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Opinnaytetyon tuloksena saatiin ajan tasalla oleva laadunhallintajarjestelméa. Laatu-
kasikirja on yrityksen johdolle hyodyllinen apuvaline laadukkaan toiminnan tuotta-
misessa. Laatuk&sikirja palvelee yritysta perehdyttdmisessa ja tydon suorittami-
sessa. Opinnaytetyd tehtiin syksyn 2018 ja kevaan 2019 aikana. Laatukasikirjaa ei
julkaista opinnaytetyon yhteydessa.

Avainsanat: laatu, laadunhallinta, laatukasikirja, sertifiointi



SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Thesis abstract

Faculty: School of Technology

Degree programme: Mechanical Engineering

Specialisation: Automotive Engineering

Author: Jukka-Pekka Rantaméki

Title of thesis: Update of Quality Management System of a car repair shop
Supervisor: Ari Saunamaki

Year: 2019 Number of pages: 30  Number of appendices: 0

The purpose of the thesis was to learn about quality management and update the
quality manual of a local car repair shop. Quality is an important part of business
and with high quality a business can compete in the business world. The thesis was
made by an order of an authorized Citroén and Peugeot service center Automeca
Ay operating in the town of Seingjoki.

The quality manual was updated to meet with the specifications of the quality controll
standard ISO 9001. This standard sets specifications for a quality management sys-
tem, and it is a part of standard series 9000. The company can later apply a sertifi-
cation based on this standard. The latest version of the standard 1ISO 9001 was
released in 2015. The original quality manual was made in 1999, and it contains alll
the documents related to quality management.

The final outcome of this thesis was a quality management system that was up-to-
date. The quality manual would be an important tool for the head of the company. It
would help to create quality inside the whole company. The quality manual would
serve the company through the orientation of new employees and when working.
The thesis was made in autumn 2018 and spring 2019. The quality manual will not
be published with the thesis.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Laatu

TQM

Prosessi

Laatujohtaminen

Laatukulttuuri

Auditointi

Sertifiointi

ISO

Laatujarjestelma

Yrityksen kannalta asiakkaan tarpeiden tayttdminen mah-
dollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla (Lecklin
2006, 18).

Total Quality Management, tarkoittaa kokonaisvaltaista
laadunhallintaa (Lecklin 2006, 17).

Prosessi tarkoittaa yksittaisista tyétehtavista muodostuvaa
kokonaisuutta (Jokipii 2000, 53).

Johtamistapa, mika perustuu asiakkaiden tarpeiden tunnis-
tamiseen ja niihin vastaamiseen, sekd mygs jatkuvaan toi-

minnan arvioimiseen ja parantamiseen (Jokipii 2000, 78).

Laatukulttuuri syntyy, kun laatukeskeinen ajattelu- ja toi-
mintatapa iskostuvat organisaation syvemmille arvojen ja

alitajuisille perusolettamusten tasoille (Silén 2001, 49).

Auditointi tarkoittaa katselmusta laadunhallinnan toimivuu-

den ja tehokkuuden varmistamiseksi (Lecklin 2006, 60).

Kolmannen osapuolen suorittama toiminnan todentami-
nen, jolla todetaan yrityksen toiminta vastaamaan sertifi-
ointiperusteena kaytetyn standardin vaatimuksia (Jokipii
2000, 79).

International Organization for Standardization, on maail-
man suurin kansainvélisten standardien laatija (SFS, [vii-
tattu 26.3.2019])).

Tarkoittaa laadunhallintajarjestelmaa, joka on Johtamisjar-
jestelmd, jonka avulla organisaatiota ohjataan laatuun liit-

tyvisséa asioissa (Lecklin 2006, 29).



Laatukasikirja Sisadltaa dokumenttikokoelman menettelyohjeista ja pro-

sessien kuvauksista (Lecklin 2006, 31).



1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetyossa kasitellaédn laadun merkitysta. Taman liséksi tarkastellaan
laadunhallintaa. Tyon toimeksiantajana on Automeca Ay ja tavoitteena on paivittaa

Automeca Ay:n laatukasikirja.

1.1 Tyon taustaa

Aihe opinnaytety6hon tuli paikalliselta, Seindjoella toimivalta Citroén- ja Peugeot-
merkkikorjaamolta, Automeca Ay:lta. Aiheena on korjaamon laatujarjestelman péai-
vittdminen. Alkuperainen laatujarjestelma on tehty vuonna 1999 ja kaipaa siksi pai-
vittdmista, silla sen sisdltamat tiedot ovat osittain vanhentuneet. Toinen syy laatu-
jarjestelman paivittamiselle on se, ettd ISO 9001 -standardi on vuosien aikana péai-
vittynyt useampaan kertaan ja laatujarjestelméa taytyy verrata voimassaolevaan
standardiin, jotta saadaan laatujarjestelméa ajantasaiseksi. Standardi on uudistunut

viimeksi vuonna 2015.

1.2 Tyo6n tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena on paivittda yrityksen laatukasikirjan tiedot kuvaamaan
yrityksen nykytilannetta. Laatujarjestelmé esitelladn kokonaisuudessaan yrityksen
karkihenkildiden tekemassa laatukasikirjassa, johon on koottu kaikki laadunhallin-
taan liittyvat dokumentit. Laatukasikirja ohjaa yrityksen toimintaa niiden normien
mukaan, mita korjaamon johtoporras on yhdessa sopinut laadun takaamiseksi. Laa-
tujarjestelmén avulla voidaan tarkkailla yrityksen toimintaa ja hioa naitéa toimintata-
poja paremmiksi, jotta tyon laatu olisi toivotun laista. Laatukasikirjasta kay myads ilmi,
miksi yritys on aikanaan perustettu ja mita asioita on haluttu parantaa yrityksen toi-

minnassa, eli toisin sanoen saadaan vastaus siihen, mika on yrityksen missio.

Talla hetkelld laatukasikirjassa on paljon vanhentunutta tietoa, kuten se, etta siina
ei ole esiteltyna yrityksen nykyisia resursseja. Laatukasikirjan sisalté voi myos poi-

keta standardin ISO 9001 vaatimuksista johtuen standardin paivityksesta. Tassa
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opinnaytetydssa on tarkoitus lahtea paivittamaan juuri naita tietoja ja hakea naihin

kysymyksiin vastauksia.

