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Opinnaytetyoni aiheena oli siséinen seuranta seka auditointi. Tyo suoritettiin Satakun-
nan Autotalo Oy:lle. Ty6 sisélsi Autoalan Keskusliiton Laatuohjelmaan
tutustumisen sekd omaksumisen. Myds Satakunnan Autotalon omaan laatuohjelmaan
paneuduttiin perusteellisesti.

Tyon keskeinen tarkoitus oli kehittd& siséisen seurannan rutiini ja laatia sitd varten
lomakkeisto johon tarkastuksen aikana tehtéisiin havaintoja. Samalla kehitettiin Sata-
kunnan Autotalon yleiskorjaamolle Mercedes Benz —merkkisten autojen uusittu kaa-
vake joka keskittyy korjausten laadun seurantaan ja analysointiin.

Pohjan laatimisen ja tarkastamisen jalkeen suoritettiin auditointi Satakunnan Autota-
lossa ja Kankaanpadn Autotalossa. Seuranta kaytiin l&pi yrityksen johtoryhman
kanssa. Auditoinnista tehtiin raportti jonka Autoalan Keskusliiton auditoija tarkisti.
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Purpose of this thesis was internal control and audit. Work was developed for Satakun-
nan Autotalo. Thesis includes become acquainted with Autoalan Keskusliitto quality
program. Also Satakunnan Autotalo quality program was acquired.

Essential purpose of this thesis was to develop routine of internal control and draw up
basic forms that will be used during inspection. Same time was developed Mercedes-
Benz form for Satakunnan Autotalo general work shop that focused on controlling
quality of fixing and analyzation of those reasons.

After developing form audit was performed in Satakunnan Autotalo and Kankaanpaan
Autotalo. Result of internal control was gone through with company management
group. Report was made of internal control and representantive of AKL checked it.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyossa kehitettiin Autoalan Keskusliiton laatuohjelman mukainen sisainen
seurannan rutiini, auditointi, siséiseen seurantaan liittyvén kaavakkeiston uudelleen-
suunnittelu sek& Satakunnan Autotalon yleiskorjaamolle Mercedes Benz korjaamo-
kaavakkeen suunnittelu sekd korjaamon tyodnlaadun tarkistus kyseisen kaavakkeen

vaatimilta osilta.

Opinnaytety6 tehtiin Satakunnan Autotalolle Porin sekd Kankaanpéaén toimipisteisiin
2014-2015 vélisena aikana.



2 LAATU

2.1 Laatu

Laatua on alunperin késitelty ainoastaan tuotteen virheettomyytend. Nykyéan laatua
tarkastellaan tuotteen vastaavuutena kayttotarkoitukseensa. Térkein tekija yrityksen
liiketoiminnan jatkuvuudelle on asiakas tarpeineen. Tdman vuoksi on tarkeaa ettéd
yritys valmistaa tuotteitaan nimenomaan asiakkaiden kysynnan perusteella eika
pelkastdan yrityksen omien ndkemysten perusteella tai aiemmin omaksutun rutiinin

perusteella.

Laatu on kasitteend laaja seka ymmarrettavissa monin eri tavoin. Laatu on kokonaisuus
joka koostuu prosessin lopputuloksesta ja muusta toiminnasta. Erilaisilla toimialoilla
laatua méaritellaén eri tavoin mutta yleensé kaikissa tapauksissa laatu pohjautuu yri-
tyksen johdon nakemykseen tavasta harjoittaa liiketoimintaansa. Laadun lopullinen
tarkoitus on taata liiketoiminnan jatkuvuus seka tayttaa asiakkaiden tarpeet. Esimer-
Killisesti johdetussa yrityksessa laatu ei ole pelkéstaan kasite vaan yrityksen johto ottaa
huomioon laadun kaikissa toiminnoissaan. Useimpien yritysten toimintaa ohjataan en-
nalta maaratyin normein ja laadun syntymisen voidaankin ndhdé koostuvan kahdesta
asiasta: yrityksen normienmukaisuudesta ja asiakkaiden saamasta kokemuksesta.
Laatujohtaminen, laatukulttuuri ja laatujarjestelmat kuuluvat olennaisena osana yri-

tyksen laadun muodostamiseen.

