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Laatu kolmesta tarkastelunikokulmasta:
tekninen, kaupallinen ja palveluun liittyvi laatu’

Lili-Anne Kihn

Johdanto

Tama artikkeli kisittelee laadun késitettd. Laatua on jo pidempdin pidetty
yhtend liiketoiminnan menestyksen avaintekijini (Gronroos 2009, 104), ja
laatuun on alettu kiinnittdd yhi enemmén huomiota muun muassa kannatta-
vuuden, tehokkuuden ja tuottavuuden rinnalla. Globaalin kilpailun ja asiak-
kaiden kasvaneiden odotusten siivittimini erilaisia laatutyohén ja -ajatteluun
liieeyvii ideoita on alettu soveltaa seka yrityksissi (Bhimani ym. 2012, 684) ettd
uuden julkisjohtamisen opin myéti myds julkisella sekeorilla (Andersson &
Tengblad 2009, 42; Pollitt & Bouckaert 1995, 4). Témi suuntaus jatkuu edel-
leen. Systemaattisessa laatujohtamisessa huomio kohdistuu nykyisin tuottei-
den, palvelujen ja prosessien laatuun seka sen jatkuvaan parantamiseen (Juran
& De Feo 2010, 3).

Kiinnostus laatutyohon heijastuu my6s eri alojen tieteellisissa tutkimuk-
sissa. Laskentatoimen kansainvalisiss artikkeleissa on tutkittu muun muassa
japanilaisten laatukiytintojen kayttoonottomahdollisuuksia (Young 1992),
laatukustannuksia (Ito 1995), laatuorientoituneen kilpailustrategian (Ittner &
Larcker 1997) ja laatujohtamisen vaikutuksia (Chenhall 1997), tuotteen ja toi-

1 Parhaimmar kiitokset toimituskunnalle, rcfcroijallc, Salme Nisille ja Pekka Tuomiselle arvok-
kaista kommenteista sckd Suomen Akatemialle (piitds no. 129993/218278) ja Liikesivistysrahastol-
le taloudellisesta tuesta.
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mintojen laadukkuutta (Dunk 2002) seki taloudellisen raportoinnin (Rose,
Mazza, Norman & Rose 2013) ja tilintarkastuksen (Ettredge, Emeigh & Li
2014) laadukkuutta. Kotimaisissa laskentatoimen tutkimuksissa on analy-
soitu muun muassa ohjelmistokehityksen laatukustannuksia (Sippola 2008),
kokonaisvaltaisen laatujohtamisen kiyttéonottoa, diffuusiota ja tehokkuutta
(Tanninen 2008) seka tilintarkastajien tyon laadunvalvontaa (Alander & Tas-
kinen 2009). Laskentatoimen tutkimuksissa on vihemmin tutkittu sitd, miti
termilld laatu oikeastaan tarkoitetaan.

Nyt kisilla olevassa artikkelissa pohditaan ja vertaillaan laadun kisittee-
seen liitettyjd merkityksid. Tutkimuskysymys kuuluu niin ollen seuraavasti:
millaisia merkityksia laadun késitteeseen on aiemmissa tutkimuksissa liitet-
ty ja mitkd ovat niiden yhtildisyydet ja eroavaisuudet? Nima ovat pohdin-
nan arvoisia kysymyksia. Unusi suomen kielen sanakirja miirittelee sanan laa-
tu seuraavasti: 1) ominaisuus, piirre ja 2) korkealuokkaisuus, erinomaisuus.”
Tieteellisissa tutkimuksissa laadun kisitteellistiminen ja méarittely on ollut
ongelmallista kasitteen laajuuden, kompleksisuuden, episelvyyden ja moni-
vivahteisuuden takia (Savolainen 1992, 6). Oulasvirran (1992, 86-92) mukaan
termi laatu on miiritelty monin eri tavoin, usein melko suppeasti ja vain yh-
destd nakokulmasta. Taman artikkelin tarkoituksena on pyrkia hahmottele-
maan laajempaa tuotteen teknisen laadun, kaupallisen laadun ja palvelun laa-
dun nikokulmille rakentuvaa tarkastelukehikkoa. Artikkelissa tarkastellaan
laatu-kisitteen keskeisia nikokulmia, merkityksid, ja ensisijaisia kohderyhmia
(organisaatioyksikkojd ja ammattikuntia) (ks. kuvio 1). Lopuksi vertaillaan eri
nikokulmia, merkityksid ja kohderyhmia keskendin.

> Student’s Dictionary (2005, 259) miirittii sanalle quality lihes vastaavasti seuraavat kaksi mer-
kitysti: 1) a characteristic that distinguishes one person or thing from anotherja 2) a degree of excellence.
Japanin kielessi termi hinshitsu (laatu) vastaa tiettivisti lihinni erinomaisuutta (ks. Lillrank 1988,
245). On kuitenkin huomionarvoista, etti vuonna 1992 ilmcstynyt Suomen kielen pcrussanakirja
osoittaa sanalle laatu yhtccnsé nclj'é. eri mcrkitysti ja Websterin (1998, 1065) sanakirja englannin
sanalle quality jopa 14 eri merkitysti.
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Kuvio 1. Tutkimuksen viitekehys

Artikkelin seuraavassa osassa esitellddn tutkimustehtavan pohjalta valittu ka-
siteanalyyttinen tutkimusote. Kolmannessa osassa kuvataan ja analysoidaan
laadun kisitteen monivivahteisia merkityksia tuotteen teknisen ja kaupallisen
laadun seka palvelun laadun kannalta. Neljinnessd osassa muodostetaan syn-
teesi ja viidennessa osassa esitelldin johtopaitokset.