Laatuk&sikirjaa tarvitaan ohjaamaan yrityksen laadunhallintaa. T&man tyon loppu-
tuloksena voidaan olettaa olevan hyodyllinen tyokalu seka ohje yrityksen johtami-
seen etta laadun tuottamiseen yrityksen nykyisen tilanteen mukaan. Paivitetty laa-
tujarjestelma siis ohjaisi yrityksen toimintaa sen mukaan, miten sitd halutaan ohjat-

tavan, jotta tyon laatu olisi mahdollisimman hyvéaa asiakkaita varten.

1.3 Tyon rakenne

Luvussa kaksi kerrotaan yleisesti laadusta, sen historiasta ja siita, mista eri osa-
alueista se koostuu. Laadunhallintajarjestelmédn ominaisuuksia, etenkin 1ISO 9000
-standardisarjan mukaan rakennettua laadunhallintajarjestelmaa kasitellaan lu-
vussa kolme. Luvussa nelja on kayty lapi itse Automeca Ay:lle tehtya laadunhallin-

tajarjestelmén paivittamisprosessia ja luvussa viisi on tyon pohdinta ja yhteenveto.

1.4 Automeca Ay

Opinnaytetyon tilaajana on Seingjoella sijaitseva autokorjaamoalan yritys, Auto-
meca Ay. Automeca Ay on vuonna 1994 perustettu ja valtuutettu Citroén ja Peugeot
huolto- ja varaosaliike. Yrityksen mottona on alusta asti ollut laadukas ja asiakas-

l&htdinen palvelu. (Automeca 2018.)
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2 MITA ON LAATU

Nykypaivana laatu kasitetaan enimmakseen koko yrityksen laaja-alaiseksi johta-
miseksi ja kehittamiseksi, jonka tarkoitus on luoda asiakastyytyvaisyytta ja yllapitaa
seka kasvattaa kannattavaa liiketoimintaa seka kilpailukykya. Laatu tarkoittaa nyky-
aan yha enemman kaikkea yrityksen toimintaa. Yleisimmin laatu tarkoittaa asiakkai-
den vaatimusten ja tarpeiden tayttamista. (Silén 2001, 15.)

Laatukasitteella on monta erilaista tulkintaa riippuen eri tarkastelundkodkulmista.
Yleisesti laadulla ymmarretaan asiakkaan tarpeiden tayttamista niin, etta se olisi yri-
tyksen kannalta mahdollisimman tehokasta ja kannattavaa. Laatuun liittyy myo6s
tarve parantaa jatkuvasti suoritustasoa niin nopeasti kuin on mahdollista kehityksen
sallimissa rajoissa. (Lecklin 2006, 18.)

Laadusta keskusteltaessa ihmiset voivat tarkoittaa erilaisia asioita, mika saattaa
johtaa ristiriitatilanteiden syntymiseen. Yhtenaista kasitetta termille laatu ei ole. Ylei-
nen ajattelutapa nykyaikaisessa, teollistuneessa maailmassa on se, etta laatu ei
tarkoita vain tuotteen laatua, vaan silla tarkoitetaan yleisesti kaiken toiminnan kat-

tavaa laatuajattelutapaa. (Jokipii 2000, 6.)

2.1 Laadun historia

Vaihdantatalouden aikana olivat ostaja ja myyja suoraan yhteydessa toisiinsa kau-
panteon hetkelld. Seka myyja etté ostaja tutustuivat kaupanteon kohteeseen ja tuot-
teeseen vaihdantahetkella kauppapaikalla ja tuotteen laatu todettiin ja mitattiin sa-
malla hetkella. Tuotteen hinta maaraytyi laatuominaisuuksien perusteella. Laadulla
on siis ollut merkityksenséa jo ennen jarjestaytyneen yhteiskunnan syntymista.
(Lecklin 2006, 15.)

Ajan kuluessa ja talouselaman kehittyessa kasityolaisammattikunnille muodostui
tarkea rooli laadunvalvonnan osalla. Syntyi mestari-kisalli-jarjestelm&, missa mes-
tari tarkasti oppipoikansa tekemén tyén laadun. Talla tavoin mestari otti vastuun

oman organisaationsa laadun varmistamisesta. (Lecklin 2006, 16.)
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Teollinen vallankumous sai aikaan sen, etta tuotteita alettiin valmistaa koneellisesti
erillisissa tehtaissa ja konepajoissa. Tuotteet valmistettiin sarjatuotantona. Tuotan-
tolaitosten suuren koon takia jouduttiin palkkaamaan paljon kouluttamatonta ty6évoi-
maa. Taman takia virheiden syntyminen oli tavallista. Taman seurauksena muodos-
tettiin erillinen laaduntarkastajien ryhma, jonka tarkoituksena oli tarkastaa tuotannon
eri vaiheiden aikana se, etta raaka-aineet, puolivalmisteet ja lopputuotteet vastasi-
vat niille asetettuja vaatimuksia. Laaduntarkastajat ehdottivat erilaisia keinoja laa-
dun parantamiseen ja raportoivat poikkeamista. (Lecklin 2006, 16.)

Seuraavana kehitysaskeleena oli ottaa kaytt6on laadunohjaus, missa kaytettiin hy-
vaksi tilastollisia menetelmia. Tuotteelle annettiin jokin tietty raja-arvo, mika sen tay-
tyi tayttdd. Tama tapahtui siten, etta tuotteelle annettiin sallittu poikkeama, eli tole-
ranssi, ja tuotteen taytyi ndin olla yla- ja alapoikkeaman sisalla. Tarkoituksena ol
saavuttaa tasainen laatu ja pienentaa tuotteiden valista vaihtelua. (Lecklin 2006, 16-
17.)

Toisen maailmansodan jalkeen japanilaisilla oli kova tarve parantaa omien tuot-
teidensa laatua ja kilpailukykya. Japanilaiset ottivat amerikkalaisten henkildiden,
Demingin ja Juranin, avulla kayttoon laatujarjestelman, joka mahdollistaisi laadun-
varmistuksen. Rakentamalla laatujarjestelman he pyrkivat luomaan ty6tavan, joka
ennaltaehkaisisi laatuvirheitd seka niistd aiheutuvia kustannuksia. (Lecklin 2006,
17.)

