaikalla jatkossa, ja tarvittaessa sita

voidaan myo0s tdydentaa seka paivittaa.
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1 Johdanto

Tassa laatukasikirjassa on kuvattu Autohuolto Karppinen Oy:n prosessit asiakkaan ensikontaktista
sithen hetkeen, kun auto luovutetaan takaisin asiakkaalle. Tasta laatukasikirjasta I6ytyy toiminta-
ohjeet eri tyovaiheille, seka kuvaukset yrityksen puitteista. Laatukasikirja maarittelee sen tason,

jolla asiat tulee tehda.

Laatukasikirjan kayttoonotto, yllapito seka paivitys ovat yrityksen ja sen laatuvastaavan vastuulla.

1.1 Yritys

Autohuolto Karppinen Oy on autokorjaamo, joka perustettu vuonna 1995. Yritys tyollistaa talla
hetkelld (2020) yhdeksan henkil6a, joista seitseméan toimii automekaanikkoina ja kaksi hallin-

nossa. Yrityksen Toimitusjohtajan toimii Tomi Backman.

Yrityksen palvelutarjontaan kuuluvat kaikki henkilo- ja pakettiautojen huollot ja korjaukset:

- Oljyn vaihdot

- Maéraaikaishuollot

- Jarruhuollot ja -korjaukset

- Jakopaan hammashihnojen ja ketjujen vaihdot

- Alustan osien tarkastukset ja korjaukset

- Iskunvaimennuksen ja jousituksen osien vaihdot

- Moottoriremontit sekd moottoreiden vaihdot

- Vikakoodien lukemiset ja vian etsinta

- Sahkovikojen etsinta

- Lisdlammittimen asennukset ja korjaukset

- Vetokoukkujen asennukset



- Lisavalojen asennukset

- Moottorilammittimien asennukset ja korjaukset

- Vaihteistojen huollot

- Manuaalivaihteistojen korjaukset

- Nelipy6rasuuntaukset

- llmastointien huollot ja korjaukset

- Katsastuskunnostukset

- Rengastyot

Lisaksi yritys tarjoaa yhteistydkumppaneiden palveluita:

- Varaosat, myos alkuperadisosat

- Renkaat

- Tuulilasin vaihdot ja korjaukset

- Kori- ja maalaustyot

- Katsastukset

- Pesu- ja pinnoituspalvelut



2 Toiminta-ajatus ja visio

Yrityksen toiminta-ajatuksena on tuottaa seka yritys- ettd henkil6asiakkaillensa laadukkaita ja
monipuolisia henkil6- ja pakettiautojen korjaus- ja huoltopalveluita, lisdvarusteiden asennuksia

seka lisdapalveluita.

Yrityksen visiona on olla tulevaisuudessa luotettava, tunnettu ja hyvan maineen omaava riippu-

maton autokorjaamo.

2.1 SWOT-analyysi

Vahvuudet

- Laaja valikoima palveluita

- vakiintunut henkilékunta

- tyokokemus ja ammattitaito

- joustavuus

- yhteistydkumppanit

- monimerkkiosaaminen

Heikkoudet

ruuhkaantuminen

- sijaistydvoiman puute

- varaosien saatavuusongelmat

- valimatkat merkkivaraosien hankinnassa



Mahdollisuudet

riippumattomuus

- autokannan ikddantyminen

- omatoimikorjaajien vahentyminen

- saavutettavuus eri kanavissa (internet, sosiaalinen media yms.)

Uhat

- lainsdadannon muutokset

- taantuma taloudessa

- tietojarjestelmien riippuvuus internetista

- rekrytoinnin epdonnistuminen

2.2 Yrityksen arvot

Yrityksen arvot ovat luottamus, asiakaslahtoisyys, ammatillinen kehittyminen seka ympariston

huomioonottaminen jokapaivdisessa tyossa.



3 Laatupolitiikka

Yrityksen laatupolitiikka koostuu useasta tekijasta, kulmakivena on asiakaspalvelun laatu seka si-

saisen ettd ulkoisen asiakaspalvelun osalta.