Tutkimusote

Kisitteitd, mukaan lukien laatua, voidaan analysoida eri tavoin (ks. Puusa
2008; Takala & Limsi 2001). Tissi artikkelissa sovelletaan Nisin (1980, 31)
ja Neilimon ja Nisin (1980) Tampereella kehittimai teoreettis-deskriptiivis-
ta kisiteanalyyttista tutkimusotetta. Kisiteanalyyttiseen tutkimusotteeseen
sisaltyy talloin seuraavia piirteitd: Tutkimuksen tarkoituksena on kisitejarjes-
telmien konstruointi, ja taustalla on aiempia kisiteanalyyttisia ja/tai empiirisia
tutkimuksia. Sovellettavana tutkimusmenetelmini on ajattelun metodsi, jossa
analyysilld ja synteesilli muodostetaan uusia kisitteitd. Tutkimuksessa liiku-
taan titen ajattelun tasolla, ja sithen kuuluvat esimerkiksi erittely, yhteenveto,
pohdinta, harkinta ja oivallus. Ty6valineind voivat olla esimerkiksi mielteet ja
merkitykset, kuten tissa tutkimuksessa, seka kasitykset symboleista, termeistd
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ja niiden ajatussisillostd. (Nisi 1980, 5.) Tutkimustulokset saattavat olla scki
toteavia etti suosittelevia (ks. Nisi 1980, 31).

Kisiteanalyysiprosessin vaiheita ovat Nisin (1980, 13) mukaan: tietopohjan
muodostaminen, sisdinen analyysi, ulkoinen analyysi ja paitelmien muodos-
taminen. Tietopohjan muodostamiseen sisaltyy kasitteitd koskevien erilaisten
nikemysten kokoaminen ja esimuokkaus. Sisdiseen analyysiin kuuluu tarkas-
teltavien késitteiden purkaminen osiin ja niiti koskevien nikemysten erittely
ja pohdinta. Ulkoiseen analyysiin kuuluu tarkasteltavien kisitteiden yli- ja
lihikisitteiden selvittiminen. Piitelmien muodostaminen tarkoittaa olemas-
sa olevien kisitteiden hyviksymistd tai muuttamista tai uusien kisitteiden
muodostamista. Tuloksena on médrittelevia, olettavia, paittelevid ja/tai suosi-
tusluontoisia ajatelmia. Téssd artikkelissa painotetaan laajuusrajoituksista joh-
tuen kisiteanalyysiprosessin vaiheista erityisesti tietopohjan muodostamista,
ulkoista analyysia ja paatelmien muodostamista.

Kitjallisuuskatsaus laadun nikokulmista,
merkityksistd ja kiyttajistd

Tuotteen tekninen ja kaupallinen laatu

Tuotteen laadulla on erityismerkityksid, jotka laajentavat edelld esiteltyja kes-
keisimpid sanakirjamerkityksid merkittavasti. Tutkijat ovat eri tavoin ja eri lih-
tokohdista mutta kuitenkin melko samansuuntaisesti eritelleet seki Amerikan
Yhdysvalloissa ettd Japanissa eri aikoina kiytettyji ajattelutapoja tuotteen laa-
dun merkityksen hahmottamisessa ja laajentamisessa. Nami ajattelutavat on
esitetty pelkistetysti myds vaiheina, jotka tosin saattavat olla osin paallekkii-
sid, silla malleissa myohemmit vaiheet rakentuvat pitkilti aiempien paalle. Eri
vaiheet voidaan esittai hieman summittaisesti seuraavasti:

Ensimmdisessd vaiheessa teollisen massatuotannon kaynnistyttya siirryt-
tiin ammattimiesten itsensid suorittamasta kisityomaisesta varmistuksesta
erillisen valvontatoiminnon perustamiseen ja siitd tilastollisiin laadun val-
vontamenetelmiin. Laatuliikkeen historia alkoi siten jo yli 100 vuotta sitten
(Garvin 1988, 3). Alussa paipaino oli virheellisten tuotteiden mairin pienen-
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timisessi (Lillrank 1988, 242) eli virheettdmissi, mittojen ja standardien mu-
kaan valmistetuissa tuotteissa (Moir 1990). Laatua arvioitiin siten suhteessa
valmistukseen liittyviin vaatimuksiin. Toimintaa valvottiin tyonjohtajan tai
tarkastajan tekemilld tarkastuksilla ja tilastollisten laadun valvontamenetel-
mien avulla (Garvin 1988; Lillrank 1988, 242; Verijinkorva 1977, 19). Timi
ensimmdinen ja vanhin merkitys liittaa laadun virheettomyyteen ja sanoihin
tarkastus, valvonta ja varmennus (Moir 1990, 6-7). Tdmi vaihe voidaan yhdis-
taa valmistuslahtoiseen nikokulmaan, jossa virheettomien tuotteiden merki-
tystd painotettaessa kiinnitettiin huomiota nimenomaan valmistusprosessille
asetettaviin vaatimuksiin (Lillrank 1988, 243).