2.2 Laatukulttuuri

Yrityksilla on yleensa oma kayttdytymisnorminsa jonka mukaan suhtaudutaan asiak-
kaisiin, tuotteisiin, tyotehtdviin sek& tyontekijoihin. Normit ovat muodostuneet
kokemuksista jotka on saatu toimintojen aikana ja niist4 on syntynyt toimintatapoja.
Kun kayttaytymisnormeihin liitetddn koko yrityksen kattava laatujohtaminen saadaan
yritykselle laatukulttuuri. Laatukulttuuri tukee toimintojen tehokkuutta sek& tehdyn
tyon mielekkyyttd. Tyosta tulee samalla laadukasta ja toiminnat kehittyvat jatkuvasti.



Pelkastaan se ettd yrityksen johdolla on ndkemys laadusta ei riitd. Nakemys taytyy
my0s saattaa tyontekijoiden tietoon ja tydntekijoiden on sitouduttava toimimaan néke-

myksen mukaisesti.

2.3 Laatujohtaminen

Laatujohtaminen tarkoittaa johtamisen lahestymistapaa. Laatujohtaminen perustuu j&-
senten mukanaoloon, keskittyy laatuun ja tahtdd menestymiseen. L&htdkohtana
laatujohtamiselle on tuotteen tai palvelun tuottamiseen liittyvien prosessien laadun
yllapitdminen. Vaadittavien resurssien sekda laadukkaan tuotteen valmistamiseen
tarvittavien tyOkalujen antaminen tyontekijoille on yrityksen johdon vastuulla.
Lahtokohtia kehitykselle ovat korkea tydmotivaatio, miellyttava tyoilmapiiri seka kou-
lutus. Tyodntekijoiden aktiivisuudella seké& luovuudella mahdollistetaan laadullisesti
korkeatasoiset tuotteet yritykselle. Yrityksen johto luo toimintamallit kustannusten
alentamiseksi, asiakkaiden ja tyontekijoiden tyytyvéisyyden lisddmiseksi, tuotteiden
parantamiseksi seka yrityksen talouden kehittamiseksi. Perusoletus laatujohtamiselle
on se etté laatu on ilmaista mutta virheiden korjaus on kallista seka pitkdikaisen me-

nestyksen takaa laadukkaat tuotteet.

2.4 Autoalan Keskusliitto

AKL on lyhenne Autoalan Keskusliitto ry:std. Autoalalla toimii mm. korjaamo-, kat-
sastus-, maalaamo-, ruosteenestotoimintaa sekd auto- ja konekauppaa harjoittavia yri-
tyksid. Niiden taloudellisia etuja, ymparistoasioita ja tydmarkkinaetuja valvoo Auto-
alan keskusliitto ry. AKL on toiminut vuodesta 1933 ja nimelld Autoalan Keskusliitto

vuodesta 1951 saakka.



Y1i 90% Suomessa toimivista autoliikkeistd jotka myyvat uusia autoja kuuluvat Auto-
alan Keskusliittoon. Autoalan ja Korjaamoiden Liitto ry, Suomen Kolarikorjaamoiden
Liitto ry, Autoalan Ruosteenestoliikkeiden keskusliitto ry kuuluvat Autoalan Keskus-
liittoon. Myoskin K1-Katsastus Oy, A-Katsastus Oy ja Yksityisten Katsastustoimi-
paikkojen Liitto ry kuuluvat Autoalan Keskusliittoon.

AKL valvoo jasenliikkeidensé etuja solmimalla ja neuvottelemalla Ammattiliitto Pron
seké Metallitydvaen Liiton kanssa tydehtosopimuksen koskien kaupan- ja korjaamo-
toiminnan ja toimihenkildiden tydehtoja. Edustettuna on siis yli 22 000 henkil64 jotka
ovat autoalan palveluksessa. Elinkeinoelamén keskusliitto (EK) on my®os tarkeéd yh-
teistoiminta kumppani jonka kanssa AKL asioi suoraan koskien tyémarkkinaedunval-
vontaa ja jonka jasen Autoalan Keskusliitto on. Autoalan Keskusliitto on myds Suo-

men Kaupan Liiton jasen.

Ohessa Autoalan Keskusliiton-logo jonka esilldolo autoalan liikkeesséa kertoo asiak-

kaalle kyseisen liikkeen AKL-jasenyydesta.

