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Laatu on yks organisaatioiden menestyksen kriittismmista tekijoistd, joka liittyy jokaisen
organisaation toimintaan niin yksityisellg julkisella kuin kolmannellakin sektorilla. Laatu on
samalla hyvin subjektiivinen asia, jonka ihmiset mieltdvéat kukin omalla tavallaan. Asiakkaan
kokema laatu muodostuu monista tekijoistd, kuten tuotteiden ja pavelujen laadusta seka
organisaation imagosta. Tagtd e IT-palveluyritys tee poikkeusta, joskin ohjelmistotuotteiden
laadulla on omat erityispiirteensa. Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittéd WM-datan MB-
tuotteiden ja palvelujen laatu asiakkaiden eli ohjelmistojen kéayttgjien nakokulmasta. Asiakkaiden
mielipiteen selvittdmisen ja analysoinnin perusteella pdadyttiin MB-tuotteiden ja palvelun laadun
kehittamista koskeviin johtop&dtoksiin. Tutkimuksen lahtokohta oli hyvin k&ytanndnldheinen ja sen
tavoitteena oli saada kohdeorgani saatiota toiminnan kehittamisessa hyddyttavéaa tietoa.

Tutkimuksen teoreettisessa osuudessa keskityttiin ohjelmistotuotteiden ja palvelun laatua, laadun
kehittdmisen johtamista seka laadun kehittamisen toteuttamista koskeviin malleihin, jotka toimivat
pohjana tutkimuksen empiiriselle osuudelle seka laadun kehittdmista koskeville johtopaétoksille.
MB-tuotteet ovat 1dhinna yksityisella sektorilla kayttssa olevia henkilostohallinnon jérjestelmig,
jotka rakentuvat MB Palkat -palkkajarjestelman ympérille. Asiakkaita MB-tuotteilla on 1&hes 200 ja
ohjelmistojen kayttgjia toista tuhatta. MB-tuotteiden kayttgien ndkemys tuotteiden ja palvelun
laadusta selvitettiin  kvantitatiivisella survey-tutkimuksella, joka toteutettiin  e-lomakkeella.
Vastauksia MB-tuotteiden asiakasrekisterin perusteella |ahetetylle kyselylle saatiin 115, jonka
jalkeen kyselyn tulokset analysoitiin SPSS-tilastotieteen ohjelmalla.

Tutkimus osoitti, ettd MB-tuotteiden henkilostd on osaavaa ja MB Pakat -pakkajérjestelmé
ohjelmistotuotteen laatuominaisuuksien perusteella laadukas ohjelmistotuote. Tuotteiden ja
palvelun laadun osalta kehittdvéa on kuitenkin MB-tiimin toiminnassa varsinkin tiedottamisen
osdta seka lahinna muiden MB-tuotteiden kuin MB Palkkojen yksittdisissa laatuominai suuksissa.
Tutkimuksen tulosten perusteella tehtiin kohdeorganisaation toimintaan ja MB-tuotteiden laatuun
liittyvid kehittdmisehdotuksia.
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1 JOHDANTO

Laatu on yksi organisaation menestyksen keskeissimmista tekijoistéa ja myos julkisella puolella
palvelun laatuun on viime vuosina kiinnitetty yha enemman huomiota. Lecklinin (2006) teoksen
nimi Laatu yrityksen menestystekijana kertoo laadun térkeydestd kaiken oleellisen. Miten
organisaatioissa sitten huomioidaan laadun tarkeys ja miten organisaatiot kehittdvét omien
tuotteidensa ja palveluidensa laatua? Tassa tutkimuksessa néihin kysymyksiin perehdytéén laadun,
laadun kehittémisen johtamisen ja laadun kehittamisen toteuttamisen kautta.

Laadun juuret ovat pitkalla eikd laadun historiasta puhuttaessa voi jattéd huomioimatta Japanin
merkitysta laatuajattelun kehittamisessa. Laadun systemaattinen kehittaminen sai alkunsa toisen
maailmansodan jalkeisessa Japanissa, joka halusi nousta nopeasti sodan runtelemasta maasta
jaloilleen. Y hdysvaltalaiset laatuasiantuntijat Edward Deming ja Joseph Juran kutsuttiin Japaniin
kehittaméan japanilaisten yritysten laatua. Japanilaisten yritysten keskittyminen laadun
parantamiseen avasi niille tien menestykseen. ” Japanilaisen ihmeen” aikaansaamana japanilaiset
yritykset menestyiva kansainvdlisilla markkinoilla, mika huomeattiin varsinkin 'Y hdysvalloissa
1980-luvulla. Vihdoin Demingin, Juranin ja muiden laatuasiantuntijoiden opeille l6ytyi kysyntéa
my6s alkuperaisen laatugjattelun kotimaassa ja laatujohtamisen ideat omaksuttiin suurimpaan osaan
yhdysvaltalaisista suuryrityksista 1980-luvun loppuun mennessa. (Lumijérvi & Jylhasaari 2000, 22—
24; Kanji 1990, 3-4.)

Laatua, sen merkitysta ja kehittdmista on 60 vuodessa tutkittu pro gradu -tutkielmista lahtien eri
aoilla teollisuudesta aina hoito- ja kasvatustieteisiin. Laatu on ja tulee olemaan oleellinen tekija
kaikkien organisaatioiden toiminnassa. Mutta mité laatu oikeastaan on ja miten sité voi kehitté&?
Kysymyksiin el ole yksiselitteista vastausta, silla laatu on hyvin subjektiivinen asia, elka sille ole
olemassa yksiselitteistd madritelmda. Laadun kehittdmiseen on my6s olemassa monia eri tapoja
tuotteesta, palvelusta ja organisaatiostariippuen.

Laadusta puhutaan paljon, vaikkel aina edes tiedetd, mita silla tarkkaan ottaen tarkoitetaan. Onko
laadulla siis edes merkitystd? Woodsiden (1991, 62—63) mukaan tutkimustulokset osoittavat, etta
laadun suhteellisella parantamisella on selkeda yhteys sijoitetun padoman tuottoon seka yrityksen
tulokseen. Han painottaa myos, ettd laadun parantaminen niin tuotteiden kuin palveluidenkin
piirissa on elintéarkedé kilpailullisen edun saavuttamisessa ja yllapitamisessa.



Tassa tutkimuksessa keskitytaan erityisesti ohjelmistotuotteiden seké palveluiden laatuun liittyviin
erityispiirteisiin. Liséksi perehdytdan laadun kehittdmisen johtamisen ja toteuttamisen filosofioihin
ja malehin. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittéd WM-datan MB-tuotteiden asiakkaiden
ndkemys tuotteiden ja palvelujen laadusta ja taman jéalkeen padtya johtopddtoksiin
kohdeorganisaatiossa k&ytanndssa toteutettavista laadun kehittémistoimista.

1.1 Tutkimuksen tausta, keskeinen kirjallisuusjatavoite

Laatu on olennainen osa organisaatioiden toimintaa, jolla suora yhteys organisaation menestykseen
ja tulokseen. Laatu on kuitenkin siitd ongelmallinen asia, etté sen tason ratkaisevat tuotteen tal
palvelun loppukayttgét. Tuotteen valmistgjalla ja palvelun tuottgjalla on toki oma kasityksensa
oman organisaation tuottamasta laadun tasosta, mutta asiakkaan kasitys laadusta on ratkaiseva
organisaation menestymisen kannalta. Tyossani sovellusasiantuntijana WM-datan MB-tuotteiden
parissa minua on akanut kiinnostaa tuotteldemme ja palveluidemme laatu nimenomaan
asiakkaidemme eli tuotteiden kéyttgjien ndkokulmasta. WM-data on osa |T-paveluyritys
LogicaCMG:t4, joka toimii kansainvalisesti eri toimialoilla tietotekniikan palveluyrityksend. MB-
tuotteet puolestaan ovat HRM-ohjelmistotuotteita, jotka koostuvat palkka- ja henkildstohallinnon
jarjestel mista seka tydaj ankeruujarjestel mastéa.

Perehdyn pro gradu -tutkielmassani kysymyksiin ohjelmistotuotteiden ja palvelujen laadusta, laadun
kehittamisesta ja laadun kehittamisen johtamisesta. Kuten tutkimuksestani kay ilmi, niin laadulla
kuin laatujohtamisellakaan el ole yhta yleisesti hyvéksyttya mallia ta filosofiaa, vaan eri
laatuasiantuntijoilla on omia painotuksiaan laatujohtamisesta ja laadun kehittamisesta. Esittelen eri
laatuasiantuntijoiden filosofioita ja malleja tarkoituksenani perehtyé lagja-alaisesti laatujohtamiseen
ja laadun kehittdmiseen. Koska laatujohtamisesta ei ole olemassa yhta yleisesti kdytdssa olevaa
filosofiaa, en sido tutkielmaani kenenk&an tietyn laatuasiantuntijan ndkemykseen. Kuten
tutkielmassani jaljempana todetaan, mytskaan tehdyn empiirisen tutkimuksen mukaan yrityksissa
kéytossa olevat laatujohtamismallit elvét yleensa nojaa kenenk&an yksittaisen asiantuntijan malliin,
vaan ovat sekoitus eri asiantuntijoiden gatuksia sovellettuna organisaation omaan kulttuuriin ja
toimintatapaan.

Tutkimuksessa muodogtetaan Kirjallisuuden perusteella kuva laadusta ja sen kehittdmisen

menetelmistd niin yleisemmalla kuin ohjelmistotuotteiden ja palvelujenkin tasolla Keskeisena



muista niin suomalaisista kuin ulkomaisista laatujohtamista ja laadun kehittamista kasittelevista
teoksista ja artikkeleista. Liséksi on viela erityisesti perehdytty teoksiin ja artikkeleihin
ohjelmistotuotteiden ja palvelujen laadusta seka niiden kehittamisesta. Ohjelmistotuotteiden laatua
on kasitelty 1SO 9126 -laatustandardin mukaisesti ja palvelujen laatua Gronroosin ja Gummessonin
seka Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn nékemysten perustalta.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittéd WM-datan MB-tuotteiden asiakkaiden nékemys
ohjelmistotuotteiden ja palvelujen laadusta ja sitd kautta 10yt&& vastaus tutkielmaan pd&ongel maan:
Kuinka parantaa ja kehittéd MB-tuotteiden ja palvelujen laatua? Osaongelmina vastausta pyritaan
[6ytamaan seuraaviin kysymyksiin:

- Miten parantaa ja kehittdd M B-tiimin toimintaa?
- Miten parantaa ja kehittd4 ohjelmistoja?
- Miten asiakkaat ndkevét MB-tiimin toiminnan kokonaisuudessa?

Tutkimuksella pyritddn saamaan oleellista tietoa MB-tuotteista niiden kayttdjien ndkokulmasta,
joten tutkimus on hyvin kaytannonlaheinen. Tutkimuksena tarkoituksena on selvittdd toisaalta,
miten MB-tuotteet nédhddan kokonaisuutena ja toisaalta, miten MB-tiimin toiminta nahddan
verrattuna muihin ohjelmistotoimittajiin. Samoin tarkoituksena on selvittéd, kokevatko asiakkaat

tuotteiden ohjelmistokehityksen liian vahdisend vai lilan nopeana. Asiakkaiden on myds
mahdollista kertoa omista odotuksistaan ja kehittamistoiveista.

MB-tiimin osalta tutkimuksella pyritéén selvittamaan henkiléston toiminnan sek&a asiakastuen
palvelun laatua; luotettavuutta, saavutettavuutta, reagointialttiutta ja ongelmien ratkaisukykya. Itse
MB-tuotteiden osalta laatu nékyy ohjelmistojen toiminnallisuutena, luotettavuutena,
kaytettavyyteng, tehokkuutena, yllapidettavyytend seka siirrettévyytend. Asiakkaiden vastausten
analysoinnin perusteella tehdéén perusteltuja johtopaétoksia MB-tuotteiden ja M B-tiimin toiminnan
ja toimintatapojen kehittamiseksi. Vastausten analysoinnin yhteydessa laatujohtamisen teorioista ja
malleista pyritdan loytamédan kyseiseen organisaatioon ja tiimin toimintaan parhaiten sopivia

piirteita



1.2 Tutkimusmetodit, tutkimuksen keskeiset kasitteet seka tutkimuksen kulku

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa M B-tuotteiden ohjelmistojen ja palvelujen laatua asiakkaiden
eli MB-tuotteiden kayttgjien ndkokulmasta eli kyseessd on tapaustutkimus. MB-tuotteilla on
asiakkaita noin 200 ja kayttgjia varovaisesti arvioiden noin 1 500. Sen lisdksi, ettéd asiakkaita ja
kayttgia on paljon, eroavat asiakkaat hyvin paljon toisistaan mm. toimialan ja yritysten koon
mukaan. Nama seikat huomioiden olen valinnut tutkimusmenetelméaks kvantitatiivisen
tutkimusotteen. Kvantitatiivinen tutkimus mahdollistaa méaréllisesti suuren otoksen, jolloin
tutkittavaa ilmiota kuvataan numeerisen tiedon pohjalta. Kvalitatiivinen léhestymistapa e olisi
vastannut tutkimusongel maan kaikkien asiakkaiden osalta ja tutkittava ilmio olisi kuvattu mielestani
lilan kapeasta ndkokulmasta. Toki kvalitatiivisella tutkimuksella olisi saatu kvantitatiivista
tutkimusta tarkempaa tietoa asiakkaiden nékemyksistd, mutta olennaisempaa tassa tutkimuksessa on

laadusta.

Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin survey-tutkimuksena, jossa tietoa kerédan tietylta joukolta
ihmisia dandardoidussa muodossa.  Kéytannossa  kysely  suoritettiin - sdhkdisenda e
kyselylomakkeena, jonka etuina ovat kustannustehokkuus ja mahdollisuus saada vastaukset
nopeasti analysoitavaksi. Kvantitatiivisen tutkimusmetodin ongelmana on tiedon yleisyys;
kvantitatiivisella tutkimuksella el saada niin syvéllista tietoa ongelmasta kuin kvalitatiivisella
metodilla Kyselylomakkeella t&ta ongelmaa pyrittiin osaltaan poistamaan antamalla vastagjille
mahdollisuus vapaaseen kommentointiin. E-lomakkeiden haasteena on kattavan aineiston saaminen,
slla kuten jajempand kay osittain ilmi, on sdhkopostitse sagpuvaan kyselyyn helppo jattéa
vastaamatta. Tutkimuksen tulosten analysointivaiheessa kyselyyn saatuja vastauksia analysoitiin
SPSS-tilastotieteen ohjelmalla.

Tutkimuksen viitekehys ja samalla tutkimuksen keskeiset kéasitteet kayvéat ilmi kuviosta 1, jonka
mukaisesti tutkimus etenee kahdessa tasossa. Ensinnakin teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltavét
ohjelmistotuotteiden laadun ja palvelun laadun kéasitteet antavat perustan asiakaskyselyn vditteille
seka tulosten analysoinnille. Toiseksi teoreettisen viitekehyksen kasitteet laadun kehittdmisen
johtaminen ja laadun kehittdamisen toteuttaminen antavat malleja johtopédéttsten tekemiseen. Nama

kaksi tasoa yhdistyvét teoreettisessa viitekehyksessa siten, etta laadun kehittamisen johtamisen ja



toteuttamisen yhteydessa kasitellédn myos ohjelmistotuotteen ja palvelun laadun kehittémisen

johtamista ja toteuttamista.
Ohjelmisto- : .
tuotteen laatu Asiakkaiden
kokemuk set
»  tuotteiden ja
Palvelun palvelun laadusta
laatu A
Tuotteiden ja
palvelun
S T =i
kehittdminen
Laadun Laadun '
kehittamisen »| kehittamisen
johtaminen toteutus

Kuvio 1. Tutkimuksen viitekehys ja tutkimuksen keskeiset kasitteet

Tutkimuksen  kasitteitda  avataan  tarkemmin  tutkimuksen  teoreettisessa  osuudessa
Ohjelmistotuotteisiin liittyen todettakoon kuitenkin, ettd sanat ohjelma, ohjelmisto ja jarjestema
k&sitetédn osaltaan synonyymiks téssd tutkimuksessa. Teoriassa termeilld on eroa, mutta
kaytanndssa taman tutkimuksen piirissa eroilla el ole merkitysta. Lahdekirjallisuudessa kaytetéén
useimmiten termid ohjelmisto, kun taas esimerkiksi WM-datassa on kéytetdan termia jarjestema.
MB-tuotteilla tarkoitetaan téssd tutkimuksessa MB Palkat -pakanlaskentajarjestelméas,
selainpohjaista MBP.net-palkanlaskentgjérjestelmdd, MB  Henkilostd  -henkilostéhallinnon
jarjestelmdd, selainpohjaista MBH.net-henkilostOhallinnon  jarjestelmda  sekd  Tuntilehti-
tyOgjankeruu;jérjestelméa.

Tutkimus on edennyt kokonaisvaltaisen laatujohtamisen mallien tutustumisen kautta yleisesti
laadun johtamista ja sen kehittamistd koskevaan kirjallisuuteen. Taman jalkeen on perehdytty
ohjelmistotuotteiden ja palvelun laatua koskeviin kysymyksiin, joiden perusteella on osaltaan
laadittu kyselylomake. Kyselylomakkeen véitteisséa on huomioitu myds toiveita kohdeorganisaation
tuotepadllikon taholta. Asiakaskyselyn vastausten analysoinnin perusteella on pdadytty MB-
tuotteiden ja palvelujen laadun kehittamista koskeviin johtopéétoksiin.



2LAATU

Laadusta puhutaan paljon, mutta se on kasitteend hyvin subjektiivinen asia. Laatu tarkoittaa eri
ihmisille erilaisia asioita ja asiakkaat odottavatkin tuotteilta ja palveluilta erilaisia asioita. Mika on
toisen mielesta hyvaa laatua, e toisen mielesta taytd hanen henkilokohtaisia laadun kriteereita.
Tasta syystda seuraavassa eritelldédn muutamien laatuasiantuntijoiden nakokulmia laadusta seka
perehdytéén ohjelmistotuotteiden ja palvelun laatuun.

2.1 Mitaon laatu?

Laadun mééritelmaksi ei ole olemassa varsinaista yksiselitteistd vastausta ja ihmiset ymmartavatkin
laadun eri tavoin. Tervonen (2001, 12) toteaakin, etté laatu voidaan kansankielessa ymmartaa hyvan
synonyymina. Lecklinin (2006, 18) mukaan laadulla ymmarretédéan yleisesti asiakkaiden tarpeiden
tyydyttamista organisaation kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Saralaja
Sarala (2003, 95) ja Lecklin (2006, 18) toteavat laatu-kéasitteella olevan monta erilaista ndkokulmaa
jatastd johtuen erilaisia tulkintoja.

Kasitteena laadun juuret juontavat Lecklinin (2006, 15) mukaan niinkin kauas kuin
vaihdantatalouden aikaan. Tall6in tuotteen hinta mééraytyi sen ominaisuuksien, siis tuotteen laadun,
perusteella. Tervonen (2001, 13) kertoo laatu-késitteen saaneen akunsa ldhinna teollisen
vamistustoiminnan kautta. Taman jalkeen laatu-kasite on lagentunut ja kehittynyt laatuajattelun,
laadunvalvonnan ja laadunohjauksen kautta laadunvarmistukseks ja edelleen kokonaisvaltaiseksi
laatujohtamiseksi (Total Quality Management, TQM). (Lecklin 2006, 15-17; Tervonen 2001, 13;
Lumijarvi & Jylhdsaari 2000, 30-31.)

Laatu-késite voidaan siis méaritella monin eri tavoin. Euroopan laadunvarmistusorganisaation
(EOQC) mukaan laatu on tuotteen tai palvelun ominaisuuksien kokonaisuus, jolle on ominaista
tyydyttda annetun tarpeet (Morgan & Murgatroyd 1994, 8). Sarala ja Sarala (2003, 96) puolestaan
esittelevdt muutaman kuuluisan laatuasiantuntijan ndkékulmat laatuun. He toteavat, etta J. Juranin
mukaan laatu on tuotteen tai palvelun sopivuus kayttotarkoitukseen, kun taas P. Crosby ndkee
laadun tuotteen tai palvelun yhdenmukaisuutena etuké&teen tehtyihin standardeihin ja méérittelyihin.
K. Ishikawa on todennut, etté laatu on tuotteeseen tai palveluun tyytyvéinen asiakas ja G. Taguchin
mielesta laatu voi olla Sitd, etta tuotteesta tai palvelusta e aiheudu enda esimerkiksi korjaus- tai
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takuukuluja sen toimittamisen jdlkeen. Kano (1986) jakaa tuotteen laadun itsestéén selvdan ja
puoleensa vetavaan laatu-ulottuvuuteen (Savolainen 1992, 16), jonka itsestéén selvia ominaisuuksia
asiakas osaa odottaa tuotteelta, kun taas tuotteen puoleensa vetéava ulottuvuus kuvaa asiakkaalle
positiivista ja odottamatonta laatukokemusta.

Tervonen (2001, 14) toteaakin, etta laatu-kasite on gjan myéta lagentunut ja tarkoittaa nykyaan
monia asioita organisaation toiminnassa. Samaan viittaa myos Silén (1998, 13), jonka mielesta
laadun kasite on muuttunut kokonaisvaltaiseksi liikkeenjohdon kéasitteeksi, joka kasitetdan yha
useammin yrityksen lagja-alaiseks kehittamiseksi, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyvéisyys,
kannattava liiketoiminta sekad kilpailukyvyn sailyttaminen ja kasvattaminen pitkalla aikavélilla
Tervonen liség, ettd muun muassa Taguchi (1988) ja Lillrank (1998) ovat kritisoineet laadun
merkityksen lagjenemista. Laatu-késitteen lagentumisesta johtuen yleensd ensimmaéinen tehtéva
laadusta ja sen kehittamisestd puhuttaessa onkin selvittéa, mita laadulla tietyssa tapauksessa tai
kussakin organisaatiossa tarkoitetaan (Sarala & Sarala 2003, 96; Tervonen 2001, 14).

2.2 Nakokulmia laatuun

Kuten edella todettiin, on ké&sitteeseen laatu olemassa monta erilaigta nakokulmaa.
Laatuasiantuntijoilla on olemassa erilaisia jaotteluja laadun nékdkulmista ja niisté ensimmaisen on
Tervosen (2001, 20) mukaan esitellyt Garvin vuonna 1984. Kaikille asiantuntijoille yhteisia
ndkokulmia laatuun ovat kuitenkin asiakaskeskeisyys ja valmistuskeskeisyys (Tervonen 2001, 20—
21). Paul Lillrank (1990, 41-49) jakaa tarkastelundktkulmassaan laadun ominaisuudet kuuteen eri
ndkokulmaan, joita ovat asiakaskeskeinen, valmistuskeskeinen, tuotekeskeinen, arvokeskeinen,
kilpailukeskeinen ja ympéristokeskeinen laatu (ks. myos Lecklin 2006, 20; Sarala & Sarala 2003,
96).

Asiakaskeskeisessa laadussa Lillrankin mielesta hyvéa laatua on asiakkaiden tarpeet ja odotukset
tyydyttava laatu. Tahan viittaa edella esitetty Ishikawan ndkemys laadusta. Garvinin (1984) mukaan
asiakaskeskeinen laatu on henkilokohtainen ndkemys laadusta ja siksi varsin subjektiivinen
(Tervonen 2001, 21). Edvardsson (1998, 142) toteaa, etta asiakas paattad, mika on hyvéad ja mika
huonoa laatua. Valmistuskeskeisessa laadussa Lillrankin mielesta varmistetaan tuotteen valmistus
etukéteen tehtyjen maaritysten mukaan (vrt. edella Crosby). Lecklin (2006, 20) ja Tervonen (2001,
24-25) toteavatkin varhaisten laatu-kasitysten olleen juuri valmistuskeskeisia.
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Tuotekeskeisessd laadussa Lillrank korostaa suunnittelun osuutta tuotteen laadun méaarityksessa.
Tama hyvin yleinen laadun nakokulma, jossa laatu on Garvinin (1984) mukaan tdsméllinen ja
mittavissa oleva muuttuja (Tervonen 2001, 26). Lillrankin arvokeskeisessd mérittelyssa laadukas
tuote tarjoaa parhaan kustannus-hyo6ty-suhteen eli parasta arvoa rahoille. Garvininkin mukaan tassa

tapauksessa laadun méérittely tapahtuu kustannusten ja hinnan avulla (Tervonen 2001, 27).

Kilpailukeskeista laatua Lillrank vertaa kilpailijoiden laatuun. Tall6in laatu on hyvaa, kun se yltéa
kilpailijoiden tasolle ja kilpailijoita parempi laatu on resurssien tuhlausta. Lillrankin erittelyssa
ympéristokeskeista lastua mitataan ympériston ja yhteiskunnan kannalta. Laatu on hyvas, kun siita
koituu mahdollismman vdhan haittaa ympéaristdlle. Uusi-Rauvan (1987) mukaan
ymparistokeskeisella laadulla mitataan kolmannelle, ulkopuoliselle taholle aiheutuvia vaikutuksia
(Tervonen 2001, 29).

Woodside (1991, 61-62) jakaa laadun kolmeen péaétekijaén. Hanen mukaansa laatu koostuu
suunnittelun laadusta, laadun yhdenmukaisuudesta seka tuotteen tai palvelun sopivuudesta
kayttotarkoitukseen. Vastaavaa jaottelua, jossa laatu-késite muodostuu kolmesta laadun
peruselementistd, on kayttéanyt myos Lillrank (1995). Hanen mukaansa tuotteiden tai palvelujen
yhdenmukaisuus tarkoittaa, ettd asiakas voi olla varma saamansa tuotteen tai palvelun
toimivuudesta. Toisaalta asiakkaan tyytyvaisyydella varmistetaan, etta asiakas on tyytyvainen
Saamaansa tuotteeseen tai palveluun. Kolmanneks tuotteen tai palvelun suorituskyky sisdltda
esimerkiksi teknisid ominaisuuksia, kuten luotettavuus, kestvyys ja kayttbarvo. (Sarala & Sarala
2003, 97; ks. Lillrank 1990, 57-58.)

2.3 Ohjelmistotuotteiden laatu

kirjallisuudessa useimmiten siteeratut méaritelmat ohjelmistojen laadusta ovat perdisin Roger S.
Pressmanilta seka kansainvaliselta standardointiorganisaatiolta (SO, International Organization for
Standardization). Pressmanin mukaan (2001, 199) ohjelmiston laatu on yhdenmukaisuutta selkegsti

ilmaistuihin funktionaalisiin ja suorituskyvyllisiin vaatimuksiin, selkeasti dokumentoituihin
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kehitysvaatimuksiin sek& epéasuoriin ominaisuuksiin, joita odotetaan kaikilta ammattimaisesti
kehitetyilta ohjelmistoilta. SO méaarittelee ohjelmistojen laadun ohjelmistotuotteen ominaisuuksien
ja tunnuspiirteiden kokonaisuutena, johon liittyy ohjelmistojen kyky téyttéé ennalta maérétyt ja
epasuorat tarpeet (Adelakun 1999, 51).

Kysymys laadusta on varsinkin juuri ohjelmistotuotteiden kohdalla mielenkiintoinen. Aika ajoin
uutiskynnyksen ylittavat tiedot ohjelmistovioista, kuten esimerkiks kymmenen F-22-
havittgakoneen navigointijarjestelman lamaantuminen, joka aiheutui koneiden tietojérjestelman
ohjelmakoodissa olleesta virheellisesta rivista (MikroPC.net, <
http://mikropc.net/uutiset/index.jsp?categoryl d=atk& day=20070228#w2007022808513010609>).
Kun ohjelmistovirheitd esiintyy aseteollisuuden kaltaisilla suuraloilla, jossa tuote- ja
ohjelmistokehitykseen on kaytettavissd huomattavia resursseja, lienee ohjelmistotuotanto ala, jossa
tuotteiden virheettomyytta on hankala saavuttaa. Haikala ja Mérijarvi (2003, 23-31) toteavat syita
ohjelmistotuotannon ongelmiin verrattuna muihin teollisuudenaloihin olevan ohjelmistotuotannon
verraten lyhyt historia seka ohjelmistotuotteiden lagjuus ja monimutkaisuus. Taman lisdksi he
mainitsevat perinteisesta tekniikasta eroavia piirteitd, kuten ndkyméttomyys, muunnettavuus ja
ainutkertaisuus, jotka osaltaan vaikuttavat ohjelmistotekniikan ongelmiin.

Adelakun (1999, 51-53) esittelee viisi ndkokulmaa ohjelmistotuotteen laatuun, jotka ovat perdisin
Garvinilta (1984). Garvin totes aikanaan, etta tietojarjestelmien laatu on monitahoinen késite, johon
Tuotteen ndkokulmasta oletetaan, ettd Sisdiselld tuotteen ominaisuuksien mittauksella ja
kontrolloinnilla saavutetaan kehittynyt tuote ulkoiseen k&yttoon. Vamistgjan ndkokulmasta
tutkitaan, valmigtettiinko tuote oikein ensimmaisella kerralla, jotta véltettaisiin ylimdarasta tyota
tuotteen toimituksen jalkeen.

Y liluonnollinen ndkodkulma on perinteinen nakdkulma laatuun, jossa laadulla viitataan luontaiseen
erinomaisuuteen. Adelakun kayttaa esimerkkina yliluonnollisesta laadusta yleisté olettamusta Rolls-
voidaan puolestaan ndhda Juranin mukaisesti sopivuutena kayttotarkoitukseen. Tama on tarkea
ndkokulma laatuun, mutta on samalla hyvin subjektiivinen. Vastinetta rahalle -ndkokulmassa
ohjelmiston laatua tutkitaan sen kykyna tayttaa asiakkaan vaatimukset hinnalla, johon asiakkaalla
on varaa. Tasta Adelakun kayttéd esimerkkind asiakkaan tekemédd valintaa Ford ja Lada -
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automerkkien valilla Samassa yhteydessa héan kyseenalaistaa Crosbyn véitteen laatu on ilmaista ja

Yksi ensimméisista ohjelmistojen laadun malleista on peraisin McCallilta (1977) ja se on toiminut
pohjana International Organization for Standardizationin (1SO) vuonna 1992 kehitetylle
laatustandardille Ohjelmistotuotteen arviointi: laatuominaisuudet ja suositukset niiden kaytolle
(kuvio 2), joka tunnetaan paremmin lyhenteestéd 1SO 9126 (Adelakun 1999, 55). ISO 9126 -
laatustandardin mukaan ohjelmistotuotteen laatu koostuu kuudesta ominaisuudesta, jotka ovat
tyhjentéavia Adelakunin (1999, 57) mukaan standardin kayttokelpoisuutta on kirjallisuudessa

kuitenkin kritisoitu.

Ohjelmisto-
tuotteen laatu
Toimin- L uotet- Kaytet- Tehokkuus Y l18pidet- Siirret-
nallisuus tavuus tavyys tavyys tavyys
-Sopivuus -Kypsyys -Y mmér- -Vastegjat -Analysoi- -Liitetta
-Tarkkuus -Vikasie- rettavyys -Resurssit tavuus vyys
-Y hteenso- toisuus -Opitta -Muunnel- -Asennetta-
pivuus -Palautu- vuus tavuus vuus
-Turvalli- vuus -Kéayttokel- -Stabiili- Y hteenso-
suus poisuus suus pivuus
-Vetovoi- -Testatta -Korvatta-
maisuus vuus vuus

Kuvio 2. 1SO 9126 -standardin mukaiset ohjelmistotuotteen laatuominaisuudet (Pressman 2001,
513; Adelakun 1999, 55-58)

Laatustandardin mukaiset kuusi laatuominaisuutta ovat toiminnallisuus, luotettavuus, kaytettéavyys,
tehokkuus, yllépidettavyys seka siirrettavyys. Toiminnallisuus viittaa toimintojen ominaisuuksiin,
joilla taytetédn ennalta maarétyt ja epasuorat tarpeet. Luotettavuus kertoo ohjelmiston kyvyn
sdilyttéd toimivuutensa tietyissd olosuhteissa ja tietyn ajan. Kaytettavyydella viitataan siihen,
kuinka paljon ty6té vaaditaan ohjelmiston kaytt6on ja kayton oppimiseen, kun taas tehokkuus liittyy
ohjelmiston suorituskyvyn ja resurssien kayton valiseen suhteeseen. Y lldpidettavyys liittyy siihen,
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kuinka paljon tyoté vaaditaan ohjelmiston muutosten (parannusten, korjausten yms.) tekemiseen.
Siirrettéavyys viittaa ohjelmiston siirron mahdollisuuteen organisaatiosta, laitteistosta tai
jarjestelmésta toiseen seka ohjelmiston asennettavuuteen. (Pressman 2001, 513; Adelakun 1999,
55-58.)