Tuotamme asiakkaillemme laadukasta ja tarkoituksenmukaista palvelua ammattitaidolla ja ysta-
valliselld asenteella. Toiminnassamme huomioimme eettiset ndkdkannat seka ympariston muu-

tokset ja niiden vaikutukset asiakkaisiin.

Yrityksen johto huolehtii siitd, ettd laatutoiminta on mahdollista ja etta laatutavoitteet saavute-
taan sekd huolehtii henkiloston ammattitaidon yllapitdmisestd, motivoinnista ja tyéhyvinvoin-

nista.

Koko henkil6sto osallistuu sisdisen toiminnan kehittamiseen antamalla palautetta, kuuntelemalla

ja auttamalla muita tyoyhteison jasenia seka kertomalla mahdollisista puutteista.



4  Johdon vastuu ja asiakirjat

Johdon vastuu madrittelee organisaation rakenteen, sitoutumisen, laatukasikirjan kdyton ja pai-

vitykset seka dokumentaation hallinnan ja toteutuksen.

4.1 Organisaatio

Yrityksen organisaation rakenne on yksinkertainen, ylimpana hierarkiassa on toimitusjohtaja, joka
toimii yrityksessa myos tyonjohtajana. Johtajan alaisuudessa ovat kaikki muut, varaosavastaava,

joka tekee hallinnollisia toita seka toimii tydnjohtajana tarvittaessa ja mekaanikot

4.2 Sitoutuminen

Yrityksen johto on tietoinen lainsaddanndsta ja muista normeista (tyéehtosopimus, AUNE-ehdot),

jotka koskevat kyseistd alaa ja sitoutuu noudattamaan niita.

Koko henkildst6 johtoa myoten sitoutuu toimimaan lakien, asetusten ja muiden normien mukaan.

Tyo6ta tehddaan ammattitaidolla eettisyys ja ymparistdasiat huomioiden.

4.3 Laatukasikirja ja sen yllapito

Laatukasikirjan paivittdmisesta ja yllapidosta vastaa yrityksen toimitusjohtaja seka laatuasioista

vastaava varaosavastaava. Pdivitykset ja muutokset hyvaksyy toimitusjohtaja.

4.4 Dokumentaatio

Laatukasikirjan paivityksistd tai muutoksista tehddan merkinta etusivulle (versionumero). jotta
ollaan aina tietosia siitd, milloin laatukasikirjaa on tarkastettu, muutettu tai tdydennetty. Paivayk-

sen perusteella voidaan varmistaa, etta laatukasikirja on ajan tasalla.



Laatukasikirjaan tehtyjen toimenpiteiden jalkeen sen tarkastaa ja hyvaksyy yrityksen laatuvas-
taava. Laatuvastaavan hyvaksynnan jalkeen uusi versio toimitetaan yrityksen hallituksen saata-
ville saatekirjeen kera. Saatekirjeessa kerrotaan muutoksista. Laatukasikirja on olemassa seka pa-

perisena versiona etta sahkodisessa muodossa.

Yrityksen muusta dokumentaatiosta vastaa laatuvastaava, joka toimii muutoinkin hallinnollisissa
toissa ja tietaa kaiken tarvittavan siitd, mitd dokumentteja taltioidaan ja mihin muotoon. Yritys
pyrkii siihen, ettd dokumentit mahdollisimman monet dokumentit sailytetadn sahkoisessa muo-
dossa (varmuuskopioita on riittdva maara) ja mahdollisuuksien mukaan erilaisissa pilvipalveluissa,
joihin on paasy tarvittavilla henkilGilld. Paperisia dokumentteja pyritdan sailyttdmaan mahdolli-

simman vahan.



5 Toimintojen kuvaus

Toimintojen kuvauksessa on kayty lapi kaikki yrityksen prosessit ajanvarauksesta siihen hetkeen,

kun asiakas noutaa ajoneuvonsa.

