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Téssé tutkielmassa tarkastellaan hajautetun kddnnodsprosessin laadun hallintaa luomalla laaja
teoreettinen katsaus laatu-, normi- ja virhe-kisitteisiin sekd laadun hallintaan ja arviointiin.
Katsauksen pohjalta hahmotellaan, mistd osa-alueista laatu koostuu, millaisia tydkaluja laadun
hallinnassa voi kéyttdd ja mité osa-aluetta kullakin ty6kalulla voi ohjata.

Tutkielmassa tarkastellaan laatua kielellisesti laadusta ja palvelun laadusta koostuvana
kokonaisuutena. Laatu ndhddédn ennen kaikkea asiakkaan toiveiden tdyttdmisend ja siten
suhteellisena ja neuvoteltavana. Yhteistyon, viestinndn ja neuvottelun merkityksen todetaan
korostuvan asiakkaan odotusten selvittdmisen ja priorisointien tekemisen kannalta.

Tutkielmassa pohditaan my0s normin ja virheen késitteitd. Normien yhteydessa kiinnitetdén
huomiota muun muassa sithen, millaisia normeja hajautetussa kdannosprosessissa on, normien
sitovuuteen ja asiakkaan asemaan normiauktoriteettina. Virheiden, virhetyyppien, virheiden
vakavuusasteiden ja laadun arviointikriteereiden tarkan ja selkedn médrittimisen todetaan olevan
keskeisti, jotta kadntdjat tietdvat, mitd heiltd odotetaan, ja jotta arvioinneista tulee mahdollisimman
objektiivisia, ldpindkyvid ja johdonmukaisia, vaikka tarkistajia olisikin useita.

Hajautetun kdanndsprosessin laadun hallinta mééaritetdén vaiheittaiseksi, jatkuvaksi prosessiksi, joka
koostuu ennakoivasta, projektinaikaisesta ja projektinjilkeisestd laadun hallinnasta. Erityisen
tarkedd on laadun ennakoiva hallinta, jotta lisdty0 voidaan vélttdd reagoimalla ongelmiin
mahdollisimman aikaisin.

Laatu jaetaan tutkielmassa kahteentoista osa-alueeseen: kielellisen laadun osa-alueet ovat
terminologia, tyyli, semantiikka, kielioppi, maakohtaiset seikat ja muotoilu ja palvelun laadun osa-
alueet ovat aikataulujen ja toimitusaikojen sekd muiden ohjeiden noudattaminen, luottamuksellisuus
ja luotettavuus, viestinté, joustavuus, resurssit ja prosessin hallinta. Laadun hallinnan tydkalut
jaetaan viiteen kategoriaan: 1) kirjalliset ja tekniset tydkalut, 2) prosessia koordinoivat
vastuuhenkil6t, 3) laadun arviointi, numeerinen mittaus ja asteikkojérjestelmait, 4) palaute seké 5)
palkkiot ja sanktiot.

Lopuksi esitetddn laadun osa-alueet ja laadun hallinnan tyokalut yhdistettyné taulukkoon, jonka
avulla voi haarukoida sité, millaisia tydkaluja laadun hallinnassa voi kéyttda ja milld tyokaluilla
kuhunkin osa-alueeseen voi vaikuttaa. Hajautetun kd@anndsprosessin haasteita ovat yhden, lopullisen
tarkistuksen ja yhtendistdmisen tekevin henkilon puute, asioiden selvittdminen mahdollisimman
varhaisessa vaiheessa, tiedon jakaminen, avoimen viestintdilmapiirin luominen ja yhtendisyyden
varmistaminen. Tastd seuraa, ettd hajautetussa kdannosprosessin erityisen tarkeiksi nousevat
ennakoivan laadun hallinnan tydkalut ja koko kddnndstiimin yhteinen viestintdareena.

Avainsanat: kddntdminen, hajautettu kd&nndsprosessi, hajautus, laatu, laadun hallinta, laadun
arviointi, virhetyypit
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1 Johdanto

Ké&dnnos- ja lokalisointitoimialalla yritystoiminta on viime vuosina keskittynyt entistd suurempiin
yksikoihin. Esimerkiksi tyOnantajayritykseni on viimeisien vuosien aikana ollut mukana useissa
yritysfuusioissa; viimeisimmaéssa yrityskaupassa yhdistyi kaksi kddnnos- ja lokalisointialan suurinta
yritystd, Bowne Global Solutions ja Lionbridge. Yhteni taustasyyni tédhin on se, ettd litketoiminnan
yleinen globalisaatio on lisdnnyt erikielisten kddnnodsten tarvetta: kun erikielisid kohdemarkkina-
alueita on entistd enemméin, myos erikielisid kdinnoksid tarvitaan entistd enemman. Liséksi tuotteet
ja niiden kdannokset on saatava markkinoille yhd nopeammin, jotta kilpailuasemat voidaan
sdilyttdd. Esimerkiksi monet suuret kansainviliset kddnnos- ja lokalisointipalveluja ostavat
ohjelmistotalot pyrkivét nykyisin niin sanottuun “’sim-shipiin” eli sithen, ettd ohjelmistotuote ja sen
eri kieliversiot julkaistaan samaan aikaan. Lisdksi eri alojen yritykset keskittyvét nykyéén
ydintoimintoihinsa, joten yrityksilld ei vilttdmatti ole omia péaédtoimisia kédntdjia tai
kddnnososastoja. Vehmas-Lehtokin (2002a, 15) toteaa kddannosalan kehityksestd, ettd nykyisin
yrityksissd tuntuu olevan aikaisempaa vihemmain paitoimisia kdintéjié ja palveluita ostetaan

kéannostoimistoista.

Téssd tilanteessa tarvitaan kddnnds- ja lokalisointitoimittajaa, jolla on kapasiteettia ja resursseja
saada suuretkin projektit toimitettua nopeasti. Kéytdnnossdhén se, etti entistd enemmain materiaalia
on saatava kddnnettyd entistd nopeammin, tarkoittaa sitd, ettd kddnnettdva materiaali on jaettava
entistd useammille kééntijille eli kddnndsprosessi on hajautettava. Niinpd kddnndstiimeissid on
entistd enemman henkilditd, jotka tekevét tyotd samanaikaisesti jopa eri puolilla maapalloa.
Hajautuksen takia laadun hallinnan merkitys kasvaa, jotta tuotettu laatu pysyisi kelvollisena.
Robinson (1997, 18, 20) toteaa, ettd lilkemaailmassa on aina kiiretoitd eiké tarpeeksi tekijoita ja jos
ty0 pitdd tehdd nopeammin, hinta nousee ja luotettavuus laskee. On kuitenkin melko hedelmétonta
ottaa perusoletukseksi sitd, ettd kiiretdissé laatu véistimaittd laskee, vaan on rakentavampaa pohtia,
miten laatua pystytddn néissi kiiretdisséd hallitsemaan. Jatkossa kiiretditd tuskin on entisté
vihemmaén vaan pédinvastoin enemmaén, joten niiden laadun hallinta on varsin keskeinen tekija. Teva
(2002, 31) kiteyttda alan kehityksen seuraavalla tavalla: ”Alan yritykset ovat globalisoituneet ja
asiantuntijat verkostoituneet toimintansa tehostamiseksi ja laadun varmistamiseksi. Kéantéjien ja
tulkkien tdytyy omaksua uutta tietoja ja uusia taitoja nopeasti ja sopeuttaa tyoskentelytapansa

asiakaskunnan tarpeisiin.”



Téssé tutkielmassani pyrin hahmottamaan, miti laatu on hajautetussa kdédnndsprosessissa ja
millaisia erilaisia kdytdnnon apukeinoja ja tyokaluja hajautetun kddnnosprosessin laadun hallinnassa
voisi kdyttid (esimerkiksi sanastot, tyyliohjeet, prosessiohjeet, kddnndsmuistit ja koko
kdénnostiimin yhteinen viestintdareena). Liséksi pohdin, mitd laadun osa-aluetta kullakin tydkalulla
voidaan ohjata ja miten kulloiseenkin tarkoitukseen pystyttiisiin 16ytdiméén sopiva
tyokaluvalikoima. Tarkoitukseni on luoda laaja-alainen teoreettinen katsaus hajautetun
kaddnnosprosessin laadun hallinnan elementteihin eli pohtia laatua, normeja, virheitd, laadun
hallintaa ja laadun arviointia. Tdmén kartoituksen pohjalta tavoitteenani on saada aikaan kuvaus
laadun hallinnan “ty6kalupakista”, josta voisi olla hyotyd muistilistana hajautetun kd&nndsprosessin

laadun hallinnassa.

Hajautetulla kddnnosprosessilla tarkoitan kddnnosprosessia, johon osallistuu useita henkilGitad
nimenomaan yritysympéristossd. Ryhma voi olla maantieteellisesti hyvinkin hajallaan ympéri
Suomea ja jopa koko maailmaa, eivitkd sen jasenet valttimattd tapaa toisiaan prosessin aikana
lainkaan. Tarve timénkaltaiseen hajautukseen syntyy lahinnéd kahdentyyppisissa projekteissa:
projekteissa, joissa kddnnettdvd sanamédrd on suuri ja aikataulu niin tiivis, ettd tyoti tekeméén
tarvitaan useita henkil®itd, ja projekteissa, jotka kestévit pitkdédn, vaikka kddnnettdvd sanamaéra ei
olisikaan suuri (esimerkiksi ohjelmistojen péivitykset, joita saattaa tulla pienind palasina jopa
vuosien ajan). Useimmiten hajautettu kddnndsprosessi toteutetaan siten, ettd asiakas tilaa tyon
kaddnnostoimistolta, jossa puolestaan varsinaiseen tyohon osallistuu oman henkildston lisdksi my0s

alihankkijoita (yksittdisid kaéntdjid tai kddnnostoimistoja).

Kddnnostiimilld tarkoitan kaikkia kddnndsprosessiin kddnnoksen tuottavan tahon puolelta
osallistuvia henkiloita: kddntijid, tarkistajia, projektipdillikoitd, teknisen tuen henkildstod ja niin
edelleen. Kédnndstiimiin kuuluvat niin kdfinndstoimiston omat tydntekijat kuin mahdolliset
alihankkijatkin. Hajautettuun kdannosprosessiin osallistujat ovat muuten melko yksiselitteisiad
(kddntdja, kddnnostoimisto, toimeksiantaja ja niin edelleen), mutta tarkennettakoon asiakas-késitettd
hieman. Asiakas on palvelun ostava henkild, ja nykyisinhidn asiakkuus késitteend on laajentunut
kattamaan monenlaisia asiakkuussuhteita. Kyseessé voi olla niin kdinndksen alkuperéinen tilaaja
(toimeksiantaja) suhteessa kddannostoimistoon (tilaaja kdédnndstoimiston asiakkaana) tai
kddnnostoimisto suhteessa alihankkijaan (kddnndstoimisto alihankkijan asiakkaana). Yleensa tassa
tutkielmassa asiakas tarkoittaa kddnnoksen alkuperdistd tilaajaa, mutta useimmitenhan asiakkuuteen
liittyvit seikat patevit kumpaankin tapaukseen, eiki siis ole tarvetta sen tarkempaan méérittelyyn,

onko kyseessi se, ettd alkuperdinen toimeksiantaja tilaa kdfinndksen kddnndstoimistolta, vai se, ettd



kadnnostoimisto tilaa kddnnoksen alihankkijalta. Tarvittaessa toki tarkennan asiaa tapauskohtaisesti

ympéardivassa tekstissa.

Kasitteistd keskeisintd eli laatu-késitettd hajautetun kddnnosprosessin kontekstissa késittelen
erikseen seuraavassa luvussa. Téhdn ratkaisuun paidyin siksi, ettd kyseinen laaja kisite muodostaa
laadun hallinnan perustan: jotta laatua voidaan hallita, on tiedettidva, mitd laadulla tarkoitetaan.
Kyseessi ei siis ole samankaltainen yksittiinen, lyhyesti méiériteltdvissa oleva kisite kuin edell
médritteleméni kisitteet, vaan pikemmin tdmén tutkielman teoriapohjan kulmakivi, jota on syyta

tarkastella syvillisemmin omassa luvussaan.

Laatu-kisitettd mééritellessdni aion hahmottaa ennen kaikkea sitd, mité kaikkea laadun piiriin tissd
tapauksessa kuuluu. En aio tarkastella laadun piirteitd” tai ominaisuuksia eli en pohdi sellaisia
perinteisid kddnndsten tarkastelussa kaytettyja kisitteitd kuin “uskollisuus”, “tarkkuus” tai
“ekvivalenssi”, joiden merkityksen selked ja tarkka méairitteleminen on usein melko pulmallista. En
siis pyri niinkddn kuvaamaan sité, millaista laadun tulisi olla kuin mité laatu-kisitteeseen sisdltyy

hajautetun kddnnosprosessin yhteydessa.

Kéaannosprosessin hajautus aiheuttaa laadun hallinnalle erityishaasteita. Vuorisen (2002, 116-117,
122) kuvaus EU-kddntdmisestd soveltuu hyvin myos késitteleméni kaltaisiin hajautettuihin
kddnndsprosesseihin — onhan EU-kdéntaminen myds luonteeltaan yleensd hyvin laajalle
kédntdjaryhmaélle hajautettua ty6td. Vuorinen mainitsee monia haasteita: organisaation suuruuden ja
suurten kddnndsvolyymien vuoksi kokonaisuutta ei ole helppo hallita ja koordinoida, vaaditaan
monensuuntaista yhteydenpitoa kddntdjien, kidnndsten tilaajien ja kddannosyksikoiden hallinnon
vililla, aikataulujen kireyden vuoksi esimerkiksi termik&d&nndksien suhteen on tehtiva valintoja,
vaikka niité ei ehdittéisi puntaroida perusteellisesti eiki olisi tarkkaa tietoa kyseisen termin
asemasta lopullisessa materiaalissa, syntyy helposti epdyhtendisyyttd termien ja ilmaisutapojen
variaationa tai ristiriitaisuuksina ja organisaation suuruus hankaloittaa ongelmallisten
kadnnoskdytiantdjen korjaamista. Vuorinen tuo téssd esille monia hajautettuun kdinndsprosessiinkin

patevid haasteita: prosessin hallinnan hankaluus, yhteydenpidon haasteet ja epdyhtendisyys.

Hajautetun kdénnosprosessin laadun hallinnan haasteellisuutta lisdd entisestddn se, ettd harvoin on
yhté henkil64, jonka kdsien kautta kaikki materiaali kulkisi. Hajautetussa kddanndsprosessissa
kédnnostiimissd on yleensd useiden kaddntéjien lisdksi myos useita tarkistajia, joten prosessissa ei

voi laskea sen varaan, ettd kddnnokset tarkistaisi lopuksi yksi henkil6. Télld on merkitystd varsinkin



yhtendisyyden kannalta, silld tdllaisessa toimintamallissa epayhtendisyys saattaa helposti jadda
huomaamatta, oli sitten kyseessa tyylin tai terminologian epayhtendisyys. Toinen
seurannaisvaikutus on prosessiin liittyvin tiedon hajanaisuus: kun ei ole yhtd lopullisen tarkistuksen
tekevidd henkildd, erilaiset kddntdmisen ja tarkistuksen aikana tehdyt huomiot saattavat jadda vain

asian havainneen henkildn tietoon, jos viestinté ei ole tehokasta ja vilkasta.

Liséksi prosessin kulku tapaa olla loppupainotteinen: tarkistusvaihe sijoittuu prosessin
loppuvaiheisiin ja mahdolliset prosessin aikana vastaan tulleet aikatauluongelmat tiivistdvit usein
loppuvaiheen aikataulua niin, ettd tarkistusvaiheessa on jo melkoinen kiire. On siis panostettava
sithen, ettd ongelmat tulevat esiin mahdollisimman varhaisessa vaiheessa (mahdollisesti jo
“etukdteen”) niin, ettd tarkistukseen tullessaan kddnnosteksti olisi jo varsin laadukasta ja ongelmat
olisi saatu kasiteltyd jo hyvissé ajoin kddntdmisen aikana. Tarvitaan siis mahdollisimman

ennakoivia keinoja, joilla voidaan ohjata prosessia niin, ettd laatutavoitteet saavutetaan.

Myos tietojen jakaminen on haaste hajautetussa kddnnosprosessissa. On pystyttdvd varmistamaan,
ettd kaikki osapuolet saavat kaikki tarvittavat tiedot ja ohjeet — ja ennen kaikkea se, ettd projektin
aikana tulevat muutokset saadaan kaikille tiedoksi vélittomasti. Esimerkiksi termien kddnnokset
saattavat muuttua kesken prosessin, ja tdlloin on myo0s aihetta miettid, miten varmistetaan se, ettd
muutokset tehdddn myos materiaaliin, joka on jo palautunut kdantijilté ja tarkistettu. Myos tiimin
kokoonpano saattaa usein muuttua projektin edetessé: saatetaan esimerkiksi aloittaa muutaman
kéantdjan tiimilla ja lisdd kadntdjid “rekrytoidaan” siind vaiheessa, kun asiakkaalta tulee lisda
kadnnettdvad materiaalia. On siis pidettdva huolta siité, ettd myos projektin alkuvaiheessa tiedotetut

asiat saadaan vilitettyd myohemmissd vaiheessa mukaan tuleville.

Se, ettd kddnndstiimi on hajallaan, jopa eri maissa, saattaa heikentdé projektiviestintdd. Kun tiimin
jasenet eivit valttamattd ikind kohtaa kasvokkain, saattaa syntya viestintiesteitd: muut tiimin jasenet
saatetaan kokea vieraiksi, kaikkia kysymyksii ei ehka tohdita esittdd eikd synny yhdessdtekemisen
ilmapiirid. Olisikin siis projektin alusta asti pyrittdvd luomaan avointa viestintdilmapiirid seka
kannustettava kysymaén niitd “tyhmidkin” kysymyksid. [hanteellisessa tilanteessa pystyttéisiin
pitdméén projektin alussa aloituspalaveri, johon kaikki tiimin jdsenet osallistuisivat, mutta usein
tdma on maantieteellisen hajautumisen ja aikataulujen takia mahdotonta. Usein kddnnostiimi
kohtaakin vain “virtuaalisesti” eli séhkopostin ja muiden vastaavien viestintdareenoiden kautta,
joten vilittdméan, avoimen, asiallisen ja kannustavan viestintdilmapiirin luominen vaatii hyvia

viestintitaitoja. Mackenzie (2004, 162) toteaa, ettd palvelun laatuun vaikuttaa suuresti tiedon kulku



prosessin vaiheesta toiseen. Hinen mukaansa on tarpeen seurata ja dokumentoida menettelytapoja,
joiden avulla epdonnistumisia voidaan vilttdd, jokaisen tyontekijan on sitouduttava noudattamaan

nditd menettelytapoja jérjestelmaéllisesti ja laatua parannetaan palautteen perusteella.

Hajautetussa kdannosprosessissa yksi erityinen kynnyskysymys on yhtendisyys. Kun kddnndstiimi
on pieni ja tiivis, yhtendisyyttd pystytddn ylldpitdmaan helpommin kuin silloin, kun kééntd;ii ja
tarkistajia on useita. Mitd vihemman kdintéjid ja tarkistajia, sitd vihemman erilaisia kddnnostyyleja
ja termivalintoja sekd sitd helpompi varmistaa, ettd kaikki ovat saaneet kaikki tarvittavat tiedot.
Hajautetussa kdannosprosessissa tyyli ja terminologia pirstaloituvat helposti. Ryhma kéantijia
saattaa aiheuttaa terminologista epayhtendisyyttd, kuten esimerkiksi Robinson (1997, 20) ja Mossop
(2001, 70) toteavat. Yli-Jokipii (2004, 85) korostaa terminologian merkitysté teknisissé teksteissi
(joita hajautetussa kddnndsprosessissa késiteltdvét tekstit tyypillisesti ovat): ”Sanasto onkin
tekniikan alan erikoiskielen keskeisin piirre” ja ”Termien hallinta ja kyky hakea termistod koskevaa
tietoa kuuluvatkin nimenomaan tekniikan alan kiintdjien vaatimuksiin, silld erikoisalojen termisto

on keskeiselld sijalla tekniikan kieltd kddnnettdessa”.

Yhteenvetona edelld kirjoitetusta todettakoon, ettd hajautetun kddnndsprosessin haasteet ovat siis
¢ yhden, lopullisen tarkistuksen ja yhtendistdmisen tekevén henkilon puute
e asioiden selvittiminen mahdollisimman varhaisessa vaiheessa
e tiedon jakaminen
e avoimen viestintdilmapiirin luominen

e yhtendisyyden varmistaminen.

Téssé tutkielmassa tarkasteltava kidintdmisen osa-alue on asiatekstien kdéntdminen, ja kuten edelld
kerrotusta voi péételld, ennen kaikkea suurten asiatekstimassojen kdantdminen niin tiukalla
aikataululla, ettd yksi henkilo ei pysty kddntdmiin kaikkea. Téllaisia tekstimassoja ovat esimerkiksi
kaikenlainen tekninen kédyttomateriaali (kdyttotekstit, Reiss & Vermeer 1986, 109-111): erilaiset
kayttd- ja asennusoppaat, ohjelmistojen kéytonaikaiset ohjeet ja itse ohjelmisto. Pienempien
kokonaisuuksien yhteydessdhén ei kddnnosprosessia kannata hajauttaa, ja toisaalta esimerkiksi

kirjallisuuden kidntamisessd kadnnosprosessi ja sen haasteet ovat varsin erilaisia.

Tutkielmani etenee yleisestd yksityiseen, teoreettisemmasta laadun tarkastelusta laadun hallinnan

kéytdnnon keinoihin. Téssd johdantoluvussa olen luonut katsauksen siihen, miti erityishaasteita



kéddnnosprosessin hajautus asettaa laadun hallinnalle, ja esittinyt muutaman keskeisen késitteen
madritelmét. Seuraavaksi, toisessa luvussa, kisittelen tarkemmin sitd, mitd laatu-késite tarkoittaa
hajautetun kddnnosprosessin yhteydessd. Kolmannessa luvussa tarkastelen laatu-késitteen kannalta
keskeisid késitteitd "normi” ja “virhe”. Neljannessé luvussa kuvaan hajautetun kdannosprosessin
laadun hallinnan vaiheittaisuutta, ja viidennessé luvussa siirryn késittelemain yhté laadun hallinnan
tarkedd osaa eli laadun arviointia ja siind kaytettdvia kriteereitd. Tdmén teoreettisen kartoituksen
jélkeen luvuissa 67 tarkastelen kdytdnnonldheisemmassé osiossa sitd, mistd osa-alueista laatu
koostuu, mitd laadun hallinnan tydkaluja on ja milld tydkaluilla mitdkin laadun osa-aluetta voidaan

hallita.

Suljen pois tutkimukseni piiristd laadunhallinta-/laadunvarmistusjérjestelmat ja -sertifikaatit, joita
esimerkiksi Anna Salmela on tutkinut pro gradu -tydssddn (2004). Osallistuin vuonna 2005 ISO
9200 -laatusertifikaatin laatukisikirjan valmisteluun, ja kokemukseni mukaan laatusertifikaatti
ohjaa oikeastaan vain sitd, ettd mairitetdén tietyt kdytdnndt ja toimintatavat, joita yrityksessa
noudatetaan, eikd siind varsinaisesti oteta kantaa sithen, ovatko ndmé kiytdnnét ja toimintatavat
juuri niitd, mitd yrityksessé kulloisessakin tapauksessa tarvitaan. Kuten Fellman-Paul (1998, 1)
toteaa: ”ISO 9000 -sarja ei muutenkaan takaa itse kdédnnoksen laatua, vaan vain sen, ettd kddnnds on
tuotettu laatujirjestelmén mukaisesti ja ettd teettidja vastaa my0s tuotteeseen liittyvin
dokumentoinnin (esim. laitteen késikirjan) laadusta osana itse laitetoimitusta.” Myo6s Williams
(2001, 329) mainitsee, ettd ISO- ja DIN-standardeissa ei ole standardoitu kd&nndksen laadun tasoa

vaan ne menetelmat, joilla saavutetaan haluttu kddnnoksen laadun taso.

Vaikka olenkin Lionbridge Oy:n palveluksessa, kyseessa ei ole yritykselle tehty pro gradu
-tutkielma, vaan tarkastelen hajautetun kid&nndsprosessin laadun hallintaa yleisestd, en tydantajani,
ndkokulmasta. Toki kdytdnnon tyokokemukseni vaikuttavat omiin ndkemyksiini, mutta

tutkielmassani ei siis kdsitelld erityisesti Lionbridge Oy:n prosesseja ja menettelytapoja.



2 Laatu-késite

Laatu-sanan merkitys on kaksitahoinen (Chesterman 1997, 118—119): deskriptiivisessi
merkityksessddn laatu tarkoittaa jonkin luonnetta tai piirteitd ja evaluatiivisessa merkityksessd sité,
onko jokin asia hyvi vai huono ja vastaako se asetettuja standardeja, tiettyjd arvoja tai muita
vaatimuksia. Kritiikissi laatu voi esiintyd molemmissa merkityksissddn, ja tdssikin tutkielmassa
sivutaan molempia merkityksid. Pyrin hahmottamaan, mitd laatu tarkoittaa tutkimani kaltaisessa
tapauksessa (laatu deskriptiivisessd merkityksessdén), ja toisaalta, miten prosessia voidaan ohjata ja
hallita niin, etti tuloksena on kuvatun kaltaista laatua (laatu evaluatiivisessa merkityksessiin).
Laadulla en tarkoita pelkdstddn tuotetun kdannoksen (kielellistd) laatua vaan myds koko asiakkaalle
tarjottavan kddanndspalvelun (kddntdmisen) laatua. Tdma kattaa siis molemmat osat esimerkiksi
Schéffnerin (1998, 1) esittdmaistd tuote—aktiviteetti-jaottelusta (translations [as products] and

translation [as an activity]”) ja Ammannin (1993, 434) tuote—prosessi-jaottelusta (Produkt, Prozess).

2.1 Laatu on asiakkaan toiveiden tiyttamista

Laatu-késite tdssa tutkielmassani on samankaltainen kuin Suomen kddnndstoimistojen liiton
(SKTOL) laadunvarmistuksen periaatteissa: "Kéannostyon LAADULLA liitto tarkoittaa
puolueettomien ammattikriteerien mukaista erinomaista kédnnos- ja palvelutasoa, jolla varmistetaan
asiakkaan tyytyvéisyys” (Suomen kdidnndstoimistojen liitto SKTOL — Laadunvarmistuksen
periaatteet, 2007). SKTOL:n mééritelméssd on siis mukana keskeisind asioina sekd kdédnnos ettd

palvelu ja my®os se, ettéd tavoite on asiakkaan tyytyvaisyys.