2.4 Palvelujen laatu

Kuten edella todettiin, el laadun madaritelmdksi ole olemassa yhtd yleiseksi tunnustettua
madritelmég; ja samoin on myos palvelun laadun kohdalla. Palvelusta on olemassa monia
méaaritelmid, joiden pohjalta Grénroos (2000, 49-55) l6ytanyt useimmille palveluille sopivat nelja
peruspiirrett& palvelut ovat ensinnakin enemman tai véhemman aineettomia, toisekseen palvelut
ovat tekoja tai tekojen sarjoja, kolmanneks palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin osittain
samanaikaisesti ja neljanneksi asiakas osallistuu palvelujen tuotantoprosessiin ainakin jossain

maarin.

Koska tuotteen tai palvelun laatu on mita tahansa, mita asiakas sanoo sen olevan, on tuotteen tai
palvelun laadun parantamiseksi selvitettéva asiakkaan mielipide laadusta. Palvelujen markkinointia
koskevassa kirjallisuudessa ryhdyttiin 1980-luvulla pohtimaan palvelun laatua koetun palvelun
laadun ja palvelun kokonaislaadun kasitteiden kautta. Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa
olennaisesti se, mita asiakkaan ja palvelun tarjogjan valisessa vuorovaikutuksessa tapahtuu.
Gronroos jakaakin palvelun laadun kahteen ulottuvuuteen; tekniseen eli lopputulosulottuvuuteen
sekéa toiminnalliseen eli prosessiulottuvuuteen. Palveluntuotantoprosessin tekninen laatu kuvaa sitg,
mité asiakkaalle j&a jéljelle asiakkaan ja palvelun tarjogjan valisen vuorovaikutuksen loputtua
Asiakkaan saaman palvelun kokonaislaatuun vaikuttaa my6s prosessin toiminnallinen laatu el
miten asiakas saa palvelun ja miten hén kokee samanaikaisen tuotanto- ja palveluprosessin.
Teknisen ja toiminnallisen laadun lisdksi kokonaislaatuun vaikuttaa palvelun tarjogjan imago.
Asiakkaat, joilla on myonteinen mielikuva palvelun tarjogjasta, antavat todenndkoisesti pienet
virheet anteeksi. Nain ollen imagoa voidaan pitéé laadun kokemisen suodattimena. (Grénroos 2000,
59-65; ks. Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 42—43.)

Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1985) ovat tutkimuksessaan rakentaneet kasitteellisen palvelujen

laadun mallin ja eritelleet koetun palvelun kokonaislaadun térkeita tekijoitd. Tuloksena on

kymmenkohtainen lista koettuun palvelun laatuun vaikuttavista tekijoistd, joiden osata Gronroos
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(2000, 69) toteaakin, ettd kymmenesta tekijasta vain patevyys liittyy selkeasti lopputuloksen
tekniseen laatuun. Tekijoistd uskottavuus viittaa koetun laadun imagoon, mutta loput kahdeksan
tekijaa liittyvét prosessin toiminnalliseen laatuun. Parasuramanin ym. (1985, 46-47) lista palvelun

laatuun vaikuttavista tekijoista on seuraava:

1. Luotettavuus

2. Reagointialttius

3. Patevyys

4. Saavutettavuus

5. Kohteliaisuus

6. Viestinta

7. Vakuuttavuus

8. Turvallisuus

9. Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen
10. Fyysinen ympaéristo.

Luotettavuudella Parasuraman ym. tarkoittavat suorituksen johdonmukaisuutta ja palveluiden
tuottamista oikein ensimmaiselld kerralla. Luotettavuuteen sisaltyy myos organisaation antamien
lupausten pitdminen. Reagointialttiuteen liittyy tyontekijoiden halu ja valmius palvella asiakkaitaan
seka alkataulujen pitaminen. Patevyys pitéa sisdll&én asiakaspalvelijoiden ja heidan tyétaan tukevan
henkiloston vaadittavat tiedot ja taidot palvelun tuottamiseen. Saavutettavuus merkitsee
yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta esimerkiksi puhelimitse tai paikan paalla
Kohteliaisuuteen sisdltyy  kontaktihenkildiden ké&ytogtavat, dgiisteys, kunnioittava asenne,

huomaavaisuus ja ystavéllisyys. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 46-47.)

Koettuun palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista viestinta merkitsee asiakkaiden kuuntelemista
sekd kommunikoimista asiakkaan ymméatdamalla kielella Viegtintd tarkoittaa my0Gs
kommunikoimista asiakkaasta ja hanen tietotaidoistaan riippuvalla tavalla. Vakuuttavuudella
Parasuraman ym. tarkoittavat palvelun uskottavuutta, rehellisyytta ja asiakkaan etujen gjamista.
Vakuuttavuutta edistévét organisaation maine, imago ja kontaktihenkilGiden karismaattisuus.
Turvallinen palvelu on vapaa vaaroista, riskeisté ja epéilyksista. Siihen kuuluvat fyysinen ja
taloudellinen turvallisuus seké yksityisasioiden salassa pitaminen. Asiakkaan ymmartamiseen ja
tuntemiseen sisaltyy pyrkimys ymmértda asiakkaiden tarpeita, johon liittyvét vakioasiakkaiden ja
asiakaskohtaisten vaatimusten tunteminen seka yksilollisen huomion antaminen. Palvelun fyysinen
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ymparistd kasittéd palvelun fyysiset tilat, vaikutelman henkilostostd sekd muut palveltavat
asiakkaat. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 46-47.)

Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1988) ovat kehittéaneet myos asteikon (SERVQUAL), jolla
voidaan mitata kuluttajan nakemyksia palvelujen laadusta palvelu- ja
vahittéismyyntiorganisaatioissa. Asteikossaan he ovat tiivistaneet pavelun laatuun vaikuttavat
tekijat seuraavaan viiteen ulottuvuuteen: aineellisuus (fyysiset tilat, laitteet, henkiloston ulkoinen
olemus), luotettavuus (kyky tuottaa luvatut palvelut luotettavasti ja gjallaan), responsiivisuus (halu
auttaa asiakasta ja tarjota pikaista palvelua), vakuuttavuus (tietotaito, henkildston kohteliaisuus ja
heidan kykynsa heréttda luottamusta) seka empaattisuus (vélittdminen ja yrityksen asiakkailleen
tarjoama henkil6kohtainen huomio).

Gronroos (2000, 73-74) on koonnut yhteenvetona laadukkaaksi koetun palvelun kriteereitd. Han
jakaa eri tutkimusten tulosten perusteella laadukkaan palveluun kuuteen kriteeriin: ammattitaito,
asenne ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus ja uskottavuus, normalisointi
seka maine. Néista kriteereista ammattitaito liittyy palvelun laadun tekniseen ulottuvuuteen, maine

jauskottavuus imagoon ja loput nelja toiminnalliseen ulottuvuuteen.
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3LAADUN KEHITTAMISEN JOHTAMINEN

Laatugjattelu nousi Japanin huiman talouskasvun myotd olennaiseksi osaksi organisaatioiden
toimintaa ja on sitéa edelleenkin. Laatuasiantuntijoilla on omia painotuksiaan laadun kasitteestéd ja
samoin on myds laadun kehittdmisen johtamisen kohdalla Kaikkien laatuasiantuntijoiden
laatujohtamismalleissa on yhteisia piirteitd, vaikka omia painotuksiakin 16ytyy. Seuraavassa laadun
kehittamisen johtamista kasitell&&n kokonaisvaltaisen laatujohtamisen seka asiakkaiden kokeman
palvelun laadun johtamisen kautta.

3.1 Kokonaisvaltainen laatujohtaminen

Kokonaisvaltainen laatujohtaminen on ké&nnos total quality management (TQM) -kasitteestd, joka
on yleisesti kdytdssa lansimaissa. Vastaavasti japanilaiset kayttavat TQM-kasitteesta termié total
quality control (TQC), joka taas lansimaissa on osa TQM-kéasitettd. (Tervonen 2001, 4647,
Lumijarvi & Jylhdsaari 2000, 28.) Jatkossa tassa tutkimuksessa kokonaisvaltaisella
laatujohtamisella, tai lyhyemméssa muodossa laatujohtamisella, viitataan lansimaissa kéytdssa
olevaan kasitteeseen.

Total quality management -kasitetta voidaan eritella seuraavasti. Quality viittaa laatuun ja sen
lisaksi myos asiakaslahtOisyyteen seké asiakkaiden ensisijaisuuteen laadun méérittdjind Laadulla
tyydytetdan asiakkaan vaatimukset jatkuvasti. Total quality viittaa pyrkimykseen kehittéa laatua
kaikkialla organisaatiossa: palveluissa, prosesseissa, tyoyhteisdssa ja niin edelleen. Toisaalta silla
viitataan kaikkien organisaation jasenten osallistumiseen laadun kehittdmisessa seka qualityn
saavuttamiseen alhaisimmilla mahdollisilla kustannuksilla. Total quality management on total
gualityn saavuttamista jokaisen paivittaisen sitoutumisen avulla. Kyseessa el ole vain johtamismalli,
vaan késitteessid korostetaan johdon sitoutumista ja johtamismenetelmien muokkaamista laadun
kehittdmisen tueksi. (Lumijérvi & Jylhésaari 2000, 27; Kanji 1990, 5.)

Total quality management -késite on sis lagjassa kéytdssd, mutta myds yhtenevdinen laadun
késitteen kanssa siind mieless, ettd sillakdan el ole aivan yksiselitteistd mééritelmada. Shiban ym.
(1993) mielestd TQM ei ole abstrakti filosofia, eika heidan mielestdan ole vain yhta oikeaa tapaa
soveltaa laatujohtamista. Se on aina mukautettava erikseen yrityksen kulttuurin ja historian mukaan.

18



(Tervonen 2001, 50.) Morganin ja Murgatroydin (1994, 3) mielestd hyvin valmistellun

laatujohtamisen idea on yhdistéé strategia, visio jatoiminta toisiinsa.

Lumijarven ja Jylh&saaren (2000, 28) mukaan kokonaisvaltaisesta laatujohtamisesta on
kirjallisuudessa suppeampia ja laajempia méarityksia Suppeampi maaritys korostaa laatujohtamista
prosessing, jossa pyritéan tietoisesti laadulliseen virheettomyyteen organisaation kaikissa
toiminnoissa. Lisdksi laatujohtamisella pyritdan kohtaamaan asiakkaan odotukset tekemalla asiat
oikein jo ensimméisella kerralla Lagja-alaisemman mééritelman mukaan laatujohtaminen on
" lahestymistapa, joka pyrkii parantamaan tuotteen laatua ja kohottamaan asiakkaiden tyytyvaisyytta
rakentamalla traditionaaliset johtamiskéytanntt uudelleen”. Samalla se on johtamisen filosofia, joka
pyrkii saamaan kayt0ssi olevista resursseista ja mahdollisuuksista parhaan hyodyn jatkuvalla
kehittamistyolla (Lumijarvi & Jylhasaari 2000, 28.)

Omachonun ja Rossin (2004, 3) mielesta kokonaisvaltainen laatujohtaminen on yleisesti ottaen
kaikkien organisaation toimintojen ja prosessien yhdistelma tavoitteena tuotteiden ja palveluiden
laadun jatkuva parantaminen sek& asiakastyytyvaisyys. Lecklinin (2006, 17) mukaan
laatujohtamisen kéasitettd on alkaa mydten lagjennettu sisditdmaédn johtaminen, strateginen
suunnittelu ja organisaation kehittdminen. Han toteaa laatutoiminnan pohjautuvan asiakkaiden
tarpeisiin ja hanen mielestéan tuotteiden laadun lisaksi on térkeda tarkastella koko toimintaprosessin
laatua. Lecklinin (2006, 17) mielesta laatukasite soveltuu myos palveluyrityksiin ja julkishallintoon,
silla laatukonsepti pitéa sisdlldan yrityksen sidosryhmét, mm. asiakkaat, omistgjat rahoittgat ja

loppujen lopuksi koko yhteiskunnan.

Tervonen (2001, 51-52) on kerannyt yhteenvedon TQM-gjattelun soveltamisen painopistealueista
eri laatuasiantuntijoilta seka Japanista ettd lansimaista Kaikille laatuasiantuntijoille yhteisia
elementtejd ovat seuraavat kahdeksan: asiakaskeskeisyys, jatkuva parantaminen (japaniksi Kaizen),
ylimman johdon sitoutuminen, leadership, prosessigjattelu, henkiloston osallistuminen, jokaisen
vastuu laadusta sekd vamennus ja koulutus. Sarala ja Sarala (2003, 105-106) listaavat eri
laatugurujen suuntauksien yhteiset piirteet yhdeksaén kohtaan. Y hteisia tekijoita ovat tieteellisen
tarkastelutavan korostus, tilastolliset menetelmét, tyontekijoiden osallisuminen, systemaattisuus,
johdon vastuu, prosessit, laatukustannukset, tyovirheiden poistaminen seka asiakastyytyvaisyys.

Kuten huomataan, kokonaisvaltaiselle laatujohtamiselle ei ole vain yhta yleista maaritelméas, vaan
laatuasiantuntijoilla on omia painotuksiaan. Westphal (1997) on kartoittanut laatujohtamismallin
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kayttéa eri Y hdysvatalaisissa organisaatioissa (Lumijéarvi & Jylhdsaari 2000, 41-42). Hanen
selvityksensd mukaan suurin 0osa kohdeorganisaatioista koki oman laatujohtamismallinsa
alkuperéisten laatujohtamismallien yhdistelméksi, jota oli edelleen muokattu omaan organisaatioon
soveltuvaksi. Taméan johdosta onkin syytd kayda lavitse tunnetuimpien laatuasiantuntijoiden
laatujohtamismalleja

3.1.1 Demingin laatujohtamismalli

Edward Deming on tiivistényt 1980-luvulla laatufilosofiansa 14-kohtaiseksi ohjeeksi johdolle.
Demingin johtamisndkemyksisséd korostetaan luottamusta henkilostéon, sen itsellisyytta ja
omanarvontuntoa. Hanen mukaansa tuotannon suunnittelu on organisaation johdon tehtava, joten
kaytanndssa ilmenevét laatuongelmat ovat pédosin johdon syyta. Demingin opit kokoavat yhteen
tilastomatemaattista gattelua seka liikkeenjohdon oppga. (Sardla & Sarala 2003, 99-102.) Kanji
(1990, 4) mainitsee Demingin gjatusten luoneen "toisen teollisen vallankumouksen”. Demingin 14-
kohtainen laatufilosofia koostuu seuraavista tekijoistd (Omachonu & Ross 2004, 7-9; Tervonen
2001, 48-49; Lumijarvi & Jylhasaari 2000, 42—44.):

1. Tee laadun kehittamisesta johdonmukainen tavoite.

2. Omaksu uusi filosofia, jossa siirrytdan virheiden korjaamisesta niiden ehkaisyyn.
3. Eliminoi tarve massatuotannolliseen tarkkailuun rakentamalla laatu tuotteeseen.
4. Minimoi kokonaiskustannukset, alé kdy kauppaa pelkastéan hinnoilla

5. Paranna jatkuvasti suunnittelun, tuotannon ja palvelun prosesseja.

6. Kehita ja kouluta henkil6stoa.

7. Jarjesta leadership uusiks tavoitteena auttaa tyontekijoita tekemaan tyonsa
paremmin.

8. Poista pelko ja mahdollista avoin kommunikointi.

9. Poista henkiset ja toiminnalliset muurit osastojen valilta

10. Luovu iskulauseista kuten esimerkiksi nollavirhetaso, koska ongelmat johtuvat
pa&asi assa systeemisté eivatka tyontekijoista.

11. Poista mééralliset tyostandardit seka tavoitteilla johtaminen.

12. Sdlli tyontekijoiden olla ylpeitd ammattitaidostaan. Poista vuosittaiset
suoritusarvioinnit.

13. Suosi ja edista jatkuvaa oppimista.
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14. Ylimman johdon on toimittava paivittéi sessa tyossaén edella mainittujen 13

kohdan mukaan.

Kehittamisteesien lisdksi Demingin toinen merkittava oivallus on Kkiteytetty ns. Demingin
ympyraks (kuvio 3, tunnetaan myds nimell&a PDCA-ympyra seké Schewhartin ympyrd), joka kuvaa
toiminnan kehittdmisen vaiheita, kehittdmisen vaiheittaista luonnetta seka jatkuvaa parantamista
(Kaizen) (Sarala & Sarala 2003, 99-102).

>\

Act | Plan

P\
D/
Check Do

(o=

Kuvio 3. Demingin ympyré (Kanji 1990, 6)

Demingin ympyrassa toiminnan kehittdminen kaynnistyy suunnittelusta (plan). Seuraavaksi
suunnitelma toteutetaan (do), jonka jalkeen toimintaa ja sen lopputuloksia tarkastellaan (check).
Tarkastelun kautta 10ydetyt kehitettdvdt kohteet korjataan ja toiminnasta tehddan virallinen
toimintatapa (act). Kyseessd on kokeellinen tieteellinen menetelmd, jossa tehtya hypoteesia
tutkitaan ja se joko hyvéksytdan, hyldtdan tai sithen tehdddn muutoksia ja tarkennuksia. (Sarala &
Sarala 2003, 99-102; Kanji 1990, 5-6.)

Morganin ja Murgatroydin (1994, 29) mukaan Demingin ympyrd on hyva esimerkki jatkuvasta
parantamisesta, kaizenista. Siin& jarjestelmallisell&a prosessilla kohdistetaan kaikkien tyontekijoiden
energia ja huomio heiddn omien prosessiensa parantamiseen. Tyontekijoita rohkaistaan etsimédan
viikoittain pienid parannuksia, joilla tyydytetddn paremmin asiakkaiden, tavarantoimittajien ja

heidan itsensa tarpeet.
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3.1.2 Juranin laatujohtamisperiaatteet

Joseph Juran méarittelee laadun tuotteen tai palvelun sopivuutena kayttotarkoitukseen (fitness for
use). Juranin gattelussa laadulla on myds liiketaloudellinen puolensa, jonka mukaan huonosta
laadusta aiheutuu laatukustannuksia. Juranin gattelussa kiinnitetddn huomiota laatukustannuksiin ja
niiden vahentamiseen ottamalla jokainen tyontekija mukaan toimintansa kehittamistyéhon. Juranin
kymmenen askelta laadun parantamiseksi koostuvat seuraavasti (Omachonu & Ross 2004, 9-10;
Sarala & Sarala 2003, 103-104; Lumijérvi & Jylh&saari 2000, 44.):

1. Rakenna tietoisuutta parantamismahdollisuuksista.

2. Aseta parantamiselle tavoitteita.

3. Muokkaa organisaatiota, jotta tavoitteet voidaan saavuttaa.

4. Jarjesta henkilostélle koulutusta.

5. Perugta projekteja, joissa ratkotaan ongelmia.

6. Raportoi kehityksesta.

7. Annatunnustusta.

8. Viedtita tuloksista

9. Pida kirjaa tuloksista.

10. Yll&pida vauhtia tekemdlla vuosittai sesta parantamisesta osa yrityksen normaalgja

prosessgja.

Lumijérven ja Jylhdsaaren (2000, 44) mukaan Juran (1998a) erittelee laatujohtamistaan myos
trilogiala, jossa laatujohtamista tarkastdlaan yleissmmélla tasolla Trilogian mukaan
laatujohtaminen jakautuu laadun 1) suunnittelemiseen (tavoitteet, asiakkaat, tarpeet, tuotteet), 2)
kontrolliin (evaluointi, vertailu) ja 3) parantamiseen (infrastruktuuri, projektit, tiimit, resurssit,
koulutus, seuranta).

3.1.3 Crosbyn laatuaj attelu

Philip Crosbyn ndkemyksen mukaisesti laatu on hyvad, kun tavara on oikein tehty. Hanen
mukaansa huonoa laatua voitaisiin valttéd omaksumalla hyvia laatukaytantdja. Crosby korostaa
Demingin kasityksista poiketen laadun nollavirhetavoitetta (zero defect) ja poikkeamien yhteista
kasittelya virheiden vahentamiseksi. Nollavirhetavoite ei kuitenkaan tarkoita, etteivét ihmiset tekisi

virheitd, vaan etta organisaation el pitdis odottaa ihmisten tekevan virheitéd. Crosbylle laatu on
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ilmaista, koska ennaltaehkéisyn kustannukset ovat aina pienemmét kuin virheen loytamisesta ja
korjaamisesta  aiheutuvat  kustannukset.  Crosbyllakin ~ on  14-kohtainen  luettelo
laatujohtamisperiaatteista (Omachonu & Ross 2004, 10-11; Sarala & Sarala 2003, 104-105;
Lumijérvi & Jylhésaari 2000, 45; (Morgan & Murgatroyd 1994, 40.):

1. Ylimman johdon sitoutuminen.

2. Laadun parantamistiimit.

3. Laadun mittaaminen.

4. Laadun kustannukset.

5. Tietoisuus laadusta.

6. Korjaavat toimenpiteet.

7. Nollavirhetavoitteen suunnittelu.

8. Johdon koulutus.

9. Nollavirhetavoite koko organisaation tietoisuuteen.
10. Tavoitteiden asettaminen.

11. Virheiden aiheuttajien poistaminen tyoskentelysta.
12. Ei-rahallisen, julkisen tunnustuksen antaminen tavoitteiden saavuttamisesta.
13. Laatuneuvostojen perustaminen.

14. Edella mainittujen 13 kohdan toistaminen, laadun jatkuva parantaminen.

Crosoyn mallissa on muista laatuasiantuntijoista poiketen erillisinda  kohtinaan laadun
parantamistiimien ja laatuneuvostojen perustaminen. Muut asiantuntijat painottavat yleisesti
organisaatioiden ja prosessien kehittamista laadun johtamisessa.

3.1.4 Feigenbaumin filosofiset laatujohtamisperiaatteet

Demingin ja Juranin liséksi myos yhdysvaltalainen Armand Feigenbaum sai tunnusta tyostdan
Japanissa. Omachonun ja Rossin (2004, 10) mukaan Feigenbaumin k&yttaméa TQC-n&kdkulma voi
Feigenbaumin 10-kohtainen luettelo laatujohtamisperiagtteista on filosofinen ja kasittelee laadun
erilaisa merkityssisaltojé. Feigenbaum ndkee laadun kokonaisvaltaisena, asiakasléhtdisend,
eettisend, yksildiden ja tiimien innostukseen perustuvana ja innovaatioista riippuvana ilmiona.
Feigenbaumille laatu on myoOs jatkuvaa parantamista, tapa johtaa ja kustannusten summa ja se
saadaan aikaiseksi partnereiden ja asiakkaiden kanssa. Hanen mielest&an tilastollisia metodga on
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kaytettdva hyvaks osana johtamisjarjestelmé@d (Omachonu & Ross 2004, 10; Lumijarvi &
Jylhdsaari 2000, 44; Morgan & Murgatroyd 1994, 38-39.) Feigenbaumin 10 kohtaa
kokonaisvaltaisen laadun saavuttamiseksi (Morgan & Murgatroyd 1994, 192):

. Laatu on koko yrityksen kattava prosessi.

. Laatu on sitd, mitd asiakas sanoo sen olevan.

. Laatu ja kustannus ovat summa, eivét erotus.

Laatu vaatii seka yksilollistéa etta tiimin kiihkoa.

. Laatu on tapa johtaa.

. Laatu ja innovaatiot ovat vastavuoroisesti huollettavia.
. Laatu on etiikka.

. Laatu vaatii jatkuvaa kehittamista.

© 0 N O A W N P

. Laatu on kustannustehokkain ja vahiten pddomavaltainen tie tuottavuuteen.
10. Laatu toimeenpannaan kokonaisvaltaisella jérjestelmélld, joka on yhteydessa
asiakkaisiin ja tavarantoimittajiin.

Feigenbaumin laatujohtamisperiaatteet ovat muihin laatuasiantuntijoihin verrattuna filosofisempia,
jossa laadun kehittamisen johtamista kasitellaan yleisemmalla tasolla. Muut asiantuntijat painottavat
tarkemmin esimerkiksi henkildston kouluttamista ja prosessien kehittéamista

3.1.5 Ishikawan laadun kehittaminen

Kaikki edellda mainitun laatuasiantuntijat ovat olleet yhdysvaltalaisia  Japanilaisista
laatuasiantuntijoista enkd merkittdvin on Kaoru Ishikawa. Han on kehittanyt seitseméan laadun
kehittamisen "kaytannon tyokalua’, jotka soveltuvat tavallisille tyontekijoille. Tyokalut koostuvat
yksinkertaisista tilastollisista tarkastelutavoista ja ongelmanratkaisumenetelmisté, joita ovat Pareto-
jakauma, syy-seuraus-kaaviot, tarkastudistat, pylvasdiagrammit, hajadiagrammit, kontrollilistat ja
graafiset esitykset. Malli edustaa toimintatapaa, jossa koulutus ja oppiminen liittyvét kiinteasti itse
tyohon ja sen kehittdmiseen. Kyseiset seitseman tyOkalua ovat edelleen kaytossa
laatupiiritoiminnassa ongelman analysoinnin ja ratkaisun vélineina Ishikawan mukaan 95 %
laatuongelmista on ratkaistavissa ndiden seitseman tyokalun avulla. (Sarala & Sarala 2003, 104;
Morgan & Murgatroyd 1994, 39.)
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3.2 Asiakkaan kokeman palvelun laadun johtaminen

Gronroos (2000, 96-99) on edittényt yleisen viitekehyksen palvelun laadun johtamisesta varten,
jossa on mukana kolme toimijaa: organisaation johto, tyontekijét seka asiakkaat. Johdolla on oma
késityksensa toivotusta palvelun laadusta ja se tekee pddtokset laatuvaatimuksista. Tyontekijoilla on
niin ikdadn oma kasityksensa toivotusta palvelun laadusta ja he omaavat halun ja kyvyn toimia
laatuvaatimusten mukaisesti. Asiakkaat kuitenkin lopullisesti arvioivat kokonaislaatua odotetun
laadun ja koetun laadun mukaisesti. Asiakkaan arviointiprosessin tuloksena laatu jaetaan nelj&an
vaihtoehtoon: huonoon laatuun, hyvéksyttavddn laatuun, hyvaan laatuun ja liian hyvaan laatuun.
Palveluissa on aina paastavad hyvaksyttavaan laatuun, mutta hyva laatu takaa asakkaiden
tyytyvaisyyden. Liian hyva laatu on puolestaan hyoty-kustannussuhteeltaan lilan alhainen ja
palvelusta saattaa jéada asiakkaalle jopa ylihintainen kuva. (Grénroos 2000, 96-99.) Seuraavassa
perehdytéén kahteen palvelun laadun johtamisen malliin, Gronroosin-Gummessonin laatumalliin

sekéa kuiluanalyysimalliin.

3.2.1 Gronroosin-Gummessonin laatumalli

Laadun kehittamisen johtamisesta on oma nakdkulmansa myos Gronroosilla ja Gummessonilla
(1987). Heidan laatumallinsa koostuu niin tuotteiden kuin palveluidenkin laadusta ja on tarkoitettu
avuks laadun johtamisessa niin teollisuus- kuin palveluyrityksissa. Laatumalli rakentuu
Gummessonin 4Q-mallista, joka perustuu késitykseen, etta jokainen yksil6 vaikuttaa osaltaan
laatuun ja etta yrityksessa on erilaisia laadun lahteitd, sek& Gronroosin koetun palvelun laadun
mallista, joka keskittyy laadun kokemisen ulottuvuuksiin. Gummessonin 4Q-malli  perustuu
tutkimuksiin teollisesta tuotannosta, kun taas Grénroosin koetun palvelun laadun malli pohjautuu

palvelutuotannon alalla tehtyihin tutkimuksiin.

Kuviossa 4 on esitetty Gonroosin-Gummessonin laatumalli, jossa vasemmalla puolella ovat nelja
laadun lahdett& suunnittelu, tuotanto, toimitus ja henkilokohtaiset suhteet, joiden johtamisella ja
hallinnalla on vaikutusta asiakkaan kokemaan laatuun. Tavaroiden ja palveluiden suunnittelulla on
vaikutusta laadun teknisen ulottuvuuteen, mutta toisaalta se voi olla myds toiminnallisen
ulottuvuuden lahteena silloin, kun asiakas on mukana suunnitteluprosessissa. Palveluissa tuotanto
on laadun I&hde, jolloin tuloksen tekninen laatu on koko tuotantoprosessin lopputulos. Tuotannolla

on vaikutusta myods toiminnalliseen laatuun, jos asiakas on lasnd tuotantoprosessissa. Toimitus
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sisdltyy palveluissa tuotantoprosessiin. Tavaroiden valmigtgjalle toimitus on kuitenkin erillinen
toiminto, jolloin toimituksen lopputulos liittyy tekniseen laatuun. Asiakkaan ja palvelun tarjogjan
tyontekijoiden valiset suhteet ovat laadun lahde kaikille organisaatioille. HenkilGiden véliset suhteet
edustavat toiminnallista laatua. (Gronroos & Gummesson 1987.)

Kuviossa oikealla puolella olevia laadun ulottuvuuksia késiteltiin edellda palvelujen laatua
késiteltdessad. Tekninen laatu kuvaa siis sitd, mita asiakkaalle j&a jaljelle vuorovaikutuksen loputtua
jatoiminnallinen laatu sitd, miten asiakas saa palvelun ja miten han kokee samanaikaisen tuotanto-
japaveluprosessin. Koska asiakkaan kokema laatu on tulosta odotusten ja kokemusten arvioinnista
organisaation imago huomioon ottaen, on organisaation johdon seurattava organisaation eri
toimintojen laatuvaikutuksia ja ymmarrettava, ettd laadun léhteitd on useita ja tuotanto on niista
vain yksi. (Gronroos & Gummesson 1987.)

Suunnittelun laatu
Tuotannon laatu* Tekninen laatu
Toimituksen laatu** Toiminnallinen laatu
Suhteiden laatu
I mago
Kokemukset
Odotukset
*nakymaton/nakyvé Asiakkaan
* tse/alihankintana kokema |aatu

Kuvio 4. Gronroosin-Gummessonin laatumalli (1987)

Gronroosin-Gummessonin laatumalli huomioi koko organisaation toiminnan suunnittelusta ja
palveluista lahtien asiakkaan omiin odotuksiin ja kokemuksiin ja mallissa yhdistyvét kiinteasti
tuotanto ja palvelu. Asiakkaan kokema laatu muodostuu monesta osatekijastd, jotka ovat yhteydessa

toisiinsa kokonai sl aatua méaériteltaessa.