5.1 Ajanvaraus ja lisdapalvelut

Prosessin ensimmainen vaihe on asiakkaan yhteydenotto, asiakas voi ottaa yhteytta korjaamoon
kdaymalla paikan paalla, puhelimella (soittamalla, tekstiviestilld tai WhatsApp-viestilld) tai sahko-
postin valityksella. Asiakas voi pyytda ensin tarjouksen, joka lasketaan tyonohjausjarjestelman
avulla, jolloin siita jaa jalki korjaamon tietokantaan. Asiakkaalle tarjous toimitetaan joko sahko-

postitse tai puhelimen (soitto, tekstiviesti, WhatsApp-viesti) valityksella.

Seuraavaksi asiakas tilaa tyon (tdman voi tehdd myos ilman tarjouspyyntda) ja hanelle tehdaan
varaus eli tydmaarays (tai muutetaan tietokannassa oleva tarjous tydomaardykseksi), johon kirja-
taan tarvittavat toimenpiteet ja mahdolliset lisdtiedot, jonka jalkeen tydonjohtaja kirjaa tyomaa-
rayksen kalenteriin. Asiakkaalta tiedustellaan mahdollista lisépalveluiden tarvetta (varaosat, kat-

sastus jne.) ja tarpeen vaatiessa ne lisataan tydmaaraykselle.

5.1.1 Varaosat

Kun asiakas tarvitsee lisdpalveluita, esimerkiksi varaosia, kirjataan ne tydmaardykseen ja tehdadan
varaosatilaus. Varaosatilaus voidaan tehda suoraan tyonohjausjarjestelmasta, jolloin se menee
automaattisesti sahkopostitse paikalliseen varaosamyymaldan. Tydnohjausohjelma kayttaa vain
yhden maahantuojan varaosavalikoimaa, joka sisaltaa vain tarvikelaatuisia osia ja on suhteellisen
suppea. Varaosatilauksia taytyy tehda myo6s suoraan paikallisesta varaosaliikkeesta, muista vara-

osaliikkeista ja merkkiliikkeista.

Tyonohjausjarjestelmaa kayttavat seka tyonjohtaja etta varaosavastaava, jarjestelman ulkopuo-
listen varaosatilausten hoitamisesta vastaa varaosavastaava. Varaosavastaava huolehtii kaikkien

varaosien noudosta, kirjaamisesta tydnohjausohjelmaan seka hyllyttamisesta.



5.1.2 Muut lisdpalvelut

Kun asiakas tarvitsee jonkin muun lisapalvelun, se kirjataan tyomaaraykselle. Jos kyseessa on kat-
sastus, sille ei tarvitse erikseen varata aikaa, koska laheisten katsastusasemien kanssa on sopimus
siitd, etta katsastuksia suoritetaan aikaa varaamatta. Jos lisapalvelu on jokin muu, esimerkiksi
tuulilasinvaihto tai maalauspalvelu, sille varataan aina yhteistydkumppanilta siten, etta se saa-

daan hoidettua samalla kertaa, kun asiakas tuo auton korjaamolle.

5.2 Tyon vastaanotto

Asiakas toimittaa auton sovittuna aikana korjaamolle, joko henkilokohtaisesti tai toimittamalla
auton korjaamon pihaan korjaamon aukioloaikojen ulkopuolella (korjaamon oven vieressa on lu-
kollinen metallinne postilaatikko, johon asiakas voi jattdaa avaimen). Jos asiakas toimittaa auton
henkilokohtaisesti, hdnen kanssaan kdydaan tydmaarays lapi toiden, lisdpalveluiden seka yhteys-
tietojen osalta. Jos asiakas on jattanyt auton, on hdnen kanssaan kayty tyémaarays lapi muulla
tavoin (aiempi kaynti, puhelin, sdhkoposti) tai asiakas on jattanyt autoon kirjallisia ohjeita tai

pyyntoja.

5.3 Tyon suoritus

Tyonjohtaja antaa mekaanikolle tyémaarayksen seka auton avaimet ja mekaanikko noutaa auton
pysakointialueelta ja ajaa sen korjaamohalliin noutaa varaosahyllysta mahdolliset varaosat ja suo-
rittaa autolle tydmaarayksessa mainitut toimenpiteet. Mikali tyota tehdessa ilmenee jokin toinen
korjauskohde, esimerkiksi katsastustarkastuksen yhteydessa huomattu katsastukseen vaikuttava
vika, kuten vuotava iskunvaimennin, mekaanikko ilmoittaa asiasta tydnjohtoon. Tydnjohtaja sel-
vittaa varaosavastaavan kanssa tarvittavan osan hinnan ja saatavuuden ja sen jalkeen keskustelee

asiakkaan kanssa jatkotoimenpiteista.