N\

Dy

\ N4

AUTOALAN
KESKUSLITTO RY

Kuva 1 Autoalan Keskusliiton logo (AKL websivut)



2.5 Laatuohjelma

Koska 1990-luvun alkua vaikeutti monilla aloilla taantuma alettiin my6s autoalalla
miettid laatuohjelman tarpeellisuutta. Taantuma helpotti vuonna 1995 ja tdman jalkeen
AKL suoritti selvityksen autoalan laatuohjelmista seka kartoitti autoalalla toimivien
organisaatioiden hankkeet ja suunnitelmat laatutyon aloittamiseksi. Saatu viesti orga-
nisaatioilta oli ett4 autoala tarvitsee erityisesti autoalalle suunnatun laatuohjelman.

Tuohon aikaan laatuohjelmat olivat tuotannollisiin prosesseihin orientuneita. Laatuoh-
jelmat eivat olleet suoraan sovellettavissa palvelualoille jollaisena autoala on néhtava.
Pohdittuaan asiaa AKL:n hallitus péétti toteuttaa AKL-Laatuohjelman. Koottiin tyo-
ryhma johon kuului konsultteja, jokusia pilott-liikkeitd seka liitto itsesséan. Tyoryh-
méan tekeman tutkimus- ja kokeilutyon perusteella saatiin valmisteltua laatuohjelma
joka julkaistiin 1998. Laatuohjelmassa on samankaltaisuuksia 1SO 9001- laatuohjel-
maan ja liikkeet joilla on AKL-Laatuohjelma ja sertifikaatti voivat joidenkin muutok-
sien jalkeen hakea 1SO-9001 sertifikaattia. AKL-laatuohjelman toteutuksen on ottanut
kayttoonsa pitkalti yli toista sataa autoalan yritystd. AKL kehitt&da laatuohjelmaansa

jatkuvasti yhteistyossé autoalan liikkeiden kanssa.
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AKL-LAATUOHJELMAN RAKENNE

laalu on hyva lyd

?F'\»
NORMI ‘®’
\JA

LAATUOHIELMA
Toimintatapa- Toimintatapa- Toimintatapa-
vaatimus vaatimus vaatimus

iViiten]}jeita I Viiteohjeita i Viitenhjeitai

Yritys vertaa omaa toimintaansa ja mukauttaa
toimintansa vastaamaan vaatimuksia. Yritys kirjaa

toimintatapansa laatukiisikirjaansa
\ LAATUKASIKIRJA /

Kuva 2 Autoalan Keskusliiton laatuohjelman rakenne (AKL laatuohjelma)

AKLPV/LY

2.6 Autoalan Keskusliiton-laatuohjelman tavoitteet ja normit

Keskeisena tavoitteena on toiminnan, tehdyn tyon ja palvelun laadun parannus. Ty6-
kaluna kaytetaan jokaisen laatuohjelmaa noudattavan yrityksen itsensa luomaa laatu-
kasikirjaa. Laatukasikirjan on noudatettava AKL-Laatuohjelman antamia normeja
seka toimintatapavaatimuksia. Niiden tayttamiseksi ohjelma, kohdistuu palvelutapah-
tumiin ja tyon tekemiseen, keskittyy laadun Kriittisiin kohtiin joita asiakkaat ovat ko-
keneet, pyrkii olemaan kdytanndnl&heinen, pyrkii ohjaamaan vélittémiin parannuksiin
toiminnallisesti, hyddyntad henkiloston osaamista, sopii erikokoisille ja erityyppisille
yrityksille, perustuu pitkélti henkilostén omavalvontaan, pyrkii olemaan kustannuksil-
taan kohtuullinen, hyddyntaa ja arvioi jo olemassa olevat toimintatavat, ennaltaehkai-

see ongelmia sekd antaa poikkeustilanneohjeita.
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Laatuohjelman normit ovat asiakaslaadun kannalta kriittisiin kohtiin maariteltyja pe-
rusvaatimuksia. Normikirja pitaa sisalladn mm. AKL-laatuohjelman laatunormit ja nii-
den yksittaiset toimintatapavaatimukset joita yrityksen on toiminnoissaan noudatet-
tava. Normeja koskevia perusvaatimuksia on tarkennettu toimintatapavaatimuksilla
jotka méarittavat normien sisélla tapahtuvan toiminnan. Kyseisten vaatimuksien mu-
kaan toimimalla yritys pystyy tayttdmé&an normien vaatimukset. Kuitenkin toimintata-
pavaatimukset ovat minimivaatimuksia jotka yrityksen tekema todellinen toiminta voi
tietenkin ylittd4. Viiteohjeet pyrkivat auttamaan ja antamaan vihjeita yritykselle yri-
tyksen laatiessa omia toimintatapojaan. Viiteohjeet ovat erillisissa tiedostoissa ja nii-
den versionumerointi aloitetaan 22.8.2003 péivityksestad. Numerointi on juoksevaa nu-

merosta 1 alkaen.

