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This thesis is about company’s quality system, quality system folder and the updating of
it. Work assignment was given by Tynninharjun Autohuolto Ltd and the main purpose

of this work was to undergo the quality system folder and clarify it.

Quality system folder contains company’s trade secrets and other confidential material
considering its business, so | am dealing its content only on universal level. Newly
formed quality system material and folder has been handed in as a confidential attach-

ment in the evaluation of this thesis.

The thesis undergoes through the company’s quality systems structure, its assembly and

the requirements of the quality certificate and the success of the company’s assignment.
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ERITYISSANASTO

Auditointi

ISO

Prosessi

Laatujérjestelmékansio

Sertifiointi

Auditointi tarkoittaa yrityksen toiminnan tai sen osan arvi-
ointia ja tarkastelua jonkin laatutyokalun tai arviointiperus-
teen avulla. Auditoinnin suorittaa joko yrityksen sisdinen
henkild, tai ulkoistetussa auditoinnissa virallisen auditointi-
jarjeston jasen. (Finanssialan keskusliitto. Laatukasikirjamal-
li, 29)

Sana ISO tulee sanoista International Organization for
Standardization. Se on kansainvélinen standardoimisorgani-
saatio, joka kehittda ja laatii erilaisia kansainvélisia standar-
deja. ISO -standardeja on kaytdssd yli sadassa maassa ja se
on maailmanlaajuisesti tunnetuin laatujérjestelmien kehittéjéa.

(Finanssialan keskusliitto. Laatukasikirjamalli, 29)

Prosessi on yksittdinen tyodtehtdvdn muodostama kokonai-
suus. Prosessikaavioilla kuvataan tyGtehtavén etenemisté eri
tilanteissa. Prosessit ovat sarjoja toisiinsa liittyvista toimin-
noista, jotka muuttavat tydpanokset tuotokseksi. (Finans-

sialan keskusliitto. Laatukéasikirjamalli, 30)

Laatujérjestelmékansio on yrityksen laatujarjestelman ja
laatukasikirjan siséltdva kansio, johon kootaan kaikki yrityk-
sen laatuun ja sen laadunhallinnan kehitykseen vaikuttavat
dokumentit. Se sisaltéda prosessikaaviot yrityksen toiminnois-
ta ja siihen kootaan tehdyt muutokset. Laatujarjestelmakan-

sio on yrityksen laadunhallinnan perusta.

Sertifioinnilla tarkoitetaan yrityksen toiminnan ja laadunhal-
lintajarjestelman arviointia puolueettomasti. Sertifiointi on
laadunhallinnan tyokalu, jolla saadaan tietoa yrityksen toi-
minnasta ja kehitysté vaativista kohteista. Sertifioinnin avul-

la tarkastellaan yrityksen toimintoja ja varmistetaan, etté laa-
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dunhallintajarjestelman muutokset on otettu kéyttéon, eiké
jadneet suunnitteluasteelle. Onnistuneen sertifioinnin jalkeen
yritys on oikeutettu saamaan laatusertifikaatin, joka kasvat-
taa asiakkaiden ja sidosryhmien luottamusta yritystd koh-
taan. (Lecklin 2002, 338-339)



1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tutkia Tynninharjun Autohuolto Oy:n laatujér-
jestelmén rakennetta ja paivittda nykyinen laatujarjestelmakansio yhtendiseksi materiaa-
liksi. Nykyinen laatujérjestelmé& on koottu BMW:n QMA-laatujarjestelméan avulla. Tyn-
ninharjun Autohuolto Oy edustaa neljaa automerkkid, BMW, Mercedes Benz, Honda ja
Citroen. Naille automerkeille on jokaiselle omat laatuvaatimukset niin huollon, takuiden
kuin varaosamyynnin suhteen. Laatuvaatimuksiltaan korkeatasoisimpia ovat BMW ja
Mercedes Benz ja ne suurelta osin maarééavat vaatimukset laatujarjestelmalle ja sen ke-
hitykselle.

Yrityksen laatujérjestelmé eli QMA perustuu suurimmaksi osin BMW:n laatuvaatimuk-
sista, jotka ovat tasoltaan hyvin korkeita. Opinndytetydssa verrataan myods nyKyisté laa-
tujarjestelmaa yleiseen 1SO 9001 -jérjestelmdan, joka on kaytdssé useissa autokorjaa-

moissa ja on maailmanlaajuisesti arvostettu sertifikaatti.

Opinnaytetyon paatarkoitus on pdivittdd nykyinen laatujarjestelmakansio yhtendiseksi
materiaaliksi ja tutkia kriittisesti sen siséltdd. Kansio kootaan uudelleen ja 16ydettyjé
epékohtia tullaan kehittdm&an yrityksen johdon kanssa. Kansion siséltdmien tietojen
vuoksi sitd ei voi julkaista, vaan se j&a sisalléltdan salaiseksi. Opinndytetyon osuudessa

tutkitaan laatujarjestelméaé, laatua ja havaittuja ongelmia yleisella tasolla.



2 YRITYS

Tynninharjun Autohuolto Oy on Lohjan Tynninharjulla toimiva merkkiautokorjaamo ja
varaosamyynti. Se on vuonna 1996 perustettu kuuden osakkaan osakeyhtié. Edustettui-
na automerkkeind ovat Citroen, Honda, Mercedes-Benz ja BMW. Huolto- ja vara-
osamyynti on keskittynyt henkil6- ja pakettiautoihin. Yrityksen tiloista 16ytyy myos
kahden hengen peltikorjaamo ja omana yrityksenadn toimiva kahvila Olivia. Kuvassa
yksi nékyy paasisdankaynti huoltoon, varaosamyyntiin ja kahvilaan. Kooltaan yritys on
melko pieni ja tyollistdd alle 20 tyontekijaad. Tyontekijat voidaan jakaa tydnjohtoon,
varaosamyyjiin ja asentajiin. (H. Makinen, henkilokohtainen tiedonanto 2013.)

B S — o e ——

S

Kuva 1. Tynninharjun Autohuolto Oy (Kuva: Joni Saaristo 2012)

Olen tyoskennellyt noin yhdeksdn kuukauden ajan yrityksessé varaosamyyjéna, joten
olen pé&assyt tutustumaan yrityksen toimintaan, sen tyOntekijoihin ja johtoryh-
maan.Yrityksen ty6ilmapiiri on kokonsa vuoksi hyvin tiivis ja ryhméhenki on kuitenkin
korkealla tasolla. Tét4 edesauttaa myos organisaation rakenne, viisi yrityksessa toimivaa
tyontekijaa omistavat yrityksen osakkeen ja ovat ndin ollen johtoryhman jasenia. Talla
tavoin jatkuvalle kehitykselle 10ytyy hyvéat laht6kohdat, kun motivoituneita yritystoi-
minnan kehittdjia 16ytyy eri tyopisteiltd. Aiemmin osakkeen omistajia tydskenteli tyon-
johdossa, asentajana ja varaosamyynnissd, mutta vuoden 2012-2013 vaihteessa yksi
omistajista jai elakkeelle ja poistui varaosamyynnistd. Talla hetkelld johtoryhman jase-
nié siis tydskentelee vain tyonjohdossa ja asentajina.
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Tynninharjun Autohuolto Oy:n tavoitteena on taata vakaan toiminnan jatkuvuus ja sa-
malla jatkuva kehitys. Vuonna 2006 néihin tavoitteisiin on panostettu luomalla QMA-
laatujarjestelma ja télla tavoin pyritty tavoitteisiin. Lisaksi tarkednd pidetédan asiakkaan
tyytyvaisyytté ja sen kehittdmiseen tullaan paneutumaan jatkossakin. Tyytyvdiset asiak-
kaat ja samalla asiakasuskollisuus ovat tarkeéd osa yrityksen toimintaa ja mahdollistavat
kannattavan liiketoiminnan. Pienessd yrityksessd tarkeddn asemaan nousee asiakasus-
kollisuuden rinnalla yritysasiakkaat, jotka muodostavat noin 60 %:n osuuden asiakas-
kunnasta. Tyytyvdinen yritysasiakas on pitkalla aikavalilla tarke& osa kannattavaa liike-
toimintaa. Esimerkiksi ammattiautoilijat kayttavét autojaan huollossa ja téalla tavoin tu-

kevat yrityksen jatkuvuutta.

Mitd Tynninharjun Autohuolto Oy:n kilpailuetuihin tulee, se on pieni paikallinen kor-
jaamo hyvien kulkuyhteyksien varrella. Lisaksi sen merkkikattaus varmistaa yrityksen
jatkuvuuden, alueella ei ole muita Citroen, Honda, Mercedes-Benz tai BMW merkki-
korjaamoja tai varaosamyyjid. Se on my0ds ansainnut monien asiakkaiden luottamuksen
useiden toimintavuosiensa aikana. Keskittymalld vain muutamaan automerkkiin on voi-
tu taata tyontekijoiden korkea koulutustaso ja erityisosaaminen edustettujen merkkien
osalta. Talla tavoin on paasty laadullisesti korkealle tasolle ja varmistettu yrityksen

kannattava toiminta.
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3 MITA LAATU ON?