2.2 Laatu nykypéaivana

NyKkyisin laatuajattelun lahtokohtana ovat sidosryhmat, erityisesti asiakkaat. Laatua
verrataan ja mitataan asiakkaan odotuksiin, vaatimuksiin ja tarpeisiin vastaamalla.
Yrityksen toiminta on laadukasta, jos asiakas on tyytyvainen saamiinsa tuotteisiin
seka saamaansa palvelun tasoon. Asiakas on ulkopuolinen arvioija, jonka nakemys
mittaa laadun riippumatta siitd, onko yrityksen sisainen toiminta tehokasta. Pelkas-

taan virheettbmat lopputuotteet eivat takaa laatua. (Lecklin 2006, 18.)
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2.3 Laadun eri ulottuvuudet

Ei ole olemassa vain yhdenlaista laatua. Laatu voidaan jakaa koskemaan eri osa-
alueita, kuten jonkin tuotteen tai toiminnan laatua. Laatu voi tarkoittaa myds osaa-

misen ja toiminnan laatua seka vastaavuutta vaatimuksiin. (Silén 2001, 15.)

1950-luvun aikana, kun laadun merkitysta alettiin korostaa yrityksen taloudellisen
menestyksen kannalta, ajateltiin laadun tarkoittavan vain tuotteen ominaisuuksia.
Laatu oli hyvaa silloin, kun tuotteessa ei ollut vikaa ja se taytti kaikki tuotteelle ase-
tetut vaatimukset. Tallainen tuotekeskeinen nékokulma on viela nykyaankin hyvin
yleinen, mutta kovin yksipuolinen, minka takia se saattaa johtaa lopputulokseen,
missa asiakas on tyytyvainen hankkimaansa tuotteeseen, mutta yrityksen taloudel-
linen tulos on epatyydyttdva. Laadun toteuttamisen painopisteiden liittyessa vain
tuotteiden valvomiseen ja viallisten tuotteiden korjaamiseen myyntikelpoisiksi tai nii-
den havittdmiseen syntyy kustannuksia. Naita kustannuksia asiakas ei maksa tuot-
teen hinnassa. (Jokipii 2000, 6.)

2.4 Laadun tarkeys

Korkeaa laatua tuottavat yritykset menestyvat paremmin kuin sellaiset yritykset, joi-
den tuottama laatu on huonompaa. Yritykset, jotka tuottavat korkeaa laatua, ovat
myo6s kannattavampia ja niiden nettotulos on parempi. Ne myos kasvattavat mark-
kinaosuuksiaan jatkuvasti ja sité kautta edelleen kasvattavat tulostaan ja kannatta-
vuuttaan. (Hokkanen & Strémberg 2006, 23.)

Korkea laatu merkitsee alhaisia laatukustannuksia seké virheettomyytta, mika vai-
kuttaa yrityksen katteeseen ja kannattavuuteen positiivisesti. Laadukkaasta toimin-
nasta johtuvat sisaiset ja markkinavaikutukset parantavat yhdessa yrityksen kannat-
tavuutta, joka yhdistettyna laatuun luo yritykselle mahdollisuudet pitkajanteiseen toi-
mintaan. Laatu merkitsee pitkalla tahtaimelld yrityksen eloonjaamista seka tydpaik-
kojen sailymista. (Lecklin 2006, 24-25.)
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25 TQM

Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Total Quality Management, TQM). Kokonaisval-
tainen laadunhallinta on kasite, jonka mukaan laatuun sisaltyy myos johtaminen,
strateginen suunnittelu ja organisaation kehittdminen. Sen lisaksi, etta tarkastellaan
vain tuotteiden laatua, tarkastellaan koko toimintaprosessin laatua. Asiakaskeskei-
Syys on ajanut ohi siséisista toiminnoista, silla asiakkaat ja heidan tarpeensa ovat

laatutoiminnan ensisijainen perusta. (Lecklin 2006, 17.)

- Asiakas on
TYYTYVAISET S
ASIAKKAAT puiin
arviomies
KOKONAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA ‘

MARKKINOIDEN JA

KORKEALAATUINEN ASIAKKAIDEN

TOIMINTA YMMARTAMINEN
Toimitusten vastaavuus Toiminnan laadun l&hto-
Prosessit kohdat

Laatujarjestelmat

Kuvio 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19).

Kuviossa 1 on kuvattuna kokonaisvaltaisen laadunhallinnan perusta. Asiakas on se
taho, joka paattdd, onko tuote laadukas vai ei. Asiakaspalvelun laatua seka tuottei-
den laatua pitaisi kehittdd jatkuvasti tai ainakin pitda tarpeeksi korkealla tasolla
myynnin takaamiseksi myos tulevaisuudessa. Asiakkaiden ja markkinoiden tunte-
minen ja ymmartaminen ovat hyodyksi, silla se antaa mahdollisuuden kehittéa ja
suunnitella toimintoja siihen suuntaan, etta vastaavuus tarpeisiin savutetaan. (Leck-
lin 2006, 18.)
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2.6 Prosessit

Prosessi tarkoittaa yksittaisista tyotehtavista koostuvaa kokonaisuutta. Yrityksen
suorittamat prosessit voidaan jakaa karkeasti ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin.
Ydinprosessit liittyvat asiakkaisiin, joten ne ovat tarkeitad edellytyksia liiketoiminnan
onnistumiselle. Keskeisin ydinprosessi on asiakkaan tekema tilaus, joka paattyy ti-
lauksen toimittamiseen. Tukiprosessit tukevat ydinprosessien onnistumisia. Suun-
nittelu- ja henkildstbprosessit ovat hyvia esimerkkeja tukiprosesseista. Ei ole ole-
massa oikeaoppista jakoa ydin- ja tukiprosesseihin, mutta on tarkeaa, etta yritys
tunnistaa oman toimintansa kokonaisuutena ja jakaa sen prosesseihin. Naiden
avulla toiminnan tarkastelu ja kehittdminen on tarkoituksenmukaista. Kuviossa 2 on

kuvattuna ydin- ja tukiprosessien valinen suhde. (Jokipii 2000, 53-54.)

YDINPROSESSIT

Tuotteen kehittaminen

Asiakkaan kiinnostuksen herattaminen ja .
toimituksesta sopiminen Asiakas

Tuotteen toimittaminen

Asiakas

Tyytyvaisyyden ylldpitdminen

TUKIPROSESSIT

- Strateginen suunnittelu

- Vuosisuunnittelu

- Osaamisen
kehittaminen

- Rahoituksen
suunnittelu

- Tietojarjestelmien
yllapito

- Toimittajan valinta

- Prosessien suunnittelu

Kuvio 2. Ydinprosessit ja tukiprosessit. (Laamanen & Tinnila 1998, Jokipiin 2000,
53, mukaan).
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2.7 Laadun kustannukset

Laatuun liittyvid kustannuksia aiheuttavat muun muassa virheet ja laatupuutteet.
Kustannuksia aiheuttavat myds ne toimenpiteet, joita suoritetaan virheiden eliminoi-
miseksi. Laadun tuottamisessa kokonaiskustannukset pyritddn minimoimaan. (Hok-
kanen & Stromberg 2006, 65.)