Vield 1950- ja 1960-luvuillakin laatuasiat nahtiin ensisijaisesti ratkaisua
kaipaavina ongelmina (Garvin 1988). Vuonna 1951 julkaistun Juran’s Quality
Control Handbookin innostamana muodostettujen ensimmaisten laatupiirien
my6ta siirryttiin hajautetumpaan laatutyohon, jossa tyontekijt saivat osallis-
tua tuotteiden ja prosessien valvontaan ja niiden laadun parantamiseen (Moir
1990, 7-8). Kontrollointi siirrettiin tuotantoprosessin osaksi ja periaattecksi
tuli “tee se kerralla kunnolla”. Alettiin soveltaa suunnittele-toteuta-tarkista-toi-
mi-ohjausmallia (eli plan-do-check-act-, tai PDCA-mallia). Juranin teokseen
pohjautuen laatukustannukset alettiin jakaa vilttimittdmiin (eli virheiden ja
vikojen ehkiisemiseen liittyviin) laatukustannuksiin ja viltettivissi oleviin
(tuotevirheisiin ja vikoihin liittyviin) laatukustannuksiin. Laadun parantami-
seen tahtdavilld toimenpiteilld pyrittiin vihentdmain erityisesti jalkimmaisia
kustannuksia. (Garvin 1988, 12-13.) Tissi laatuajattelun vaiheessa ei enii
riittanyt, ettd tehtaassa pyrittiin tuottamaan teknisesti virheettomia tuotteita,
vaan myGs tuotteen ostajan ja kiyttdjin nikokulmaa alettiin ottaa huomioon.
Tuotteen laatu alettiin ymmirtda tuotteen toimivuudeksi asiakkaan kannalta:
laadukas tuote ei aiheuta asiakkaalle ongelmia, vaan on luotettava ja kestava.
Titi toista vaihetta on kutsuttu tuotelihtdiseksi vaiheeksi. (Garvin 1988, 6o;
Lillrank 1988, 242; Oulasvirta 1992, 89.)

Kolmas merkittivi vaihe laatuliikkeen kehityksessi alkoi Moirin (1990, 8,
47) mukaan, kun yhtit alkoivat sitoutua Feigenbaumin vuonna 1956 esittele-
main kokonaisvaltaiseen laadunvalvontaan, jonka tavoitteena oli asiakastyy-
tyvaisyyden varmistaminen. Asiakastyytyviisyyteen keskeisend laatutekijini
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alettiin kiinnittdd huomiota tuotannon ohella my6s tuotekehityksessd, asia-
kaspalvelussa ym. prosesseissa aina liikkeenjohtoa myoten. Laadunvarmistus
organisoitiin talloin niin, ettd valmistusyksikon lisiksi muutkin toimintaan
vaikuttavat yksikot olivat siind mukana. Kilpailu tapahtui tuotteita muunte-
lemalla, eli yritysten oli kehitettava uudenlaisia tuotteita menestyakseen. Laa-
tuajattelussa alkoivat korostua asiakkaan toiveet ja tarpect. (Oulasvirta 1992,
89.) Tama tarkoittaa sitd, ettd jos asiakkaat toivoivat esimerkiksi kopiokonei-
ta, jotka kopioivat, faksaavat, skannaavat ja tulostavat, se tuli ottaa huomioon
kopiokoneiden tuotekehityksessi (Bhimani ym. 2012). Timi kolmas vaihe on
yhdistettivissi kayttijilihtoiseen nikokulmaan (Lillrank 1988, 243).° Kiyt-
tajalaheoisessa nakokulmassa korostuu tuotteen laadun ulottuvuuksina myos
estetiikka ja koettu laatu (Garvin 1988, 60).

Pidemmille vietyni kolmas vaihe johti Moirin (1990) mukaan laatuliik-
keen neljinteen vaiheeseen. Tilloin osa isoimmista japanilaisista ja linsi-
maisista yrityksista alkoi vied laatuajattelua askelta pidemmille eli jatkuvan
parantamisen ja mittauksen alueelle, minké tarkoituksena oli tavoitella tuot-
teiden ja palveluiden erinomaisuutta. Tama merkitsi huomattavaa panostamis-
ta tyontekijoiden koulutukseen ja kehittimiseen seka organisaatiokulttuuriin.
Yritysten tavoitteena oli kannattavuuden lisidminen ja markkinaosuuden kas-
vattaminen niin, ettd yrityksen jokainen osasto pyrki tehokkaampaan asiakas-
palveluun, olipa asiakas sitten jalleenmyyjaorganisaatio, tai yhtion jokin toinen
osasto. (Garvin 1988; Moir 1990, 7-8.) Titd neljitti vaihetta on luonnehdittu
nimilld "kilpailu ajalla” (ks. Oulasvirta 1992, 198), koska kiyttijien tarpeita
pyrittiin ennakoimaan ja niihin pyrittiin vastaamaan nopeasti. Tétd vaihetta
on myos luonnehdittu arvopohjaiscksi nikokulmaksi. Arvoldhtéisessi nako-
3 Virhccttémyytté ja asiakkaan (kiyttéjiin) tarpeita tayttavid ominaisuuksia pidctiiiin yhi tar-
keini ulottuvuuksina, kun arvioidaan tuotteen kustannusten ja tuottojcn kehitysti (Garvin 1988;
Juran & De Feo 2010). On havaittu, etti tuotteiden virheettdmyys voi laskea liiketoiminnan kustan-
nuksia. Kun tuotteet ja palvelut ovat virheettdmii, korvaavien tuotteiden, hivikin, takuukulujen,
asiakastyytymitcomyyden ja tarkastusten miiri laskee, miki alentaa kustannuksia. Uudet tuotteet
voidaan lanseerata markkinoille nopcammin ja tuotot, kapasitcctti ja toimituskyky kasvavat.

Asiakkaiden tarpeet tayttivit ominaisuudet voivat puolcstaan kcrryttii tuottoja. Kun tuotteet
ja palvelut ovat parempia kuin kilpailijoiden tarjoamat ja tiyttivit asiakkaiden tarpeet, niiti oste-
taan ja yritys saa hankittua myyntituottoja ja turvattua paremman hintatason. Timi puolcstaan
edesauttaa kustannusten kattamista ja voiton tekemisti. Laadun ja kustannusten suhde ei siis ole

yksiselitteinen tilanteesta riippuen korkeampi laatu voi maksaa enemmin tai vihemmin kuin heik-
ko laatu. (Juran & De Feo 2010.)

