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Quality has huge impact what comes to organizations’ business and it’s custom-
ers. When it comes to a service business that targets customers directly, the im-
portance of quality is emphasized in day-to-day operations. Quality should not
be loose of the organization's other activities but an integral part of the culture
and everyday commitment

The purpose of this thesis was to implement a work life-oriented development
project for a company that operated mainly in the service business. The company
does not have a model for quality work, so starting quality work and setting up a
model was a big step for the company and its customers.

The aim of the project was to find out, using the EFQM-2020 model, the quality of
the organization's service business and its main development targets. The meth-
ods utilized the self-assessment of the EFQM model, as well as the individual as-
sessment of AssesBase, the main purpose of which is to provide information for
future assessments.

Implementing self-assessment is the first clearly quality-oriented activity that is
implemented in the organization. The purpose of the self-assessment is not only
to focus on the weaknesses, but also on the strengths that were considered to be
important and significant factors for the business.

The most important areas for development were defined by the evaluation team
as defining and communicating strategy, mission and vision, developing organiza-
tional structures and describing operations, improving human resource manage-
ment, developing quality indicators and providing information and communica-
tion.
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1 JOHDANTO

Laatu on tullut jadadakseen, riippumatta onko kyse tuotteesta, palvelusta tai toi-
minnasta. Laatu on yritysten keskeinen menestystekija ja se integroituu kaikkiin
yrityksen toimintoihin, riippumatta yrityksen koosta. Laatua ei pida pyhittaa eri-
tyisammattilaisille, vaan organisaatioiden on pystyttava rakentamaan laatukult-
tuuri ja laadukkaat toiminnot, jotta se pystyy toimimaan omassa liiketoimintaym-
paristdssaan. Laatutekijoilla tulisi olla keskeinen rooli liiketoiminnassa, silla se kos-

kee jokaista toimijaa organisaatiossa. (Lecklin 2006, 9-11.)

Tassd tyoelamalahtoisessa kehittdmishankkeessa hyddynnetdan palveluliiketoi-
minnan laadunarvioimisessa ja kehittamisessa EFQM-mallia. Sen avulla pyritdaan
tuomaan esille kehityskohtia, jonka avulla organisaatio pystyy kohdistamaan kehi-

tystoimintoja, jotta se voi saavuttaa oman erinomaisuutensa.

Hankkeen teoreettinen viitekehys rakentuu EFQM-mallin ja laatujohtamisen kasit-

teisiin, jonka avulla pyritaan luomaan malli laatutoiminnan aloittamiselle.

Tyo lahtee liikkeelle kohdeorganisaation esittelysta ja hankkeen rajauksesta, jonka
jalkeen kuvataan viitekehityksen termistoa ja siihen oleellisesti vaikuttavat tekijat.
Teoreettinen viitekehys pitaa sisallaan myods EFQM-mallin tarkemman kuvauksen,

silla se on tarked ymmartaa jatkuvan parantamisen nakdkulmasta.

Kehittamishanke kuvataan omassa osassaan, joka luo pohjan koko tyon luonteelle.
Toteutusosa koostuu hankkeen kaytannon suunnittelun ja toteutuksen kuvauk-
sesta, jonka jalkeen arvioidaan hankkeen tuloksia, luotettavuutta ja myos sen eet-

tisyytta.



2 KEHITTAMISHANKKEEN LAHTOKOHDAT

2.1 Hankkeen tausta ja rajaus

Tama hanke toteutetaan lilkuntapalveluita tuottavalle yritykselle, joka tuottaa pal-
veluita padasiassa suomenkielisille henkildasiakkaille. Yrityksen verkkosivuilla ole-
vasta uutisesta voidaan paatella, etta yritys on suhteellisen uusi. Organisaatiossa
tyoskentelee Suomessa alle 30 henkea. Yritys kertoo myds olevansa edellakavija
omassa kategoriassaan ja auttaneensa useita tuhansia suomalaisia. Hankkeen
kohdeorganisaatiossa ei ole mydskaan aiemmin toteutettu laatutyéhon vakiintu-

nutta mallia tai strukturoitua auditointia. Tasta syysta laatutydlle on tilausta.

Toimitusjohtajaa haastateltaessa kdy ilmi, ettd laadukkaalla lopputuloksella on
suuri merkitys myos kohdeyrityksen asiakkaille, jotka vaativat korkealaatuisia pal-

veluita.

Tyon tekijalle laatutoiminta ja liiketoiminnan kehittdminen ovat myos mielenkiin-
non kohteita, joten molemminpuolinen hy6ty toimii paaasiallisena motiivina hank-

keen toteuttamiselle.

Useiden vuosikymmenien aikana liiketoiminta, useilla eri osa-alueilla, on koettu
muutoksia, kuten globalisaatio, teknologinen kehitys ja sen erilaiset suuntaukset
ja laatu naiden keskeisena liiketoimintakonseptina. Taman lisdksi myos erilaiset
johtamis- ja hallintajarjestelmat ovat kehittyneet vuosien kuluessa, jotka painot-
tavat jatkuvaa kehittdmista ja laatua. Ndiden pohjalta kokonaisvaltainen laatujoh-
tamisen malli (Total Quality Management) onkin noussut suureen suosioon ja sita
tukevat mm. ISO-9000 standardi ja Euroopassa EFQM-malli, joka pyrkii ohjaamaan
yrityksid saavuttamaan oma erinomaisuutensa. On kuitenkin huomioitavaa, etta
vaikka EFQM-malli pohjautuu tiettyihin kriteereihin, pystyvat yritykset itsendisesti
arvioimaan ja kehittdmaan toimintaansa, ilman ettd osallistuvat EFQM-mallin

taustalla olevaan palkitsemiseen. (Sanchez & Blanco 2014.)
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EFQM-mallin tarkoituksena onkin tukea organisaatioita saavuttamaan eriomai-
suus jatkuvan kehittymisen, oppimisen ja innovaation keinoin. Tassd mallissa ke-
hotetaan kayttamaan itsearviointia ja ulkoista arviointia, jossa itsendiset asiantun-
tijat arvioivat organisaation toteuttaman itsearvioinnin. Arvioinnin pohjalta voi-
daan maarittaa yrityksen taso EFQM-mallin arviointiasteikolta. (Calvo-Mora, Na-

varro-Garcia & Periafez-Cristobal 2015, 1-2.)

Tyon teoreettinen viitekehys rakentuu laatukasitteiston osalta laatujohtamisen fi-
losofiaan ja laadun arviointiin EFQM-mallin avulla. Vaikka laatujohtamiseen liitty-
vat |aheisesti myds muutosjohtaminen ja muut johtamismenetelmat, ei naita ka-
sitelld osana teoreettista viitekehysta, silla hankkeen tarkoituksena on toteuttaa
itsearviointi EFQM-mallin avulla ja kehittdaa palveluliiketoimintaa. Viitekehyksen
tarkeimpana elementtind on ymmartaa laadun ja EFQM-mallin valinen yhteys ke-
hittdmiseen, jota tukee esimerkiksi Silénin (2006, 50-53) nakemys. Hanen mu-
kaansa laatupalkintokriteereiden suurin ulosmitattava hyoty tulee esille silloin,
kun niita hydédynnetdan organisaation sisalla organisaation kehittamiseen. Monet
menestyneet yritykset rakentavatkin oman johtamisjarjestelman osaksi oman ar-
viointimallin hyodyntaen erilaisia laatupalkintomalleja. Koska laatupalkintokritee-
ristd keskittyy tarkastelemaan organisaatioita hyvin ylatasolta, myos teoreettinen

viitekehys rakentuu samankaltaisesti laadun nakokulmasta.