My®0s useissa eri lahteissé esitetdén titd ndkokantaa tukevia ndkemyksié eli ndkemyksid, joissa laatu
hahmotetaan asiakkaan toiveiden tiyttdmiseksi. Esimerkiksi Janiksen (2002, 70-75) mukaan
elinkeinotoimintana kdantdminen on rinnastettavissa palvelujen myymiseen asiakkaille:
nimenomaan tilaajat mairittdvit sen, mitd kadnnokseltd odotetaan, ja hyvéksi koetut asiat
vaihtelevat sen mukaan, mihin kd&nnds on tarkoitettu. Niinpé loppujen lopuksi asiakas kokee
palvelun laadukkaaksi, kun se vastaa hinen odotuksiaan ja kokemuksiaan. Fellman-Paul (1998, 1)
toteaa: “Erds laadun yleinen ominaisuus on tuotteen tarkoituksenmukaisuus, siten kuin asiakas sen
kokee tai arvioi.” My0s Schiffner (1998, 4) toteaa, etti laatu médrdytyy tekstin kéyttdjan ja hinen
kriteereidensid mukaan, ja Chesterman (1997, 35) siteeraa Guttin ajatusta siitd, ettd onnistunut

kddnnds muistuttaa originaalia tavalla, joka on relevantti kirjoittajan/toimeksiantajan tavoitteen ja



lukijan tarpeiden ja kognitiivisen ympariston kannalta. Lisdksi Schiaffino ja Zearo (2002, 6)

madrittelevit laadun asiakkaan tai kéyttdjin tarpeiden ja odotusten johdonmukaiseksi tayttdmiseksi.

Jos ajatellaan kddntamistd kddntdjin ndkdkulmasta, niin tirkeintd on toiminta, kun taas muiden
nikokulmasta tiarkeinti on tuote (Robinson 1997, 7). Téassékin on siis ndhtdvissd tdmén luvun alussa
mainitsemani Schiffnerin tuote—aktiviteetti-jaottelu ja Ammannin tuote—prosessi-jaottelu. Robinson
(1997, 7) toteaa myos, ettd jos kddntamistd 1dhestytddn kdannoksen kayttdjan ndkokulmasta, tirkedd
on luotettavuuden liséksi oikea-aikaisuus / ajallaan oleminen ja kustannukset: kdénnds tulisi tehda
luotettavasti, nopeasti ja edullisesti. Tadssé tutkielmassani laatua ldhestytddn siis ennen kaikkea tista
“ulkoisesta” kdyttdjan ndkokulmasta, ei niinkdédn “sisdisestd” kééntdjdn nikokulmasta.
Tarkastelemassani tapauksessa rajaan ulkoisen ndkdkulman nimenomaan asiakkaan nékdkulmaksi.
Sinénsé ulkoista ja sisdistd ndkokulmaa ei voi mielesténi erotella ndin mustavalkoisesti eiké asettaa
toistensa vastakohdiksi; tuskinpa kukaan kdannosliiketoimintaan osallistuva kadantéja pitad itsekédn

laatuna sovituista aikatauluista ja muista ehdoista lipsumista.

On erilaisia vaihtoehtoja, miten paljon loppuasiakas vilittdd laadusta: voi olla, ettd siitd ei juuri
vilitetd, mutta toisaalta asiakkaalla saattaa olla erittdin tiukat ja tarkat sddnnot sen suhteen,
millainen kddnnoksen pitda olla — ja voipa tilanne olla sellainenkin, ettd asiakas on sitd mieltd, etti
kddnnds on parhaimmillaankin vain huono kompromissiratkaisu (Honig 1998a, 31). Yrityksilld voi
olla omat kddnnoskéytdntonsa ja -kisityksensé, joiden perusteella kddnnoksié arvioidaan (Honig
1998a, 25). Toki my0s asiakkaiden kompetenssi kommentoida kdannoksid ja kyky verrata
kddnnosta 1dhdetekstiin vaihtelee. Mielesténi on kuitenkin virheellistd, jossain méérin ylimielisté tai
jopa uhkarohkeaa ajatella kuten Mailhac (Schiaffner 1998, 39—40), joka toteaa, ettd asiakkaat eivét
ole sellaisessa asemassa, ettd he voisivat tarkistaa terminologian tarkkuutta, eivitkd he ymmaérra
alkutekstid, joten he kiinnittdvat huomiota vain maneereihin ja esitystapaan. Tima nikemys
poikkeaa tiysin omasta kokemuksestani. Mailhac tosin my0Ontdi, ettd joillakin teknisilld aloilla
asiakkaat saattavat huomata jonkin termivirheen, mutta mielestini timékin on turhan lievasti
ilmaistu: kokemukseni perusteella useimmilla teknisilld aloilla asiakkaat huomaavat ensisijaisesti
juuri termivirheet — useimmiten kuultu palaute lienee “Niin, onhan tuo termi X sanakirjassa, mutta
ei sitd kukaan alalla kdytd vaan kdytetddn termid Y. Termeihin kiinnittdvat huomiota nekin
asiakkaat, joilla ei varsinaisesti ole kielellistd koulutustaustaa tai kiinnostusta tyyli- tai
kielioppiasioihin — outo termi pistdd silméén, vaikka esimerkiksi lauseenvastikkeen erottamista
pilkulla ei huomaisikaan. Téllainen alan yleisestd terminologiasta poikkeaminen saattaa aiheuttaa

epdilyksid tekstin muutakin laatua kohtaan ja voi myo0s vaikuttaa kisitykseen itse tuotteen laadusta:



jos tuotteeseen liittyvé tekstimateriaali vaikuttaa epdasiantuntevalta, voi herdtd myos epdilys, ovatko

itse tuotteen tekijatkddn osanneet asiaansa.

2.2 Laatua ei voi mitata — vai voiko sittenkin?

Mackenzien (2004, 160) artikkelin mukaan palvelutoimialalla laatua ei voi mitata konkreettisilla
mittareilla vaan subjektiivisemmalta pohjalta, vastaanottajan eli asiakkaan saaman palvelun
arvioinnin perusteella. Jos asiakas on tyytyviinen ja on saanut sen, mitd on tilannut, sovittuun
aikaan ja sovitulla hinnalla, palvelu vastaa laatustandardia. Kdénndslaatua tulisi tarkastella kaiken
kééntdmiseen liittyvén, kohdetekstin aikaansaavan toiminnan osalta. Laatuun vaikuttaa niin aika,
paikka kuin prosessiin osallistuvat henkil6t, ja palvelun laadun arvioi lopulta asiakas. (Mackenzie
2004, 160) My®6s Jénis (2002, 67) toteaa, ettd henkisen tyon tulosta ei voi mitata tarkoilla

mittareilla.

Voisiko kuitenkin edes joitakin timén henkisen tyon tuloksen osa-alueita tai piirteitd jotenkin
mitata? Eiko palvelun laatua olisi kuitenkin mahdollista mitata jo ennen kdanndksen toimittamista
asiakkaalle, vaikka laadun arvioikin lopulta asiakas? Kuten Schiaffino ja Zearo (2005b, 1) toteavat:
jos laatua ei voi mitata, ei tiedetd, onko se hyvéd eikd miten sen voisi pitdé jatkossakin hyvélla
tasolla tai miten sitd voisi parantaa. Heidén mielestidn (2002, 3) ei ole totta, ettd laatua ei voisi
mitata: on joitakin kddnnoksen laadun osia, jotka ovat aina subjektiivisia, mutta on my0s
elementtejd, joita voi mitata objektiivisesti, ja keskittyméll niihin voidaan saavuttaa tyydyttiva
kddnnoksen laadun mittaus. Heiddn mukaansa (2005a, 4; 2005b, 1-2) laatua ei ehké voi mitata
suoraan, mutta virheiden ja vikojen esiintymistd voi mitata, ja hyvin kddnndksen voi miaritella
ikddn kuin kddnteisesti: hyva kddnnos on sellainen, jossa ei ole virheiti tai jossa on vain vahin
virheitd. My0s heiddn ajatuksensa (2005a, 5; 2005b, 2) siitd, ettd on helpompi saavuttaa
yhteisymmarrys siitd, mikd on virhe, kuin siitd, mitd abstrakti laatu on, kuulostaa varsin
jarkeenkéyvalti. Palaan virheisiin tarkemmin luvussa 3 ja mittaukseen luvussa 5 kisitellessini

laadun arviointia.

2.3 Laatua on kielellisen laadun liséksi palvelun laatu

Laatua on tdssi tapauksessa siis kielellisen laadun lisdksi my0s palvelun laatu. Palvelun laatuun

liittyvid kysymyksid ovat esimerkiksi seuraavat: Toimittaako kddntija kddnnoksensé sovitun



aikataulun mukaan? Onko toimitusmuoto oikea (esimerkiksi oikea tiedostomuoto)? Onko
mahdollisista ongelmista ilmoitettu ajoissa? Onko ohjeita noudatettu? Palvelun laadun osatekijoitd
ovat ’tekniset seikat, esim. laitteiston, vélineiston, ympériston laatu ja tekijoiden tekninen
ammattitaito, ja toiminnalliset seikat, esim. palvelun ystivillisyys, joustavuus, asiakkaan ja
palvelun tuottajan vilisen vuorovaikutuksen tehokkuus ym.” (Fellman-Paul 1998, 1). Kytokarhia-
Agopov ja Laakso-Tammisto (2005, 118—119) listaavat palvelun laadun kriteereiksi seuraavat:
luotettavuus, reagointialttius, joustavuus tai palvelualttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus,
viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ja toimialan ymmaértdminen/tunteminen seké
palveluymparisto. Qrsted (2001, 445) mainitsee madritysten noudattamisen, nopean ja ajallaan
olevan toimituksen, luottamuksen ja luotettavuuden. Kdanndspalvelun laatuun vaikuttavat siis itse
kaddnnoksen laadun liséksi esimerkiksi sovituista asioista kiinnipitdminen, oman ehtimisen arviointi

ja luottamuksellisten tietojen salassapito sekd muut palveluun/projektinhallintaan liittyvét seikat.

My®és kddnnospalvelujen palveluvaatimuksia koskevassa standardissa SFS-EN 15038 (2006) on
taustalla laaja késitys laadusta. Standardi ei varsinaisesti sisdllé erillistd laadun miiritelmaa, mutta
koko standardi ’toimii koko palvelun kuvauksena ja mééritelmané seka kdannospalvelujen
toimittajille ettd heidin asiakkailleen” (SFS-EN 15038 2006, 6). Téssékin on siis kyse laajasti koko
palvelun laadusta, ei vain kielellisestd laadusta. Laajoja, laadun useilla eri tasoilla hahmottavia
laatu-késityksid on esitetty myos yleisissd, monille aloille sovellettavissa laadun hallinnan
madritelmissd. Esimerkiksi Total Quality Management -ajattelussa (TQM) laadun méaritelména on,
ettd se tdyttdd sovitut asiakasvaatimukset tdysin (Qrsted 2001, 443). ISO-standardien kontekstissa
(ks. esimerkiksi Mackenzien kisittelema SFS-ISO 8402, 2004, 159 ja Orsted 2001, 443) laatu on
madritetty niiden tuotteen tai palvelun ominaisuuksien kokonaisuudeksi, jotka vaikuttavat sen

kykyyn tayttad julkilausutut tai implisiittiset tarpeet.

2.4 Laadun suhteellisuus ja neuvoteltavuus

Se, ettd laatua tarkastellaan asiakkaan tarpeiden tdyttdmisen nikokulmasta, tuo laatu-késitteeseen
myds ajatuksen laadun suhteellisuudesta, neuvoteltavuudesta. Mossop (2001, 6) toteaa, etti
absoluuttista laatua ei ole olemassa, vaan laatu on aina suhteessa tarpeisiin ja erilaisiin toihin

patevit erilaiset laatukriteerit, koska tekstit vastaavat erilaisiin tarpeisiin.
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Nékemykset siitd, mitd kddntdminen ja ennen kaikkea laadukas kdéntdminen on, vaihtelevat. House
(1997, 1) toteaa osuvasti, ettd kidnnoksen laadun arviointi edellyttii teoriaa kddntdmisesta, ja
erilaiset ndkemykset kddntdmisestd johtavat erilaisiin késityksiin kddnnoksen laadusta ja siten
erilaisiin tapoihin arvioida tuota laatua. Eri asiakkaillahan ovat erilaiset asiat térkeitd, erilaisissa
kadnnettdvissd materiaaleissa ovat eri seikat keskeisid, ja kdytdnnon tilanteissa joudutaan usein
neuvottelemaan siitd, mika on ensisijaista. Jopa yhden asiakkaan vaatimukset ja odotukset voivat
vaihdella tilanteesta toiseen: Schéffner (1998, 43) toteaa, ettd eri tilanteissa lukijoilla on erilaiset
odotukset ja erilainen toleranssi kdédnnoksen laadun suhteen. Kokemukseni mukaan tdmai lukijoita
koskeva lausunto pitee myos kddnndksii tilaaviin asiakkaisiin: heididnkin odotuksensa ja
toleranssinsa vaihtelevat tilannekohtaisesti. Esimerkkind Schaftner (1998, 43) mainitsee
kiyttdoppaan verrattuna kaunokirjalliseen teokseen, mutta mielestéini vastaavanlaisia odotuseroja
on ldheisempienkin dédripdiden vélilld: asiakkaat usein odottavat esimerkiksi myyntiesitteen kieleltd
eri asioita kuin kdyttdoppaan kieleltd. Kaiken kaikkiaan asiakkaan kannalta asiatekstin kd&nnoksen
laadussa on usein keskeistd toimivuus: tekstin perusteella tulisi pystyd tekeméén jotakin (ks. esim.
Orsted 2001, 446 ja Malmkjer 1998, 73). Se, miki on jossakin tietyssé tilanteessa toimiva ratkaisu,
ei ole valttiméttd toimiva jossakin toisessa tilanteessa. Kuten Housekin (2001, 254) toteaa
korostaessaan analyyttisen vertailun merkitystd kdénndsten arvioinnissa, laadun arviointiin

vaikuttavat monet sosiaaliseen arviointitilanteeseen liittyvét ulkoiset tekijat.

Liséksi odotuksia muovaavat kielenulkoiset realiteetit: esimerkiksi kddannoksen toimitusaikataulun
tiukkuuden takia saatetaan joutua médrittiméén prioriteetteja sen suhteen, mité tehddin ja mihin
resursseja panostetaan. Useinhan ensisijainen prioriteetti on nimenomaan aikataulussa pysyminen,
mink& vuoksi voidaan joutua tinkimaan esimerkiksi tyylin hiomisesta. Esimerkiksi Honig
(Schéftner 1998, 40-41) esittdd ajatuksen siitd, ettd laatu on neuvoteltavissa (”’something
negotiable, something to be worked out”). Toisaalta neuvoteltavuus ei tarkoita sitd, etti pelkéstdin
kadidnndksen tuottajan tulisi joustaa ja tinkid vaan myo0s kéyttdjan/asiakkaan on tehtava

myonnytyksid, kuten Robinsonkin (1997, 21) toteaa.

Neuvoteltavuus limittyy luontevaksi osaksi muuta asiakkaan kanssa viestimistd, joka on erittdin
tarked osa kdannosprosessia. Esimerkiksi sellaisessa tapauksessa, ettd ohjeet eivét ole selkeiti,
ohjeiden tulkinta tulisi varmistaa (Robinson 1997, 14). Kuten Orsted (2001, 445) mainitsee, on
tarkedd, ettd asiakas ja kdinnostoimisto saavuttavat heti aluksi sataprosenttisen yhteisymmaérryksen
vaatimuksista ja ettd implisiittisistd odotuksista tehddén eksplisiittisid. Osittain neuvotteluun ja

viestimiseen on suorastaan juridiset syyt: Janis (2002, 74) siteeraa Susiluotoa ja toteaa kiddntdjan
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huolellisuusvelvoitteeseen liittyvain my0s selonottovelvollisuuden eli kdantijin on tehtidva
kddnnoksen tilaajalle selvéksi, mitd kaikkea hdnen tdytyy tietdd, jotta hdn voisi kddntaa oikein.
Mackenzie (2004, 159, 163) toteaa, ettd kddntdjin tulee pystyd tekemdin yhteistyotd ja
neuvottelemaan kollegoiden, asiantuntijoiden, asiakkaiden sekd muiden kdanndsprosessiin
osallistuvien kanssa ja ettd jos asiakkaan madrittima toimitusaika on epérealistinen, kdédntijé tulisi
kieltdytya toimeksiannosta, keskustella uudesta toimitusajasta tai esimerkiksi ilmoittaa, etti
kyseisessd ajassa voidaan tehdi vain raakakdidnnos tai lyhennelmd. My6s Robinson (1997, 237)
viittaa tdhin mainitessaan, ettd kdantéjat voivat yrittdd muotoilla uudelleen saamiaan tilauksia.
Usein asiakkaiden vaatimukset ovat kohtuuttomia, eparealistisia tai jopa mahdottomia, mutta
asiakas on kuitenkin ”tulonldhde”, joten hinen vaatimuksiaan ei voi ohittaa (Robinson 1997, 11—
12). My06s muista erityistapauksista on syytd mainita asiakkaalle eli kuten Koskinen (2002, 381)
toteaa Nordia lainaten: kédéantijélld on velvollisuus tehda tiettdviksi sekd lukijoille ettd
toimeksiantajalle ja mahdollisuuksien mukaan myos alkutekstin kirjoittajalle, jos hin katsoo
tarpeelliseksi toimia muiden osapuolten odotusten vastaisesti”. My0s Honigin (Schéffner 1998, 49)
maininta siité, ettd onnistuminen voidaan taata vain, jos tiedetddn loppukayttdjien ja asiakkaiden

tarpeet, korostaa neuvottelemisen ja asiakasyhteistyon tarkeyttd koko kddannosprosessin kannalta.

Neuvottelemisen ja viestinnén tarkeyden painottaminen siséltyy myds kddnndsteorian keskeiseen
kisitteeseen, toimeksiantoon. Skoposteorian tiimoilta useatkin kirjoittaja (Vehmas-Lehto 2002a, 95;
Munday 2001, 80, 82—83) ovat késitelleet toimeksiannon ja sen huolellisen laadinnan tirkeytta.
Yhteenvetona eri ldhteistd voisin tiivistdd, ettd kaintdjdlle annettavassa toimeksiannossa pitdisi olla
mahdollisimman paljon yksityiskohtaisia tietoja, ja sen tulisi sisdltdd kddnnoksen padmaird ja
ehdot, muun muassa toimitusaika ja palkkio. Kun toimeksiannossa mairitetdan kdannoksen
pddmaarad valaisevia tietoja, kuten se, kenelle ja missé tilanteessa kddnnos on tarkoitettu ja miksi se
kédnnetddn, kadntdja pystyy priorisoimaan kdannokseen siséllytettivid tietoja. Toimeksiannosta voi
— ja tuleekin — neuvotella, ja ki4ntdjan tulisi opastaa toimeksiantajaa tarvittaessa. Kaéntajat
paattivat yhteistyOssé asiakkaidensa kanssa, miké on edullisinta kussakin tilanteessa (Honig 1998a,

9).

Neuvoteltavuuden yhteydessé on toki muistettava diplomaattisuus. Parannukset tulisi esittaa
tahdikkaasti taivutellen, ei valta-asemaa uhaten (Newmark 1998, 76), ja hyvé kdannds syntyy
yhteistyon ja rakentavan asenteen tuloksena (Honig 1998b, 84). "Ristiriitatilanteissa kdéntdjan
tehtédvd on myos neuvotella ja etsid kompromissia eri ndkemysten vilille” (Nordia lainaten

Koskinen 2002, 381). Syyti diplomaattisuuteen on myods kummankin osapuolen “kasvojen”
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sdilyttdimisen takia. Kuten Anderman ja Schéffner (Schiaffner 1998, 44) toteavat naulan kantaan:

koska kaikki ihmiset kéyttivit kieltd, he myos olettavat olevansa asiantuntijoita kieliasioissa.

Neuvoteltavuuteen ei kuitenkaan liene syytd suhtautua Haiqin (Schéftner 1998, 40) varsin
pessimistisen ajatusmallin mukaan: Haiqilla vaikuttaa olevan kisitys, ettd kadnnostoimistot
myontyvét kritiikittd kaikkiin asiakkaan vaatimuksiin, koska haluavat pitdé jokaisen asiakkaansa.
Kéytdnnon kokemuksen pohjalta sanoisin, ettd kddnndspalvelujen tarjoajan pitdd myos “kouluttaa”
asiakasta ts. kautta linjan mydntelevin ja joka asiassa periksiantavan asenteen sijasta pitdd olla
ammattimainen, konsultoiva ote: mahdolliset negatiiviset tai ei-toivotut seuraamukset ja ongelmat
tulee selittdd sekd kertoa, miten ne voidaan vélttdd tai mitd mahdollisesti jarkevampid
toimintatapoja olisi. On siis oltava ikdédn kuin valistaja. Tdma valistaminen ja kouluttaminen
mainitaan myos useissa kirjallisissa ldhteissd: Honig (Schéiffner 1998, 44) viittaa maallikkojen
valistamiseen, Pym (2004, 9) toteaa, ettd asiakasta on opetettava antamaan mahdollisimman paljon
tietoja, Mossop (2001, 7) viittaa asiakkaiden méadrittamien tarpeiden muokkaamisen kouluttamisen
kautta ja Vehmas-Lehto (2002b, 47) mainitsee toimeksiantajien valistamisessa olevan haastetta

kerrakseen.

2.5 Minimax-strategia

Perinteisen kddnndsten ja kddntdmisen tutkimuksen ndkokulmasta tdllainen laadun neuvoteltavuus
saattaa toki vaikuttaa hieman epdilyttdvaltd, mutta nykypaivan kdénndsliiketoiminnassa
neuvoteltavuus on usein suorastaan pakon sanelemaa. Usein on kyse siitd, ettd resurssit on
keskitettdvd nimenomaan avainasioihin, jotta saavutetaan paras mahdollinen tulos kdytettyihin
resursseihin ndhden. Téhdn soveltuu useissa ldhteissd (muun muassa Levy 1967, 49; Chesterman
1997, 55 ja Munday 2001, 62) kddntdmiseen liittyen kdsitelty Minimax-strategia. Strategian
taustalla on peliteoria, ja keskeistd on ajatus siitd, ettd kuhunkin tehtdvdan pdatokseen vaikuttaa
kaikki aiemmin tehdyt paédtokset, ettd kutakin padtosta tehtdessi kartoitetaan kunkin vaihtoehdon
“kustannukset” ja edut ja ettd paras vaihtoehto valitaan Minimax-periaatteella: valitaan vaihtoehto,

joka lupaa parhaimman tuloksen pienimmalld panoksella.
Samankaltaista ajattelutapaa esiintyy myos Robinsonilla (1997), Carlsonilla (2001) ja Pymilla

(2004). Robinson (1997, 19, 202) mainitsee, ettd kddntdmisen tavoitteena on paras mahdollinen

realistinen tulos ja ettd midrdaikojen rajoittamassa liikemaailmassa kadintdjén tavoitteena ei voi olla
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tdydellinen kddnnos eikd edes paras mahdollinen kdédnnds vaan paras mahdollinen kdannos
kyseiselld hetkelld. Carlson (2001, 21) puolestaan toteaa, ettd valitaan strategia, joka tuottaa kaiken
kaikkiaan parhaan tuloksen, vaikka se ei olisikaan kaikissa yksittéisissd tapauksissa paras. Pym
(2004, 1-2) toteaa kaédntdjien paatoksenteossa keskeiseksi sen, ettd kaantéjat jakavat tydpanostaan
tekstin eri elementteihin liittyvien riskien perusteella: elementteihin, joihin liittyy suuri riski, on
syytd panostaa enemmaén kuin elementteihin, joihin liittyy pienempi riski. Hinen mukaansa (Pym
2004, 6) taydellisen, lopullisen kddnnoksen tuottaminen vaatisi liikaa ty6td, joten tavoitteena on

viélttdd epdonnistuminen.

Aikarajoitteet ja ty0olojen rajoitteet johtavat usein tehokkuuden maksimointiin eli energiaa
keskitetddn ennen kaikkea vaikeisiin ongelmiin (Munday 2001, 45). Toisaalta taustalla vaikuttavat
my0s normaalit liiketoiminnan lainalaisuudet: kddnnokset tuotetaan mahdollisimman tehokkaasti,
jotta yritys voi jatkaa toimintaansa kannattavasti (Mackenzie 2004, 161), ja kustannuksia,
hinnoittelua, tehokkuutta ja laatua koskeviin vaatimuksiin on mukauduttava ja niihin on vastattava,
jottei kddnndstoimisto mene konkurssiin (Orsted 2001, 442). Myos SKTOL:n laadunvarmistuksen
periaatteista kdly ilmi timan kdytinnon kddnnosliiketoiminnan realiteetti: ”’Liiton jésenet pyrkivit
tarjoamaan parhaan mahdollisen hinta-laatusuhteen” (Suomen kdénndstoimistojen liitto SKTOL —

Laadunvarmistuksen periaatteet, 2007).
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3 Normi ja virhe

Laatu-késitteeseen liittyen on syytd pohtia myos normi-, virhe- ja poikkeama-kasitteitd. Hyvéén
laatuunhan liittyy yleensd olennaisena osana odotettavien normien noudattaminen, ja usein laatua
arvioidaan silld perusteella, miten hyvin normit ja odotukset tayttyvét. Toisaalta laatua arvioidaan
yleensd nimenomaan sen kdéntopuolen eli virheiden ja poikkeamien kautta: juuri virheet ja
poikkeamat huomataan ja niitd kritisoidaan, ei niinkddn kiitetd hyvistd ratkaisuista. Laatua mitataan
siis kddnteisesti ja hyviksi kddnnokseksi katsotaan sellainen, jossa ei ole virheiti tai jossa on vain
vihén virheitd, kuten edellisessd luvussa Schiaffinon ja Zearon (2005a, 4; 2005b, 1-2) ajatuksia
késitellessdani mainitsinkin. Luon tdsséd luvussa laajan katsauksen eri tutkijoiden normeja koskeviin
ndkemyksiin ja normiluokitteluihin ja hahmotan kartoituksen perusteella normi-késitettd hajautetun

kaddnndsprosessin kannalta, minka jélkeen etenen virhe- ja poikkeama-kisitteiden tarkasteluun.

3.1 Normi

Nykysuomen sanakirjan (1985) méadritelmdan mukaan normi on “’sdénto, ohje, malli”. Esimerkkeind
mainitaan muun muassa ~’Oikeakielisyyteen kuuluu kielen normien noudattaminen.”, ”’Oikeuden
normit ovat kiskyjd, kieltoja tai lupia.” ja ”Suomessa seurataan yleensa saksalaisia tai ruotsalaisia
sdahkokoneen normeja”. Carlson (2001, 20-21) méirittelee normin yhteison jisenen/jdsenten toimia
koskevaksi preferenssiksi, joka on jaettu eli yleisesti hyviaksytty yhteisossé ja joka ilmaisee, mika

on yksiloryhmén preferenssi tietylla hetkella.

Chesterman (1997, 54) tarkoittaa normeilla jonkin ylemmain tahon méardyksien ja ohjeiden
asemesta tietyn yhteison toimintatapojen kuvauksia eli hdnen normindkemyksenséd on pikemminkin
deskriptiivinen kuin preskriptiivinen. Chesterman (1997, 55) mainitsee normiudelle (sille, ettd jokin
on normi) kolme ehtoa: 1) kyseessd on yleinen totuttu toimintatapa, 2) toimintatapaa pidetidin
oikeana ja haluttavana ja 3) normi on késiteltdvissé intersubjektiivisessa tietoudessa (intersubjective

consciousness) eli normit tunnetaan ja niistd voidaan puhua.