Jos halutaan saavuttaa nopeasti tuloksia vahentamalla virheitd, kasvavat myos laa-
dun kokonaiskustannukset ennaltaehkaisevan toiminnan kustannusten kohotessa,
kun taas pitkalla aikavalilla laadun kehittdminen mahdollistaa sek& virheiden etta
laatukustannusten vahenemisen (Hokkanen & Strémberg 2006, 67). Organisaation
mahdollisuuksiin menestya markkinoilla vaikuttaa suuresti laaduttomuuskustannus-
ten suuruus. Jos laaduttomuuskustannukset ovat pysyvasti korkeat, tulee niihin jos-
sain vaiheessa paattymaan yrityksen toiminta. Yritysten tulisi toiminnassaan pyrkia
siihen, etta asiat tehtaisiin kerralla oikein. Osan yrityksen kokonaiskustannuksista

aiheuttaa laaduttomuuskustannukset. (Silén 2001, 60-61.)

2.8 Laatujohtaminen

Laadun johtaminen tarkoittaa ensinn&kin niita toimia, joilla laatutekniikat saadaan
organisaatiossa levitetyksi, omaksutuksi ja kaytetyksi organisaation tavoitteiden to-
teutumisen kannalta jarkevalla tavalla (Lillrank 1998, 126). Laadun johtamisella py-
ritddn varmistamaan se, etté kaytdossa ovat parhaat mahdolliset tunnetut menettely-
tavat, seka se, etta naita menettelytapoja kehitetaan jatkuvasti. Laatutavoitteet maa-
ritella&n, asetetaan ja korjataan organisaation kokonaisstrategian mukaisella ta-
valla. Laadun johtaminen on yhdistelma laatutekniikan ja organisaation johtamisen
menetelmid, eli tapa saada organisaatio tekemaan laatua. Laadun johtaminen tar-
koittaa nimenomaan laadun aikaansaamiseen pyrkivaa johtamisen alalajia. (Lillrank
1998, 126.)

Laadun johtamisessa on erityisia ja yleisia menetelmia. Erityisiin menetelmiin kuu-
luvat laatujarjestelmat, laatupiirit, laatualoitteet ja laadun suunnitteluprosessi, ja
niilla tahdatdan nimenomaan laatuun. Yleisia johtamistydkaluja ovat muun muassa

henkiléston osaamisen ja motivaation kehittdminen koulutuksen, palkitsemisen ja
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palautteen avulla tiedonkulun kehittdminen seké strateginen suunnittelu. Yleisia joh-
tamistyokaluja voi kayttdd myods muunlaisten tavoitteiden aikaansaamiseksi. (Lill-
rank 1998, 127.)

Lecklin (2006, 35—-36) esittaa laatujohtamisen olevan osa yrityksen johtamista. Han
jakaa laatujohtamisen erilaisiin elementteihin. Nama elementit ovat perusarvot, vi-

sio, missio, strateginen paamaara, strategiset tavoitteet ja laatupolitiikka.

2.8.1 Perusarvot

Jotta laatu voisi olla syy menestymiseen, se on vietava koko organisaation lapi aina
perusarvoista lahtien. Perusarvot ovat juuri niitd asioita, jonka ymparille rakenne-
taan koko organisaation toiminta. Ne ovat yrityksen omia, muuttumattomia periaat-
teita, jotka heijastavat yrityksen perustajien nakemyksia. Ne voivat olla paljolti eri-
laisia, mutta ne kohdistuvat liiketoiminnassa tarkeina pidettyihin asioihin ja tavallaan
muodostavat koko yrityksen toiminnan rungon. Yrityksella on edellytykset menesty-
miseen, jos perusarvot saadaan muunnettua koko henkiléston toiminnaksi. Yrityk-
sen perusarvot tulisi kirjata aina ylos ja avata koko henkilostélle, jotta kaikille syntyisi
yhtendinen ndkemys siitd, mik& on tarkeda ja saadaan myds yhtenéaistettya toimin-
taa. (Lecklin 2006, 35-36.)

2.8.2 Visio ja missio

Visio on tulevaisuuden kuva. Se antaa ndkemyksen siita, mita halutaan olla tulevai-
suudessa. Visiot asetetaan yleensa kauemmas tulevaisuuteen, noin viiden tai mak-
simissaan 15 vuoden p&ahan. Ne eivét ole kovinkaan tarkkoja tulevaisuudenkuvia,
vaan antavat suunnan sille, mihin halutaan paasta. Visiot on hyva pukea yksinker-
taiseen ja myds helposti ymmarrettdvaan muotoon. Hyvaan visioon sisaltyy toimin-
nan korkea laatu. (Lecklin 2006, 37.)
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Missio liittyy l&heisesti visioon. Missio kertoo toiminnasta vision hyvaksi. Hyvan mis-
sion ominaisuuksiin kuuluu kertoa vastauksia kysymyksiin organisaation toimin-
nasta. Siitd miksi organisaatio on olemassa, mika on liikeidea, ketka ovat asiakkaita
ja minkalaisia ovat organisaation tuotteet ja palvelut. (Lecklin 2006, 37-38.)

2.8.3 Strategia ja strategiset tavoitteet

Strategian avulla toteutuu missio. Se myds ohjaa toimintaa ja prosesseja kohti ase-
tettua visiota. Strategia kuuluu osaksi jokaista yritysta, oli se sitten dokumentoitu tai
ei. Mutta mitd selkedmmin se on muotoiltu ja dokumentoitu, sitd paremmin se on
toteutettavissa ja vietavissa koko organisaation lapi. Strategia ottaa kantaa muun
muassa siihen, mika on yrityksen ydinosaaminen, mitka ovat yrityksen kilpailuetuja
ja mitka ovat yrityksen kohdemarkkinat ja minka aseman yritys haluaa markkinoilla
saavuttaa. (Lecklin 2006, 38.)