Teoreettinen viitekehys ei keskity kuvaamaan laadun ja laatujohtamisen syvallisia
tasoja eika siihen liittyvia riippuvuuksia vaan se pyrkii varmistamaan teorian ja kay-
tannon valisen yhteyden EFQM-mallin ja laadun kasitteiston osalta palveluliiketoi-

minnan kehittamisessa kayttaen hyodyksi toimintatutkimuksen lahestymistapaa.

Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jonka etuna on sen kaytannonlahei-
syys ja ratkaisukeskeisyys oikean elaman ongelmiin. Sen lahtokohtana on kaytan-
teiden tai toimintojen muuttaminen ja se sopii erityisen hyvin tutkimukselliseen
kehittamistyohon. Toimintatutkimuksen kohteena voikin olla mika tahansa ihmis-

eldmaan liittyva ilmio tai toiminta, mutta sitd voidaan hyodyntaa esimerkiksi sil-
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loin, kun tydskentelyyn halutaan uusia nakokulmia. Toimintatutkimuksesta saa-
tuja tuloksia voidaan hyodyntaa tyoelamassa. Yleisesti toimintatutkimus nahdaan
kvalitatiivisena lahestymistapana, mutta siind voidaan hyédyntaa myds kvantita-
tiivisia menetelmia. Kvantitatiivisia menetelmia hyddynnettdessa on kuitenkin
huomioitava se, etta kyseessa on osallistava menetelma. Vaikka EFQM tarjoaakin
kvantitatiivisen pohjan arvioinnille, tassa tyossa mittaus tapahtuu paaosin kvalita-
tiivisin keinoin. Ennen arviointia osallistujat tayttavat yksilokyselyn, jossa organi-
saatiota arvioidaan EFQM:n AssesBase:n mukaisesti. Sen tarkoituksena on tuottaa
tietoa tulevia arviointeja varten, mutta samalla sitd voidaan hyodyntaa itsearvioin-
nissa keskustelun avauksena. Tyon tekijan rooli on aineistonkeruu vaiheessa ha-
vainnointi ja dokumentointi. Mikali keskustelu ajautuu muuhun aiheeseen, tyon
tekija voi ohjata keskustelua takaisin kasiteltavaan aiheeseen. Havainnointia pide-
taan toimintatutkimuksessa mahdollisesti tehokkaimpana aineistonkeruu tapana.

(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 59-62.)

2.2 Tavoite ja tarkoitus

Tadssa tyoelamalahtoisessa kehittdmishankkeessa hyddynnetaan EFQM 2020 -mal-
lia, jolla arvioidaan palveluliiketoiminnan laatua ja kehittamistarpeita. EFQM-mal-
lin itsearviointi toimii toteutustapana. Hankkeen tarkoituksena on selvittdaa orga-
nisaation palveluliiketoimintaan liittyvat vahvuudet ja heikkoudet, seka maarittaa

tarkeimmat kehityskohteet.

Toisena tavoitteena on luoda mallipohja laatutydlle, jota tulee kehittaa viela hank-

keen paatyttya.

Itsearviointi koostuu kahdesta erillisesta tyopajatyyppisesta kokouksesta, jotka
pyritdan suorittamaan toimisto-olosuhteissa, mutta koronaviruksen aiheuttaman
poikkeustilanteen vuoksi, tapahtuma jarjestetdan Teams -tydkalun avulla yhteis-
toiminta tyokaluja hyddyntaden. Tassa hankkeessa ei maaritelld, miten tai missa

jarjestyksessa kehitysta tullaan toteuttamaan tulevaisuudessa.
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Tyon lopputuloksena saadaan raportti itsearvioinnista, seka arviointityéryhman
asettama listaus prioriteettijarjestyksessa tarkeimmista kehitystarpeista. Raportti
antaa pohjan tulevalle laatutydlle. Lisdksi toteutetaan pika-arviointi, jota voidaan

hyodyntda seuraavissa itsearvioinneissa. Hanke etenee kuvion 1 mukaisesti.

Tausta, tavoite ja tarkoitus

Teoreettinen viitekehys
Laatu ja laatujohtaminen

EFOM

Kehittdmishanke menetelméana

Kehittdmishankkeen toteuttaminen

Tulokset ja pohdinta

Kuvio 1. Hankkeen rakenne.

Hankkeen on maara vastata seuraaviin kysymyksiin:

1. Mika on kohdeorganisaation palveluliiketoiminnan laadun tila itsearvioin-
nin ndkokulmasta?

2. Mitka ovat tarkeimmat kehityskohteet itsearvioinnin pohjalta?
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3 LAATU JA LAATUJOHTAMINEN

3.1 Laatu kdsitteend

Laadulle ei ole olemassa talla hetkella selkedd maaritelmaa vaan sisaltd nayttaa
vaihtelevan ldahdeaineistosta riippuen, merkittdvaa on kuitenkin se, ettd ne ovat
hyvin saman suuntaisia. Tervonen (2001, 12-13) korostaakin, etta “laatu” sanaa ei
tulisi kayttaa samoin kuten esimerkiksi liiketoiminnasta tuttua termia, liikkevaihtoa.
Tata termia kdytetdaankin usein kirjoituksissa, ilman ettd sen merkitysta todella
avataan. Oakland (2003, 4-5) maarittelee laadun olevan yksinkertaisesti asiakkaan
tarpeen ja tayttamista. Lecklin (2006, 18) puolestaan toteaa myos tarkastelunako-
kulman vaikuttavan siihen, millaisesta kasitteesta on kyse, mutta laatu kasitteena
on mahdollisimman tehokas ja kannattava tapa tayttaa asiakkaan tarpeet. Naiden
molempien nakemysten yhtendisyys rakentuu asiakkaaseen ja asiakkaan tarpee-

seen.