288 Klaus af Ursin & Elias Pekkola & Jari Stenvall (toim.)



Laatu kolmesta tarkastelundkikulmasta

kulmassa korostuu se, ettd tuote on toimiva ja vaatimustenmukainen hyvik-
syttivissi olevalla hinnalla tai kustannuksella. (Garvin 1988, 45-46.)

Neljittd vaihetta on kirjallisuudessa kutsuttu myos kokonaisvaltaiseksi laa-
tujohtamiscksi (Pollitt & Bouckaert 1995, 4) ja strategiseksi laatujohtamiseksi,
jossa litkkeenjohto tiedostaa laadun strategisen merkityksen (Garvin 1988).
Pollittin ja Bouckaertin (1995, 4) mukaan kokonaisvaltaista laatujohtamista
alettiin soveltaa linsimaisissa teollisuus- ja palveluyrityksissa 1970- ja 1980-lu-
vuilta ldhtien ja ensimmiisissi julkisen sektorin organisaatioissa 1980-luvun
lopulta lihtien. Juranin ja De Feon (2010, 197) mukaan vaiheen varsinainen
kukoistuskausi ajoittui 1990-luvulle, jolloin pidpaino oli virheiden ja vikojen
eliminoinnissa jo ennen niiden syntymisti, ei jilkikateen ja kalliimmin tehti-
vissd korjauksissa. (Pollitt & Bouckaert 1995, 4.) Garvinin (1988, 21) mukaan
1970- ja 1980-luvuilla alkanut strateginen laatujohtaminen laajensi aiempien
vaiheiden mukaista laatuajattelua erityisesti siind, ettd laatu alettiin kokea kil-
pailutekijani ja sitd alettiin marittdd suhteessa kilpailijoihin - ei siis vain suh-
teessa vaatimusten, standardien yms. tdyttamiseen.

Organisaatioiden toiminnan johtamiseen on kehitetty myos laadunhallin-
nan standardeja. Vuonna 1979 perustettu kansainvilinen standardisointiko-
mitea ISO TC 176 on tyoryhmissain kehittinyt ISO 9000 -sarjan standardeja.
Niitd on ollut olemassa jo vuodesta 1986, ja niita uusitaan jatkuvasti - viiden-
nen sukupolven ISO 9000 ja ISO goor tulevat tiettavisti valmistumaan vuon-
na 2015. ISO 9000 -standardien mukaan laatu tarkoittaa siti, missi miirin
tarkasteltavan kohteen ominaisuudet tayttavit sidosryhmien vaatimukset
(tarpeet ja odotukset). Standardoinnin tarkoitus on lisiti tuotteiden yhteen-
sopivuutta ja turvallisuutta, suojella kuluttajaa ja ympiristod, sekd helpottaa
kotimaista ja kansainvalistd kauppaa. Viime kidessi standardien tarkoitus on
helpottaa koko yhteiskuntaa. Yhteisesti hyviksytyt kisitteiden ja maaritel-
mien ideana on nopeuttaa tyotd, vihentdd virheitd ja auttaa saamaan entisti
parempia kdytinnon tuloksia. Standardien avulla tuotteiden, palvelujen ja me-
netelmien on tarkoitus sopia sithen kaytton ja niihin olosuhteisiin, joihin ne
on tarkoitettu. (Ks. Suomen Standardisoimisliitto ry.)

Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen vaiheen jalkeen laatuajattelua on alet-
tu soveltaa muun muassa Six Sigma- ja Lean-ajattelutavoissa, joissa molem-
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missa on hyddynnetty laatulitkkeen aiemmissa vaiheissa kehitettyjd ideoita
liketoimintaprosessien kehittimisesta (ks. Juran & De Feo 2010). Six Sigma
on tehokas ja joustava malli liiketaloudellisen menestyksen saavuttamiseksi,
ylldpitimiseksi ja maksimoimiseksi. Neilimon ja Uusi-Rauvan (2009, 322) mu-
kaan sekin perustuu asiakastarpeiden ymmartamiseen, mutta myos tarkkaan
tietojen hyddyntimiseen ja tilastolliseen analyysiin seki litketoimintapro-
sessien jatkuvaan johtamiseen, kehittimiseen ja uudistamiseen. Six sigmassa
korostuvat erityisesti tilastollinen laadunmittaus ja -ohjaus (ks. Neilimo &
Uusi-Rauva 2009, 322). Lean-ajattelu viittaa optimointiprosessiin, jossa pyri-
tdan poistamaan tai ainakin vihentimain organisatorisiin prosesseihin liitty-
vad hukkaa eli kaikkea sellaista, mikd ei tuota arvoa. Siind keskitytdan muun
muassa parhaimpaan mahdolliseen laatuun, alhaiseen virheasteeseen, pienim-
pain mahdolliseen havikkiin ja matalimpiin mahdollisiin huonosta laadusta
aiheutuviin kustannuksiin (ks. Doerman & Caldwell 2010, 332). Six Sigmaa
voidaan myos yhdistad Lean-ajatteluun, jolloin padstain Lean Six Sigmaan.
Siini pyritdin yhdistimiin Six Sigma -laatutaso ja Leanin nopeus (Doerman
& Caldwell 2010, 327-328).