Laadulle voidaan nykypéivana antaa useita erilaisia maaritelmid. Alun perin laadulla on
kasitetty jonkin tuotettavan tavaran virheettdmyyttd, mutta nykyisin laaduksi ymmarre-
td&dn myos kaikkea miké kehittad yrityksen toimintaa, lisaa asiakastyytyvéisyytta ja joh-
taa pitkakestoiseen kehitykseen. Laatu on hankala kasite, koska siihen voidaan sisallyt-
taa lahes kaikki elementit, jotka vaikuttavat jollain tapaa yrityksen toimintaan. Lecklinin
(2002, 18-19) mukaan laadulla ymmarretdan asiakkaan tarpeiden tayttdmisté yrityksen
kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Innovaatiot, kilpailijoi-
den toiminta, markkinoiden ja yhteiskunnan muutokset aiheuttavat kuitenkin tilanteita,

joiden seurauksena laadulle asetetaan aivan uudenlaisia vaatimuksia.

Useissa laatua tutkivissa l&hteissa laatu jaetaan kahteen osaan. Ensimmaéinen osa késitte-
lee tuotteen laatua ja toinen toiminnan laatua. Naista jalkimmainen on tullut laadunhal-
lintaan my6hemmin. Tuotteen laadun méaarittajana toimii usein asiakas. Aina kuitenkaan
asiakas ei osta tuotetta vaan palvelua, jolloin keskitytddn toiminnan laatuun. Hyvéana
esimerkkind voidaan pitéa varaosan ostamista. Tuote on silloin laadukas kun se viimeis-
telyltdén ja kestoltaan tayttd4 asiakkaan toiveet. Kun taas esimerkiksi autoon huoltoa
tilattaessa asiakas haluaa laadukasta ja asiantuntevaa palvelua. Huoltoprosessin pitaa

edetd sujuvasti kuitenkaan tyon laadusta tinkimatta.

Lecklin (2002, 20-21) on lainannut Paul Lillrankin kuutta erilaista laatuominaisuutta
kirjaansa. Valmistuslaatu keskittyy valmistusprosessiin ja sen laaduntarkkailuun. Pro-
sessia kehittdmalla virheet pyritddn ennakoimaan ja vélttdmaéan. Tuotelaatu korostaa
suunnittelun osuutta tuotteen laadun méaérityksessa. Arvolaadussa korkein laatu on silla
tuotteella, joka antaa parhaimman kustannus-hyotysuhteen eli parhaan arvon sijoitetulle
padomalle. Kilpalaadussa laatu on riittava, kun se on yhta hyva kuin kilpailijoilla. Tata
parempi laatu on ylilaatua ja resurssien tuhlausta. Asiakaslaadussa asiakkaiden tarpeet
tyydyttavéa laatu on hyvaa laatua. Ymparistélaadussa laatua voidaan mitata myos ympé-
riston ja yhteiskunnan kannalta. Tuotteen suunnittelussa tulee my6s sen elinkaari ja re-

surssien kayttd suunnittelusta havittdmiseen asti ottaa huomioon.

Edelld mainittuja kuutta laatuominaisuutta voidaan pitdd tarkeind laadunhallinnalle.
Hyoddyntdmalla sopivassa suhteessa kaikkia ominaisuuksia péastdén hyviin tuloksiin
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laadunhallinnassa ja jatkuva kehitys on mahdollista. Yhdistdvana tekijana kaikille laa-
tuominaisuuksille voidaan pitdd asiakasta. Asiakas vaikuttaa jokaiseen ominaisuuteen

omalta osaltaan ja yhdistaa talla tavoin laatuajattelun perusedellytyksia.

Laatua madriteltdessd voidaan sanoa, ettd pyritdan virheettdmyyteen. Virheet maksavat
ldhes aina joko rahallisesti tai ajallisesti. Tehdadn asiat kerralla virheettomasti ja pyri-
tdan samalla jatkuvaan kehitykseen. Lecklinin (2002, 19) kirjasta 10ytyy kokonaisval-

taista laadunhallintaa kuvaava kaavio (kuvio 1.)

| gl
|
i
| Asiakas on

lopullinen
arviomies

KOKONAISVALTMNEN
LAATUJO 1 _' AMIN EN

_ MARKK!NOEDEN _

TOIMINTA YMMAR:. :MINEN}-?

Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit laadun
Laatujarjestelmat lahtokohdat

KUVIO 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2002, 19)

Kuviota tarkastellessa voidaan ymmaértaa, ettd laadun jatkuva parantaminen on ensisijai-
sen tarkeaa jatkuvan kehityksen kannalta. Asiakkaat toimivat prosessille arviomiehing ja
tdman vuoksi asiakaspalaute on myos ensisijaisen tarkedd. On yhdentekevad mistd né-

kdkulmasta laatua tutkii, aina prosessiin kuuluu jollain tapaa asiakas.
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Laadunhallinta on kehittynyt ja kehittyy jatkuvasti. On tiedossa ettd Yhdysvalloissa ja
Englannissa harjoitettiin tilastollista laadunvalvontaa jo 1930-luvulla. Téhan toiminta-
malliin perustuvat nykyaankin kaytossé olevat laatujohtamismallit. Kokonaisvaltaisen
laatujohtamisen alkuperd on kuitenkin 1950-luvun Japanista. (Silén 2001, 39.) Osaltaan
pitka laadunhallinnan historia on vaikuttanut myds Pohjoismaalaisten kasitykseen Japa-
nissa valmistettujen osien ja tuotteiden laadukkuuteen. Japanilaisvalmisteiset tuotteet
ovat yleisesti hyvin laadukkaita ja pitkdikaisia. Tastd hyvana esimerkkind voidaan pitaa

esimerkiksi Toyota ja Honda automerkkeja tai Denson valmistamia sytytystulppia.

Suomessa laadunhallinta on alkanut kehittymdan 1980-luvun nousukauden aikana.
Tuolloin laatuun alettiin panostaa, kun huomattiin sen positiiviset vaikutukset tuotta-
vuuteen. 1990-luvun lama varmasti omalta osaltaan edesauttoi laadun kehittymista, yli-
madréistd padomaa ei ollut ja se tuli sijoittaa fiksusti. Laadun tuli siis olla hyvéaa ja ris-
keja ei voinut ottaa. (Silén 2001, 39-40.) 2000-luvulta eteenpdin laatujérjestelmat ovat
yleistyneet huomattavasti ja esimerkiksi ISO 9000 -sarjan laatujérjestelman kayttdé on
yleistynyt suuresti. Liséksi suomalaisten halu kehittyd on lisannyt laadunhallinnan kiin-
nostusta ja sen yleistymistda Suomen kaltaisessa pienessa teollisuusvaltiossa, jossa suuri
osa tuloista syntyy vientituotteista. Kaikki edell4 mainitut seikat ovat vaikuttaneet nyky-
tilanteen syntyyn ja laadunhallinnan kehittymiseen niinkin korkealle tasolle, jossa Suo-

mi talla hetkella on.

3.1 Laatu autokorjaamossa

Nykyajan laatukésitykseen kuuluu useita eri elementteja. Naisté suurin osa pyorii asiak-
kaan ympaérilla, mutta laadun parantamiseksi keskitytddn paljon muuhunkin kuin asia-
kastyytyvaisyyteen. Kaytdnnossa kaikki mitd tapahtuu asiakkaan huollon ajanvarauksen
ja seuraavan huollon valill4 vaikuttavat jollain tapaa asiakkaan saamaan palveluun ja

laatukasitykseen.

Nopeasti ajateltuna voisi kuvitella, ettda korjaamon prosessikuvaus aloitetaan siitd kun
asiakas astuu huoltoliikkeeseen ja péattyy kun auto ja asiakas lahtevét liikkeestd. N&in
ei kuitenkaan ole vaan prosessit ovat paljon monimutkaisempia. Kaiken tulee toimia
yhteen, jotta korkea laatu ja asiakastyytyvadisyys voidaan varmistaa. Asiakkaalle ei
myyd& pelkk&a huoltoa tuotteena vaan siitd rakentuu kokonaisuus, joka sisaltaa kaiken
mainonnasta aina asiakkaan jalkihoitoon saakka. Jalkihoidolla tarkoitetaan tassa tapauk-



13

sessa esimerkiksi asiakastyytyvéisyyskyselyd, jalkimainontaa tai esimerkiksi yhteyden-

ottoa seuraavan huollon vuoksi.

Korjaamon laatujérjestelméén kuuluu yleisesti prosessikuvaukset jokaisesta tapahtu-
masta joita huollon aikana kasitellaan. Prosessikuvaus on joko teksti- tai kaaviopohjai-
nen ja se kuvaa tapahtumat yksiselitteisesti. Prosessikuvauksella yksinkertaistetaan
tyoskentelymalleja ja luodaan standardoitu toimintamalli tilanteisiin. Esimerkiksi kuvi-

ossa kaksi nakyy korjaamon yleinen prosessikaavio asiakkaan palveluun.