Laatu tarkoittaa siis eri ihmisille, erilaisissa konteksteissa ja eri yhteyksissa erilaisia
asioita ja osa-alueita. Suomessakin usein mahdollista tankata dieselia kahta erilaa-
tua, kesa- ja talvilaatua. Eriteoreetikoilla on myos hieman erilainen nakemys siita,

mita laatu on:

1. Sopivuutta tarkoitukseen tai kayttoon (Juran)

2. Asiakkaan, erilaisten tarpeiden tayttamista, olipa kyseessa nykyisyys tai tu-
levaisuus (Deming)

3. Palvelun tai tuotteen insin66riosaamisen, tuotannon- ja huollon, seka
markkinoinnin kautta maarittyvia piirteita, joiden avulla pystytdaan taytta-
maan asiakkaan tarpeet. (Feigenbaum)

4. Vaatimuksiin vastaamista (Crosby)

5. Kilpailukyvyn yllapitamista jatkuvan parantamisen avulla (Silén)
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Koska laatu ja luotettavuus ovat kasitteina lahella toisiaan, nama usein sekoitetaan
keskendan. Luotettavuus on ominaisuus, jonka avulla tarpeet pystytaan taytta-
maan toiminnan kautta jatkuvasti, seka pitkdaikaisesti. Lyhyesti voisi sanoa, etta
laatu on osa palvelun tai tuotteen ja asiakkaan valista suhdetta, jossa ratkaistaan
ongelmia tai tyydytetdan tarpeita. Laadulle ei siis ole olemassa yhta selkeaa maa-

ritystd. (Silén 2006, 40-41; Lecklin 2006, 18; Tervonen 2001, 14.)

Laatu siis herattaa erilaisia kysymyksia, naita voivat olla esimerkiksi, “mita laadulla
todella tarkoitetaan?”. Kielellisessa merkityksessa laatu tarkoittaa yleisesti arvoa.
Ongelma joka laadun kasitteistdssa ilmenee arjessa ja tyossa, ei liity ihmisten tie-
tamattomyyteen aihe alueesta vaan siihen, etta laatua todellisuudessa ymmarre-
tdan vain pintapuolisesti ja sitd pidetaan itsestdan selvyytend, joka nayttaytyy esi-
merkiksi siten, ettd ongelmien esiintyvyys koetaan johtuvat muista ihmisista, joka
on samalla my0s yksi syy epdaonnistumiseen laadussa. Laadun parantamisen kan-
nalta onkin darimmaisen tarkeaa pystya maarittamaan laatu kasite, jotta sita voi-
daan myds mitata. Mikali laatua ei voida maaritell3, ei sitd voida mitata. (Toivonen

1993, 33-34.)

Laatuun liittyy myos jatkuva kehittymisen tarve, joka toteutetaan niin nopeasti
kuin se vain on mahdollista tai kehitys sen sallii. Tallaisia erilaisia kehittamisimpuls-
seja saadaan oman systemaattisen laatutyon lisaksi myos yrityksen ulkopuolelta.
Erilaiset yhteiskunnan muutokset, kilpailijoiden toiminta, innovaatiot ja markkinat
voivat luoda tilanteen, jossa laadulle on asetettava uudenlaisia vaatimuksia. Lah-
tokohtaisesti laadun tarkoituksena on virheettomyys, mutta tatdakin suurempi
merkitys on toteuttaa oikeita asioita. Tallainen tilanne voi esiintya silloin, kun yri-
tyksen ndkokulmasta jokin tuote saattaa olla erinomainen, mutta asiakas ei ole
valmis siitd maksamaan. Tallaisella ylilaadulla ei kuitenkaan tarkoiteta tilannetta,

jossa laadun avulla saavutetaan kilpailuetu. (Lecklin 2006, 18-20.)

Kaiken kaikkiaan olisi selkeinta ja laatutyoskentelyssa toimivien kannalta edullista,
jos kasite itsessdan sailyisi mahdollisimman selkedna. Nykyisin laatu -kasite jatkaa

laajentumistaan, joka voi aiheuttaa haasteita organisaatiossa sen kasvaessa liian
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suureksi, kaikki positiiviset asiat sisallaan pitavaksi kokonaisuudeksi. Laatu kehit-

tyy organisaation tavoin, hiljalleen. (Tervonen 2001, 13-14.)

Vaikka kasitteisto ja osittain myos termist6 laadusta laajenee ja muuttuu, kayttaja-
tai asiakaskeskeisyys sdilyy edelleen vahvana. Tuote, palvelu tai toiminta voidaan
katsoa hyvanlaatuiseksi silloin kun se tayttaa asiakkaan odotukset, tarpeet ja vaa-
timukset. Laatu -kasitettd voidaan tarkastella myds muista ndakokulmista, kuten
laatujohtamisen nakdkulmasta. Talloin on tarkead, ettei ndakdkulma tai tarkastelu
kohdistu pelkdstdaan tuotteeseen tai yleisemmin valmistustoimintaan. Laatua ei
myo6skaan saada aikaan luomalla uusi laatuorganisaatio, jota johtaa laatupaallikko,
vaan sen pitdisi olla osana koko organisaation henkil6ston jokapaivaista toimintaa.
Hyvan laatutason saavuttamiseksi kaikkien organisaation osien ja yksildiden on

toimittava laadukkaasti. (Tervonen 2001, 30-33.)

Laatu -kasitteiston kannalta oleellista on se, ettad asiayhteys on selvilld, jotta se
voidaan selkedsti ymmartaa. Organisaatioiden kannalta oleellista on puolestaan

aikaansaadut tuotokset. (Tervonen 2001, 33.)

3.2 Laatujohtaminen

3.2.1 Laatujohtaminen kasitteena

Laadun kasitteiston monimuotoisuuden lisdaksi myds laatujohtamisen kasitteisto
on moninainen, mutta se on edelleen laajentumassa asiakkaasta kohti sidosryh-
mia, lisaksi liiketoiminnan johtamisen kasitteistd on tullut lahemmaksi laatuter-
mist6a ja yha useammin yrityksissa kaytetaan Business excellence -kasitetta erilai-

sista laatutoiminnoista. (Klefsjo, Bergquist & Garvare 2008.)

Lipponen (1993, 53) korostaa kokonaisvaltaisen laadunhallinnan (Total Quality
Management) merkitystd laatutyossa ja johtamisessa. Lecklin (2006, 17) maaritte-
lee TQM:n niin ikdan kokonaisvaltaiseksi laadunhallinnaksi, joka liittyy myos joh-
tamiseen, organisaation kehittamiseen ja strategiseen suunnitteluun, kun taas

Silén (2006, 44) kuvaa samaista kasitettd lyhyemmin laatujohtamiseksi. Tervosen
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(2001, 46-47) mukaan TQM kasitteistossa on myos epaselvyyksia erityisesti suo-
menkielisessa termistdssa. “Laatujohtaminen” termilld, jota myos Silén (2006, 44)
kayttaa, on vahvemmat edellytykset vakiintua kaytantoon. Tassa tyossa kaytetaan

TQM:sta nimitysta “laatujohtaminen”.

3.2.2 Laatujohtamisen filosofiaa

Laatujohtaminen on johtamistapa, jolla tavoitellaan kilpailukyvyn parantamista.
Kun organisaatio valitsee laatujohtamisen tavakseen johtaa, tarkoituksena on
luoda parempaa tulosta. Jotta organisaatiossa saadaan aikaa muutos, edellyttda
se muutosjohtamista, jolloin myds johdon rooli on keskeinen onnistuneen muu-
toksen aikaansaamiseksi (Lipponen 1993, 14-15). Mele & Colurcio (2006) maarit-
televat laatujohtamisen systeemiseksi ja maailmanlaajuiseksi |lahestymistavaksi
johtaa yritysta henkiléresurssien avulla tyydyttadkseen suoraan tai epasuorasti

asiakkaan ja sidosryhmien odotukset.