3.2.2 Kuiluanalyysimalli
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Parasuraman kollegoineen on kehittanyt kasitteellisen mallin palvelun laadusta (kuiluanalyysimalli,
kuvio 5), johon he padtyivat haastattelututkimuksiensa perusteella (Parasuraman ym. 1985;
Zeithaml, Barry & Parasuraman, 1988; Gronroos 2000, 101-108). Tutkimuksien mukaan
laatuongelmien lahteiksi on havaittavissa viisi kuilua, jotka vaikuttavat osaltaan asiakkaan
kokemaan palvelun laatuun. Asiakkaan odotettu palvelu muodostuu suusanallisesta viestinnasta
seka asiakkaan henkilokohtaisista tarpeista ja menneistd kokemuksista. Koettu palvelu muodostuu
palvelun tuottgan puolella siséisten pddtosten ja toimenpiteiden seurauksena. Johdon kéasitykset
asiakkaiden odotuksista vaikuttavat paddtoksiin palvelun laatuvaatimuksista, joita noudatetaan
palvelun toimituksen aikana. Kuluttgjiin kohdistuva viestinta vaikuttaa niin asiakkaiden odotettuun
kuin  koettuun laatuun.  Kuiluanalyysimallissa eritellyt  laatukuilut ovat  seurausta
laadunjohtamisprosessin  epdjohdonmukaisuuksista ja viides kuilu odotetun ja koetun palvelun

vdlilla on riippuvainen muista kuiluista.

27



Kuluttaja

Suusanallinen Henkil6kohtaiset Menneet
viestintg tarpeet kokemuk set

\ 4

Odotettu palvelu
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, A

A

|
|
|
|
: Kuilu 5 Koettu pavelu
:
1

Palvelun toimitus
(mukaan lukien etu- Ulkoinen kuluttgjiin
jajalkikéteis- kohdistuva viestinta
kontaktit)

, A A
\ N

Markkinoija

Kuilu 4

muokkaaminen
palvelun laadun
eritteyiksi

A

Kuilu 1

Kuilu 2 Johdon kasitykset
kuluttgien
"""" > odotuksista

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Kuvio 5. Kuiluanalyysimalli (Parasuraman ym. 1985, 44, ks. myds Grénroos 2000, 102)

Ensmmaéinen kuilu muodostuu johtgjien virheellisistéa kasityksisté kuluttajien laatuodotuksista.
Kuilun suuruus aiheutuu markkinatutkimusten puutteellisesta hyddyntamisestd, johtagjien alhaalta
organisaatiosta ssamasta puutteellisesta tiedosta seka organisaation johtamistasojen médrasta
Toinen kuilu aheutuu sitd, etteivat palvelun laatuvaatimukset ole yhdenmukaisia johdon
laatuodotusnékemysten kanssa. Taman kuilun suuruuteen vaikuttavat johdon sitoutuminen palvelun
laatuun, palvelun laadun tavoitteenasettelu, tehtévien standardointi sekd kasitykset asiakkaiden
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odotuksien tayttdmisen mahdollisuuksista. (Parasuraman ym. 1985; Zeithaml, Bary &
Parasuraman, 1988; Grénroos 2000, 101-108.)

Kolmas kuilu tarkoittaa sitd, ettd laatuvaatimuksia e noudateta palvelun tuotanto- ja
toimitusprosessissa. Kuilun suuruuteen vaikuttavat muun muassa tyontekijoiden yhteistyon maarg,
tyontekijoiden ja jérjestelmien sopivuus tarkoitukseensa seké asiakaspalveluhenkil6iden kokeman
ohjauksen, roolikonfliktien ja roolien epaselvyyden médra. Neljas kuilu aiheutuu sitd, ettd
organisaation markkinointiviestinndssa annetut lupaukset eivét ole johdonmukaisia toimitetun
palvelun kanssa. Tama kuilu aiheutuu horisontaalin viestinndn méarasta ja taipumuksesta liikojen
lupaamiseen. Viidetta kuilua asiakkaan odotetun ja koetun palvelun valilla voidaan mitata
SERVQUAL-asteikolla, jonka ulottuvuuksia siis ovat aineellisuus, luotettavuus, responsiivisuus,
vakuuttavuus ja empaattisuus (ks. Parasuraman ym. 1988). (Parasuraman ym. 1985; Zeithaml,
Barry & Parasuraman, 1988; Gronroos 2000, 101-108.)

3.3 Yhteenveto laadun kehittdmisen johtamisesta

Oikeastaan kaikkien laatuasiantuntijoiden laatujohtamismalleissa korostuvat johdon rooli, jatkuva
parantaminen seka henkildston osallistuminen. Laatu on jokaisen organisaation jasenen vastuullaja
varmistamiseen teollisessa tydssd, mutta sopivat yhta hyvin myds tietoperusteiseen tyéhon, jolloin
laadun kehittdmisen johtamista voi soveltaa hyvin WM-datan MB-tiimin tyoskentelyyn. Kuten
Morgan ja Murgatroyd (1994, 3) asian ilmaisevat, laatujohtamisen idea on yhdistéa strategia, visio
jatoiminta toisiinsa. Taman méaritelmankin mukaan laatujohtaminen ei siis kytkeydy vain tietylle
toimialalle.

Laatujohtamisessa jokainen organisaation henkild on itse valtuutettu vastaamaan laadun
saavuttamisesta. HenkilGilla on yhd enemman vapautta ja vastuuta tyonsa suorittamisessa
Lopullisesti laadun saavuttamisesta pédattéa kuitenkin asiakas, oli han sitten sisdinen tai ulkoinen.
HenkilGiden on johdettava itseddn ja varmistettava asiakkaiden kokeman laadun riittavyys. Laatu
tavoitteena on kiinni henkilon omasta motivaatiosta ja ilman sitd ovat laatujohtamisen mallit turhia
Laadun kehittamisen johtamiseen kytkeytyy siis monta ndkokulmaa, kuten motivaatioteoriat ja
oppivan organisaation teoriat. Nama teoriat rgataan kuitenkin tdmén pro gradu -tutkielman

ulkopuolelle tutkittavaksi mahdollisissa jatkotutkimuksissa.
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Seuraavassa kdydaan viela |gpi Gronroosin (2000, 111-113) yhteenveto palvelun laadun ja laadun
johtamisen tutkimusten opetuksista. Hanen mukaansa palvelun laadun tutkimus on tuonut esiin
seuraavien opetusten téarkeyden. Ensinndkin on muistettava, ettd laatu on sitd, mité asiakkaat
kokevat sen olevan. Laatu on asiakkaiden subjektiivinen kokemus ja laadun on perustuttava
asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Toisaalta laatua el voi erottaa tuotanto- ja toimitusprosesseista.
Asiakkaat saattavat osallistua prosesseihin, jolloin toiminnallisen laadun ulottuvuus saattaa olla jopa
tarkedmpi kuin lopputuloksen tekninen laatu. Kolmanneksi Gronroos muistuttaa, etta laatu tuotetaan
paikallisesti ostgjan ja myyjan valisissa totuuden hetkissa. Toiminnallinen laatu on térkeé palvelun
kokonaislaadun tekijd, jolloin ratkaiseviks tekijoiksi muodostuvat ostgjan ja myyjan valiset

vuorovaikutustilanteet.

Neljantena Gronroosin (2000, 111-113) opetuksena on, etta organisaatiossa jokainen vaikuttaa
osaltaan asiakkaan kokemaan laatuun. Valittomassa asiakaspalvelussa olevat tyontekijét tarvitsevat
taustalla olevien tyontekijoiden tukea palvellakseen asiakkaitaan hyvin, jolloin myo6s taustalla
olevat henkilot ovat vastuussa asiakkaan kokemasta laadusta. Viidenneks jokaisen on seurattava
laatua koko organisaatiossa. Laatua on tuottamassa suuri joukko ihmisia ja toimintoja, joten laadun
Saavuttamista on seurattava ja varmistettava siind kohdassa, jossa laatuun panostetaan. Tahan liittyy
téssa tutkimuksessa jaljempana laadun kehittamisen toteuttamisen yhteydessa kasiteltava
organisaation laatukulttuurin luominen. Kuudentena opetuksena on ulkoisen markkinoinnin
luominen laadun johtamisen kanssa yhdenmukaiseksi. Koska asiakkaan kokema laatu riippuu
asiakkaan odotuksista ja todellisista kokemuksista, voi laatukokemusten parantamisen tehda

tyhjaksi esimerkiksi lupaamalla mainoskampanjassa asiakkaalle liikoja
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4 LAADUN KEHITTAMISEN TOTEUTUS

Edellisessa luvussa perehdyttiin laadun kehittémisen johtamiseen kokonaisvaltaisen laatujohtamisen
ja pavelun laadun johtamisen kautta Tassd luvussa perehdytdén laadun kehittdmisen
toteuttamiseen, siind kaytettaviin tekniikoihin ja tyokaluihin. Laadun kehittdmisessa ei kuitenkaan
riita pelkk&d menetelmien hallinta, vaan laadun kehittaminen vaatii esimerkiksi muutoksen
johtamista, johdon sitoutumista sek@ organisointia. Onkin hyva& huomata, ettd edella kasitellyt
laadun kehittémisen johtamisen mallit ovat myos osaltaan keinoja laadun kehitt&miseen.

4.1 Ylestalaadun kehittamisesta

Laadun kehittamisen taustalla on usein pyrkimys organisaation menestyksen parantamiseen, johon
varsinkin lansimaissa liittyy olennaisesti taloudellisen menestyksen maksimointi. Yksi yleisempia
gyitéa laadun kehittdmisen aloittamiselle organisaatioissa on niiden taloudellinen tilanne. Huonossa
taloudellisessa tilanteessa muutos on ainoa mahdollisuus selvitd, kun taas toisaalta hyvéssa
taloudellisessa tilanteessa organisaatioilla on resurssgja aloittaa suuriakin kehityshankkeita.
Lascellesin ja Dalen (1991) tutkimusten mukaan laatujohtamismallin aloittamiseen johtaneita
motivaatiotekijoitd |sossa-Britanniassa olivat yli puolella tutkituista yrityksista tarve adentaa
kustannuksia tai parantaa kannattavuutta tai suorituskykya (Tervonen 2001, 59). Néiden omista
tarpeista nousevien kehitystarpeiden liséksi muita muutokseen johtavia tekijoita voivat olla paineet
asiakkaiden tai kilpailijoiden suunnasta, organisaation kehityksen alkuvaiheet tai fuusio. (Tervonen
2001, 58-60.)

Lillrank (1990, 94-106) jakaa laadun tekemisen kolmenlaiseen toimintaan, joista jokainen tarvitsee
tuekseen erilaisen organisaatioratkaisun. Y llapitémisessi sdilytetéan saavutettu laatutaso pitamalla
kiinni sovituista sédnndistd ja standardeista. Yll&pitaminen johtaa mekaaniseen organisaatioon.
Kehittamisessa puolestaan sdanttja ja systeemeita kehitetdan ja korjataan. Tallainen organisaatio on
alituisessa lilkkeessa ja tarvitsee menestydkseen ahaalta ylos kulkevaa informaatiota
Innovatiivisessa toiminnassa on informaation ja ideoiden kulku tdysin vapaata. Talldin
organisaatiossa sallitaan innovaatiot eli tdysin uusien sdantojen, menettelytapojen ja tuotteiden

keksiminen.
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Laadun kehittdminen tarvitsee toimiakseen toimivan organisaation, jollaisia voivat olla mm.
prosessiorganisaatio, hgjautettu organisaatio tai verkosto-organisaatio. Juran (1999) ndkee laadun
parantamisprosessiin olennaisesti kuuluvana osana laatujohtoryhman perustamisen, joka koordinoi
jatkuvaa laadun parantamista. Juranin mukaan laatujohtoryhmét ovat tehokkaimmillaan, kun
ylimmét johtajat ovat henkilokohtaisesti niiden vetdjind ja jasenind. Muutenkin ylimman johdon

Jjatkuva mukanaolo laatuasioiden kasittelyssa on olennaista. (Tervonen 2001, 56-57.)

Omachonu ja Ross (2004, 168-172) kuvaavat laatujohtamisen organisaatiota kuvion 6 avulla, jossa
ylempien ryhmien jasenet toimivat alempien ryhmien vetdjind. Laatujohtamisesta vastaa ylimman
johdon muodostama laatuneuvosto. Liiketoimintayksikoilld, tehtailla tai vastaavilla on omat
ohjausryhménsa. Eri toiminnoista voi olla perustettuna toimintorgjat ylittévia ryhmia Osastoilla on
puolestaan omia laadun parantamisryhmid, jonka lisdksi saman tyOpisteen tyontekijét voivat

perustaa omia vapaaehtoisia laatupiirejaan.

Laatu-
neuvosto

Ohjausryhmét

Toimintorgjat ylittéavét
ryhmat

Laadun parantamisryhmét

Laatupiirit

Kuvio 6. Laatujohtamisorganisaatio (Omachonu & Ross 2004, 168)

Organisaation koolla on oma merkityksensa laadun kehittdmisessd. Usein laatujohtamismallit
(kuten kuvion 6 organisaatiokaavio) esitetddn suurempien organisaatioiden kannalta. Pienissa
organisaatioissa laatutehtévia hoidetaan henkildstoresursseista johtuen usein oman toimen ohella.
Pienill& organisaatioilla voi olla puutetta resursseista ja laatujohtamisen erikoistaidoista, kuten
tekniikoista, metodologioista ja tyOkaluista. Toisaalta pienten organisaatioiden etuna ovat
matalammat organisaatiorakenteet, jolloin ne ovat joustavampia, tiedonkulku on avoimempaa ja
henkil6ston vastuu on suurempi. (Tervonen 2001, 69-70.)
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My®6s organisaatiokulttuurilla on vaikutusta itse laatutyohon ja laadun kehitt&miseen. Lumijérvi ja
Jylhdsaari (2000, 80-86) toteavat, etta laatujohtamisella pyritéan kokonaisvaltaiseen uudistukseen,
johon sisdltyy myos kulttuurin muuttaminen. Tésta kokonaisvaltaisuudesta seuraa, ettei ongelmien
lahteend laatujohtamista tukevassa organisaatiokulttuurissa ndhda yksttaista tyontekijga vaan
pikemminkin organisaation johto. Crosbyn (1984) mukaan kaikkien organisaation jasenten, niin
ylimman johdon, keskijohdon kuin tyontekijoiden, on ymmarrettavd oma roolinsa laadun
aikaansaamisessa, mika vaatii onnistuakseen koulutusta (Tervonen 2001, 66—67). Crosby toteaa
kuitenkin, etta kulttuurimuutoksessa on enemmankin kyse arvojen ja asenteiden muuttamisesta kuin

vanhojen kayttaytymismallien korvaamisella uusilla

4.2 Johdon rooli laadun kehittdmisessa

Kaikkien laatuasiantuntijoiden laatujohtamisfilosofioihin kuului olennaisena osana johdon rooli
seka leadership. Johdon roolia painotetaan my0s muussa laatujohtamiskirjallisuudessa hyvin
yleisesti. Feigenbaum toteaakin, ettd kokonaisvaltaisen laatujohtamisen toteuttaminen vaatii
aktiivista ja jatkuvaa johtajuutta (leadership) (Omachonu & Ross 2004, 23). Tervosen (2001, 54)
laatuasioiden pitaisi liittya organisaation johtamiseen ja kehittdmiseen strategisella tasolla. Saman
toteaa Lecklin (2006, 35-39), jonka mukaan laatuasiat on huomioitava laatujohtamisen
elementeissd, joita oval organisaation perusarvot, missio, visio, strategia ja laatupolitiikka
Tervonen (2001, 55-56) toteaa vield, ettda organisaation johdon on otettava laatu huomioon

strategisessa suunnittelussa seka kaikessa muussa toiminnassa.

Laadun johtaminen on muutoksen johtamista ja kuten muussakin muutoksen johtamisessa, johdon
asenne ja sitoutuminen ovat edellytys muutoksen toteutumiselle. Johdon on osoitettava my0s
kaytannon tasolla sitoutumisensa laatugjatteluun, josta Blackburn ja Rosen (1993) kayttavét varsin
osuvaa termid walk the talk (Lumijérvi & Jylhasaari 2000, 47). Koska muutokset organisaatioissa
toimeenpannaan johdon p&dtokselld, on vastuu laadun kehittdmisprosesseista ylimméalla johdolla.
Jos johdolla ei kuitenkaan ole halukkuutta, motivaatiota ta tietotaitoa laatujohtamismallin
edellyttaméan kulttuurimuutoksen, on laadun kehittamisprosessien ja uudistusten eteneminen
vaikeaa (Tervonen 2001, 52-53; Lumijérvi & Jylhasaari 2000, 47). Toisaalta Savolainen (1992, 40)

huomauttaa, ettd organisaatioiden toimintaympéristot muuttuvat jatkuvasti, mikd taas antaa
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haasteita laatujohtamisen jatkuvan parantamisen periagtteelle (kaizen) ja tekee laadun
kehittamisesta laatujohtamisen keskeisen osa-alueen.

Laatujohtamismallien mukaan toimivissa organisaatioissa ylimman johdon ja keskijohdon rooli on
monipuolisempi  kuin perinteisissa hierarkkisissa organisaatioissa. Laatujohtamisympéristossa
esimiehelta vaaditaan parempia leadership-taitoja, heidan on pystyttéva muun muassa del egoimaan
vastuuta, valtuuttamaan ja innostamaan henkilokuntaa sekéa antamaan palautetta. Y limman johdon
tehtdvana on myos sitouttaa keskijohto laatujohtamiseen, sillé erityisesti keskijohdon vastustus
laatujohtamista kohtaan voi olla suurta. Henkildston valtuuttaminen johtaa keskijohdon vallan
vahenemiseen ja muuttaa keskijohdon toimenkuvaa enemman henkiloston tukijaks ja
vamentajaksi. (Tervonen 2001, 52-53; Lumijarvi & Jylhdsaari 2000, 47.)

4.3 Laadun kehittamisen menetelmia

Tassa alaluvussa kdydaan 18pi tarkeimpid laadun kehittamiseen liittyvid keinoja ja tyokaluja
Laadun kehittamiseen on olemassa monia erilaisia etenemistapoja. Tervonen (2001, 73) toteaa osan
tyokaluista olevan strategisia, koko organisaation toiminnan kattavia, osan taas operatiiviseen
toimintaan liittyvia tyoryhman ta yksilon tyokaluja Organisaatiot ovat koonneet omaan
tarkoitukseensa parhaat yhdistelmét eri tyokaluista, samaan tapaan kuin laatujohtamisen mallienkin
kohdalla.

Henkiloston toiminta liittyy olennaisena osana seuraavassa esiteltaviin laadun kehittamisen
keinoihin. Organisaation laadun perustana on yksilon toiminta ja hanen tuottamansa
henkilokohtainen laatu. Henkilokohtaiseen laatuun vaikuttavat monet asiat, kuten tyotyytyvaisyys,
motivaatio, osaaminen ja vastuu. Toisaalta laatutyotd tehddan myos erilaisissa ryhmissg, kuten
laatupiireissi ja -tiimeiss. Ryhmé& ja tiimitoiminta onkin olennainen osa laatuorganisaatioiden
toimintaa. Oppivan organisaation kasite liittyy olennaisesti laatujohtamiseen ja jatkuvaan
parantamiseen. (Tervonen 2001, 74-78.) Sarala ja Sarala (2003) ovatkin kehitténeet oppivan
laatuorganisaation kasitteen.



4.3.1 Laatustandardit

Lumijérvi ja Jylh&saari (2000, 90) toteavat, etta ”standardisoinnilla tarkoitetaan toimia, joilla
pyritédn yhdenmukaistamaan tuotteita, toimintoja ja kastteitd’. Laatustandardeja perustettiin
aikanaan teolliseen tuotantoon erityisesti sotilassovelluksiin laadunhallintaa varten, jotta asiakkaille
taattaisiin tuotteiden korkea ja tasainen laatu. Standardijérjestelmista ehkdpé Euroopassa tunnetuin
on International Organization for Standardizationin vuonna 1987 julkaisema laatujohtamista ja
laadunvarmistamista koskeva 1 SO 9000 -laatujarjestelméstandardi. Alun perin 1SO-standardit olivat
teolliseen tuotantoon laadun varmistamiseksi asetettuja suoritusvaatimuksia, mutta nykyaan
standardeihin liittyy myds palveluorganisaatioita koskevia palveluprosessien laadun varmistamiseen
liittyvid standardeja. (Lecklin 2006, 308-310; Sarala & Sarala 2003, 111; Lumijarvi & Jylhasaari
2000, 90-92; ks. myds Omachonu & Ross 2004, 347-351.)

Laatustandardijérjestelma painottaa ennaltachkéisevéa toimintaa ja dokumentointia eli toiminnan
huolellista suunnittelua. Tavoitteena on laatutason varmistaminen kaikissa laatuun vaikuttavissa
tekijoissd. Laatustandardijarjestelmaan kuuluvat méérdajoin  suoritettavat tarkastukset  ja
katselmukset, joilla tahdétéan oppimiseen itsearvioinnin ja oman toiminnan kriittisen tarkastelun eli
reflektoinnin kautta.  Standardeihin  liittyvét  sertifioinnit, jotka ovat riippumattoman
asiantuntijaorganisaation suorittamaa dokumentoidun laatujarjestelman toimeenpanon tarkistusta.
Sertifioinnilla taataan organisaation sidosryhmille, etta laatuun on kiinnitetty erityistéd huomiota.
Omachonu ja Ross (2004, 347) toteavatkin, ettd 1SO 9000 -standardeista on tullut kaupank&ynnin
edellytys Euroopassa. (Lecklin 2006, 308-310; Omachonu & Ross 2004, 347-351; Sarala & Sarala
2003, 111; Lumijérvi & Jylhésaari 2000, 90-92.)

Vaikka laatustandardit ovat suosittuja, on niitd kohtaan esitetty myds paljon kritiikkia Muun
muassa Deming, Juran ja Ishikawa painottavat toiminnan jatkuvan kehittdmisen ja oppimisen
ensisijaisuutta standardeihin néhden. Lintulan (1995) mielestd laatustandardit eivdt korosta
tarpeeks asiakasta, jatkuvaa parantamista ja oppimista, johtamisjdrjestelméa lagjemmin eivéatka
henkil6ston kehittamista (Sarala & Sarala 2003, 113). Sertifikaatin saavuttaminen voi myos johtaa
laadun kehittdmistyon loppumiseen, silla standardoinnin vahva painottuminen dokumentointiin
lis8& paperitydn maaréé ja osaltaan vahentéd halua kehittda toimintaa. (Sarala & Sarala 2003, 112—
113; Lumijérvi & Jylhésaari 2000, 93-94.)
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Halkala ja Marijarvi (2003, 210) toteavat, ettd ohjelmistoyritysten sertifiointi tapahtuu vertaamalla
yrityksen toimintatapoja 1SO 9001 -standardin vaatimuksiin. WM-datan laatujérjestelmélle on
myonnetty SFS — Inspecta Sertifioinnin toimesta SFS-EN SO 9001:2000 -standardin mukainen
sertifikaatti. Sertifioidut toiminnot ovat asiakaskohtaiset ohjelmistoprojektit,
ohjelmistotuoteratkaisut, kayttd- ja verkkopalvelut, tuotepalvelut sekd asiantuntijapalvelut. WM-
datan laatujérjestelmad on prosessiperustainen ja kattaa WM-datan kaikki toiminnalliset prosessit
Suomessa. (WM-datan intranet-sivut <http://intern.wmdata.com/wmww/index.asp>.)

WM-datan laatujérjestelmé méérittelee laadunhalinnan ja kehittdmisen menettelyt kaikille WM-
datan pddprosesseille, joita ovat kehitys-, myynti-, toimitus- seka palveluprosess. WM-datassa
padprosessien kokonaisuutta hallitaan menetelmillg, jotka yhdessa muodostavat RUORI-mallin.
RUORI-mallissa prosessikohtaiset ohjausryhmét ohjaavat prosessien jatkuvaa kehittamista. (WM-

datan intranet-sivut <http://intern.wmdata.com/wmww/index.asp>.)

4.3.2 Laatupalkinnot

Laatupalkinnoissa on ajatuksena sellaisten ominaisuuksien huomioiminen ja palkinta, jotka
kuuluvat laatujohtamisen keskeisiin ominaisuuksiin. Japanissa otettiin  1950-luvulla  kayttoon
Demingin laatupalkinto, jossa jaettiin tunnustuksia teollisuustuotteiden hyvasta laadusta.
Nykyaikaisen kansainvdlisen Malcolm Baldrige -laatupalkinnon tavoitteena on kertoa
menestyksekkaista strategioista ja saavutuksista vuosittaisen kilpailun avulla  Kilpailuita
jarjestetédn myods Euroopan unionin tasolla sek& kansallisesti, Suomessa laatupalkintoja on jaettu
1970-luvulta lahtien. Yleisesti ottaen kilpailujen kriteerit jaetaan laadukkuutta edistaviin tekijoihin
seka tuloksellisiin tekijoihin. Laadullisia tekijéita ovat muun muassa johtajuus, strateginen
suunnittelu ja prosessit. Tuloksellisiin tekijoihin kuuluvat esimerkiks asiakkaiden ja henkilGston
tyytyvaisyys seka liiketoiminnan tulokset. (Lecklin 2006, 318-319; Omachonu & Ross 2004, 365—
369; Tervonen 2001, 91-92; Lumijérvi & Jylhésaari 2000, 99-100.)

Laatupalkintokriteereihin liittyy olennaisena osana itsearviointi, jossa analysoidaan kehittamisen
lahtotilanne ja jonka avulla organisaatio voi priorisoida kehittdmiskohteitansa. Laatupalkintoja
haetaan itsearviointimateriaaliin perustuen ja palkintokriteerit ovat suuntaa antavia. Esimerkiksi
johtamisen laatua mitataan tutkimalla tiimien toiminnan kannustamisen keinoja sekd kuinka

dgtoutuneita tiimit ovat omaan toimintaansa. Kilpailussa tuloksia verrataan hakijan omiin
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tavoitteisiin, kilpailijoihin sek& parhaimpiin organisaatioihin. (Andersson, Hiltunen & Villanen
2004, 69; Lumijérvi & Jylhasaari 2000, 101.)

Virtanen, Makinen ja Véaananen (2002) ovat tutkineet Suomen laatupalkintokilpailun vaikuttavuutta
suomalaisissa organisaatioissa. Tutkimuksen tuloksissa korostui neljd asiaa. Ensinnakin
tutkimuksissa mukana olleet organisaatiot uskoivat, etté laatupalkintotoiminnalla on suuri merkitys
organisaatioiden tuloksellisuuden nékokulmasta. Toiseks organisaatioiden edustajat pitivat
tarkednd arvojen merkitysta organisaatioiden suorituskyvyn taustalla. Kolmanneksi organisaatioiden
edustajat pitivat palkinnon kriteeriston kohdan Y hteiskunnalliset vaikutukset -tuloksia téarkeina.

Tuloksissa nousi myos vahvasti esille johdon esimerkki ja johtamiseen panostaminen.

4.3.3 Itsearvioinnit

Itsearvionnit ovat olennainen osa laatupalkintoja seka laatustandardeja. Itsearviointi ei kuitenkaan
vaadi muuta laadun kehitystoimintaa perustakseen ja soveltuu kaytettdvéks kaikissa
organisaatioissa. Itsearvioinneissa keskeisena tavoitteena on organisaation omien vahvuuksien ja
heikkouksien l16ytaminen ja sen perusteella parannusta vaativien osa-alueiden esiin nostaminen.
Itsearvioinnin  apuna kéytetédn usein laatupalkintojen arviointikriteeristdja, vaikka itse
laatupalkintokilpailuun e osallistuttaisikaan. Organisaation johto voi kayttda itsearviointia
tyokalunaan tai itsearviointi voidaan toteuttaa koko henkiloston toimesta ja mahdollisesti
ulkopuolista asiantuntijaa apuna kayttéen. (Tervonen 2001, 92-93; ks. myos Lumijarvi & Jylhasaari
2000, 95-96.)

Tervosen (2001, 93-94) mukaan itsearviointi on lagja-alainen kehittamismalli, joka samalla tavalla
toistettuna mahdollistaa kehittdmisen tuloksellisuuden seuraamisen. Laatupalkintokriteeristot ovat
kattavia ja itsearvionnilla on selvda yhteyttd jatkuvaan parantamiseen. Silén (1998, 21-23)
kuitenkin toteaa vaarana olevan, ettd kilpailukyvyn kehittamisen sijasta pyritéddn saavuttamaan
mahdollismman hyvét laatupalkintokriteeripisteet, jolloin kehittamistyon suunta kohdistetaan

vaarin.
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4.3.4 Prosessien kehittaminen

Lecklinin (2006, 134) mukaan prosessien kehittdmisessd pyritédn parantamaan niita
toimintaprosesseja, joiden tuloksena organisaation suoritteet, tuotteet ja palvelut syntyvét. Saralan
ja Saralan (2003, 115) mielesta prosessien kehittaminen on olennainen osa tyon jatkuvaa laadun,
tuottavuuden ja kannattavuuden parantamista. Hannus (1994) erittelee prosessien ominaisia piirteita
(Sardla & Sarala 2003, 115). Hanen mukaansa prosessilla on aina asiakas, joka on joko siséinen tai
ulkoinen. Nain ollen lopputulosta on aina tarkasteltava asiakkaan ndkokulmasta. Prosessit ylittavét
myo6s yleensa organisatoriset rajat eivétka siis ole riippuvaisia organisaatiorakenteista. Hannus
painottaa vield erikseen, etta prosessin suorituskykya on arvioitava asiakkaan ndkokulmasta. Han
lisdd, ettd prosessien kehittdmisessd on vaikutettava koko prosessiin, pelkastddn prosessin
osasuoritusten kehittdmiselld ei ole suurta vaikutusta prosessin suorituskykyyn jalopputulokseen.

Tervonen (2001, 94-95) toteaa asioiden tapahtuvan prosesseissa toimintojen ketjuina ja prosessien
toimivuuden ongelmana on yleensd prosessissa mukana olevien henkildiden kuuluminen
funktionaalisessa organisaatiossa eri toimintojen piiriin. Organisaation eri toimintojen valiin jaa
kuiluja, jotka johtuvat tiedonkulun ongelmista, toiminnan katkoksista tai erilaisista intresseista ja
tavoitteista. Ongelmaa on pyritty korjaamaan muuttamalla organisointia prosessijohtamisen teorian
mukaisesti, joka on kuitenkin k&ytannossa osoittautunut vaikeaksi.

Lecklin (2006, 134-136) kuvaa prosessien kehittamistéa kolmivaiheisen mallin avulla (kuvio 7).
Siind prosessien kehittdminen alkaa nykytilan Kkartoituksella, jonka paédtehtavia ovat
prosessikuvausten ja -kaavioiden laatiminen sekd prosessin toimivuuden arviointi. Toiseen
vaiheeseen, prosessianalyysiin, sisdltyy prosessissa olevien ongelmien ratkaiseminen,
benchmarking-vertailut, mittareiden asettaminen ja erilaisten kehittdmisvaihtoehtojen arviointi.
Prosessianalyysin perusteella valitaan prosessien kehittamistapa, joka voi olla pieni muutos tai
suurimpikin  uudistamisprojekti. Kolmantena vaiheena on prosessin parantaminen, jossa
prosessianalyysin  tuloksena laadittu parannussuunnitelma toteutetaan. Laadun jatkuvan
kehittamisen periaatteen mukaisesti prosessia parannetaan jatkuvasti, jolloin kehittdmismallin
toteutus alkaa taas alusta
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Kuvio 7. Prosessien kehittdminen (Lecklin 2006, 134)

Halkala ja Mérijarvi (2003, 196) toteavat, ettd ohjelmistotuotteen laadukkaassa valmistamisessa
painotetaan toimintaprosessia, jota noudattamalla syntyy laadukas lopputulos. Heildan mukaansa
ohjelmistoyrityksen prosessit riippuvat yrityksen toimintatavasta, jossa ohjelmistoprosessi vaihtelee
asiakaskohtaisista ohjelmistoista usealle asiakkaalle toimitettavaan samanlaiseen ohjelmistoon eli
pakettituotteeseen (Haikalan & Marijarven 2003, 198). Haikala ja Mérijarvi toteavat, etta usein
ohjelmistotalon toimintatapa perustuu naiden kahden prosessin valimuotoon, jolloin
tuotekehityksen tuottamaan perustuotteeseen lisitdan asiakaskohtaisia ominaisuuksia (kuvio 8).
WM -datan M B-tuotteiden ohjelmistoprosessit pohjautuvat juuri tuotekehityksen tuottamaan kaikille

asiakkaille yhteiseen perustuotteeseen, jonka ympérille rakennetaan asiakaskohtaisia ominaisuuksia.