Kun auto on valmis, mekaanikko tayttaa tarvittaessa huoltokirjan, palauttaa auton parkkipaikalle
ja toimittaa avaimet tyonjohtajalle. Jos mekaanikko on havainnut jotain puutteita, vikoja tai
muuta autonomistajalle merkittavaa huomioitavaa, han kertoo siita tyonjohtajalle, joka kirjaa tie-

don tyomaaraykseen.



5.4 Tyon luovutus

Tyon valmistuttua tyonjohtaja ilmoittaa asiakkaalle auton olevan valmis.

Kun asiakas tulee noutamaan autoa, kdydaan asiakkaan kanssa lapi autolle tehdyt toimenpiteet,
kadytetyt lisdpalvelut (varaosat, katsastus yms.) ndiden kustannukset sekd mahdolliset mekaani-

kon havaitsemat muut asiat.

Asiakas voi suorittaa maksun heti (kateiselld, pankki/luottokortilla) tai myéhemmin laskulla (ker-

tamaksuna tai osamaksuna).



6 Vaatimukset

Vaatimuksissa kdaydaan lapi yrityksen toiminnalle maaritellyt yleiset vaatimukset, jotka varmista-
vat sen, milla tasolla vastuut, tyon laatu, liiketilat, korjaamon tietotekniikka, tilat ja laitteet seka
niiden huollot ovat. Lisaksi kaydaan lapi takuu- ja reklamaatioasioiden kasittely, perehdytys ja
koulutu, turvallisuusasiat, jatehuoltoon ja kierratykseen liittyvat asiat, yhteistyokumppanikuviot

ja auditointi.

6.1 Yleiset vaatimukset

Yrityksen padavastuu on toimitusjohtajalla, joka vastaa korjaamon toiminnasta, tuloksesta seka

toiminnan kehittamisesta.

Korjaamon jokapaivaisessa toiminnassa vastuussa on toimitusjohtaja/tyénjohtaja ja hdnen poissa
olleessaan tyonjohtajana toimiva henkild sekd korjaamovastaava. Palvelun ja tyon laatu pysyy

aina samana riippumatta siita, kuka tekee tydonjohtajan tyota.

6.2 Tyon laatu

Huoltotyot tehdddn maahantuojien ohjeiden (Autodata-verkkotydkalu) mukaan, myds maahan-
tuojien sahkdisten huoltokirjojen huoltolistoja kdytetdan niiden merkkien osalta, joiden sahkoiset
huoltokirjat ovat korjaamon kaytossa. Toistaiseksi sahkdiset huoltokirjat korjaamon kaytossa

ovat: Audi, BMW, Ford, Mazda, Mercedes Benz, Seat, Skoda sekd Volkswagen.

Lisdvarusteiden (lisdlammitin, vetokoukku, yms.) asennuksessa kadytetaan lisdvarusteiden valmis-

tajien toimittamia ohjeita.



6.3 Liiketilat

Yrityksen liiketilat ovat korjaamotilat, taukotilat, asiakastilat seka toimistotilat. Jokaisen tilan hen-
kilokunta pitdaa huolen siita, etta tilassa vallitsee hyva jarjestys ja tavarat ovat paikoillaan. Asen-
tajat huolehtivat seka korjaamo- ettd taukotiloista ja toimihenkil6t toimisto- seka asiakaskasti-

loista.

Yrityksen siivooja huolehtii siita, etta kaikki tilat ovat siisteja ja etta niiden siisteydesta huolehdi-

taan saannollisesti ja huolellisesti.

Taukotilat on tarkoitettu vain henkilokunnan kayttoon, tima lukee taukotilojen ovessa.