Onnistuneen laatujohtamisen implementointi yritykseen vaatii yha enemman ym-
marrystd ihmisistd, joihin laatujohtaminen liittyy. llman ymmarrysta ihmisista ei
voida laatujohtamista onnistuneesti saada yrityksen kayttéon. Ihmisilla on siis
suuri yksilollinen vaikutus tyontekijan nakokulmasta, mutta silla on suora vaikutus
myos kaikkeen yhteistyohon, johtamiseen, luovuuteen, innovatiivisuuteen ja mo-
niin muihin toiminnallisiin funktioihin yrityksen sisdlla. Samaan aikaan implemen-
toinnin aikana tapahtuva tuki tulee olla monimuotoista yrityksen ja tyontekijoiden
valilla. Karkeasti tama voidaan jakaa kahteen kategoriaan: tyontekijéiden valinen
tuki ja organisaation tuki. Laatujohtamisen ja kokonaisvaltaisen laadunhallinnan
implementointi onnistuu todenndkdisemmin yrityksissa, joissa on seka tyonteki-
joiden vélinen tuki, mutta myos tuki organisaatiolta. Monissa yrityksissa laatujoh-
tamista kaytetdan strategisen johtamisen tasolla ja siksi se myo6s toimii osaltaan
yritysten menestyksen avaimena. Yritysten kiinnostus yleisesti kehittamiseen
vaihtelee suuresti myos markkinatilannetta mukaillen. Jos esimerkiksi kysynta on
ylittdnyt tarjonnan ei laadullista kehittamistd nahda valttamatta aiheelliseksi,

koska myytava tuote tai palvelu menee kaupaksi ilman laadun kehittamista. Kun
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tilanne taas kaantyy toisenlaiseksi markkinoilla, saatetaan laadun parantamiselle

nahda suurtakin tarvetta. (Joiner 2007; Tervosen 2001, 2-3.)

Laatujohtaminen nahdaan nykyisin osana muuta johtamista ja se tulee integroida
osaksi kokonaisvaltaista johtamista kayttamalla resursseja hyddyksi, niin aineelli-
sia kuin aineettomiakin. On myos tarkeaa, etta erilaiset laatumittarit sisaltyvat ra-
portointijarjestelmaan. Kun yrityksen laatu ja johtaminen toimivat hyvin, laatu ei
oleirrallinen toiminta tai kasite, vaan se otetaan huomioon kaikessa toiminnassa.
Kattavan laatujohtamisen implementointi on yksi avain onnistumiseen yksittdisten
laatujohtamisen osien implementointien sijaan. (Tervonen 2001, 54-55; Joiner

2007.)

On ensisijaisen tarkeda, etta yrityksen johto nakee ja sisdistaa strategisen nake-
myksen laadusta ja laatuajattelusta osana organisaatiota. Laatujohtamisen on kes-
kityttava kehittamaan myos ajatusmallia ja asennetta, joka yrityksessa vallitsee.
Henkilostd tulee kouluttaa siihen, ettd he pystyvat ymmartamaan prosesseja,
tyoskentelemaan tiimina ja l0ytamaan juurisyitd ongelmiin, seka korjaamaan niita.
Pelkka ”oireiden” hoitaminen ei riitd. Tallaisen asenteen ja muutoksen lapivienti
vaatii myOs johdolta positiivisuutta ja jarjestelmallisyyttd, etta “oikein ensimmai-
sella kerralla” -asenne saadaan implementoitua koko organisaatioon. Tama johtaa
tilanteeseen, jossa katoaa tarve erilliselle ongelman tarkastelulle. Onkin yleinen
harhaluulo, etta yrityksen toiminnot eivat ole niin tarkeita tai resurssit ovat viela
vahaiset, ettd laatujohtamista ei tarvitse implementoida osaksi yrityksen laatujoh-

tamista. (Oakland 2003, 18-20.)

Ennen edelld mainittuja oletuksia, tulisi Oaklandin (2003, 19) mukaan yrityksen

kysya itseltdadan seuraavat kysymykset:

1. Onko yritetty maarittaa kulujen maaraa perustuen virheisiin, hukkaan, asi-
akkaan palautteisiin, vikoihin tai havittyihin myynteihin? Jos kylld, Ovatko

nama kulut minimaalisia tai mitattomia?
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2. Onko vakiomuotoinen laadunhallinta asianmukaista ja ovatko suunnittelu-
vaiheessa annetut laadulliset tavoitteet asetettu sopiviksi?

3. Ovatko organisaation laatujarjestelmat, kuten dokumentaatio, proseduu-
rit, operaatiot ja muut toiminnot jarjestyksessa?

4. Onko henkilosto koulutettu siten, etta he pystyvat ehkdisemaan virheiden
syntya ja laatuongelmia? Keskittyykoé henkilostd korjaamaan ja ehkaise-
maan ongelmien synnyn vai l0ytdamaan ja hylkdaman niita?

5. Sisaltavatko ohjeistukset tarkeimmat laadulliset elementit ja paivitetdaanko
nadita tietoja, kun tieto muuttuu, seka toteuttaako henkil6sto tehtavat oh-
jeistusten mukaan?

6. Millad tavoin henkil6st6a ohjataan ja motivoidaan tekemaan tehtavat oikein
kerralla?

7. Kuinka monta virhetta tai vikaa, tai kuinka paljon hukkaa on viimeisen vuo-

den aikana kertynyt? Onko se enemman kuin viime vuonna?

Mikali suurimpaan osaan naista kysymyksista saadaan positiivinen vastaus, onko
se merkki siitd, etta organisaatio huomioi laadun toiminnassaan. Mikali vastauk-
sissa on selkeasti ongelmakohtia eika naihin ole puututtu, on se merkki siita, etta

myo6s johdon olisi syyta tarkastella asenteitaan laatua kohtaan.