Strategiset tavoitteet taas kuvaavat sita lopputulosta, mihin on paasty kaikkien or-
ganisaation toimintaprosessien avulla. Strategisissa tavoitteissa tulisi esiintyd myos
laatunékokulma, mutta siltikaan ei ole tarpeen asettaa erillisia laatutavoitteita. Stra-
tegiset tavoitteet sisdltavat paaasiassa taloudellisia tavoitteita, kuten tuottoprosentin
sijoitetulle paédomalle. Taloudellisten tavoitteiden mittaamisella ei kuitenkaan ole
vaikutusta laadun parantamiseen. Strategista laatua voidaan mitata esimerkiksi
asiakasvalituksista, toimitusvarmuudesta ja virheellisten tuotteiden maarista pro-
senttiyksikkdina. (Lecklin 2006, 39.)

2.8.4 Laatupolitiikka

Lecklinin (2006, 40) mukaan ylimman johdon tehtava on asettaa organisaation laa-
tupolitiikka niin, etta se soveltuu asiakkaiden tarpeisiin ja vaatimuksiin. Han kertoo,
ettd laatupolitikka on valitettava tiedoksi koko organisaatiolle niin, ettd se on ym-
marretty ja toteutettu. Hanen mukaansa sitd on myos katseltava seka tarkasteltava

saanndllisesti, jotta voidaan tarkistaa sen soveltuvuus ja tehokkuus.
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Laatupolitiikka kertoo keskeiset toimintaperiaatteet ja sen tulisi olla jokaisen tyonte-
kijan ohjetaulu. Laatupolitikka on siis viesti, joka on koottu yrityksen perusarvoista.
Hyva laatupolitiikka on lyhyt ja ytimekas. Sen tulisi mahtua yhdelle sivulle. On todella
tarkeadd, ettd se on kommunikoitu eteenpain koko yrityksen henkilostolle. (Lecklin
2006, 40.)

2.8.5 Laatujohtamisen tarve

Pienissa, korkeaa ammattitaitoa vaativissa konepajoissa, joissa seké asiakkaat etta
tyontekijat ovat lyhyen matkan paassa, ei tarvita mitaan erityisia laatujohtamisen
jarjestelmia. Niita tarvitaan silloin, jos kyseessa on jokin suuri organisaatio, jonka
asiakkaat ovat kaukaisia ja joissa tyontekijat ovat erikoistuneet omaan tyohonsa.
Monimutkaiset prosessit vaativat myos laadullista johtamista hyvin toimiakseen.
(Lillrank 1998, 127.)

Laadun johtaminen on yksi menetelma ja tapa muiden joukossa. Sen avulla organi-
saatio pyrkii saavuttamaan asettamansa tavoitteet, olivat ne sitten mita tahansa.

Laadun johtaminen ei siis ole mikaan erityinen, pakollinen ehto. (Lillrank 1998, 128.)

2.9 Laadun kulttuuri

Voidaan puhua toimivasta laatukulttuurista, mikali asiakas- ja laatukeskeinen ajat-
telu- ja toimintatapa ovat iskostuneet organisaatiokulttuurin syvemmille arvojen ja
alitajuisille perusolettamusten tasoille saakka. Silloin organisaation normit, arvot ja
perusolettamukset tukevat kokonaisvaltaista laadun kehittdmista seka toiminnan
jatkuvaa kehittamista. Laatukulttuuria voidaan rakentaa keskittymaélla vahvistamaan
organisaation toiminnan laatukeskeisia arvoja ja toimintaperiaatteita oikein oivalle-
tun johtamisen avulla. Yritykselle kilpailuetua tuo laatukulttuurin kehittdminen ja sen
hyodyntaminen, jolloin asiakaskeskeisestéa toiminnan laadusta tulee myds strategi-
nen kilpailutekija. (Silén 2001, 49-50.)
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2.10 Laadun mittaaminen

Mittaaminen on prosessien hallinnan kuin niiden kehittamisenkin kannalta tarkeaa.
Olennaisiin asioihin keskittyva mittausjarjestelma lisaa prosessin ymmartamista. Se
my0Os antaa mahdollisuuksia ennaltaehkaiseviin toimenpiteisiin. Systemaattisen mit-
taamisen on koettu tuovan parannusta prosessiin. Jo pelkka tulosten nakeminen
vaikuttaa prosessiin, vaikkei niistéd johdettaisi ollenkaan kehittdmistoimenpiteita.
(Hokkanen & Strémberg 2006, 48.)

Yleisesti mittaamisesta kannattaa muistaa se, etta se on keino eika paamaara. Si-
nansa mittaamisella ei ole mitdan arvoa sen enempéaa toimittajille kuin asiakkaille-
kaan. Laadusta taytyy myos muistaa se, etta se on mielipideasia. Sen takia laatua
ei kattavasti voida mitata fysikaalisilla mittareilla, jotka antavat tulokseksi absoluut-
tisia totuuksia. (Hokkanen & Strémberg 2006, 50.)

Esimerkkina voidaan ottaa tilanne, jossa mitataan jonkin koneen tehoa. Kokeen toi-
sena mitattavana suureena toimii koneen vikavali. Tehoa voidaan suoraan mitata
fysikaalisilla mittareilla, kun taas vikavalia voidaan mitata laboratoriotesteilla tai
kayttotilanteesta rakennetulla tilastolla. (Hokkanen & Stromberg 2006, 50.)

2.11 Laadun mittaamisen valineet

Tuotteen laatua voidaan mitata ja tarkastella eri nakokulmista ryhmittelemalla laa-

tumuuttujia seuraavasti: (Hokkanen & Stromberg 2006, 50).

— suoraan mitattavissa olevat ominaisuudet
— epasuoraan mitattavissa olevat ominaisuudet

— aistimuksiin perustuvat ominaisuudet.

Ensimmaisen ryhman ominaisuuksia ovat muun muassa koneen teho, kellon kayn-
titarkkuus ja nayttéruudun koko. Naita voidaan mitata fysikaalisilla mittareilla. Toisen
ryhman mitattavia ominaisuuksia ovat muun muassa keskiméaarainen vikavali ja
huollon tarve. Naitd ominaisuuksien mittaamista varten tarvitaan laboratoriotesteja

tai tilastotietoa todellisesta kayttttilanteesta. Kolmannen ryhman mitattavia ominai-
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suuksia ovat muun muassa maku ja kauneus. Mittaus suoritetaan kayttamalla ma-
kupaneelia, jona toimii sopivana otoksena ajateltu asiakasryhma. (Hokkanen &
Stromberg 2006, 50.)

Palvelun laatua voidaan mitata tekemalla johtopaatoksia asiakkaiden kayttaytymi-
sesta. Varsinainen mittaus suoritetaan seuraamalla asiakkaiden palautteita ja kyse-
lemalla heidan mielipiteitdén. Palvelun laadussa ei ole paljon ominaisuuksia, joita

voisi mitata suoraan. (Hokkanen & Strémberg 2006, 51.)