Suomessa laatuajattelua on alettu soveltaa vasta paljon myohemmin. Suo-
men laadunvalvontayhdistys perustettiin vuonna 1966 ratkomaan laatu- ja
luotettavuusongelmia litkkeenjohdossa, tuotesuunnittelussa, tuotannossa ja
kehitystydssi (Verdjinkorva 1977). Verdjikorvan (1977) Helsingin Teknilli-
sessi korkeakoulussa vuosina 1973-1976 pitimiin luentoihin pohjautuva Laa-
tutekniikka on tiettavisti yksi ensimmaisistd alan suomenkielisista teoksista.
Siind kirjoittaja maaritteli lhestymistapansa lihinni taloudellis-organisato-
riseksi. Tuotteen laatu miiriteltiin muodostuvan suunnittelulaadusta, val-
mistuslaadusta ja asiakaspalvelun laadusta. Tuotteen laadun laatumuuttujina
otettiin esille soveltuvuus kiyttoon, suorituskyky (eli toimivuus), kiytettivyys
ja ulkoniko.* Suomessa laatuun liittyvi liikkeenjohdollinen ajattelu ja johta-
mistieteellinen tutkimus alkoi tiettivisti nousta pintaan 1980-luvulla (ks. Sa-

4 Ensimmiisen laatumuuttujan — soveltuvuus kiyttéon — osatekijoind mainittiin tilan tarve,
asennettavuus, siirrettivyys, vaihdettavuus ja turvallisuus. Toisen laatumuuttujan, “suorituskyky”
(eli toimivuus), osa-alueina mainittiin normaali suorituskyky, tehokkuus ja ylimiiriinen suori-
tuskyky. Kolmannen laatumuuttujan eli kiytettivyyden osatekijéini mainittiin luotettavuus ja
kunnossapidettivyys. Neljinnen laatumuuttujan eli ulkonion osatekijéind mainittiin muoto,
vari ja viimeistely. Ncljintcnii laatumuuttujana oli asiakaspalvelu, jonka mairiteltiin koostuvan
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volainen 1997, 13-14). Titi kirjoitettaessa laatuajattelun toimeenpano jatkuu
edelleen esimerkiksi yliopistoissa.

Laatuliikkeen kehityksen my6ta teknisen ja kaupallisen laadun niko-
kulmat ovat alkaneet lhentyi. Alkuvaiheessa laatu koettiin tekniseksi ky-
symykseksi. Jo laatulitkkeen toisessa vaiheessa alettiin kuitenkin kiinnittad
huomiota my6s kustannuksiin ja sithen, ettd tuote on kdyttdjin vaatimusten
mukainen. Vield selvempid merkkeja lihentymisesti on havaittavissa laatuliik-
keen kolmannesta vaiheesta alkaen, jolloin alettiin kiinnittad huomiota myos
organisaation laajuisiin kysymyksiin, asiakkaisiin ja kilpailijoihin. Laatuliik-
keen my6hemmissa vaiheissa tekninen ja kaupallinen laatu ovat alkaneet olla
jo niin lihelld toisiaan, ettd ne ovat osin paallekkaisia. Esimerkiksi markki-
noinnin tutkimuksissa tuotteen kaupallinen laatu ymmarretidn kuitenkin
vield laajempana kisitteend. Laatu on viime kidessa sidoksissa asiakkaan muo-
dostamaan kokonaisvaikutelmaan, mihin vaikuttaa paitsi tuotteen toimivuus
muun muassa myos tuotteen hinta, takuuaika, asiakastuki, maine, toimittajan
luotettavuus, arvo ja markkinointi. (Kotler & Keller 2012, 420.) Markkinoin-
titutkimuksissa on myos havaittu, ettd yritys voi pyrkid kohentamaan tuotteen
laatua ja tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa korostamalla niin sanottuja naky-
miteomid tekijoitd, kuten esimerkiksi muodikkuutta, statusta ja elimintyylia
(Gronroos 2009, 98). Tuotekehitys voi pyrkii vastaamaan asiakkaan nykyisiin
ja tuleviin odotuksiin, tai ylittimaan ne (Kotler & Keller 2012, 348).

Palvelun laatu

Palvelun laadusta alettiin kiinnostua 1970-luvun lopulla (Grénroos, 2009).
Tutkijat ovat pitineet palvelujen laatua monisyisend asiana, koska useimmat
palvelut ovat monimutkaisia - ne ovat aineettomia, heterogeenisii ja koostu-
vat subjektiivisesti koettavista prosesseista, joissa tuotanto ja kulutus tapahtu-
vat samanaikaisesti (Gronroos 2009, 99—-100; Zeithaml ym. 1988). Koettuun
palveluun vaikuttaa olennaisesti se, mitd myyjin ja ostajan valisessa vuorovai-
kutuksessa tapahtuu (Gronroos 2009, 98-100). Kuten tuotteen tekninen ja

esimerkiksi seuraavista: huolto-organisaatiosta, huoltotoimcnpitcisti, kiiyttijien koulutuksesta ja
varaosien saannista.
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kaupallinen laatu, my6s palvelujen laatu voidaan pohjimmiltaan yhdistia seka
sisdiseen virheettomyyteen ettd ulkoiseen vastaavuuteen sen mukaan, miten
hyvin palvelu tiyttai aiotun tarkoituksensa tai kiyttajiensa odotukset (ks. Lu-
mijirvi 1990, 8).

Tutkijat ovat mairitelleet ja mallintaneet palvelujen laatua monin eri ta-
voin. Grossin (1964) luokittelu on tiettavisti yksi varhaisimmista hahmotel-
mista, jossa otetaan esille palvelunkin laatuun liittyvid esimerkkeji. Gross
(1964, 572-576) on jaotellut tuotteen ja palvelun laadun kisitteen neljiin
osa-alueeseen. Niistd ensimmiinen on panostekijéiden ominaisuudet, kuten
esimerkiksi palvelun fyysiset rakenteet, resurssit (esim. toimitilojen sijainti ja
vithtyvyys), sekd palveluorganisaation johtamisrakenteeseen ja palveluhen-
kiloston ammatilliseen patevyyteen liittyvat ominaisuudet. Palvelun laadun
toinen osa-alue muodostuu palveluprosessin ominaisuuksista, joita ovat muun
muassa asioinnin sujuvuus tai hankaluus ja palvelujen saamiseen kuluva aika.
Kolmantena tekijand on palvelun ominaisuudet, kuten sijainti, kesto, nopeus,
affektiiviset ominaispiirteet (tunteet, mielipiteet, jne.) ja tyyli (toimintojen
jrjestys, tasapainoisuus, jne.). Neljinteni tekijini mainittiin asiakkaiden tar-
peentyydytys. Nama tekijat on nahty osin laatua kuvaaviksi tekijoiksi, osin asi-
akkaiden laatukokemusten syntymisti ohjaaviksi tekijoiksi (Lumijirvi 1996,
10).