Laatujohtamisen nakékulmasta tarkasteltuna laatua ei voida johtaa organisaation
ulkopuolelta, toisin kuin esimerkiksi erilaisia laatustandardeja. Tama tarkoittaa
sitd, ettd kehitystarpeet nousevat esille niiltd henkil6ilta, joilla on kokemusta ja
tietoa erilaisista prosesseista, aktiviteeteista ja tehtavista. Nailla henkil6illd on
myo6s organisaation muille henkil6ille suuri merkitys tiedon jaon ja kouluttamisen
nakokulmasta. Laatujohtamisen keinot eivat ole yksiselitteisesti keino vahentaa
kuluja tai tehda tuotekehitysta, eika sita tule kayttaa sellaisena. Sen tarkoituksena
on olla osallisena muuttamassa asenteita ja taitoja siten, ettd organisaation kult-
tuuri tulee yhtendiseksi, jolloin organisaation osat ja henkilot pyrkivat ehkaise-
maan epdonnistumisia ja tekemaan oikeita asioita oikeaan aikaan, jokaisella ker-

ralla. (Oakland 2003, 24.)
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Laatu ei ole ominaisuus, joka satumaisesti pysyisi organisaatiossa tasaisesti hy-
vana, vaan se vaatii jatkuvaa johtamista ja yllapitamistad. Tasta syysta erityisesti
johdon rooli korostuu. Laatu ei myoskaan parane spontaanisti vaan hyvin johdet-
tuna. Valitettavan usein johtajat hyvaksyvat laatujohtamisen periaatteet tai peri-
aatteita, mutta lopulta laiminlyévat toteuttamisen delegoimalla muualle organi-
saatiossa. Onkin tarkeda muistaa, ettd laatujohtaminen ei ole tekninen toimen-
pide vaan se tulee nahda johdon sitoutumisena koko toiminnan parantamiseen.
Vaikka johdolla on avain rooli, on se koko organisaation yhteinen intressi ja sita
kautta kaikkien suoritustasojen tulee yhteisesti osallistua laadun parantamiseen

systemaattisesti. (Lipponen 1993.)

Laadun johtamiseen saattaa kuitenkin liittyd my0s erilaisia ongelmia, kuten tapa,
jolla laatua tavoitellaan. Mikali puolestaan organisaatiosta puuttuu ymmarrys laa-
dun merkityksesta tai jopa sen maarityksestd, saattaa se vaikuttaa koko organisaa-
tioon negatiivisesti. Osa laadun johtamisen nakékulmista korostaa vahvasti myds
henkiloston ja resurssien kehittdmistd, johon kuuluvat valmentaminen, orientaa-
tio ja kulttuurin parantaminen. Tasta syysta yksi tarkeimmista rooleista laadun joh-
tamisessa linkittyy suoraan johtamiseen eri tasoilla ja eri tavoilla. Silld on myos
suuri merkitys, kun rakennetaan yhteisty6ta eri toimijoiden valilla. Johtajuus nayt-
taakin olevan suuressa merkityksessa operatiiviseen tehokkuuteen, mutta myos
erilaiset organisaation ominaisuudet, kuten avoin kulttuuri, sitoutuminen ja tyon-
tekijoiden vahvistaminen ovat tuottaneet kilpailuetuja yrityksille perinteisen pro-
sessikehityksen ja benchmarkingin sijaan, joita yleisesti kaytetdan laatujohtami-

sessa. (Alnuaimi & Yaakub 2020; Beckford 2010, 14-15.)

Saattaa myo0s olla, ettd johdon ymmarrys puuttuu osin tai kokonaan siitd, mita laa-
tua koskeville asioille pitdisi tehda. Alla listataan kymmenen kohtaa periaatteista,

joiden avulla tatd ongelmaa voidaan helpottaa (Oakland 2003, 25-31.):

1. Sitoudu pitkaaikaisesti jatkuvaan parantamiseen - Sitoutuminen alkaa joh-
dosta ja laadun parantamisen tulee tapahtua koko organisaation leveydell3 ja

syvyydella. Ei siis riitd, ettd yksi erillinen sivukonttori tai organisaation omat
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tyontekijat sitoutuvat laadun parantamiseen vaan se koskettaa kaikkea, myos
asiakkaita, joiden merkitys on suuri laadun parantamisessa.

Muuta organisaation kulttuuri kohti “kerralla oikein” -filosofiaa — Tallaisen fi-
losofian omaksuminen vaatii my&s asiakkaan tarpeiden ja odotusten ymmar-
rysta, mutta se vaatii my0Os yhteistyota ja kehitysta.

Kouluta ihmiset ymmartamaan asiakas — toimittaja suhteita. Sitoutuminen ja
asiakkaan tarpeiden ymmarrys alkaa johdosta. liman tata saavutetaan tilanne,
jossa tuhlataan aikaa. Tama edellyttaa, ettd myos jokaisen henkilon kohdalla
on saavutettava asiakasorientoitunut ndkemys asiakassuhteessa.

Al3 osta tuotteita tai palveluita pelkdstidan hinnan perustella vaan tarkkaile ko-
konaiskustannuksia — Jatkuva parantaminen kaikessa. Tuotteiden ja palvelui-
den jatkuva parantaminen on tarkeaa, jotta kokonaiskustannuksia voidaan va-
hentaa.

Hallitse johtamisen ja laadunhallinnan jarjestelmia — Erilaisten tavoitteiden
asettaminen ja sen jattaminen ilman aktiviteetteja on pitkalla aikavalilla turha
investointi.

Omaksu uusia lahijohtamisen ja kouluttamisen tapoja — Kritiikin tuottaminen
on aarimmaisen helppoa, hankalaa on puolestaan kehua saavutuksista. Tun-
nista ja julkaise oikeanlaisia saavutuksia, seka tarjoa oikeaa koulutusta, fasili-
tointia ja lahijohtamisen tapoja.

Eliminoi organisaatioiden ja niiden osien valisia esteita ja panosta kommuni-
kaation ja tiimityon tarkeyteen — Siiloutuminen aiheuttaa tilanteen, jossa osa-
alueita, tiimeja tai henkiloita kohdellaan ja johdetaan toinen toisistaan eril-
laan. Asiakkaat eivat ole kiinnostuneita osastoista, joita organisaatiossa on,
silla he ndkevat vain pienen osan siita. Tasta syysta on tarkeda rakentaa tiimeja
ja parantaa kommunikaatiota erilaisten tiimien valilla.

Poista mielivaltaiset tavoitteet ilman keinoja, poista esteita yhteistyolta ja
kayta oikeita tyokaluja faktatiedon luomiseksi — Tyontekijoiden on tarkeda tie-

taa kuinka he saavuttavat tavoitteensa ja kuinka hyvin heilld menee. Laadullis-
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ten ongelmien hinta ja kriittisten tasojen maarittelyt ovat paras indikaatio or-
ganisaation sisdisen hyvinvoinnin osalta. Nama ovat usein myds yksinkertai-
sesti mitattavia ja helposti, sekda ymmarrettavasti raportoitavia muuttujia.
Opeta ja kouluta, kehitd ihmisia — Minka tahansa osa-alueen erikoisosaajat
ovat avain, kun halutaan kouluttaa uusia huippuosaajia.

Kehitd systemaattinen lahestyminen laatujohtamisen implementoinnille —
Laatujohtaminen ei ole satunaisesti aloitettavaa ja suunnitelmatonta toimin-
taa vaan sen tulee pohjautua ja huomioida myos yrityksen strategiaan, seka

integroitua osaksi sita.
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4 EFQM

Laatujohtamisen ldhestymista varten on kehitetty kaksi tunnettua mallia, joista
toinen on kehitetty erityisesti Yhdysvaltoihin ja se on nimeltdaan Malcom Balridge
laatupalkintomalli. Eurooppalainen vastine laatupalkintomallille on EFQM — Euro-
pean Foundation for Quality Management. Nama kaksi mallia ovat hyvin saman-
kaltaisia. Naiden lisaksi on kuitenkin kehitetty myos erilaisia tasapainotettuja mit-

tareita. (Jylha & Viitala 2019.)