Asiakas Asiakas
L Myynti ja M&arit- Pake- Jarjes- j
markki- > tely »| tointi »| telm& »| Toimitus

nointi testaus
Tuotteen | Mé&arittely | Toteutus | Testaus .| Tuotteen
version - - - | version+1

Kuvio 8. Ohjelmistoyrityksen asiakas- ja tuotekehitysprosessit asiakaskohtaista sovittamista
edellyttévassa tuotteessa (Haikala & Marijarvi 2003, 200)
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Ohjelmigtotuotteen  laadun  kehittdmisen  kohdalla korostuu  prosessien  kehittaminen.
Tuotantoprosessien osakokonaisuudet médrittely, toteutus ja testaus on pyrittdvd saamaan
saumattomaksi kokonaisuudeksi, jossa osia késitelléan yhtend kokonaisuutena. Henkildston vélinen
viestintd eri osakokonaisuuksia suorittavien henkiléiden valilla on térkeds, jotta lopputuloksena
saadaan asiakkaiden tarpeet tayttava laadukas ohjelmisto.

4.3.5 Six Sigma

Six Sigma on menetelmd, jossa pyritédn asiakkaiden vaatimusten ja tarpeiden taydelliseen
tayttamiseen eli kaytannossa nollavirhetilanteeseen. Six Sigmassa keskitytaan myos prosesseihin ja
siind on tavoitteena saavuttaa pitkalla aikavalilla suorituskyky, jossa virheiden méérd on noin 3,4
kertaa miljoonassa tapahtumassa. Six Sigma -menetelméa luotiin Mikel Harryn toimesta 1980-luvun
loppupuolella Motorolassa Y hdysvalloissa tavoitteena vahentda virheitd tuotantoprosessissa ja
lyhentd& 18pimenoaikoja. Menetelma pohjautuu Demingin konseptiin prosessivarioinnista. (Eckes
2001, 1-6; Tervonen 2001, 107.) Lecklinin (2006, 205) mukaan Six Sigma -kasite on sittemmin
lagientunut ja sitd kaytetdédn myos palvelualoilla ja suunnitteluprosesseissa. Taman liséksi sita
hy6dynnetédn muun muassa tuotekehittelyssd, markkinaosuuksien kasvattamisessa, innovaatioissa
jamuutosten hallinnassa.

Six Sigman tyovaiheet on nimetty DM AIC-prosessiksi, jossa keskitytaan prosessien parantamiseen.
Prosessin enssmmaisessi vaiheessa mééritelldan (Define) parannusprojektin kohde ja tarkoitus.
Mittausvaiheessa (M easure) selvitetéan tutkittavan prosessin nykytilanne. Six Sigma -menetelmassa
pyritéan yleisestikin kvantitatiivisiin mittarethin ja tilastolliseen analyysiin. Analyysivaiheessa
(Analyze) pyritéan l0ytdmaan mittaustulosten avulla virheiden ja ongelmien lahteet, syyt ja
seuraukset. Parannusvaiheessa (Improve) analyysin perusteella kehitetdan ratkaisuvaihtoehtoja ja
testataan niiden toimivuutta. Prosessin parantamisen jalkeen tilastollisten menetelmien avulla
prosessin suorituskykya valvotaan (Control), jotta prosessi pysyy kontrollissa. (Lecklin 2006, 203—
205; Eckes 2001, 9-10.)

4.3.6 Benchmarking

Benchmarking eli esikuvavertailu on toiminnan vertaamista ja kehittamista hyvaksikayttéen muiden

organisaatioiden hyvaks havaittuja, parhaita kaytant6ja Benchmarkingissa méaritelldan ja
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jasennell&an tarkastelukohde (esimerkiksi jokin prosessi), jonka jalkeen etsitdan kohteelle sopiva
vertailukumppani. Seuraavaksi on analysoitava ja perehdyttdva omaan kohteeseen, jotta
perehtyminen vertallukumppanin toimintatapaan antais parhaimman mahdollisen hyddyn.
Vertailukumppanin toimintatavasta pyritddn oppimaan ja kehittéméén omaa toimintaa kuitenkin
oman toiminnan erityispiirteet huomioiden. Oppimisesta k&ytetéan myos termi& benchlearning eli
esikuvaoppiminen. (Lecklin 2006, 160-161; Tervonen 2001, 107; Lumijérvi & Jylhésaari 2000,
102-104.)

Benchmarking jaetaan yleisesti kolmeen eri ryhmaan. Sisdinen benchmarking tarkoittaa vastaavien
prosessien vertaamista oman organisaation sisdlld. Ulkoisessa benchmarkingissa omaa toimintaa
verrataan samalla alalla toimivaan ulkopuoliseen toimijaan, esimerkiksi kilpailevaan yritykseen.
Toiminnallisessa benchmarkingissa edellistéa késitetta on lagjennettu koskevaan toimialasta
riijppumattomia  organisaatioita.  Parhaita tuloksia onkin  saavutettu  toiminnallisella
esikuvavertailulla, jonka avulla on pystytty luopumaan perinteisistd toimintatavoista ja
omaksumaan uusia, mullistavia toimintatapoja. (Lecklin 2006, 160-161; Tervonen 2001, 107,
Lumijérvi & Jylhasaari 2000, 102—-104; Morgan ja Murgatroyd 1994, 28-29.)

Lecklinin (2006, 163) mukaan benchmarkingin tavoitteena on parempien toimintatapojen
identifiointi, oikean tavoitetason méarittdminen, uusien menetelmien ja ideoiden l6ytaminen,
ennakkoluulojen poistaminen sekd parhaiden kaytantdjen oppiminen. Han toteaa vielg, etta
esikuvavertailuun on valmistauduttava huolellisesti ja ettd sitd saa parhaan tulokset toistuvasti
suoritettuna. Lumijérvi ja Jylhasaari (2000, 103) huomauttavat kuitenkin, etta esikuvavertailussa ei
voida koskaan tietdd, onko vertailukohteen paras kéytantd optimaalinen kehittamistapa omassa

organisaatiossa

4.3.7 Muita laadun kehittdmisen menetemia

Edella esitettyjen laadun kehittdmismenetelmien lisdksi on olemassa monia muitakin laadun
kehittamisen tekniikoita ja tyokaluja Seuraavassa esitelldan niistd lyhyesti viela muutamia
Tilastollinen prosessin ohjaus (SPC) on yleisnimitys tilastollisille menetelmille, joita kaytetdan
prosessien ja laadunvalvonnan kehittamisessa. Tilastollinen laadunvalvonta on peraisin Shewhartin
malleista 1930-luvlla, joita erityisesti Deming on myohemmin korostanut omassa |laatuajattelussaan
(Tervonen 2001, 106). Andersson ym. (2004, 70) toteavat tilastollisen prosessin ohjauksen
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tarkoittavan lagjasti ottaen kaikkia niitd menetelmig, joilla saadaan tilastollista tietoa p&dtoksenteon

jakehittdmisen tueksi.

Tervonen (2001, 107) mainitsee quality function deployment (QFD) -laadun kehitysmenetelman,
jota sovelletaan tuotekehityksen apuna. Japanista perdisin olevalla menetelmdlla pyritéan
integroimaan asiakkaiden erilaiset tarpeet ja odotukset kehitettavan tuotteen ta palvelun
laatuominaisuuksiin. Jarvisen (2003, 125) mukaan kokonaisvaltainen laatujohtaminen painottaa
asiakkaan ndkokulmaa ja koostuu kolmesta perustoiminnosta, joita ovat edella mainitut tilastollinen
prosessin ohjaus, QFD sekd Hoshin-suunnittelu, jossa ympéariston muutoksia seurataan jatkuvasti,
integroidaan organisaatio vertikaalisesti seka kehitetédn ennakoivia suunnitelmia organisaation
tulevaisuuden varalle.

Hakalan ja Mérijarven (2003, 217) mukaan kokonaisvaltaisen laatujohtamisen menetelmét eivét
ole yleistyneet ohjelmigtotuotannossa, mutta tunnetuin niitd vastaava ohjelmistotuotannon
laatujarjestelmanarviointimalli on Software Engineering Instituten (SEI) kehittdma Capability
Maturity Model (CMM). CMM-mallissa organisaation tuotantoprosessin kypsyys arvioidaan
viisitasoisella asteikolla, jossa organisaation on taytettavd tietyt vaatimukset paastékseen
seuraavalle tasolle. SEI on julkaissut CMM-mallistaan myos kehitetyn version CMMI, joka tarjoaa
organisaatioille tehokkaita tyokaluja tehokkaiden prosessien saavuttamiseksi. CMMI on kehitetty
parantamaan niin projektien, yksikdiden kuin koko organisaation prosesseja (Software Engineering
Ingtitute, <http://www.sei.cmu.edu/cmmi/general/general.html>).

Ohjelmiston laadunvarmistuksella (SQA, Software Quality Assurance) pyritddn varmistamaan
ohjelmistotuotteiden laatu. Vakka ohjelmistojen laatua valvotaankin niin ohjelmoijien, testagjien,
esimiesten ja asiakkaiden taholta, valvoo ohjelmiston laadunvarmistuksessa laatua myos erityinen
laadunvarmistusrynmé.  Laadunvarmistusryhmén  tarkoituksena on  auttaa  ohjelmoijia
korkealuokkaisten ohjelmistotuotteiden valmistamisessa ja se tarkastelee laatua asiakkaiden
ndkokulmasta. Ryhma muun muassa laatii projekteille laadunvarmistussuunnitelmat, osallistuu
projektien ohjelmistoprosessien suunnitteluun, varmistaa ohjelmoijien toimimisen méaéaritellyn
ohjelmistoprosessin mukaisesti seka raportoi tyonsa tuloksista johdolle. (Pressman 2001, 199-219.)
Koska ohjelmistojen laadunvarmistuksessa kaytetdan hyvaksi myos tilastollisia menetelmig,

voidaan menetelman katsoa olevan osa tilastollista laadunvalvontaa.
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Lillrank (1990, 124-142) kéasittelee teoksessaan Laatumaa Japanissa 1960-luvulla akanutta
laatupiiritoimintaa, joka mainittiin edellda Omachonun ja Rossin laatujohtamisorganisaation
yhteydessd. Han tiivistéa laatupiiritoiminnan perusfilosofian Koryon (1970) mukaisesti.
Laatupiiritoiminnan tarkoituksena on osaltaan auttaa organisaation kehittamistd, jotta jokainen
tyontekija pystyisi parantamaan omaa ja ldhiympéaristonsd toimintaa. Laatupiiritoiminnan

tarkoituksena on saada aikaan ihmisté kunnioittava ilmapiiri, jossa tyoskenteleminen on mielekasté.

Laatupiirien toiminnalliset periaatteet koostuvat Koryon (1970) mukaan muun muassa Sseuraavassa
esiteltavisté asioista (Lillrank 1990, 124-126). Laatupiiri on pienryhmé, joka noudattaa ryhmétyon
periaatetta ja koostuu saman tydpisteen tyontekijoista Laatupiirien tarkoituksena on parantaa oman
tyon ja tyopaikan laatua. Laatupiiritoiminta on niin piirin liittymisen kuin siella kasiteltavien
asioiden osalta vapaaehtoista. Laatupiiritoiminta on osa jatkuvaa kehittamistd ja osa koko
organisaation laatupolitiikkaa, johon my0ds organisaation johdon taytyy olla sitoutunut. Lisaksi
toiminnan tulee olla jatkuvaa, kasiteltdvien ongelmien on liityttava tyontekijoiden paivittéiseen

tydhon jatoiminnassa on kaytettdva hyvaks systemaattisia ongel manratkaisumenetelmia

Andersson ym. (2004) ovat tutkineet laatutoimintaa suomalaisissa yrityksissd. Tutkimuksen
perusteella yrityksissa kaytdssa olevia laadun kehittdmisen menetelmia ovat edelld mainittujen
lisdksi jatkuva parantaminen, strateginen suunnittelu sek& tasapainotettu mittaristo (BSC).
Jatkuvalla parantamisella tarkoitetaan péivittéisia, pienid parannuksia toteuttavaa kehittéamistyota,
jota voidaan toteuttaa tyOpisteen omien tyontekijoiden voimin. Strategisessa suunnittelussa
muodostetaan ndkemys, miten toimintaa kehitetéén tulevaisuudessa samalla huomioiden muutokset
toimintaympéristossa. Tasapainotetun mittariston tavoitteena on muodostaa tiivis tuloksellisuuden
kuvaus, jossa organisaatiota tarkastellaan taloudellisuus-, prosessi-, asiakas- seké innovatiivisuus- ja
oppimisnakdkulmista. (Andersson, Hiltunen & Villanen 2004, 68-70.)

4.4 Laadun kehittdmiseen liittyvid ongelmia

Laadun kehittdmiseen liittyy luonnollisesti my6s ongelmia, jotka vaikeuttavat muutosten ja
parannusten |8pivientia Ennen kehittamistyon aloittamista on térkeda tiedostaa yleisimmét
kehittamisen esteet ja ongelmat, jotta niitd voitaisiin valttda. Tervonen (2001, 60-66) on koonnut

vaitoskirjaansa eri kirjailijoiden ja tutkijoiden nékemyksia laadun kehittdmiseen liittyvista
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ongelmista. Norman (1984) erittelee nelja tavallista syyta laadun johtamisen epdonnistumiseen
(Tervonen 2001, 60). Ensiksikin ylimmélta johdolta puuttuu mielenkiinto laatujohtamiseen, joka
edellyttais johdon esimerkkia ja nékyvaa osdlistumista Toiseks vastuu laadusta on
erikoishenkil6illg, kun sen pitasi olla operatiivisilla yksikdilla Kolmantena ongelmana on
ylempien tasojen mielenkiinnon puute paikallisia, esimerkiksi laatupiireiltd nousevia,
laadunparannusehdotuksia ja -prosessgja kohtaan. Liséksi organisaatioilta puuttuu vaatimus laadun
parantamis- ja sdil yttamismekanismien jarjestelmallisesté vakiinnuttamisesta.

Creech (1995) jakaa yhdysvaltalaiset yritysjohtajat neljdén ryhmaan, joista hdnen kokemustensa
mukaan neljanteen, laatujohtamisen periaatteiden ja vaatimusten téydellisesti ymmartavien johtajien
ryhméén kuuluu noin 2 % yrityksista Na&in ollen suurin osa yrityksistd e ymmarra, etta
laatujohtamisperiaatteiden soveltaminen vaatii koko johtamisjarjestelmén mukanaolon eikd vain
osaa siita Tuomisen (1997) mielestd kolme térkeintda syytd laadun kehittéamisohjelmien
epaonnistumiseen ovat puutteellinen  kokonaiskuva, kehittdmistaitojen puuttuminen ja
kykeneméttomyys johtaa muutosta. Henkildstéresurssien johtamisen rooli on Ahiren ym. (1996a)
mukaan Kriittinen ylivoimaisen tuotteen laadun aikaansaamisessa. Heidan tutkimustensa perusteella
tyontekijoiden valtuuttaminen ja osallistuminen korreloivat voimakkaasti laatuun liittyvien
tekijoiden kanssa. (Tervonen 2001, 61.)

Juranin (1999b) mukaan laadun parantamisen keskeisia hidastavia tekijoita ovat epdonnistumisten
aiheuttamat pettymykset, laadun korkeampi hinta, delegoinnin harhakuvat seka tyontekijoiden
pelko (Tervonen 2001, 61-62). Juran mainitsee, ettd tarkempien tulosten puuttuminen on saanut
median tuomitsemaan laadun parantamisen tuloksettomana toimintana, joka on osaltaan vaikuttanut
organisaatioiden ylimman johdon mielipiteisiin. Laadun kalleus -gjattelutapa on taas hanen
mukaansa vanhentunut ja pitéis ymmartaa niin, etta korkeampi laatu saavutetaan vahaisemmalla
tuhlauksella. Delegoinnin  harhakuvista Juran toteaa, ettd johdon ottama vastuu laadun
parantamiseen ryhdyttéessd liséd johtotiimin tyotaakkaa noin 10 prosentilla. Muutokset lisdavét
henkil6ston huolta omasta tulevaisuudestaan, jolloin Juranin mukaan tarke&ssa roolissa ovat suorat
kommunikointikanavat. Hé&nen mukaansa ylimaéardisen pelon ldhde on organisaation

kulttuurimalleissa.

Lee, Fawcett ja Briscoe (2002) ovat tutkineet syité laadun kehittdmisohjelmien epdonnistumisille
Y hdysvalloissa. He esittivat kysymyksen Mitk& ovat suurimmat ongelmat, joita olette kohdanneet
laadun kehittdmisohjelmien yhteydessa? The American Society of Quality -yhdistyksen
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jasenyritysten laatupaallikoille. Laatupaallikdiden vastauksissa suurimmiksi ongelmiksi korostuivat
ylimman johdon sitoutuminen, laatukulttuurin luominen seka tyontekijoiden téydellinen
sitoutuminen. Dale (1991) on puolestaan tutkinut kokonaisvaltaisen laatujohtamisen kaytt6onottoa
|sossa-Britanniassa (Tervonen 2001, 65). Dalen tutkimuksen perusteella keskeissimmét vaikeudet
laatujohtamisen ké&yttoonotossa liittyivat ylimman johdon sitoutumisen ja vision puutteeseen seka
yrityskulttuuriin ja johtamistyyliin. Suurimpina vaikeuksina laatujohtamisen yll&pitamisessa olivat
aikataulut, tyotaakka ja resurssit seka kayttoonotossakin vaikeutena olleet ylimman johdon

sitoutumisen puuttuminen ja yrityskulttuuri.

Anderssonin ym. (2004) tutkimusten perusteella laadun kehittdmisen esteitd suomalaisissa
yrityksissd ovat henkiloston mielesta ajan puute seka kaikkien henkildstoryhmien (johdon,
tyonjohdon ja keskijohdon seka tyontekijoiden) huono sitoutuminen. Yritysiohdon ja
laatupddllikbiden vastaavissa vastauksissa suurimmiksi estelkss nousivat  aan  puute,
kehitysprojektien organisointi seka muut meneilldén olevat kehitysprojektit. (Andersson, Hiltunen
& Villanen 2004, 44-53.)

4.5 Y hteenveto laadun kehittdmisen toteuttamisesta

Laadun kehittdmisen toteuttamiseen patevéat samat séannot kuin laadun kehittdmisen johtamiseen.
Johdon rooli korostuu myds laadun kehittdmisessa ja kehittdmisen onnistumisessa. Laadun
kehittamisen menetelmi& on lukuisia, joista organisaatiot voivat valita omaan organisaatioonsa ja
kulttuuriinsa parhaiten sopivat. Joka tapauksessa laadun kehittaminen vaatii kuitenkin pitkgjanteista
tyotd, jonka tulokset eivét valttamétta ndy tuloksessa kovinkaan nopeagti. Silén (1998, 144)
ennustaa kuitenkin laadun kehittdmiseen liittyen, ettd laatukulttuurin rakentamisen rooli laadun
johtamisessa tulee korostumaan laadun johtamisen tyokalujen ja tekniikoiden korostamisen sijaan.
Laatukulttuuriin sisdltyy jokaisen henkiloston jasenen ymmaérrys organisaation sidosryhmien
merkityksestd, joista asiakkaat ovat usein tarkeimpia Tietoisuus oman tyon laadun vaikutuksesta
kokonaislaatuun ja asiakkaiden kokeman laadun vaikutuksesta organisaation menestykseen lisda

my6s laadun kehittdmisen onnistuminen on todennakdisempéé.
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5TUTKIMUSKOHDE JA -AINEISTON KASITTELY

Taman pro gradu -tutkielman empiirisessa osassa perehdyt&dan laatukysymyksiin WM-datan MB-
tuotteiden ndkodkulmasta. Seuraavassa esitellaén tarkemmin tutkimuksen kohde seké kaydaan [&pi
tutkimusaineiston keruu ja tutkimusaineiston analysointitavat. Lisdksi arvioidaan tutkimuksen
reliabiliteettia, validiteettia ja objektiivisuutta.

5.1 Tutkimuksen kohde

WM-data Oy on osa LogicaCMG -IT-palveluyritystd, joka toimii eri toimialoilla tietotekniikan
palveluyrityksena LogicaCMG on eurooppalainen yritys, mutta myos merkittava kansainvélinen
toimija I T-palvelumarkkinoilla. LogicaCMG toimii 41 maassa ja silla on palveluksessaan noin
40 000 henkilod. Se tarjoaa liiketoiminnan konsultointia, tietojérjestelmien integrointia seka
tietotekniitkan ja liiketoiminnan prosessien ulkoistamista mm. telekommunikaation, energian,
teollisuuden ja julkishallinnon aoilla. (WM-datan WWW-sivusto.
<http://www.wmdata.fi/wmwebb/default.asp>.)

WM-datalla on palveluksessa Suomessa noin 2 400 henkil6& ja Suomessa organisaatio jakautuu
toimialakohtaisiin  ja toimiaariippumattomiin  tietojarjestelmératkaisuinin - ja -palveluihin.
Toimialakohtaisiin ratkaisuihin ja palveluihin kuuluvat seuraavat yksikot: Kunnat, Valtio, Telecom,
Palvelu ja kauppa, Terveydenhuolto, Vakuutus ja rahoitus sekd Teollisuus ja Utilities.
Toimialariippumattomia ratkaisuja ja palveluita ovat mm. Toiminnanohjaus (ERP),
Asiakkuudenhallinta (CRM), Tietoturvapalvelut ja Henkilostohallinto (HRM). (WM-datan WWW-
sivusto. <http://www.wmdata.fi/wmwebb/default.asp>.) Nukari ja Forsell (1999, 25-26) ovat
kuvanneet  tdllaista  ohjelmistotuotemarkkinoiden  organisoitumista  horisontaali-  ja
vertikaalimarkkinoiksi. Horisontaalimarkkinoilla ohjelmistotuotteita markkinoidaan asiakkaan
toimialasta riippumatta, kun taas vertikaalimarkkinoiden ohjelmistotuotteet kohdistuvat tietylle
toimialalle.

WM-datan missiona on lisété asiakkaidensa kilpailukykya palveluidensa ja ratkaisujensa kautta
Visiona WM-datalla on olla halutuin yhteistyokumppani valitsemillaan markkina-alueilla. Lisdksi
visioon liittyy, ettd WM-data yhdistetdan laatuun ja luotettavuuteen. Taméa kay ilmi myds kriittisista
menestystekijoista, joita ovat laatu, tehokkuus ja palvelu (WM-data book). Néin ollen tutkimus
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kohdistuu WM-datan kriittisiin menestystekijoihin, jolloin tutkimuksen tavoitteena on saada
todellista tietoa MB-tuotteiden kayttgjilta ja téta tietoa hyvaksikayttden osaltaan parantaa MB-
tuoteryhman mahdollisuuksia séilyttda ja parantaa asemaansa kovenevilla markkinoilla.

MB-tuotteet on osa WM-datan toimialariippumattomia HRM-ratkaisuja, joihin kuuluu MB-
tuotteiden lisdksi nelja muuta jarjestelmédkokonaisuutta. WM-data on HRM-ratkaisujen osalta
markkingjohtaja  Suomessa.  MB-tuotteisiin @~ kuuluvat  péddasiassa MB  Palkat -
palkanlaskentgjarjestelmd, MB Henkilostd -henkilostohallinnon jérjestelmd sekd Tuntilehti-
tydajankeruujarjestelma. Néiden lisaksi MB-tuotteita ovat selainpohjainen
palkanlaskentajérjestelma MBP.net seka selainpohjainen henkiléstéhallinnon jérjestelmé MBH.net.
MB Palkoilla on keskeinen rooli WM-datan palkanlaskentgjérjestelmissa ja MB-tuottellla onkin
asiakkaanaan noin 200 suomalaista yritysta niin perusteollisuudesta kuin eri palveluiden aloilta.
Aivan tarkkaa lukua yrityksista, jotka hoitavat palkanlaskentansa MB Palkoilla, on vaikea antaa,
sllaMB Palkat on kaytdssd myos yrityksissa, jotka hoitavat palkanlaskentaa ulkoistettuna.

MB-tuotteet rakentuvat MB Palkkojen ympérille, jolla asiakasyritykset hoitavat palkanlaskentansa.
Lyhenne MB on perdisin nimestd Major Blue, joka toimi omana ohjelmistoyrityksena ennen WM-
dataan fuusioitumista. MB-tuotteita myydaédn asiakkaille lisensseing, jolloin asiakkaat ovat
oikeutettuja versiokehitykseen ja asiakastukeen. 32 hengen MB-tiimi koostuu ohjelmoijista,
projektipdallikoistd’kouluttajista seka testauksessa ja asiakastuessa toimivista henkilGista
Ohjelmoijat vastaavat ohjelmistojen ylldpidosta ja kehityksestd. Projektipadllikdt toimivat
asiakkaiden kanssa tiiviissa yhteistyossa jarjestelmien kdyttdonoton yhteydesss, jolloin MB-tuotteet
rédtaloidaan asiakkaan ymparistoon ja toimialaan soveltuvaksi kokonaisuudeksi. Lisdks he pitévét

erilaisia jarjestelmiin liittyvia koulutustilaisuuksia

Asiakastuen henkilostd vastaa asiakkaiden yhteydenottoihin puhelimitse ja sdhkdpostilla.
Y hteydenottoja on vuodenajasta ja paivasta riippuen useita kymmenié ja niiden syyt vaihtelevat
lagjasti kriittisistéa palkanmaksuun liittyvistéa ongelmista helpompiin heti ratkeaviin ongelmiin.
Asiakastuen henkilosto ja ohjelmoijat toimivat yhteystydssg, silla usein asiakkaiden ongelmien
ratkaiseminen vaatii niin sanottujen lokitietojen seka ohjelmakoodin tutkimista ohjelmoijien
toimesta. M B-tuotteiden asiakkailla on liséksi paéasy Palkka-apajaksi kutsuttuun internet-sivustoon,
joka on kehitetty asiakkaiden tueks jatiedonlahteeksi. Sieltd 10ytyvat muun muassa M B-tuotteiden
kasikirjat, tuotteita koskevat tiedotteet ja versiopéivitykset seka tietoa tulevista koulutuksista ja
tapahtumista.
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5.2 Tutkimusaineiston ker uu

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa M B-tuotteiden ohjelmistojen ja palvelujen laatua asiakkaiden
eli MB-tuotteiden kayttgien nakokulmasta. WM-datassa on tehty vuosittain asiakaskyselyita
satunnaisesti valikoiduille asiakkaille, mutta k&ytant6a ollaan muuttamassa siten, etta tuotekohtaisia
asiakaskyselyita tehddén kevéisin satunnaisesti valikoiduille asiakkaille. WM-datan asiakaskyselyt
eivdt kuitenkaan ole ristiriidassa taman tutkimuksen kanssa, silla talla tutkimuksella selvitetéan
MB-tuotteiden ja palveluiden laatua yksityiskohtaisemmin ja jérjestelmittéin. Tama tutkimus myos
korvasi MB-tuotteiden osalta kevaisin tehtévan asiakaskyselyn.

Tutkimus toteutettiin e-kyselylomakkeella (liite 1), joka testattiin neljan MB-tiimin henkilon osalta
ennen kyselyn suorittamista. E-lomake jaettiin seitsemadan osioon, joista ensimmaisessa kysyttiin
vastagjien taustatietoja, joiden perusteella aineistoa osaltaan analysoitiin. Toisessa 0siossa esitettiin
véitteita koskien MB-tiimin toiminnan ja palvelujen laatuun. Seuraavissa viidessd osiossa esitettiin
samat ohjelmistotuotteen laatuun liittyvat sek&@ tuotteiden osakokonaisuuteen (tiedottaminen,
aikataulujen pitdminen) liittyvét véitteet kunkin viiden MB-tuotteen osalta. Vastausvaihtoehdot
MB-tiimin toimintaa ja palvelun laatua koskeviin sekd MB-tuotteita koskeviin Likertin
asteikollisiin véitteisiin olivat 1) erittdin huonosti, 2) huonosti, 3) jokseenkin huonosti, 4)
jokseenkin hyvin, 5) hyvin ja 6) erittéain hyvin.

Kuusiportaisella asteikolla pyrittiin valttdmaan viisi- tai seitseméanportaiselle asteikolle tyypillista
keskimaaréista vaihtoehtoa. Kéytdnndssa vastagjien oli siis otettava kantaa siihen, onko MB-
tuotteiden ja palvelujen laatu ollut keskimddraistd parempaa vai huonompaa. Vastagjilla oli
vaittamien lisdksi mahdollisuus antaa omat kommenttinsa avoimiin kysymyksiin, joita oli kaikkien
muiden osioiden paitsi vastaajien taustatietojen lopussa.

sdhkoposti (liite 2), jossa kerrottiin asiakaskyselysta ja jossa oli linkki e-lomakkeen internet-
osvitteeseen. Lahetetyistd sdhkopogeista 34 palautui virheellisen osoitteen takia ja seitsemaan
ldhetettyyn sahkopogtiin tuli  poissaolovastaus henkilon poissaolosta kyseisen kahden viikon
vastausaikana. Vastauksia tuli méaardaikaan 4.4.2007 mennessa 115 Kkappaletta, joten

vastausprosentikss muodostui 19,6 %. Vaikka vastausprosentti el noussut tuota korkeammalle,
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voidaan vastausten maarén perusteella kuitenkin tehdd tuotteiden ja palvelun laatua koskevia

MB-ohjelmillaei ole kovin suurta kéyttgamaar

5.3 Tutkimusaineiston analysointi

Kvantitatiiviseen e-kyselyyn saatujen vastausten analysointi tehtiin SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) -tilastotieteen ohjelmalla Aineiston analysoinnissa kaytettiin - keskeisia
yksiulotteisia- ja kaksiulotteisia jakaumia seka monimuuttujamenetelmai. Y ksiulotteisia jakaumista
analyysissa kaytettyja tunnuslukuja olivat esimerkiksi keskiarvo, keskihgjonta ja moodi.
Kaksiulotteisista jakaumista kéytettdvia menetelmia olivat korrelaatiot sek@ keskiarvojen vertailu
parittaisten ryhmien t-testin ja varianssianalyysin avulla. Rigtiintaulukointia kaytettiin analysoinnin
apuna, mutta yz-riippumattomuustestin mukaan tilastollista riippuvuutta el aina saatu aikaiseksi.
Vastausvaihtoehtoja seka taustamuuttujia muokattiin pienempiin luokkiin, mutta saadut tulokset
faktorianalyysia tai oikeastaan SPSS-ohjelman tapauksessa pddkomponenttianalyysid. Vastagjien

antamia avointen kysymysten kommentteja analysoidaan sisallollisesti.