Toury (2004, 206) hahmottelee normit jatkumolla: Jatkumon toisessa ddripadssa ovat yleiset,
suhteellisen absoluuttiset sadnndt ja toisessa ddripadssd kunkin yksilon henkilokohtaiset
erityispiirteet. Ndiden vélissd ovat intersubjektiiviset normit. Itse normitkin muodostavat jatkumon

tiukemmista, sddnndnkaltaisista normeista lievempiin, liki henkilokohtaisten erityispiirteiden
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kaltaisiin normeihin, ja eri normien asema jatkumolla voi vaihdella. Myds Carlson (2001, 21)
kayttdd samankaltaista jaottelua, mutta hénelld jatkumon &éripdina ovat konventiot ja lait. Hinen
mukaansa konventioihin liittyy ajatus tasa-arvosta, neuvottelemisesta ja vapaaehtoisuudesta, kun
taas lakeihin liittyy ajatus auktoriteetista. Chestermaninkin (1997, 55) mukaan normit ovat lakien ja
konventioiden vilissd: lakien noudattaminen on pakollista, auktoriteetit maarittavét lait ja
pakottavat muut noudattamaan niitd sekd rankaisevat henkildité, jotka eivét noudata lakeja, kun taas
konventiot eivit ole sitovia ja niiden rikkominen on ldhinné vain “epdkonventionaalista”, totutusta

poikkeavaa.

Normeja voidaan jaotella erilaisiin ryhmiin ja luokkiin eri perusteilla. von Wright (1963, 67,
14-16) jakaa normit kolmeen piddryhméén: sddnnot, midraykset ja toimintaohjeet. Sdént6jd ovat
esimerkiksi pelin tai kieliopin sddnndt. Madrdysten keskeinen piirre on se, ettd ne antaa jokin
normiauktoriteetti, joka varmistaa niiden noudattamisen sanktiolla, ja méariyksid voivat olla
kaskyt, luvat ja kiellot. Toimintaohjeet liittyvit tiettyjen pddmaérien saavuttamiseen. Liséksi von
Wright mainitsee kolme aliryhméa: tavat, moraaliset periaatteet ja ideaaliset sddnndt. Hajautetun
kaddnndsprosessin normit sijoittaisin von Wrightin jaottelussa miirdysten alueelle, koska
hajautetussa kaédnndsprosessissahan normiauktoriteetti, yleensd asiakas, antaa madrayksia
esimerkiksi toivomistaan menettelytavoista tai termivalinnoista, ja usein niistd méaarayksista

poikkeamiseen liittyy jonkinlainen sanktio.

Chesterman (1997, 55) esittelee normien jaon sosiaalisiin, eettisiin ja teknisiin normeihin. Tekniset
normit voidaan hinen mukaansa jakaa edelleen prosessi- ja tuotenormeihin. Prosessinormit ohjaavat
sitd, mikd on oikea tai hyvé tapa tehda asioita, kun taas tuotenormit maarittdvat, mitd pidetdén
“oikeana” tuotteena. Kielen yhteydessé tuotenormit liittyvit Chestermanin mukaan késityksiin
oikeasta fonologiasta, morfologiasta, syntaksista, semantiikasta, sanastosta ja muista vastaavista
tekijoistd, mutta nditd ylemmalla tasolla ovat prosessinormit: kommunikaationormi ja rehellisyys-
/vilpittdmyysnormi (Chesterman 1997, 57-58). Kuvaamani kaltaisen hajautetun kddnndsprosessin
yhteydessd Chestermanin jaottelusta keskeisimpid ovat ennen kaikkea tekniset normit, siis
tuotenormit (odotusnormit) ja my0s prosessinormit (vastuullisuusnormi, kommunikaationormi ja
suhdenormi). Néistd prosessinormit liittyvit ennen kaikkea kdannospalvelun laadun tarkasteluun

kokonaisuutena eli muunakin kuin pelkidn kdanndstekstin laatuna.

Toury (2004, 207-208) erottelee omaksi tapauksekseen “alkunormin” (initial norm), joka viittaa

perustavaan kddnnostapavalintaan eli sithen, pitddako kidntdja etusijalla alkuperdisté tekstié ja siind
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realisoituneita normeja vai kohdekulttuurissa tai sen osassa aktiivisina olevia normeja. Tdmén
alkunormin lisdksi Toury (2004, 209-210) jaottelee kddnnosnormit kiddnnettdvien tekstien valintaan
ja muista kuin tekstin alkuperdisestd kielestd kddntdmisen sallittavuuteen liittyviin alustaviin
normeihin (preliminary norms), kddnnosprosessin aikana tehtéviin pdétoksiin liittyviin
toimintanormeihin (operational norms) ja itse tekstin muodostamiseen liittyviin

tekstuaalislingvistisiin normeihin (textual-linguistic norms).

Chesterman (1997, 63) toteaa Touryn normien olevan 1dhinni tuotenormeja. Myds Chesterman
(1997, 64-70) tarkastelee Touryn toiminta- ja alkunormien kattamaa aluetta mutta eri nakokulmasta
kuin Toury. Kdantdmisen tuotenormeja Chesterman kutsuu odotusnormeiksi, koska ne muodostuvat
kohdekielisen lukijakunnan odotuksista. Kédéntdmisen prosessinormeja hin kutsuu
professionaalisiksi normeiksi ja jaottelee ne kolmeen luokkaan: vastuullisuusnormi,
kommunikaationormi ja suhdenormi. Vastuullisuusnormi on eettinen normi, joka liittyy kdantdjan
lojaaliuteen ja muihin professionaalisiin standardeihin, kommunikaationormi on sosiaalinen normi,
joka liittyy kommunikaation optimointiin kulloisenkin tilanteen mukaan, ja suhdenormi on
lingvistinen normi, joka liittyy ldhde- ja kohdetekstin véliseen suhteeseen. Chestermanin mukaan

professionaaliset normit ovat alisteisia odotusnormeihin nédhden.

Chesterman (1997, 70—77) erottaa toisistaan kddntdmisen yleiset lait ja kddntdmisen normatiiviset
lait, ja toteaa, ettd normeista on erotettava empiiriset lait. Ndma empiiriset kidntdmisen yleiset lait
ovat todenndkdisyyksid ja havaittavissa olevaa kiyttdytymisen sddnndnmukaisuutta kuvaavia.
Tallaisina yleisind kddntdmisen lakeina Chesterman mainitsee interferenssin (the law of
interference), lahdetekstid tarkemman asioiden selittdmisen (the law of explication) ja
yksinkertaistumisen (the law of growing standardization). Ndiden kdéntamisen yleisten lakien
alijjoukkona ovat kdantdmisen normatiiviset lait, jotka kuvaavat asiantuntevien ammattikdantéjien
tyypillistd kdytostd verrattuna kaikkien kulttuurin kdantéjien kiytokseen. Tunnustetun (esimerkiksi
vuosina mitattavan) kdéntdmiskompetenssin ja tiettyjen kddnndsstrategioiden kayton vélilld on
korrelaatio, ja timin perusteella voidaan méérittdd normin olemassaolo. Chesterman méérittaa
tallaisiksi normatiiviksi laeiksi sen, ettd ammattik&éntdjit noudattavat yleensi odotus-,
vastuullisuus-, kommunikaatio- ja suhdenormia. Yksi ”hyvin kéantéjdn” maéritelma voisi siis
Chestermanin mukaan olla se, ettd hdn noudattaa normatiivisia lakeja eli kddntia niin kuin
asiantunteva ammattilainen. Téssé tapauksessa kddntdjan kompetenssi méiéritelldén siis sosiaalisesti,
ei lingvistisesti, ja mukana on védistdméttd myos yhteison valtasuhteet. Chesterman toteaa, etti télla

ei tarkoiteta, etteivitkd muutkin kuin asiantuntevat ammattikiéntdjat toimisi ndin, vaan etta

17



tallainen toiminta on yleisempdd ammattikdéntdjien osajoukossa kuin kaikkien kddntdjien joukossa.
Namaé kdantdmisen yleiset ja normatiiviset lait patevét toki hajautetussa kddnndsprosessissa siind

missd muussakin kddntdmisessa.

Normeja voidaan jaotella my0s niiden sitovuuden mukaan, kuten Toury (2004, 215) on tehnyt. Hén
jakaa normit télld perusteella kolmeen ryhméddn: perusnormien / ensisijaisten normien (basic
[primary] norms) noudattaminen on enemman tai vihemmaén pakollista kaikissa tilanteissa,
toissijaiset normit / taipumukset (secondary norms, tendencies) miarittavit suosittavan
toimintatavan ja ne voivat olla vallitsevia normeja jossakin ryhmén osassa, ja sallittu
kayttdytyminen (tolerated [permitted] behaviour) on nimensd mukaisesti kdyttaytymistd, joka on

viela sallittua.

Normit eivit ole ’kiveen hakattuja” ja muuttumattomia, vaan ne vaihtelevat eri kulttuurien vélilla ja
myds saman kulttuurin eri osissa. Sosiaalisiin ryhmiin vaikuttavat niin ulkopuoliset vaikutteet kuin
ryhmén ja yksittdisten henkildiden erityispiirteet, eiké sellaista yhtenéistd kulttuuria olekaan, jossa
kaikki erilaisuus olisi pyyhitty pois (House 2001, 251). Normit ovat myds jatkuvassa muutostilassa,
uusia normeja syntyy ja vanhoja siirtyy taka-alalle. Rinnakkain voi esiintyé kilpailevia normeja, ja
normit voidaankin jaotella myds niiden “’valta-aseman” perusteella valtavirrassa oleviin, aiempiin ja
uusiin normeihin. (Toury 2004, 211-212) Toiset normit ovat vahvempia kuin toiset: esimerkiksi
tyyli- tai sanastonormien rikkominen saattaa joskus olla vihemmén rangaistavaa kuin kieliopin

normien rikkominen (Chesterman 1997, 58).

Myos vallalla olevista normeista poikkeaminen on mahdollista, mutta poikkeamisella voi olla
hintansa: seurauksena voi olla esimerkiksi kritiikkié tai rangaistuksia (Toury 2004, 213; Carlson
2001, 21). Joskus normien rikkominen on kuitenkin sallittua ja jopa toivottavaakin, ja normeista
poikkeaminen voi synnyttdd muutosta, uusia normeja: jos normista poiketaan tarpeeksi yleisesti,
syntyy uusi normi (Chesterman 1997, 76). Taillaisen muutoksen aloittavana tekijénd saattaa olla
nimenomaan kidintdminen (House 1997, 162; Toury 2004, 211). Chesterman (1997, 142) jakaa
normien rikkomisen kolmeen luokkaan: Funktiota vahvistava normien rikkominen tehdidin
tahallisesti ja se vahvistaa tekstin funktiota/skoposta. Funktion sdilyttavdssd normien rikkomisessa
funktio sdilyy normien rikkomisesta huolimatta. Funktiota muuttava normien rikkominen viittaa
tahattomiin funktion muutoksiin, ja se on muita normien rikkomisen tyyppejd vakavampaa.
Muutosten tahattomuutta on tissd syytd korostaa, silld Chestermankin mainitsee, ettd kyseessé ei ole

kaadnnostoimeksiannon perusteella tehdyt funktion muutokset. Niilldhén on yleensi jokin hyva
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perustelu, kun taas tahattomat muutokset tehddan harkitsematta ja ne saattavat aiheuttaa

arvaamattomiakin seurauksia.

My®és genren voi hahmottaa ikddn kuin normiksi. Housen (2001, 248) mukaan genre liittda tekstit
sen kieli- ja kulttuuriyhteison makrokontekstiin, jossa tekstit esiintyvét, ja genren avulla yksittdisen
tekstin voi liittdd niiden tekstien luokkaan, joiden kanssa silld on sama tarkoitus. Toisaalla House
(1997, 161-162) toteaa my0s, ettd kulttuurisuodattimen kéytossd sallittava vapaus riippuu
kohdekielen genren teosten normien joustamattomuudesta ja yleisestd sosiaalisten normien
noudattamisen ja ylldpitdimisen joustamattomuudesta kyseessé olevassa kieli- ja
kulttuuriympaéristossa. Yli-Jokipii (2004, 88) hahmottaa genren yhteiskunnallisena toimintana ja
mainitsee esimerkkind asennusohjeen, jonka “’tehtdvd on neuvoa ja ohjata”. Eri genreilld on omat
tyypilliset piirteensa eli tekstikonventiot, ja niiden vélilld on eroja ldhde- ja kohdekulttuurissa (Yli-
Jokipii 2004, 89). Puurtinen (2002, 86) toteaa kielellisen hyviksyttdvyyden objektiivisen
méiiritelmén perustuvan norminmukaisuuteen: “Kielellisesti hyvaksyttiva kddnnds noudattaa
mahdollisimman tarkoin samaan genreen kuuluvien kohdekielisten tekstien kielellisid normeja.”
(Puurtinen tosin toteaa kielellisen hyvéksyttavyyden objektiivisen médritelmén liian kapea-alaiseksi
kédnnetyn kaunokirjallisuuden yhteydessd, mutta kaunokirjallisuushan ei sisdlly timén tutkielman

piiriin.)

Chesterman (1997, 56) toteaa, ettd normien voidaan katsoa tulevan voimaan ja saavan
oikeutuksensa kahdella tavalla: joko normiauktoriteetti mairittdd ne (ja mahdollisesti myds valvoo
niiden noudattamista) tai ne syntyvét kiytinnon myota eli jos normi koetaan olemassa olevaksi, se
on olemassa. Chestermanin (1997, 57) mukaan kééntdmiseen liittyvien normien yhteydessa esiintyy
kumpaakin néistd voimaantulo- ja oikeutustavoista. Carlsonin (2001, 20) ndkemys sen sijaan
vaikuttaa vastaavan ldhinnd edellé olevista ensiksi mainittua. Hinen mukaansa normit ilmaistaan
deonttisina modaliteetteina eli se, mité pitdd tehd4, on se, mité joku haluaa tehtaviksi, vaikka se ei
ehka olisikaan tekijan oman tahdon mukaista; jos tdté ei tehdé, seuraa jotakin negatiivista. Tdssa
Carlsonin ndkemyksessi tulee siis ilmi se, ettd normin méadrittdd normiauktoriteetti ja etté talla

auktoriteetilla on mahdollisuus “rangaista” normin noudattamatta jéttdmisesta.

Yleisten kielijdrjestelméén liittyvien normien ja konventioiden liséksi hajautetussa
kaddnndsprosessissa normeina toimivat asiakkaan sddnnot, ohjeet, midrdykset ja toiveet. Talloin
ollaan tilanteessa, jossa normiauktoriteettina toimii loppujen lopuksi asiakas ja asiakkaan

odotuksista muodostuu normeja: jos kddnnos ei vastaa asiakkaan odotuksia, hidn pitdd sitd huonona.
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Kuten Robinson (1997, 9) toteaa, kiyttéjélle, joka ei itse kddnn4, on tirkeinti se, ettd kddnnds on
luotettava sillé tavalla, jota kéyttdja odottaa (joskus tiedostamattaankin), ja kddnnds, joka on
joidenkin mielestd epdonnistunut, saattaa toisten mielesté olla loistava. Hin myos toteaa, ettd
valitettavasti joskus yhden kayttdjaryhmaén tai tietyn kdyttotilanteen normit ja standardit katsotaan

yleispateviksi kaikille kiyttdjaryhmille ja kédyttotilanteille.

Niitd asiakkaan sddanndistd, ohjeista, méadrdyksisti ja toiveista muodostuvia normeja voisi kutsua
mikronormeiksi, koska niiden vaikutusalue saattaa olla hyvinkin rajattu, mahdollisesti vain yhden
ainoan asiakkaan yhté tiettyé projektia koskeva, eikd niilld valttamétté ole yleisempéaa validiteettia.
Kussakin projektissa ndima mikronormit kuitenkin ovat yleensé erittdin vahvassa asemassa ja hyvin
sitovia. Touryn (2004) ja Carlsonin (2001) artikkeleissa mainittiin jatkumot, joiden ddripdit ovat
Tourylla séént6 ja henkilokohtainen erityispiirre sekd Carlsonilla laki ja konventio. Nailla
jatkumoilla mikronormit sijoittuvat ldhelle sdénto-/laki-daripdita, silla vaikka niiden
muodostamisvaiheessa mukana onkin konventioihin liittyvda neuvottelemista, kuten edellisessi
luvussa laadun yhteydessé totesin, niin silti osapuolet eivét ole aivan tasa-arvoisia eikd
mikronormien noudattaminen ole vapaaehtoista. Touryn (2004) sitovuusjaottelussa ne voisi katsoa
yksittéisen projektin kohdalla ensisijaisiksi normeiksi. Kun puolestaan tarkastellaan useiden
projektien ryhméa mikronormit sijoittuisivat joko ensisijaisten normien ryhméén, jos ne koskevat
kaikkia projekteja, tai toissijaisten normien ryhmaéén, jos ne koskevat vain joitakin ryhméan

projekteista.

Sen sijaan kunkin mikronormin asema edelld mainituilla sidnnon ja henkilokohtaisen erityispiirteen
sekd lain ja konvention vilisilld jatkumoilla ei yleensa vaihtele ainakaan yksittdisen projektin
aikana. Jos kyseessi olevalle asiakkaalle tehddén useita projekteja pitkalld aikavalilld, mikronormit
saattavat toki eld4 omaa elaméénsa ja varsinkin uusien mikronormien synty on hyvin todennédkdista.
Jos asiakkaalle lisdksi tehdién erityyppisiéd projekteja, esimerkiksi ohjelmistokdédnndksid ja
markkinointimateriaalin kddnndksié, projekteissa saatetaan noudattaa erilaisia mikronormeja tai
mikronormien sitovuusjérjestys saattaa vaihdella. Téssd on siis havaittavissa genreen liittyvad

vaihtelua.

Mikronormien voimaantulo- ja oikeutustapa on yleensé se, ettd normiauktoriteetti eli asiakas
madrittdd ne. Toki tdmi voidaan tehdé yhteistydssd kddnndstoimiston kanssa, mutta lopullinen
paitintdvalta on asiakkaalla. Jossain midrin mikronormeja syntyy myos kdytinnon myotd, mutta

lopullisen sitovuutensa nekin saavat asiakkaan hyviksynnin myo6ti. Asiakkaalla on myds
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normiauktoriteettina mahdollisuus rangaista. Mikronormeista poikkeaminen eli asiakkaan odotusten
tdyttymdittd jddminen saattaa johtaa erilaisiin sanktioihin: negatiivinen asiakaspalaute, asiakkaan
tekemd reklamaatio, korvausvaatimus, se, ettd asiakas ei endd jatkossa kéyta kyseisen
kédntdjan/kddnnostoimiston palveluita, ja niin edelleen. von Wright (1963, 127) toteaa, ettd
sanktion tehokkuus edellyttdi, ettd henkilon, johon sanktion uhka kohdistuu, on uskottava, ettd uhka
voi toteutua. Auktoriteetin on siis oltava tissi asiassa sanktion kohteena olevaa henkil6d
voimakkaampi. Kuvaamassani tapauksessa tima ehto tdyttyy, silld asiakas normiauktoriteettina
pystyy toteuttamaan kuvaamani kaltaisia sanktioita eiké ole mitéén syyti olettaa, ettd sanktion

mahdollisena kohteena oleva henkilo ei titi uskoisi.

Hajautetussa kddnndsprosessissa voidaan havaita my0s vélitason normiauktoriteetti. Lopullista
paitintdvaltaa kdyttad siis asiakas, mutta yleensé hajautetussa kddnnosprosessissa on jonkinlainen
kadidnnostiimin toimintaa koordinoiva taho (tarkistaja tai vastaava henkilo), joka seuraa tuotetun
kadidnnoksen laatua ja mikronormien noudattamista ja tarvittaessa ohjaa kdantdmisté oikeille raiteille.
Hén toimii ikd4n kuin asiakkaan asiamiehend ja pyrkii sithen, ettd lopullinen normiauktoriteetti
(asiakas) ei saisi eteensd tapauksia, joissa normeista on poikettu, eikd asiakkaan langettamia
sanktioita tulisi. Tdma vilitason normiauktoriteetti voi myos tarvittaessa selittéd ja tarkentaa
mikronormeja tai kysya asiakkaalta lisdtietoja ja -neuvoja tulkinnanvaraisissa tapauksissa. Tama
vilitason normiauktoriteetin kdsite on samankaltainen kuin von Wrightin (1963, 192—193) kuvaama
aliauktoriteetti, jolle varsinainen normiauktoriteetti voi delegoida valtaa. Kaytén kuitenkin
mieluummin vilitason normiauktoriteetti -nimitysté, koska von Wrightin aliauktoriteetin
kuvauksessa suhde on enemmén ylhaaltd alaspdin valtaa jakava eiki siind mainita ylla kuvaamani

kaltaista vuorovaikutusta ja viestintda.

3.2 Virhe ja poikkeama

Virheen ja poikkeaman erottaminen toisistaan seka eri virhetyyppien ja virheiden vakavuusasteiden
madrittdminen on erittdin tirkedd myds hajautetussa kddnndsprosessissa. Usein ndméa madritykset
vaihtelevat projekteittain, joten yleispatevid madrityksid on miltei mahdoton tehdd, mutta kunkin
projektin yhteydessa tulisi kiinnittdd erityistd huomiota néihin seikkoihin. Selkedt médritykset ja
priorisoinnit auttavat kdéintdjid noudattamaan ohjeita kddntdmisen aikana ja takaavat sen, ettd

kddnnoksid arvioidaan yhtendiselld tavalla, vaikka tarkistajia olisi useita.
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House (1997, 45) jakaa virheet kahteen luokkaan: piileva virhe (covertly erroneous error) ja avoin
virhe (overtly erroneous error). Piileva virhe on mika tahansa poikkeama kéédnnoksen dimensioissa,
ja avoin virhe on ldhdetekstin ja kddnnoksen denotatiivisen merkityksen tahaton ero (lisdys,
poisjéttdminen, merkityksen korvaaminen toisella) tai kohdekielen kielijérjestelmén sédéntdjen
rikkominen (kielioppivirhe, kdyttonormien rikkominen). Jaottelussa on yhtymékohtia Hans G.
Honigin (1998a, 27) ndikemyksiin terapeuttisesta ja diagnostisesta kdédnnodslaadun arvioinnista
(translation quality assessment, TQA): ensiksi mainitussa huomiota kiinnitetdéin siithen, miksi virhe
on tehty ja mitd se kertoo virheen tehneen henkilon kielellisestd kompetenssista, ja jalkimmaéisessa
virheeksi katsotaan tapaus, jossa kddnnoksen varsinainen (relevant) kiyttdja huomaa virheen, joten
jos virhettd ei huomata, se ei ole virhe. Tama diagnostisen arvioinnin virhendkemyshin on jossain
médrin samankaltainen kuin Housen piilevi virhe. Samankaltaisuutta on havaittavissa myds
Tommolan (2005, 108) ja Jantusen (2005, 169) mainitsemissa piilopoikkeaman ja piilovirheen
tapauksissa. Jantusen artikkelissa viitataan Karhun piilopoikkeaman mairitelméén, joka on Jantusen
mukaan sama ilmi6 kuin piilovirhe: kohdekielen kdyttotavoista eroava kvantitatiivinen poikkeama,
joka ei riko kohdekielen systeemisid ominaisuuksia. Tdlld viitataan siihen, ettd esimerkiksi jotain
sanaa tai tyylikeinoa kéytetddn kddnnoksessd useammin kuin alun perin kohdekielelld tuotetussa

tekstissd yleensa.

Chesterman (1997, 121-122) kuvailee teoksessaan Nordin ndkemysté virheistd funktionaaliseksi:
vastaanottaja pitdd virheellisiné sellaisia kddannoksen piirteitd, jotka eivét vastaa tiettyd normia tai
standardia ja jotka pettidvit vastaanottajan odotukset, koska kédantéja on jollakin tavalla jattanyt
noudattamatta ohjeita. Chesterman toteaa, ettd virheet ovat suhteessa lukijoihin ja heidin
odotuksiinsa. Hanen mukaansa piirteet, joita joskus pidetdén virheettomini tai virheellisini,
saattavat joskus muulloin saadakin aivan pédinvastaisen vastaanoton, ja se, mité joku kritisoi,
saattaakin jonkun toisen mielestd olla laadukasta (ks. my0s kohta 2.4 ja 3.1). Tdmén tiimoilta
Chesterman nostaakin esiin kysymyksen siitd, kenen mielipiteet kussakin tapauksessa ovat oleellisia
laadun arvioinnin kannalta, ’kenelld on vilida”, miké puolestaan johtaa kysymyksiin auktoriteetista,
statuksesta ja vallasta. Evaluatiiviset arviotkaan (evaluative assessments) eiviat Chestermanin
mukaan ole loppujen lopuksi lopullisia tai absoluuttisia vaan suhteessa henkil6ihin, paikkaan ja
aikaan. Tdma arvioiden suhteellisuus tarkoittaa, ettd on syytd aina analysoida, mitd katsotaan
virheiksi. Virheeksi voisi madrittda ei-toivotut poikkeamat, ja ei-toivottavuus madrdytyy osittain sen

mukaan, kuka sitd arvioi, kuten Chesterman (1997, 138) toteaa.
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Virheen médrittdminen on tarkedd senkin vuoksi, ettd tyylilliset mieltymykset eivit ole virheita,
eikd niitd lasketa arvioinnin tulokseen, kuten Schiaffino ja Zearo (2005b, 5) toteavat. Schiaffino ja
Zearo ovat kehittdneet kolme kysymystd, joilla voi arvioida, onko jokin virhe: Onko kdénnds
kieliopillisesti oikein? Onko kddnnds tarkka? Noudattaako kdéinnds sanastoa, tyyliohjetta, asiakkaan
antamia ohjeita ja muita ohjeita? Lisdksi Schiaffino ja Zearo (2003, 26) korostavat, ettd on
muistettava erottaa virheet, joita voidaan arvioida, virheistd, jotka ovat kiistanalaisia eli sellaisia,
joista voidaan olla eri mieltd, ovatko virheitd vai eivit. Kdytdnnoén kokemukseni perusteella ndma
kriteerit ovat varsin toimivia ja kédyttokelpoisia, silld epdvarmoissa tilanteissa pohdintani siité,
voidaanko jokin katsoa virheeksi, kiteytyy useimmiten siihen, voiko virheeksi katsomiselle 16yt4a
jonkin kiistattoman perusteen, kuten yleisen kielioppisdédnnon tai projektin ohjeistuksessa mainitun

seikan.

3.3 Virheiden tyypit ja vakavuus

Sen lisdksi, ettd analysoidaan, mikd on virhe ja mikd on poikkeama, on syytd myds pohtia erilaisia
virheiden tyyppeji. Jos asiaa pohditaan normindkdkulmasta, virheet voivat liittyd mihin tahansa
kddnnosnormiin, kuten Chesterman (1997, 139) toteaa. Odotusnormin rikkomisen seuraukseksi
Chesterman toteaa Wilssin termié lainaten ilmaisuvirheet (errors of expression). Jos taas rikotaan
suhdenormia, niin tuloksena on merkitysvirhe tai liian vapaaksi tai kirjaimelliseksi koettava
kdannos. Jos rikottava normi on kommunikaationormi, tekstin luettavuus kérsii, sen vaikutus ei ole
toivottu, lukijoiden reaktiot ovat himmentyneitd tai ilmenee muita vastaavia ongelmia. Jos
luotettavuusnormia rikotaan, kdénnds on selkeésti huolimaton, epdtarkka tai harhaanjohtava.
Chesterman (1997, 134) toteaa myos, ettd odotusnormit voidaan jaotella kvalitatiivisiin ja
kvantitatiivisiin normeihin, ja niiden rikkomisen seuraukset ovat erilaisia. Kun kvalitatiivista
normia rikotaan, seurauksena on yleensi epdkieliopillinen muoto, ilmaus, jota synnynndinen
kielenkdayttdjé ei kayttéisi tai muu vastaava avoin virhe. Kun kvantitatiivista normia rikotaan, syntyy
piilevé virhe, esimerkiksi tiettyjen ilmausten epétavallinen frekvenssi, jota ei ehki saada selville

kuin tilastollisen analyysin avulla.