Toiminnan laadun mittaamisessa tilanne on osittain samanlainen palvelun laadun
mittaamiseen nahden. Tassa tilanteessa kaytetaan kuitenkin enimmékseen tilastol-
lisia tunnuslukuja kuten keskiarvoa ja hajontaa mittareina ja seurannan valineina.
Monet laatuasiantuntijat pitavat tata keinoa ainoana tunnettuna menetelmana, jolla

saadaan toimintaprosessit hallintaan. (Hokkanen & Stromberg 2006, 51.)

2.12 Auditointi

Auditointi on johdon apuvaline laadunkehittdmistydssa. Sisainen laatuauditointi on
yrityksen itse tekemé&é auditointia, jonka tarkoituksena on selvittaa, miten yritys toi-
mii k&ytannossa, mitka asiat yrityksella on kunnossa ja mihin asioihin taytyy kiinnit-
tdaa huomiota ja suunnitella parantamistoimenpiteitd. Sisaisen auditoinnin tuloksia
hyodynnetaan johdon katselmuksissa ja auditointi tapahtuu yleisimmin laatufunktion
toimesta. (Lecklin 2006, 72.)

Ulkopuolisten suorittama auditointi poikkeaa silté osin siséisesta auditoinnista, etta
sen suorittaa eri henkilot ja tapahtuma on virallisempi. Tallainen auditointi yleensa
myos tahtda johonkin tiettyyn tarkoitukseen, kuten laatusertifikaatin hankkimiseen
yritykselle tai asiakkaan suorittamalle alihankkijan hyvaksymiselle. Ulkopuolisten
suorittama auditointi voi myos kohdistua vain johonkin tiettyyn toiminnan osa-aluee-
seen. Ulkopuolisia auditointeja tulisi suorittaa aika ajoin, jotta saataisiin myos yrityk-
sen ulkopuolinen ndkemys. (Lecklin 2006, 73.)

Jos auditointi suoritetaan hyvin, se parantaa laadunkehitystyota ja nostaa toiminnan
tehokkuutta. On huomattu, etté jos toimintaa ei sdanndollisesti valvota, se alkaa ra-

pistua. Jos tyontekijat huomaavat, ettéa laatuun ja tyontekoon ei kunnolla kiinniteta
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huomiota, alkavat he oikoa mutkia ja palaavat vanhoihin virheellisiin rutiineihin, jol-
loin laatu karsii. (Lecklin 2006, 73.)

Tyypilliseen ulkopuolisten suorittamaan auditointiin kuuluvat seuraavat vaiheet:
suunnittelu, auditointi, raportointi ja seuranta. Myos sisaisen auditoinnin menetelmat
ovat samankaltaisia. Auditointeja voi myos suorittaa saanndéllisesti ilman sen suu-

rempia muodollisuuksia. (Lecklin 2006, 73.)

2.13 Sertifiointimenettely

Laadunhallintajarjestelman sertifiointi tarkoittaa sité, etta asiakkaan ei tarvitse hen-
kilokohtaisesti kayda tarkistamassa toimittajansa laaduntuottokykya. Asiakas dele-
goi taman tehtavan sertifiointielimelle. Taman jalkeen yrityksen ulkopuolinen taho
kay tarkistamassa, etta laadunhallintajarjestelmé on rakennettu tarvittavien vaati-
musten kuten standardin, ISO 9001, mukaisella tavalla (Lillrank 1998, 132.)

ISO 9001 -sertifiointeja, niin kuin muitakin sertifiointeja, myontéavat akkreditoidut tut-
kimuslaitokset. Pakolliset vaiheet, jotka kuuluvat sertifiointimenettelyyn ovat hake-
mus, suunnittelukokous ja laadunhallintajarjestelman arviointi. Jos arvioinnin aikana
huomataan puutteita vaatimuksissa, jarjestetaan uusinta-arviointi, jonka aikana var-
mistetaan, ettd varsinaisen arvioinnin aikana todetut laatupoikkeamat on korjattu.
(Lecklin 2006, 313.)
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3 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

Laadunhallintajarjestelma on johtamisjarjestelmé, jonka avulla suunnataan ja ohja-
taan organisaatiota laatuun liittyvissa asioissa. Jarjestelmasta ei tule tehda lilan ras-
kasta, jolloin se on helpompi ottaa mukaan itse kaytantoon. Laadunhallintajarjestel-
man sisaltamat tavoitteet ovat yrityskohtaisia. (Lecklin 2006, 29-30.) Laatujarjes-
telma, nykyisin laadunhallintajarjestelma, tarkoittaa laadun aikaansaamiseksi ja var-
mistamiseksi olevia organisaation osia, prosesseja, proseduureja, vastuunjakoa ja
resursseja. Jokaisella organisaatiolla on kaytdéssaan jonkinlainen laadunhallintajar-
jestelma, joka voi organisaatiosta riippuen olla hyvinkin erilainen. Se voi parhaillaan
olla hyvinkin selkeé ja yksinkertainen tai pahimmassa tapauksessa sekalainen ja
ronsyileva, joka vain johtaa laadun huononemiseen. (Lillrank 1998, 132.)

Lillrankin (1998, 133) mukaan laadunhallintajarjestelmien tehtdvana on kuvata ja
yksinkertaistaa niitd prosesseja, joilla laatua tuotetaan. Hyvalla laadunhallintajarjes-

telmalla tulisi olla seuraavat ominaisuudet:

— dokumentoidut prosessit, joissa todetaan vahimmaisvaatimukset asiakkai-
den tarpeiden tyydyttamisen kannalta

— ihmiset koulutettu soveltamaan laadunhallintajarjestelmaa siten, etta he
ymmartavat kuvattujen proseduurien tarkoituksen, toisin sanoen ei puhuta
pelkastaan tempuista vaan myo6s niiden tavoitteista

— mietitty tapa varmistaa, etta laadunhallintajarjestelma toimii ja etta sita
kaytetaan oikein

— yrityksessa luotu tapoja kehittéda laadunhallintajarjestelmaa paremmaksi.
(Lillrank 1998, 134).