Kyselyn suhdel ukuasteikollisista taustamuuttujista, kuten vastagjien tyonantajan henkilostomaarasta
seka vastagjien kayttokokemuksesta MB-tuotteista, tehtiin luokiteltuja muuttujia aineiston
analysoinnin helpottamiseksi. Samoin uusia muuttujia pyrittiin tekem&in MB-tuotteiden ja
palveluiden ominaisuuksien perusteella, jos muuttujien vdlille vain |6ydettiin riippuvuutta
Tutkimuksen tulosten analysoinnissa kaytettavan testatun eron tai riippuvuuden merkitsevyystason
rgjoina kaytettiin Heikkilan (2004, 195) esittdméa lajittelua. Lajittelun mukaan testattu ero tai

riippuvuus on

- tilastollisesti erittdin merkitseva, jos p < 0,001

- tilastollisesti merkitsevg, jos 0,001 < p < 0,01

- tilastollisesti melkein merkitsevg, jos 0,01 < p < 0,05
- tilastollisesti suuntaa antava, jos 0,05 <p <0,1.

Asiakaskyselyn vditteiden vastausvaihtoehdot olivat Likertin  asteikolla 6-portaisia i
jarjestysasteikon tasoisia. Heikkilan (2004, 81) mukaan jérjestysasteikon tasoisille muuttujille e
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yleensa lasketa keskiarvoja, mutta asiakaspal velututkimuksissa on tapana kayttéa jarjestysasteikkoa
kuten valimatkarasteikkoa. Tassdkin tutkimuksessa Likertin asteikko tulkittiin perustellusti
tasavaliseksi, joten aineistolle voitiin tehda myds vélimatka-astelkollisiatilastollisia testga.

5.4 Tutkimuksen reliabiliteetti, validiteetti ja objektiivisuus

Hirgérvi, Remes ja Sgavaara (200, 216) toteavat tutkimuksen reliabiliteetin arvioinnilla
tarkoitettavan tutkimuksen mittaustulosten luotettavuutta. Téaméan tutkimuksen otokseksi saatiin 115
MB-tuotteiden kayttdjan mielipide kyselyn vastausprosentin jdadessa noin 20:een. Toisaalta kysely
lahetettiin vain otokselle perusjoukosta, silla MB-tuotteiden kayttgien tarkka lukumédra e ole
tiedossa. Kaikkien MB-tuotteiden osalta vastauksia el saatu méarédllisesti montaa johtuen jo git4,
ettel esimerkikss MBP.net ja MBH.net -jarjestelmilla ole viela kovin paljon kayttgid Tama
heikentéa ennestdan ndiden tuotteiden osdlta tilastollista merkittévyyttd, joka otetaan huomioon
tulosten analysoinnissa.  Kuitenkin MB-tiimin toiminnan ja muiden MB-tuotteiden osalta
tutkimuksen tuloksia voidaan melko luotettavina ja tulosten perusteella voidaan tehda
johtopéétoksia toiminnan ja tuotteiden laadun kehittamiseksi.

Helkkila (2004, 187) jakaa tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin sisdiseen ja ulkoiseen
reliabiliteettiin, jossa sisdiselld reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustulosten yhtenevéisyytta ja
ulkoisella reliabiliteetilla mittaustulosten yhtenevéisyytta eri tutkimusten ja tilanteiden valilla
Taman tutkimuksen osalta siséinen reliabiliteetti on mittaustulosten perusteella hyvag, ulkoisessa
reliabiliteetissa voi tulla eroja tutkimusten vélilla otoksesta riippuen. Ulkoiseen reliabiliteettiin

vaikuttaa otoskoon suuruus, joka taman tutkimuksen osalta olisi saanut olla suurempi.

Luotettavuutta on syyta arvioida myos e-lomakkeen ndkokulmasta. MB-tuotteiden kayttgille
lahetetyssa sdhkopogtissa oli linkki e-lomakkeeseen, joka e vaatinut salasanoja. Mitédn muutakaan
keinoa vastagjien rajoittamiseen ei ollut k&yttssd Kéaytannossa siis sama henkild on siis voinut
antaa useamman vastauksen. Myo6s taméa tosiasia on otettava huomioon tulosten analysoinnissa ja

mittakaavassa tapahtunut.

Validiteetti tarkoittaa, onko onnistuttu mittaamaan sitd, mité oli tarkoituskin mitata. Se jaetaan
Heikkilan (2004, 186) mukaan sisdiseen ja ulkoiseen péatevyyteen. Sisdinen pétevyys viittaa
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mittauksen ja tutkimuksen Kkastteiden vdliseen yhtenevéisyyteen. Tassd tutkimuksessa
kyselylomakkeen pohjana kaytettiin ohjelmistotuotteiden ja palvelujen laadun malleja, joten
sisdisen validiteetti on hyvad Ulkoisessa patevyydessa on kyse siitg, tulkitsevatko muut tutkijat
tulokset samalla avoin. Tahan on vaikeampi ottaa kantaa taman tutkimuksen osalta, mutta ainakin
tehdyt valinnat, tulokset ja johtopaétokset on pyritty perustelemaan.

Kyselylomakkeen kysymykset pyrittiin rakentamaan siten, etta kussakin kysymyksessi tal
vaitteessa kysyttiin vain yhtd asiaa. Nain ollen kysymyksia voidaan pit&a validiteetiltaan hyvina eli
kysymyksissd mitattiin juuri sitd mita oli tarkoituskin mitata Toki on mahdollista, ettd osa
vastagjista on ymmartanyt jonkin kysymyksen eri tavalla kuin on tarkoitettu. Mutta koska
kysymykset liittyivét vastagjien omassa tyossdan kayttamiin jarjestelmiin, voidaan kyselyssa

esitettyja vaitteita pitéa valideina.

Tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin liséksi on syytd pohtia tutkimuksen objektiivisuutta.
Vaikka tyoskentelen itse MB-tiimissg, pyrin silti tarkastelemaan tutkimusta ja sen tuloksia
ulkopuolisen silmin. Minulla on toki omat hypoteesini ja oletukseni tutkimuksen tuloksista, mutta
tutkimuksen tuloksia analysoidaan kuitenkin numeerisen faktatiedon pohjalta. Jos kyseessa olisi
kvalitatiivinen tutkimus, olisi tutkijan objektiivisuutta analysoitava tarkemmin. Toisaalta Vedungin
(2000, 118) mukaan toiminnan kehittamiseen pyrkiva evaluaatiot on parasta tehda sisdisen
arvioijan toimesta, koska tall6in arvioija tuntee toiminnan ja evaluaation tulokset saadaan nopeasti
ké&yttoon. Vedungin kasitys toiminnan kehittdmisen arvioinnista tukee osaltaan tutkimusta, jossa

tutkija tyoskentelee itse tutkimuksen kohdeorgani saatiossa.
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6 TUTKIMUSAINEISTON ANALY SOINTI

MB-tuotteiden asiakkaille ldhetetyssa asiakaskyselyssd selvitettiin kayttgjien ndkemys MB-
tuotteiden ja palvelujen laadusta. Asiakaskyselyn tulokset analysoitiin SPSS-ohjelmalla tavoitteena
|6yt&a tutkimusainel stosta tilastollista merkittéavyyttd, johon tutkimuksen johtop&dtokset perustuvat.
Tutkimusaineiston analysoinnin tulokset vastasivat pitkdlti oman tyoni kautta itselleni

muodostuneita hypoteesga, mutta yll&ttavia tuloksiakin ilmeni.

6.1 Tutkimuksen keskeiset tulokset

MB-tuotteiden asiakkaille lahetetty kyselylomake koostui seitsemastd osiosta, vastagjan
taudtatiedoista, MB-tiimin toiminnasta ja jokaisesta viidesta MB-tuotteesta. Tutkimuksen tuloksia
analysoitaessa jokainen osio kaydaan erikseen 18pi, jonka lisdksi tutkimuksen johtop&dtoksissa M B-

tuotteita verrataan keskendan tulosten analyysin perusteella.

Kysymyslomakkeessa esitettyihin  véitteisiin  vastattiin - kuusiportaisella asteikolla.  Kuten
kappaleessa 3.2 Asiakkaan kokeman palvelun laadun johtamisen yhteydessa todettiin, palveluiden
laatu jaetaan Gronroosn mukaan huonoon, hyvéksyttévaan, hyvaan ja lilan hyvéaan laatuun.
Organisaation tavoitteena palveluiden niin kuin ohjelmistojenkin laadun osalta voidaan pitéa hyvaa
laatua, joka takaa asiakkaiden tyytyvéisyyden. Taman tutkimuksen vdéitteiden osdta hyvaks
laaduksi tulkitaan vastausvaihtoehto 5 = hyvin. Hyvéksyttdvan laadun rgjana pidetéén suurin
piirtein vastausvaihtoehtoa 4 = jokseenkin hyvin. Rajat elvét ole kuitenkaan aivan ehdottomia, silla
usein yksiulotteisten tunnuslukujen, kuten keskiarvon, mediaanin ja moodin, perusteella ei voi antaa
aivan ehdotonta kuvaa vastagjien késityksista.

6.1.1 Vastaajien taustatiedot

Kysymyslomakkeen ensimmaisessa osiossa kysyttiin vastagjien taustatietoja. Kysymykset koskivat
vastagjien ammattia, tyOnantajan toimialaa ja henkilostoméddras, tyonantajan |IT-toimintojen

ulkoistusta, vastagjien kayttamia M B-tuotteita seka sitd, kuinka kauan vastagjat ovat tydskennelleet

liittyvassa riippuvuuksien tarkastelussa.
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Vastagjia oli siis yhteensa 115 kappaletta. Heista 63 toimii palkanlaskijana, henkildstoshteerina tai
muussa vastaavassa tehtavassd, 19 palkkahallinnon asiantuntijana, 19 IT-asiantuntijana ja 14
esimiestehtavissa. Vastausten jakautuminen tehtévien suhteen kuvastaa hyvin MB-tuotteiden
parissa tyoskentelevien henkildiden tehtdvien jakautumista kaikki MB-tuotteiden kayttgjat

huomioiden.

Taulukossa 1 on esitetty vastagjien tyonantgjien toimialat. Toimialoittain laskettuna 15 vastagjan
tyonantgjan toimiala on kauppa, 20 vastagan tyOnantagjan toimiala on palvelut, 68 vastagjan
tyonantajan toimiala on teollisuus ja 12 vastagjan tydnantajan toimiala kuuluu muihin toimialoihin.
Toimialoista tehtiin uusi, luokiteltu muuttuja. Suurimpina yksittdisind toimialoina olivat metalli- ja
metsateollisuus, joihin kuuluu 20 vastagjaan tyonantgjaa. Tutkimuksen otos vastaa kohtuullisen
hyvin MB-tuotteiden asiakkaiden jakaumaa ainakin teollisuustoimialan osalta, joka on suurin
toimiala MB-asiakkaista.

Taulukko 1. Vastagjien tyonantajien toimialat

Vastagjia %
Tukkukauppa 8 7
V dhittéi skauppa 4 3
Muu kauppa 3 3
Kiintei stépal vel ut 6 5
Viestintépal vel ut 1 1
Muut palvelut 13 11
Elintarviketeollisuus 3 3
Energiateol lisuus
Kemia- ja muoviteollisuus
Metalliteollisuus 20 17
Metséteol lisuus 20 17
Muu teollisuus 19 17
Muu toimiala 12 10
Y hteensa 115 100

Vastagien tyonantajan palveluksessa olevan henkiloston mééra vaihteli 11 ja 30 000 henkilon
valillg, joka kuvastaa hyvin eroavaisuuksia M B-tuotteiden asiakkaiden valilla Henkilostomaaran
mediaani oli 410. Henkiloston méarasta tehtiin luokiteltu muuttuja luokkajaoilla alle 100, 100-249,
250-799, 800-1999 jayli 2000. Kyselyyn vastanneiden tyonantajista 86 eli 75 % ei ole ulkoistanut
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omia I T-toimintojaan ulkopuoliselle yhteistyokumppanille. N&in ollen vastagjien tyonantajien IT-

toiminnoista vastaa neljanneksen osalta (n = 29) ulkoinen palveluyritys.

Vastagjista lahes 90 % (n = 101) tydskentelee MB Palkat -palkkaohjelmiston parissa. Tama on
varsin luonnollista, silla kaytanndssd MB-tuotteet rakentuvat MB Palkat -palkkajarjestelman
ympérille. Vastagjista noin 40 % (n = 45) kayttaa MB Henkil6st6 -henkilostohallinnon jérjestelmaa.
17 % vastagjista (n = 20) tyoskentelee Tuntilehti-jarjestelman parissa, 11 vastaajaa MBH.net-
jarjestelmén parissa seka kahdeksan vastagjaa MBP.net-jarjestelman parissa. Kaikki vastagjat eivét
kuitenkaan ole valinneet tassd kohdassa kaikkia kayttamidan jarjestelmia, silla esimerkiksi MB
Henkiloston ja Tuntilehden kohdalla vastauksia on saatu muutama enemman kuin mita

taustatietojen perusteella olis saatu.
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Kuvio 9. Vastagjien kayttokokemus M B-tuotteista vuosina

Vastagiien kokemukset MB-tuotteiden parissa tyoskentelystd vaihtelivat juuri aloittaneesta 24
vuoteen (kuvio 9). Kuvion mukaisesti vastagjilla on keskimé&rin reilun kuuden vuoden



kayttokokemus MB-tuotteista.  Kayttokokemuksesta tehtiin  neliluokkainen muuttuja, jonka
luokkavalit ovat ale 3,5 vuotta, 3,5-5,5 vuotta, 6-8 vuotta jayli 8 vuotta.

6.1.2 MB-tiimin toiminta

Kyselylomakkeen osiossa 2 esitettiin vaitteitéa koskien MB-tiimin toimintaa ja palveluita. Véitteiden
vastausvaihtoehdot olivat valilla 1 Erittdin huonosti ... 6 Erittain hyvin. Taulukossa 2 on esitettyna
vastaukset MB-tiimin toimintaa ja palvelua koskeviin véitteisiin lgjiteltuna parhaimmasta

keskiarvosta alaspain.

Taulukko 2. Vastaukset M B-tiimin toimintaa ja palveluita koskeviin véitteisiin

Vastagjia Minimi Maksimi Keskiarvo  Keskihgjonta
Henkil6ston palvelualttius 103 2 6 4,65 ,987
Henkil9ston asiantuntevuus 102 2 6 4,61 ,924
Asiakastuen ratkai sujen luotettavuus 108 1 6 4,42 1,051
Palkka-apajan informatiivisuus 101 2 6 4,42 ,908
Asiakastuen tavoitettavuus 107 2 6 4,37 917
Asiakastuen reagointi 108 1 6 4,06 1,040
Lupausten pitédminen 99 1 6 3,99 1,083
Henkil Gston tavoitettavuus 102 2 6 3,96 ,878
Asiakastuen ratkaisujen nopeus 108 1 6 3,95 ,999
Pa kka-apajan hel ppokayttoisyys 102 1 6 3,95 1,222
Aikataulujen pysyvyys 103 1 6 3,79 1,160
Y hteistyon riittéavyys 103 1 6 3,74 1,057
Toiminnan laatu verrattuna muihin 84 1 6 3,71 1,048
Tiedotuksen riittavyys 105 1 6 3,52 1,093

Vastausten perusteella voidaan todeta MB-tiimin henkil6ston olevan palvelualtista (ka. = 4,65) ja
asiantuntevaa (ka. = 4,61). Henkiloston palvelualttiuden ja asiantuntevuuden keskihajonnat ovat
(0,987 ja 0,924) pienet, joten vastaajat mielipiteet henkilGstosta ovat samansuuntaiset. Asiakastuesta
saatujen ongelmanratkaisujen luotettavuus (ka. = 4,42) on hyvalla tasolla keskihgjonnan ollessa
hieman suurempi verrattuna henkil6éston palvelualttiuteen ja asiantuntevuuteen. Palkka-apajan
informatiivisuus (ka. = 4,42) ja asiakastuen tavoitettavuus (ka. = 4,37) saavat myods hyvét
keskiarvot. Henkildston ammattitaito on siis hyvéllatasolla, joka on osaltaan tae menestyksellisella
liiketoiminnalle tietovaltaisella alalla. Keskiarvot jéavéat kuitenkin osaltaan hyvéan palvelun tasosta,
jonka tasoksi asetettiin edella 5. Henkil6ston palvelualttiutta ja asiantuntevuutta seké asiakastuen
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ratkaisujen luotettavuutta ja tavoitettavuutta koskevien véitteiden osalta mediaani ja moodi ovat 5,

joten suurin osa vastagjista pitéa naiden véitteiden osalta laatutasoa hyvana.

Vastausten toisessa padssa huomio kiinnittyy toiminnan kokonaislaatuun verrattuna toisiin
ohjelmantoimittagjiin. Kaikilla vastagjilla (n = 84) ei ole asiasta kokemusta, mutta kokemusta
omaavat antavat keskiarvoksi 3,71. Vastaava kdy ilmi myds Tietokone-lehden (5/2007, 34-37)
tekemasta ICT-yritysten mainetta koskevasta tutkimuksesta. Tutkimuksen mukaan WM-datan
maine on heikko, mutta toisaalta niin on pahimpien kilpailijoidenkin. Vaikka yhden véitteen
perusteella e voi tehda kovin pitkédlle menevia johtop&étoksid, voidaan todeta toiminnassa olevan
kehitettavaa.

Vastausten mukaan keskiarvoilla mitattuna huonommassa péassd ovat vditteet tiedotuksen
riittavyydesta (3,52), MB-tiimin ja asiakkaan vélisen yhteistyon riittévyydesta (3,74) ja aikataulujen
pysyvyydesta (3,79). Alle neljan keskiarvon jédvat myos asiakastuen ratkaisujen nopeus (3,95),
henkiloston tavoitettavuus (3,96) seka lupausten pitaminen (3,99). Kaikki ndma tulokset viittaavat
osaltaan henkilosto kiireeseen eli henkildresurssien riittavyyteen. Naiden toimintojen parantamiseen
auttais varmasti osaltaan henkilostoresurssien maéran kasvattaminen, mutta tdmé on toisaalta
normaalia liiketoiminnassa. Toiminnasta saatavan tuloksen kannalta pyritédn optimaaliseen
ratkaisuun myos henkiloston médrén suhteen. Palkka-apajan helppokayttbisyys on saanut
keskiarvon 3,96, johon ei MB-tiimin osalta voida suuresti vaikuttaa, silla palkka-apaja on koko
yrityksen ja sen eri jarjestelmien kaytossi

Edella mainittujen keskiarvoltaan huonoimpien véitteiden mediaani ja moodi ovat saaneet
vastagjilta arvon 4. Kokonaisuudessaan MB-tiimin toiminta ja palvelut ovat vastagjien mielesta
hyvaksyttavalla tasolla. Tuloksissa on kuitenkin parannettavaa ja on térkedd huomata, ettd miltei
kaikkien vastausten osalta véitteet ovat saaneet tuloksia d&ripdista, joten vastagjissa ja heidan
kokemuksissaan MB-tiimin toiminnasta on eroja. Nadin ollen vastauksia on syyta verrata
taustamuuttujiin, jotta ldydettéisiin eroja eri ryhmien valilla

Faktorianalyysin, tai tilasto-ohjelma SPSS:n tapauksessa p&dkomponenttianalyysin, tuottaman
rotatoidun komponenttimatriisin (taulukko 3) mukaan olisi mahdollista muodostaa uusia muuttujia
niista véitteistd, jotka korreloivat keskendén muita enemman. Padkomponenttianalyysid voidaan
Metsamuurosen (2002, 26) mukaan kayttag, silla Kaiserin testin tulos (0,881) on yli 0,6 ja Bartlettin
svaarisyystestin (p = 0,000) merkitsevyystaso on pienempi kuin 0,0001. Kuten jaljempana kay ilmi,

56



tehddén asiakastukeen ja henkil6ston toimintaan liittyvista véitteista kuitenkin omat muuttujansa,
glla niitd halutaan tarkastella omina kokonaisuuksinaan. Komponentti 2:n muuttujista tehdéén

kuitenkin oma muuttujansa Toiminnan laatu.

Taulukko 3. Rotatoitu komponenttimatriiss MB-tiimin toiminnasta

Komponentit
1 2 3
Asakastuen tavoitettavuus ,789 311 -,038
Asiakastuen reagointi ,831 ,309 ,023
Asiakastuen ratkaisujen nopeus ,838 ,193 ,173
Asiakastuen ratkai sujen luotettavuus ,798 ,193 ,244
Palkka-apajan hel ppokayttdisyys ,073 ,287 ,825
Palkka-apajan informatiivisuus ,166 ,018 ,865
Henkil 6ston tavoitettavuus , 700 ,523 ,071
Henkil6ston asi antuntevuus ,595 ,507 272
Henkil 6ston palvelualttius 714 ,440 ,267
Y hteistyon riittavyys ,194 ,850 ,166
Tiedotuksen riittavyys ,261 ,831 ,102
Aikataulujen pysyvyys ,508 ,638 ,044
Lupausten pitaminen ,458 ,713 ,147

Toiminnan laatu verrattuna muihin ,535 ,580 ,256

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Asiakastukeen liittyvét vaditteet (asiakastuen ratkaisujen luotettavuus, asiakastuen tavoitettavuus,
asiakastuen reagointi ja asiakastuen ratkaisujen nopeus) korreloivat positiivisesti keskenddn
Spearmanin  jarjestyskorrelaatiokertoimen mukaan (liite 3). Taméan tuloksen reliabiliteetti
vahvistettiin viel& Cronbachin alfa -kertoimella (0,885, liite 3), jonka mukaan tulosta voidaan pitéa
luotettava, jos kerroin on yli 0,6. Uuden asiakastuen keskiarvomuuttujan ja IT-toimintojen
ulkoistusta koskevan taustamuuttujan keskiarvoarvoja testattiin varianssianalyysilla (taulukko 4),

jonka tulos on tilastollisesti melkein merkitseva (p = 0,020).
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Taulukko 4. Asiakastuen ja I T-ulkoistuksen valinen varianssianalyysi

Asiakastuki

IT ulkoistettu  Keskiarvo Vastagjia Keskihgjonta
Ei 4,30 81 ,7982

On 3,86 28 1,0125

Y hteensa 4,19 109 ,8754

Testin mukaan ne vastagjat, joiden tyOnantajan I T-toimintoja ei ole ulkoistettu, antavat asiakastuen
toiminnalle paremman keskiarvon (4,30) kuin ne vastagjat, joiden tydnantgjan IT-toiminnot on
ulkoistettu (ka. = 3,86). Taman liséks edelliset vastagjat ovat keskihajonnan mukaan olleet
vastauksissaan yhtenevampid. Varianssianalyysin kayton edellytykset eivét kuitenkaan téyttyneet,
silla Kolmogorov-Smirnovin testin mukaan (p = 0,004) muuttuja e ole normaalisti jakautunut
eivatkd muuttujan varianssit ole Tukeyn testin mukaan (p = 0,033) yhta suuria. Nain ollen tulos ei
oletilastollisesti luotettava.

Asiakastuen keskiarvomuuttujan ja vastagiien tyonantgjien henkilostomaardd koskevasta
tausamuuttujasta tehtya luokitellun muuttujan keskiarvoarvoja testattiin varianssianayysilla
(taulukko 5). Varianssianalyysin mukaan nayttais siltg, ettd henkilostomaaréltdan pienempien
asiakkaiden vastagjat olisivat tyytyvaisempia asiakastuen toimintaan. Varianssianalyysin tulos (p =
0,083) on tilastollisesti suuntaa antava. Vaikka asiakastuen muuttuja ei ole normaalisti jakautunut,
ovat sen varianssit Tukeyn testin (p = 0,137) perusteella yhtenevéiset, joten varianssianalyysin
tulosta voidaan kayttaa.

Taulukko 5. Asiakastuen ja luokitellun henkildstomaaran valinen varianssianalyysi

Asiakastuki

Luokiteltu henkilostomadra Keskiarvo Vastagjia  Keskihgonta
Alle 100 450 13 ,7906
100-249 4,28 23 ,8865
250-799 4,38 32 , 7513
800-1999 391 23 9671
2000 tai enemman 3,86 18 ,8962

Y hteensa 4,19 109 ,8754

Ristiintaulukointi luokitellun henkilostomaéran ja 1T-ulkoituksen vélilla (taulukko 6) tehtiin
selvitettdessa  syytd, miksi vastagjat henkilostomadraltddn suuremmissa  yrityksissa ovat
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tyytyméattomampia asiakastuen toimintaan. Kuten taulukosta kay ilmi, kaikki henkilostomééaraltaan
suurimmat  yritykset ovat ulkoistaneet IT-toimintonsa. Pearsonin  khiin  nelid  -testin
merkitsevyystaso ristiintaulukoinnille oli tilastollisesti suuntaa antava (p = 0,067) ja testin ehdot
tayttyivat. Vakka edella asiakastuen ja IT-ulkoituksen vélisen varianssianalyysin kaytolle ei
loytynyt perusteita, voidaan edella tehtyjen varianssianalyysien (taulukot 4 ja 5) ja
ristiintaulukoinnin (taulukko 6) perusteella todeta, etta I T-toimintojen ulkoitus ndyttaisi vahentavan
tyytyvaisyyttd asiakastuen toimintaan. Osaltaan tama johtuu varmasti siitd, ettd ulkopuolista 1T-
yritysta tarvitaan usein apuna asiakastuen ongelmanratkaisuissa, koska usein tarvitaan erilaisia
tiedostoja ongelman ratkaisemiseksi. Tama on vain osa totuutta, Sll& esimerkiksi toiseksi
suurimmassa luokassa IT-toiminnot oli ulkoistettu vain kolmessa yrityksessd. Tulokseen voi
osdtaan vaikuttaa se, ettd suurempien asiakkaiden osalta ongelmanratkaisut ovat hankalampia ja
kestavdt kauemmin. Tilannetta el kuitenkaan paranna se, ettd IT-toimintojen ulkoistus nayttda
yleistyvan koko ajan.

Taulukko 6. Luokitellun henkilostomaaran ja I T-ulkoistuksen valinen ristiintaulukointi

Count
IT ulkoistettu
Ei On Y hteensa
Luokiteltu Alle 100 12 2 14
henkil6stmaara 1 q.o49 18 7 o5
250-799 27 8 35
800-1999 20 3 23
2000 tai enemmén 9 9 18
Y hteensa 86 29 115

Myos henkilston palvelualttiutta, asiantuntevuutta ja tavoitettavuutta koskevat véitteet korreloivat
positiivisesti keskendan (liite 3) ja tuloksen reliabiliteetti vahvistettiin lisdksi Cronbachin afa -
kertoimella (0,855, liite 3). Taulukossa 7 on esitettyna varianssianalyyss MB-tiimin henkil6ston
toiminnan muuttujan, joka muodostettiin siis edella mainittujen kolmen muuttujan pohjata, ja
vastagjien tyonantgjien toimialan luokitellun muuttujan vélilta. Varianssianalyysin tulos (p = 0,038)
tilastollisesti melkein merkitseva eli nayttéisi siltd, etta teollisuuden alalla henkiloston toiminta
koetaan huonompana kuin esimerkiks palvelualalla. Varianssianalyysin tulos varmistettiin
normaalijakautuneisuuden (p = 0,008) ja varianssien yhtenevéisyyksien testeilla (p = 0,214).
Tuloksesta johtuen henkildston toiminnan muuttujia verrattiin  yksitellen toimialaluokkiin
varanssianalyysilla, joiden perusteella ongelmaa aiheuttaa teollisuuden osalta henkiloston

59



tavoitettavuus. Teollisuuden muita toimialaluokkia huonompi keskiarvo 3,73 eroaa tilastollisesti
merkitsevasti (p = 0,004) muiden toimialaluokkien keskiarvoista. Tamén varanssianalyysin tulosta
voidaan kayttda, silla varianssit ovat Tukeyn tesin (p = 0,261) perugteella yhtenevaiset.
Teollisuustoimialan osalta ongelmia on siis henkil6ston tavoitettavuudessa.

Taulukko 7. Henkiléston toiminnan ja toimialaluokkien valinen varianssianalyysi

Henkil 8ston toiminta

Luokiteltu toimiala Keskiarvo Vastagjia  Keskihgonta

Kauppa 4,31 14 1,0579
Palvel ut 4,78 18 ,6262
Teollisuus 4,23 62 ,8240
Muu toimiala 4,76 11 ,6682
Y hteensa 4,39 105 ,8372

Paakomponenttianalyysin - mukaisesti yhteistydon ja tiedotuksen riittdvyydestd, aikataulujen
pysyvyydestd, lupausten pitdmisestda sekda toiminnan laadusta verrattuna  muihin
ohjelmantoimittagjiin voidaan tehdd uus toiminnan laatua koskeva muuttuja. Taulukossa 8 on
toiminnan laatua koskevan muuttujan jakaumia. Kuten taulukosta kdy ilmi, eivat vastagjat koe

toiminnan laatua kovinkaan hyvang; tulosta voidaan juuri ja juuri pitéa hyvaksyttavana.

Taulukko 8. Toiminnan laatua koskevia tunnuslukuja

Toiminnan |aatu

Vastagjia 107
Keskiarvo 3,76
M ediaani 3,80
Moodi 3,80
Keskihgjonta ,9120
Minimi 1,00
Maksimi 5,80

MB-tiimin toimintaa koskevassa vapaassa palauteosiossa vastagiien kommentit kohdistuivat
padsadntOisesti asiakastukeen ja henkilbstoresursseihin. Asiakastuen toimintaa kommentoitiin
seuraavasti: "llmeisesti lilan vahan resurssgja ja luonnollisesti kun usein kysymykset ovat
vaikeimmasta paastd, niin vastauksia e ole kovin helppoa antaa.”, " Tuesta pitéis saada vastaus
nopeammin ja luotettavampaa tietoa.”, "— — Hotlinen henkil6std palvelee hyvin, heille ruusujal”, ”
Soittaessa MB hottiin, saan ystavallista palvelua.” seka ” Yleensa ottaen nykyisin saa nopeasti
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vastauksia, mutta joihinkin kysymyksiin ei tule koskaan vastausta”. Taulukossa 9 on viela
eriteltynd vastagjien ndkemys asiakastuen vastauksien nopeudesta, joka sai siis asiakastuen osalta
huonoimman keskiarvon (ka. = 3,95). Vastausten hajanaisuus on asiakaspalvelulle ominaista
varmasti toimialasta riippumatta. Ongelmien ratkaisunopeus on riippuvainen asiakkaan ongelman
laadusta sekéd yleisestd asiakkaiden yhteydenottomédrastd. Kolmen vastagjan mielestd neljasta
asiakastuen vastauksien nopeus on vahintaan hyvaksyttavalla tasolla.