EFQM on julkaisustaan, 1991, lahtien tunnistettu globaalisti mallina, joka auttaa
yrityksia muutoksen johtamisessa ja organisaation kehittamisessa. Yrityksen
koolla tai liikevaihdon maaralla ei ole valia, silla malli on taysin geneerinen ja sopii
tasta syysta myos eri liiketoiminnan osa-alueille. EFQM-mallia arvioidaan jatku-
vasti myos akateemikoiden toimesta, jotta sen sopivuus nykypdivan yritysten ke-
hittdmistarpeisiin voidaan varmistaa. EFQM-malli on my0s kehittynyt vuosien saa-
tossa ja viimeisin versio mallista julkaistiin 2020. (Fonseca, Amaral & Oliveira

2021.)

Malli perustuu eurooppalaisiin arvoihin, jotka on maaritetty myos useissa Euroo-
pan unionin dokumenteissa, kuten Euroopan ihmisoikeussopimuksessa, Euroopan
unionin direktiivissa 2000/78/EC, Euroopan sosiaalisessa perustuskirjassa ja perus-
oikeuskirjassa. Se noudattaa myo6s YK:n Global Compactin kymmenta periaatetta,
joilla pystytdaan edistamaan yhteiskunnallisesti vastuullista liiketoimintaa. (Laatu-

keskus, 2021.)

Malli toimii strategisena tyokaluna, joka on yhdistetty operatiiviseen suoritusky-
kyyn ja tulostavoitteellisuuteen, ja siitd syysta se toimii hyvana mallina testata or-
ganisaation nykyista suorituskykya ja tulevaisuuden tavoitteita, mutta myds orga-
nisaation kohtaamia haasteita. Mallin avulla pystytddan nakemaan organisaatio jar-
jestelmana, joka kaikkine muuttujineen muodostaa yhden kokonaisuuden. (Tuo-

minen 2020.)
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Silén (2006) puolestaan suhtautuu kriittisemmin laatupalkintomalleihin, silla ha-
nen mielestdaan naiden mallien tarkastelu pohjautuu tieteellisen liikejohdon perin-
teisiin, joka voidaan nahda vanhanaikaisena. Kritiikkia malli saa my®0s siitd, ettei se
tarpeeksi syvallisesti pureudu yrityksen syvempiin tasoihin, esimerkiksi yrityskult-
tuuri- tai kilpailukykytekijoihin, eika se tarjoa konkreettisia toimintoja naiden ke-
hittdmiseen. Se ei mydskaan paranna yhteistoimintaa yrityksen johdon ja henki-
[6ston valilla, jolloin kehittamiskohteiden nakdkulmat jaavat yhdensuuntaisiksi.
Kun laatupalkinto kriteereitad kdytetaan, on vaarana se, ettd niista tulee tarkoitus
eivatka ne tule osaksi normaalia innovatiivista organisaation kehittamista. Laatu-
palkintokriteereista on eniten hyotya silloin kun niita kaytetaan oman organisaa-
tion toiminnan ja laadun kehittamiseen. Koska kyseessa on laatupalkinto, jossa yri-
tykset kilpailevat laatupisteiden kerdaamisesta, voidaan se toisesta nakokulmasta
tarkasteltuna nahda myos resurssien tuhlauksena. Lisaksi kilpailun subjektiivisuus
tuottaa ongelman silla yksi arvioija tai arvioijatiimi saattaa antaa organisaatiolle
400 pistetta kun toinen arvioija saattaa olla ehdottomasti sitd mieltd, ettd organi-
saation ansaitsee vahintaan 500 pistetta. Edistyneimmat yritykset ovat pystyneet
rakentamaan laatupalkintokriteeriston rinnalle oman johtamisen ja strategisen vii-
tekehyksen rinnalle raataloidyn kilpailukyvyn arviointimallin. Laatupalkintokritee-

riston voidaan nahda sopivan kehittamiskohteiden etsimistyokaluksi.

Silénin (2006) esille nostamat epdkohdat, kuten henkilostondakékulman puute voi-
daan nahda tietyn tyyppisissa organisaatioissa. Naiden epakohtien johdosta, tassa
hankkeessa on tarkoitus |6ytaa kehittamiskohteita, ja arvion toteuttavat eri orga-
nisaation osa-alueilla toimivat ihmiset. Kukaan osallistujista ei toimi johtoryhman

jasenena.

Jylhdn & Viitalan (2013) mukaan laatupalkintomallin Iahtokohtana on tuloshakui-
suus, jossa pyritdadan huomioimaan tasapainoisesti asiakkaiden ja tarkeimpien si-
dosryhmien odotukset. Tarkea tuloksen osatekija on myos henkiléston motivaatio,

osaaminen ja hyvinvointi. Malli pyrkii ohjaamaan kayttdjaa maarittelemaan tulok-
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sen, joka halutaan saavuttaa, seka taman jalkeen myos jarkevat, tehokkaat ja yh-
denmukaiset toimintatavat. Jatkuvat oppiminen ja parantaminen puolestaan

kruunaavat tavoitteet ja pyrkivat ndin myos rakentamaan yrityksen kulttuuria.

PURPOSE, ORGANISATIONAL

VISION & CULTURE &
STRATEGY LEADERSHIP

ORGANISATION
ENGAGING
STAKEHOLDERS

STAKEHOLDER RESULTS EXECUT'ON

i |  PERCEPTIONS

CREATING
SUSTAINABLE

| OPERATIONAL

PERFORMANCE DRIVING

PERFORMANCE &
TRANSFORMATION

Kuvio 2. EFQM 2020-malli. (EFQM 2020)

EFQM-mallin (kuvio 2) arviointi on jaettu seitsem&an alueeseen ja jokaisessa
ndista on 3-7 arviointikohtaa. Arviointia varten EFQM manuaali antaa esimerkkeja
keskinkertaisista organisaatioista ja menestyvista organisaatioista, mutta korostaa
subjektiivisuutta arvioinnissa. Seuraavat alaotsikot kuvaavat EFMQ mallin arvioin-

tialueita- ja kohtia.
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4.1 Organisaation perustehtava, visio ja strategia

Ensimmaisen arviointialueen ensimmainen kohta keskittyy organisaation perus-
tehtdavaan ja visioon. Perustehtdva vastaa kysymykseen ”miksi olemme ole-
massa?” ja visio puolestaan, "mita pitkalla aikavalilla haluamme saavuttaa”? Kun
arviointiryhma on kyennyt vastaamaan yrityksen olemassaolon syihin, toisessa
osassa pyritdan tunnistamaan organisaation sidosryhmat ja heiddan tarpeensa.
Tassa kohdassa otetaan selville eri sidosryhmien tarpeet ja pyritdaan vastaamaan
kysymykseen, miten voimme tdyttdaa perustehtdvamme visiomme avulla? Samai-
sessa kohdassa pohditaan my0s sitd, miten sidosryhmien tarpeet voivat vaikuttaa
organisaation strategiaan ja visioon seka sen toteutumiseen. Olennaisessa osassa
ovat my0s sidosryhmien tavoitteet sekd naiden sidosryhmien kyvykkyydet seka

toiminta muutoksissa. (Tuominen 2020.)