2.7 Toimintatapa ja erillisohjeet

Toimintapa sisaltdd kuvauksen yrityksen omasta toimintavasta jolla taytetaan tai yli-
tetadn toimintatapavaatimukset. Kyseinen kuvaus kirjataan yrityksen laatukasikirjaan.

Erilliset yksityiskohtaiset ohjeet tyolle ja toiminnalle jotka tdsmentévat laatukasikirjan
toimintatapakuvauksia. Né&ita voivat olla esimerkiksi ohjeet koskien maardaikaishuol-
lon toité, korjaustoitd, sdatdarvoja, varaosaluettelot, tilaus- ja kauppasopimuksen tayt-
toohjeet, vaihtoautojen tarkastusohjeet sekéd luovutusohjeet uusille autoille. Mydskin
yrityksen omat toimintaohjeet, talous- ja tietohallinto-ohjeet ja paamiehen erityisoh-

jeet voivat olla olla ohjeita joihin laatukasikirjan toimintatapakuvauksissa viitataan.

Laatukasikirjaan kuvatuille toiminnoille nimet&én vastuuhenkil6 ja hanelle varahen-
kilo. Vastuuhenkil6t vastaavat siitd, ettd henkilosto, jota kyseinen toiminta koskee,
toimii laatukasikirjassa kuvatun, sovitun toimintatavan mukaisesti.
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2.8 Satakunnan Autotalo

Satakunnan Autotalo on vuonna 1973 perustettu perheyhtid. Yhtio aloitti toimintansa
edustamalla Opel-merkkia jonka jatkoksi otettiin Nissan edustus vuonna 1975. Yhtio
on alusta alusti tarjonnut edustamilleen merkeille myods varaosa- ja korjaamopalveluja.
Vuonna 1995 yritys laajensi Poriin jossa aloitettiin Nissan-myynti. Vuonna 1996 Porin
liikkeeseen lisattiin Saab-myynti. Vuonna 1999 merkkien kirjo kasvoi merkittavésti
kun yritys osti Vehon liiketoiminnat Porista. Uusina merkkeina tulivat Citroen, Mer-

cedes-Benz sekd Honda. 2004 mukaan tuli myés Mitsubishi-myynti.

Talla hetkelld Satakunnan Autotalo edustaa Mercedes-Benzid, Mitsubishid, Citroenia
sekd Kiaa. Kyseessa on siis pitkat perinteet ja hyvan maineen omaava Satakuntalainen

perheyhtid.
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3 SISAINEN SEURANTA

3.1 Sisdinen seuranta

Sisainen seuranta on keskeinen osa AKL-laatujarjestelmad. Yrityksen ulkopuolisen
henkildn on usein helpompi suorittaa siséinen seuranta. Monesti yrityksessé toimivat
henkil6t eivat huomaa mahdollisia poikkeamia koska he péivittdin tydskentelevét
samoja rutiineita noudattaen. Talloin saattaa kayda niin etta heiltd jaé& huomaamatta
oleellinen laatupoikkeama. Toisaalta yrityksen ulkopuolinen henkild joutuu

siséistaméaan ensin itsensé yrityksen tomintatapoihin seké laatuohjelmiin.

Aloittaessani sisdisen seurannan ensimmadinen vaihe oli yrityksen laatuohjelman
omaksuminen. Opiskelin laatuohjelman huolella jotta saisin kasityksen siitda mité
ohjelma siséltd ja havainnoisin mahdolliset poikkeamat kun olisi auditoinnin aika.
Kéytin paljon aikaa pohtimalla miten sisdisen seurannan kaavakkeet tulisi toteuttaa
jotta niiden kayttd olisi helppoa ja nopeaa auditoinnin aikana. Mahdolliset poikkeamat
pitéisi myos saada auditoinnin aikana Kirjattua ylos vaivattomasti seka niiden pitéisi
olla helposti I0ydettavissa arkistoinnin jalkeenkin.