Ajanvaraus

Huolto
Neuvonta

Tybn
suorittaminen
Laskutus /
Auton
luovutus
> Jéilkihoito>

Kuvio 2. Korjaamon yleinen prosessikaavio asiakkaan palveluun (QMA kaésikirja 20086,
15)

Taman kaltaisia prosessikaavioita rakennetaan niin monta, kuin prosesseja korjaamolla
tapahtuu. Osa prosessikaavioista on lyhyitd ja osa huomattavasti pidempia eri toiminta-
tavoista johtuen. Prosessikaaviossa voidaan edetd esimerkiksi, kyll&/ei tai vuokra-
auto/ei vuokra-autoa tyyppisilla ratkaisuilla, joka johtaa seuraavaan kohtaan kaaviossa.
Talla tavoin saadaan poikkeustilanteita lukuun ottamatta aina toimiva toimintamalli
kyseiseen tilanteeseen. Asian selventamiseksi kdytan esimerkkind asiakasta, joka tulee
tilaamaan varaosaa autoonsa. Kuviossa kolme on méaritelty prosessikuvaus miten tal-

laisessa tilanteessa toimitaan.
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Kuvio 3. Kateismyynnin prosessikuvaus (Laatujarjestelmakansio 2013, kateismyynti)

Taman kaltaisia prosessikuvauksia kayttaméll laaditaan yritykselle oma laatujérjestel-
mé jonkin sertifikaatin mukaisesti. Kaytdnnossa kaikista korjaamolla tapahtuvista asi-



15

oista on l6ydyttava taménkaltainen prosessikuvaus. Esimerkiksi ISO 9000 -jarjestelmén

vaatimuksiin kuuluu vastaavanlaisten prosessikuvausten laatiminen.

Korjaamon laadusta puhuttaessa paallimmaiseksi nousee huoltojen laatu ja asiakastyy-
tyvaisyys. Huoltojen laatua voidaan tutkia esimerkiksi sisaisilla pistokokeilla tai ulkois-
tamalla testihuolto jollekin niit& arvioivalle ulkoiselle taholle. Tall4 tavoin saadaan tar-
kedd tietoa huollon laadusta esimerkiksi tarkkailemalla onko kaikki huoltokohteet var-
masti tehty, huoltokirja oikein taytetty ja laskutus ollut tydn mukaista. Taménkaltaisia
testejé on tehty useiden vuosien ajan esimerkiksi Tekniikan Maailma-lehden toimesta.
Testien avulla on vertailtu eri korjaamojen laatua tekeméll& autoon vikoja huollon ajak-
si. Esimerkiksi vararenkaan ilmanpaine, huonot pyyhkijat tai palanut polttimo ovat voi-
neet olla testivikoina. Jos huoltoa ei suoriteta joka kerta taydellisesti, se laskee laatua ja
asentajaan ei voi taysin luottaa. Tata on tarked painottaa asentajille, vaikka vararenkaan
rengaspaine ei tuntuisikaan huollon kannalta erityisen tarkealtd. Laadukkaasti suoritettu
huolto ja huoltolistan 1&pikaynti on tarke&4 asiakastyytyvéisyyden kannalta. Tyonjohta-
jan tulisi aika-ajoin tarkistaa asentajien suorittamaa tyotd, jotta suorittamattomilta toilta
valtyttaisiin. Jokaisella asentajalla on kuitenkin omat rutiininsa huollon suorittamiseen
ja niit4 voi olla vaikea muuttaa. Taman vuoksi huollon laadun tarkeyttd on hyvé painot-

taa my0s asentajalle.

Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttaa kaytannossd kaikki tapahtumat mita huoltoon, sen
varaukseen ja asiakaspalveluun liittyy. Moni yritys pyrkiikin asiakastyytyvéisyyspainot-
teiseen laatukehitykseen. Se on omalta osaltaan yksi kantavista laadunhallinnan elemen-
teistd, jonka kehittdminen ja parantaminen eivat lopu koskaan. Talta osin pyritédan jat-
kuvaan kehitykseen erilaisten kyselyiden, auditointien eli siséisten tai ulkoisten tarkas-
tusten ja palautteiden avulla. Lecklin toteaa kirjassaan seuraavaa: Laatuyrityksen johta-
minen on asiakassuuntautunutta. Lahtokohtana on asiakkaiden ja heidan tarpeidensa ja
vaatimustensa tunnistaminen. Johtamiskaytantd muokataan sellaiseksi, etta asiakkaan
aani kantautuu esteettd johdon korviin. Kuuntelu voi tapahtua esimerkiksi saannéllisten
asiakastyytyvaisyystutkimusten ja johdon tapaamisten muodossa. Asiakkaiden liiketoi-
minnan yhteydessa antama palaute noteerataan ja merkittavien toimitusten ja kauppojen
osalta asiakastyytyvaisyys varmistetaan valittomasti. Asiakaspalveluhenkildston valin-
taan ja koulutukseen kiinnitetddn huomiota. Negatiivinen asiakaspalaute kasitelladn
systemaattisesti ja nopeasti oivaltaen niissé piilevat uuden kaupankaynnin mahdollisuu-
det (Lecklin 2002, 70-71.) Monessa yrityksessa virhe tapahtuu juuri siind kohtaa kun
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asiakaspalaute tulee suullisesti, eikéa Kirjallisessa muodossa. Silloin se jad useimmiten
huomiotta tai ainakin liian vahalle huomiolle. Nailla suullisilla kommenteilla voidaan
parantaa huomattavasti juuri kyseisen asiakkaan tyytyvaisyytté ja samalla koko asiakas-
kunnan tyytyvaisyyttd. Pitkalla aikavalilla muutokset voivat olla huomattavia kun pie-

nistd huomioista saadaan apua asiakaspalvelun laadun jatkuvaan kehitykseen.

Mydskéaén kirjallisia palautteita ei saa ohittaa, vaan ne tulee kdyda lapi henkilGston
kanssa. Talla tavoin edistetdan asiakastyytyvdisyytta ja kaikille tulee selvéksi tehdyt
virheet ja muutoksien tarve. Liian monessa yrityksessa kirjallisen asiakaspalautteen ké-
sittely jaa liian vahalle huomiolle ja asiakastyytyvaisyyskyselyiden laatu on heikkoa tai
vajaata. Panostamalla asiakastyytyvaisyyskyselyihin voidaan parantaa koko yrityksen

imagoa ja samalla parantaa taloudellista tulosta pienin panostuksin.

Kokonaisuudessaan autokorjaamon laatu ei eroa muiden yritysten laatuajattelusta pal-
joa. Suurin ero loytyy siitd, ettei myyda pelkkaa tuotetta vaan myos palvelua, jonka laa-
tua on vaikeampi arvioida. Taman vuoksi laadunhallintaan ja tarkkailuun tulee Kiinnit-

t&a erityista huomiota huoltojen ja asiakaspalvelun osalta.

3.2 Laadun kustannukset

Yrityksilla on pyrkimys tehda asiat kerralla oikein. Kuitenkin jopa kolmasosa tyfajasta
kaytetdan korjaamalla aiemmin tehtyjé virheitd, etsitdén hukassa olevia asioita, selvite-
tddn myohastyvien tdiden syitd, tarkistetaan puutteellisia tietoja, paikataan huolimatto-
masti tehtyja toita tai pahoitellaan asiakkaalle huonoon laatuun liittyvia asioita. Naista
syntyy laaduttomuuskustannuksia, jotka eivét eroa milldén tavalla muista kustannuksis-
ta. (Silén 2001, 60.)

Huonosta laadusta johtuvat kustannukset muodostavat osan yrityksen kokonaiskustan-
nuksista. Parantamalla laatua, pyritddn huonosta laadusta johtuvien kustannusten vahen-
tdmiseen. Pahimmassa tapauksessa laaduttomuuskustannukset kohoavat suuremmiksi
kuin tyon tai tavaran tuottamiskustannukset. Taménkaltainen tilanne johtaa yrityksen
toiminnan paattymiseen, jos asiaan ei puututa. Laaduttomuuskustannukset voidaan siis
vahent&a tuotantokustannuksista, joka taas vahentéa yrityksen tuottamaa voittoa.

Silén(2001, 61) jakaa laatukustannukset kolmeen eri padkategoriaan; laatuvirheiden

ennaltaehkéisykustannuksiin, laaduntarkastuskustannuksiin ja laatuvirhekustannuksiin.
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Laatuvirheitd ennalta ehkaisevat kustannukset koostuvat esimerkiksi laatujarjestelman

perustamisesta, turhasta koulutuksesta ja huonosta tiedon kulusta.