Martinez Melis ja Hurtado (2001, 281) erittelevét virheiden luokittelussa neljé erilaista
huomioonotettavaa tekijdi. On ensinnékin tehtéva ero lahdetekstiin ja kohdetekstiin liittyvien
virheiden vélilla. Lahdetekstiin liittyviéd virheitd ovat muun muassa lisdykset, poistot ja vaarat

merkitykset. Kohdetekstiin liittyvid virheitd ovat muun muassa kirjoitus-, sanasto- ja
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kielioppivirheet seké tekstin koherenssiin liittyvit virheet. Toiseksi on erotettava funktionaaliset ja
absoluuttiset virheet toisistaan. Funktionaalinen virhe on kyseessa silloin, kun jotakin
kaadnnosprojektin funktionaalista ndkdkohtaa rikotaan, ja absoluuttinen virhe on kddnnostehtiviasta
riippumaton virhe. Kolmanneksi on erotettava kunkin kidéntdjan tekemistd virheistd systemaattiset,
toistuvat virheet ja satunnaiset virheet, ja neljinneksi on erotettava tuotteeseen ja prosessiin liittyvét

virheet toisistaan.

Schiaffinon ja Zearon (2005a, 4, 23) luokittelun mukaan kdinndksen laatua mitattaessa mitataan
erilaisten virheiden esiintymistd kdannetyssd materiaalissa. Naiti erityyppisid virheitid ovat
merkitysvirheet, muotovirheet (kielioppi-, oikeinkirjoitus- ja muut muotovirheet) seké ohjeiden
noudattamista koskevat virheet (annettuja ohjeita, tyyliohjetta, sanastoa tai muuta asiakaskohtaista

vaatimusta ei ole noudatettu).

Mossop (2001, 99) jaottelee virhetyypit neljddn ryhméén: siirto, sisilto, kieli ja esitys. Siirto-
ryhméaén kuuluvat tarkkuus ja tdydellisyys (se, ettd mitddn ei ole jétetty pois tai lisdtty), ja Sisélto-
ryhmén kuuluvat logiikka ja faktat. Kieli-ryhmééin kuuluvat tekstin sujuvuus, kielen sopivuus
kéyttdjille, erikoisalan kieli (sub-language), idiomaattisuus ja mekaniikka (kielioppi,
oikeinkirjoitus, valimerkit, tyyli ja oikea kayttd). Esitys-ryhméén kuuluvat asettelu, typografia ja

tekstin organisointi.

Edelléd esittelemisténi virhetyyppien luokitteluista hajautetun kadnndsprosessin kannalta
kaytannonldheisimmait ja todennédkoisesti eniten kdytdnnon hyotya tuottavat ovat Martinez Melisin
ja Hurtadon luokittelu, Schiaffinon ja Zearon luokittelu sekd Mossopin luokittelu. Oman
kokemukseni perusteella nima luokittelut ja niiden perusteet vaikuttavat jarkeviltd ja hyodyllisilta.
Palaan virhetyyppeihin vield luvussa 6, kun kéytin niitd apuna kielellisen laadun osa-alueiden

hahmottelussa.

Virheen ja poikkeaman eron seki virhetyypin rajaamisen lisdksi kolmas tekijd, jota on syyti
tarkastella virhe- ja poikkeama-késitteiden tiimoilta, on virheiden vakavuus. On oltava jokin syy
sithen, ettd jokin virhe on toista vakavampi (Chesterman 1997, 139). Yksi ndkokulma virheiden
vakavuuteen on tarkastella sitd normien tasojen perusteella: mitid korkeamman tason normia
rikotaan, sitd vakavampi virhe on kyseessd. Chesterman (1997, 139) esittelee Wilssin méérittamat
normien tasot eli kielijarjestelméin normit (/angue), tietyn kielenkdyttoyhteison kdyttonormit,

sopivuuteen ja sosiaalisiin normeihin liittyvét kiyttonormit ja yksittdisiin kielenkéyttotapoihin
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(paroles) liittyva kaytto sekd Vehmas-Lehdon méérittdmit normien tasot, joissa perustasona on
kohdekielen jarjestelman noudattaminen (esimerkiksi kieliopillisuus), seuraavana tasona
hyviksyttdvyyden normien noudattaminen, siti seuraavana tasona kohdekielen funktionaalisen
tyylin noudattaminen eli sopivuus ja lopuksi “’suositeltavien normien” noudattaminen eli sellaisten
normien noudattaminen, jotka liittyvét luettavuuteen ja hyvinkirjoitettuihin teksteihin”.
Chestermanin mukaan molemmat néistd nikemyksistd voitaisiin hahmottaa kohdekielen
jarjestelmassa sarjaksi sisdkkdisid ympyroitd, jossa ldhimpéand ympyrdmallin keskustaa tehdyt
virheet ovat vakavampia kuin ulompana tehdyt virheet. Chesterman toteaa, ettd sisimpana
ympyrani voisi ajatella olevan muutakin kuin kieliopinmukaisuuden, vaikkapa hyviksyttavyyden.
Kohdassa 3.1 sivusinkin jo Touryn (2004, 215) ajatuksia normien erilaisista sitovuusasteista ja
Chestermanin (1997, 58) nikemyksid siitd, ettd toiset normit ovat vahvempia kuin toiset. Voisi siis

ajatella, ettd mitd sitovampaa ja vahvempaa normia rikotaan, sitd vakavampi virhe on kyseessé.

Hietaranta (2001, 101) ottaa kddnnosvirheiden vakavuuden perusteeksi kddannostilanteessa valitun
kehyksen (frame). Kehykset ovat monimutkaisia semanttisia verkostoja, organisoituja rakenteita,
joiden avulla tekstin merkitys hahmotetaan (Pinto 2001, 293), ja ne toimivat usein tiedostamatta
selittdvina periaatteena (explanatory principle) (House 2001, 249). Jos valitaan vééra kehys eli
kehys, jota alkuperdinen kirjoittaja ei tarkoittanut kdytettaviksi, tuloksena on ei-hyviaksyttiva
kddnnds, ja se, missd médrin ei-hyviksyttiva kddannds on, mddrdytyy sen mukaan, miten kaukana

oikeasta kehyksestd valittu kehys on (Hietaranta 2001, 101).

Mossop (2001, 151-152) jaottelee virheet vakavuusasteeltaan kahteen: suurehko (major) ja
pienehko (minor). Suurehkolla virheelld on hinen mukaansa vakavat seuraukset, ja se johtaa lukijan
harhaan jonkin sanoman tirkedn seikan osalta. Pienehkdt virheet ovat térkeitd padasiassa
kddnnoksen diagnosoinnissa, kdidntdjan neuvomisessa tai laadittaessa arviota suorituksesta, ja niiti
kaytetddn 14hinna viitetietoina valittaessa kdéntdjid tuleviin tdihin. Schiaffino ja Zearo (2005a, 38)
puolestaan esittdvit hieman tarkemman ja kattavamman jaottelun ja mééarittédvét nelja
vakavuusastetta: kriittinen, suurehko (major), pienehko (minor) ja makuasia (preferential). Niita eri
vakavuusasteita he havainnollistavat seuraavalla tavalla (Schiaffino & Zearo 2005a, 25-26).
Merkitysvirhe luokiteltaisiin heiddn mukaansa vakavaksi, kun kohdetekstin merkitys on aivan
toinen kuin ldhdetekstin, ja vakava muotovirhe olisi puolestaan sellainen rdiked virhe, jonka kuka
tahansa sivistynyt kohdekielen puhuja huomaisi. Vakavaksi ohjeiden noudattamista koskevaksi
virheeksi katsottaisiin rdiked vélinpitdméttomyys annetuista ohjeista, ja erittdin ndkyvéssi osiossa

olevat virheet tulisi luokitella aina vakaviksi. Merkitysvirhe katsottaisiin pienehkdksi, kun
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kohdetekstin merkitys poikkeaa hieman ldhdetekstin merkityksestd, ja pienehkd muotovirhe olisi
sellainen selva virhe, joka koskee viahemmén tarkeéda kielioppi- tai valimerkkiseikkaa tai muuta
sellaista. Pienehkoksi ohjeiden noudattamista koskevaksi virheeksi luokiteltaisiin vihdinen

poikkeama ohjeista.

Virheiden vakavuutta voi hahmottaa myds Pymin (2004) riskianalyysin pohjalta. Hinen mukaansa
tekstin elementteihin liittyy eritasoisia riskeja ja riskit vaihtelevat tilanteesta toiseen. Taltd pohjalta
voidaan ajatella, ettd jos johonkin tekstin elementtiin liittyy suuri riski ja virheelld voi olla
vakaviakin seurauksia, virhe téllaisessa elementissd on vakavampi kuin jossakin muussa tekstin

elementissé, johon liittyy pienempi riski.

Virheiden vakavuuden médrittimiselle voidaan méérittad useita erilaisia, jopa keskenédén
ristiriitaisia kriteereitd. Chesterman (1997, 139-140) esittelee useita eri kriteerivaihtoehtoja: 1)
ylemmin tason yksikkoid koskevat virheet ovat pahempia kuin alemman tason yksikkod koskevat
virheet ja yleiset (global) virheet ovat pahempia kuin paikalliset/yksittédiset virheet (local), 2)
yleisyys (generality): jos rikotaan vaikkapa kielioppisddntdd, onko sdantd yleispéteva vai sellainen,
joka koskee vain muutamia tapauksia tai poikkeustapauksia, 3) toistuvuus (frequency): usein
esiintyvid kohteita koskevien normien rikkominen olisi vakavampaa kuin harvoin esiintyvia
kohteita koskevien normien rikkominen, 4) systemaattisuusaste (the degree of systemacity): saman
poikkeaman toistuminen usein olisi vakavampaa kuin se, ettd poikkeamaa olisi vain muutama
yksittdinen esiintymad, 5) aiemmalta kielen johtamistasolta (derivational stage) juurensa juontava
virhe olisi vakavampi kuin myohemmalté kielen johtamistasolta juontuva virhe, 6)
sdaantosidonnaisuus (rule-boundness): kaikki kielioppivirheet olisivat pahempia kuin sanastovirheet
ja kaikkia kielioppipoikkeamia voitaisiin pitdd pahempina kuin tyylipoikkeamia. Toisaalta monien
tekstityyppien yhteydessd pragmaattiset ja semanttiset tekijit ovat ensisijaisen tdrkeitd, ja joissakin
tekstityypeissd, esimerkiksi juridisissa sopimusteksteissd, muotosuhde voi olla hyvinkin tarked
tekijd. (Chesterman 1997, 139-140) Kaiken kaikkiaan Chesterman (1997, 141) katsoo
vakavimmiksi virheiksi ne, jotka rikkovat luotettavuusnormia, eli tapaukset, joissa kdintéjé esittad
viestin valheellisesti/vadristyneend, sekaantuu teknisissi termeissé, tekee virheitd numeroissa tai

nimissé, ei ole tarkistanut kohtia, jotka eivét vaikuta oikeilta ja niin edelleen.

Martinez Melis ja Hurtado (2001, 281-282) esittelevit eri tutkijoiden kisityksid virheiden
vakavuudesta. Nord on méarittdnyt vakavimmiksi pragmaattiset virheet ja seuraaviksi

vakavimmiksi kulttuuri- ja kielivirheet. Larosen mukaan virheen vakavuus mééraytyy sen mukaan,
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milld tekstuaalisella tasolla virhe tehddan: mitd ylemmalla tasolla virhe tapahtuu, sitd vakavampi se
on. Useiden tutkijoiden mielestd 1dhdetekstin merkitykseen liittyvit virheet ja kohdetekstin
koherenssiin ja koheesioon vaikuttavat virheet ovat vakavimpia. Virheen vakavuus voi myds
médrdytyd sen mukaan, missd méérin se haittaa kohdetekstin tehokkuutta. Martinez Melis ja
Hurtado itse ovat sitd mieltéd, ettd virheen luonne ei midrdd sen vakavuutta, vaan vakavuutta voi
analysoida vain funktionaalisesta ndkdkulmasta, joka ottaa huomioon virheen tiarkeyden suhteessa
viiteen eri tekijdédn: 1) teksti kokonaisuutena (vaikuttaako virhe tekstin keskeiseen ajatukseen vai
vihemmain tirkedén ajatukseen), 2) kohdetekstin koherenssi ja koheesio, 3) alkuperdisen tekstin
merkityksestd poikkeamisen aste (varsinkin, jos kdinndksen lukija ei todennédkoisesti huomaa titia
poikkeamista), 4) kohdetekstin kommunikatiivinen toimivuus (tekstityyppikonventioista
poikkeaminen tai muut vastaavat virheet) ja 5) kddnnoksen tarkoituksesta poikkeavat seuraamukset
(esimerkiksi se, ettd sopimusta ei allekirjoiteta tai ettd tuote ei kiy kaupaksi). He mainitsevat myos
Hurtadon hahmotteleman kéénnosten korjaus- ja arviointiasteikon, jossa virheet ryhmiteltéisiin
neljadn luokkaan: 1) puutteet, jotka vaikuttavat ldhdetekstin ymmaértdmiseen, 2) puutteet, jotka
vaikuttavat asioiden ilmaisemiseen kohdekielelld, 3) pragmaattiset puutteet ja 4) hyvit ratkaisut

(Martinez Melis & Hurtado 2001, 284).

Kun on kyse virheiden vakavuusasteiden méaarittimisestd, ndhdidkseni hajautetussa
kadnnosprosessissa olisi hyOtya erityisesti Pymin riskianalyysista. Jos jo projektin alkuvaiheessa
pystyttéisiin hetkeksi pysdhtyméén ja pohtimaan projektiin liittyvid riskejd esimerkiksi saman
asiakkaan aiemmista projekteista tai muiden asiakkaiden vastaavanlaisista projekteista kertyneen
kokemuksen pohjalta, laadun hallintatoimet pystyttiisiin kohdistamaan tehokkaasti. TAma sééstiisi
resursseja, ja timan mydGtéd pystyttdisiin toteuttamaan Minimax-strategiaa, jota késittelin tarkemmin

luvussa 2.5.
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4 Laadun hallintaprosessin vaiheittaisuus

Laadun hallinta on ikd4n kuin jatkuva sykli, joka voidaan jakaa karkeasti seuraaviin vaiheisiin:
e laadun ennakoiva hallinta
¢ laadun hallinta projektin aikana

¢ laadun hallinta projektin jélkeen.

Y114 esittdméni kolmiosaisen jaottelun eri vaiheiden sisdlto on padpiirteissddn seuraavanlainen:
Laadun ennakoivaan hallintaan kuuluu se, ettd kuhunkin tyohon valitaan sithen parhaiten sopivat
kédntdjat. Tama tehdddn aiemmista toimeksiannoista keréttyjen laatutietojen perusteella, joten on
erittdin tirked, ettd tehdyt laatuarviot tallennetaan paikkaan, jossa ne sdilyvét tuleviinkin tarpeisiin
ja ovat helposti hyddynnettdvissa. Lisdksi tehdddn projektin laadun hallintaan liittyvid
esivalmisteluja: madritetddn, mitd oheismateriaaleja, sanastoja ja kdinndsmuisteja kéytetddn,
laaditaan ohjeita ja tehddin muita valmistelutoimia. Suuri osa projektinaikaisesta laadun hallinnasta
on ldhinni kielellisti laadun hallintaa niin kuin se perinteisesti ymmaérretdan: tyylin ja terminologian
hallintaa, kysymyksiin vastaamista, asioiden selvittimisti, tarkistamista ja niin edelleen. Toki
projektin aikanakin laadun hallintaan liittyy my6s muuta kuin kielellisen laadun hallintaa: saatetaan
esimerkiksi tehda lisdd kdéntdjavalintoja tai tarvittaessa ryhtyé toimiin huonoa palvelua tarjoavan
alihankkijan suhteen. Projektinjélkeiseen laadun hallintaan kuuluvat erilaiset projektin paattotoimet:
ohjeiden, sanastojen ja muun viitemateriaalin paivittiminen ja tallennus tulevaa kiytt6d varten,
kddntdjien tuotoksista tehtyjen laatuarvioiden tallennus, asiakkaalta mahdollisesti saadun palautteen
tallennus ja tiimin antaman siséisen palautteen tallennus. Ndité tietoja voi jilleen hyodyntda
seuraavan kdannostyon yhteydessi eli sykli jatkuu. Toivottavaa olisi, ettd sykli olisi ylospéin

kiertyva, eli ajan kuluessa laatu paranisi.

Myos kddntdmistd koskevassa kirjallisuudessa korostetaan usein prosessin hahmottamista
vaiheittain seké esitellddn erilaisia kdfinndsprosessin vaihejaotteluja. Janis (2002, 76—77) toteaa, ettéd
kaidnnospalvelujen tuottajien ja kiyttdjien edustajat korostavat tietoista tyon hallintaa ja sen
tarkastelemista vaiheittain, ja esittelee muun muassa Nokian jaospadllikko Helja Hyttisen
nidkemyksen siitd, ettd kddnnosprosessi tulee jakaa vaiheisiin ja vaiheet tulee puolestaan ohjeistaa
perusteellisesti. Varsinaisten vaihejaottelujen yksityiskohtaisuus vaihtelee: osa jaotteluista jaa
melko yleiselle tasolle mutta osa on sangen yksityiskohtaisia. Esimerkiksi Mackenzien artikkelissa

(2004, 158) mainitaan Holz-Mainttirin jaottelu kddnnostd edeltdviin, kddnnoksen aikaisiin ja
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kaadnnoksen jélkeisiin vaiheisiin, joka siis vastaa yll& esittimaani ennakoiva — projektin aikana —
projektin jélkeen -jaottelua. Melbylld (1998, ks. myo6s Bergen 2004, 148—149) on vastaavanlainen
kadnnosympdristomalliin perustuva jaottelu. Vaikka Melby késitteleekin artikkelissaan pddasiassa
kédnnosteknologiaa, jaottelu kdannostd edeltdviidn, kddnnoksen aikaiseen ja kddnnoksen jélkeiseen
toimintaan vastaa ylla hahmottelemaani jaottelua ja hin myds mainitsee eri vaiheissa tehtivia
toimia, jotka ovat relevantteja myos tutkielmani kannalta. Esimerkiksi kddnnostéd edeltdvissa
toimissa mainitaan termien poiminta materiaalista, sanastojen ja termilistojen valmistelu sekd
kddnnosmuistin hyddyntdminen, kdinnoksen aikaisissa toimissa termien yhtendisyyden
varmistaminen automaattisilla termien hakutydkaluilla ja kddnnosmuistien tarjoamien aiempien
kddnnosten hyodyntdminen sekd kddnnoksen jilkeisissd toimissa termien yhtendisyyden,
kiellettyjen termien vélttdmisen seké tekstikatkelmien mahdollisen puuttumisen tarkistaminen
(kddnnosteknologian avulla). Kaikki ndmé ovat hajautetun kdanndsprosessin laadun hallinnan
kannalta tirkeitd toimia, joilla voidaan varmistaa laatua esimerkiksi terminologisen yhtendisyyden

kannalta.

Yksityiskohtaisempia kddnndsprosessin jaotteluja ovat esittineet muun muassa Qrsted (2001) ja
Mackenzie (2004). Orsted (2001, 445-446) jakaa projektin seitseméén vaiheeseen. Ensimmaéinen
vaihe on projektin aloitus, jossa tehdddn alustavia perustoimia: mééritetddn perustiedot, toimitusaika
ja kdytettdvd muoto, valitaan kdantéja kielen, erikoisalan ja kokemuksen mukaan, ja lisdksi
projektipééllikko vie projektin projektinhallintajirjestelméén. Toinen vaihe on valmistelu, jossa
tehddin materiaalin analyysi, tunnistetaan tukimateriaali, kootaan terminologiaa ja varmistetaan,
ettd genre, rekisteri, kohderyhma ja muut tarkeit seikat otetaan huomioon. Kolmas vaihe on itse
kaantdminen. Kdintija tai kddntéjat kayttavat tietokantoja ja kdinndsmuistia yhtendisyyden
varmistamiseksi sekd kyseessd olevan tekstin sisdlld ettd asiakkaalle aiemmin kdinnettyjen tekstien
kanssa. Kédéntdminen tehdédn tiiviissd yhteistydssé asiakkaan kanssa, joskus apuna kdytetdan
ulkoista alan asiantuntijaa ja tarvittaessa terminologia tarkistutetaan asiakkaalla. Neljéds vaihe on
oikoluku ja kielitarkistus. Tamin vaiheen tekee Orstedin mallissa toinen yrityksen kdantéja tai, jos
on kéytetty ulkoisia kdintéjid, vaiheen tekee yrityksen sisdinen kidntéjd. Tarkistaja my0s varmistaa,
ettd korjaukset tehdddn materiaaliin. Viides vaihe on tietokoneavusteinen taitto ja muotoilu (DTP),
jossa materiaali muotoillaan yksinkertaisessa tietojenkdsittelyohjelmassa tai painovalmiiksi asti.
Kuudes vaihe on hyviksynti: lopullinen huolellinen tarkistus ja yleensd myds materiaalin l&hetys
asiakkaalle tarkistettavaksi. Seitsemads ja viimeinen vaihe on toimitus. Materiaali toimitetaan
asiakkaalle sovittujen médritysten mukaan, ja projekti padtetién ja poistetaan

tyonkulkujérjestelmasta.
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Mackenzie (2004, 158, 162—168) mainitsee artikkelissaan Sagerin esittdman jaottelun maaritys-,
valmistelu-, kddnnds- ja arviointi-/revisiovaiheisiin, ja omassa mallissaan hén jakaa
kddnnosprosessin kolmeen paitason vaiheeseen: kddnnosti edeltévi vaihe, kohdetekstin
tuottaminen ja kddnndksen jilkeinen vaihe. Néistd keskimmaisen hén jakaa vield yhdeksédan alitason
vaiheeseen. Kdidnnosté edeltdvissd vaiheessa laaditaan tuotemiiritys. Kaikki tarvittava tieto
asiakkaan tilanteesta ja intentioista kerdtién, kohdetekstin funktio mééritetdén ja kaikin puolin
varmistetaan kohdetekstin tuottamisvaiheen onnistumiset edellytykset. Kun toimitaan
kéddnnostoimistoymparistossi, kddnnosta edeltivit ja kddnnoksen jélkeiset vaiheet hoitaa

Mackenzien mukaan nimenomaan ndité tehtdvid varten palkattu henkildkunta.

Mackenzien mallissa kohdetekstin tuottamisen ensimméiinen vaihe on tehtdvien jakaminen, johon
liittyy myds resurssien saatavuuden varmistaminen ja yksittéiselld kdantéjélld toimeksiantoon
kuluvan ajan realistinen arviointi. Toinen vaihe on tekstin ensimmaiisen version tuottaminen. Téhdn
liittyen on oltava idioottivarma jérjestelma, jolla toimeksiantoon liittyvét tiedot valitetdan
kaantdjélle. Tdman tiimoilta my0s varmistettava, etté tiedot kdytetyistd resursseista sekd kddntdjan
mahdollisesti tekemistd muutoksista ja niiden syisté vilittyvét tarkistajalle. Liséksi on mééritettava,
millainen tarkistus halutaan. Kohdetekstin tuottamisen kolmas vaihe onkin tarkistaminen ja/tai
muokkaaminen. Pditos siitd, kuka on sopivin tarkistaja, tulisi tehdd kdédnnosta edeltdvésséd vaiheessa
esimerkiksi resurssien kdytettdvyyden, kielen ja aihepiirin tuntemuksen perusteella.
Tarkistusvaiheessa laatuongelman vaara on siind, jos tarkistajalla ei ole tarpeeksi tietoja kdantédjén
tekemisti toimista ja hén toistaa jo tehtya tyotd. Tarkistuksen tyyppi médrdytyy edellisessa
vaiheessa tehdyn pditoksen perusteella: yleensd tarkistetaan tdydellisyys ja tarkkuus, mutta lisdksi
voidaan tarkistaa esimerkiksi terminologia, kieliopillinen oikeellisuus tai kielen sopivuus

kéyttotarkoitukseen tai koko tekstid saatetaan muokata luettavuuden kannalta.

Mackenzien mallin kohdetekstin tuottamisen neljds vaihe on tarkistetun version tuottaminen
asiakkaalle toimittamista varten. Asiakkaalle tulee tiedottaa toimitetun version tilasta ja
mahdollisista muutoksista, joita on sovittu tehtidvén, ja asiakkaan huomio kiinnitetdén ratkomatta
jééneisiin ongelmiin ja niiden ehdotettuihin ratkaisuvaihtoehtoihin. Kohdetekstin tuottamisen viides
vaihe on muotoilu ja arkistointi. Kaikki asiakkaalle toimitettuun tekstiin liittyvét tapahtumat on
kirjattava muistiin, jotta jiljitettivyys voidaan varmistaa. Ndin mahdolliset epdonnistumiset voidaan
jaljittaa alkuléhteeseensd, ne voidaan korjata ja niitd voidaan valttad jatkossa. Kohdetekstin

tuottamisen kuudes vaihe on léhetys asiakkaan tarkistettavaksi. Jos asiakas pyytdé tekeméén
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muutoksia ennen kohdetekstin lopullista hyviksymistd, nima muutokset on kirjattava muistiin ja

kddntdja tekee ne tai hylkéa ne tarvittaessa neuvottelun jilkeen.

Mackenzien mallin kohdetekstin tuottamisen seitsemis vaihe on lopullisen version tuottaminen.
Téassd my0s tarkistetaan, ettd kaikki muutokset on tehty eikd mitdan aiempia hyléttyja kohtia ole
jaanyt tekstiin, minka jdlkeen hyvéksytty versio toimitetaan asiakkaalle. Asiakkaan hyviksyntd on
keskeinen vaihe laatujarjestelmédssé. Se vastaa teollisuustuotteiden hyviksyntatarkastusta ja osoittaa
sen kohdan prosessissa, jonka jilkeen kddntdja ei endd ole vastuussa tuotteesta. Kohdetekstin
tuottamisen kahdeksas vaihe on oikoluku, jos tdstd on etukdteen sovittu. Oikoluku tehddin sen
jalkeen, kun teksti on ladottu ja painovalmis. Oikolukuvaiheessa tarkistetaan, ettd mitéén ei ole
jaanyt pois, ettd asettelu on oikein, ettd teksti vastaa asiakkaan hyviksyméa kohdetekstin versiota ja
ettd sanat on tavutettu oikein. Kohdetekstin tuottamisen yhdeksés ja viimeinen vaihe on palautteen
vastaanottaminen ja analysoiminen. Palaute voi olla sisdistd palautetta kollegoilta tai ulkoista
palautetta asiakkaalta. Sen sijaan kddnnetyn tekstin loppukédyttdjan palaute paétyy harvoin
kaantdjalle asti. Téssd vaiheessa tulee madrittdd palautteen laatu ja relevanssi seké se, mihin
toimenpiteisiin palautteen perusteella tulisi ryhtyé ja mitd palautteesta voi ottaa opikseen. Lopuksi

palaute kirjataan ja arkistoidaan.