Paadyin monien eri versioiden jalkeen yksinkertaiseen kaavakkeeseen jossa on
jokainen normi selitetty. Kaavakkeisiin tein myos lisaksi juoksevan yksildintinumeron
1-18:sta. Yksildintinumero sekd norminumero Kirjataan poikkeama havaittaessa
poikkeama raporttiin jolloin niiden tarkastelu jalkeenpédin on vaivatonta. Kaa-
vakkeeseen laitoin rastitettavat kohdat “kunnossa”, “poikkeama” sekd “ei todettu”.
Kohdan “ei todettu” laitoin mikéli jostain syystd kévisi niin ettd jonkin normin nou-
dattamista ei pystyttdisi auditointi hetkeltd toteamaan. Kaavakkeeseen laitoin myos
yliviivattavan kohdan onko kyseessd Porin vai Kankaanpaan toimipiste. Liséksi

kohdat tarkastuksen suorittaja seké hyvaksyja loytyvat kaavakkeesta.

Kun suoritin ensimmaistd auditointia totesin suunnittelemani kaavakkeen toimivan
myo6s kéytannossa melko hyvin. Audintointi nopeutui jonkin verran koska kaa-

vakkeesta 1oytyivat normien selitykset norminumeron jéalkeen.
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Kaavakkeet on mahdollista tayttda kasin tai tietokoneella auditoinnin yhteydessé.
Jokainen normi on erikseen selitetty ruudukkonsa kohdalla koska muutoin joutuisi au-
ditoinnin suorittaja kuljettamaan mukanaan auditoinnin aikana laatuohjelmaa jossa
normit on selitetty. On my6s mahdollista ettd auditoinnin suorittaja muistaisi ulkoa
kaikki normit mutta koska ne on selitetty jokaisen ruudukon kohdalla virhemah-

dollisuus on erittain pieni.

3.2 Auditointi

Suoritin laatuohjelman mukaiset auditoinnit sovitun aikataulun mukaisesti. Korjaamo
normien auditoinnin suoritin kevéaélla 2014 ja myynnin normit syksylla 2014. Audi-
toinnin jalkeen auditoinnista tehtiin raportti josta ilmenee havaitut poikkeamat seka

normien kaytto yleisesti yrityksessa.

3.3 Korjaamon auditointi

Korjaamo normien mukaisen auditoinnin suoritin huhtikuussa 2014 Jéalkimarkki-
nointipaallikké Tapio Niemen kanssa seka Porin ettd Kankaanp&an toimipisteissa.
Muutama poikkeama havaittiin kummassakin toimipisteessd. Poikkeamat Kirjattiin ja

kaytiin lavitse myohemmin yrityksen johdon kanssa.

Audintointi kdynnistyi siten etta tulostettiin auditoinnin mukaiset kaavakkeet ja aloi-
tettiin auditointi. Kiersimme Kkorjaamon ldvitse samalla tehden huomioita ja
keskustelemalla asentajien kanssa. Seuraavaksi seurasin t0iden vastaanotossa
asiakaskontakteja muutaman tunnin ajan. Tein normeihin liittyvia havaintoja ja kir-
jasin ne ylds. Haastattelin muutamaa asiakasta joka jatti autonsa huoltoon ja liséksi
muutamaa asiakasta joka haki autonsa huollosta. Tdman jalkeen jatkoimme auditointia
neuvotteluhuoneessa Tapio Niemen kanssa. Kavimme vield kerran kaikki kor-
jaamonormit lavitse sekd keskustelimme normeista yleisesti sek& niiden mukaisista

toimintamalleista.
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Keskustellessani asentajien kanssa korjaamolla sek& Tapio Niemen kanssa sain
kasityksen laatuohjelmasta k&ytdnnon tasolla. Jokainen tyodntekijéa on perehdytetty yri-
tyksen laatuohjelmaan asiantuntevasti. Asentajien mielipiteita on kuunneltu ja huomi-
oitu laatuohjelman suunnitelun aikana. Asentajat sek& Niemi toivat selkedsti esille sen
ettd laatuohjelma on erittdin positiivinen asia kaikille osapuolille. Henkil6kunnan
kanssa kdydyista keskusteluista valittyi erittdin hyva yhteishenki niin tyontekijoiden
kuin yrityksen johdon valilla. Asiakkaat olivat erittain tyytyvéisia huollon laatuun seka

saamaansa asiakaspalveluun.

Raportti sisdisesta seurannasta

Tassa alkuperdinen raporttini korjaamon normien osalta. Tein raportin auditoinnin j&l-

keen ja Kkirjasin siihen huomioimani asiat.