Laaduntarkastuskustannukset koostuvat nimensa mukaisesti laaduntarkasteluun kayte-
tysta rahallisesta panostuksesta. Esimerkiksi poistamalla turhia laadunvalvonnan kohtia
ja paéllekkaisyyksia voidaan pienentédé kustannuksia. VVoidaan siis sanoa etté laaduntar-
kastuskustannukset liittyvat sen tarkastamiseen, ett4 asiat ovat oikein ja kunnossa.
(Silén 2001, 61.)

Laatuvirhekustannukset ovat se osuus, jossa suurin saasto voidaan saada aikaan. Nolla-
virheajattelun avulla saadaan oikea ldhtokohta yrityksen toiminnan laadulle. Kaikki laa-
tuvirhekustannukset vaikuttavat suoraan yrityksen tulokseen. Laatuvirheiden aiheutta-
mia kustannuksia on kuitenkin vaikea laskea. Esimerkiksi tyytymaton asiakas ei tule
takaisin ja pitk&lla aikavalilla menetettyd rahamé&éréé on vaikea mitata (Silén 2001, 61—
62.)

Laatu toimii yhtend yrityksen kantavista peruspilareista, johon kannattaa panostaa. Kes-
kittymalla oikeisiin kohteisiin voidaan tyon tehokkuutta, tasmaéllisyyttd ja laatua paran-
taa oleellisesti. Samalla pyritddn minimoimaan turhan tyén osuus, joka kasvattaa kuluja
ilman etua. Taman vuoksi laatujarjestelman perustaminen pieneenkin yritykseen on
kannattavaa ja pitk&aikainen hyoty voidaan saada aikaan pienelld panostuksella. Laadun
kustannuksien kolmea perustekijaa ja niiden prosesseja tarkkailemalla pyritddan mahdol-
lisimman edulliseen, mutta laadullisesti korkeatasoiseen ja kehittyvaén jarjestelméaan.

3.3 Mihin pyritaan

Korjaamon laatua kasitellessé yleinen pyrkimys on uusintakéyntien vahentdminen. Sen
vaikutukset heijastuvat koko korjaamon toimintaan, tuottavuuteen, asiakastyytyvaisyy-
teen ja luottamukseen. Kun uusintakdynteja on mahdollisimman vahén, on huollon ja
asentajien toiminta korkeatasoista ja se vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyteen. Laa-
tua voidaan pitdd myos kilpailuvalttina, ja varsinkin pitkalla aikavalilla laatukuvan tar-
keys korostuu. Korkealla laadulla voidaan varmistaa pitkat asiakassuhteet, jotka ovat

osa tuottavan toiminnan perusteita.
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Myos yrityksen taloudellisen toiminnan laatuun kannattaa panostaa, esimerkiksi laatu-
jarjestelmén avulla voidaan saada taloudellisia etuja auditointien yhteydessa esiin tul-
leista seikoista. Kilpailutus, tilastojen tarkkailu ja dokumentointi ovat osa yrityksen laa-

tua ja laadunhallintaa.

Pyrkimys on siis pitk&aikaiseen laadun kehitykseen ja tuottavan liiketoiminnan luomi-
seen. Korkean laatutason saavuttamiseksi apuvalineend voidaan kayttada laatujarjestel-
maa kuten 1SO 9000 -sarja tai kohdeyrityksen tapauksessa kéaytettadvd QMA-jarjestelma.
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4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

Laatujérjestelmd tai laadunhallintajarjestelma tarkoittaa samantapaista jarjestelmaa kuin
muutkin johtamisen jarjestelmat. Jéarjestelméalld tuotetaan tietoa, jonka pohjalta asian-
omaiset henkil6t, kuten paallikot ja rivimiehet tekevét johtopaatoksia ja reagoivat tarvit-

taviin muutoskohtiin. (Pesonen 2007, 50.)

Laadunhallintajarjestelmaksi voidaan sanoa jarjestelm&d, jossa on toimintaprosessien
lisdksi toimintaa parantavat prosessit. Olennaista on se, etta jarjestelmassa on luontainen
kiertokulku. Ensin kerataan tietoa joka analysoidaan. Tdman pohjalta tehddan johtopaa-
toksid, jotka johtavat lopullisiin paatoksiin ja toteutukseen. Tamén jalkeen kierros alkaa

taas alusta ja saadaan aikaan jatkuvasti kehittyva jarjestelma. (Pesonen 2007, 50-51.)

Suomessa tunnetuin laadunhallintajarjestelmé& on ISO 9000 -sarja. Sen avulla monet
yritykset maailmanlaajuisesti parantavat laadunhallintaa ja toimintaansa. Kaésittelen
my6hemmin ISO 9000 -jarjestelmén rakennetta, joten en vield tassé vaiheessa perehdy

sen sisaltoon enempaa.

Yhteista kaikille laatujarjestelmille on pyrkimys laadunhallinnan jatkuvaan kehitykseen
ja yrityksen kannattavaan liiketoimintaan. Siséltd kuitenkin hieman vaihtelee eri laa-
dunhallintajarjestelmien valilla. Suurimmat erot I0ytyvat tavoitteista. Esimerkiksi jotkin
jarjestelmat keskittyvat enemman asiakaspalvelukeskeiseen johtamiseen, kun toiset taas
keskittyvat tulospainotteiseen johtamiseen. Sisélloltadn jérjestelmista 16ytyy kuitenkin
yhtenevaisyyksid, esimerkiksi Pesosen (2007, 50-51) mainitsemat toimintaprosessit,
toimintaa parantavat prosessit ja niiden kuvaukset 10ytyvét jokaisesta sertifioidusta jar-
jestelmasta.

4.1 Auditointi

Laatujérjestelmén auditointi on johdon apuvéline laadunkehittdmistydssa. Sisdinen laa-
tuauditointi on yrityksen itse tekemé&a laatujarjestelmén arviointia. Sen tavoitteena on
selvittdd, miten yritys kaytdnndssa toimii, mitkd asiat ovat kunnossa, ja mihin pitaa

kiinnittdd huomiota. Tehtyjen havaintojen perusteella suunnitellaan parannustoimenpi-
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teitd. Sisdinen auditointi tapahtuu yleensa laatufunktion toimesta ja sen tuloksia hyo-

dynnetdén johdon katselmuksissa. (Lecklin 2002, 80.)

Siséiselld auditoinnilla voidaan siis seurata yrityksen laatukehitysté ja parantaa laadun-
hallintaa. Yrityksestd voidaan nimetd oma sisdinen auditoija, joka suorittaa auditoinnin
esimerkiksi kerran vuodessa. Saadut seurantaluvut, prosessimuutokset ja lisdykset Kirja-
taan ylos myohempéd tarkastelua varten ja lisatdén laatujarjestelmakansioon. Téll4 ta-
voin voidaan seurata yrityksen laadunhallinnan kehitysté ilman ulkoista ja kallista audi-
tointia. Lisaksi yritys voi keskittyd juuri niiden osa-alueiden kehittdmiseen, joissa on

tiedossa ongelmia tai kehitettavaa.

Ulkopuolisten suorittama laatuauditointi poikkeaa sisdisesta paitsi suorittajien osalta
mya0s siing, ettd se on yleensa luonteeltaan virallisempi ja palvelee tiettyd tarkoitusta
kuten laatusertifikaatin hankintaa tai asiakkaan suorittamaa alihankkijan hyvaksymisté
(Lecklin 2002, 80). Ulkoisten auditointien puute voi johtaa myos laatujarjestelman jat-
kuvan kehityksen hidastumiseen. Ulkoinen auditointi tuo lisdd nakdkulmia yrityksen
toimintaan ja sen avulla voidaan 16ytaa uusia parannuskeinoja tai puutteita. Auditoin-
tien tarkoituksena on parantaa laatujarjestelman kehitysta ja yllapitdéd sitd. Kuviossa
nelja nakyy auditoinnin vaikutukset laatujarjestelman paivittdmisen tehokkuuteen.
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LAATUJARJESTELMAN YLLAPITO

TEHOKKUUS A = auditointi
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Kuvio 4. Laatujarjestelmén auditoinnin vaikutukset (Lecklin 2002, 81)

Kuten kuviosta huomaa, auditoinnin avulla luodaan portaittain kehittyvé laatujarjestel-
mé&. Pyrkimyksend on saada vuosittain tai joka toinen vuosi péivityksia laatujarjestel-
mé&én auditoinnin seurauksena. Talla tavoin varmistetaan jatkuva kehitys, eiké laadun-
hallinta p&ése taantumaan misséén vaiheessa alemmalle tasolle kuin se on aiemmin ol-
lut. Tdmén vuoksi sisdisten auditointien tarkeys nousee avainasemaan jatkuvaan laatu-

kehitykseen pyrittaessa.