Zeithaml| ym. ovat vuonna 1990 julkaistussa SERVQUA L-tutkimukses-
saan tarkastelleet palvelun koetun laadun kisitteen kautta palvelun laadun
osatekijoitd ja sitd, miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. Heidan empii-
riset tuloksensa osoittivat, ettd kaikkein olennaisinta palvelun hyvin laadun
kannalta on asiakkaiden odotusten saavuttaminen tai ylittiminen (Zeithaml
ym. 1990, 18). Miclikuvalaadun ja koetun laadun vilisen eron suuruus maaricti
palvelun koetun laadun (ja vastaavasti ongelmat) (ks. myds Gronroos 2009,
105-106). Keskeinen tulos oli myds se, ettd palvelujen laadussa korostui toi-
laadussa kiteytettiin seuraavasti (Zeithaml ym. 1990, 26; ks. myds Gronroos
2009, 117):
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1. Konkreettinen ympiristo. Tama liittyy palveluyrityksen kdyttimien
toimitilojen, laitteiden ja materiaalien miellyttavyyteen seki asiakas-
palvelijoiden ulkoiseen olemukseen.

2. Luotettavuus. Palveluyritys tarjoaa asiakkailleen heti ensimmaiselld
kerralla tasmallistd ja vitheetonta palvelua ja tekee sovitussa ajassa sen,
miti on luvannut.

3. Reagointialttius. Palveluyrityksen tyontekijit ovat halukkaita autta-
maan asiakkaita, vastaamaan heidin pyyntoihinsi, kertomaan asiak-
kaille milloin palvelu annetaan ja palvelemaan heitd viipymitta.

4. Vakuuttavuus. Tyontekijoiden kiyttaytyminen saa asiakkaan luotta-
maan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Lisaksi tyontekijit
ovat aina kohteliaita ja osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin.

5. Empatia. Yritys ymmarti asiakkaiden ongelmia, toimii heidin etujen-
sa mukaisesti, kohtelee heitd yksiloina ja on médrittinyt sopivat auki-
oloajat.

Gronroos (2007) on asiakkaan kokeman palvelun laadun perusmallissa pel-
kistinyt koetun laadun neljiin ulottuvuuteen seuraavasti (ks. kuvio 2): En-
simmainen perusulottuvuus liittyy tekniseen laatuun eli palveluprosessin lop-
putulokseen ja kertoo miti asiakas saa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa.
Hyviksyttavissi oleva tekninen laatu on yleensa hyvin laadun edellytys. Se ei
kuitenkaan yksin riitd vaan muidenkin kokonaislaadun ulottuvuuksien tulee
olla hyvia. Toinen perusulottuvuus liittyy toiminnallisen laatuun eli proses-
siulottuvuuteen ja kertoo siitd, miten sujuvasti ja miellyttavisti asiakasta pal-
vellaan. Ensimmainen lisiulottuvuus koskee palvelutapaamisen fyysista ym-
paristod eli palvelumaisemaa ja liittyy sithen, missa ja millaisessa ymparistossa
palvelu tarjotaan. Toinen lisiulottuvuus on taloudellisen laadun ulottuvuus
ja liittyy sithen, millainen késitys asiakkaalla on hankinnan taloudellisista
seurauksista onko asiakas kokenut palvelun edulliseksi ja kannattavaksi sen
tuottamaan hyotyyn nihden (ks. Lehtinen & Niinimiki 2005, 37). Koettu
laatu on hyvi silloin, kun palvelun laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli mieli-
kuvalaatua Jos odotukset ovat eparealistiset, koettu kokonaislaatu jai kuiten-
kin alhaiseksi. Asiakkaiden odotusten hallinnalla on siten ratkaiseva vaikutus
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laatukokemuksen kannalta. Odotetun laadun osatekijoita ovat Gronroosin
(2007) mukaan markkinointiviestinti, myynti, imago, vuorovaikutus, suhde-
toiminta, ja asiakkaiden tarpeet ja arvot.

Koettu kokonaislaatu > Koetu laalu

Odotettu laatu

Markkinointiviestinta
Myynti

Imago
Vuorovaikutus
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet ja arvot

Tekninen Toiminallinen
laatu: mita laatu: miten

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu. [Suomennos teoksen Gronroos (2007) kuviosta ja siihen
liittyvasta tekstista].

Palvelujen laatua on tutkittu paljon myds eri toimialoilla ja sektoreilla (ks. Ou-
lasvirta 1992). Sairaanhoitopalvelujen osalta laatu-ulottuvuuksina on tutkittu
muun muassa seuraavia (Lumijirvi 1996): 1) hoidon saavutettavuus, 2) hoidon
sisaltd, 3) hoidon prosessuaalinen sujuvuus, 4) hoitosuhteen psyko-sosiaalinen
luonne, s) viestinti, 6) potilaan itseohjausmahdollisuudet ja 7) hoitoympiristo
ja oheispalvelut.