Taulukko 9. Asiakastuen vastauksien nopeus

Vastausvaihtoehdot ~ Vastagjia %

1 2 19
2 6 5,6
3 22 20,4
4 47 43,5
5 27 25,0
6 4 3,7

Y hteensa 108 100,0

MB-tiimin henkilOstoresursseihin viittaavia kommentteja olivat muun muassa seuraavat: ” MB-
tiimin suurin ongelma tuntuu olevan resurssipula, joka jarjestelmakehityksen osalta gjaa etsimaan
muita vaihtoehtoja ja ohjelmistotoimittgjia. — — sek& " Henkilostd nayttda olevan ylikuormassa,
koska aikataulut eivét pidd.”. Henkilostoresurssikysymys on liiketoiminnassa yksi haastavammista,
jossa toisessa vaakakupissa painaa taloudellinen tulos ja toisessa asiakkaiden tyytyvaisyys. Toki
asiaan on kiinnitettdvd huomiota, jos henkilostoresurssien puute on osasyyna asiakkaiden
siirtymiseen kilpailevien jarjestelmien asiakkalksi. Samaan yhteyteen on hyva todeta, ettd MB-
tiimiin ollaankin rekrytoimassa uusia henkil6ita

Tiedottamisen osalta kommenttga e tullut kovinkaan montaa, vaikka tiedotuksen riittavyys sai
huonoimman keskiarvon (ka. = 3,52) MB-tiimin toimintaan liittyvista véitteitd. Eras vastagja
kommentoi tiedottamista: ”Tiedottaminen on yksi ongelma. Esim. vuoden vaihteen vuos-
ilmoitusongelmat olisi voinut tiedottaa kaikille eika vasta sitten kun asiakas akoi kyselemaan.”
Tiedottamista ja sen riittavyyttd kasitellédn viela erikseen omana kohtanaan tutkimuksen
johtop&dtoksissa. Seuraavissa osioissa kdydaan 1api erikseen MB-tuotteita. Myds niiden osalta on
kysytty vastaajien ndkemyksia tiedotuksen riittavyydesta.
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6.1.3 MB Palkat

MB-tuotteet rakentuvat MB Palkat -pakanlaskentgjarjestelméan (MBP) ympérille. MB Palkoilla
asiakkaat hoitavat palkanlaskentansa kaikkine siihen liittyvine toimintoineen. MB Palkkojen osalta
esitettiin véitteitd, joiden vastausvaihtoehdot olivat niin ikéan véailla 1 Erittdin huonosti ... 6
Erittdin hyvin. Samat véitteet esitettiin liséksi jokaisen viiden jarjestelman valilla Taulukossa 10
on esitettyna vastaukset MB palkkoja koskeviin véitteisiin lgjiteltuna parhaimmasta keskiarvosta

alaspain.
Taulukko 10. Vastaukset MB Palkat -jarjestelmaa koskeviin véitteisiin
Vastagjia Minimi Maksimi Keskiarvo  Keskihgjonta
MBP soveltuvuus kéyttotarkoitukseen 102 3 6 5,00 771
M BP tehokkuus 100 2 6 4,58 ,878
M BP hel ppokayttoisyys 101 1 6 4,55 1,081
MBP luotettavuus 102 1 6 4,48 ,920
MBP yll&pidettavyys 101 2 6 4,37 ,987
MBP versiopaivitysten hel ppous 64 1 6 4,28 1,188
M BP asennuksen hel ppous 68 2 6 4,21 1,001
MBP tiedotteiden selkeys 98 2 6 4,01 1,010
M BP kehitystyon riittavyys 101 1 6 3,99 ,985
MBP virheiden korjaus 97 1 6 3,94 1,008
MBP as.koht. aikataulujen pitavyys 84 1 6 3,92 1,153
M BP tiedottamisen riittavyys 99 1 6 3,84 1,066

Vastauksista paétellen e ole ihme, ettd MB Palkat on kayttssd noin 180 asiakkaalla. Edella
kappaleessa 2.3 késiteltiin ohjelmistotuotteen laatua, joka jakaantui kuuteen laatuominaisuuteen:
toiminnallisuuteen, luotettavuuteen, kaytettdvyyteen, tehokkuuteen, vyllgpidettévyyteen seka
dirrettdvyyteen. Vastagjien mieletd MB Palkat tayttdd hyvin kaikki mainitut kriteerit. MB
Palkkojen soveltuvuus kayttotarkoitukseen on saanut parhaan keskiarvon (5,00) eli MB Palkat
soveltuu kayttétarkoitukseensa hyvin. Vastagjat ovat olleet véitteestéa hyvin yksimielisia, silla
vastausten keskihgjonta on 0,771. Pienin vastagjien antama arvo on ollut 3. Téaman lisdksi vastagjat
nékevdt MB Palkat tehokkaana (ka. = 4,58), helppokayttdisena (ka. = 4,55), luotettavana (ka. =
4,48) jayllgpidon kannalta helppona (ka. = 4,37) palkanlaskentajérjestelmana. Helppokayttoisyyden
kohdalla vastagjien mielipiteet ovat kuitenkin poikenneet toisistaan hieman muita vastauksia
enemman (keskihgonta = 1,081). Siirrettavyyteen viittaava asennuksen helppous (ka. = 4,21) on

saanut laatuominaisuuksista heikoimman keskiarvon. Neljan parhaimman keskiarvon saaneen
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véitteen kohdalla mediaani ja moodi olivat 5, joten MB Palkkojen laatuominaisuuksien osata

pa&astaan hyvin lahelle hyvan laadun rajaa.

Vakka MB Palkkojen laatuominaisuudet ovat saaneet vastagjilta hyvét arvosanat (taulukko 11),
tiedottamisen riittévyys on saanut huonoimman keskiarvon (3,84), jonka liséksi asiakaskohtaisten
toimintojen aikataulujen pitavyys (ka. = 3,92), virheiden korjaukset (ka. = 3,94) ja kehitystyon
riittavyys (ka. = 3,99) ovat saaneet vastagjilta huonompia arvosanoja. Mediaani ja moodi ovat
ndiden kaikkien véitteiden osdta 4. Vagausten perustedla MB Palkat on dgis
laatuominaisuuksiltaan hyvalla tasolla oleva jarjestelmd jossa riittéa parannettavaa léhinna
tuotteeseen  liittyvien  osakokonaisuuksien, kuten tiedottamisen, aikataulujen pitdmisen,
virhekorjausten seka kehitystyon osalta. Nama liittyvét asiakkaiden parempaan huomioimiseen,
johon osaltaan vaikuttaa edella M B-tiimin toiminnan kohdalla mainitut henkilstoresurssit.

Taulukko 11. MB Palkkojen laatuominaisuuksien tunnusluvut

M BP |aatuomi nai suudet
Vastagjia 105

Keskiarvo 454
Mediaani 4,67
Moodi 5,00

Keskihajonta , 7304

Paakomponenttianalyysin (liite 4) mukaan MB Palkoista vois tehda kolme uutta muuttujaa. Nain ei
kuitenkaan toimita MB Palkkojen eikd muidenkaan MB-tuotteiden kohdalla, silla
laatuominaisuuksia halutaan tarkastella mahdollisuuksien mukaan omana kokonaisuutenaan.
Spearmanin  jarjestyskorrelaatiokertoimen mukaan MB Palkkojen kuusi laatuominaisuutta
korreloivat positiivisesti keskenédén (liite 4). Tuloksen reliabiliteetti vahvistettiin viela Cronbachin
alfa -kertoimella (0,848). Nén ollen kuudesta laatumuuttujasta muodostettiin uusi muuttuja, MBP
laatuominaisuudet.

Varianssianalyysin avulla tutkittiin, vaikuttaako vastagjan kayttokokemus MB-tuotteista héanen
mielipiteeseensd MB Palkkojen laatuominaisuuksista. Varianssianalyysin perusteella keskiarvot
ovat Sitd suuremmat (taulukko 12), mitd kokeneempien kéyttgjien ryhmastd on kyse eli

kokeneemmat vastagjat pitivat MB Palkkojen laatuominaisuuksia parempina. Varianssianalyysilla
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kayttokokemuksen ja MB Pakkojen valisen riippuvuuden merkittavyystasoks saatiin 11,6 %, joka
el ole tilastollisesti merkittava. Varianssianalyysia voidaan kéayttda, silla MBP laatuominaisuudet -
muuttuja on normaalisti jakautunut (0,113) ja varianssit eri ryhmissd ovat yhtenevéiset (0,125).
Vaikka saatu tulos el ole tilastollisesti merkittavd, voidaan kuitenkin todeta, etta pidempi
kayttokokemus M B Palkoista ei ainakaan ndyttaisi vahentavan tyytyvaisyytta ohjelmaa kohtaan.

Taulukko 12. MB Palkkojen laatuominaisuuksien ja kokemusluokkien vélinen varianssianalyysi

M BP |aatuomi nai suudet
Luokiteltu kokemus  Keskiarvo Vastagjia  Keskihgonta

0 - 3 vuotta 4,34 25 , 7121
3,5-5,5 vuotta 4,40 26 , 7581
6 - 8 vuotta 4,63 30 ,7039
Yli 8 vuotta 4,78 24 , 7052
Y hteensa 454 105 , 7304

MB Palkkojen koskevissa vapaissa kommenteissa ei tullut esiin selkeité asiakokonaisuuksia, vaan
kommentteja tuli usealta osa-alueelta muun muassa itse ohjelmaan ja sen kehittamiseen,
asentamiseen sekd tiedottamiseen liittyen. Seuraavassa poimintoja vastagjien kommenteista:
" Palvelimen hakemistorakenne pitéa kehittaa jarkevaksi. Nyt ohjelmat, komentojonot, lokitiedostot,
raportit ym. ovat kaikki samassa hakemistossa, l&hes 10000 tiedostoa’, ” Kehitystyo vois painottua
lahitulevaisuudessa raportoinnin kehittamiseen. — —’, ” Ohjelmistosta tulisi olla saatavilla GPO-
jakeluun soveltuva Windows Installer (msi-) asennuspaketti.”, sekd” Tiedottamista enemman: joko
apajan kauttatai séhkopostilla.”. Erés vastagja kommentoi myos helppokayttoisyyteen liittyen: ” Ei
kai nain monipuolinen ohjelma voi olla helppokayttdinen. — —". Osa vastagjien kommenteista on jo
otettu MB Palkkojen kehitystyossd huomioon (mm. raportointi), mutta vaikka vastagjien mielesta
MB Palkkojen laatuominaisuudet ovat hyvalla tasolla, on ohjelmassa ja erityisesti siihen liittyvissa
osakokonaisuuksissa viela kehitettdvéd. Muun muassa toiveet hakemistorakenteen selkiyttamisesta
seka Windows Installer -asennuspaketista vélitetdan eteenpain.

6.1.4 MBP.net

MBP.net on MB Palkkojen tapaan palkkajarjestelmd, mutta se on toteutettu nykyaikaisemmalla
selainpohjaisella tekniikalla. MBP.net ja MB Palkat ovat toiminnallisuudeltaan miltei vastaavat ja
niitd kehitetddn samaan tahtiin. Selainpohjaista sovellusratkaisua ei ole k&yttssa vield kovinkaan
monella asiakkaalla, mutta se on yleistymassa asiakkaiden keskuudessa. Téasta syysta MBP.netin
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osdta vastausten maard on jaanyt alhaiseksi, joten liian pitkélle menevia johtopéddtoksia ei
MBP.nettia koskien voi tehdd. MB Palkat on tél& hetkella viela huomattavasti yleisempi ratkaisu
palkkahallinnon tarpeisiin, mutta uusen MB-tuotteiden asiakkaiden keskuudessa MBP.net on
useimmiten valinta uudeksi palkkaérjestelméksi. Eras vastagja antoikin MB Palkkojen osalta
kirjallisen kommentin, jossa han totesi, ettd MB Palkat pikkuhiljaa j&&méssa jérjestelmana
vanhanaikaiseksi. Vastagja oli kommentissaan melko kriittinen. MBP.net tullee jollain aikavalilla
korvaamaan palkkajarjestelmand MB Palkat, mutta el kuitenkaan aivan lahitulevaisuudessa.

Mybs MBP.netin osalta esitettiin vaitteita, joiden vastausvaihtoehdot olivat valilla 1 Erittéin
huonosti ... 6 Erittéin hyvin. Taulukossa 13 on esitettyna vastaukset MBP.nettid koskeviin

vditteisiin lgjiteltuna parhaimmasta keskiarvosta alaspéin.

Taulukko 13. Vastaukset MBP.net-jérjestelmda koskeviin véitteisiin

Vastagjia Minimi Maksimi Keskiarvo  Keskihgjonta
MBP.net asennuksen hel ppous 6 4 6 4,67 ,816
MBP.net hel ppokéayttéisyys 9 3 6 4,67 1,225
MBP.net soveltuvuus kayttttarkoitukseen 10 3 6 4.60 ,966
MBP.net tehokkuus 9 2 6 4,22 1,394
MBP.net yll 8pidettavyys 9 2 6 4,11 1,167
MBP.net versiopéivitysten hel ppous 6 2 5 4,00 1,095
MBP.net tiedotteiden selkeys 9 2 5 3,67 1,118
MBP.net luotettavuus 9 1 5 3,44 1,424
MBP.net kehitystyon riittéavyys 8 1 5 3,38 1,598
MBP.net as.koht. aikataulujen pitavyys 9 1 5 3,00 1,323
MBP.net tiedottamisen riittavyys 8 1 4 3,00 1,195
MBP.net virheiden korjaus 8 1 5 2,88 1,642

Vastagjien taustatietojen mukaan kahdeksan vastagjaa kayttda M BP.net-palkanl askentajérjestelmaa.
Taulukon 13 mukaan joissain kohdissa vastauksia on kuitenkin enemman kuin kahdeksan. Kuten
todettua, @ MBP.netilla ole vield asiakkaita kovinkaan montaa, mutta vastaukset antavat kuitenkin
viitteitd ohjelmiston ja ohjelmistoon liittyvien osakokonaisuuksien laadusta. Vastagjien mukaan
parhaimmat keskiarvot ovat saaneet MBP.netin  asennuksen helppous ja MBP.netin
helppokayttoisyys, joiden keskiarvot ovat 4,67. MBP.netin asentamisen helppoudesta asiakkaat ovat
kuitenkin yksimielisempia (keskihajonta 0,816) kuin helppokaytttisyydesta (keskihgjonta = 1,225).
Viis ohjelmigtojen laatuominaisuuksiin  vaikuttavaa tekijdd eli asennuksen helppous,
helppokayttoisyys, soveltuvuus kayttdtarkoitukseen (ka. = 4,60), tehokkuus (ka. = 4,22) ja
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yllapidettavyys (ka. = 4,11) ovat hyvalla tasolla, mutta kuudennessa tekijassa luotettavuudessa (ka.

= 3,44) nayttéis olevan selvéasto parannettavaa.

Kokonaisuutena verrattaessa MBP.nettia MB Palkkoihin on MB Palkat selvasti edella
selainpohjaista MBP.net  -pakkaérjestelmédd. Samoja  ongelmakohtia  kuitenkin  ilmenee
molemmissa palkkajarjestelmissd. MB Palkkojen kohdalla huonoimmat keskiarvot saivat MB
Palkkoja koskevan tiedottamisen riittavyys, asiakaskohtaisten toimintojen aikataulujen pitéavyys,
virheiden korjaukset seka kehitystyon riittéavyys. MBP.nettia koskevan kehitystyon riittavyys (ka. =
3,38), tiedottamisen riittavyys (ka. = 3,00) seka asiakaskohtaisten toimintojen aikataulujen pitavyys
(ka. = 3,00) ovat kaikki keskiarvoiltaan huonompia verrattuna MB Palkkojen vastaaviin. MBP.netin
kohdalla huonoimman keskiarvon sai virheiden korjaus (ka. = 2,88), joka korreloi hyvin vahvasti
luotettavuuden kanssa (liite 5, r = 0,955, p = 0,000). Virheiden korjauksella on tilastollisesti suuntaa
antavaa merkittavyytta (p = 0,080) MBP.netin luotettavuuden kokemiseen.

Luotettavuuden keskiarvoa seka muiden MBP.netin laatuominaisuuksien keskiarvoja (liite 5)
verrattiin - parittaisten ryhmien t-testin avulla, jonka mukaan MBP.netin luotettavuus ja
soveltuvuuden kayttétarkoitukseen (r = 0,819, p = 0,007) seka luotettavuus ja helppokayttdisyys (r
= 0,741, p = 0,022) korreloivat vahvasti ja positiivisesti keskengdn. Myos tehokkuus korreloi
luotettavuuden kanssa positiivisesti (r = 0,637, p = 0,065). Tilastollisesti merkitsevana voidaan pitaa
MBP.netin luotettavuuden ja soveltuvuuden kayttétarkoitukseen (p = 0,002) seka luotettavuuden ja
parantamiseen on siis keskityttava, jotta asiakkaat kokisivat myds muut laatuominaisuudet entista

parempina.

Vapaita kommentteja MBP.nettiin liittyen el montakaan ollut, mutta eréén asiakkaan kommentti
osuu kuitenkin ainakin tdméan otoksen perusteella ongelman ytimeen: ”Tiedottamista ja virheiden
korjausta taytyisi parantaa. Tiedotus myo6s siitd, jos merkittavia virheitd 10ytynyt.”. Juuri ndma
véitteet tiedottamisesta ja virheiden korjauksesta saivat huonoimmat keskiarvot. MBP.netin osalta
on tulosten tilastollista merkitsevyytta vahentéa kuitenkin vastagjien vahyys. Vastagjia on ollut
vaitteesta riippuen vain 6-10. Vastauksista kady kuitenkin ilmi virheiden korjauksen ja
luotettavuuden  vélinen yhteys sek& luotettavuuden kokemisen vaikutus kokemuksiin
soveltuvuudesta kayttotarkoitukseen ja helppokéyttoisyyteen. Ja vaikka otos on pieni, vahvistavat
tulokset omia MBP.nettia koskevia hypoteesgjani.
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6.1.5 MB Henkil6sto

MB Henkilost6 (MBH) on jarjestelméa henkilostohallinnon tarpeisiin. Jarjestelmalla pidetdan ylla
muun muassa henkil6ston osaamiseen ja koulutukseen liittyvié tietoja. MB Henkilston kehitystyo
lopetettiin muutamaksi vuodeksi, kunnes asiakkailta saadun palautteen perusteella MB Henkil6ston
kehitystyota jatkettiin syksylla 2006. Asiakkailla oli tarvetta juuri MB Henkiloston tyyppiselle
henkilosthallinnon jéarjestelmélle, joka e ole niin raskas ratkaisu verrattuna muihin WM-datan
tarjoamiin henkildstohallinnon ohjelmiin. Vastagjien kommentit vapaan palautteen osiossa liittyivat
juuri kehittamistyohon: ” Panostaminen MBH:n kehittdmiseen on oikein tervetullut uutinen, se on
ollut liikaa kayttgien oman aktiivisuuden varassa.” seka "Paine siirtyd WM-Datan HRM-

jarjestelméan suuri!”.
MB Henkiloston osalta esitettiin samat véitteet, joiden vastausvaihtoehdot olivat vélilla 1 Erittéin
huonosti ... 6 Erittdin hyvin. Taulukossa 14 on esitettyné vastaukset MB henkil6st6d koskeviin

vditteisiin lgjiteltuna parhaimmasta keskiarvosta alaspéin.

Taulukko 14. Vastaukset MB henkil0sto -jarjestelméa koskeviin véitteisiin

Vastagjia Minimi Maksimi Keskiarvo  Keskihgjonta
MBH versiopéivitysten helppous 34 1 6 4,32 1,249
MBH asennuksen hel ppous 35 1 6 4,17 1,272
MBH soveltuvuus kayttotarkoitukseen 47 2 6 4,06 1,150
MBH luotettavuus 45 1 6 3,76 1,111
MBH tehokkuus 46 1 6 3,74 1,201
MBH as.koht. aikataulujen pitavyys 33 1 6 3,73 1,180
MBH yllapidettavyys 41 1 6 3,61 1,222
MBH tiedotteiden selkeys 39 1 6 3,54 1,211
MBH hel ppokaytt6isyys 48 1 6 3,46 1,304
MBH virheiden korjaus 39 1 6 3,33 1,243
MBH tiedottamisen riittavyys 39 1 6 3,23 1,366
MBH kehitystyon riittavyys 43 1 6 3,19 1,296

Noin 40 % kyselyyn vastanneista kayttgjista tyoskentelee MB HenkilGston parissa. Taulukossa 14
siimiinpistavéd on MB Henkilostod koskevien vaitteiden vastausten keskihgjonnan suuruus, joka
kaikkien véitteiden osalta yli 1,1. Sama kay ilmi vastauksista, silla yhta véitetta lukuun ottamatta
kaikki vaitteet ovat saaneet vastauksia kummastakin &dripdastd. Vastauksista kdy hyvin ilmi
kehitystyon riittaméttomyys (ka. = 3,19), joka siis johtuu edella mainitusta katkosta kehitystydssa.
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Tyypillisin vastaus kyseiseen véitteeseen on 2 = huonosti. Keskiarvot eivdt yhdenkdan véitteen

osalta kohoa kovin korkeaksi eli MB HenkilGston osalta parannettavaa on kautta linjan.

MB Henkiloston laatuominaisuuksien keskiarvot eivat nouse kovinkaan suuriksi. Yli neljan
keskiarvon paésevét vain asennuksen helppous (ka. = 4,17) ja soveltuvuus kayttotarkoitukseen (ka.
=4,06). Luotettavuuden (ka. = 3,76) jatehokkuuden(ka. = 3,74) keskiarvot jdavét alle neljan, mutta
niiden osalta mediaani ja moodi ovat 4. Laatuominaisuuksista nousee kuitenkin esiin védite MB
Henkiloston helppokayttoisyydestd, joka on saanut keskiarvoks vain 3,46. Taman vaitteen osalta
mediaani ja moodi ovat 3. Taulukossa 15 on jaoteltuna vastagjien ndkemys helppokayttdisyydesta
vastagjittain. Helppokayttdisyys on jakanut vastagjien mielipiteitd yllétavankin paljon. Vastauksiin
vaikuttaa osaltaan my06s vastaajien ohjelmiston kayton aktiivisuus, miké kay ilmi vapaan palautteen
osiossa annetuista helppokayttdisyyteen liittyvista kommenteista. Kommenttien perusteella
helppokayttoisyyden ja kayttOkertojen vélilla on selked yhteys. "Ké&ytan hyvin véhan MB
henkil6st6 ohjelmaa Olisi varmaan helpompi jos tekis enemman Tall& hetkella teen harvoin [sic]”
seka ” Tasta ohjelmasta vois olla enemman opastusta ja koulutusta. Sen logiikkaa on aina vdilla
vailkeaymmaértéa. Tai sitten se johtuu Siita, etté kéyttod on liian harvoin.”

Taulukko 15. Vastagjien ndkemykset MB Henkildston hel ppokayttdisyydesta

V astausvai htoehdot Vastagjia %
1 3 6,3

2 9 18,8

3 13 27,1

4 11 229

5 10 20,8
6 2 4,2

Y hteensa 48 100,0

Myos yllapidettavyyden (ka = 3,61) kohdalla vastagjien nakemykset poikkesivat toisistaan
(taulukko 16). Tyypillisin arvo on 3 ja mediaani 4. Vastagjat kommentoivat yllépidettavyytta
seuraavasti: " Jarjestelmé sellaisenaan ei oikein ole kovin nykyaikainen, vaikka onkin aika helppo
yllgpidettava ja muokattava.” sek& " Muutosten tekeminen mm. lomakkeisiin tai niiden kenttiin
onnistuu usein vain kokeilemalla, kun ohjeet ovat pdéosin huonot ja suoritus on ‘teknisesti'
monimutkainen ja vaikea. Y ksinkertaistenkin laskutoimitusten saaminen lomakkeiden kenttiin tosi
kankeaa ja ongelmallista”. Y ll&pidettavyys liittyy myos siihen, kuinka useasti ohjelmistoa kéayttaa
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Jos ohjelmiston kanssa on enemman tekemisissq, on sen yllapitdminenkin helpompaa. Tama ei
kuitenkaan tarkoita sitd, ettei MB henkil6ston yll@pidettdvyydessa ja muissa laatuominaisuuksissa

olis parannettavaa.

Taulukko 16. Vastagjien ndkemykset MB Henkil6ston ylldpidettavyydesta

Vastausvai htoehdot Vastagjia %

1 1 24
2 7 17,1
3 12 29,3
4 10 24,4
5 9 22,0
6 2 49

Y hteensa 41 100,0

MB Henkil6ston kohdalla laatuominaisuuksiin liittyvat véitteet (soveltuvuus kayttétarkoitukseen,
luotettavuus, tehokkuus, yllgpidettavyys ja helppokayttoisyys, liite 6) korreloivat Spearmanin
jarjestyskorrelaatiokertoimen positiivisesti keskendén lukuun ottamatta asennuksen helppoutta. MB
henkiloston kohdalla muodostettiin laatuominaisuudet viidesta edella mainitusta véitteestd, joiden
korreloiminen on Cronbachin afa -kertoimen (0,853, liite 6) mukaan luotettavaa. Varianssianalyysit
tehtiin kaikkien taustamuuttujien kohdalla, mutta niiden perusteella vastagjien mielipiteet eivét riipu
taustamuuttujista, vaan ovat kaikkien ryhmien vélilla yhtenevéiset. Hajontaa on siis enemmankin

ryhmien sisalla

6.1.6 MBH.net

Vastaavasti kuin MB Pakoista on olemassa selainpohjaisella tekniikalla toteutettu
pakkajérjesselma MBP.net, on MB Henkilostostd olemassa selainpohjainen henkiléstéhallinnon
jarjestelma MBH.net. MBH.net on toteutettu samalla tekniikalla kuin MBP.net ja sitd kehitetdan
MB Henkil6ston kanssa samanaikaisesti. MBH.net el ole kaytdssa kovinkaan monella asiakkaalla,
joten sen analysointiin el téssa tutkimuksessa paneuduta kovin syvéllisesti. Painopiste on niiden
MB-tuotteiden analysoinnissa, joilla asiakaskuntaa ja kayttgjid on enemman. Taulukossa 17 on
kuitenkin esitetty vastaavat véitteet MBH.netin osalta kuin muidenkin M B-tuotteiden osalta.
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Taulukko 17. Vastaukset MBH.net-jarjestelmaa koskeviin véitteisiin

Vastagjia Minimi Maksimi Keskiarvo  Keskihgjonta
MBH.net soveltuvuus kayttotarkoitukseen 10 2 6 4,40 1,075
M BH.net asennuksen helppous 8 2 6 4,13 1,246
MBH.net versiopéivitysten helppous 6 2 6 4,00 1,414
M BH.net yll &pidettavyys 9 2 6 4,00 1,581
MBH.net hel ppokéayttdisyys 10 2 6 3,80 1,317
MBH.net tehokkuus 10 2 6 3,70 1,337
MBH.net tiedotteiden selkeys 2 5 3,44 1,130
MBH.net tiedottamisen riittavyys 9 1 5 3,22 1,481
MBH.net kehitystyon riittavyys 10 2 5 3,20 ,919
MBH.net luotettavuus 10 1 5 3,10 1,197
MBH.net as.koht. aikataulujen pitavyys 7 1 5 3,00 1,414
MBH.net virheiden korjaus 9 1 5 2,89 1,364

Vastaukset MBH.net-jarjestelméi koskeviin véitteisiin ovat hyvin samansuuntaiset kuin MB
henkil6sto -jérjestelméaé koskeviin véitteisiin. Myos MBH.netin kohdalla vastauksien keskihagjonta
on suurta MBH.netin kohdalla parannettavaa loytyy selvasti ohjelmiston luotettavuuteen
vaikuttavien ominaisuuksien parantamisessa, silla luotettavuus on saanut keskiarvoks 3,10.
MBH.netin virheiden korjaamisessa (ka. = 2,89) on selkeésti parannettavaa, silla keskiarvo on
saanut MBP.netin virheiden korjauksen (ka. = 2,88) kanssa ohjelmistoista huonoimman arvosanan.
Virheiden korjaus korreloi (r = 0,673) MBH.netin luotettavuuden kanssa, mutta toisin kuin
MBP.netin kohdalla, keskiarvojen vélilla el ole tilastollista merkittavyytta (p = 0,760).

MBH.netin osalta luotettavuuden keskiarvon vertailu muiden laatuominaisuuksien keskiarvojen
kanssa parittaisten ryhmien t-tegin avulla on edtetty liitteessd 7. Testin mukaan
laatuominaisuuksista ainoastaan MBH.netin  asennettavuus e korreloi  kovin  vahvasti
luotettavuuden kanssa. Muiden laatuominaisuuksien kohdalla positiivinen korrelaatio on vahint&an
0,656 ja korrelaation merkitsevyystaso vahintdan 0,039. Luotettavuuden ja soveltuvuuden
kayttotarkoitukseen vélinen merkitsevyystaso 0,002 on tilastollisesti merkittavaa seka
luotettavuuden ja tehokkuuden (p = 0,024), helppokayttdisyyden (p = 0,025) ja yllapidettéavyyden (p
= 0,028) valiset merkitsevyystasot tilastollisesti melkein merkitsevia

Kuten MBP.netin kohdalla, myts MBH.netin osalta vastagjia véitteisiin oli vaitteista riippuen 8-10,

joka heikent&a tulosten tilastollista merkittévyyttd Voidaan kuitenkin todeta, etté luotettavuudella

nayttaisi olevan selvéd yhteyttd muiden laatuominaisuuksien kokemiseen. Ensisijainen
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keskittyminen MBH.netin luotettavuuden parantamiseen nostaisi asiakkaiden ndkemyksia
jarjestelmésta yleisesti.

6.1.7 Tuntilenti

Tuntilehti poikkeaa sikdli muista MB-tuotteista, ettd se on tarkoitettu palkkajérjestelman
esijarjestelméksi eli se toimii kiinteAssa yhteydessd palkkajérjestelmaan, useimmiten MB
Palkkoihin. Tuntilehted kéytetédén tyontekijoiden tydajan kirjaamiseen, jonka jalkeen toteutuneet
tydaikatiedot dirretdan MB Palkat -pakkajérjestelmdan edelleen maksettavaksi. Tuntilehden
asiakkaina on yrityksid varsinkin teollisuudesta, jossa on kaytdssa kolmivuoroty6. Tuntilehden
kaikista kayttgista ei ole tarkkaa méérada tiedossa, silla useissa asiakasyrityksissa toimihenkilot ja
osa tyontekijoista kirjaa omat tyOaikatietonsa jarjestelméén. Taman asiakaskyselyn piirissa néita
taustatiedoissa kappaleessa 6.1.1 eriteltyinin  ammattiryhmiin. Taulukossa 18 on esitettyna
vastaukset véitteisiin Tuntilehden osalta.

Taulukko 18. Vastaukset Tuntilehti-j&rjestelmaa koskeviin véitteisiin

Vastagjia Minimi Maksimi Keskiarvo  Keskihgjonta
Tuntilehti soveltuvuus kéyttotarkoitukseen 26 3 6 4,92 ,796
Tuntilehti versiopdivitysten helppous 15 3 6 4,60 ,910
Tuntilehti hel ppokayttdisyys 26 2 6 4,46 1,067
Tuntilehti tehokkuus 26 2 6 4,42 1,137
Tuntilehti asennuksen hel ppous 16 2 6 4,31 1,138
Tuntilehti yll&pidettavyys 25 2 6 4,28 1,208
Tuntilehti luotettavuus 26 1 6 3,92 1,468
Tuntilehti kehitystyon riittéavyys 24 1 6 3,88 1,227
Tuntilehti tiedotteiden selkeys 22 1 5 3,82 1,006
Tuntilehti virheiden korjaus 24 1 5 3,38 1,279
Tuntilehti as.koht. aikataulujen pysyvyys 21 1 5 3,33 1,238
Tuntilehti tiedottamisen riittavyys 20 1 5 3,25 1,333

Vastagjien mielesta Tuntilehti soveltuu hyvin kayttotarkoitukseensa (ka. = 4,92); vastagjat ovat t&sta
my6s hyvin yksimielisig, silla keskihgonta on 0,796. Kaikki muut laatuominaisuuksiin liittyvét
véitteet paits luotettavuus saivat keskiarvoks yli 4,28, joita voidaan pitdd hyvana tuloksena.
Soveltuvuuden kayttotarkoitukseen, helppokayttdisyyden ja tehokkuuden kohdalla mediaani ja
moodi olivat 5. Vaikka yll&pidettavyyden keskiarvo on 4,28, ovat sen mediaani 4 ja moodi 3.
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Tuntilehden ylldpidettéavyydestéa ollaan siis montaa mieltd, kuten taulukosta 19 kay ilmi.

Vastausvaihtoehdot 3, 4, 5 ja 6 ovat saaneet kaikki miltei saman verran vastauksia.