Mackenzien mallin kddntdmisen jilkeisissa vaiheissa tehdddn johtopéétoksié jarjestelman
kehittdmistd varten. Laatujdrjestelmissd koko palvelun tuottamiseen osallistuva henkilokunta on
vastuussa palvelun onnistumisen arvioinnista, sen epdonnistumisten huomaamisesta ja

johtopéitdsten tekemisesti, joka johtaa palvelun kehittdmiseen.

Seka Orsted ettd Mackenzie tarkastelevat kddnndsprosessia hyvin samanlaisesta ndkokulmasta kuin
mind tdssi tutkielmassani: kddnnostoimiston nidkdkulmasta. Toki malleissa ja varsinkin niiden
yksityiskohtaisissa kuvauksissa on eroja késitteleméni kaltaiseen tapaukseen ndhden. Orsted (2001,
446) mainitsee kadntdmisvaiheen yhteydessd, ettd tyon koon mukaan kéytetddn yhté tai kahta
kadntdjad, joten tdstd voi paidtelld, ettd projektit ovat Orstedin mallissa pienempid kuin téssa
tutkielmassa tarkasteltavat, suurempaa prosessin hajauttamista vaativat projektit. Samoin
Mackenzien malli vaikuttaa kisittelevin vain tapauksia, joissa kdannettiva teksti on melko pieni,
yhden kééntédjén tekemé kokonaisuus. Téti ei artikkelissa varsinaisesti mainita, mutta prosessin
kuvauksessa ei erityisemmin késitelld prosessin aikaista viestintdd: esimerkiksi yhteys asiakkaaseen
rajoittuu oikeastaan vain toimeksiannon saamiseen ja kdfinnoksen toimittamisen jdlkeen saatavaan

palautteeseen. Suurissa (hajautetuissa) kddnnosprosesseissahan asiakkaan mukanaolo my0s
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kaidnndsprosessin aikana on ensiarvoisen tiarkedi: jos asiakkaan palautetta saadaan vasta
loppuvaiheessa, saatetaan joutua tekemiddn suuritdisid muutoksia ja korjauksia, jotka saattavat

romuttaa projektin aikataulun.

Lisdksi Mackenzien mallissa on muitakin kohtia, jotka poikkeavat kokemuksistani. Hin esimerkiksi
toteaa (Mackenzie 2004, 164), ettd kdytdnnon kddnnostilanteissa tarkistusvaiheessa tehokkain
ratkaisu on yleensé tydskentely pareittain niin, ettd kohdekielen syntyperdinen puhuja kdantaa
tekstin ja 1dhdekielen syntyperdinen puhuja tarkistaa kddnnetyn tekstin ymmartdmisen kannalta,
koska voidaan yleensd varmistaa sekd sujuvuus ettd tarkkuus. Oman kokemukseni mukaan
tarkistusvaiheessa tulee kuitenkin usein vastaan ongelmia ja virheitd myos kohdekielen tyylissa,
kieliopissa ja terminologiassa, ja tdllaisiinhan ldhdekielen syntyperdinen puhuja pystyy puuttumaan

vain, jos hédnelld on my®ds erittdin hyva kohdekielen tuntemus.

Niistd seikoista huolimatta Qrstedin ja Mackenzien esittimét projektin vaihejaottelut sopivat
mainiosti myds hajautettuun kadnndsprosessiin. Kun tarkastelen laadun hallinnan kdytdnnon keinoja
ja tyokaluja jéljempénd, pohdin my0s niiden sijoittumista kddnndsprosessin eri vaiheisiin. Lisdksi
Orsted ja Mackenzie nostavat esiin monia my0s hajautetun kdanndsprosessin laadun hallinnan
kannalta oleellisia seikkoja. Mackenzien (2004, 162) mukaan palvelun laatu riippuu pitkélti siita,
miten tietoa pystytddn vilittdimaadn vaiheesta toiseen, ja laatupoikkeamien vélttdmistd varten on
laadittava ja dokumentoitava menetelmit, joita on myos noudatettava jérjestelmaillisesti ja joita on
jatkuvasti kehitettdvd saadun palautteen perusteella. Mackenzie (2004, 167) painottaa my0ds
palautteen késittelya: seka siséistd (kollegoilta saatua) ettd ulkoista (asiakkaalta saatua) palautetta
on analysoitava ja se on tallennettava myohempia kéyttoa varten. Orsted (2001, 446) puolestaan
toteaa, ettd vaikka jirjestelmédn usein liittyy paljon ohjeita ja erilaisia menettelytapoja, tuloksena on

tyOn sujuva eteneminen, ja asiakaspalautteen perusteella jarjestelmdd voi sdatdd jatkuvasti.
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5 Laadun arviointi ja laadun arviointikriteerit

Tarked osa laadun hallintaa on laadun arviointi: jotta laatua voidaan hallita ja ohjata haluttuun
suuntaan ja tarvittaessa keskittdd voimavaroja keskeisimpiin ongelma-alueisiin, on tiedettiva,
millaista laatua on tuotettu ja mitk& ovat suurimpia ongelma-alueita, seka toisaalta myds voitava
todentaa se, mihin suuntaan laatu toimenpiteiden ansiosta kehittyy. Chesterman (1997, 121) toteaa,
ettd arviointi on kddnndsprosessin jatke, tosin siind on mukana useampia ihmisid. Arviointeja
tehdéén eri syistd ja eri tavoilla. Muun muassa Martinez Melis ja Hurtado (2001) esittelevét
artikkelissaan useita erilaisia arviointityyppejd, ja seuraavassa esittelenkin erilaisia heidén ja

muiden tutkijoiden kasittelemié tapoja jakaa arviointeja eri tyyppeihin.

House (2001, 254-256; 1997, 117-119, 166) erottaa toisistaan (tieteellisesti perustellun) kielellisen
analyysin ja sosiaalisen arvottamisen (judgment). Ndiden keskeisend erona on se, etté kielellisessa
analyysissa kuvataan ja selitetddn originaalitekstin kielellisié piirteitd ja verrataan niitd
kédnnostekstin kielellisiin piirteisiin, kun taas arvottamisessa arvioidaan, miten hyva kdannds on.
Housen mukaan kddnndksen arvioinnissa on tirkedd, ettd arvottaminen perustuu analyyttiseen
vertailuprosessiin eli kielelliseen analyysiin. Kddnnoksen laadun arvottamiseen vaikuttavat monet
“ulkoiset” sosiaaliset tekijdt, mutta niistd huolimatta kddnnds on Housen mukaan pohjimmiltaan
kielellis-tekstuaalinen ilmi0, jota voidaan oikeutetusti kuvata, analysoida ja arvioida sellaisena
ilmioné. Niinpd House pitda kielellis-tekstuaalista analyysia ja vertailua ensisijaisena analyysista
erotettuun sosiaalisten tekijoiden huomioonottamiseen ndhden. Kéd&nndksen arvioinnissa on toki
mukana seka kielellinen ettd arvottava osa, mutta arviointia ei tulisi kdyttda ilman kielellistd osaa.
Housen mukaan kéénnoksen laatu on ongelmallinen késite, jos sen katsotaan sisidltdvin vain
henkil6kohtaisia ja ulkoisesti motivoituja arvottamisia. Lopullista, tieteellisesti objektiivista
arvottamista on erittdin vaikea antaa ja kddannoksen arviointi on monimutkaista ja lopputulokset
saattavat olla vain likiméariisid, mutta House toteaa, ettd tdstd huolimatta kddnnoskritiikkia ei tule
pitdd hyodyttoméni. Housen mukaan kddnndskriitikon tulee jokaisessa yksittiisessd tapauksessa
mahdollisimman tarkasti vertailla alkuperédistd tekstid ja kddnnosté ja selvittdd yhtendisyyksien ja
erojen syyt ja seuraukset. Ndin kddnnoksen arvioija saattaa vilttad preskriptiiviset, yleispétevit ja
yleiset arvottamiset, joita ei voi varmistaa intersubjektiivisesti. Joka tapauksessa arvioinnin

perusteet on tehtéva eksplisiittisiksi.
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Eri konteksteissa arviointi on erityyppisté: perinteisin lienee pedagoginen konteksti, jossa arvioija
on usein auktoriteetti ja arvioinnilla tehtdva mittaus tdhtdd “tuomion” esittimiseen, mutta on myos
itsearviointia ja yhtend uusimmista tutkimustrendeistd seké kouluttajan ettd opiskelijan arviointia
(Martinez Melis & Hurtado 2001, 275). Martinez Melis ja Hurtado (2001, 275-276) esittidvit myos
tarkemman arviointityyppien jaottelun Bonniolin ja Vialin ajatusten pohjalta. Arviointi voidaan
ndhdé kahdella tavalla: arviointi mittauksena (evaluation as measurement) ja arviointi hallintana
(evaluation as management). Ensin mainittu tehdddn mittauksia mutta ei varsinaisesti tdhdita
kehitykseen eiké arviointi liity pedagogiseen toimintaan, kun taas jilkimmaiselld seké tehdién
mittauksia ettd tahdatdan kehitykseen ja arviointi liittyy pedagogiseen toimintaan. Kummassakin
ndistd on erilaisia malleja. Arviointi mittauksena voidaan jakaa kolmeen malliin: 1) deterministinen
malli, joka tutkii koulutuksen ilmiditd, syitd ja seurauksia koulutettavan henkilon osalta, 2)
dosimologinen malli, joka tutkii korjausten ja arvosanojen mairittimisen objektiivisuutta, seka 3)
metrinen malli, joka tutkii kokeiden laatimista ja mittaamisen luotettavuutta. Arviointi hallintana
voidaan jakaa neljdén malliin: 1) tavoitteiden mukaan oppimisen malli, jossa keskitytdan
tavoitteisiin ja koulutustapahtuman rationalisointiin, 2) strukturalistinen malli, jossa eri tilanteita,
osallistujia ja resursseja tarkastellaan rakenteina, 3) kyberneettinen malli, jossa pddhuomio
kiinnittyy tiedon oppimisen varmistamiseen, sekd 4) systeeminen malli, jonka mukaan arvioinnin
paitarkoitus on tuottaa jotakin (tehtidva, muutos tai muuta vastaavaa), mika puolestaan auttaa itse

oppimisprosessia, ja jossa itsearviointi on keskeisessd roolissa.

Arviointia voi jaotella eri tyyppeihin myds arvioinnin funktion mukaan. Martinez Melis ja Hurtado
(2001, 277) madrittavit arvioinnille kolme funktiota: diagnostinen, summatiivinen ja formatiivinen.
Diagnostinen funktio viittaa siithen, ettd arvioidaan kykyjé ja puutteita ennen oppimisprosessia eli
médritetddn oppijan taso. Summatiivinen funktio viittaa sithen, ettd méadritetdan lopputulokset sekd
arvioidaan hankittua tietoa ja tavoitteiden saavuttamista oppimisprosessin lopussa joko vertaamalla
oppijoita toisiinsa tai tekemalld arviointi ennalta mééritettyjen kriteereiden perusteella.
Formatiivinen funktio viittaa siihen, ettd hankitaan tietoa koulutuksen tavoitteesta joko tuloksista tai

opiskelijan tydskentelyprosessista.

My®és arvioinnin kohdetta voidaan kéyttdd arviointityyppijaottelun perusteena (Martinez Melis &
Hurtado 2001, 278-279): julkaistujen kddnndsten arviointi, arviointi ammattitoiminnassa ja
arviointi kddntdmisen opettamisen yhteydessd. Néistd ensiksi mainittu liittyy 1&hinna
kaunokirjallisiin ja pyhiin teksteihin, joten en tarkastele sitd tissd laajemmin. Ammattitoiminnassa

tapahtuvassa arvioinnissa arvioidaan kééntdjan ammattitaitoa ja huomioon otetaan tulos, tietimys,
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taidot ja kyvyt. Arviointi on seké kvalitatiivista ettd kvantitatiivista ja se voi olla sekd summatiivista
ettd formatiivista. Arviointiin voi sisdltyd kddnnosten kéyttod, arviointikriteereitd, korjaus- ja
arvosana-asteikkojérjestelmid seké soveltuvuustestejd. Tavoite on kaksijakoinen: taloudellis-
ammatillinen (esimerkiksi kdédntéjén rekrytointi tai kddntéjén tuottavuuspotentiaalin arvioiminen) tai
teoretisoiva (esimerkiksi erilaisten asteikkojarjestelmien tutkimus). Kééntdmisen opettamisessa
tapahtuvassa arvioinnissa arvioidaan opiskelijan kddnndskompetenssia (tuotteen ja prosessien
kautta) sekd opinto-ohjelmaa. Arviointi on seka kvalitatiivista ettd kvantitatiivista ja se voi olla
diagnostista, summatiivista ja formatiivista. Tavoite voi olla akateeminen (esimerkiksi valintakoe),

pedagoginen (osana oppimisprosessia) ja teoretisoiva (mahdolliset vaikutukset teoriaan).

Martinez Melis ja Hurtado (2001, 283) esittelevit myos kddnnosten arvioinnin jaottelun
arviointikriteerien hienojakoisuuden ja objektiivisuuden mukaan kolmeen ryhméén: intuitiivinen
arviointi, osittainen arviointi ja perusteltu arviointi. Intuitiivinen arviointi on subjektiivista ja
perustuu vaikutelmiin, eika siind noudateta eksplisiittisid kriteereitd. Martinez Melisin ja Hurtadon
mukaan tdméantyyppistd arviointia on usein julkaistujen kdédnndsten arvioinnissa, mutta valitettavasti
my0s ammattitoiminnassa ja kddntdmisen opettamisessa tapahtuvassa arvioinnissa. Osittaisessa
arvioinnissa ei oteta koko kddnndstd kokonaisuutena huomioon vaan esimerkiksi otetaan huomioon
kadnnoksen tarkistukseen kuluva aika, arvioidaan vain joitakin kdinnosongelmia tai otetaan
huomioon vain jotkin hyvét ratkaisut. Martinez Melis ja Hurtado toteavat timédn arviointityypin
yhteydessa, ettd sitd kdytetddn usein kaddntdmisen opettamisessa sekd ammattikdéntdjien
rekrytoinnissa. Perusteltu arviointi on objektiivista, ja siind kdytetdin asteikkojdrjestelmid, jotka on
médritetty virhetyypit ja virhetyyppien arvot madrittivien objektiivisten kriteereiden mukaan.
Vaikka tdma arviointitapa vaikuttaa luotettavalta, Martinez Melisin ja Hurtadon mukaan siithen
liittyy kaksi ongelmaa: sen kehittdminen ja kdyttdminen vie aikaa ja yleensd kuhunkin virheeseen
liitetdéin kiinted kerroin. Kiinted kerroinhan ei ole hyva ratkaisu sen takia, ettd erilaiset virheet ovat
vakavuusasteiltaan erilaisia ja jonkin tietyn virheenkin vakavuus saattaa vaihdella eri tapauksissa,

kuten tdmén tutkielman kohdassa 3.3 virheiden vakavuutta pohdittaessa todetaankin.

Téssd yhteydesséd on syytd mainita muutama seikka osittaisen arvioinnin tiimoilta. Kun arvioidaan
kadnnoksestd otettavia niytteitd koko tekstin analyysin asemasta esimerkiksi ajan ja resurssien
sddstdmiseksi, voi syntyd my0Os ongelmia: arvioija ei pysty ottamaan huomioon mahdollista
kompensointia, jota kddntdja on tehnyt ndytteen ulkopuolisessa osuudessa, arvioija ei saa hyotya
kotekstistd koko tekstin merkityksen ymmaértdmisessd, ja koska arvioija ei ole perehtynyt koko

tekstiin, hdn saattaa kohdella kdintéjaa ja kddnnostd epdoikeudenmukaisesti tai toisaalta yliarvioida
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kadnnoksen laadun (Williams 2001, 328). Tietynlaista osittaista arviointia edustaa myos Housen
(1997, 23) mainitsema Gerzymisch-Arbogastin malli, jonka mukaan arvioinnissa kiinnitetdan
huomiota oudoilta tuntuviin kohtiin ja katsotaan niiden osalta alkutekstid, ja timénkaltaisten
pistokokeiden jélkeen tehddédn holistisempi analyysi. Téssa ei siis kuitenkaan katsota vain tiettyd
etukiteen valittua néytettd, vaan koko tekstid ik&édn kuin silmadillen ja sitten tarkemmin. Néytteiden
valinnassa on myos kéytettdva harkintaa. Ndytteiden koon suhteen on otettava huomioon, ettd mita
suurempi ndyte valitaan, sitd tarkempi tulos on (Schiaffino & Zearo 2003, 18). Koon lisdksi on
pohdittava tilastollisiakin seikkoja (virhemarginaalit ja luottamusvilit), kustannustekijoiti ja sit,
valitaanko ndytteet satunnaisesti vai jarjestelmallisesti (Schiaffino & Zearo 2005a, 35). Schiaffino
ja Zearo (2002, 18; 2006, 55) mainitsevat LISAn maarittdimiksi ndytteiden ottamisen tarkoituksiksi
seuraavat: sen madrittiminen, onko jotakin tehty vai ei, kdsiteltdvin erdn hyviksyminen tai
hylkddminen, ja sen madrittiminen, oliko késiteltdvén tuotteen tuottanut prosessi hyviksyttidvien

rajojen sisalla.

Kun tarkastellaan edelli esitettyjé erilaisia Martinez Melisin ja Hurtadon arviointityyppien
jaotteluja, sijoittaisin hajautetussa kddnndsprosessissa tehtivin arvioinnin nédiden arviointien
kentdssd seuraaviin arviointityyppeihin: arviointi hallintana, arviointi ammattitoiminnassa,
osittainen arviointi ja perusteltu arviointi. Perustelut sijoittelulleni ovat seuraavat: Hajautetussa
kddnnosprosessissa tehtéva arviointi on arviointia hallintana ennen kaikkea siksi, ettd siind
tdhdatdan kehitykseen ja tavallaan mukana on my0s hieman pedagogista aspektia. Arviointi
hallintana —malleista on tdssi tapauksessa mukana tavoitteiden mukaan oppimisen mallia sekd my0s
hieman kyberneettistd mallia. Kyseessé on arviointi ammattitoiminnassa siksi, ettd hajautetun
kddnnosprosessin yhteydessa tehtdvéssé arvioinnissa arvioidaan ammattitaitoa; tavoite on ennen
kaikkea taloudellis-ammatillinen, koska arviointia voidaan hyddyntédd kééntdjien rekrytoinnissa
(tdhidn siséllyttdisin my0s alihankkijan valitsemisen) tai kddntédjan tuottavuuspotentiaalin
arvioimisessa. Osittainen arviointi on kyseessi silloin, kun ei arvioida koko tuotosta, ja koska
pyritddn objektiivisuuteen, midritetddn virhetyyppejd ja voidaan kayttdd asteikkojirjestelmia,

kyseessd on perusteltu arviointi.

Chesterman erottelee viisi erilaista arviointityyppid (1997, 123—141). Ensimmaisessa néisti,
retrospektiivisessd arvioinnissa, keskitytddn ldhde- ja kohdetekstin viliseen suhteeseen eli
suhdenormiin (ks. luku 3). Retrospektiivinen arviointi voi olla deskriptiivisti, jolloin ldhde- ja
kohdetekstin vélisti suhdetta vain kuvataan, tai evaluatiivista, jolloin suhde arvioidaan.

Retrospektiivistd arviointia kdytetddn tyypillisesti esimerkiksi kaunokirjallisuuden
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kaadnnoskritiikissd. Toinen arviointityyppi on prospektiivinen arviointi, jossa arvioidaan lihde- ja
kohdetekstien vaikutuksen samankaltaisuutta eli katsotaan ikddn kuin kohdetekstistd “eteenpéin”
sithen, miten se vaikuttaa lukijoihinsa. Taéméntyyppisessd arvioinnissa keskitytddn siis
kommunikaationormiin. Kolmas arviointityyppi on lateraalinen arviointi, jossa keskitytdén siihen,
miten kd4nnds sopii vastaavanlaisten kohdekielen tekstien joukkoon eli miten se tiyttaa
odotusnormit. Tdssd hyodynnetdén usein rinnakkaistekstejé, tosin aivan vastaavia rinnakkaisteksteja
saattaa olla hankala 16ytd4. Neljéds arviointityyppi on introspektiivinen arviointi, jossa tarkastellaan
kédntdjdn omia padtoksentekoprosesseja, rekonstruoidaan kdannosprosessi esimerkiksi
haastatteluiden tai kdantijdn oman kommentoinnin perusteella ja kuvataan tatd prosessia. Tama
arviointityyppi liittyy vastuullisuusnormiin. Viides arviointityyppi on pedagoginen arviointi, ja
suurin osa tehtivistd kddnnosten arvioinnista on timintyyppisid. Pedagogisessa arvioinnissa
huomiota saavat kaikki normit, arvioijana on opettaja tai alan ammattilainen ja arvioinnin kohteena
ovat kdintdjdharjoittelijoiden tai kielten opiskelijoiden (tai ehki toisten ammattikééntdjien)
kaadnnokset. Pddtarkoitus ei ole deskriptiivinen vaan evaluatiivinen eli tavoitteena on joko
varmistaa, ettd kyseessi oleva kdéntdja on saavuttanut ennalta madritetyn tason, tai antaa palautetta,
jonka avulla kédédntdji voi parantaa tulevien kddnnostensé laatua. Molemmissa néisté tapauksista
tehddin ensin diagnoosi (virheiden analysointi), jota seuraa selitysvaihe. Siind annetaan palautetta
kééntijélle, ja ihannetapauksessa pyritddn selvittimdan, miksi kdantéja oli alun perin valinnut muun
kuin toivotun muodon. Palaute ei ole vain negatiivista, vaan annetaan my0s kannustavaa palautetta

kohdista, joissa kddntdji on ylittdnyt odotukset.

Miten hajautetussa kddnnosprosessissa tehtdva arviointi sijoittuu tihdn Chestermanin jaotteluun?
Téassd tapauksessa arviointi on retrospektiivista, koska tutkitaan 1dhde- ja kohdetekstin valista
suhdetta, ja retrospektiivisen alalajeista nimenomaan evaluatiivista, koska mukana on arviointia.
Toisaalta arviointi on myos prospektiivista, koska mukana on myos vaikutuksen samankaltaisuuden
arviointia, ja lateraalista, koska pitdd noudattaa kyseisen erikoisalan terminologiaa ja muita
kaytintdjd. Pedagogista arviointi on siind mielessd, ettd arvioidaan kddntdjien tasoa ja annetaan

palautetta, jossa tavoitteena kddntéjin suorituksen paraneminen.

Honig (1998a, 26-29) jakaa arvioinnin kahteen luokkaan: terapeuttinen ja diagnostinen arviointi.
Terapeuttisessa arvioinnissa selvitetddn, miksi virhe tehtiin ja mitd se kertoo opiskelijan kielellisesta
kompetenssista tai sen puutteista. Diagnostisessa arvioinnissa sen sijaan on perusajatuksena se, ettd
kéddnnoksen kiyttdjan on huomattava virhe, jotta se on virhe — jos kdyttédjd ei virhettd huomaa, niin

kyseessa ei ole virhe. Hajautetun kdédnndsprosessin laadun arvioinnin sijoittaminen terapeuttisen ja
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diagnostisen arvioinnin jaottelulle on hieman hankalaa. Arvioinnissa toki pohditaan jossain mairin
sitd, miksi virhe on tehty, mutta tissékin painotus on pikemmin silld, miten kédéntdjélle saataisiin
vilitettyad tieto, jonka avulla hén jatkossa vilttdisi vastaavanlaiset virheet, ei niinkéén silld, mité
virhe kertoo kompetenssista. Toisaalta mydskdén diagnostinen arviointi ei vaikuta sopivalta: mistéd
voi tietdd, millainen virhe huomataan ja millainen ei sekd millaista tarkkuutta tulisi milloinkin
noudattaa? Jos asiakas jonkin virheen tai poikkeaman huomaa, se varmasti vaikuttaa hdnen
yleisarvioonsa koko kdidnndksen laadusta, eikd tilloin ole yhteistyon kannalta rakentavaa perustella
asiaa silld, ettd kyseinen kohta ei ole erityisen keskeinen, ettd tehty virhe ei ole kriittinen ja ettd silla
ei ole kiyttdjan kannalta suurtakaan merkitystd. Pymkin (2004, 9) mainitsee, ettd vaikka virhe ei
olisi merkittava, se voi lisitd epdluottamusta kiddntdjan suhteen, ja nédihin pieniin yksityiskohtiinkin
voi siis liittyd suuria riskejd. Toki “valistuneet” asiakkaat saattavat kertoa, miti painottavat eniten,
mika on tdrkeintd ja mitkd osiot ovat keskeisimpid, mutta monesti nimi painotukset ilmaistaan
melko yleiselld tasolla ja suhteellisen epétarkasti, joten virheen huomaamiseen perustuva

ajattelutapa tuntuu melko epahedelmalliselt.

Honig (1998a, 15) toteaa, ettd eri tahot hyddyntivit arviointia eri tavoilla. Hinen mukaansa
kéyttajat paittelevit arvioinnin avulla, voivatko he luottaa kdéntdjiin ja heidén tuotteidensa laatuun,
kun taas kédantdjdharjoittelijat voivat arviointien pohjalta parantaa tyonsa laatua jarjestelmallisesti ja
ammattikdintijit voivat arviointien avulla todistaa tyonséd olevan laadukkaampaa kuin amatddrien.
Mitd tulee kddnnostutkimukseen, Honigin mukaan sen odotetaan méérittdvin laadun hallinnan ja
arvioinnin kriteereitd, ja ndin kdfinndstutkimuksessa voidaan vélttda se, ettd tutkimus vaikuttaisi

ammattia harjoittavien kdéntdjien silmissa akateemiselta ja marginaaliselta.

Anderman ja Rogers (1998, 58) toteavat, ettd kddnnoksen laadun arvioinnin tavoitteet ovat erilaiset
ammattimaisessa kontekstissa ja koulutuskontekstissa. Heidédn mukaansa néistd ensimmaéisessa yksi
tarked tavoite on varmistaa, ettd kaannos sopii tarkoitukseensa, ja jalkimmaisessé tulisi timén
lisdksi muistaa harjoituksen pedagoginen rooli. Anderman ja Rogers mainitsevat, ettd
ammattimaisessa kontekstissa kddnnoksen toimeksiantajalla ei ole halua kouluttaa kéédntdjda: jos tyd
ei ole hyviksyttiavaa, toimeksiantaja kddntyy jonkun muun puoleen. Toisaalta koulutuskontekstissa
kadntdmisen opettaja ottaa huomioon opiskelijan tulevan kehityksen: opiskelijoiden pitdd lopulta
itse pystyd paittamidn, mikd on virhe, ja perustelemaan kddnnospaitoksensi. (Anderman & Rogers
1998, 58) Liséksi opettajat miarittavit opiskelijoille arvosanoja joko suhteessa ryhmén normiin,
keskiméérdiseen suoritukseen tai annettuihin kriteereihin, mutta kdinnoksen toimeksiantajalla ei ole

useita saman ldhdetekstin kdannoksii, joista voisi valita mieluisimman. Kdannoksen toimeksiantaja
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saattaa antaa kédédntdjille palautetta, mutta ndin kdy yleensi vain valituksen yhteydess, jolloin
motivaatio on taloudellinen. Loppukéyttdjan palaute, jos sellaista tulee, tulee yleensd kolmannen
osapuolen vilitykselld, mahdollisesti kddnnoksen toimeksiantajan kautta. Toisaalta opettajilla on

ensisijainen ja suora velvollisuus auttaa opiskelijoita parantamaan nykyisté ja tulevaa suoritustaan.