Asiakkaiden ei toivota menevana korjaamotiloihin oman ja asentajien turvallisuuden vuoksi, tasta
on ilmoitus asiakastilan ja korjaamotilan vélisessa suljetussa ovessa. Asiakastilassa on mahdolli-

suus kasien desinfiointiin.

6.4 Korjaamotilat ja -laitteet

Korjaamolla on kaytdssa yhteensa kahdeksan ajoneuvonostinta, joista kaksi on tarkoitettu isom-
mille ajoneuvoille (pakettiautot, matkailuautot) ja niissa on seka siirrettava etta kiinted keskinos-

tin. Nostimet huolletaan, korjataan ja tarkastetaan vuosittain lainsdadannon mukaisesti.

Korjaamolla on tarvittava maara laitteistoa: pyoran kulmien saatolaitteisto, ilmastointilaitteen
huoltolaite (2kpl), ilmastointijarjestelman testilaite, pakokaasuanalysaattori (bensiiniautoille),
automaattivaihteiston 6ljynvaihtolaite, jarrunesteen vaihtolaite, rengaskoneet (irrotus/asennus
+tasapainotus), induktioldmmitin ja jarrudynamometrilaite. Korjaamolta I6ytyy myos tarvittava
maarad mittareita (akkutesteri, yleismittarit, painemittarit jne.) seka erilaisia asennustyokaluja (ja-

kohihnojen ja -ketjujen erikoistyokalut).

Jokaisella mekaanikolla on oma lukittava tyokaluvaunu, jonka tyokaluista ja tyokalujen kunnosta
jokainen mekaanikko huolehtii itse. Rikkoutuneista tyokaluista ilmoitetaan tyénjohtajalle, joka

huolehtii joko korjautuksesta tai uuden hankkimisesta.



6.4.1 Laitteiden huolto ja tarkastukset

Korjaamon nostimien huolloista ja korjauksesta vastaa yrityksen siihen nimedama henkil®. Tarkas-

tuksen hoitaa ulkopuolinen yritys lainsdaadannon mukaisesti kerran vuodessa.

Muiden korjaamolaitteiden huolloista ja korjauksista vastaa joko korjaamo itse tai ulkopuolinen

taho, jos ndin on sovittu.

6.5 Tietotekniikka

Korjaamolla on mekaanikkojen kaytossa kolme kannettavaa tietokonetta, joissa on Autodata-oh-
jelmisto, varaosaohjelma, joka toimii selaimessa, Autocom-testiohjelma. Yhteen kannettavaan

on liitetty Bosch-ESltronic-ohjelmisto.

Korjaamolla on kadytossa Autocom-testilaite, oskilloskooppi sekd Bosch- testilaite.

6.6 Takuut ja reklamaatiot

Takuu- ja reklamaatioasiat pyritddn hoitamaan nopeasti ja tehokkaasti siten, etta asiakkaalla koi-

tuu vaivaa mahdollisimman vahan.

Reklamaatioista laaditaan dokumentti, joka sdilytetadn sahkdisessa muodossa tallennettuna pil-

vipalveluun.

Varaosatakuuasioista huolehtii varaosavastaava, joka huolehtii takuun alaisten varaosien seka
tyoveloitusvaatimusten toimittamisesta maahantuojan edustajalle. Varaosavastaava huolehtii ta-

kuutapausten dokumentoinnista ja dokumenttien tallennuksesta.

6.7 Perehdytys ja koulutus

Yrityksessd on perehdytysjarjestelmd, jossa on nimetty vastuuhenkilot uuden tyéntekijan/harjoit-

telijan perehdyttamiseen. Perusperehdyttimisen tekee varaosavastaava ja sen jalkeen uuden



tyontekijan tydohon opastuksesta huolehtii siihen nimetty mekaanikko. Perehdytysta varten yri-

tyksella on kirjallinen muistilista perehdytysta tekeville henkildille.

Yritys huolehtii mekaanikkojen lisakoulutuksista tarpeen vaatiessa. Yritys huolehtii myos siita,
ettd asentajilla on tarvittavat patevyyskoulutukset ja vaatimusten muuttuessa tai uusien vaati-

musten voimaantullessa mekaanikoille hankitaan tarvittava koulutus.