4.2 Laatusertifikaatti

Sertifiointiauditoinnin jalkeen yritykselld on mahdollisuus saada laatusertifikaatti, tai
jatkoa jo myonnetylle sertifikaatille. Auditoinnin tuloksista riippuen sertifikaatti voi-
daan my0s peruuttaa méaaraajaksi tai kokonaan. Sertifioinnin vaiheisiin kuuluu hake-
mus, suunnittelukokous ja laatujarjestelméan arviointi eli auditointi. Lisdksi voidaan so-
pia uusinta-arvioinnista, jolloin havaittuja puutteita tarkastetaan. Kun uusinta-arviointi
on suoritettu, on yritys valmis saamaan sertifikaatin tai vaihtoehtoisesti joutuu tekemé&éan

laatujarjestelmaén ja sen kayttoon lisdd muutoksia.
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Esimerkiksi 1ISO 9000 -laatusertifikaattia haettaessa hakemukseen liitetdén lyhyt kuvaus
yrityksestd, sen laatujarjestelmasta ja vastaukset haettavan standardin kysymyssarjaan.
Luokituslaitos tarkastaa hakemuksen ja nimedd yritykselle arvioijat, joista ainakin yh-
delld on hyva tuntemus yrityksen alaan liittyen. Auditointi suoritetaan valtuutetun audi-
toimisjdrjestdn toimesta, joita Suomessa ovat esimerkiksi SFS-Sertifiointi Oy, SGS
Fimko Oy ja Inspecta Oy. Auditoinnin kesto on yrityksen koosta riippuen péivasta viik-
koihin. Jos auditoinnin yhteydessa havaitaan puutteita, ne Kirjataan ylos ja yritys on
oikeutettu laatusertifikaattiin niiden korjaamisen jalkeen. Kun epakohdat on korjattu,
suoritetaan uusi arviointi ja todetaan tehdyt muutokset. Mikali puutteita ei havaita, on
yritys oikeutettu laatusertifikaatin kayttoon. (Lecklin 2002, 338-339.)

Laatusertifikaatin myontdmisen jalkeen yritys on velvollinen yllapitdméan laatujarjes-
telmaa, silla on oikeus sertifiointimerkin kayttoon ja merkintaan laatusertifiointirekiste-
rissé. Yleisesti sertifikaatin myontdmiselld on positiivinen vaikutus yrityskuvaan ja
asiakastyytyvéisyyteen. Lisdksi sertifioinnin yllapitdminen helpottaa sidosryhmien han-
kintaa ja kasvattaa luottamusta yritysta kohtaan. Sertifikaatti voi myos auttaa kansainva-

lisessé menestymisessa.
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5 LAATUJARJESTELMAN PAIVITTAMINEN

Tavoitteena oli saada nykyinen laatujérjestelmékansio yhtendistettyd ja kaytya lapi si-
ten, ettd materiaalista tulee yhtendinen ja selked kokonaisuus. Samalla oli tarkoitus tu-
tustua laatujarjestelmadn ja tutkia sen ajantasaisuutta. Laatujarjestelma on koottu vuon-
na 2006 Stina Hiljasen, Niina Ketolaisen, yrityksen johdon, Kehitysjohto Suomi Oy:n
edustaja Tom Rosbdackin ja Autotohtorit Consulting:n Olli Nikkasen yhteistyolla. Vii-
meisen Kkerran laatujarjestelmékansiota on péivitetty vuonna 2007 eli se on jaanyt hie-
man kayttaméattoméksi. Omalta osaltaan td4han on vaikuttanut BMW:n auditointien pois-
tuminen, auditointia ei ole suoritettu BMW:n toimesta tdméan jalkeen. (Hiljanen & Keto-
lainen 2006, 55.)

Jatkossa tavoitteena tulee olemaan sisaisien auditointien jatkaminen. liman niitd jatkuva
laatujarjestelman kehitys ei ole mahdollista ja vuonna 2006 tehty pienelle yritykselle
suuri panostus laadunhallintaan menisi omalta osaltaan hukkaan. VVuodelle 2013 olisi
tarkedd tehda siséinen auditointi, kdyda kohta kohdalta laatukésikirja 1api johtoryhmén
kanssa ja paivittad yhteistyoluettelo ajantasaiseksi. Ndiden jalkeen on hyvé jatkaa laatu-
jarjestelmakansion paivittdmista jatkoa varten.

5.1 QMA-laatujarjestelma

BMW:n kehittdmd QMA-laatujérjestelma tulee sanoista Quality Management Autohaus
eli autotalon laadunhallinta. Se on kehitetty juuri BMW merkkia varten autokorjaamoil-
le. Tarkedd QMA-jdrjestelmdssé on, ettd se on tiedossa koko henkilokunnalle. Talla
tavoin siiti saadaan suurin hyoty laadunhallintaa silméll&pitéen. Tarkedn& osana jarjes-
telma& on korjaamon prosessien tarkka mallintaminen, joiden avulla saadaan taésmalliset
toimintatavat niin arjen toimintaan, kuin myos hatatilanteisiin. Esimerkiksi sahkokatkon
tai tietokoneen hajoamisen varalle on oltava omat prosessikaavionsa, joiden avulla tulee
toimia. Talla tavoin varmistetaan toiminnan tehokkuus myds tdménkaltaisissa tilanteis-
sa, eikd aikaa mene turhaan ihmettelyyn. Kuvio viisi on lainattu QMA-
opetusmateriaaleista ja siita selvidé laatuohjelman paamaarét ja niiden riippuvuus toisis-
taan. (Rosback 2004, QMA-koulutusmateriaali.)
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Kuvio 5. QMA-laatuohjelman pdaméaérat (Rosbéck 2004, 5)

Kuten kuviosta selvida, asiakaslahtdinen laadunhallinta on suuressa roolissa ja omalta
osaltaan henkil6kunnan tyytyvaisyys vaikuttaa tulokseen. Selkeilld prosessikaavioilla
saadaan aikaan tehokas ja mielekés toimintatapa eri tilanteisiin. Haasteena on ko-
koamisvaiheessa vanhojen tehottomampien toimintatapojen vaihtaminen uusiin. Mones-
ti uudet toimintatavat osoittavat tehokkuutensa vasta pienen ajan kuluttua ja tyontekijat
eivit nde omaa etuaan heti. Haastetta luo erityisesti kauan tydskennelleet tyontekijat,

joille on jo kehittynyt omat toimintamallinsa eri tilanteisiin.

Tynninharjun Autohuolto Oy:ss& oman etunsa QMA-laatujérjestelmén paivittdmiselle
luo yrityksen omistajien tyGskentely eri tyopisteissd. Talla tavoin on helppoa saada jat-
kuvaa palautetta ja kehitysehdotuksia kun viidelld tydntekijoistd on osakkuus yrityk-
seen. Téall4 tavoin he ajavat omaa etuaan yrityksen laadunhallinnan jatkuvalla kehityk-

sella.

Laatujérjestelmén rakentaminen tuli ajankohtaiseksi kun BMW ilmoitti vuonna 2005
ettd QMA-laatujarjestelmé tulee olla kéaytossa kaikilla BMW:n edustajilla 31.12.2005
ldhtien. Laatujérjestelmén rakentaminen tuli aloittaa BMW:n edustamissa liikkeissé
viimeistdén vuoden 2006 alussa. Tall4 tavoin BMW varmisti brandinsa korkean laatuta-
son séilymisen. Tynninharjun Autohuolto Oy:ssa QMA-jarjestelmén rakentaminen alkoi
vuonna 2004 ja se valmistui vuoden 2005 lopussa jolloin loppuauditointi suoritettiin ja
sen tuloksena saatiin laatusertifikaatti. Laatujarjestelman luominen oli iso panostus pie-
nelle yritykselle, mutta BMW:n edustuksen sailyttdmiseksi laatujarjestelman luominen
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oli pakko toteuttaa. Samaa laatujarjestelméé toki hyddynnetdan koko yrityksen laatu-
ajatteluun kun aiemmin ei mitdan virallista laatujérjestelmaa ollut kaytossa. (Hiljanen &
Ketolainen 2006, 62.)

QMA-laatujarjestelmé rakentuu pé&éosiltaan samankaltaisesti kuin esimerkiksi ISO 9000
-laatujérjestelmd. Rakentaminen aloitettiin toteuttamalla yrityksen alkuanalyysi, jossa
hyodynnetddn QMA-alkuauditointia. Alkuauditoinnissa on noin 600 tarkastuskohtaa
joiden avulla kartoitetaan lahtétilannetta. Tulosten perusteella luodaan yritykselle omat
tavoitteet ja kehittdmisalueet joihin olisi syytd panostaa. Liséksi yrityksen toimintaa
prosessoidaan prosessikaavioiden avulla, joiden pohjalta yrityksen laatukésikirja luo-
daan. (Hiljanen & Ketolainen 2006, 62.)

Kun laatukasikirja on koottu ja yrityksen laatujarjestelmé saatu halutun kaltaiseksi suo-
ritetaan loppuauditointi BMW:n hyvaksymén valtuutetun toimesta. Mikali yritys saa
auditoinnin kaikista osa-alueista yli 60% oikein, se on oikeutettu saamaan QMA-
laatusertifikaatin. (Hiljanen & Ketolainen 2006, 62.)