Kolmannessa kohdassa arvioidaan organisaation toimintaymparistoa seka koko-
naisvaltaista osaamista. Tarkoituksena on, etta organisaatio ymmartaa markkinan
ja toimintaymparistonsa, seka siihen liittyvat megatrendit. Osaamisen arvioinnissa
arvioidaan niin omat kuin yhteistyokumppaneidenkin kyvykkyydet, seka niiden ke-
hittdmismahdollisuudet ja pohditaan niiden vaikutuksia organisaation strategiaan,

visioon ja tuloksiin. (Tuominen 2020.)

Seuraavassa arviointikohdassa arvioidaan organisaation strategiaa ja sen toteut-
tamista seka suunnitelmia ja niiden viestintdd muulle organisaatiolle. Tarkoituk-
sena on arvioida myos sitd, kuinka se vastaa tunnistettuihin ja tunnistamattomiin
haasteisiin, seka pohtia kuinka se sopii organisaation perustehtdvan tayttamiseen.
Samaisessa arviointikohdassa pyritddn ymmartamaan strategian muuntautumi-
nen konkreettisiksi tavoitteiksi ja kehittdmissuunnitelmiksi. Kysymys on my®os siita,
ettad sidosryhmat saadaan osallisiksi strategiseen suunnitteluun ja strategian pai-

vittdmiseen. (Tuominen 2020.)

Viimeisessa kohdassa keskitytdan strategian, operatiivisen toiminnan ja suunnit-

telun, seka tulosten viliseen suhteen arviointiin erityisesti johtamisjarjestelman
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nakokulmasta. Olennaista on se, etta strategian arviointia toteutetaan oikea-aikai-
sesti oikeilla tiedoilla. Suorituskykyyn ja johtamiseen liittyy myds arviointi siitad,
ettd raportointi- ja mittausjarjestelmat antavat tietoa riittavasti ja oikea-aikaisesti.

(Tuominen 2020.)

4.2 Organisaation kulttuuri ja johtajuus

Tassa osassa johtajuudella ei tarkoiteta vain henkilokohtaista johtajuutta vaan ky-
seinen arviointialue pyrkii arvioimaan my®ds sita, miten organisaatio itsessaan pys-
tyy osoittamaan johtajuutta omassa toimintaymparistossaan. Itsensa johtaminen
on olennainen osa tavoitetta johon mallin mukaan menestyvat yritykset kuuluvat.
Myds organisaation arvot ja normit, niin tydelamassa kuin sen ulkopuolella, korre-

loivat keskendan. (Tuominen 2020.)

Tama arviointialue pitaa sisallaan nelja erillista arviointikohtaa.

Arvioinnin ensimmainen kohta sisadltda organisaatiokulttuurin, arvojen ja etiikan
arvioinnin. Mallissa katsotaan, etta pelkastaan arvojen ja eettisyyden noudattami-
nen ei kuvasta menestyvaa organisaatiota, vaan etiikka ja arvot luovat kayttayty-
misen normeja, jotka kehittyvat kiintedksi osaksi organisaation kulttuuria. Myos
palkitseminen on tarkea osa organisaatiokulttuuria, jonka vuoksi arvioinnissa tar-
kastellaan sitd, pystyyko organisaatio hyédyntamaan palkitsemista, jolla vahviste-
taan yksildiden positiivista kayttaytymista organisaatiossa ja yhteiskunnassa. (Tuo-

minen 2020.)

Toisessa kohdassa arvioidaan muutoksia ja kehittamista monesta nakokulmasta.
Tarkoituksena on maarittaa, pystyyko organisaatio luomaan yhdessa sidosryhmien
kanssa tarvittavia muutoksia ja samaan aikaan, kykeneekd organisaatio antamaan
henkilostolle tilaa sekd onnistumisille, etta epdaonnistumisille ilman syyllistamista.

EFQM-mallin nakoékulmasta menestyvissa yrityksissa henkilostd osallistuu myds
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strategian suunnitteluun ja toteutukseen, joka edesauttaa henkiléston sitoutu-
mista. Nain henkilostoa voidaan kannustaa kehittdmiseen, ongelmien ratkaisuun

ja uusien mahdollisuuksien |6ytamiseen organisaatiossa. (Tuominen 2020.)

Seuraavassa arviointikohdassa arvioidaan organisaation ymmarrysta innovaatioita
ja luovuutta kohtaan. Tarkeda on kuitenkin [6ytaa ymmarrys siita, milla tavalla in-
novatiivinen ote auttaa organisaation perustehtdvan ja strategian saavuttami-
sessa. Organisaatiosta on myds hyva I6ytya tiettyja kunnianhimoisia tavoitteita,
joka kannustaa luovuuteen ja innovointiin, mutta myds normaalista poikkeavaan
ajatteluun. Menestyvissa organisaatioissa usein on kehitetty erilaisia tekniikoita ja
menetelmia, joiden avulla organisaatio pystyy kehittamaan toimintoja nopeam-
miksi ja paremmiksi. Olennaisessa osassa on my0s ulkopuolisten toimijoiden hyo-

dyntaminen esimerkiksi benchmarking tarkoituksessa. (Tuominen 2020.)

Neljas kohta koskettaa sisdisten ja ulkoisten sidosryhmien sitouttamista. Tarkoi-
tuksena on, ettd organisaatio pystyy saamaan avoimen yhteystyémallin, jossa re-
hellisen ja avoimen hengen mukaisesti tavoitteet ohjaavat kohti parempaa orga-
nisaatiota ja kohti strategisia tavoitteita. Avoimen yhteistydn kautta organisaatio
pystyy ideaalissa tilanteissa korostamaan sidosryhmilleen ndiden tarkeytta ja il-
maisemaan myos kiitoksensa. Tarkedssa roolissa on niin ikdan onnistumisten vies-
tinta eri formaateissa ja eri keinoin, jolloin suhde sidosryhmien vililld kasvaa. (Tuo-

minen 2020.)

4.3 Sidosryhmien osallistaminen ja sitouttaminen

Kolmas arviointialue kuuluu toimintojen osa-alueelle, jossa on tarkoitus tarkas-
tella, miten johtajat maarittelevat ja sitouttavat organisaatiolle tarkeimmat sidos-
ryhmat. Menestyvat yritykset kykenevat sitouttamaan sidosryhmat organisaation
tuotteiden, palveluiden ja strategian kehittamiseen, mutta myds antamaan tun-
nustusta, sekd pohtimaan kehityskohteita. Tallaiset organisaatiot pystyvat myos

vahvistamaan suhdettaan organisaation eri sidosryhmiin, niin sisaisiin kuin ulkoi-
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siin, ja samalla toimimaan vastuullisesti, eettisesti ja luottamusta herattavasti. Si-
dosryhmatyoskentely ei ole vain yksipuolista vaan menestyva organisaatio kyke-
nee selvittdamaan myods sidosryhmien muuttuvat tarpeet ja huomioimaan ne

omassa toiminnassaan. (Tuominen 2020.)