RAPORTTI SISAISESTA SEURANNASTA 29.04.2014

Paikka: Satakunnan Autotalo
Helmentie 14, 28360 PORI

Tarkastuksen suorittaja:
Janne Lepist0
050-4140765

Raportin aihe
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Suoritin AKL-Laatuohjelman sekd Satakunnan Autotalon siséisen seurannan normien
mukaisen tarkastuksen Satakunnan Autotaloon 29.04.2014. Tarkastus suoritettiin Toi-
mitusjohtaja Mikko Servon pyynnosta. Tarkastuksessa apuna oli jalkimarkkinointi-
paallikkd Tapio Niemi. Tarkastuksessa perehdyttiin perusteellisesti lukuun 5 kuuluviin
korjaamon normeihin sek& lukuun 6 kuuluviin varaosamyynnin normeihin seka niiden

noudattamiseen kyseisessa yrityksessa.

Havainnot

Yrityksen henkilokunta on siséistanyt kyseiset normit hyvin ja on motivoitunut myds
noudattamaan niitd. Henkilokunnan edustajien mielesta kyseiset normit ovat pelkas-
taan positiivinen asia koska ndin on olemassa valmiit pelisadnnét joiden mukaan toi-
mitaan. Kiitosta sai myos toimiva yritysjohto jonka edustajat ovat tehneet normien si-

séistdmisen helpoksi ja vaivattomaksi henkilokunnalle.

Tarkastuksessa havaittiin 2 laatupoikkeamaa joista tehtiin poikkeamaraportti. Nor-
missa 5.2.8 Goodwill toiminta todettiin raja-arvo 150€ kidytdnnossa liian pieneksi mm.
kasvaneiden varaosa hintojen vuoksi. Toinen poikkeama todettiin normi 5.2.15 sijais-
auton vuokraaminen tyotilauksen tekemisen yhteydessd kohdalla. Autovuokraamo

SIXT:n hinnastoa ei I0ytynyt tdiden vastaanotosta.

Lapikaynti

Poikkeamaraportit kaytiin Iapi huolellisesti ja poikkeamista avoimesti keskustellen.
Paikalla oli Mikko Servo, Torsti Paananen, Tapio Niemi sekd Janne Lepistd. Sovittiin
ettd poikkeamiin puututaan ensi tilassa ja tehd&an tarvittavat toimenpiteet niiden kun-

toon saattamiseksi.
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3.4 Myynnin auditointi

Myynnin normien mukaisen auditoinnin suoritin marraskuussa 2014 Myyntijohtaja
Torsti Paanasen kanssa. Auditointi suoritettiin seké Porin ettd Kankaanpé&én toimipis-
teissa. Havaitut poikkeamat Kirjattiin ja ne kéytiin l&pi yrityksen johdon kera. Aloitin
auditoinnin seuraamalla myyjia tydssdan myyntitapahtuman aikana. Havaintojeni pe-
rusteella myyjat suorittivat tyonsé normeissa kirjatulla tavalla. Esimerkiksi vaihtoau-
ton tarkastus sujui normien mukaisesti. Haastattelin asiakkaita prosessin jalkeen ja he
kokivat laatuohjelman noudattamisen merkkiné luotettavasta yrityksesta. Tein raportin

auditoinnista johon kirjasin havaitsemani asiat.

Raportti myynnin normien osalta

RAPORTTI SISAISESTASEURANNASTA 07.11.2014

Paikka: Satakunnan Autotalo
Helmentie 14, 28360 Pori

Tarkastuksen suorittaja:
Janne Lepisto
050-4140765
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Raportin aihe

Suoritin AKL-Laatuohjelman sek& Satakunnan Autotalon siséisen seurannan normien
mukaisen tarkastuksen Satakunnan Autotaloon ja Kankaanpadn Autotaloon
06.11.2014. Tarkastus suoritettiin Toimitusjohtaja Mikko Servon pyynnoésta. Tarkas-
tus suoritettiin Myyntijohtaja Torsti Paanasen sekd Toimitusjohtaja Mikko Servon seu-
rassa. Tarkastuksessa perehdyttiin erittain perusteellisesti luvun 7 automyynnin nor-

meihin seké niiden noudattamiseen Kyseisessa yrityksessa.