5.2 1SO 9000 -laatustandardi

International Standards Organization (ISO) hyvaksyi vuonna 1987 joukon laatujérjes-
telmiin liittyvia standardeja, 1ISO 9000 -standardisarjan. Se on tullut kayttéon ensisijai-
sesti Euroopassa, mutta myds muualla, ja nykyisin se on kéytdssa lahes sadassa maassa.
Laatujérjestelméa rakentavalle yritykselle keskeisid ovat standardit 9001 ja 9004. Naité
pitadé kayttad yhdessa. 1SO 9001 maarittelee tuotteiden laadunvarmistukselle ja asiakas-
tyytyvaisyyden lisadmiselle asetettavat vaatimukset. Laatusertifikaatti voidaan saada
vain tdman standardin perusteella. ISO 9004 -standardi antaa laajemman nékokulman
laadunhallintaan opastaen suorituskyvyn parantamista ja 1ISO 9001 vaatimusten taytta-
misté. (Lecklin 2002, 333-334.)

Finanssialan keskusliiton sivuilta 10ytyvasta laatukasikirjan laatimismallista 10ytyy ku-

vio kuusi, josta selviad laadunhallinnan jakautuminen kahdeksaan perusperiaatteeseen.
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Kuvio 6. 1ISO 9001 -standardin jakautuminen kahdeksaan perusperiaatteeseen (Finans-

sialan keskusliitto. Laatukésikirjamalli, 5)

Nama kahdeksan perusperiaatetta ovat hyvin samankaltaisia kuin BMW:n suunnittele-
massa QMA-jérjestelméssa ja asiakassuuntautuneisuus on avainasemassa laatujarjes-
telmassa. Yhteistd molemmissa jarjestelmissé ovat esimerkiksi pyrkimys jatkuvaan ke-
hitykseen, prosessien luominen laatujarjestelmén luomista varten ja tyontekijoiden tay-

dellinen sitoutuminen ja panostus jarjestelmén toimintaan.

Yritykseltd vaaditaan panostusta laatujarjestelman luomiseen, niin rahallisesti kuin ajal-
lisesti. Jarjestelman kokoaminen aloitetaan samankaltaisesti kuin QMA:Kin. Yrityksen
eri toiminnoista tehd&an prosessikaaviot, joissa maaritell4&n jokaista tuotetta tai toimin-
toa kuvaavat toimet ja laatutavoitteet. Lisaksi luodaan kommunikaatiojarjestelma asiak-
kaan ja yrityksen valiseen keskusteluun tuotteista, hankinnoista, sopimuksista, tilauksis-

ta seké valituksista. (Finanssialan keskusliitto, Laatukasikirjan laatimismalli, 7.)
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Saannolliset arvioinnit tuotannon tehokkuudesta toteutetaan sisdisten auditointien ja
tapaamisten avulla. Naiden perusteella tehddén paatoksia laatuohjaukseen ja sen paran-
tamiseen, samalla huomioiden vanhat ja potentiaaliset ongelmat. Liséksi auditoinneista
ja tapaamisista tehdyt muistiot arkistoidaan mahdollistaen my6hemmét pidemman aika-
valin tutkimukset yleisestd suuntauksesta. Dokumentoinnin pohjalta voidaan tutkia laa-
tujarjestelman yleistd suuntausta ja muutoksia. Yrityksen taytyy luoda laatujérjestelméaa
varten prosessikaaviot, laatukasikirja ja kattava dokumentointi tehdyistd ja tulevista
muutoksista. Lopuksi suoritetaan auditointi jonka ldpdisy oikeuttaa laatusertifikaatin

saamiseen. (Finanssialan keskusliitto, Laatuké&sikirjan laatimismalli, 7-8.)

Auditoinnilla tarkoitetaan yrityksen siséisté tai ulkoistettua

tapahtumaa, jossa tutkitaan yrityksen toimintaa, prosessikuvauksia ja tiloja. Auditointi
suoritetaan kun yritys haluaa sertifioida laatujarjestelménsé ja sen jalkeen tietyin vé-
ligjoin. Sisaiselld auditoinnilla taas tutkitaan kriittisesti yrityksen toimintaa oman sisai-
sen auditoijan toimesta. Talla tavoin saadaan tehokas ja edullinen l&hestymistapa yrityk-

sen laadulle ja sen jatkuvalle kehitykselle.

Laatujarjestelmaé luodessa pitda olla paddmaaria. Kuten QMA-jarjestelméssa, myds I1ISO
-jarjestelméssa tarvitaan visio. Visiolla tarkoitetaan yrityksen tavoitetta, joka on asetettu
esimerkiksi viiden vuoden paahan. Talla tavoin saadaan yrityksen toiminnalle ja laadun
kehitykselle haluttuja paamaéaria joita tavoitella. Vision ei tarvitse olla pelkastaan tulok-
sellisuuteen t&htdavaa vaan se voi myos késitelld asiakastyytyvéisyyttd, henkilokunnan
viihtyvyyttd, myytavén tuotteen tai palvelun laadunparannusta. Yleisesti visio taht&a
naiden kaikkien yhteisvaikutukseen, jolla saadaan aikaan tulokseen vaikuttava yhteis-
vaikutus. Vision tulee olla osa yrityksen toiminta-ajatusta ja se toimii myos lahtokohta-

na koko yritystoiminnalle.

5.3 1SO 9000- & QMA-jarjestelméan erot

Suurimpina eroina jarjestelmien véalill4 voidaan pitdd 1ISO 9000 -jarjestelman keskitty-
mistd asiakassuuntautuneeseen laadunhallintaan. Se on myos kokoamistavaltaan katta-
vampi yleisen muotonsa vuoksi. Se on laadittu kehitettdvaksi monenlaisille kohdeyri-
tyksille, joten joissain tilanteissa se ei ole autokorjaamon laadunhallinnassa paras vaih-
toehto. BMW:n QMA-jarjestelmé taas on koottu autokorjaamoja ja -myyjia silmallapi-
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tden ja antaa hieman vapaammat kadet laatujarjestelman kokoamiselle. QMA-
jarjestelman laatiminen tapahtuu kaytdnndssa yksin yrityksen tyontekijoiden toimesta ja
se vain hyvaksytdan QMA-valtuutetun toimesta. Laatujarjestelman ymmartdmisen kan-
nalta tata voidaan pitdd myos etuna. Se ei ole kuitenkaan niin tunnettu kuin 1SO 9000 -
jarjestelma, jota voidaan pitéa sen heikkoutena. BMW on kuitenkin brandina hyvin laa-
dukas, joten varmasti jokainen autoista ymmartéva osaa arvostaa myos sen kehittdmaa

laatujarjestelmaa.

Lopulliselta sisalloltdédn molemmat jérjestelmét ovat kuitenkin samankaltaisia. Jarjes-
telmissa luodaan prosessikaavioita ja pyritdan jatkuvaan laadunhallinnan kehitykseen.
Jarjestelmien sertifiointi on my6s samankaltainen prosessi, jota edeltdd auditointi. Tar-
vittaessa laatujarjestelma on kohtalaisella ty6lla mahdollista muuttaa I1ISO 9000 -
jarjestelmad vastaavaksi, mutta lopullinen hyoty kahden jarjestelman sertifioinnissa jaa
varmasti pieneksi. Huonona puolena voidaan pitd4 kahden jarjestelman paallekkaisyyk-
si4 ja tdman vuoksi tulevaa turhaa tyopanosta laadunhallinnan osalta. Téarkeda olisi saa-

da yksi jarjestelma toimimaan ja kehittymé&an toivotusti.

5.4 Nykyisen laatujarjestelman patevyys

Nykyistda QMA-laatujarjestelmaa tutkiessa en havainnut suuria puutteita. Laatujarjes-
telma on rakennettu huolellisesti ja se on edelleen ajan tasalla. Vuonna 2006 tehty suuri
panostus ei ole mennyt myoskaan hukkaan, koska laatujarjestelman rakentamisen jal-
keen sen pdivittdminen ei ole niin suuritoistd kuin sen luominen. Ongelmaksi Tynnin-
harjun Autohuolto Oy:n kohdalla on muodostunut BMW:n jarjestdmien ulkoisten audi-
tointien puute, joka on johtanut myos sisdisten auditointien unohtamiseen. Viimeinen
auditointi on tehty vuonna 2007 ja sen jélkeen jatkuva laatujérjestelmén kehittdminen
on pysahtynyt laatujérjestelmakansion osalta kokonaan. (H. Makinen, henkilokohtainen
tiedonanto 2013.)

Prosessikuvauksia lapi kdydesséni en huomannut lisattavaé tai puutteita toimintamal-
leissa. Prosessikaavioiden lapikayntiin on selkedsti kdytetty paljon aikaa laatujarjestel-
maa luodessa ja sen vuoksi niita ei ensimmadisten vuosien aikana ole jouduttu juurikaan
muokkaamaan. Vanhan yrityksen toimintamallit olivat jo aiemmin hyvin vakiutuneet,
jonka vuoksi prosessimallinnus on niiden osalta ollut helppoa. Suurimpia muutoksia

vaaditaan mielesténi asiakassuuntautuneisuuden osa-alueella ja panostusta sen jatkuval-
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le kehitykselle voisi lisatd. Nykyiset muutokset asiakastyytyvaisyyden kehityksessé ja
hallinnassa ovat olleet pienid, joten siind olisi varmasti kehitettavaa.