Oikein toteutettuna laadunhallintajarjestelma on yritykselle hyodyllinen jarjestelma,
mink& avulla helpotetaan toiminnan johtamista, kuten myos suunnittelua, toteutta-
mista ja sen valvontaa seka laatukustannusten hallintaa. Paperidokumenteista voi-
daan luopua ja kayttaa nykyaikaisempia tapoja, kuten videoita, jos se helpottaa toi-
mintaa. Yrityksen koolla ei ole merkitysté laadunhallintajarjestelmén tarpeellisuuden
kannalta. (Lecklin 2006, 33.)
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3.1 1SO 9000 -standardisarja

ISO (International Organization for Standardization) on hyvaksynyt ja laskenut liik-
keelle vuonna 1987 ISO 9000 -standardisarjan. Ensisijaisesti standardit on otettu
kayttoon Euroopan alueella, mutta nykyddn myds laajalti muualla maailmassa.
Kaikki sarjan standardit liittyvéat laadunhallintaan. Standardeja tulee kayttaa ja hy6-
dyntaa yrityksen sisalla joustavasti niin, ettéa ne palvelevat yritysta eika painvastoin.
(Lecklin 2006, 309.)

Talla hetkella 1SO 9000 -standardisarjan keskeisimpid standardeja ovat I1SO
9000:2015 Laadunhallintajarjestelmat, 1ISO 9001:2015 Laadunhallintajarjestelmat,
ISO 9004:2018 Quality management ja ISO 19011:2018 Guidelines for auditing ma-
nagement systems (SFS, [viitattu 3.3.2019]).

ISO 9000 -standardi pitda sisallaan sanaston ja antaa perusteet muiden standardi-
sarjan standardien ymmartamiselle. Tassa standardissa laadunhallinnan periaatteet
on esitetty yksityiskohtaisesti. Standardi pitda myds sisalladn termeja, maaritelmia
ja kasitteitd. (SFS-EN ISO 9001 2015, 35.)

ISO 9001 -standardi maarittelee vaatimukset. Naiden paaasiallinen tarkoitus on li-
sata luottamusta organisaation tuottamiin tuotteisiin ja palveluihin ja parantaa nain
asiakastyytyvaisyytta. Sen oikeanlaisen kayttéonoton odotetaan myos tuovan muita
hyotyja organisaatiolle. (SFS-EN ISO 9001 2015, 35.)

ISO 9004 -standardi pitaa sisalladn ohjeita organisaatiolle, joka haluaa kehittaa toi-
mintaansa pidemmalle kuin standardissa 9001 on edellytetty. Standardissa on esi-
telty myods muita erilaisia aiheita. Nama aiheet voivat johtaa organisaation suoritus-
kyvyn kasvuun. (SFS-EN ISO 9001 2015, 35.)

ISO 19011 -standardi esittelee ohjeita auditointitapahtumaa varten. Standardi on
tarkoitettu johtamisjarjestelmia auditoiville ja hallintajarjestelmastandardeja kayt-
toon ottaville organisaatioille. Standardi sisaltdéd myos ohjeita auditoijan tai auditoin-
tiryhman péatevyydesté ja arvioinnista. (SFS-EN ISO 9001 2015, 37.)
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3.2 Laatukasikirja

Laatukasikirja on hyddyllinen apuvéline kaytdnnoéssa. Standardi ISO 9001 vaati,
ettd organisaatiolla on laatukéasikirja ja, etta sitd pidetaan ajantasaisena. Laatukasi-
kirjassa taytyy olla sisallytettyna laadunhallintajarjestelmén soveltamisala seka me-

nettelyohjeet ja kuvaus prosessien valisista vuorovaikutuksista. (Lecklin 2006, 31.)

Laatukasikirjan olomuodosta ei ole minkaanlaista maaraysta. Ainoa vaatimus on,
ettd sen sisdltaman dokumentaation tulee olla tarpeen tullen tulostettavissa. Laatu-
kasikirjan sisalto ja rakenne tulee sovittaa niin, ettéa se palvelee yrityksen tarpeita.
Jos halutaan toimia standardin ISO 9001 mukaan, taytyy ottaa huomioon siihen si-
saltyvat vaatimukset. (Lecklin 2006, 31.)

Lecklinin (2006, 32) mukaan laatukasikirjasta pitaisi I0ytya myos seuraavat tiedot:

— laatukasikirjan tarkoitus ja tavoitteet
— toiminnan yleiskuvaus
— maaritelmat ja lyhenteet

— paivitys- ja hyvaksymisohjeet.

Laatukasikirja palvelee kayttdjaa perehdyttdmisen apuvalineend kuin myoés tyon
suorittamisessa. Laatukasikirjassa kasiteltavat aihealueet on oltava selkedasti ja-
oteltu ja siin& olevat asiat on kuvattava lyhyesti kayttamalla apuna kaavioita. Siina
esiteltavat asiat eivat saa olla liian yksityiskohtaisia ja sen pitéisi sisaltda vain tar-
keitd, ohjaukseen liittyvia asioita. Kaikista siin& olevista sivuista taytyy olla nahta-
vissa voimassa oleva versio seka kayttéonottopaiva ja sen hyvaksyneen henkilon
nimi. (Lecklin 2006, 32.)
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4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN PAIVITTAMINEN

Automecan laadunhallintajarjestelman paivittdminen aloitettiin tutustumalla laatuka-
sikirjan sisaltamiin dokumentteihin. Osa dokumenteissa esitellyista tiedoista oli van-
hentunut ja kaipasi siksi paivittamistd. Ensimmaisena oli vuorossa dokumenteissa
mainittujen tietojen ja toimintaohjeiden paivittdminen. Osa yrityksessa tehtavista toi-
menpiteista oli vuosien varrella muuttunut ja myds osa oli jaanyt jo kokonaan pois.
Tasta syysta taytyi kysya yrityksen johtoportaalta ajanmukaiset tiedot ja korjata
kaikki vaadittava laatukasikirjaan. Laatukasikirjaa ei julkaista opinnaytetyon julki-

sessa versiossa.

Automecan laatukésikirja siséltad dokumentointia liittyen yrityksen liiketoimintaan ja
sen osa-alueisiin. Se sisaltdd myos tiedot liittyen yrityksen menettelyihin, pelisaan-
téihin seka prosesseihin. Laatukasikirjasta kay myds ilmi yrityksen missio, tavoitteet
ja kohteena oleva asiakaskunta. Laatukasikirjaan sisaltyvat dokumentit koostuvat

muun muassa seuraavista osa-alueista:

— liikeidea

— asiakkaat ja asiakkaiden tarpeet
— tuotteet ja palvelut

— yrityksen arvot

— missio, visio ja strategia

— laatupolitiikka

— vastuut ja valtuudet

— ydin- ja osaprosessit

— taloudellinen nakdkulma

— yrityksen resurssit

— yrityksen vahvuudet ja heikkoudet.