Taulukko 19. Vastagjien nékemykset Tuntilehden yllapidettévyydesta

Vastausvaihtoehto  Vastagjia %
2 1 4,0
3 7 28,0
4 6 24,0
5 6 24,0
6 5 20,0
Y hteensa 25 100,0

Luotettavuus oli laatuominaisuuksista heikoin (ka. = 3,92) ja sen kohdalla myos keskihgonta
(1,428) oli suurin eli vastagjilla on asiasta eriavia mielipiteitd. Tuntilehden osalta on ollut tiedossa
ongelmia luotettavuuden kanssa, mutta omassa tyossa tekemieni havaintojen perusteella odotin, etté
tulokset olisivat olleet huonompia. Taulukossa 20 on esitetty vastaukset Tuntilehden luotettavuutta
koskevaan véitteeseen. Y llattévéi oli, ettd 26 vastagjan joukosta kolme vastagjaa oli sitd mieltg, etta
Tuntilehden luotettavuus toteutuu erittdin huonosti ja toisessa &éripaassa taas 3 vastagjaa oli sitd
mieltd, etta luotettavuus toteutuu erittéin hyvin.

Taulukko 20. Vastagjien ndkemykset Tuntilehden luotettavuudesta

V astausvai htoehto Vastagjia %
1 3 12
2 1 4
3 4 15
4 8 31
5 7 27
6 3 12
Y hteensa 26 100

Kyselylomakkeella Tuntilehdestd oli annettu seuraavia kommentteja, jotka liittyvédt varsinkin
luotettavuuteen: "Térkein valineemme johon usko on mennyt. Versionvaihtoa pelééan jo
ennakkoon. Paperiteollisuuden poikkeuskausien hoito on kémpel6a. Sheeman mukaiset paivat pitéa
saada poissaolojen taakse MBP:hen, pelkat kalenteripdivat ei riitd”, ”Virheitd ollut luvattoman
paljon ja niiden korjaus kestényt kovin kauan.” sekd ”[asiakkaan nimi poistettu] varten tehty oma
tuntilehti on hyva Muigtaei tietoa’.
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Tuntilenti el poikkea muista MB-tuotteista, silla tiedottamisen riittavyys (ka. = 3,25),
asiakaskohtaisten aikataulujen pysyvyys (ka. = 3,33), virheiden korjaus (ka. = 3,38), tiedotteiden
selkeys (ka. = 3,82) seka kehitystyon riittavyys (ka. = 3,88) ovat saaneet huonoimmat keskiarvot.
Tosn virheiden korjausta (moodi 3, mediaani 3,5) lukuun ottamatta véitteiden mediaani ja moodi
ovat 4.

Tuntilehden laatuominaisuudet korreloivat positiivisesti ja Cronbachin alfa -kertoimen (0,905)
mukaan luotettavasti (liite 8). Varianssianalyysin avulla Tuntilehden laatuominaisuuksia verrattiin
taustamuuttujiin, jonka perusteella ei 16ytynyt tilastollisesti merkittévia eroja eri ryhmien valilla

Erot ovat siis ennemminkin taustamuuttujaryhmien sisaisid kuin valisia

Tuntilehden kohdalla tilastollista merkittavyytta vahentda vastauksien vahdinen maéara vaihdellen
vaitteittdin (n = 15-26). Vastagjilla on my0s ristiriitaisia néakemyksia Tuntilehdestd, kuten
yllapidettavyyden ja luotettavuuden vastauksista ndhtiin. Kuitenkin Tuntilehden kohdalla
luotettavuuden parantaminen nostaisi vastagjien ndkemyksiéa tuotteen laatuominaisuuksista. Kuten
edella todettiin, Tuntilehden laatuominaisuudet korreloivat keskengén. Luotettavuuden korrelaatiota
muihin laatuominaisuuksiin tutkittiin kuitenkin vieléa erikseen ja parittaisten ryhmien t-testin (liite 8)
mukaan varsinkin luotettavuus ja kayttotarkoitukseen soveltuvuuden valinen merkitsevyystaso on
tilastollisesti erittdin merkitsevaa (p = 0,000). My06s luotettavuuden ja hel ppokayttisyyden (p =
0,010), luotettavuuden ja tehokkuuden (p = 0,025) ja luotettavuuden ja asennuksen helppouden (p =
0,070) vélilla on tilastollista merkittavyytta

6.2 Johtopaat Ok set

Edella analysoitiin asiakaskyselyn tuloksia kyselylomakkeen osioittain. MB-tiimin toimintaa ja
tuotteita koskevista osioista nousi analyysin perusteella esiin tiettyja ndkokulmia, joita osaltaan
kasiteltiin jo kyseisen osion kohdalla. Seuraavassa eri osioiden analyysin perusteella nostetaan esiin
huomioita, joita kasitellédn yhtend kokonaisuutena. Nadiden osalta ehdotetaan myos konkreettisia
toimia laadun kehittamiseksi.
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6.2.1 Asiakastuki, henkilost6 ja toiminnan laatu

Asiakastuen ja henkiloston toimintaa sekd toiminnan laaduksi nimettyda muuttujaa analysoitiin jo
edella MB-tiimin toimintaa koskevassa osiossa. Y hteenvetona tehdysta analyysista voidaan todeta,
etta asiakastuen ja henkiléston toiminta on hyvalla tasolla, kuten taulukon 21 tunnusluvuista kay
ilmi. Hyvasta tasosta jaddaan kuitenkin asiakastuen osalta reagointinopeudessa ongelmatilanteisiin
seka ongel manratkaisujen nopeudessa. Henkiloston osalta tavoitettavuutta pitdisi parantaa. Kuten jo
edella todettiin, ongelmat liittyva henkilostoresursseihin ja tarkemmin niiden puutteeseen.
Projektipdallikot ovat kiireisia ja usein asiakkaiden luona, joten heidan tavoitettavuutensa on
luonnollisesti heikkoa. Seka projektip&éllikdiden etta asiakastuen osalta tiimiin ollaan rekrytoimassa
uusia henkiloitd, joten sen osalta tilanteen pitdis osaltaan parantua. Asiakastuen ratkaisujen
nopeuteen liittyy osaltaan vastausten saaminen ohjelmoijilta, joka toisinaan onnistuu paremmin ja
toisinaan helkommin. Uusien henkilGiden rekrytointi on selked osoitus siita, etta MB-tuotteilla on

vankka asema varsinkin palkanlaskentajarjestelmien keskuudessa.

Taulukko 21. Asiakastuen ja henkil6ston toiminta

Vastagjia Keskiarvo Mediaani Moodi Keskihgjonta
Asiakastuen tavoitettavuus 107 4,37 5,00 5 917
Asiakastuen reagointi 108 4,06 4,00 4 1,040
Asiakastuen ratkaisujen nopeus 108 3,95 4,00 4 ,999
Asiakastuen ratkaisujen luotettavuus 108 4,42 5,00 5 1,051
Henkil 6ston tavoitettavuus 102 3,96 4,00 4 ,878
Henkil9ston asiantuntevuus 102 4,61 5,00 5 ,924
Henkil6ston palvelualttius 103 4,65 5,00 5 ,987

Toiminnan laatua koskeva muuttuja, johon sisAltyivat vditteet yhteistyon ja tiedotuksen
riittavyydestd, aikataulujen pysyvyydestd, lupausten pitamisesta seka toiminnan laadusta verrattuna
muihin ohjelmantoimittgjiin, jai taulukon 7 mukaisesti hieman hyvaksyttéavan rajan alapuolelle.
Y hteistyon ja tiedotuksen riittévyytta sekd aikataulujen pysyvyytta kasitelléén viela erikseen.
Toiminnan laatu verrattuna muihin ohjelmantoimittajiin sai keskiarvoksi taulukon 2 mukaan 3,71 ja
mediaaniksi ja moodiks 4. Tulos on skéli yllétava, ettd asiakastuen ja henkiloston toiminta
arvostettiin kuitenkin melko hyvaksi. Nain ollen toiminnan laatuun sisdltyvia tekijoitd on pystyttava
parantamaan, jotta toiminnan laatu verrattuna muihin ohjelmantoimittajiin saataisiin paremmaksi.
Nastd tarkedng, ellei tarkeimpand, on lupausten pitaminen, joka sai keskiarvoks 3,99 ja
mediaaniksi ja moodiksi 4. Lupausten pitdminen on asiakkaiden kunnioittamista, jota kiire usein
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sotkee alheuttaen unohduksia ja muutoksia aikatauluihin. Lupausten pitdmista voidaan parantaa

pitamallatiiviimmin yhteytta asiakkaisiin ja kertomalla avoimesti toiminnasta

6.2.2 Tiedottaminen ja tiedotteet

Tiedottamisen tuloksia on kasitelty jo edella MB-tiimin toiminnan ja jokaisen MB-tuotteen
kohdalla. Koska tiedottamiseen liittyvien vaitteiden tunnusluvut ovat olleet kautta linjan heikkoja,
on tiedottamista syyta tarkastella erikseen. Taulukon 22 mukaan ainoastaan MB-tiimin toimintaan,
MB Palkkoihin ja Tuntilehteen liittyva tiedotus on juuri ja juuri hyvéksyttévélla tasolla. Muiden
tuotteiden osalta tiedottamisen riittavyys jd& aivan lilan ahaiseksi. Parasuramanin  ym.
kuiluanalyysimallin mukaisesti voidaan tulkita, ettd ongelma muodostuu toisaalta ensimmaisesta
kuilusta eli johtajien virheellisista kasityksista kuluttgjien laatuodotuksista ja toisaalta viidennesta
kuilusta eli asiakkaiden odotetun ja koetun palvelun véalisesta ristiriidasta. Tiedottamista varten ei
ole méritelty erikseen vastuuhenkil6itd, vaan toiminnasta ja tuotteista on tiedotettu enemman
satunnaisesti, kun siihen on ollut aihetta. MB-tiimin toimesta on lahetetty kaks kertaa vuodessa
sdhkopogtitse ~ asiakaskirje, jossa on  kerrottu  ohjelmistoversioiden  akatauluista,
koulutustilaisuuksista sekéa yleisesti toiminnasta. MB-tuotteiden osalta uusimmat versiopaivitykset

seka versiotiedotteet 16ytyvét Palkka-apajasta, mutta voi olla, etté se @ tavoita kaikkia asiakkaita.

Taulukko 22. Tiedottamisen riittéavyys

Vastagjia  Keskiarvo Mediaani Moodi Keskihgjonta
Tiedotuksen riittavyys 105 3,52 4,00 4 1,093
M BP tiedottamisen riittéavyys 99 3,84 4,00 4 1,066
MBP.net tiedottamisen riittavyys 8 3,00 3,50 4 1,195
MBH tiedottamisen riittavyys 39 3,23 3,00 4 1,366
MBH.net tiedottamisen riittavyys 9 3,22 3,00 3 1,481
Tuntilehti tiedottamisen riittavyys 20 3,25 4,00 4 1,333

MB-tuotteiden osalta olisikin syyt& nimeta kullekin tuotteelle oma vastuuhenkilonsg, joka vastaisi
kyseistd tuotetta koskevasta tiedottamisesta asiakkaille. Vastuuhenkil6t olisivat vastuussa
tiedotteiden laatimisesta seka |hettdmisestd. Versiopéivitykset ja -tiedotteet voisivat edelleenkin
loytya Palkka-apgjasta, mutta asiakkaille ilmoitettaisiin séhkopogtitse entista aktiivisemmin, kun
Palkka-apajassa on uutta materiaalia saatavilla Tiedotuksen parantamisella sahkopostitse
pystyttaisiin samalla parantamaan MB-tiimin ja asiakkaan valista yhteistyota, joka paas sekin juuri
jajuuri hyvaksyttavélle tasolle (vrt. kohta 6.1.2). Gronroosin-Gummessonin laatumallin mukai sesti
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laadun l&hteitd on useita, jolloin tiedotuksella on selva yhteys asiakkaiden odotusten téyttymiseen ja
sité kautta asakkaan kokemaan laatuun.

Tiedottamiseen liittyy oleellisesti M B-tuotteiden tiedotteiden selkeys, jotka elvét vastagjien mielesta
kaikkien tuotteiden osalta aivan yll& hyvaksyttévélle tasolle (taulukko 23).

Taulukko 23. MB-tuotteiden tiedotteiden selkeys

Vastagjia Keskiarvo Mediaani Moodi Keskihgjonta
MBP tiedotteiden selkeys 98 4,01 4,00 4 1,010
MBP.net tiedotteiden selkeys 9 3,67 4,00 4 1,118
MBH tiedotteiden selkeys 39 3,54 4,00 4 1,211
MBH.net tiedotteiden selkeys 9 3,44 3,00 3 1,130
Tuntilehti tiedotteiden selkeys 22 3,82 4,00 4 1,006

Tiedotteiden rakenteiden uudistamiseen on paneuduttava, mutta se parempi tehda yhteistyossa M B-
tiimin jésenten kanssa. Taman tutkimuksen tarkoitus el ole antaa vastausta siihen, miten tiedotteita
on kehitettava. Luonnollisesti MB-tuotteen vastuuhenkilolld olisi toisaalta hyva olla vastuullaan
saman tuotteen kohdalta seké tiedottaminen etta tiedote, vaikkakin tiedotteen laatimiseen osallistuisi

useampi henkild.

6.2.2 Aikataulut

Asiakaskyselyn tulosten analysoinnissa on tullut jo esiin henkilOresurssit ja niiden riittavyys, joiden
osalta on tullut todettua meneilldan oleva henkilGiden rekrytointi. Aikataulujen pitavyyteen liittyvéat
véitteet kuvastavat osaltaan henkiloston kiirettd, jolloin aikatauluilla on tapana venya. Toki kyse voi
jossain mé&arin olla myos valinpitaméttomyydestd, slla aikataulujen pettdminen e kaikkien
henkiloston jasenten osalta ndy heidan jokapdivaisessa tyosséan. Aikataulujen pitavyys ndkyy
monien muiden tekijéiden osalla asiakastyytyvaisyydessa ja asiakkaan mielikuvasta M B-tuotteiden
laadusta. Taulukossa 24 on vastaajien ndkemykset aikataulujen pitdvyydesta. Ne jdavét kautta linjan

alle hyvaksyttavan rajan.
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Taulukko 24. Aikataulujen pitavyys

Vastagjia Keskiarvo Mediaani Moodi Keskihgjonta
Aikataulujen pysyvyys 103 3,79 4,00 4 1,160
MBP as.koht. aikataulujen pitavyys 84 3,92 4,00 4 1,153
MBP.net as.koht. aikataulujen pitavyys 9 3,00 3,00 2 1,323
MBH as.koht. aikataulujen pitavyys 33 3,73 4,00 4 1,180
MBH.net as.koht. aikataulujen pitavyys 7 3,00 3,00 2 1,414
Tuntilehti as.koht. aikataulujen pysyvyys 21 3,33 4,00 4 1,238

Aikataulujen pitdvyyteen voi jokainen henkil® vaikuttaa omalta osaltaan pitamalla huolta annetuista
méardgjoista. Vaihtoehtona on myds toimitusaikojen pidentdaminen, mutta toisaalta erés henkil6 oli
MB Palkkojen aikataulujen pitdvyyden osalta kommentoinut, ettd "— — Kylla ovat pitkéat
toimitusgjatkin! — —". Kaytanndssa aikataulujen pitdvyyden parantaminen vaatii niiden merkityksen
kirkastamista henkil6stolle, silla niilla on selked yhteys asiakkaiden subjektiiviseen kokemukseen
M B-tuotteiden laadusta

6.2.4 Ohjelmigtotuotteiden luotettavuusja virheiden korjaus

Tutkimusaineiston analysoinnissa tutkittiin riippuvuuksia kunkin MB-tuotteen laatuominaisuuksien
vadlilla. Analyysistd kéavi ilmi, ettd laatuominaisuudet (soveltuvuus kayttotarkoitukseen,
luotettavuus, helppokayttdisyys, tehokkuus, yllépidettdvyys ja asennuksen helppous) korreloivat
jokaisen tuotteen kohdalla asennuksen helppoutta lukuun ottamatta vahvasti ja positiivisesti
keskendan. MBP.netin, MBH.netin sek& Tuntilenden kohdalla luotettavuutta verrattiin viela
erikseen muihin laatuominaisuuksiin. N&@n ollen parannus yhdessa laatuominaisuudessa parantaa
kyseisen M B-tuotteen kayttgjien mielipidetta laatuominaisuuksista yleisesti.

Taulukossa 25 on vastagjien nakemys MB-tuotteiden luotettavuudesta, joka oli kaikkien tuotteiden
laatuominaisuuksissa selkeésti parannusta vaativa ominaisuus. Ainoastaan MB Palkkojen kohdalla
luotettavuus on hyvalla tasolla. Tuntilehti ja MB Henkil0st6 padsevét hyvaksyttavélle tasolle, mutta
niiden kohdalla on huomioitava vastausten haanaisuus. MBP.nettid ja MBH.nettid koskevia
vastauksia ei ollut riittavasti tilastollisen merkittdvyyden toteamiseksi. Niiden kohdalla keskiarvot
kuitenkin kertovat selvasta kehittamiskohteesta.
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Taulukko 25. M B-tuotteiden luotettavuus

Vastagjia Keskiarvo Mediaani Moodi Keskihgjonta
MBP |uotettavuus 102 4,48 5,00 5 ,920
MBP.net luotettavuus 9 3,44 3,00 3 1,424
MBH luotettavuus 45 3,76 4,00 4 1,111
MBH.net luotettavuus 10 3,10 3,00 3 1,197
Tuntilehti luotettavuus 26 3,92 4,00 4 1,468

Ohjelmigton luotettavuudella on selked yhteys laadun kokemiseen. Kuten edelld kohdassa 4.3.4
Prosessien kehittamisen todettiin, korostuu ohjelmistotuotteen laadun kehittdmisen kohdalla
prosessien kehittdminen. Laatu rakennetaan sisdan tuotteeseen, jolloin tuotantoprosessista tulee
yhtendinen kokonaisuus. Osakokonaisuuksien (méérittely, toteutus ja testaus) muodostama prosessi
tulisi rakentaa niin, ettd luotettavuus voidaan testata monissa eri tapauksissa ja variaatioissa. MB-
tuotteiden ohjelmistoprosessit pohjautuvat tuotekehityksen tuottamaan kaikille asiakkaille yhteiseen
perustuotteeseen, jonka ympérille rakennetaan asiakaskohtaisia ominaisuuksia. Tuotantoprosessissa
olis pystyttavd paremmin ottamaan huomioon asiakaskohtaiset ominaisuudet, jolloin tuotteiden
luotettavuus paranisi. Taman mahdollistaiss osaltaan niin  ohjelmoijien kuin testagjiienkin
mahdollisuus syventya rauhassa omiin kokonaisuuksiinsa. On hyva huomioida my6s mééarittelyn
merkitys laatuun ja tuotteen luotettavuuteen. Jos madrittelyssa on tapahtunut selkea virhe (joko

asiakkaan tai méérittelijan taholta), on koko prosessi virheellinen.

Kyselylomakkeessa oli kaikkien MB-tuotteiden kohdalla vaittama, etta tuotteissa ilmenevét virheet
korjataan nopeasti. Véitteisiin vastattiin taulukon 26 mukaisesti. Vain MB Palkoissa pééastiin
hyvéksyttavélle tasolle, muiden tuotteiden osalta jai selvésti parannettavaa. Varsinkin MBP.netin
kohdalla tulos on huono, vaikka vastagjia véitteeseen oli vain kahdeksan. Liitteessa 9 on jokaisen
tuotteen osalta luotettavuuden ja virheiden korjauksen nopeuden vélinen korrelaatio. Spearmanin
jarjestyskorrelaatiokertoimen mukaan luotettavuus ja virheiden korjauksen nopeus korreloivat
vahvasti ja positiivisesti keskendan. Ainoastaan MBH.netin kohdalla korrelaatio (r = 0,079) e ole

tilastollisesti erittdin merkitsevas, vaan suuntaa antavaa.
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Taulukko 26. MB-tuotteiden virheiden korjauksen nopeus

Vastagjia Keskiarvo Mediaani Moodi Keskihgjonta
MBP virheiden korjaus 97 3,94 4,00 4 1,008
MBP.net virheiden korjaus 8 2,88 2,50 1 1,642
MBH virheiden korjaus 39 3,33 3,00 3 1,243
MBH.net virheiden korjaus 9 2,89 3,00 3 1,364
Tuntilehti virheiden korjaus 24 3,38 3,50 3 1,279

Virheiden korjauksen nopeuteen vaikuttavat useat seikat. Kriittiset virheet korjataan varmasti
nopeasti eli asiakastuen ja henkiloston reagointialttius on hyvéd, mutta osa virheistd saatetaan
korjata vasta seuraavaan ohjelmistoversioon. Toisadlta virheiden korjaus liittyy my6s
tiedottamiseen, jolloin asiakasta on pyrittdva informoimaan korjauksen aikataulusta. Tama ei
valttamétta paranna tyytyvaisyytta virheiden korjauksen nopeuteen, mutta parantaa asiakkaiden
kokemaa M B-tuotteiden laatua Gronroosin-Gummessonin laatumallin mukaisesti.

MB-tuotteiden tuotantoprosesseissa ei ole sovellettu varsinaisesti Six Sigma -mallia, CMM-mallia
eikd ohjelmiston laadunvarmistusta (SQA). WM-datan laatujarjestelma médrittelee kuitenkin
laadunhallinnan ja kehittdmisen menettelyt kehitysprosesseille, jota hallitaan RUORI-menetelmalla
L aatujarjestelméssa prosessien jatkuvassa kehittamisessa ovat osatekijoina Demingin ympyra, joka
koostuu vaiheittaisesta Plan-Do-Check-Act -toiminnasta, sekd Six Sigma -mallin mukainen
DMAIC-prosessi, jossa keskitytdan prosessien parantamiseen. RUORI-malli ei ole ainakaan viela
jalkautunut MB-tiimin toimintaan selkedlla tavalla, vaan sen jalkautus on vield kesken. RUORI-
mallin menetelmid ja toimintatapoja hyvéksikéyttden voidaan kuitenkin parantaa prosessien
toimivuutta, joten se on yksi osatekija paremman laatutason saavuttamisessa.

Virheistd ja niiden korjaamisesta e paasta lopullisesti eroon, mutta virheiden huomaaminen jo
viimeistéan tuotekehitysprosessin testausvaiheessa parantaa ohjelman luotettavuutta. Kierteesta,
jossa asiakkaat huomaavat virheet, reklamoivat niista asiakastukeen ja saavat korjatun version, olisi
pyrittdva eroon. Ohjelmistojen luotettavuus vahentda asiakastuen ja ohjelmoijien tyota pitkalla
aikavalilla. Tyomaard lisdantyy tuotekehitysprosessissa, mutta nékyy asiakkaiden vahentyneind
yhteydenottoina ja virheiden korjauksina. Tahan ollaan MB-tiimin osalta pyrkiméssa.
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6.2.5 Ohjelmistotuotteiden kehitystyo

riittavéd. Vaitteita kommentoitiin jonkin verran jo jokaista tuotetta koskevassa analyysissa,
taulukossa 27 on viela yhteenvetona asiakkaiden ndkemys kehitystyon riittavyydesta kaikkien

tuotteiden osalta.

Taulukko 27. MB-tuotteiden kehitystyon riittavyys

Vastagjia Keskiarvo Mediaani Moodi Keskihgjonta
M BP kehitystyon riittavyys 101 3,99 4,00 4 ,985
MBP.net kehitystyon riittavyys 8 3,38 3,50 5 1,598
MBH kehitystyon riittéavyys 43 3,19 3,00 2 1,296
MBH.net kehitystyon riittéavyys 10 3,20 3,00 3 ,919
Tuntilehti kehitystyon riittéavyys 24 3,88 4,00 4 1,227

Vastagjat toivovat jokaisen tuotteen osalta enemman kehitystd. MB Palkkojen ja MB Henkil6ston
késittelyn kohdalla todettiin, ettéa vastagjien toiveisiin ollaan osin jo vastaamassa. Esimerkiksi MB
Henkil0ston osalta on toukokuussa valmistunut uusi versio. Tuotteita e voi kuitenkaan kehittda
vain kehittdmisen vuoksi, vaan kehittdmisen on tapahduttava jérkevissa kokonaisuuksissa, kuten
palkkajérjestelmien kohdalla raportoinnin kehittdmisend. Liiallinen kehittéaminen vaikuttaa
kielteisesti tuotteiden helppokayttdisyyteen ja yllapidettavyyteen sekd jossain méérin varmasti

|uotettavuuteen.

6.2.6 Laadun kehittamisen toteutus

Edella MB-tuotteiden laadun kehittdmisen osalta on pohdittu prosessien kehittamista. Teoreettisessa
osuudessa laadun kehittdmisen toteuttamisen yhteydessd laadun kehittdmisen menetelmista
nostettiin  esille lisdks laatustandardit, laatupalkinnot sek& itsearvioinnit. WM-datalla on
standardoitu laatujarjestelmd, jonka sertifioidut toiminnot ovat asiakaskohtaiset ohjelmistoprojektit,
ohjelmistotuoteratkaisut, kayttd- ja verkkopalvelut, tuotepalvelut sekd asiantuntijapalvelut. WM-
datan laatujérjestelma méérittelee lisdks laadunhallinnan ja kehittéamisen menettelyt kaikille WM-
datan péadprosesseille, joiden kokonaisuutta hallitaan RUORI-mallilla. Edella RUORI-mallin
jalkauttamista pohdittiin eréénd keinona laadun kehittamisen toteuttamiseen. Itsearvioinnit
sisdltyvdt osaltaan laatustandardeihin, mutta laatupakintokilpailuihin osallisuminen edellyttéisi
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koko organisaation toimintaa, joten se el ole kayttokelpoinen MB-tuotteiden laadun kehittamista

pohdittaessa.

Sen sijaan esimerkiksi benchmarkingia voitaisiin  kayttéd hyvaksi laadun kehittamisen
toteuttamisessa.  Esimerkiksi sisdisella benchmarkingilla voidaan MB-tuotteita ja MB-tiimin
toimintaa verrata muihin WM-datan palkkajarjestelmiin ja-tiimeihin ja pyrkia sitéd kautta |6ytamaan
ideoita toiminnan kehittémiseksi. Palkkajérjestelmét ja -tiimit toimivat hyvin itsendisesti, eika
yhteistd toimintaa niiden valilla ole juuri lainkaan. Benchmarkingin avulla erillisia prosesseja
vertailemalla voitaisiin parhaita kaytantoja jakaa tiimien valilla ja sita kautta parantaa kunkin tiimin
kriittisi& menestystekijoité eli laatua, tehokkuutta ja palvelua.

6.2.7 Laadun kehittamisen johtaminen

Kuten teoreettisessa osuudessa on useaan kertaan todettu, laadun kehittaminen lahtee liikkeelle
johdon sitoutumisesta. Johdon tehtdvand on mahdollistaa henkildston toimiminen laadun
kehittdmisen toteuttamiseksi. Kaikki edella esitetyt johtop&étokset edellyttavét johdon toimia ja
sitoutumista laadun kehittamiseen. Laadun kehittémisessa toteuttamisessa ei tuotteiden tai palvelun
kehittdminen yksistdan riitd, vaan asiakkaan kokema laatu muodostuu Gronroosin-Gummessonin
laatumallin (kuvio 4) mukaisesti monista tekijoistd, kuten tuotteiden ja palveluiden laadun seka
imagon, kokemusten ja odotusten summasta

Asiakkaan saama kokonaisuus ratkaisee laadun tason ja esimerkiksi MB-tuotteiden kohdalla
tuotteiden ja palvelun laadun liséksi asiakkaiden laatukokemukseen vaikuttaa MB-tuotteiden ja
lagjemmin WM-datan maine ja imago. Tietokone-lehden (5/2007, 34-37) ICT-yritysten mainetta
koskevan tutkimuksen (n = 2500) mukaan IT-alan ammattilaisten mielesta WM-datan maine
yrityksena j&a heikoksi. Vastagjat ndkevdt WM-datan kilpailijoiden maineet hieman WM-datan
mainetta parempana, mutta myds kilpailijoiden osalta maineet jéivét tasoltaan heikoksi. Vaikka
Tietokone-lehden tutkimus e kohdistunutkaan kuin IT-asiantuntijoiden osalta samaan
kohderyhmé&an, tutkimuksen tuloksen mukaan WM-datan maine e ainakaan parantaisi taman
tutkimuksen osalta vastaajien nékemyksia MB-tuotteiden kokonaislaadusta.

Organisaatiokulttuurin vaikutusta laatuun ja sen kehittémiseen on sivuttu tamén tutkimuksen osalta
vain lyhyesti. Tutkimuksen edetessd ja laatugjatteluun syventyessa laatukulttuurin merkitys on
noussut mielestani yha tarkedmméksi asiaksi laadun johtamisessa ja sen kehittémisessi
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Laatukulttuurin rakentamisessa johdon tehtavand on ohjata laadun kehittamista laadun merkityksen
selventdmisesta aina laadun kehittdmisen toteuttamiseen ja laadun kehittdmisen seurantaan.
Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen asiantuntijoiden laatumallit ja -filosofiat huomioivat kaikki
tavallaan laatukulttuurin, mutta Feigenbaum kasittelee filosofisessa  (ks.  luku  3.1.4)
ldhestymisessdan tarkemmin laadun olemusta. Haikala ja Mérijarvi (2003, 217) totesivat, etta
kokonaisvaltaisen laatujohtamisen menetelmé eivdt ole nousseet merkittéviksi malleiksi
ohjelmistotuotannon parissa. Nama asiat huomioiden olen rakentanut 10-kohtaisen filosofisen
laatukulttuurin rakentamisen ja laadun kehittamisen johtamisen mallin, joka on rakennettu
laatuasiantuntijoiden mallien pohjata ja jonka tavoitteena on asiakkaan kokeman laadun

parantaminen:

Laadun méérittéd asiakas.

Laadun kehittdminen l&htee liikkeelle johdosta.

Laadun kehittdmisesta on tehtava selkei tavoite.

Laadun kehittdmisen merkitys on selvitettava kaikille.

Laadun kehittdminen edellytt&éa kaikkien sitoutumista ja vastuunottoa.
Laadun kehittdminen on mahdollista vain avoimessa ilmapiirissa.
Laadun kehittdmisen tueksi on muokattava prosesseja.

Laadun kehittdminen on jatkuvaa ty6té ja oppimista.
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Laadun kehittdmisen tuloksia on seurattava ja niistd on viestittava.
10. Laadun kehittémisen saavutuksista on annettava tunnustusta.

Malli on l&htokohta laadun kehittamisen johtamiselle ja laatukulttuurin rakentamiselle, eik& anna
k&ytannon ohjeita kehittamisen toteuttamiseksi. Mallin on tarkoitus olla yleinen filosofia, jonka
kohdat huomioon ottaen voidaan organisaatioon rakentaa laatukulttuuria. Malli on yleispdteva
runko, jota esimerkiks tiimien vetdéa voivat kayttéd pohjana laadun kehittamisessd myos
ohjelmistotuotannossa. Perimmaisena ajatuksena mallissa on asiakkaiden huomioon ottaminen ja
organisaation jasenten toimiminen laatu ja asiakkaan nakokulma huomioiden. Laatu on kaikkien
toimijoiden tyon yhteistulos, jonka merkitys on jokaisen organisaation jasenen sisdistettava Malli
perustuu omaan kasitykseeni laadun kehittdmisestd, mutta sen perustalta vois kaytanndssa ja
mahdollisissa jatkotutkimuksissa tutkia mallin toteutuskelpoisuutta esimerkiksi laadun johtamisessa

ohjelmistotuotannossa.
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7 YHTEENVETO

Tutkimuksessa perehdyttiin ohjelmistotuotteiden ja palvelun laatuun sekda laadun kehittdmisen
johtamiseen ja toteuttamiseen MB-tuotteiden ja -tiimin osalta. Laatua tutkittiin asiakkaiden
ndkokulmasta ja tarkoituksena oli 16ytda vastaus tutkimuksen p&&ongelmaan: Kuinka parantaa ja
kehittéd MB-tuotteiden ja palvelujen laatua? Tutkimuksen tulosten perusteella [6ydettiin
kehittdmiskohteita, joilla on vaikutusta asiakkaiden kokemaan tuotteiden ja palvelujen laatuun.
Ohjelmistotuotteiden laadun kehittdmisen kohdalla selkeiden kehittdmismenetelmien anti jai
kuitenkin hieman vajaaks ja tutkittavaks WM-datan RUORI-malli apuna. Tutkimuksessa ei
késitelty tarkemmin laatua organisaatiokulttuurisesta ndkokulmasta, mutta se herdtti tutkimuksen
edetessa mielenkiintoni. Uskon, etta laatukulttuurin parantamisella olisi suuri vaikutus juuri
ohjelmistotuotteiden laatuun, ja sita kautta asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun MB-tuotteista.
Mahdollisena jatkotutkimuksen kohteena, tai ainakin kaytanntssa mahdollisesti toteutettavana
mallina, on hahmottelemani filosofinen malli laatukulttuurin johtamisesta.