Edella mainittujen asioiden lisdksi laatujarjestelméakansioista 16ytyy pienempid puuttei-
ta, esimerkiksi yhteistyokumppaneiden luettelo ei ole ajantasainen. Tdémankaltaiset pie-
net seikat tulisi k&yda l&pi vuosittain, tai edes joka toinen vuosi. Kun laatujarjestelman
paivittdminen on auditointien puutteen vuoksi unohtunut, eivat tdimankaltaiset luettelot
ole endé ajan tasalla. N&ihin ei kannata kiinnittdd nyt turhaa huomiota, koska ne paivite-

taan joka tapauksessa kun laatujérjestelmé kéydaan 1api seuraavassa auditoinnissa.
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6 LAATUKASIKIRJA

Laatukasikirja syntyy laatujarjestelmén vaatiman dokumentoinnin tuloksena (Jokipii
2000, 12). Laatukasikirjassa kuvataan organisaation yhteisid pelisaantoja, jotka voivat
koskea laatupolitiikkaa, organisaation rakennetta, laatuvastuuta ja -valtuuksia, laatuta-
voitteita, laatujérjestelmén kuvausta, laatukdyténteitd tai laatujarjestelmén siséltdmén
dokumentoinnin rakennetta ja jakelua. Laatukésikirja koostuu organisaation valitseman
laatujarjestelmén rakentamiseen valittujen laatustandardien mukaan. (Holtta & Savonen
1997, 19.)

Laatukasikirja siis syntyy laatujérjestelman rakentamisen tuloksena ja sitd kaytetdan
apuna kun laatujéarjestelmaé kehitetddn jatkossa. Esimerkiksi auditointien aikana kay-
daén laatukasikirjaa l&pi kohta kohdalta. Laatukasikirja on tiivistelmé koko laatujérjes-
telmakansion siséllosta. Se ei sisalla prosessikuvauksia vaan vain olennaisimmat tiedot

laatujarjestelmésta ja sen padkohdista.

Tynninharjun Autohuolto Oy:n tapauksessa laatukasikirja on rakennettu BMW:n QMA-
laatujarjestelman vaatimusten mukaisesti. Sisaltd koostuu esimerkiksi johtamisen, hen-
kiloston, markkinoinnin, tietojenkésittelyn ja huollon laatutavoitteista ja toimista. Laa-
tukésikirjamalli on tehty yleisesti BMW:n jélleenmyyjia ja huoltoja silmallapitéen, jon-
ka vuoksi esimerkiksi uusien- ja vaihtoautojen laatujarjestelyt on jatetty Tynninharjun
Autohuolto Oy:n laatukasikirjassa tyhjiksi. Laatuké&sikirjan avulla on helppoa jatkaa
laatujarjestelmén kehittdmisté ja valmiiksi mallinnetut prosessit ja jo saatu laatusertifi-
kaatti helpottavat jatkuvan laatukehityksen yllapitamista. Oletettavasti jatkossa laatujar-
jestelmdn paivittdmista jatketaan ja sisdinen auditointi suoritetaan muutaman vuoden

tauon jalkeen.
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7 LAATUJARJESTELMAKANSIO

Laatujérjestelmékansio siséltdd kaiken Kkirjallisen dokumentaation laatujarjestelmaan
liittyen. Sen rakenne vaihtelee kaytettavan laatujarjestelman mallin mukaisesti. Tdman
opinnaytetyon laatujérjestelmékansio on koottu BMW:n QMA-laatujérjestelman mukai-
sesti ja kasittelen kansion siséltod kayttaen sitd malliesimerkkind. Kansio sisaltaa yri-
tyksen liikesalaisuuksia ja muuta liiketoiminnan kannalta salassa pidettdvaa materiaalia,

joten kasittelen sen siséltda vain yleisella tasolla.

BMW:n laatujdrjestelmé on tarkoitettu BMW merkin korjaamoille ja automyyjille. Se
on rakenteeltaan muotoutunut nédiden tarpeiden mukaisesti. Sen kehittdjat ovat jattaneet
siitd yliméaraisia elementtejd pois, joita ei autoalalla vaadita. Kansion sisaltdé koostuu

laatukasikirjasta ja siihen liittyvista prosessimateriaaleista.

Laatukasikirja on pituudeltaan 21 sivun mittainen tiivistelma kansion sisallosta. Se pitéa
sisallaan laatujarjestelman padelementit, jotka tdssé tapauksessa ovat: johtaminen, orga-
nisaatio, henkilosto, laskentatoimi, tietojenkasittely, markkinointi, uudet autot, vaihto-
autot, huolto, osat ja tarvikkeet ja rahoitus- ja vakuutuspalvelut. Jokainen p&aelementti
on kayty lyhyesti l&pi ja niista 16ytyy viittaukset tarvittaviin prosessikaavioihin, jotka
loytyvét laatujarjestelmakansiosta. Késikirjaa kaytetddn tyokaluna esimerkiksi sisaisia
auditointeja tehdessé. Sen avulla k&ydaan lapi laatujarjestelman péékohtia ja niiden si-
séltod. (Tynninharjun Autohuolto Oy:n laatukésikirja, 2006.)

Laatukasikirjan jalkeen kansion sisaltd koostuu yksityiskohtaisemmista prosesseista,
jarjestelméén tehdyista paivityksistad ja prosessikaavioista. Sisaltd jarjestyy samojen
paédelementtien alle alkaen johtamisesta ja p&éattyen rahoitus- ja vakuutuspalveluihin.
Kéytdnndssé jokaisesta korjaamolla tapahtuvasta asiasta 16ytyy maininta tai prosessi-
kaavio eli ohjeet miten missékin tilanteessa tulee toimia. Tall4 tavoin saadaan yhtendi-
nen toimintamalli kaikille ja samalla luodaan mahdollisuus jatkuvalle kehitykselle. Ke-
hityspalavereissa ja auditointien yhteydessa voidaan prosesseihin tehdd lisdyksia tai
muutoksia tarpeen vaatiessa. Kansion tarkoituksena on siis mahdollistaa jatkuva laatu-

jarjestelman kehitys. (Tynninharjun Autohuolto Oy:n laatujarjestelmakansio, 2006.)
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7.1 Kansion yhtendistaminen

Opinnaytetyon yksi tavoitteista oli yhtendistaa laatujarjestelmékansiossa oleva materiaa-
li, niin ettd kaikki sen sisaltd on yrityksen haluamassa muodossa. Huomioon piti ottaa
my0s QMA-laatujarjestelmén vaatimukset ja kansion sisaltd on koottu sen mallin mu-
kaisesti. Kansion késittelyyn sain kdytdnndssa vapaat kadet ja totesin tehokkaimmaksi
tavaksi kayda koko materiaali l&pi ja tulostaa kokonaan uusi kansio materiaaleineen.
Talla tavoin koko materiaali tuli kéytya lapi, paallekkaiset materiaalit jaivat pois ja kan-
sion sisaltd oheni reilusti. Jatkoa ajatellen kansiota on mukavampi kayda l&pi kun péivi-
tettyja paallekkéisid materiaaleja ei ole. Kuvassa kaksi ndkyy vanha QMA-kansio ja sen
sekava ulkoasu.

Kuva 2. Vanha QMA-kansio (Kuva: Joni Saaristo 2013)

Vanhaan kansioon oli koottu paljon ké&sinkirjoitettuja muistilappuja ja lisdyksia. Liséksi
péivitettyja materiaaleja oli yhdistetty paperiliittimien avulla, joka vaikeutti kansion
selaamista oleellisesti. Kansion siséltd oli myods kérsinyt ajan saatossa ja osa materiaa-
lista oli irronnut kansiosta. Totesin tdssa vaiheessa uuden kansion tekemisen olevan
jarkevin ratkaisu, kun alkuperdiset materiaalit olivat my6s tiedostomuotoisina tallessa.

Kansion lapikaynnin jalkeen sieltd on Kkarsittu turhaa materiaalia pois, muutokset kirjat-
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tu omaan muutoslistaan ja koko materiaali on yhtendinen. Kuvassa kolme nékyy ero

uuden ja vanhan kansion valilla paksuudessa ja siisteydessa.

ij x

i U2 )

Kuva 3. Vanha QMA-kansio alla ja uusi paallad (Kuva: Joni Saaristo 2013)

Kuten kuvasta voi havaita, on muutos kansion siisteydesséd huomattava. Paallekkaisen
materiaalin poistaminen on ohentanut kansiota huomattavasti ja laatujarjestelman mate-
riaalit on nyt siististi jarjestyksessa. Liséksi vanha materiaali on edelleen kaytdssd, jos
tehtyjd muutoksia haluaa tutkia pidemmalta aikavaliltd. Tam& mahdollistaa kestdvén
laatukehityksen seurannan, jota omalta osaltaan helpottaa myos lista kootuista muutok-

sista, joita laatujérjestelméaan on tehty vuosien aikana.