Havainnot

Aloitin siséisen tarkastuksen seuraamalla automyyjid tyonsa aarelld asiakaskontak-
tissa. Tarkastuksen aikana péd&sin havainnoimaan koko myyntiprosessin asiakkaan
vastaanottamisesta tilaussopimuksen tekoon saakka. Automyyjat olivat omaksuneet
kyseisten normien kéyton erinomaisesti ja kahdenkeskisen keskustelun aikana he
myos kertoivat ettd normit ja niiden noudattaminen tekevat automyyjan tyén nopeam-
maksi, helpommaksi ja antavat puitteet koko myyntiprosessin suorittamiseen. Henki-
I6kunnan jasenet olivat myos tyytyvaisia siihen, ettd mahdolliset poikkeamat kasitel-

l4&n ja ratkaistaan johdon kanssa vélittomasti.

Maahantuojan toimesta asiakastyytyvéisyytta seurataan jatkuvasti. Viimeisen, eli elo-
kuun raportin mukaan Autotalo oli selvésti maan keskiarvon ylapuolella ja esim. yh-
teydenotto kahden pdivan kuluessa luovutuksesta oli tdydet 100%. Tama mielestani
osoittaa sen tosiasian ettd tekemani havainnot normien kdyttamisessa ja niiden positii-
visesta vaikutuksesta ovat oikeat. Kankaanp&én Autotalossa ei asiakastyytyvaisyys
materiaalia Kian osalta ole viel& saatavilla koska merkin myynti aloitettiin syyskuun
alussa. Muilta osin Kankaanpaan asiakastyytyvaisyys siséltyy Porin toimipisteen ra-

portteihin.
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Laatupoikkeamat

Pori:

7.1.1 havaittiin ettei kaikissa uusissa autoissa ole tulevan omistajan nimea nakyvilla.

7.9.3 havaittiin ettd uusien autojen varustelutilaus lomakkeissa on puutteita. Erityisesti

rengaspainetunnistimen osalta.

Kankaanpaa:

7.9.3 havaittiin ettd uusien autojen varustelutilaus lomakkeissa on puutteita. Erityisesti

rengaspainetunnistimen osalta.

7.5.2 tehtiin havainto ettd esittelyautojen siisteydessa ja polttoainemééran seurannassa

oli puutteita.

Korjaustoimenpiteet

Havaituista poikkeamista tiedotetaan automyyjille valittomasti. Epdkohdat kasitellaan

my0s automyynnin seuraavassa palaverissa.
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3.5 Auditointien arviointi

En aiemmin ole suorittanut auditointeja ja nyt suorittamani auditoinnit olivat mieles-
tani hyvinkin opettavaisia. Koska auditointi tapahtuu todellisissa puitteissa todellisten
ihmisten kanssa on térkeéa etta auditoijalla on hyvat vuorovaikutustaidot seka diplo-
maattinen lahestymistapa kuitenkaan unohtamatta jamakkéa otetta tekemaansé audi-
tointiin. Tarkeimpid seikkoja on ensin tutustua yrityksen toimintatapoihin sek& henki-
I6kuntaan. Mielestani auditonti onnistui hyvin ja myos yrityksen puolelta oltiin tyyty-
vaisia suorittamaani tyohon. Havaitsemani poikkeamat korjattiin pikaisesti joten aina-

kin Satakunnan Autotalossa otetaan tosissaan normit joihin he ovat sitoutuneet.

3.6 Mercedes-Benz

Minua pyydettiin tekeméan Satakunnan Autotalon MB-korjaamolle arviointi kaavake
huollon laadun arviointia varten. Kaavake pitéisi olla selked ja sellainen ettd sen voi
my06s maahantuojalle sekd autoaan huollattaville asiakkaille esittad. Paneuduin tehta-
vaan Jalkimarkkinointipaallikkd Tapio Niemen avustuksella. Sain vinkkeja mité kaa-
vakkeesta pitaisi 10ytya. Lisaksi sain visioida itse asiakkaan ominaisuudessa mita koh-
tia haluaisin kaavakkeesta l0ytyvan mikali autoni huollattaisin. Koska Mercedes Benz
merkill4 on tietynlainen brandi pitéisi kaavakkeessa huomioida erityisesti huollossa
olevien autojen siisteys huollon jalkeen. Tein joitakin versioita kaavakkeesta ja kirja-
sin ylos kaikki mita huollossa pitdisi huomioida. Valmis kaavake testattiin ja todettiin

sopivaksi kéayttdtarkoitukseensa.