Tutkimuksen tulosten perusteella MB Palkat -palkkajarjestelméan ympérille rakentuva M B-tuotteet
on péituotteensa MB Palkkojen laatuominaisuuksien seka MB-tiimin henkilostén osalta hyva
kokonaisuus, johon asiakkaat ovat padosin tyytyvaisd Muiden MB-tuotteiden osdlta
kehittdmiskohtia 10ytyi enemman; samoin MB-tiimin tiedottamisen riittéavyydessa ja aikataulujen
pitévyydessa oli puutteita. Kokonaisuutena tutkimuksen tavoitteet tayttyivét ja tutkimuksen tulosten
perusteella voitiin  esittéd tuotteiden ja toiminnan laatuun liittyvia kehitysehdotuksia.
Asiakaskyselyn vastausprosentti jai alhaiseksi ja joidenkin tuotteiden osata vastausprosentti ei
kohonnut, osin luonnollisista syistd, kovin korkeaksi. Tasta syysta tulokset eivét kaikkien tuotteiden
osalta ole tilastollisesti merkittavia. Selkeda suuntaa ne kuitenkin antavat ja tukevat osaltaan tyossa
tekemiéni havaintoja.

Tuloksia tutkittiin tilastollisen merkittavyyden valossa, joten niiden analysointi oli objektiivista
Toki johtopdédtokset ja varsinkin kehittdmisehdotukset on sidottu omaan tietamykseeni
organisaatioon toiminnasta, joten ne ovat subjektiivisia ja MB-tiimin toimintaan k&ytanntssa
liittyvia Koska kyseessd oli kaytannonldheinen tapaustutkimus tiimistd, jossa itsekin tyoskentelen,
el tutkimuksen perusteella voi tehda pitkdle menevia johtop&étoksia |1T-palveluyritysten
laadukkuudesta. Selvaa kuitenkin on, etta ohjelmistotuotteiden laadussa ja etenkin luotettavuudessa
on kautta linjan parantamisen varaa. Haikala ja Mdarijarvi (2003, 23-31) totesivat syita
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ohjelmistotuotteiden laatuongelmille olevan ohjelmistotuotannon lyhyt historia sekd tuotteiden
lagjuus ja monimutkaisuus. Tutkimuksen kohdeorganisaatiossa ongelmia ilmeni tiimin ja
asiakkaiden vadlisessd informaation valityksessd, aikataulujen pitdvyydessd, MB-tuotteiden
luotettavuudessa seké luotettavuuteen liittyvassa tuotteissa ilmenneiden virheiden korjauksessa.
Ongelmista ainoastaan luotettavuus on ohjelmistotuotteen laatuun liittyva ominaisuus, muut
ongelmat liittyv& enemman Gronroosin ja Gummessonin laatumallin - mukaisesti laadun
toiminnalliseen ulottuvuuteen. Ongelmakohdat eivét uskoakseni ole ainoastaan kohdeorganisaatiota
koskevia, vaan koskevat yhta lailla muitakin I T-palveluyrityksié ja niiden tiimeja.
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LIITTEET

Liite 1. Asiakaskysely

E-lomakkeessa esitetyt kysymykset ja véitteet.

| VASTAAJAN TAUSTATIEDOT

1. Ammattini on

2. TyOnantgjani toimiala on

3. Tybnantajani palveluksessa olevan

henkiloston méara on

4. Tydnantgjani | T-toiminnot on
ulkoistettu toiselle yritykselle

5. Tybskentelen seuraavien
MB-ohjelmien parissa

6. Olen tydskennellyt MB-ohjelmien

parissa x vuotta

V astausvai htoehdot

Palkanlaskija, henkilOstOsihteeri tai muu vastaava
Palkkahallinnon asiantuntija tai muu vastaava

| T-asantuntijatai muu vastaava

Henkil6stojohto tai muu vastaava

Tukkukauppa

V &hittaiskauppa
Muu kauppa
Kiinteistopal velut
Viestintgpal velut
Muut Palvelut
Elintarviketeollisuus
Energiateollisuus
Kemia ja muoviteollisuus
Metalliteollisuus
Metsdteollisuus
Muu teollisuus

Muu toimiala

Ei
Kylla

MB Pakat
MBP.net

MB Henkilosto
MBH.net
Tuntilehti
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[ MB-TIIMIN TOIMINTA

Taman osion véitteet koskevat MB-tiimin toimintaa ja palveluja. V astaa véitteisiin pohtimalla,
miten ne ovat Sinun kohdallasi tai tyopaikallas toteutuneet.

Vastausvaihtoehdot (voit valita kunkin véitteen kohdalta yhden vastausvaihtoehdon):

1 erittéin huonosti

2 huonosti

3 jokseenkin huonosti
4 jokseenkin hyvin

5 hyvin

6 erittain hyvin

Eli allaolevat véitteet toteutuvat 1 erittdin huonosti ... 6 erittain hyvin

Vastattuas vaitteisiin voit sirtya seuraavalle sivulle Seuraava>> -painikkeella.

1. Asiakastuki on helposti tavoitettavissa

2. Asiakastuki reagoi ongelmiin nopeasti

3. Asiakastuen kautta ongelmat ratkeavat nopeasti

4. Asiakastuesta saadut ongelmanratkaisut ovat luotettavia
5. Palkka-apaja on helppokayttdinen

6. Palkka-apaja sisdltda tarkedd informaatiota

7. MB-tiimin henkildsto on helposti tavoitettavissa

8. MB-tiimin henkil0st6 on asiantuntevaa

9. MB-tiimin henkil6st6 on palvelualtista

10. MB-tiimin ja asiakkaan valilla on riittévasti yhteistyota
11. MB-tiimin toiminnasta tiedotetaan riittavasti

12. MB-tiimi pysyy aikatauluissa

13. MB-tiimi pitd4 antamansa lupaukset

14. MB-tiimin toiminta on kokonaisuutena laadukkaampaa
verrattuna muihin ohjelmantoimittajiin
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15. Vapaa palaute koskien MB-tiimin toimintaa ja palveluja
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(jatkuu)
[11 MB PALKAT

Taman osion vaitteet koskevat MB Palkat -ohjelmaa. Vastaa véitteisiin pohtimalla, miten ne ovat
Sinun kohdallasi tai tyGpaikallas toteutuneet. (Huom! Seuraavalla sivulla on vastaavat kysymykset
koskien M BP.net-ohjelmaa)

Jos et tyoskentele MB Palkat -ohjelman parissatal Sinulla el ole kokemusta joistakin véitteistg, voit
jattéa vastaamatta kyseisiin véitteisiin.

Vastattuas voit siirtya seuraavalle sivulle Seuraava>> -painikkeella
Vastausvaihtoehdot (voit valita kunkin véitteen kohdalta yhden vastausvaihtoehdon):

1 erittéin huonosti

2 huonosti

3 jokseenkin huonosti
4 jokseenkin hyvin

5 hyvin

6 erittdin hyvin

Eli allaolevat vaitteet toteutuvat 1 erittdin huonosti ... 6 erittdin hyvin

. MB Palkat soveltuu kayttotarkoitukseensa

. MB Palkat on luotettava (ohjelmassa on vahan virheitd)
MB Palkat on helppokayttdinen

MB Palkat on tehokas (suorituskykyinen)

MB Palkkoja on helppo yll&pitéa

. MB Palkkojen kehitystyo on riittavaa

. MB Palkkojen virheet korjataan nopeasti

. MB Pakkojen tiedotteet ovat selkeitéd ja ymmarrettavia
. MB Palkkoja koskeva tiedottaminen on riittavaa

10. MB Palkkojen asiakaskohtaisten ominaisuuksien
toimitukset pysyvét alkataulussa

11. MB Palkat on helppo asentaa

12. MB Palkkojen versiopéivitykset on helppo tehda
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13. Vapaa palaute koskien MB Palkkoja
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(jatkuu)
IV MBP.NET

Taméan osion véitteet koskevat M BP.net-ohjelmaa (selainpohjainen palkkaohjelma). Vastaa
vditteisiin pohtimalla, miten ne ovat Sinun kohdallasi tai tyopaikallasi toteutuneet.

Jos et tydskentele MBP.net-ohjelman parissatai Sinulla el ole kokemusta joistakin véitteista, voit
jattéa vastaamatta kyseisiin véitteisiin.

Vastattuas voit siirtya seuraavalle sivulle Seuraava>> -painikkeella
Vastausvaihtoehdot (voit valita kunkin véitteen kohdalta yhden vastausvaihtoehdon):

1 erittéin huonosti

2 huonosti

3 jokseenkin huonosti
4 jokseenkin hyvin

5 hyvin

6 erittain hyvin

Eli allaolevat véitteet toteutuvat 1 erittdin huonosti ... 6 erittain hyvin

. MBP.net soveltuu kayttotarkoitukseensa

. MBP.net on luotettava (ohjelmassa on vahan virheitd)
. MBP.net on helppokéyttdinen

. MBP.net on tehokas (suorituskykyinen)

MBP.netti& on helppo yll&pitéa

. MBP.netin kehitystyo on riittavaa

. MBP.netin virheet korjataan nopeasti

. MBP.netin tiedotteet ovat selkeitd ja ymmarrettéavia
. MBP.nettid koskeva tiedottaminen on riittavaa

10. MBP.netin asiakaskohtaisten ominaisuuksien
toimitukset pysyvét alkataulussa

11. MBP.net on helppo asentaa

12. MBP.netin versiopéivitykset on helppo tehda
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13. Vapaa palaute koskien MBP.nettia
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(jatkuu)
V MB HENKILOSTO

Taman osion véitteet koskevat MB Henkilosto -ohjelmaa. Vastaa véitteisiin pohtimalla, miten ne
ovat Sinun kohdallas tai tyOpaikallasi toteutuneet. (Huom! Seuraavalla sivulla on vastaavat
kysymykset koskien MBH.net-ohjelmaa)

Jos et tyoskentele MB Henkil6st6 -ohjelman parissatai Sinulla el ole kokemusta joistakin véitteista,
Voit jatt8a vastaamatta kyseisiin véitteisiin.

Vastattuas voit siirtya seuraavalle sivulle Seuraava>> -painikkeella
Vastausvaihtoehdot (voit valita kunkin véitteen kohdalta yhden vastausvaihtoehdon):

1 erittéin huonosti

2 huonosti

3 jokseenkin huonosti
4 jokseenkin hyvin

5 hyvin

6 erittdin hyvin

Eli allaolevat vaitteet toteutuvat 1 erittdin huonosti ... 6 erittdin hyvin

. MB Henkilost6 soveltuu kayttttarkoitukseensa

. MB Henkilost6 on luotettava (ohjel massa on vahan virheitd)
MB Henkil0st6 on helppokéyttdinen

MB Henkil6std on tehokas (suorituskykyinen)

MB Henkilost6a on helppo yllgpitda

MB Henkiloston kehitystyo on riittéavaa

. MB Henkiloston virheet korjataan nopeasti

. MB Henkiloston tiedotteet ovat selkeita ja ymmaérrettavia
. MB Henkilost6a koskeva tiedottaminen on riittéavaa

10. MB Henkiloston asiakaskohtaisten ominaisuuksien
toimitukset pysyvét alkataulussa

11. MB Henkilostd on helppo asentaa

12. MB Henkiloston versiopdivitykset on helppo tehda
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13. Vapaa palaute koskien MB Henkilostoa

(jatkuu)

93



(jatkuu)
VI MBH.NET

Taman osion véitteet koskevat MBH.net-ohjelmaa (selainpohjainen henkildstéohjelma). Vastaa
vditteisiin pohtimalla, miten ne ovat Sinun kohdallasi tai tyopaikallasi toteutuneet.

Jos et tyoskentele MBH.net-ohjelman parissatal Sinulla el ole kokemusta joistakin véitteistg, voit
jattéa vastaamatta kyseisiin véitteisiin.

Vastattuas voit siirtya seuraavalle sivulle Seuraava>> -painikkeella
Vastausvaihtoehdot (voit valita kunkin véitteen kohdalta yhden vastausvaihtoehdon):

1 erittéin huonosti

2 huonosti

3 jokseenkin huonosti
4 jokseenkin hyvin

5 hyvin

6 erittain hyvin

Eli allaolevat véitteet toteutuvat 1 erittdin huonosti ... 6 erittain hyvin

. MBH.net soveltuu kayttotarkoitukseensa

. MBH.net on luotettava (ohjelmassa on vahan virheitd)
. MBH.net on helppokéayttdinen

. MBH.net on tehokas (suorituskykyinen)
MBH.nettid on helppo yll&pitéa

. MBH.netin kehitystyo on riittavéa

. MBH.netin virheet korjataan nopeasti

. MBH.netin tiedotteet ovat selkeitd ja ymmérrettavia
. MBH.nettia koskeva tiedottaminen on riittavaa

10. MBH.netin asiakaskohtaisten ominaisuuksien
toimitukset pysyvét alkataulussa

11. MBH.net on helppo asentaa

12. MBH.netin versiopdivitykset on helppo tehda
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13. Vapaa palaute koskien MBH.nettia
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VII TUNTILEHTI

Taman osion véitteet koskevat Tuntilehti-ohjelmaa. Vastaa véitteisiin pohtimalla, miten ne ovat
Sinun kohdallasi tai tyGpaikallas toteutuneet.

Jos et tyoskentele Tuntilehti-ohjelman parissatai Sinulla ei ole kokemusta joistakin véitteista, voit
jattéa vastaamatta kyseisiin véitteisiin.

Vadtattuasi lopeta kyselyyn vastaaminen Vamis-painikkeel la.
Vastausvaihtoehdot (voit valita kunkin véitteen kohdalta yhden vastausvaihtoehdon):

1 erittéin huonosti

2 huonosti

3 jokseenkin huonosti
4 jokseenkin hyvin

5 hyvin

6 erittain hyvin

Eli allaolevat véitteet toteutuvat 1 erittdin huonosti ... 6 erittain hyvin

1. Tuntilehti soveltuu kayttotarkoitukseensa

2. Tuntilehti on luotettava (ohjelmassa on vahan virheitd)
3. Tuntilehti on helppoké&yttdinen

4. Tuntilehti on tehokas (suorituskykyinen)

5. Tuntilehtea on helppo yllapitéa

6. Tuntilehden kehitystyo on riittévéa

7. Tuntilehden virheet korjataan nopeasti

8. Tuntilehden tiedotteet ovat selkeitdja ymmarrettévia
9. Tuntilehtea koskeva tiedottaminen on riittavéa

10. Tuntilehden asiakaskohtaisten ominaisuuksien
toimitukset pysyvét alkataulussa

11. Tuntilehti on helppo asentaa

12. Tuntilehden versiopéivitykset on helppo tehda
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13. Vapaa palaute koskien Tuntilehted

Kiitos vastauksestasi!
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Liite 2. Asiakaskirje

WM -datan MB-tuotteiden kayttgjille 22.3.2007 |ahetetty séhkoposti:

Arvoisa asiakas!

WM -datan MB-tuotteiden asiakkaille suunnatulla kysel ytutkimuksella kartoitetaan asiakkaiden
ndkemyksia MB-tiimin tuotteista ja palveluista. Tutkimuksen tarkoituksena on Teidan
ndkemyksiinne pohjautuen parantaa M B-tiimin tuotteiden ja palvelujen laatua seké osaltaan ohjata
toiminnan kehittamista.

Kysely lahetetéén niin palkanlaskijoille, henkilostosihteereille, palkkahallinnon asiantuntijoille, I T-
asiantuntijoille kuin esimiehillekin. Jos kyselyssa on kysymyksi&, joihin et toimenkuvasi perusteella
0saa vastata, voit jattéd kyseisen kysymyksen véliin ja siirtya seuraavaan. V astaukset ovat
nimettomid, eiké niita voi yhdistda vastagjaan. V astaukset analysoi Teemu Seppél & osana
hallintotieteellista pro gradu -tutkielmaansa

Kyselyyn pésee kirjautumaan alla olevagta linkist&, joka on avoinna keskiviikkoon 4.4.2007 asti.
Kyselyyn vastaaminen kestééa noin 10 minuuttia. Kiitos etukéteen ajastanne ja vaivannadstanne!

https://elomake.uta.fi/lomakkeet/1770/lomake.html

Terveisin

Teemu Seppdld, Hallintotieteiden yo. Markku Tapionlinna
Sovellusasiantuntija, M B-tuotteet Tuotepadllikkd, M B-tuotteet
Puh. 010 302 6404 Puh. 0400-245 330
teemu.seppala@wmdata.fi markku.tapionlinna@wmdata. fi
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Liite 3. Asiakastukeen liittyvien vaitteiden ja henkil6st6on liittyvien vaitteiden

korrelaatiot

Asiakastuki:

Correlations

Asiakastuen Asiakastuen
Asiakastuen Asiakastuen ratkaisujen ratkaisujen
_ tavoitettavuus reagointi nopeus luotettavuus
Spearmanin Asiakastuen Correlation Coefficient 1,000 ,679*4 ,570*4 ,515*4
jérjestys- tavoitettavuus Sig. (2-tailed) ) ,000 ,000 ,000
';Z::g:":a“o‘ N 107 107 106 106
Asiakastuen reagointi Correlation Coefficient ,679*4 1,000 ,781*4 ,647*4
Sig. (2-tailed) ,000 ) ,000 ,000
N 107 108 107 107
Asiakastuen ratkaisujen Correlation Coefficient ,570*4 ,781*4 1,000 ,722*4
nopeus Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 106 107 108 108
Asiakastuen ratkaisujen Correlation Coefficient ,515*4 ,647*4 ,722*4 1,000
luotettavuus Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 )
N 106 107 108 108
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
,885 4
Henkil6sto:
Correlations
Henkiloston Henkiloston Henkiloston
tavoitettavuus | asiantuntevuus palvelualttius
Spearmanin  Henkiloston tavoitettavuus  Correlation Coefficient 1,000 ,546*4 ,603*4
jarjestys- Sig. (2-tailed) : ,000 ,000
'Izg::ﬁ:"r’]‘a“o' N 102 99 100
Henkiloston Correlation Coefficient , 546} 1,000 ,793*4
asiantuntevuus Sig. (2-tailed) ,000 ) ,000
N 99 102 102
Henkildston palvelualttius Correlation Coefficient ,603*} ,793*4 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 .
N 100 102 103

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,855 3




Liite 4. M B Palkkojen pdakomponenttianalyys seka laatuominaisuuksien

valinen korrelaatio

Paakomponenttianalyysi MB Palkkoja koskevista véitteista:

Rotated Component Matrix@

Component
2 3
MBP soveltuvuus kayttotarkoitukseen ,503 ,668 ,018
MBP luotettavuus ,649 ,500 ,012
MBP helppokayttoisyys ,033 ,798 ,246
MBP tehokkuus ,306 ,681 ,132
MBP yllapidettavyys ,130 774 ,450
MBP kehitystyon riittavyys ,611 ,443 ,135
MBP virheiden korjaus ,878 ,069 ,090
MBP tiedotteiden selkeys , 744 ,282 ,272
MBP tiedottamisen riittavyys 776 ,189 ,256
MBP as.koht. aikataulujen pitavyys ,880 ,100 ,145
MBP asennuksen helppous ,187 ,268 ,906
MBP versiopaivitysten helppous ,224 ,186 ,899
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 5 iterations.
MB Palkkojen laatuominaisuuksien valinen korrel agtio:
Correlations
MBP
soveltuvuus MBP MBP
kayttotarkoit MBP helppokéa MBP MBP asennuksen
_ ukseen Iuotett_avuus yitoisyys tehokkuus | yllapidettavyys helppous
Spearmanin  MBP soveltuvuus Correlation Coefficient 1,000 ,632*4 ,540*4 ,601* ,542*4 ,303*
jarjestys- kayttotarkoitukseen Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,000 ,000 ,014
to”e!aa“o' N 102 102 101 100 100 65
erroin MBP luotettavuus Correlation Coefficient ,632*4 1,000 ,366*4 ,464*4 L4544 ,394*4
Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,000 ,000 ,001
N 102 102 101 100 100 65
MBP helppokéayttdisyys Correlation Coefficient ,540*4 ,366*4 1,000 ,533* ,605*4 ,331*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,008
N 101 101 101 99 99 64
MBP tehokkuus Correlation Coefficient ,601*4 4644 ,533*4 1,000 ,606*4 ,396*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,001
N 100 100 99 100 98 64
MBP yllapidettavyys Correlation Coefficient ,542*4 L4544 ,605*4 ,606*4 1,000 ,581*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000
N 100 100 99 98 101 66
MBP asennuksen Correlation Coefficient ,303* ,394*4 ,331*4 ,396*1 ,581*4 1,000
helppous Sig. (2-tailed) ,014 ,001 ,008 ,001 ,000 .
N 65 65 64 64 66 68

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,848

6
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Liite5. MBP.netin luotettavuuden vertailua

MBP.netin luotettavuuden ja virheiden korjauksen keskiarvojen valinen korrelaatio:

Paired Samples Correlations

N Correlation Sig.
Pair MBP.net luotettavuus &
L . 8 ,955 ,000
1 MBP.net virheiden korjaus
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence
Interval of the
Std. Error Difference
Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t df Sig. (2-tailed)
Pair MBP.net luotettavuus -
1 MBP.net virheiden korjaus ,375 ,518 ,183 -,058 ,808 | 2,049 7 ,080

MBP.netin luotettavuuden ja muiden laatuominaisuuksien keskiarvojen vélinen korrelaatio:

Paired Samples Correlations

N Correlation Sig.
Pair1  MBP.net soveltuvuus kayttétarkoitukseen & MBP.net luotettavuus 9 ,819 ,007
Pair 2 MBP.net luotettavuus & MBP.net helppokayttoisyys 9 741 ,022
Pair 3 MBP.net luotettavuus & MBP.net tehokkuus 9 ,637 ,065
Pair 4 MBP.net luotettavuus & MBP.net yllapidettavyys 9 ,192 ,620
Pair5 MBP.net luotettavuus & MBP.net asennuksen helppous 6 ,162 ,760
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence
Std. Interval of the
Std. Error Difference Sig.
Mean Deviation Mean Lower Upper t df (2-tailed)

Pair MBP.net soveltuvuus
1 kéayttotarkoitukseen - 1,222 ,833 278 ,582 1,863 4,400 8 ,002

MBP.net luotettavuus
Pair MBP.net luotettavuus -
2 MBP.net -1,222 972 324 -1,969 -475 | -3,773 8 ,005

helppokayttdisyys
Pair MBP.net luotettavuus -
3 MBP net tehokkuus -, 778 1,202 ,401 -1,702 146 | -1,941 8 ,088
Pair MBP.net luotettavuus -
4 MBP.net yllipidettivyys -,667 1,658 ,653 -1,941 ,608 [ -1,206 8 ,262
Pair MBP.net luotettavuus -
5 MBP.net asennuksen -1,167 1,602 ,654 -2,848 ,515 | -1,784 5 ,135

helppous
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Liite 6. MB Henkildston laatuominaisuuksien valinen korrelaatio

Correlations

MBH
soveltuvuus MBH
kayttotarkoit MBH helppoka MBH MBH
_ ukseen luotettavuus yttoisyys tehokkuus | yllapidettavyys
Spearmanin  MBH soveltuvuus Correlation Coefficient 1,000 ,396*4 ,561*4 ,697*4 4244
jarjestys- kayttotarkoitukseen Sig. (2-tailed) _ ,007 ,000 ,000 ,006
korrelaatio- N 47 45 47 46 41
kerroin MBH luotettavuus Correlation Coefficient ,396*4 1,000 ,545*4 ,530*4 ,566*4
Sig. (2-tailed) ,007 . ,000 ,000 ,000
N 45 45 45 45 41
MBH helppokayttdisyys  Correlation Coefficient ,561*4 ,545*4 1,000 ,594*4 ,648*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,000 ,000
N 47 45 48 46 41
MBH tehokkuus Correlation Coefficient ,697*4 ,530*4 ,594*4 1,000 ,533*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . ,000
N 46 45 46 46 41
MBH yllapidettavyys Correlation Coefficient ,424%A ,566*4 ,648*4 ,533*4 1,000
Sig. (2-tailed) ,006 ,000 ,000 ,000 .
N 41 41 41 41 41

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,853

5
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Liite 7. MBH .netin luotettavuuden vertailua

MBH.netin luotettavuuden ja muiden laatuominaisuuksien keskiarvojen vélinen korrelagtio:

Paired Samples Correlations

N Correlation Sig.
Pair 1  MBH.net soveltuvuus kayttotarkoitukseen & MBH.net luotettavuus 10 ,656 ,039
Pair 2 MBH.net luotettavuus & MBH.net helppokayttdisyys 10 ,790 ,007
Pair 3 MBH.net luotettavuus & MBH.net tehokkuus 10 ,853 ,002
Pair4 MBH.net luotettavuus & MBH.net yllapidettavyys 9 ,710 ,032
Pair5 MBH.net luotettavuus & MBH.net asennuksen helppous 8 412 ,310
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence
Interval of the
Std. Std. Error Difference Sig.
Mean Deviation Mean Lower Upper t df (2-tailed)

Pair MBH.net soveltuvuus
1 kayttotarkoitukseen - 1,300 ,949 ,300 ,621 1,979 4,333 9 ,002

MBH.net luotettavuus
Pair MBH.net luotettavuus -
2 MBH.net -,700 ,823 ,260 -1,289 -,111 -2,689 9 ,025

helppokayttbisyys
Pair MBH.net luotettavuus -
3 MBH.net tehokkuus -,600 ,699 ,221 -1,100 -,100 -2,714 9 ,024
Pair MBH.net luotettavuus -
4 MBH.net yllapidettavyys -1,000 1,118 ,373 -1,859 -,141 -2,683 8 ,028
Pair MBH.net luotettavuus -
5 MBH.net asennuksen -1,000 1,414 ,500 -2,182 ,182 -2,000 7 ,086

helppous
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Liite 8. Tuntilehden laatuominaisuuksien korrelaatioita

Tuntilehden laatuominaisuuksien valinen korrelaatio:

Correlations

Tuntilehti
soveltuvuus Tuntilehti
kayttotarkoit Tuntilehti helppoka Tuntilehti Tuntilehti
_ ukseen luotettavuus yttoisyys tehokkuus | yllapidettavyys
Spearmanin Tuntilehti soveltuvuus Correlation Coefficient 1,000 ,552*4 ,508*4 ,718*4 ,630*4
jérjestys- kayttStarkoitukseen Sig. (2-tailed) _ ,003 ,008 ,000 ,001
korrelaatio- N 26 26 26 26 25
kerroin — - —
Tuntilehti luotettavuus Correlation Coefficient ,552*4 1,000 ,815*4 7244 7244
Sig. (2-tailed) ,003 . ,000 ,000 ,000
N 26 26 26 26 25
Tuntilehti Correlation Coefficient ,508*4 ,815*4 1,000 ,782*4 ,801*4
helppokayttdisyys Sig. (2-tailed) ,008 ,000 ,000 ,000
N 26 26 26 26 25
Tuntilehti tehokkuus Correlation Coefficient ,718*4 ,724%4 ,782*4 1,000 ,751*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . ,000
N 26 26 26 26 25
Tuntilehti yllapidettavyys Correlation Coefficient ,630*1 ,724*A ,801*4 , 7514 1,000
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 .
N 25 25 25 25 25

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,905

5

Tuntilehden luotettavuuden ja muiden laatuominaisuuksien keskiarvojen véalinen korrel aatio:

Paired Samples Correlations

N Correlation Sig.

Pair 1  Tuntilehti soveltuvuus kayttotarkoitukseen & Tuntilehti luotettavuus 26 ,542 ,004

Pair 2 Tuntilehti luotettavuus & Tuntilehti helppokayttdisyys 26 , 739 ,000

Pair 3  Tuntilehti luotettavuus & Tuntilehti tehokkuus 26 ,691 ,000

Pair 4  Tuntilehti luotettavuus & Tuntilehti yllapidettavyys 25 ,611 ,001

Pair 5 Tuntilehti luotettavuus & Tuntilehti asennuksen helppous 15 ,658 ,008

Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence
Interval of the
Std. Std. Error Difference
Mean Devia_tion Mean Lower Upper t df Sig. (2—tai|ed)

Pair Tuntilehti soveltuvuus kéayttotarkoitukseen -
1 Tuntilehti luotettavuus 1,000 1,233 242 502 1,498 | 4,136 25 ,000
Pair Tuntilehti luotettavuus - Tuntilehti 538 989 194 938 139 5776 25 010
2 helppokéayttoisyys K ' ' K K e '
Pair Tuntilehti luotettavuus - Tuntilehti
3 tehokkuus -,500 1,068 ,209 -,931 -,069 | -2,388 25 ,025
Pair Tuntilehti luotettavuus - Tuntilehti
4 Jllapidettvyys -,360 1,221 244 -,864 144 [ -1,475 24 153
Pair Tuntilehti luotettavuus - Tuntilehti
5 asennuksen helppous -,600 1,183 ;306 -1,255 ,055 [ -1,964 14 ,070
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Liite 9. Luotettavuuden ja vir heiden korjauksen nopeuden véliset korrelaatiot

Correlations

MBP MBP virheiden
luotettavuus korjaus
Spearmanin MBP luotettavuus Correlation Coefficient 1,000 LA97*
jarjestys- Sig. (2-tailed) . ,000
korrelaatio- N 102 97
kerroin — - - —
MBP virheiden korjaus  Correlation Coefficient 497 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 .
N 97 97
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
MBP.net MBP.net virheiden
_ luotettavuus korjaus
Spearmanin MBP.net luotettavuus Correlation Coefficient 1,000 ,975*4
jarjestys- Sig. (2-tailed) : ,000
korrelaatio- N 9 8
kerroin — - - —
MBP.net virheiden korjaus  Correlation Coefficient , 975" 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 .
N 8 8
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
MBH MBH virheiden
luotettavuus korjaus
Spearmanin MBH luotettavuus Correlation Coefficient 1,000 ,684*4
jarjestys- Sig. (2-tailed) . ,000
ot N s5 e
MBH virheiden korjaus  Correlation Coefficient ,684*4 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 .
N 39 39
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
MBH.net MBH.net virheiden
luotettavuus korjaus
Spearmanin MBH.net luotettavuus  Correlation Coefficient 1,000 614
jarjestys- Sig. (2-tailed) . ,079
korrelaatio- N 10 9
kerroin — - —
MBH.net virheiden Correlation Coefficient 614 1,000
korjaus Sig. (2-tailed) ,079 .
N 9 9
Correlations
Tuntilehti Tuntilehti virheiden
luotettavuus korjaus
Spearmanin Tuntilehti luotettavuus Correlation Coefficient 1,000 ,765*%
jarjestys- Sig. (2-tailed) ) ,000
korrelaatio- N 26 24
kerroin ——— - —
Tuntilehti virheiden Correlation Coefficient , 765*4 1,000
korjaus Sig. (2-tailed) ,000 .
N 24 24

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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