Edella esitetyn pohjalta on selvid, ettd koska palvelujen laadun merkitysta
on tutkittu hyvin erilaisista lihtokohdista ja konteksteista kisin, laadun méari-
telmit ovat muodostuneet hyvin erilaisiksi. Palvelun laadun sisilto voidaan si-
ten ymmartid monin eri tavoin. Tyypillisesti madritelmiss korostuvat kuiten-
kin palvelun tekninen lopputulos, toiminnallinen luonne ja ympirist. Edella
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on pyritty tarkastelemaan tuotteen ja palvelun laatua erillisind. On kuitenkin
syytd huomata, etti nykykirjallisuudessa tuotteen ja palvelun laatua tarkastel-
laankin usein samanaikaisesti (ks. esim. Kotler & Keller 2012, 153). On myds
niin, ettd kdytinnossa tuotteeseen voi sisaltya palvelua ja palveluun tuotteista-
mista (ks. Lehtinen & Niinimiki 2005).

Synteesi: laatu kolmesta tarkastelunikokulmasta

Laadun tarkastelunakokulmina on edella tuotu esiin ensin tuotteen tekninen
laatu, sitten tuotteen kaupallinen laatu ja kolmantena vield palvelujen laatu.
Garvinin (1988), Lillrankin (1988), Moirin (1990) ja Oulasvirran (1992) tut-
kimusten pohjalta on havaittavissa, ettd tuotteen laadun varhaisemmat merki-
tykset ovat hahmottuneet useiden osin pillekkaisten ajattelutapojen kautta,
jotka on usein esitetty vaiheittain. Laatu-ajattelun eri muotoihin lukeutuvat
laadunvarmennus, laatupiirit, kokonaisvaltainen laadun valvonta ja koko-
naisvaltainen laatujohtaminen, sekd sittemmin myés ISO gooo -standardit
(ks. Suomen Standardisoimisliitto ry.) scki Six Sigma- ja Lean-ajattelu (ks.
Doerman & Caldwell 2010). Eri ajattelutavoissa korostuu valmistuslihtéinen,
tuotelahtoinen, kiyttijalahtoinen, tai arvolihtdinen nikokulma, tai trans-
kendenttisuus eli ylivoimaisuus (Garvin 1988, 40 46). Laatuliikkeen ajattelu-
tavoissa korostetaan tuotteen laadun erilaisia merkityksid. Niitd ovat muun
muassa virheettomyys (Moir 1990), luotettavuus, kestivyys, toimivuus, este-
tiikka, havaittavissa oleva laatu, kiyttovalmius, vastaavaus (ks. Garvin 1988,
60), erinomaisuus, yhteensopivuus, turvallisuus (ks. ISO gooo -standardi) ja
paras mahdollinen laatu (ks. Doerman & Caldwell 2010). Laatuliikkeen ni-
kokulmia ja merkityksia hyddynnettiin ensin tyonjohtajien ja tarkastajien, sit-
ten koko tuotantohenkilokunnan ja lopuksi koko yrityksen henkiléston (ml.
jossain mairin myds yritysjohdon) keskuudessa (Garvin 1988; Moir 1990).
ISO 9000 -standardin myoti laatuajattelun on tarkoitus hyodyttad kuluttajia,
yhteiskuntaa ja kansainvalistd kaupankdyntii laajemminkin. Laatuajattelun
alkuvaiheessa kirjallisuudessa korostui teknisen laadun ulottuvuus mutta sit-
temmin on alettu kiinnittdd huomiota myds kaupalliseen laatuun.
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Myés palvelun laadun kisitetty on kaytetty kuvaamaan kovin erilaisia ja
eritasoisia asioita. Aiemmassa kirjallisuudessa kisitettd on tarkasteltu useista
eri nikokulmista sen mukaan, miki asia on kulloinkin kiinnostuksen kohtee-
na. Samoin kuin edelld teknisen ja kaupallisen laadun kohdalla, my6s palvelun
laadun merkityksissd tunnistettiin niin sanottu tekninen laatu, mika palvelun
kohdalla viittaa palveluprosessin lopputulokseen. Palvelun (koetun) laadun eri
mairitelmissd korostuivat fyysinen ympiristo, palveluprosessin toiminnalli-
nen ja taloudellinen laatu, seki asiakkaiden ja palvelun tuottajien nikékulmat.
Koetun laadun ohella huomiota on kiinnitetty myos odotettuun laatuun. Pal-
velun odotetussa laadussa tunnistettiin asiakkaiden tarpeiden ja arvojen ohella
joukko myyntiin ja markkinointiin liittyvid tekijoitd. Nima palvelun laadun
merkitykset pohjautuvat Gronroosin (2009) esittimiin asiakkaan kokeman
palvelun laadun perusmalliin (kuvio 2). Talli tavalla edelld hahmoteltu koko-
naisuus — laatu-kisitteen valitut tarkastelunikokulmat, keskeisimmit merki-
tykset ja kdyttdjaryhmat — on koottu seuraavaan kuvioon 3.

TUOTTEEN LAATU-KASITE

TARKASTELUNAKOKULMAT: Merkitykset: Kohderyhmat:
Tuotteen tekninen ja kaupallinen
laatu:
1. laadunvarmennus (valmistus- tuotteen virheettdmyys tyonjohtajat, tarkastajat
|&htdinen nakokulma)
2. laatupiirit (tuotelahtdinen nako- tuotteen luotettavuus, tuotantohenkildstd
kulma) kestavyys, toimivuus
3. kokonaisvaltainen laadun tuotteen estetiikka, koko yritys
valvonta (kayttajalahtéinen havaittava laatu
nakokulma)
4. kokonaisvaltainen laatujohtami- tuotteen ja palvelun koko yritys
nen (arvopohjainen nakdkulma) erinomaisuus
5. 1SO 9000-standardit (sidos- tuotteen ja palvelun yhteen- | viranomaiset,
ryhmapohjainen nakokulma) sopivuus, turvallisuus elinkeinoeldma, kuluttajat
6. Six Sigma ja Lean prosessien korkein kaikki liketaloudelliset
mahdollinen laatu prosessit
Palvelun laatu: tekninen ja toiminnallinen henkildsto, asiakkaat

laatu, fyysisen ympariston
laatu, taloudellinen laatu

Kuvio 3. Laatu-kasitteen tarkastelunakdkulmat, merkitykset ja kéyttajaryhmat
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Johtopiitokset