4. Yhteenveto

Autoalan Keskusliiton laatuohjelma on siis suunnattu kaikille autoalan toimijoille

jotka haluavat kehittd4 toimintaansa yhtenéisen laatuohjelman mukaisesti. Myds mah-
dollisuus saada ohjausta ja selkedt sddnnokset miten toimia jotta yrityksen toiminta
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naytté4 ja on ulkoapdin tarkasteltuna luottamusta heréttdva on keskeinen asia laatuoh-
jelmassa. Kuitenkin yrityksen toiminta on useimmiten ihan yhtd luotettavaa vaikkei
mitéan tietynlaista standardia tai AKL-laatuohjelmaa noudatettaisikaan. Tasta vastaa
loppukadessé yrityksen johto ja yrittdja itse. Myodskéan ei saa unohtaa henkilokunnan
panosta yrityskuvan muodostamisessa. Loppuk&adesséa on aivan sama vaikka yrityk-
selld olisi mit4 tahansa sertifikaatteja ja diplomeja jos henkilokunta tai johto ei ole
sisdistanyt toimintatapoja tai ei jostain muusta syysta suostu niitd noudattamaan. Tama
patee ihan kaikille aloille ja kaikkiin mahdollisiin laatuohjelmiin. Onkin ensiarvoisen
tarkedd saada yrityksen henkilokunta ymmaértaméaan laatuohjelmien térkeys ja niissa
annettujen standardien noudattaminen jotta saadaan ohjelmista taysi hyoty irti.

Asiakkaalle AKL-laatuohjelman noudattaminen antaa varmasti positiivisen kuvan ky-
seisesta yrityksestd. Pienille toimijoille AKL-laatuohjelman noudattamisesta saatava
hyoty on mielestani kyseenalainen koska harvalla esimerkiksi yksin yrittavélla on ai-
kaa tehdé laatuohjelman vaatimia muutoksia, raportointia ja tarkastuksia. Lisaksi se
voi koitua pienille yrityksille kalliiksi suhteutettuna liikevaihtoon koska laatuohjel-
maan kuuluu myos ulkopuolisen tahon tekemid tarkastuksia. Tuskin silti on haittaa jos
pieni yritys saa jostain kasiinsé laatuohjelman tai laatuohjelmien ohjeistuksen ja so-
veltaa tatd omaan toimintaansa ilman virallista sitoutumista laatuohjelmaan. Oman ar-
vioni perusteella sanoisin etta kun kyseessé on autoliike joka tydllistad yli 10 henkil6a
ja jonka padasiallinen myyntikalusto koostuu 20 000€ arvon ylittdvistd vaihtoautoista
niin on jo harkinnan arvoista liittyd AKL:n jaseneksi ja ryhtya noudattamaan AKL-
laatuohjelmaa. Nykyaikana laatusertifikaatti saattaa olla edellytys ettd padasee mukaan
tarjouskilpailuun. Laatuohjelmaan on liitettavissa henkildsto-, ymparisto- ja arvonli-

sévero-ohjelma jolloin on luotu aito koko liikkeen ohjausjarjestelma.

Opinnaytetyoni keskeinen tarkoitus oli kehittdd Satakunnan Autotalolle sisdisen seu-
rannan rutiini sekd laatia siti varten lomakkeisto johon tarkastuksen aikana tehdaan
havaintoja. Aluksi tydn aihe tuntui vaikealta koska tarkoituksena oli saada aikaan toi-
mintakelpoinen rutiini sekd lomakkeisto. Perehdyttyéni Satakunnan Autotalon laa-
tuohjelmaan sain melko hyvan kuvan miten lomakkeisto tulisi rakentaa. Satakunnan

Autotalon Toimitusjohtaja Mikko Servo opasti aina tarvittaessa rutiinin kehittdmi-



22

sessd. Lomakkeisto testattiin heti valmistuttuaan kdytannossa. Lomakkeisto osoittau-
tui toimivaksi ja helppokéyttdiseksi. Auditoinnit sujuivat avoimessa yhteistydssa Sa-
takunnan Autotalon johdon ja henkil6ston kanssa. Asentajat ja myyjét kertoivat omia
nakemyksidan laatuohjelmasta seké siséisestd seurannasta. Kuten edellda on mainittu
suhtautuminen laatuohjelmaan on positiivista Satakunnan Autotalon henkiloston ja
johdon keskuudessa. Autoalan Keskusliiton edustama tarkastaja on kaynyt lapi teke-

mani raportit.

Kehitin Satakunnan Autotalon yleiskorjaamolle Mercedes Benz kaavakkeen joka kes-
kittyy korjausten laadun seurantaan ja analysointiin. Kaavake on testattu useampaan

kertaan kaytannossa ja osoittautunut riittavan kattavaksi ja toimivaksi.
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