Henkilokunnan erityisosaamista halutaan kehittaa ja heille tarjotaan saatavilla olevia kursseja ja

muita koulutusmahdollisuuksia.

6.8 Turvallisuus ja tydvaatetus

Korjaamolla noudatetaan tyoturvallisuuslakeja ja -asetuksia. Tyoturvallisuuteen panostetaan
hankkimalla ty6ta helpottavia ja keventavia tyovalineita tai laitteita. Lisdksi huolehditaan siita,
ettd henkilostolla on aina saatavilla tarvittavia suojavalineita. Mikali ilmenee tarvetta jollekin uu-

delle suojaimelle tai apuvialineelle, sellainen hankitaan.

Henkilosto on tietoinen tydturvallisuuteen liittyvista asioista seka tydsuojelutoiminnasta. Henki-

|6stolla on kadytettadvissa tyoterveydenhuollon palvelut.

Henkilostd on selvilld tydn riskeista ja kdytettadvista kemikaaleista ja henkilston saatavilla on seka
riskien kartoitus, kemikaalilista (vaarallisuuden arviointi) seka kayttoturvallisuustiedotteet kai-

kista kaytettavista kemikaaleista.

Henkilostolla on yhtendiset asentajanhaalarit ja itse valitsemansa turvajalkineet, jotka uusitaan

kerran vuodessa. Mekaanikoille kustannetaan liséksi kerran vuodessa talvitakki seka tydhousut.

6.9 Jatehuolto ja kierratys

Yrityksen jatehuolto on jdrjestetty lain vaatimalla tavalla 6ljyn, seka kiintedn oljyjatteen osalta,
my6s muut kaytetyt kemikaalit havitetdan asianmukaisella tavalla. Muiden jatteiden osalta yri-

tyksessa kierratetaan metallit, akut, kartongit ja paperit.

Vaarallisten jatteiden kerdaamisesta pidettava dokumentaatio on varaosavastaavan vastuulla.



6.10  Yhteistydkumppanit

Yrityksella on suuri maara erilaisia yhteistyokumppaneita, yksi tarkeimmista yhteistyokumppa-
neista on paikallinen varaosaliike, jonka kanssa ollaan tekemisissa useita kertoja paivassa eri ka-
navissa (sahkoposti, puhelin henkilokohtainen asiointi). Muita tarkeitad yhteistydkumppaneita la-

hialueella ovat kaksi katsastusasemaa, joiden palveluita kaytetaan paivittain tai lahes paivittain.

Muita yhteistybkumppaneita ovat ldhialueen varaosaliikkeet ja merkkiliikkeet, maalaamo, lasi-

liike, kilpailevat korjaamot, pesu- ja fiksausyritys seka lahiseudun moottorikoneistamo.

6.11  Auditointi

Korjaamo huolehtii itse auditoinnista. Kerran vuodessa tarkastetaan yrityksen laatukasikirjassa
mainitut asiat (tilat ja toiminnot). Ennen tarkastusta suunnitellaan tarvittavat toimenpiteet ja ai-
kataulut seka laaditaan lista tehtavista asioista. Auditoinnin jalkeen sen tehnyt henkil6 laatii ra-

portin, joka kdydaan lapi yhdessa laatuvastaavan ja toimitusjohtajan kanssa.

Yritys huolehtii kirjattujen epakohtien korjaamisesta ja korjausehdotusten toteuttamisesta.

Auditoinnissa seurataan laatukasikirjan perusteella tehtya asialistaa ja raportissa tehddan yhteen-
veto siitd, miten hyvin lista ja yrityksen toiminta kohtaavat ja kirjataan havaitut puutteet ja kor-

jaustoimenpiteet.



7 Laadun valvonta

Autohuolto Karppinen Oy:n toimitusjohtaja seka laatuvastaava pitavat palaverin kerran vuodessa,
kun auditointi on tehty. Tassa palaverissa kdydaan lapi auditoinnin tulokset, reklamaatiot, asia-
kaspalautteet, mahdolliset muutokset laatukasikirjaan sekd muut mahdolliset korjaus- tai paran-

nustoimenpiteet.
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