(Anderman & Rogers 1998, 60)

Mielesténi hajautetun kddnndsprosessin laadun hallintaan liittyvissé arvioinnissa on piirteitéd
molemmista ylld kuvatuista Andermanin ja Rogersin konteksteista, siis sekd ammattimaisessa
kontekstissa ettd koulutuskontekstissa tehtdvista arvioinnista. Kyseessahidn on ammattitoiminta,
mutta mukana on my0s koulutusndkdkulma: toivottavaa on, ettd kééntdjén tuottama laatu paranee
koko projektin ajan, ettd hén pystyy arvioinneista saamansa palautteen perusteella vélttimaan
aiemmin tekeménsa virheet jatkossa ja ettd myds tulevissa toimeksiannoissa nékyisi kyseisessi
projektissa saavutetun oppimisen vaikutukset. Tétd heijastaa myds luvussa 4 laadun
hallintaprosessin vaiheittaisuuden yhteydessa esittdmaini ajatus laadun hallinnasta ylospéin

kiertyvéana syklind, jatkuvana prosessina, joka johtaisi laadun paranemiseen ajan kuluessa.

Gerzymisch-Arbogast (2001, 227) ehdottaa arviointimenetelméksi sité, ettd valitaan yksittiista
tekstid kuvaavat kriteerit ja madritetddn niiden jirjestys arvioijan nidkokulmasta suhteessa niiden
relevanssiin tietyn tekstin kdéntdmisen kannalta. Hinen mukaansa (2001, 233) objektiivisuuden
saaminen arviointiin edellyttdi, ettd arvioijan arviointi tehddin lapindkyviksi ja arvioinnin kriteerit
ja niiden arvojérjestys tehdddn selvdksi. Tdméd mahdollistaa sen, ettd arvioinnin validiteetista
voidaan keskustella ja sitd voidaan arvioida. Gerzymisch-Arbogastin mukaan (2001, 237-238)
objektiivisuutta ei ehki pystytd koskaan saavuttamaan arvioinnissa, koska henkiléiden
mieltymykset ja stereotyyppinen arviointi vaikuttavat paatoksentekoon ja arvioijat tekevét
viistamatti erilaisia tuomioita. Objektiivisuuden asemesta olisikin syyté keskittyé ldpindkyvyyteen,

kriteerien johdonmukaiseen soveltamiseen ja arvioijan maarittiméaén kriteerien arvojirjestykseen.

Ainakin osittaisen subjektiivisuuden vdistdméttomyyden toteavat monet muutkin kirjoittajat. Jo
kohdassa 2.2 viittasin Schiaffinon ja Zearon (2002, 3) ndkemykseen, ettd joidenkin kdannoksen
laadun osien subjektiivisuudesta huolimatta on myos objektiivisesti mitattavia elementtejd ja
keskittymailld nithin voidaan mitata kddnnoksen laatua tyydyttavilla tavalla. Schiaftnerin (1998, 4)
mukaan laatu ei ole objektiivisesti annettu, vaan se méddriytyy tekstin kédyttdjan ja hinen
arviointikriteereidensd mukaan; kullakin arvioijalla on omat tavoitteensa ja arviointikontekstinsa ja

he kayttivit erilaisia arviointikriteereitd. Bush (1998, 68) jopa toteaa, ettd arviointi perustuu paljon
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enemman lukija-kriitikon maailmankuvaan kuin kdénnosten todellisiin ansioihin. Myds Housen
(1997, 47) mukaan kdédnnoksen laadun arvioinnissa on aina mukana subjektiivinen elementti ja
vaikuttaa epdtodennékoiseltd, ettd kddnnoksen laadun arvioinnista koskaan saataisiin niin
objektiivista kuin esimerkiksi luonnontieteet ovat. House (1997, 103) on samoilla linjoilla kuin
Gerzymisch-Arbogast myos siind, ettd analyyttisten vilineiden avulla arvioija voi tehdé
analyyseista ja tulkinnoista tiettyyn pisteeseen asti lapindkyvid, eksplisiittisid ja ei-subjektiivisia.
My0ds Honig (1998a, 32) ja Shuttleworth (1998, 78) puhuvat kriteerien selkeyden ja ldpindkyvyyden
puolesta: ensin mainitun mukaan arvioinnin kriteerit on tehtdvéa selviksi ja niiden on perustuttava
olemassa olevaan arviointitilanteeseen, ja jalkimmaéinen toteaa, ettd kiinndksen laadun arvioinnissa
on oltava selkedt, lapindkyvit ja tehokkaat mittapuut asiakkaan mielenrauhan, ammatinharjoittajan

ammattiaseman ja kiintédjéharjoittelijan kasvavan itsevarmuuden takia.

Martinez Melis ja Hurtado (2001, 283) asettavat kddnnosten arvioinnille monenlaisia vaatimuksia.
He toteavat, ettid kddnnosten arvioinnissa tulisi kdyttdd objektiivisia kriteereitd, joissa mééritetdan
virhetyypit, méérittdd virheiden vakavuus funktionaalisten kriteerien perusteella ilman, ettd
virheisiin liitetdédn kiinteitd kertoimia, ottaa huomioon my0s hyvét ratkaisut ja omaksua joustava
arviointindkemys, joka sallii osittaiset arvioinnit tarvittaessa. Jotta arviointi olisi oikeudenmukainen
ja objektiivinen, sen tulisi Martinez Melisin ja Hurtadon mukaan noudattaa seuraavia
perusperiaatteita: 1) Arvioijan tulisi noudattaa tiettyjd kriteereitd ja arvioitavan tulisi tietdd, mitd
ndma kriteerit ovat. 2) Arviointikriteerit madrdytyvét arvioinnin kontekstin ja funktion mukaan, ja
on pohdittava sitd, miksi, mité tarkoitusta varten ja ketd varten arviointi tehddin. 3) Arvioinnin
kohde ja taso on madritettdva selkedsti, ja arvioijan tulee pohtia, mitd hinen tulisi arvioida ja mité
hin pystyy arvioimaan. 4) Arvioijan tulee pohtia, minké indikaattorien avulla hén pystyy
arvioimaan, onko arvioitavalla henkil6llé arvioitavia kompetensseja ja missd miérin hénelld niitd

on. (Martinez Melis & Hurtado 2001, 283)

Edelld kuvatut ndkemykset siité, ettd arvioinnin kriteerit vaihtelevat tilanteen ja arvioijan mukaan ja
ettd kriteerit on tehtévi ldpindkyviksi, jotta eri osapuolet tietdvit arvioinnissa kdytettivat kriteerit,
patevit myds hajautetun kddnnosprosessin yhteydessa tehtdavéssi arvioinnissa. Arvioinnin ympérille
nivoutuu paljon seikkoja edelld olevissa luvuissa késitellyistd asioista: niin laadun
neuvoteltavuudesta, yhteistyOsté ja viestinndsti eri osapuolten vililld kuin erilaisista odotuksista ja
mikronormeista. Kdannoksen laadun arvioinnin kriteerienhén tulisi perustua nimenomaan asiakkaan
odotuksiin ja hinen asettamiinsa mikronormeihin. Namé odotukset ja mikronormit tulee selvittda

mahdollisimman tarkasti asiakkaalta, jotta laadun arvioinnin kriteerit voidaan méaarittaa
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asianmukaisella tavalla eli laatua voidaan hallita ja ohjata nimenomaan sillé tavalla, joka johtaa
haluttuihin tuloksiin ja jossa voimavaroja kohdistetaan asiakkaan kannalta tdrkeimpiin kohtiin.
Némai asiakkaan odotukset ja mikronormit tulee viestid koko kddnndstiimille, jotta kaikki tietdvit,
mihin seikkoihin tulee kiinnittdd huomiota. Tétd kautta myds laadun arvioinnin kriteerit tulevat
kaikille selviksi ja kdéntdjat tietdvit, mitd heiltd odotetaan, mihin seikkoihin tulee kiinnittaé

huomiota ja milla perusteilla heidédn kddnnoksiddn arvioidaan.
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6 Laadun osa-alueet

Laatu on monisyinen kokonaisuus, ja sen hallintaan tarvitaankin useita erilaisia kdytdnnon
hallintakeinoja. Kddnndksen laadussa on erityyppisid osa-alueita, ja kullakin kdytdnnon
hallintakeinolla voidaan ohjata niista jotakin tai joitakin, mutta yhtd kokonaisvaltaista
hallintakeinoa ei ole. Kussakin tapauksessa onkin pohdittava, mitd osa-aluetta/osa-alueita
milloinkin halutaan ensisijaisesti hallita ja millaisilla kdytdnnon keinoilla tdima hallinta pystytdén

parhaiten toteuttamaan.

Mitd ndma laadun osa-alueet sitten ovat? Nikemys laadusta seké kielelliseni ettd palvelun laatuna
on looginen péétason jaottelu laadun osa-alueille, ja tdssd luvussa tarkoituksenani on hahmotella
tdmén pditason jaottelun alle sijoittuvia osa-alueita. Sisédllytdn hahmotuksen pohjaksi muun muassa
virheluokituksia eri ldhteistd 16ytiméni materiaalin pohjalta, silld kuten edelld luvuissa 2 ja 3 on jo
todettu, virheet ovat ikdén kuin laadun kééntopuoli (Schiaffino & Zearo 2005a, 4; Schiaffino &
Zearo 2005b, 1-2). Niinpa virheluokkien avulla voidaan myds hahmotella laadun osa-alueita. Tietty
virheluokka toimii ikddn kuin kddnteisend indikaattorina: mahdollisimman suuri virheettomyys
tdmin luokan suhteen on laatua ja kyseinen virheluokka toimii pohjana laadun osa-alueen
médritykselle. Ndiden eri ldhteistd 16ytyneiden tietojen perusteella pyrin laatimaan yhteenvedon

laadun osa-alueista.

6.1 Kielellisen laadun osa-alueet

Kuten jo johdannossa totesin, hajautetussa kddnnosprosessissa on kyseessa asiatekstien
kaintdminen, ja asiatekstien yhteydessi terminologia on varsin keskeinen laadun osa-alue. Samoin
viittasin johdannossa Yli-Jokipiin (2004, 85) ndkemykseen, ettd sanasto on tekniikan alan
erikoiskielen keskeisin piirre, ja timéd patee kokemukseni mukaan asiateksteihin ylipdénsd. Usein
kédytetddn runsaasti termejd, joita ei yleiskielessd kéytetd tai joilla on yleiskielessd jokin muu
merkitys, ja monesti kddntéjélle tulee vastaan uusia laitteita, toimintoja tai ilmioité, joita ei vield
tunneta kohdekulttuurissa ja joiden suhteen kddntija siis on ikdén kuin ”aallonmurtaja” luomassa

uuteen teknologiaan liittyvad terminologiaa (Yli-Jokipii 2004, 85, 89-90).

Tyyli yhtend laadun osa-alueena ei vilttaméttd tule ensisijaisesti mieleen “kuivakoiden” asiatekstien

yhteydessd. Kuten Yli-Jokipii (2004, 89) mainitsee kdyttden esimerkkini tietokoneohjelmien ja
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niiden kéyttooppaiden ja ohjetiedostojen kddntdmistd: ndiden kddntdmisen “haaste ja viehétys onkin
termistossd eikd niinkddn syntaktisessa tai retorisessa hienopiirteisyydessd”. Kuitenkin myos tyyli
on osa-alue, johon tulee kiinnittdd huomiota. Tdssé tapauksessa se ei niinkddn tarkoita mitdén
lennokkaita tyylillisid keinoja, vaan arkisempia ratkaisuja. Néitd ovat esimerkiksi se, kdytetddnko
tekstissd sinuttelua vai teitittelyd, suositaanko verbeistd muodostettujen substantiivien pitkid vai
lyhyitd muotoja (paivittdminen vs. péivitys) tai suositaanko imperatiivia vai jotakin muuta

rakennetta (Tee vs. Kdyttdjén tulee tehdd).

Williamsin (2001, 328-329) esitteleméssd Darbelnetin yhdeksén tason eli parametrin mallissa
esitellddn parametreja, joiden avulla kddanndksen laatua tulisi arvioida. Niitd ovat seuraavat
parametrit: yksittiisten kddnnosyksikoiden tarkkuus, kddnnoksen tarkkuus kokonaisuutena,
idiomaattisuus, kohdekielen oikeellisuus, kddnndksen sdvy (tone), kulttuurierot, kaunokirjalliset ja
muut taiteelliset alluusiot, kirjoittajan implisiittiset intentiot ja mukautus loppukayttédjdlle. Muiden
mallien osalta Williams mainitsee arvioinnin kohteeksi esimerkiksi tarkkuuden, kohdekielen laadun
ja muotoilun (tekstin ulkomuodon). Néistd osa liittyy selvasti kaunokirjallisuuden kddntamiseen
mutta muista voi hahmotella kddnnoksen kielellisen laadun osa-alueita: tarkkuus, kieliopillisuus ja
idiomaattisuus, tyyli ja muotoilu. Williams my®s lainaa Sturzin arviota saksalaisesta DIN 2345
-standardista, ja tdssd yhteydessd mainitaan mittareiksi se, ettd mitdén ei ole jétetty pois
(completeness), terminologinen oikeellisuus, kielioppi ja tyyli sekd ostajan (eli kdyttdméaéni

terminologiaa noudattaen: asiakkaan) ja kddntdjén sopiman tyyliohjeen noudattaminen.

Lisdosviittaa kielellisen laadun osa-alueiden madrittimiseen saa kdédnndsten arviointimalleista.
Niissd olevien virheluokkien perusteella voidaan hahmotella laadun osa-alueita, kuten edella
totesin. Esittelen tdssd kolme eri mallia: LISAn (Localization Industry Standards Association) QA-

mallin, J. D. Edwardsin QA-lomakkeen ja Translation Quality Index (TQI) -mallin.

LISAn QA-mallissa (Schiaffino & Zearo 2002, 12; Schiaffino & Zearo 2006, 54) on seuraavat
virheluokat: kddannosvirhe, tarkkuus, sanasto, kieli, tyyli, maakohtaiset seikat (country) ja
yhtendisyys. Mielestéini ndistd kddnnosvirheen voisi ajatella sisdltyvin tarkkuuteen ja toisaalta
yhtendisyyden taas jakautuvan ainakin tyylin ja sanaston alle, ei niink&dn olevan oma osa-alueensa.
Esimerkiksi Janiksen artikkelissa (2002, 76—77) mainitaan Nokian jaospééllikké Heljd Hyttisen
nimenneen seuraavat laadun osatekijét: sisdllon vélittymisen oikeellisuus, selkeys ja virheettomyys
sekd tyylillinen ja termistollinen yhtendisyys, joten tdimédn perusteella yhtendisyys liittyy sekd

tyyliin ettd terminologiaan.
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J. D. Edwardsin QA-lomakkeessa (Schiaffino & Zearo 2002, 11, 13—14; Schiaffino & Zearo 2006,
39-40), joka perustuu edelld mainittuun LISAn QA-malliin, on seuraavat luokat: tarkkuus, tyyli,
kielioppi ja muotoilu. Nama on jaettu edelleen alaluokkiin. Tarkkuuden alaluokat ovat vaara
merkitys, ei-vakiintuneen terminologian kayttd (Non-standard terminology), terminologian
epayhtendisyys ja kddntdmattomat kohdat. Téssé siis LISAn QA-mallin kd&dnndsvirhe-luokka
ndyttdisi olevan tarkkuuden alaluokka (muodossa “’vaard merkitys”), kuten edelld hahmottelinkin.
Toisaalta tissd luokittelussa terminologia ei esiinny erikseen vaan tarkkuuden alaluokkana. Tyylin
alaluokat ovat vaira rekisteri, episopivat anglismit ja passiivin/aktiivin epasopiva kaytto. Kieliopin
alaluokat ovat kirjoitusvirheet, nédppdailyvirheet, kielioppivirheet, syntaksivirheet ja
vilimerkkivirheet. Muotoilun alaluokkia ovat asetteluvirheet, fonttivirheet ja kaksoisvililyonnit.
Osa alaluokista vaikuttaa jo varsin yksityiskohtaisilta ja vain tietyille kielille sopivilta (esimerkiksi
epédsopivat anglismit tai kaksoisvélilyonnit eivit todenndkdisesti sovellu kaikkien kielten
virhealaluokiksi), ja tdhén liittyykin J. D. Edwardsin QA-lomakkeen perusajatus: joustavuus eli se,
ettd eri kielille voidaan maarittda erilaiset asetukset. Kaikkia mallin yksityiskohtaisia alaluokkia ei
siis toki tule kéyttdd, jos ne eivit kyseessi olevalle kielelle sovellu, ja toisaalta alaluokkia voi liséti

tarpeen mukaan.

Translation Quality Index (TQI) -mallin lomakkeessa (Schiaffino & Zearo 2005a, 30) on seuraavat
osa-alueet: muoto, merkitys ja ohjeiden noudattaminen (compliance). Néistd nadhddkseni ohjeiden
noudattaminen on hieman samantapainen “rajatapaus’ kuin LISAn QA-mallin yhtendisyys-
luokkakin: ohjeethan voivat koskea esimerkiksi tyylid, sanastoa, muotoiluja ja yleisia
kddnnospalvelun menettelytapoja, ja kuhunkin néista liittyvat virheet menisivat mielestini
pikemminkin vastaavan osa-alueen (tyyli, sanasto ja niin edelleen) osaksi. Schiaffino ja Zearo
(2005a, 38) mainitsevat toisaalla virheiden luokiksi tarkkuus, sanasto, kieli, tyyli, maakohtaiset

seikat (country) ja muotoilu sekd mainitsevat, etti voi olla my0s asiakaskohtaisia luokkia.

Néiden mallien luokissa siis toistuvat seuraavat osa-alueet: tarkkuus, sanasto, kieli, tyyli,
maakohtaiset seikat ja muotoilu. Kutsuisin tarkkuutta kuitenkin mieluummin semantiikaksi, jotta
viéltyttdisiin vaariltd mielleyhtymiltd kddnndostieteessé paljon kisiteltyihin tarkkuuden,
uskollisuuden ja ekvivalenssin késitteisiin. My0s sanasto-osa-aluetta kutsuisin mieluummin
terminologiaksi, koska sanasto-nimitysta kdytetdéin usein tiettyd tarkoitusta varten laaditusta termien
listasta, yksittdisestd sanastosta. Kieli-osa-aluekin on syyti selvyyden vuoksi nimeta kieliopiksi,

silld kieli-késitteen allehan kuuluisi oikeastaan niin semantiikka, terminologia kuin tyylikin. Edelld
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mainittujen Darbelnetin parametrien lisdksi myos kohdassa 3.3 mainitut Mossopin (2001, 99)
virhetyypit sopivat yhteen ndiden osa-alueiden kanssa: Siirto- ja Sisédltd-ryhmien seikat siséltyvét
semantiikkaan, Kieli-ryhmin seikat siséltyvit padosin kielioppiin ja tyyliin seké erikoisalan kielen

osalta terminologiaan ja Esitys-ryhmén seikat muotoiluun.

6.2 Palvelun laadun osa-alueet

Entd nimenomaan palvelun laadun muodostama osuus kdédnnoksen kokonaislaadusta? Jo luvussa 2
késitellessdni laatu-késitettd mainitsin joitakin palvelun laatuun liittyvid yksittéisid osatekijoita.
Robinsonin (1997, 7) mukaanhan k&anngs tulisi tehda luotettavasti, nopeasti ja edullisesti, ja
Orstedin (2001, 445) pohdinnoissa mainitaan mééritysten noudattaminen, nopea ja ajallaan oleva
toimitus, luottamus ja luotettavuus. Fellman-Paul (1998, 1) mainitsi tekniset seikat (esimerkiksi
laitteisto ja tekijoiden tekninen ammattitaito) ja toiminnalliset seikat (esimerkiksi palvelun
ystavillisyys ja joustavuus), ja Kytokarhia-Agopovin ja Laakso-Tammiston (2005, 118-119)
palvelun laadun kriteereiden listalla olivat luotettavuus, reagointialttius, joustavuus tai
palvelualttius, pitevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus,

asiakkaan ja toimialan ymmartdminen/tunteminen seka palveluympéristo.

Pinto (2001, 291) toteaa, ettd kun asiakastyytyviisyys ndhddan kddnnospalveluiden laadun
mittausvélineend, on mééritettava kvantitatiiviset, kvalitatiiviset ja palvelun ominaispiirteet.
Kvantitatiivisiin ominaispiirteisiin hén listaa viiveet, aikataulutuksen, ongelman ratkaisuun
tarvittavien kdyntien médrin ja méiédrdajat. Kvalitatiivisiin ominaispiirteisiin hin listaa suotuisan
ilmapiirin, kohteliaisuuden, ystavillisyyden, luottamuksen ja takuut palvelun suhteen. Palvelun
ominaispiirteisiin hin listaa pyynndstd alkavan ja sen loppuun saattamiseen paattyvén prosessin
keston, odottamattomiin tilanteisiin vastaamiskapasiteetin, palveluun osallistuvat henkilot,
tdydentédvit elementit, valitusten kirjaamisjarjestelmin, palveluntarjoajan, asiantuntijan ja asiakkaan
vilisen viestinnén, palveluun osallistuvien henkil6iden kompetenssin, palvelun luotettavuuden seka

saavutetun molemminpuolisen tyytyvédisyyden.

Orsted (2001, 444) toteaa, ettd laatu tulee ottaa huomioon eri osa-alueilla, ja mainitsee esimerkkeini
niin kdytdnnon litketoimintaan liittyvid seikkoja, kuten liiketoimintakonsepti, sopimuskaytinnot,
henkil6stohallinto, laitteistot, ohjelmistot, tyonkulku ja asiakirjojen hallinta, kuin kddnndsprosessin

kielelliseen puoleen liittyvid seikkoja, kuten terminologia, kielioppi ja tyyli. Hin my&s mainitsee
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(2001, 445), ettéd laatu ilmenee useilla tasoilla: jo edelld késitellyt kielelliset seikat (kddnnoksen on
oltava idiomaattisesti, kieliopillisesti ja terminologisesti oikea seké kielellisesti tarkka suhteessa

sekd ldhde- ettd kohdetekstiin) mutta myds muut tekijét ovat tarkeita.

Mossop (2001, 93) mainitsee kdédnnoksen laadun (asiakkaan tyytyvéisyys kdytettyyn
terminologiaan, kieleen ja tyyliin) ja fyysisen tuotteen laadun (oikea asettelu ja toimitusmuoto)
liséksi palvelun laadun ja listaa siithen liittyvid kysymyksié: Pysytddnko asetetuissa médriajoissa?
Onko kédntéjien ja tukihenkildsto kanssa toimiminen miellyttivaa? Hoidetaanko valitukset
tyydyttivalla tavalla? Seurataanko kutakin tyoté niin, ettd asiakkaalle voidaan raportoida
edistymisestd? Jos asiakas on kadottanut joitakin kuukausia aiemmin tehdyn kéédnnoksen

elektronisen version, pystyyko kdédnndspalvelu toimittamaan uuden kopion?

Edelld toistuvat samankaltaiset piirteet voisi mielestdni tiivistdd kuuteen osa-alueeseen. Kaikenlaiset
ajallaan olemiseen, médrdaikoihin ja mééritysten noudattamiseen liittyvét seikat sisdltyvit
aikataulujen ja toimitusaikojen sekd muiden ohjeiden noudattamisen osa-alueeseen. Toinen selvisti
erottuva osa-alue on luottamuksellisuus ja luotettavuus. Kohteliaisuuteen, miellyttdvyyteen,
ystavillisyyteen ja saavutettavuuteen liittyvét seikat muodostavat viestinnén osa-alueen, ja
palvelualttiuteen, reagointiin ja odottamattomiin tilanteisiin vastaamiseen liittyvit seikat kuuluvat
joustavuuden osa-alueeseen. Viides osa-alue ovat tekniset seikat, kuten laitteisto ja
toimintaympdristd, sekd henkilostomairadn liittyvat asiat, joita kutsun tissé resurssien osa-alueeksi.
Erilaiset kirjaamis- ja seurantajdrjestelmit, asiakirjojen ja versioiden hallinta sekd muut
projektinhallintaan liittyvit seikat muodostavat viimeisen osa-alueen, jota nimitin tdssi prosessin

hallinnaksi.

6.3 Yhteenveto

Edelld kerrotusta yhteenvetona voidaan siis hahmotella laadun kahden péddosa-alueen, kielellisen
laadun ja palvelun laadun, osa-alueet:
Kieli
e terminologia
o tyyli
e semantiikka

e kielioppi
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maakohtaiset seikat

muotoilu

Palvelu

aikataulujen ja toimitusaikojen sekd muiden ohjeiden noudattaminen
luottamuksellisuus ja luotettavuus

viestintd

joustavuus

resurssit

prosessin hallinta
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7 Laadun hallinnan tydkalut ja niiden hyddyntdminen

Mité apuvilineitd laadun hallinnassa kéytetddn? Kdanndstoimistojen tarkat laatuprosessitiedot eivit
yleensd ole julkista tietoa, joten olen kdyttinyt yhteenvedon ldhteind muuta, yleisempéd kirjallista
materiaalia ja jo aiemmin tdssé tutkielmassa esittdmiéni tietoja ja ajatuksia. Kédytin ndistd erilaisista
apuvilineisti tyokalu-sanaa, vaikka osa niistd ei varsinaisia konkreettisia tyokaluja olekaan.
Mielestédni tyokalu on kuitenkin kuvaava ja nédppéra késite, varsinkin kun kuhunkin tilanteeseen ja
kayttotarkoitukseen sopivasta apuvélinevalikoimasta voidaan kdyttd4 napakkaa tydkalupakki-

termia.

Vuorinen (2002, 116, 120) mainitsee EU-kddntdmisen yhteydessd kddntdmisen teknisind
apuvilineind kdanndsmuistiohjelmat ja aiempia kddnndksia siséltavit tekstitietokannat ja muina
vilineind tekstinlaadintaoppaat ja kieliohjeet, aikaisemmat tekstit, tydtovereiden neuvot seké
kédnnoksié tarkastavien kokeneempien kadntédjien tekemit muutokset ja korjaukset. Jaottelisin
ndmi Vuorisen mainitsemat apuvélineet toisaalta kirjallisiksi ja teknisiksi tyokaluiksi (esimerkiksi
kieliohjeet ja kddnnosmuistit) sekd palautteeksi (neuvot, muutokset ja korjaukset). Ndiden lisdksi
laadun hallinnan ty6kaluihin on mielesténi syyta sisédllyttdd myos koordinoivien yhteyshenkildiden

nimedminen, laadun arviointimenetelmat seké palkkiot ja sanktiot.