Tassa artikkelissa keskityttiin laadun késitteeseen liitettyjen merkitysten
pohdintaan ja vertailuun. Tutkimuksen perimmaisend tarkoituksena oli pyr-
kid hahmottamaan tuotteen teknisen laadun, kaupallisen laadun ja palvelun
laadun nikékulmille rakentuva tarkastelukehikko, jossa selvennetain laadun
kisitteeseen liitettyji nikokulmia, merkityksid ja kohderyhmii. Tutkimusteh-
tavai lahestyttiin Nisin (1980) sekd Neilimon ja Nisin (1980) kehittimilli
kasiteanalyyttisella tutkimusotteella.

Tutkimustulosten teoreettisesta kontribuutiosta voidaan todeta, etti vaik-
ka tutkimuksessa ei loydetty tai tuotettu yhtian uutta laadun kisitettd, val-
litsevaa kisitejarjestelmii oli mahdollista systematisoida (ks. kuvio 3) ja siten
laagjentaa ymmarrysti siitd, miten monin eri tavoin laatu voidaan lopulta ma-
ritelld ja tulkita eri yhteyksissd ja konteksteissa. Sanakirjamairitelmien mukai-
set laatu-kisitteen perusmerkitykset 1) ominaisuus, piirre ja 2) korkealuokkai-
suus, erinomaisuus tulivat esille my6s tassi tutkimuksessa. Niiden lisaksi esille
on tullut myds lukuisia aivan erityisid nakokulmia ja merkityksi, jotka laa-
jentavat ja syventivat laatu-kasitteen perusmerkityksid. Merkityksissd havait-
tiin yhtéldisyyksid ja eroavaisuuksia sekd sanakirjamairitelmien ja tutkijoiden
mairitelmien valilld ectd myos eri tutkijoiden, ammattiryhmien ja kontekstien
valilla. Vaikka laadun kisitteestd vallitsee jonkinlainen yksimielisyys, siihen
voi selvistikin sisiltyd my6s monimerkityksellisyytti ja epatismillisyytta.
Tamin tutkimuksen tuloksena vahvistuu siten entisestdin kisitys siitd, ettei
laatukdsite itsessadn ole selvd, vaan sangen monitulkintainen ja tulkitsijasta
riippuvainen.

Tutkimustulosten kiytinnon merkitys on siind, ettei laadun kisitettd tule
pitad itsestadnselvyytend. Esimerkiksi laatujohtamisen yhteydessa tulisi aina
tarkkaan mairitell, mitd laadulla milloinkin tarkoitetaan (ks. myos Garvin
1988), jotta laatujohtamisesta saataisiin enemmin irti. Muutoin on vaarana
ettd laatu kisitetddn eri tavoin, jolloin laatujohtamisen ohjaava vaikutus heik-
kenee. Valitut laadun merkitykset ja niakokulmat eivit kuitenkaan saisi jiada
liian kapeiksi, etteivit laadunkehittimisprojektit muodostu liian kapea-alai-
siksi (ks. myds Garvin 1988). Kidytinnon toiminnassa on siten hacttava sopivaa

FELIX BYROKRATIA? 297



Lili-Anne Kibn

tasapainoa toisaalta riittivan fokusoidun ja toisaalta riittivin laajan tarkaste-
lunikokulman valilla.

Tihin tutkimukseen sisiltyy seuraavia rajoituksia: Koska laadun kisittee-
seen kohdistunut monitieteinen tutkimus on ollut sangen runsasta menneini
vuosikymmenini erilaisista oppikirjoista ja oppaista puhumattakaan, kaikkia
mahdollisia nakokulmia, merkityksid ja kdyttdjiryhmii ei ole voitu sisallyttad
tahin artikkeliin. Tassa tutkimuksessa on keskitytty laatu-kasitteen merki-
tysten analyysiin kolmesta valitusta tarkastelunikokulmasta. Syvallisempain
analyysiin olisi saatettu padstd, jos tarkasteltavia niakokulmia olisi ollut vain
yksi tai kaksi, kuten aiemmissa tutkimuksissa on ollut. T4ssa tutkimuksessa on
myos tutkittu laatua vain tiettyjen ryhmien nikokulmasta kirjallisuuden poh-
jalta. Empiirisissa jatkotutkimuksissa voitaisiin tutkia laatua muidenkin funk-
tioiden ja toimijoiden, kuten esimerkiksi laskentahenkil6ston, talousjohdon
ja muun johdon, tai hankkijoiden ja toimittajien nikokulmasta. Tutkimus-
tulosten rajoituksina on myos syyta huomata, etti laadun kokeminen voi olla
hyvin monitulkintaista my6s monista muista seikoista johtuen. Kuten Lumi-
jarvi (1996, 9) on tutkimuksessaan tiivistinyt, kisitys laadusta on viimekadessi
subjektiivinen, kokemuksellinen, kognitiivis-emotionaalinen ja dynaaminen
reaktio. Laatu voi my6s olla tilannekohtaista. Taustaltaan ja kokemukseltaan
erilaiset yksilot arvioivat laatua eri tavoin. Asiakas voi tulkita palvelun laatua
pientenkin yksityiskohtien (kuten esimerkiksi liitinniispalveluiden) avulla.
(Ks. Lehtinen 1986.) Niihin ulottuvuuksiin voitaisiin kiinnittii enemmin
huomiota jatkotutkimuksissa.
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