Sen jalkeen, kun Automecan johdolle oli laitettu kysymyksia koskien dokumenttien
tietojen paivittamista ajantasaiseksi, aloitettiin laadunhallinnasta kertovan teoriama-
teriaalin hankkiminen. Laadunhallinnasta kertovaa tekstia on saatavilla paljon. Laa-
dunhallinnan teoriasta kirjoittaessa Automecalta tuli dokumentteihin liittyvaa uutta
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tietoa. Teoria tuli tehtya opinnaytetydn osana ensin loppuun, silla se oli helppo

saada valmiiksi.

Automecan laatukasikirjaa taytyi myos verrata ISO 9001 -standardiin. Laadunhallin-
tajarjestelmaa paivitettiin opinnaytetydon aikana vastaamaan kyseisen standardin
vaatimuksia. Standardi paivitettiin viimeksi vuonna 2015, joten oletuksena oli, etta
jotain taytyisi mahdollisesti muuttaa tai lisata laatukasikirjan dokumentteihin. Laa-
dunhallintajarjestelméan ollessa laadunhallintastandardin ISO 9001 mukaan raken-
nettu voidaan hakea sertifiointia yritykselle.

Teoriaa koskevan osion jalkeen oli hyva keskittya laadunhallintajarjestelman doku-
menttien paivittamiseen. ISO 9001 -standardin vaatimuksen mukaisia kohtia paivi-
tettiin dokumentteihin sen mukaan, mita tarvittiin vaatimuksien tayttamiseksi. Nai-
den toimien jalkeen laadunhallintajarjestelméa oli ajan tasalla ja senhetkisten vaati-

musten mukainen.
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5 YHTEENVETO JA POHDINTA

TyOn tavoitteena oli paivittaa yrityksen, Automeca Ay:n, laatukasikirjan sisaltamat ja
laadunhallintaa ohjaavat dokumentit vastaamaan yrityksen sen hetkista tilannetta.
Laatukasikirjan sisaltamat dokumentit sisaltavat tietoa yrityksen toimintatavoista ja
prosesseista seké vastuualueista. Tavoitteena oli paivittaa laadunhallintajarjestelma
vastaamaan I1SO 9001 -standardin vaatimuksia, jotta voidaan mahdollisesti hakea
taman standardin pohjalta yritykselle sertifiointia.

Ty6 aloitettiin tutustumalla laatukasikirjan dokumentteihin. Aikaisemmasta, puolen
vuoden mittaisesta tydharjoittelujaksosta oli hyotya tietoja paivitettdessa. Doku-
menttiin oli helpointa korjata ne kohdat, joista oli omakohtaista tietoa. Taman jalkeen
aloitettiin tekemaan listaa niista laatukasikirjan sisaltamista asioista, joista ei ollut
varmaa tietoa. Automecan johtoportaalle lahetettiin tarkentavia kysymyksia naista
kohdista. Samalla aloitettiin tiedon kerdaminen laatuun liittyvasta teoriasta, jota esi-
telladn opinnaytetydssa. Teoriaosion valmistumisen jalkeen jatkettiin laatuk&sikirjan
dokumenttien paivittdmista. Samalla tarkistettiin laatukasikirjaan kohdistettuja vaa-
timuksia standardista 1ISO 9001.

Vaikein osio opinnaytety6ta tehdessa oli suunnitella eraiden standardin 1ISO 9001
asettamien vaatimusten toteutustapa. Osa standardissa olevista vaatimuksista vaa-
tii kirjallisten dokumenttien olemassaoloa, kun taas jotkin vaatimukset voidaan to-
distaa ilman dokumenttejakin. Helpoin asia ty6ta tehdessa oli teorian kirjoittaminen.

Aiheesta |6ytyy monia hyvia lahteita.

Lopputuloksena syntyi paivitetty laatukasikirja, joka sisdltaa kokoelman paivitettyja,
laadunhallintajarjestelmaa ohjaavia dokumentteja. Laatukasikirjan ollessa ajanmu-
kainen se on hyddyllinen apuvaline yrityksen johdolle. Jonkin toimenpiteen ollessa
epéaselva voi sen aina tarvittaessa tarkistaa laatukasikirjasta. Laatukasikirjan sisal-

tamat prosessien toimintaohjeet ovat hyodyllisia kaikille korjaamon tyontekijdille.

Yritys oli lopputulokseen tyytyvéainen. Paivitettyjen dokumenttien avulla mahdollisten

uusien toimintojen suunnittelu on myés jatkossa helpompaa. Laadunhallintajarjes-
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telman ollessa ajan tasalla standardin ISO 9001 vaatimalla tavalla on laadunhallin-
tajarjestelman tehokkuuden seuraaminenkin jatkossa helpompaa. Yritykselle on

myds mahdollista hakea sertifiointia paivitystyon jalkeen.

Ty0 olisi voitu tehda toisella tapaa siten, etta laatukasikirjan sisaltémien dokument-
tien paivitystydhon olisi keskitytty ensimmaisena ja heti alkuun listattu standardin
ISO 9001 vaatimukset. Nyt tima vaihe tehtiin laadunhallintaan liittyvan teorian etsi-
misen ja siita kirjoittamisen jalkeen. Tyo olisi voinut nain tehtyna edeta vaivattomam-

min.

Ty6 tehtiin kuitenkin niin, etta tyon teoriaosuutta alettiin tehda ensin. Kohdeyrityksen
kiireellisyydesta johtuen oli helppo aloittaa teorian hankkimisesta. Kun teorian teke-
minen oli jo aloitettu, oli se vaivatonta tehda loppuun. Teoriaosiota ehdittiin tehda
suhteellisen pitkélle, ennen kuin yritykselta saatiin ajantasaista tietoa korjaamon toi-
minnasta ja senhetkisista yhteistydkumppaneista. Lopuksi oli hyva keskittya itse do-

kumenttien paivittamiseen ajantasaisiksi.

Tasta voidaan jatkossa vield kehittdd laadunhallintajarjestelmaa eteenpéin standar-
din ISO 9004 avulla. Standardi on tarkoitettu niille yrityksille, jotka haluavat kehittaa
laatuaan vielakin pidemmalle, kuin mitd standardissa ISO 9001 on vaadittu. Stan-

dardi antaa ohjeita taman toteuttamiseksi.
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