7.1 Kirjalliset ja tekniset tyokalut

Tyylin ja terminologian yhtendisyyttd voi varmistaa sanastoilla, tyyliohjeilla, kiinndsmuisteilla ja
ennen kaikkea yhteiselld viestintdareenalla, johon tiimin jésenet voivat kirjata kdantdmisen
yhteydessi syntyvid kysymyksié ja ongelmia ja johon vastaukset ja ratkaisut kirjataan kaikkien
tiimin jdsenten nahtéville. Schiaffino ja Zearo (2003, 37) listaavat kdytdnnon suosituksina sanastot
(termien kannalta), tyyliohjeet (syntaksin kannalta), kd&nndsohjeet (erikoistapausten kannalta),
tilanteeseen puuttumisen ehdot (protocols of engagement), joita ovat virheiden ja vikojen kasittelyn
sadntely sekd hyviksyntd-/hylkddmiskriteerien mééritys, ja asiakkaiden kdannosoppaat (mukaan
lukien yksityiskohtainen asiakkaan tarkistuslista, joka méaéarittda, mika on tarkedi ja mika ei). Mason
(2004, 470) toteaa, ettd suuret instituutiot saattavat kehittdd omia kdantamiskulttuureitaan,

esimerkiksi antamalla ohjeita kdéntdjille sanastojen, tyyliohjeiden ja toimintaohjeiden muodossa.
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Hajautettuun kddnnosprosessiin liittyvét ohjeet voisi mielestini jakaa kahteen perusluokkaan:
kieliohjeet ja prosessiohjeet. Timéi heijastelee myds edelld esittdmiini laadun osa-alueiden jakoa
kielelliseen ja palvelun laatuun. Kieliohjeet ohjaisivat kielellistd laatua, siis terminologiaa, tyylia,
semantiikkaa ja niin edelleen. Useinhan tyyliohjeiksi kutsutuissa ohjeissa on kdytdnndssd myos
muuta kuin vain tyylid kisittelevid ohjeita, esimerkiksi ohjeita termivalintojen suhteen, joten
selkeyden vuoksi mielestédni on parempi kutsua tillaisia ohjeita kieliohjeiksi. Prosessiohjeisiin
kuuluisivat erilaiset kdinnosohjeet, tyokalujen kiyttdohjeet, materiaalien toimittamista ja

kyselyiden tekemistd koskevat ohjeet kuin myds edelld mainitut tilanteeseen puuttumisen ehdot.

Arvokkaita tyokaluja hajautetussa kddnnosprosessissa ovat my0ds kddnndsmuistit ja muut vastaavat
tyokalut. Kdanndsmuistin avullahan kddntdjét pystyvit hyddyntdméédn aiempia kadannoksid, mika
edistdd osaltaan tyylin ja terminologian yhtendisyyttd. Jos kddntdjit pystyvit kiyttiméadn samaa
kddnnosmuistia yhté aikaa, yhtendisyys paranee lisdi: tdlloinhdn kadntdjat pystyvit nikemédn myos
muiden kddntéjien tuottamaa tekstid ja heidén tyyli- ja termivalintojaan. Muut kdintdmisen apuna
kaytettavit tietokoneohjelmat, kuten termien automaattinen poiminta ja erilaiset automaattiset
tarkistukset, vaikuttavat vield toistaiseksi olevan hieman kehitysvaiheessa, oikeinkirjoituksen
tarkistusohjelmia lukuun ottamatta. Suomen kieleen liittyvit erityispiirteet, esimerkiksi monet
taivutusmuotomme, aiheuttanevat ohjelmistokehitykselle lisdhaasteita, eikd suomi melko pienena
kielialueena liene kansainvilisten ohjelmistokehittijien tarkeysjérjestyksesséd aivan ensimmaisena,

mutta todennékoisesti jo 1dhivuosina ndemme useita edistysaskeleita télld rintamalla.

7.2 Palaute

Olen Garantin ja Garantin (2001, 54) kanssa yhtd mieltd palautteen tirkeydesta: palautteen
antaminen ja kddnndstiimin motivoiminen on mielestini yksi tdrkeimmistd hajautetun
kédnnosprosessin laadun hallinnan tydkaluista. Kun kdéntdji saa tydstddn mahdollisimman
varhaisessa vaiheessa palautetta, hin pystyy vélttimaan virheet jatkossa ja kiinnittimaan huomiota
ongelmakohtiin. Ndin my0s tuotetun kddnnoksen laatu paranee ja tarkistusvaiheen tyotaakka

kevenee.
My®ds kddnnoksen laadun arvioinnin tulokset virheiden erittelyineen tulisi toimittaa kdantéjélle

palautteena. Kysehén on myds ikéédn kuin kééntdjan “oikeusturvasta”: ndhdessdédn arvioinnin

tulokset hin pystyy tarvittaessa kysymaén tarkennuksia ja kommentoimaan virhekirjauksia muun
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muassa siltd kannalta, onko jokin kohta oikeasti virhe. Jos on vaikkapa kirjattu virheiti tietysti
sanastosta poikkeamisen vuoksi ja kyseinen sanasto onkin vahingossa jaényt ldhettimatta kyseiselle
kaantdjélle, kddntdja pystyy mainitsemaan tésti ja nditd sanastosta poikkeamisia ei tulekaan kirjata
virheiksi. Useinhan hajautetussa kddanndsprosessissa on niin monta kéantéjia ja tarkistajaa, ett
yksittdinen tarkistaja ei ehkd pysty selvittdiméén, onko jonkin virheen taustalla jokin tédllainen
inhimillinen erehdys — puhumattakaan siitd, onko tarkistusvaiheessa aiheellista tai jarkevéa ryhtya
téllaiseen selvitystyohon jo pelkdstdédn aikataulullisistakin syistd. Kéédntdji sen sijaan pystyy
arvioinnin tulokset saatuaan esittimaan vastakommenttinsa, koska tietda tarkkaan, mitd hianelle on
toimitettu oheismateriaaliksi, ja kommentoinnin tuloksena asia pystytddn selvittimaan myds
kddnnostoimiston puolella suhteellisen vaivattomasti. On erittdin tarkeéd, ettd arviointi perustuu
tositilanteeseen ja antaa aidon kuvan kdénndksen laadusta, jotta arvioinnin tuloksista olisi hy6tya

myos jatkokdytdssa.

Usein projekteissa annetaan my0s palveluun liittyvaa palautetta, vaikkapa aikataulujen
noudattamisen tai projektinaikaisen viestinndn tiimoilta. Tdmékin palaute tulisi késitelld
huolellisesti, esimerkiksi luvussa 4 késitellyn Mackenzien (2004, 167) mallin yhdeksénnessa
vaiheessa kuvatulla tavalla. Palautteen tallentaminen keskitetysti ja sen hyodyntdminen jatkossa
ovat ensiarvoisen tirkeitd seikkoja. Ndin kumpikin osapuoli saa kerrytettyd tietimysti: kdinndksen
tilannut taho sen suhteen, millaista palvelua kukin kdédnnospalvelun tarjoaja tuottaa ja mitd
mahdollisia ongelmia palvelun laadun suhteen saattaa ilmeti, ja kdinndksen tuottanut taho sen

suhteen, mihin seikkoihin palvelun laadun kehittimisessa olisi syyté erityisesti keskittya.

7.3 Koordinoivat vastuuhenkilot

Edelld mainittujen tyokalujen lisdksi on tirkedd, ettd prosessille madritetdén vastuuhenkilot eri osa-
alueille. Néitéd osa-alueita ovat esimerkiksi tekniset ongelmat, sisélto- ja tyyliongelmat sekd
projektinhallintaan liittyvét ongelmat. Nédin tiimin jasenet tietivét, kenen puoleen missékin asiassa
tulee kddnty4, ja paitokset tulevat tehdyksi, kun vastuuhenkilo on nimetty. Useinhan asiat jaavit
auki, jos ei ole ketdédn, jolle olisi annettu valta ja vastuu tehdéd asiasta pditos. Prosessin kieliasioiden
yhteyshenkilo ratkoo kddntdjien kysymyksié, neuvoo tyyliin ja terminologiaan liittyvissi
kysymyksissd seka toimii kieliasioiden yhteyshenkiloné asiakkaan suuntaan, jos téllaisesta on

sovittu.
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Kaikki toimeksiantajathan eivét ole erityisen kiinnostuneita kddntdmisesti, vaan ovat sitd mieltd,
ettd kadntijat kiddntavat eikd ole asiakkaan tehtdva vastailla kysymyksiin. Olisi kuitenkin
mahdollisuuksien mukaan pyrittiva siithen, etti asiakas nimedisi yhteyshenkilon, jonka puoleen
voisi kddntya kdannoskysymyksissd. Néin kddnndslaatu nousisi huomattavasti ja asiakaskin tulisi
“valveutuneemmaksi” kddntdmiseen liittyvistd ongelmista. SKTOL:n laadunvarmistuksen
periaatteissakin (Suomen kddnndstoimistojen liitto SKTOL — Laadunvarmistuksen periaatteet,
2007) mainitaan ldheinen yhteistyd-/konsultointisuhde asiakkaan kanssa: ”Jasenet pyrkivit myos

toimimaan mahdollisimman l&heisessd yhteistydssé asiakkaan kanssa”.

7.4 Laadun arviointi, numeerinen mittaus ja asteikkojérjestelmat

Laadun arvioinnissa olisi hyvé olla myds joitakin mitattavissa olevia tekijoitd, jotta arviointi ei
taannu kunkin arvioijan henkildkohtaisiin tuntemuksiin perustuvalle “musta tuntuu” —tasolle.
Téllaista numeerista mittausta olisi 1ahinné virheiden laskeminen ja luokittelu. Toki timékain ei
aina anna tdysin tarkkaa kuvaa kiintdjan tuottamasta laadusta, mutta varsinkin pitkin ajan kuluessa
jarjestelmallisesti koottuna tdllainen tieto antaa hyvéa osviittaa siitd, millaisissa projekteissa

kadntdja parjad milldkin tavalla.

Kuten luvussa 3.2 todettiin, on madritettava selvisti, mika on virhe, eivitka tyylilliset mieltymykset
ole virheitd, eika niitd lasketa tulokseen (Schiaffino & Zearo, 2005b, 5). Sen lisdksi, ettd
méidritetddn, mikd on virhe ja millaisiin luokkiin virheité jaotellaan, tulisi méérittdd myos
toleranssirajat eli se, minka verran virheité tietyssid sanamaarédssd saa olla (Schiaffino & Zearo,
2002, 20). Taysin virheetonta tekstid harvoin tulee vastaan, joten on syytd miérittdd, minka verran
virheitd saa olla, jotta kddnnds voidaan katsoa erinomaiseksi, hyvéksi, tyydyttidviksi, heikoksi — tai

minkélaiseen ja miten monta porrasta siséltdviin “arvosana-asteikkoon” milloinkin padddytién.

Martinez Melis ja Hurtado (2001, 284) jakavat tuotteen arvioinnissa kéytettavit asteikkojérjestelmat
kahteen luokkaan: korjausasteikkojirjestelmét ja arvosana-asteikkojérjestelmat.
Korjausasteikkojérjestelmissd médritetddn virhetyypit ja tarkoituksena on paittds, mitkd elementit
otetaan huomioon — kyseessé on siis formatiivinen arviointi. Arvosana-asteikkojérjestelmissa
méidiritetddn myos virhetyypit ja liséksi kullekin virheelle mééritetdén arvo, jota kidytetdén
arvosanojen madrittimisessd — kyseessd on siis summatiivinen arviointi. Kun asteikkojarjestelméé

muodostetaan, on muistettava seuraavat seikat: 1) on pidettdvd mielessé arvioinnin tilanne
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(kdadnndksen tyyppi, funktio, alueet, tasot), 2) virheet on luokiteltava, 3) on otettava huomioon
funktionaaliset kriteerit, kun méaéritetdén erityyppisille virheille numeerisia arvoja, silld voi kdyda
niinkin, ettd vaikka asteikkojérjestelmén virheiden méérittiminen ja luokitteleminen on tehty
erittdin hyvin, niin huono numeeristen arvojen médritys pilaa asteikkojérjestelmén. (Martinez Melis

& Hurtado 2001, 284)

Translation Quality Index (TQI) —mallissa, josta kerroin jo edellisessé luvussa, mitataan koko
tekstistd tai tietystd ndytteestd 10ytyvien virheiden tyypit ja maéré ja lasketaan tulos, TQI, joka on
osoitus kddnnoksen laadusta (100 on virheetdn kddannos). Eri virheluokille ei mééritetd etukdteen
tiettyjd rangaistuksia eli sitd, mitd kyseisen luokan virheen tekemisesté seuraa. Jokainen virhe
merkitddn tarkkojen kriteerien perusteella vakavuusasteeltaan kriittiseksi, suurehkoksi tai
pienehkoksi sen seurauksien perusteella. Virheitd saatetaan joskus luokitella eri tavoilla
(esimerkiksi car vs. cab voi olla kddnndsvirhe, termivirhe tai kirjoitusvirhe). Akateemisessa
ympdaristossa virheiden tarkka luokittelu voi olla kiinnostavaa, mutta liikemaailmassa se on usein

tarpeetonta. (Schiaffino & Zearo, 2005b, 3)

Schiaffino ja Zearo (2003, 8; 2005b, 3) toteavat myos, ettd arvioinnin tulee olla toistettavissa olevaa
(saman néytteen kaksi eri arviointia tulisi padtyd samankaltaisiin tuloksiin), uudelleen tuotettavissa
olevaa (eri arvioijien tulisi padtyd samankaltaisiin arvioihin yhdestd kddannoksestd) ja objektiivista
(ei subjektiivista painotusta), joten arvioijien on noudatettava tiettyjd sdantdjd. Myos Mossop (2001,
150) mainitsee objektiivisuudesta, ettd jos saman tekstin arvioi kaksi eri henkil6d, kummankin tulisi
padtyd samaan yleisarvioon. Schiaffino ja Zearo (2005b, 4) pohtivat myos arvioinnin ongelmia.
Arvioija muodostaa mielessddn helposti mielikuvan siitd, miten hyvaltd kdédnnos vaikuttaa, ja se voi
vaikuttaa virheiden vakavuusasteluokituksiin: jos kddnnos vaikuttaa hyvilti, tulee taipumus merkité
virheitd alempiin vakavuusasteisiin. Heiddn mukaansa hyvé arvioija on mahdollisimman
objektiivinen, pystyy tekemién eron todellisten virheiden ja tyylimieltymyksien vililla ja
ymmaértdmadn, ettd vaikka itse olisi kdéntényt jotakin eri tavalla, myos kééntédjén valitsema versio
on hyvéksyttavi. Toki todellisten virheiden ja tyylimieltymysten erottamista helpottaisi se, ettd
kddnnoksen arvioisi aina usea arvioija, mutta kuten Schiaffino ja Zearo toteavatkin, tima vaihtoehto
on yleensd litke-eldmassé liian kallis. He mainitsevat yhdeksi arvioinnin ongelmien

ratkaisumahdollisuudeksi arvioijien sertifioinnin.

Schiaffinon ja Zearon (2003, 13) mukaan virheisiin tulisi puuttua vain silloin, kun ne rikkovat

sovittuja tilanteeseen puuttumisen ehtoja, olivat niméa ehdot sitten eksplisiittisia tai implisiittisia.
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Esimerkkeja eksplisiittisistd ja implisiittista kriteereistd ovat ohjeiden noudattamatta jattdminen ja
yleisesti hyvéksyttyjen kielikonventioiden rikkominen. Virheiden luokittelussa puolestaan tulisi
pyrkid valitsemaan pieni madrd luokkia ja keskittyé siithen, miké on kriittistd laadun kannalta, minka
liséksi virheluokkien médritelmien tulisi olla selkeitd ja olisi médritettdva, millaisia painotuksia
kéytetddn (Schiaffino & Zearo, 2003, 14). Virheluokkien suhteellisen véhdinen mééra ja
madritelmien selkeys helpottavat arvioijien ty6td ja auttavat sen varmistamisessa, etté eri

henkil6iden tekemét arvioinnit ovat mahdollisimman yhtenéisid ja vertailukelpoisia.

Schiaffino ja Zearo (2005a, 49; 2005b, 6) toteavat, ettd TQI-menetelméssd on omat rajoituksensa:
Tulokset voivat olla epdluotettavia, jos ndyte on liian pieni, tai tulokset ovat merkityksettomia, jos
ndytteitd ei oteta tarpeeksi. Liséksi riskind on se, etti saatetaan laatia lilan monimutkainen

jérjestelmad, ja tulisikin pitdd mielessd, ettd mittaaminen on vain yksi osa laajempaa kokonaisuutta.
TQI-menetelmi ei mydskddn vilttdméttd sovi esimerkiksi markkinointi- ja mainoskddnndksien tai

sanasanaisten kaidnnoksien arviointiin.

Williamsin (2001, 328) mukaan laadun méaaréllistamiselld (quantification) eli erilaisilla
virhemadiriin ja laatutasoihin perustuvilla arviointitaulukoilla/-asteikoilla on pyritty lisidméaan
kdénnosten arvioinnin objektiivisuutta. Hinen mukaansa ongelmia syntyy kuitenkin
rajatapauksissa: jos arviointitaulukossa/-asteikossa ei voi maarittdd virheiden vakavuustasoja
tarkasti, voi kdyda niin, ettd enimmadisvirhemdarin yhdelld virheelld ylittavd kddnnds on kuitenkin
yhtd hyva, ellei parempikin, kuin kd&nnds, jossa on juuri enimmaismaérd virheitd. Williams toteaa,
ettd tdllaisia maaréllistimisen aiheuttamia ongelmia voidaan pyrkié valttiméaan maarittamalla
virheille vakavuusasteet (kriittinen virhe, vihédinen virhe, heikkous tms.) Tdssd voi muodostua
ongelmaksi se, pystytdinko saavuttamaan yhteisymmarrys vakavuusasteista (siis esimerkiksi siité,

mika on kriittinen virhe ja mik ei) ja kdyttavatko eri arvioijat vakavuusasteita yhdenmukaisesti.

Garant ja Garant (2001, 52) ndkevit asteikoissa ja pisteytyksessd sekd hyvid ettd huonoja puolia:
toisaalta pistetaulukko tuo objektiivisuutta mutta toisaalta virhepisteiden laskenta on negatiivinen
jérjestelma eika pistetulos aina vastaa yleiskuvaa kddnnoksestd. He (2001, 54) toteavatkin, etti
palaute on tirkeampii kuin arvosanojen maaritys. Néin toki onkin, mutta kuten edellé totean,
mielestdni my0s pisteytystd ja numeerisia arvoja tarvitaan, jotta pystytdin saamaan jonkinlaista
mitattavaa vertailutietoa. Kyse ei mielestini ole niink&én siitd, ettd pisteytys tai arvosana kuvaisi
yksittéistd kddnnostd kovinkaan havainnollisesti vaan siité, ettd nditd numeerisia arvoja voidaan

verrata esimerkiksi sen selvittdmiseksi, onko tietyt kddntdjat parjdnneet toisia paremmin projektin
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aikana, onko kdantdjin laatu kehittynyt vai taantunut ajan myo6té, onko jokin prosessiin tehty
muutos tai uusi ohjeistus parantanut kddnnosten yleistd laatua, ketkd ovat tuottaneet parhainta laatua

tietyntyyppisissa teksteissd ja niin edelleen.

7.5 Palkkiot ja sanktiot

Parhaistakaan ohjeista ei ole hyotyé, jos niitd ei noudateta. Olisikin syytd seurata jollakin
jarjestelmalliselld tavalla ohjeistuksen siirtoa kdytdntdon: esimerkiksi jos jotakin termid on
késiteltiva tietylld tavalla, sitd késitellddn niin, oli kdantdjédn omat tyylipreferenssit ja mieltymykset
mitd tahansa (Mason 2004, 471). Toki suurin osa kiéntdjisti on tarkkoja ja huolellisia, mutta kun
kddnnostiimi kasvaa, mukaan mahtuu aina myds sellaisia henkil6ita, jotka eivit ole erityisen
tunnontarkkoja ohjeiden suhteen. Osin tdmé voi olla luonnekysymys, osin kyse on aloittelevista
kéédntdjistd. Voipa joskus olla my0s sellaisia tapauksia, ettd prosessiin liittyy niin valtavat méarét
ohjeita, ettd ne lannistavat henkilon, joka ensimmadisté kertaa kohtaa niin laajaa ohjeistusta, tai etti
ohjeita on suorastaan mahdoton omaksua kerralla. On siis pohdittava my0s ohjeiden hyvasta
noudattamisesta seuraavia palkkioita ja toisaalta ohjeiden noudattamatta jattdmisestd seuraavia

sanktioita, joiden avulla pystytddn kannustamaan ohjeiden noudattamiseen.

Palkkioina voisi ajatella suoraa rahamairéistd korvausta (kdéntdjén tuottaman laadun noustessa
myos palkkiot nousisivat), tydkuorman kevenemista (ohjeita noudattamalla tyon kuormittavuus
vihenee ja tyon kannattavuus lisdéntyy, varsinkin kokemuksen karttuessa) ja sitd, ettd tunnolliset
kééntdjit ovat etusijalla uusia ty6tilaisuuksia tarjottaessa. Sanktiopuolella vaihtoehtoja olisivat
reklamaatio ja kddnnoksestd maksettavan korvauksen alentaminen, se, ettd mahdollisuus
rahaméérdisen korvauksen kasvuun evitiin (eli jos kddntdjan tuottama laatu ei kehity, myoskain
palkkio ei nouse), ja se, ettd alun perin maksettavaksi sovittuun korvaukseen sisillytetdin myos
huonon laadun aiheuttamaa lisdtyotd, esimerkiksi siten, ettd kdantéja tyostad kddnnostd lisad

annettujen ohjeiden ja korjausten perusteella ja tekee tarvittavat lisdkorjaukset.

Téssé palkkioiden ja sanktioiden yhteydessd palaamme jdlleen luvussa 3 késiteltyyn aiheeseen eli
normeihin. Siind yhteydessidhan késittelin myds sité, ettd normeista poikkeaminen on mahdollista,
mutta silld voi olla hintansa, ja esittelin mikronormin késitteen ja ajatuksen eri tasojen

normiauktoriteeteista. Sekd lopullinen normiauktoriteetti etti vélitason normiauktoriteetti antavat

palkkioita ja sanktioita mutta eri tahoille. Lopullinen normiauktoriteettihan on hajautetussa
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kadnndsprosessissa tekemisissa 1dhinnd kddnnodsprosessia koordinoivan tahon eli yleensi
kddnnostoimiston kanssa, joten sen normiodotukset ja sitd myo6ten myos palkkiot ja sanktiot
kohdistuvat kddannostoimistoon. Vélitason normiauktoriteetti puolestaan vilittda lopullisen
normiauktoriteetin normiodotukset kdénndstiimille ja niinpd myos palkkiot ja sanktiot koskevat
kaadnnostiimid. Kummassakin tapauksessa palkkiot ja sanktiot ovat kuitenkin yleensi
perusolemukseltaan samankaltaisia: pohjimmiltaan on kyse siitd, ettd palkkiot lisdavét tyon
kannattavuutta (rahamééréisen korvauksen kasvamisen, tyon nopeutumisen tai tulevien
tyomahdollisuuksien lisddntymisen kautta), kun taas sanktiot johtavat tyon kannattavuuden
heikentymiseen (rahamédarédisen korvauksen vdhenemisen, samaan hintaan tehtdvéan lisétyon tai

tulevien tydmahdollisuuksien vihenemisen kautta).

7.6 Laadun hallinnan tydkalujen hyddyntdminen

Kuten edelld todetaan, hajautetun kddnnosprosessin laadun hallintaan on tarjolla useita erilaisia
tyokaluja. Tdma tietdmys ei kuitenkaan riitd, vaan on syytd pohtia, miten namé tyokalut sijoittuvat
kddnnosprosessiin ja millainen rooli niilld on laadun hallinnassa. Kaikissa laadun hallintaprosessin
vaiheissahan ei toki kaikkia tydkaluja voida kéyttdd, ja eri tyokaluilla ohjataan ja hallitaan laadun
eri osa-alueita. Téssd tarkoitukseni on laatia yhteenveto hajautetun kdannosprosessin laadun
hallinnasta eli hahmotella kooste siitd, mité tyokaluja kussakin vaiheessa kaytettéisiin ja mihin

laadun osa-alueisiin niilld pyrittdisiin vaikuttamaan.

Tavoitteenani on esittdd yhteenveto mahdollisimman yksinkertaisesti, havainnollisesti ja niin, ettd
sitd voisi hyodyntdd myds kidytdnndssi, joten paddyin kokoamaan tiedot tekstimuotoiseen
taulukkoon. Tédssd yhteenvetotaulukossa olen valinnut sarakejaon perustaksi luvussa 4 kisitellyt
laadun hallintaprosessin perusvaiheet eli ennakoivan laadun hallinnan, laadun hallinnan projektin
aikana ja laadun hallinnan projektin jidlkeen ja rivijaon perustaksi luvussa 6 késitellyt laadun osa-
alueet. Taulukkoa voidaan siis lukea seké vaihe- ettd osa-aluekohtaisesti: joko niin, etti
tarkastellaan, mitd laadun hallinnan tydkaluja missikin laadun hallintaprosessin vaiheessa voidaan
hyodyntia, tai niin, ettd tarkastellaan, milld laadun hallinnan tydkaluilla tiettyd laadun osa-aluetta

voidaan prosessin eri vaiheissa hallita.

Kéytannossa taulukkoa voidaan siis esimerkiksi kdyttdd osviittaa antavana muistilistana siité,

millaisia erilaisia laadun hallinnan tydkaluja olisi kéytettdvissd. Toinen esimerkki mahdollisesta
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hyodyntdmistavasta on se, ettd jos projektissa jokin laadun osa-alue on erityisen tarkea tai vaatii
kehittdmistd enemman kuin muut osa-alueet, taulukkoa voidaan tarkastella osa-aluekohtaisesti ja
etsid vinkkeja sithen, mihin laadun hallinnan tydkaluihin kannattaa kiinnittda erityistd huomiota. Jos
on vaikkapa asiakaspalautteen perusteella osoittautunut, ettd kddnndsten terminologia ei ole ollut

halutunlaista, voidaan tarkastella Kieli: Terminologia —rivin tyokaluvinkkeja.

Eri vaiheissa erilaisia tydkaluja saatetaan késitelld eri tavoin. Esimerkiksi ohjeiden osalta
ennakoivassa laadun hallinnassa kyse on yleensa kdytettdvien ohjeiden médrityksesta ja
tarkistuksesta ja projektin jilkeen tehtévissd laadun hallinnassa péivityksesti ja arkistoinnista.
Olenkin lisdnnyt taulukon soluihin tydkalujen jilkeen tarkentavia kommentteja sulkeisiin silloin,

kun tillainen tarkentaminen on vaikuttanut tarpeelliselta.