7.2 Paivittdmisen onnistuminen

Laatujérjestelmén tutkimisen aloitin laatujarjestelmakansion lapi kaymiselld. Suurin
péivityksen tarve 16ytyikin sen ulkoasusta, eikéd niink&éan laatujarjestelman siséllosta.
Laatujarjestelméa joka on rakennettu vuonna 2006, ei ole kokenut muutoksia viimeisten
vuosien aikana, vain yrityksen oma jatkuva laatukehitys on pyséhtynyt auditointien

puutteen vuoksi. Kansion sisallon siistiminen oli suuritdinen urakka, mutta koen sen
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olleen hyddyllista jatkon kannalta. Tulevaisuudessa sisdisen auditoinnin toteuttamiseen

on pienempi kynnys, kun QMA-kansio on yhtendinen helposti luettava kokonaisuus.

Koska laatujérjestelmé on ajan tasalla, ei sen pdivittdmiseen ollut tarvetta. Suurin paivit-
tdmisen tarve jatkoa ajatellen tulee auditoinneista. Sisdisen auditoinnin avulla laatukasi-
kirja kdydaan taas lapi, jolloin my0s laatujérjestelmé ja sen prosessikaaviot tarkastetaan.
Talla tavoin saadaan prosessikaaviot ajan tasalle ja niissd tulleet muutokset kirjattua
yl6s. Prosesseissa tapahtuneita muutoksia on mahdotonta kayda lapi ilman sisdisen au-
ditoinnin suorittamista, joten se on tulevaisuudessa jarkevin ratkaisu laatujarjestelmén

kehittamisen kannalta.

Kansion sisalléssda on myds muuta paivittdmistarvetta, esimerkiksi toimittajaluettelo
tulee pdivittdd auditoinnin yhteydessa. Se on péivitetty viimeksi vuonna 2007 ja muu-
toksia toimittajiin ja yhteistyokumppaneihin on varmasti tullut. Sidosryhméanalyysin
tekeminen olisi siis auditoinnin yhteydessé tarpeen ja yhteistydkumppaneiden kilpailu-

tus saattaa olla hyddyllista yrityksen jatkuvalle laatukehitykselle.
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8 POHDINTA

Perehtyminen moniin eri laadunhallintaa kasitteleviin materiaaleihin avarsi kasitystani
laadunhallinnasta huomattavasti. llman yrityksen laatujarjestelmakansion ja erityisesti
laatukasikirjan lapikayntid, en olisi saanut niin laajaa yleiskuvaa aiheesta. Olen ty0Os-
kennellyt yrityksessd aiemmin yhdeksan kuukauden ajan ja valmistumisen jalkeen tar-
koituksena on jatkaa yrityksen tyontekijand. Koen opinndytetyon mahdollistavan pa-
remman kuvan yrityksen toiminnasta ja sen kehittdmisestd. Tamén vuoksi toivon, ettd
voin myos jatkossa olla mukana yrityksen laatujarjestelméan ja laadunhallinnan kehityk-

sessa.

Vaikka yrityksen laatujarjestelmé onkin ajan tasalla, sen kéayttoon liittyviin puutteisiin
tulee reagoida tulevan vuoden aikana. Sisdisen auditoinnin suorittaminen olisi tarke&a,
ettei auditointien valille tule liian pitkad valid. Nyt aikaisemmasta auditoinnista on jo
kulunut yli nelja vuotta, joten auditoinnin suorittaminen olisi erityisen tarkeda. Mahdol-
lisuuksien mukaan toivon, ettd voin olla avustamassa auditoinnin suorittamisessa ja sa-
malla p&asen oppimaan uusia asioita my6s tyon puolesta. Pelkélla teoriatiedolla ei ole
samaa opettavaa vaikutusta, kuin k&ytdnndssé varmistetulla ja opitulla taidolla.

Opinnaytetyon kirjoittaminen ja kokoaminen oli tyomaaraltadn pienempi verrattuna
yrityksen laatujarjestelmékansion sisallon lapi kdymiseen. Koen laatujarjestelmaén tu-
tustumisen ja lapikéynnin edesauttavan asemaani tulevissa tyotehtdvissa. Vaikka kansio
on materiaaliltaan salaista, ei opinndytetyon sisallon kokoaminen ollut vaikeaa. Salai-
suudesta johtuen késitteitd piti kdyda lapi yleisella tasolla ja vain muutama esimerkki-

kohta on lainattu yrityksen luvalla julkiseen esitykseen.

Kokonaisuutena laadunhallintajarjestelmien tutkiminen ja opettelu on tuntunut mielen-
kiintoiselta. Mielenkiintoa lisad myos se, ettei laatujarjestelma ole koskaan valmis vaan
siitd rakentuu jatkuvasti kehittyva kokonaisuus juuri kohdeyritykselle. Tamé luo haas-
tetta laatujarjestelman kehittdamiselle ja materiaalin opettelulle. Jokainen materiaali pitaa
lukea kriittisesti ajatellen sen sopivuutta kohdeyrityksen laadunhallinnalle ja télla tavoin
koota materiaaleista vain olennainen osuus. Liséksi jokaisella yritykselld on oma visio
ja Tynninharjun Autohuolto Oy:n tulevaisuus nayttdd nykyisen laadunhallinnan tason
puolesta hyvaltd. Suuria puutteita ei 10ytynyt ja pienin muutoksin saadaan aikaan edel-
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leen jatkuva kehitys. Alustavien keskustelujen pohjalta yrityksen johto on vaikuttanut
tyytyvaiseltd opinndytetyon tekemiseen ja erityisesti laatujarjestelmiin tutustumisesta.
On ollut myds keskustelua, ettd saan osallistua sisdisen auditoinnin suorittamiseen, joka
on talla hetkell& yrityksen laatujarjestelman térkein kehityskohde jatkoa ajatellen. Opin-

naytetyon tekeminen on siis luonut pohjaa tulevalle tydpaikalleni ja sen menestykseen

jatkossa.



37

LAHTEET

Laatujérjestelmékansio 2007 Lohja:Tynninharjun Autohuolto Oy
Laatukasikirja 2007 Lohja: Tynninharjun Autohuolto Oy

Lecklin ,0. 2002. Laatu yrityksen menestystekijana. 4. uudeistetun painoksen ensim-
maéinen lisdpainos. Jyvaskyla:Gummerus Kirjapaino Oy

Finanssialan keskusliitto. Laatukasikirjamalli. Luettu 2.4.2013
http://www.fkl.fi/materiaalipankki/hakemukset/Dokumentit/ISO 9001 2008 Laatukasi
kirjan laatimismalli FK2009.pdf

Mékinen ,H. 2013. Henkil6kohtainen tiedonanto. Lohja: Tynniharjun Autohuolto Oy
Rosback, T. 2004 QMA-koulutusmateriaali. Lohja: Tynninharjun Autohuolto Oy

Hiljanen, S., Ketolainen ,N. 2006 Laatujohtaminen ja laadunhallinta autoliikkeessa ca-
se:Tynninharjun Autohuolto Oy. Lohja: Tynninharjun Autohuolto Oy

Jokipii, P. 2000. Laatutyolla tuloksiin. Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy

Holtta, T. & Savonen, M-L. 1997. Muutosvoimana laatujohtaminen. Helsinki: Oy Edita
Ab

Silén, T. 2001. Laatu, brandi ja kilpailukyky. Porvoo: WS Bookwell Oy


http://www.fkl.fi/materiaalipankki/hakemukset/Dokumentit/ISO_9001_2008_Laatukasikirjan_laatimismalli_FK2009.pdf
http://www.fkl.fi/materiaalipankki/hakemukset/Dokumentit/ISO_9001_2008_Laatukasikirjan_laatimismalli_FK2009.pdf

LITTEET

Liite 1. Laatujdrjestelmékansio (salassa pidettava)

38



	1 JOHDANTO
	2 YRITYS
	3 MITÄ LAATU ON?
	3.1 Laatu autokorjaamossa
	3.2 Laadun kustannukset
	3.3 Mihin pyritään

	4 LAADUNHALLINTAJÄRJESTELMÄ
	4.1 Auditointi
	4.2 Laatusertifikaatti

	5 LAATUJÄRJESTELMÄN PÄIVITTÄMINEN 
	5.1 QMA-laatujärjestelmä
	5.2 ISO 9000 -laatustandardi
	5.3 ISO 9000- & QMA-järjestelmän erot
	5.4 Nykyisen laatujärjestelmän pätevyys

	6 LAATUKÄSIKIRJA
	7 LAATUJÄRJESTELMÄKANSIO
	7.1 Kansion yhtenäistäminen
	7.2 Päivittämisen onnistuminen

	8 POHDINTA