Taulukko 1. Laadun hallinnan tydkalut ja laadun hallinnan vaiheet

Ennakoiva Projektin aikana | Projektin jilkeen
Kieli: sanastot (maaritys, sanastot, sanastot (paivitys,
Terminologia tarkistus), kdanndsmuistit, arkistointi),
kddnnosmuistit viestintdareena, kddnnosmuistit (paivitys,
(valmistelu, médritys), | laadun arviointi ja | arkistointi), laadun
vastuuhenkil6iden numeerinen arviointi ja numeerinen
madritys mittaus, palaute, | mittaus, palaute, palkkiot
palkkiot ja ja sanktiot
sanktiot
Kieli: Tyyli kieliohjeet (madritys, kieliohjeet, kieliohjeet (pdivitys,
tarkistus), kdanndsmuistit, arkistointi),
kddnnosmuistit viestintdareena, kddnnosmuistit (paivitys,
(valmistelu, médritys), | laadun arviointi ja | arkistointi), laadun
vastuuhenkil6iden numeerinen arviointi ja numeerinen
madritys mittaus, palaute, | mittaus, palaute, palkkiot
palkkiot ja ja sanktiot
sanktiot
Kieli: kddnnosmuistit kddnnosmuistit, kddnnosmuistit (paivitys,
Semantiikka (valmistelu, médritys), | viestintdareena, arkistointi), laadun
vastuuhenkil6iden laadun arviointi ja | arviointi ja numeerinen
madritys numeerinen mittaus, palaute, palkkiot
mittaus, palaute, | ja sanktiot
palkkiot ja
sanktiot
Kieli: Kielioppi | kieliohjeet (mééritys, kieliohjeet, kieliohjeet (péivitys,
tarkistus), viestintdareena, arkistointi), laadun
vastuuhenkildiden laadun arviointi ja | arviointi ja numeerinen
madritys numeerinen mittaus, palaute, palkkiot
mittaus, palaute, | ja sanktiot
palkkiot ja
sanktiot
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Kieli: kieliohjeet (mééritys, kieliohjeet, kieliohjeet (pdivitys,
Maakohtaiset tarkistus), viestintdareena, arkistointi), laadun
seikat vastuuhenkil6iden laadun arviointi ja | arviointi ja numeerinen
madritys numeerinen mittaus, palaute, palkkiot
mittaus, palaute, | ja sanktiot
palkkiot ja
sanktiot
Kieli: Muotoilu | kieliohjeet (mééritys, kieliohjeet, kieliohjeet (pdivitys,
tarkistus), tyokalujen tyokalujen arkistointi), tyokalujen
kiyttdohjeet (médritys), | kiyttdohjeet, kayttdohjeet (pdivitys,
vastuuhenkil6iden viestintdareena, arkistointi), laadun
madritys laadun arviointi ja | arviointi ja numeerinen
numeerinen mittaus, palaute, palkkiot
mittaus, palaute, | ja sanktiot
palkkiot ja
sanktiot
Palvelu: prosessiohjeet prosessiohjeet, prosessiohjeet (paivitys
Aikataulujen ja (maéaritys) palaute, palkkiot | ja arkistointi), palaute,
toimitusaikojen ja sanktiot palkkiot ja sanktiot
sekd muiden
ohjeiden
noudattaminen
Palvelu: prosessiohjeet prosessiohjeet, prosessiohjeet (paivitys
Luottamukselli- | (miéritys) palaute, palkkiot | ja arkistointi), palaute,
suus ja ja sanktiot palkkiot ja sanktiot
luotettavuus
Palvelu: vastuuhenkildiden prosessiohjeet, prosessiohjeet (paivitys
Viestintd madritys, viestintdareena, ja arkistointi), palaute,
prosessiohjeet palaute, palkkiot | palkkiot ja sanktiot
(méidritys) ja sanktiot
Palvelu: palaute, palkkiot | palaute, palkkiot ja
Joustavuus ja sanktiot sanktiot
Palvelu: palaute, palkkiot | palaute, palkkiot ja
Resurssit ja sanktiot sanktiot
Palvelu: prosessiohjeet prosessiohjeet, prosessiohjeet (péivitys
Prosessin hallinta | (mairitys) viestintdareena, ja arkistointi), palaute,
palaute, palkkiot | palkkiot ja sanktiot

ja sanktiot

Enté tyhjiksi jadneet taulukon solut? Eiko palvelun laadun Joustavuus- ja Resurssit-osa-alueisiin voi
puuttua ennakoivasti? Tarkoituksena ei toki olekaan laatia kaikenkattava ratkaisu vaan suuntaa

antava hahmotelma laadun hallinnan tyokaluista, joten aukkokohtien nouseminen esiin ei lienekddn

ylldtys. Joustavuus- ja Resurssit-osa-alueet vaikuttavat hieman sen kaltaisilta, ettd niihin

pystyttdisiin vaikuttamaan ennakoivassa laadun hallinnassa pddosin kddannospalvelujen tarjoajan

litketoiminnallisilla ja henkilostohallinnollisilla ratkaisuilla, esimerkiksi rekrytoinnin

kohdentamisella ja huolellisella resursoinnin suunnittelulla. Téssé tutkielmassa en kuitenkaan tdhén
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paneudu, vaan tdmé ja muukin hahmotelmani tdydentdminen jadkoon mahdollisesti muissa

tutkimuksissa tehtavaksi.

Johdannossa esittelin hajautetun kdinndsprosessin haasteet: yhden, lopullisen tarkistuksen ja
yhtendistdmisen tekevin henkilon puute, asioiden selvittdminen mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa, tiedon jakaminen, avoimen viestintdilmapiirin luominen ja yhtenédisyyden
varmistaminen. Ndiden haasteiden pohjalta erityisesti hajautetuissa kd&nndsprosesseissa tiarkedksi
nousevat ennen kaikkea erilaiset ennakoivaan laadun hallintaan liittyvit tyokalut seka
projektinaikaisen laadun hallinnan tydkaluista viestintdareena. Ndiden avulla haasteisiin pystytdin
tarttumaan, mutta toki haasteita ei saada tdysin poistettua ja tyokalujen kayttokin vaatii tarkkuutta.
Kuten Vuorinen (2002, 116) toteaa EU-kdéntdmisen yhteydessé: kddntdmisen tekniset apuvélineet,
erityisesti kdinndsmuistiohjelmat ja aiempia kddnnoksia siséltavét tekstitietokannat, auttavat
ratkaisemaan koordinointiongelmia, mutta toisaalta ne vaativat jatkuvaa ylldpitoa ja hallintaa seka
edellyttavat kaantijilta erityistd tarkkuutta, jotta muisteissa tai tietokannoissa olevien tekstin

mahdolliset heikkoudet eivit toistu ja kasaannu uusissa teksteissa.

Edelld olen kisitellyt laadun numeerista mittausta, mutta siind on ollut kyseessé lahinnd laadun
kielelliset osa-alueet. Miten on palvelun laadun numeerisen mittauksen laita? Olisiko se
mahdollista? Lapi kdymaésténi kirjallisuudesta en juurikaan 10ytéinyt mainintoja tdsti asiasta.
Mossop (2001, 93) tosin mainitsee, ettd laadun parantamiseksi voi olla hyddyllistd, joskin aikaa
vievii, seurata ja mitata toiminnan menestyksellisyyttd: Kuinka monta tekstid oli myohéssi?
Kuinka monta valitusta asiakkaalta tuli kuukaudessa? Kuinka monta epatyydyttivaa tydsuoritusta
mittaukseen liittyy paljon seikkoja, joita olisi syytd pohtia. Palvelun laatuun liittyy ehképé vield
kielellistd laatua enemmaén projektikohtaisesti vaihtelevia variantteja. Esimerkiksi projektin mukaan
voi midrdytyé se, miten ehdottomia asetetut madiriajat ovat ja miten suuri myohéstyminen on
vakava. Toisaalta palvelun laadun arviointi on mielestédni alttiimpaa subjektiivisille mielipiteille.
Miten esimerkiksi voidaan madrittdd numeerinen mittaustapa joustavuudelle? Asiakaspalvelua ja
projektinhallintaa késittelevista kirjallisuudesta 16ytyisi todenndkdisesti tdhdn antoisia ndkdkulmia,

ja palvelun laadun numeerinen mittaus olisikin kiinnostava aihe omaan, erilliseen tutkielmaansa.
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8 Lopuksi

Tutkielmani tarkoituksena oli hahmottaa, mitd laatu tarkoittaa hajautetussa kddnndsprosessissa,
millaisilla tyokaluilla laatua voisi tillaisessa prosessissa hallita ja mitd laadun osa-aluetta kullakin
tyokalulla voidaan ohjata. Selvdihén on, ettd erilaisissa projekteissa tarvitaan erilaisia
tyOkaluyhdistelmia ja jos tietyssd laadun osa-alueessa ilmenee ongelmia, on hyva tietdd, milla

tyokaluilla ongelmia voisi yrittdd vihentia.

Miten laatu-késitettd sitten voi kuvata hajautetun kdénnosprosessin yhteydessa? Tutkielmani
mukaan laatu koostuu seké kielellisestd laadusta ettd palvelun laadusta ja laatu on ennen kaikkea
asiakkaan toiveiden tiyttdmistd. Vaikka usein esitetdédn késitys, ettd laatua ei voisi mitata, niin
mielestini laadun mittaaminen on mahdollista, silld vaikka osin laatua arvioidaan aina
subjektiiviselta pohjalta, jotakin on kuitenkin mahdollista mitata objektiivisestikin. Téhan liittyen
viittasin Schiaffinon ja Zearon (2005a, 2005b) ajatukseen siit4, ettd laatua voi mitata ikddn kuin

kddnteisesti virheiden kautta: mitd vihemman virheitd kddnnoksessd on, sitd parempi se on.

Totesin my®0s, ettd laatu on suhteellista ja neuvoteltavaa: laadun siséltd vaihtelee eri tilanteissa,
koska laatu on asiakkaan toiveiden tdyttdmisti ja eri asiakkailla on erilaisia toiveita ja odotuksia —
voipa yhdenkin asiakkaan odotukset vaihdella eri projektien vililld. Yhteistyd, viestintd ja
neuvottelu asiakkaan kanssa ovat erittiin tdrkeitd, jotta asiakkaan odotukset saadaan selville
mahdollisimman tarkasti, niithin mahdollisesti liittyvit ongelmat tai tarkennusta vaativat seikat
voidaan selvittdd, toimeksianto saadaan mahdollisimman selkedksi ja kattavaksi ja
kddnnosprosessin tuloksena syntyvi laatu on odotetun kaltaista. Neuvoteltavuus liittyy myds sithen,
ettd voimavaroja ja aikaa ei ole rajattomasti, vaan on tehtéva priorisointeja esimerkiksi Minimax-

periaatteen tai riskien méérittdmisen perusteella.

Mité tulee normeihin, niin hajautetun kddnnosprosessin yhteydessa keskeistd on se, ettd normit ovat
madrdysluontoisia. Kutsun nditd asiakkaan madrittimié, yleisten kielijdrjestelmién liittyvien
normien ja konventioiden liséksi annettuja normeja mikronormeiksi, silld ne saattavat péted vain
yhdessé projektissa eiki niilld valttimatta ole yleisempéd validiteettia. Kyseisen projektin sisélla
mikronormit tosin ovat yleensa varsin sitovia. Ajan myo6td mikronormien sitovuusasema saattaa toki
vaihdella ja uudet normit saattavat korvata vanhoja. Normit maarittdvélla normiauktoriteetilla eli
asiakkaalla on mahdollisuus rangaista, jos normeista poiketaan. Sanktio voi olla esimerkiksi

reklamaatio tai asiakkuussuhteen pééttdminen. Varsinaisen normiauktoriteetin lisdksi hajautetussa
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kaidnndsprosessissa on usein vélitason normiauktoriteetti, esimerkiksi projektia koordinoiva

henkild, joka valvoo normien noudattamista ik&én kuin asiakkaan puolesta.

Normista poikkeaminen aiheuttaa virheen, ja sen mairittiminen, miké katsotaan virheeksi, on
tarkedd, jotta turhaa subjektiivisuutta voitaisiin karsia eivatka esimerkiksi tyylilliset mieltymykset
vaikuttaisi arviointiin. Virhetyyppien ja virheiden vakavuusasteiden méérittiminen on keskeista
my0s hajautetussa kddnndsprosessissa. Laadun suhteellisuuden ja neuvoteltavuuden vuoksi eri
projekteissa saattaa olla kovin erilaisia mikronormeja, joten on tarkedi tietdd, miké kussakin
projektissa katsotaan virheeksi, jotta kddntajat tietdvat, mitd heiltd odotetaan, ja jotta arvioinneista

tulee johdonmukaisia, vaikka tarkistajia olisikin useita.

Hajautetun kdannosprosessin laadun hallinta on vaiheittainen, jatkuva prosessi, joka koostuu laadun
ennakoivasta hallinnasta, projektinaikaisesta laadun hallinnasta ja projektinjélkeisestd laadun
hallinnasta. Vaiheet muodostavat ikéén kuin syklin, jonka tulisi olla ylospdin kiertyva, kun laadun
hallintaan panostaminen alkaa tuottaa hedelméa ja laatu paranee. Hajautetussa kddnndsprosessissa
erityisen tdrkedd on laadun ennakoiva hallinta, jotta mahdollisiin ongelmiin pdéstdin késiksi
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja niiden kumuloituminen seka lisdtyo projektin

loppuvaiheissa voidaan vélttaa.

Laadun hallinta edellyttia, ettd sitd tehdédédn jatkuvasti. Pitkdn aikavélin tuloksista muodostuu
trendejd, joiden avulla voidaan arvioida niin laadun kehittymisté kuin vaikkapa prosessien
toimivuutta. Trendit auttavat tarkastelemaan esimerkiksi sitd, kuinka jonkin tietyn kadéntdjan
suoritus kehittyy, onko tiettyjd osa-alueita, joilla on jatkuvia ongelmia, millaista laatua tietyn
asiakkaan projekteissa on tuotettu tai miten laadun arvioinnin tulokset ovat muuttuneet
prosessimuutoksen jilkeen. Kiinnostava tutkimusaihe olisikin sen mittaaminen, miten
prosessimuutokset vaikuttavat prosessissa tuotettuun laatuun. Jatkuva laadun hallinta lisdd myos
objektiivisuutta: mitd enemmain laadun hallinta- ja arviointitoimia tehdéén ja mitd useammat

henkil6t ovat niissd mukana, sitd vihemmén yksittdisen henkilon mieltymykset vaikuttavat.

Tarked osa hajautetun kddnnosprosessin laadun hallintaa on laadun arviointi. Jotta laadun arviointi
on mahdollisimman objektiivista, johdonmukaista ja lapindkyvéa, on kiinnitettdvd huomiota laadun
arviointikriteerien ja virheiden selkeddn méaarittimiseen. Vaikka subjektiivisuutta on aina mukana,
tasmalliset madritykset lisdédvit sité, ettd eri henkilot arvioivat kddnndksid johdonmukaisesti. Liséksi

kriteereiden huolellinen méérittdminen yhteistyossa asiakkaan kanssa vihentdd vadrinymmaérrysten
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méérdd ja mahdollistaa sen, ettd laadun hallintaresurssit kohdistetaan juuri oikeisiin asioihin, kuten

jo edelld mainitsinkin.

Hajautetussa kdanndsprosessissa laadun arviointia hyddynnetddn toisaalta mahdollisimman sopivien
kééntdjien valinnassa, miké voidaan katsoa osaksi ennakoivaa laadun hallintaa, ja toisaalta
palautteen antamisessa kééntdjille, mikd voidaan katsoa osaksi projektinaikaista tai —jdlkeisti
laadun hallintaa — tai osaksi ennakoivaa laadun hallintaa siind mielessa, ettd palautteen avulla

kaantdjid voidaan kouluttaa parjddmadn paremmin seuraavassa samantyyppisessa projektissa.

Téssd tutkielmassa laatimani hahmotelman mukaan laatu koostuisi kahdestatoista osa-alueesta.
Naistd kuusi olisi kielellisen laadun osa-alueita: terminologia, tyyli, semantiikka, kielioppi,
maakohtaiset seikat ja muotoilu. My0s palvelun laatu jakautuu hahmotelmani mukaan kuuteen osa-
alueeseen: aikataulujen ja toimitusaikojen sekd muiden ohjeiden noudattaminen, luottamuksellisuus
ja luotettavuus, viestinti, joustavuus, resurssit ja prosessin hallinta. Nditd osa-alueita hallitaan ja
ohjataan laadun hallinnan tyokalujen avulla. Tyokalukatsauksessa jaottelin tyokalut viiteen
kategoriaan: tekniset ja kirjalliset tyokalut (erilaiset sanastot, kieli- ja prosessiohjeet, kidnndosmuistit
ja muut tekniset tyokalut), prosessia koordinoivat vastuuhenkil6t, laadun arviointi, numeerinen

mittaus ja asteikkojérjestelmét, palaute seki palkkiot ja sanktiot.

Tutkielmani lopuksi tein yhteenvedon ja yhdistin laadun osa-alueet ja laadun hallinnan tydkalut
yhteen taulukkoon ja pohdin, mité laadun osa-aluetta kullakin tydkalulla voidaan ohjata. Hajautetun
kadnndsprosessin haasteiden perusteella erityisen tirkeiksi nousevat ennakoivan laadun hallinnan
tyokalut ja koko kddnndstiimin yhteinen viestintdareena. Laatimaani taulukkoa voi hyddyntia
muistilistamaisena laadun hallinnan "tydkalupakkina”, jonka avulla voi haarukoida sitd, millaisia
tyokaluja laadun hallinnassa voisi hyddyntda ja milld tyokaluilla kuhunkin laadun osa-alueeseen
padsee pureutumaan. Taulukkoa voi mielestini pitdd alustavana hahmotelmana, jota on hyva

myohemmissa tutkimuksissa tdydentda.

Omasta mielesténi saavutin tutkielmassa asettamani tavoitteen ja pystyin 10ytdméén vastauksia
kysymyksiini. Kattavan teoreettisen katsauksen avulla sain hahmotettua ja rajattua laatu-kisitetta
tutkimani tapauksen kannalta seki pystyin kartoittamaan laadun hallinnassa kéytettidvissa tyokaluja
ja niiden hyddyntamistd. Toki aihetta olisi voinut tutkia rajatumminkin keskittyen pienempéaén
osioon, esimerkiksi palvelun laadun hallinnan keinoihin, ja porautuen kyseisessa osiossa

syvemmalle, mutta nikisin timén tutkielman muodostavan ldhinni laaja-alaisen katsauksen
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hajautetun kddnnosprosessin laadun hallintaan, jonka pohjalta voidaan jatkaa tdimén kiinnostavan

athepiirin tutkimusta.

Kun kéddnnosliiketoiminnan kehitys vaikuttaa kulkevan kohti yhd suurempaa kdéntdmisen
hajautustarvetta, timéan tutkielman aihepiiri noussee varsin keskeiseksi aiheeksi jokapdiviisen
kddnndstoiminnan tiimoilla, joten toivoakseni tutkimusta télld saralla jatketaan. Hajautetun
kaddnndsprosessin laadun hallinnan toimintatapojen tutkiminen ja kehittiminen on uskoakseni myos
yrityksille kannattavaa, silla yhdyn Orstedin (2001, 447) ndkemykseen siitd, ettd laatu ja tehokkuus
eivit ole yhteensopimattomia ja ettd menettelytapojen maarittdimiseen ja noudattamiseen kaytettava
aika on sijoitus, jonka saa takaisin moninkertaisena pitkdaikaisten, luottamukseen perustuvien

asiakassuhteiden muodossa.
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ENGLISH SUMMARY

Quality Management in a Distributed Translation Process

In the recent years, the key players of the translation and localization industry have grown through
mergers and acquisitions. One explanation for this development is that the globalization of business
activities in general has increased the need for translations as the target markets become more
diversified. Furthermore, companies need to launch products and their translations at an ever-
increasing pace to maintain their market positions. As companies concentrate on their core
operations, they do not necessarily have their own translators or translation departments any more.
Thus they need the help of translation and localization service providers who have capacity and
resources for delivering even large projects within a short turnaround time. In practice, if more
material needs to be translated in a shorter time, the material needs to be divided to a larger number
of translators than before; that is, the translation process needs to be distributed. Translation teams
include an increasing number of people working simultaneously. In the efforts to maintain
acceptable quality within such a distributed translation team the importance of quality management

increases.

A distributed translation process refers to a translation process with several participants in a
corporate environment. The participants may well be located all over the world and do not
necessarily meet during the process. The need for this kind of distribution arises usually in two
types of project: in projects with such a massive word count and tight schedules that several
persons are needed to handle the project and in on-going long-term projects even if the word count

might not be so high.

In this thesis, the objective is to shed light on what “quality” means in the framework of a
distributed translation process and which means and tools can be used in managing the quality
produced in a distributed translation process. Furthermore, the thesis aims at charting which area of
quality each tool applies to and how to determine the optimal tool selection for each situation and
need. The thesis consists of a comprehensive theoretical overview of the key elements: quality,
norms, errors, quality assessment, and quality management. On the basis of this overview a
suggestion for a “quality management toolbox” is formulated. The quality management/assurance
systems and certificates, e.g. the ISO 9200 system, are excluded from the scope of the study. The

underlying reason is that these systems mainly consist of defining quality processes and procedures



to be followed, not the quality level to be achieved (Fellman-Paul 1998: 1, Williams 2001: 329).

My own experiences from an ISO 9200 preparation process support this view as well.

The distribution of the translation process sets special challenges for quality management. Drawing
on the writings about the EU translation process by Vuorinen (2002: 116-117, 122), the ideas set
forth by Mackenzie (2004: 162), Robinson (1997: 20) Mossop (2001: 70), and Yli-Jokipii (2004:
85) and based on my own experiences, these challenges can be summarized as 1) the lack of a
single person who would do the final check and ensure consistency, 2) issue resolution at the
earliest possible stage, 3) information sharing, 4) the creation of an atmosphere encouraging open

communication, and 5) ensuring consistency.

In this thesis, quality is seen as consisting of both the linguistic quality and the quality of service,
thus covering both the product and the process (cf. Schaffner 1998: 1, Ammann 1993: 434). The
definition of quality is based on views expressed in several sources, for instance Suomen
kddnnostoimistojen liitto SKTOL — Laadunvarmistuksen periaatteet (2007), Janis (2002: 70-75),
Fellman-Paul (1998: 1), and Schiffner (1998: 4). The underlying idea here is that quality is
considered foremost as the fulfilment of the customer’s expectations. This leads to the concept that
quality is relative and negotiable: there is no absolute quality but quality depends on the
expectations and preferences of the customer and other situational factors (cf. Mossop 2001: 6,
House 1997: 1, Schiffner 1998: 43). As for the measurement of quality, the thesis states that while
some elements of quality assessment are inevitably subjective, there are still some elements that can
be measured. Here the main idea is the one expressed by Schiaffino and Zearo (2005a: 4, 2005b:
1): while it might not be possible to measure quality directly, the incidence of errors and defects
can be measured and this way quality can be measured indirectly — “a good translation is one in

which fewer errors are made”.

After an overview of several researchers’ (Carlson 2001, Chesterman 1997, Toury 2004, von
Wright 1963, House 1997) views on norms, the thesis goes on to make observations on norms from
the point of view of a distributed translation process. When one considers the different norm
categorizations put forward in the theoretical overview, the key ideas in relation to a distributed
translation process are the following: In Chesterman’s (1997: 55, 57-58, 64—70) categorization the
norms of a distributed translation process fall mainly into the category of technical norms, both into
the subclass of product norms (expectancy norms) and that of process norms (accountability norm,

communication norm and relation norm). Of these, process norms are in particular related to the



view of quality as the combination of the linguistic quality and the quality of service. In the von
Wright’s (1963: 6-7, 14-16) categorization the norms of a distributed translation process are
primarily prescriptions, because in a distributed translation process there is a norm authority,
usually the customer, giving prescriptions about the desired methods or terminology choices, for
instance, and often there is a sanction connected to the violation of these prescriptions. The
sanction could take the form of an official complaint or the termination of the business relationship,

for instance.

In addition to norms and conventions of the general language system, the rules, instructions,
regulations and wishes of the customer act as norms in a distributed translation process. These can
be called “micronorms” as their scope might be very restricted, potentially only a single project of a
customer, and they do not necessarily have any greater validity. However, in the projects that these
micronorms are related to they may be close to laws or rules in that they are very binding. The
norm authority, i.e. the customer, has the power to issue sanctions if the micronorms are violated.
In a distributed translation process there might be also an intermediate norm authority, for instance

a coordinator who monitors the observance of norms as a customer's “advocate”.

The violation of a norm results in an error, and in relation to errors, the thesis emphasizes the
importance of definitions. It is crucial that one defines what is an error and what is not and that
personal preferences should not be regarded as errors (cf. Schiaffino & Zearo 2005a: 15, 2005b: 4).
Furthermore, the precise definition of error types and severities is essential. Due to the nature of
quality as negotiable and relative, the micronorms may vary from project to project, so it is
important to know what is considered an error in each project. Proper definitions decrease
misunderstandings, enable translators to know what is expected from their work, and ensure the

highest possible objectivity, transparency, and consistency of quality assessments.

Quality management in a distributed translation process is defined as a three-phased process. It
consists of proactive quality management, quality management during the project, and quality
management after the project. The process should be considered an upward leading cycle: the
quality management measures after the project feed into the proactive quality management of the

next project and with quality management the aim should be that quality improves over time.

A central part of quality management in a distributed translation process is quality assessment. The

thesis presents several assessment types and views on quality assessment by House (2001),



Martinez Melis and Hurtado (2001), Chesterman (1997), Honig (1998a), Anderman and Rogers
(1998), and Gerzymisch-Arbogast (2001). The key point is that in quality assessment, well-defined
error types and severities play is crucial, too. In order to achieve an objective, transparent and
consistent quality assessment, it is imperative that error types, severities and the assessment criteria
used are defined carefully. In a distributed translation process quality assessment is used on one
hand to select the most suitable translators for each project, which can be considered to be a part of
the proactive quality management, and on the other hand to provide translators with feedback,
which can be considered a part of quality management during the project and after the project — or
as a part of proactive quality management as the feedback can be used to improve the quality

produced by translators in next similar project.

As stated above, in this thesis quality is seen as consisting of the linguistic quality and the quality of
service. Using error types as the definition basis, these two top-level components are further
divided into twelve areas of quality. The areas of the linguistic quality are terminology, style,
semantics, grammar, country-specific issues, and format. The areas of the quality of service are
conformance to schedules, deadlines and other instructions, confidentiality and trustworthiness,

communication, flexibility, resources, and process management.

The quality management tools are divided into five categories: 1) written and technical tools, 2)
coordinators, 3) quality assessment, numerical measurement and scales, 4) feedback, and 5) rewards
and sanctions. Some observations should be made here in relation to these tool categories. Written
tools refer to glossaries, language and process instructions, for instance, and technical tools to
translation memories and other software tools. As for coordinators, their importance is evident due
to the nature of a distributed translation process. In numerical measurement and scale systems one
should pay attention to the issues stated in relation to the accurate definition of errors, error types
and severities and quality assessment criteria. Feedback is one of the key ways to manage quality
and also to motivate the translation team. It also makes it possible to avoid additional work: when
feedback is provided as early as possible the translator can avoid similar errors in future and pay
attention to problematic issues. Rewards and sanctions are related to norms mentioned above, and

they can be used to manage quality by rewarding desired behaviour and punishing for violations.

As a conclusion, the areas of quality and the quality management tools are combined into a table,
dividing them by the process phases and areas of quality. This enables the reader to use the table as

a quality management toolbox: by selecting a column one can review quality management tools by



phases or by selecting a row one can review them by the area of quality they pertain to. Thus the
table can be used to determine which tools can be used in the quality management phase in question
and which of the tools are useful in handling a specific area of quality. The challenges of a
distributed translation process stated above lead to the conclusion that the tools of proactive quality
management and the communication forum for the entire translation team are of particular

importance in this case.

The table reveals a gap in the tools summary: in the proactive quality management column the cells
related to two areas of quality of service, flexibility and resources, are empty. This raises questions
about whether it is not possible to tackle these areas in proactive quality management? Literature on
customer service and project management might offer interesting insights into this subject but it is

beyond the scope of this study and is left to be scrutinized in future research.

Nevertheless, the table and the entire study serves its purpose. It is not intended to be a solution
that would cover all issues and answer all questions related to quality management in a distributed
translation process. A more accurate way to describe the thesis is a tentative overview of issues and
phenomena related to quality management in a distributed translation process, which can be used as
a starting point for further research, for instance in the area of measurement methods that could be
used for quality of service. As business operations seem to develop in ways that further increase the
need for translation distribution, this subject area may become even more central in the everyday

translation business, so it is highly desirable the research will be carried on.
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