Arviointialue koostuu kaikkiaan viidesta erillisesta kohdasta, joista ensimmaisessa
pyritdan selvittdmaan pysyvia asiakassuhteita. Mallissa organisaatio kykenee luo-
kittelemaan ja tunnistamaan asiakkaiden luonteen loppuasiakkaan kaytéksen mu-
kaan. Organisaatio on my0s tietoinen asiakassegmenteista ja naiden eroavaisuuk-
sista. Menestyakseen organisaation on luotava kanavia, joiden avulla asiakkaita on
helppo saavuttaa ja jotta palautteen ja keskustelun kdyminen on helppoa ja no-

peaa. Olennaista on my0s tarvittavan muutoksen nopeus. (Tuominen 2020.)

Toisessa arviointikohdassa arvioidaan henkil6stoa, tydsuhdetta ja pitkdaikaisten
tyosuhteiden luomista erilaisin keinoin. Henkil0stostrategia on olennaisessa
osassa arviota, joka antaa suunnan ja suunnitelmat, jotka kuuluvat osaksi koko-
naisstrategiaa ja tukevat tata. Myos henkiloston kokemukset ovat tarkea osa ja
siksi organisaation kulttuuri, tasa-arvo ja tydympariston mielipide kysymykset ote-
taan huomioon menestyvissa yrityksissa. Yksilot, jotka ymmartavat jatkuvan pa-
rantamisen ja kehittymisen merkityksen itselleen, organisaatiolle ja asiakkaille,
ovat tarkeita menestyvalle organisaatiolle. Palkitseminen ohjaus ja tunnustuksen
antaminen on tarkeda henkilostolle ja naiden onnistumista pyritdan arvioimaan.

(Tuominen 2020.)

Omistajasidosryhmien jatkuva sitouttaminen -osassa arvioidaan, miten osakkeen-
omistajat, investoijat ja rahoittajat ovat sitoutuneet yrityksen liiketoiminnan ke-
hittdmiseen ja ettd ndama ryhmat ymmartavat, miten he pystyvat vaikuttamaan
muutoksiin ja muutoksien kdaynnistamiseen. Menestyminen katsotaan edellytta-
van myos lapinakyvyytta ja vastuullisuutta. Menestyvilla yrityksilld esimerkiksi yri-
tyksen hallitus pystyy esittdmaan esimerkiksi tavoitteita, jotka tulee saavuttaa tu-

levan tilikauden aikana tai hallituksella on kokouksissaan sdaanndllinen esityslista,
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jossa kaydaan organisaation liiketoimintaan liittyvia toimia lapi ja tehdaan tarvit-

tavat paatokset. (Tuominen 2020)

Neljannessa arviointikohdassa arvioidaan yhteiskunnallista vastuuta ja sita, miten
se nakyy organisaation perustehtavassa, visiossa ja strategiassa. Arvioinnin koh-
teena on myds yhteiskunnallisesti tarkeiden suhteiden yllapito, jolla pyritaan saa-
vuttamaan synergia etuja. Arviointia toteutetaan myds toisesta nakdkulmasta,
silla tarkoituksena on nahda myds kansalaisten mahdollisuus ottaa yhteytta orga-
nisaatioon. Myos erilaisilla vaikutuskanavilla on arvioinnin kannalta merkitysta ja
erityisesti silla, miten nopeasti organisaatio pystyy aloittamaan toimenpiteita, mi-
kali niita tarvitaan. Menestyvilla yrityksilla on sidosryhmien lisaksi myos yhteiskun-

nan luottamus. (Tuominen 2020.)

Kun yhteiskunnalliset vaikutukset on arvioitu, siirrytdaan arvon tuottamisen arvi-
ointiin, jossa tarkoituksena on saada kuva siitd, miten toimittajat ja muut kumppa-
nit liittyvat organisaation strategiaan ja pystyvat auttamaan perustehtavan toteut-
tamisessa. Arviointi kohdistuu erityisesti yhteistoiminnan vaikutuksiin suhteessa
arvon tuottamiseen, mutta samalla tarkoituksena on levittdd myds menestyksen
kulttuuria yhteistyotahoille. Menestyneilla yrityksilld tietojen ja osaamisen vaihta-
minen tapahtuu molempiin suuntiin, jolloin kumppanuussuhde vahvistuu ja mo-

lemmat saavat tasta hyotyja. (Tuominen 2020.)

4.4 Pysyvan arvon luominen sidosryhmille

Neljannen arviointialueen tarkoituksena on arvioida arvontuottokykya sidosryh-
mille nyt ja tulevaisuudessa erilaisten palveluiden, tuotteiden tai ratkaisujen
avulla. Taman lisaksi alueella arvioidaan miten organisaatio kehittaa edella mainit-
tuja keinoja ja ratkaisuja, mutta myos sitd, miten organisaatio myy, tuottaa ja toi-
mittaa niita asiakkailleen. Tunnetuksi tekeminen ja oman maineen mittaamista ar-

vioidaan myos talla arviointialueella. (Tuominen 2020.)
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Ensimmaisessa arviointikohdassa pohditaan organisaation omalaatuisuutta ja sita,
osaako tai pystyyko organisaatio hyddyntamaan tata tietoa omassa toiminnas-
saan. Sidosryhmien osallistuminen erilaisten palveluiden, tuotteiden ja ratkaisujen
kehittamiseen arvioidaan. Tuotteiden ja palveluiden tuottamisen arvioimisen li-
saksi arvioidaan myos kehittamisprosesseja. Asiakaspalautteiden ja siihen liittyvan
tiedon kasittely ja ymmartaminen on yksi tarkeimmista asioista tassa arviointikoh-
dassa, silla se antaa suuntaa myds tuotteiden ja palveluiden parantamisen lisdksi
myo6s uuden kehittdmiselle. Menestyneilla yrityksilla onkin usein tuotekehitysstra-
tegia, joka perustuu vahvasti liiketoimintasuunnitelmaan, jonka tavoitteena voisi
olla esimerkiksi taata johtavan aseman saavuttaminen markkina-alueilla. Tavoit-
teellisuus, tuloksellisuus ja suunnitelmallisuus ovat myds menestyvien yritysten

ominaisuuksia. (Tuominen 2020.)

Seuraavassa arviointikohdassa arvioidaan tuotteiden ja palveluiden menekkia ja
myyntia, seka niiden tunnettavuutta. Tarkeita kysymyksia ovat mm. tunnetaanko
nykyiset ja potentiaaliset kohderyhmat sekd heidan tarpeensa tulevaisuudessa?
Taman lisaksi arvioidaan tayttaako palvelut ja tuotteet asiakkaan tarpeen. Asiakas-
segmentti, myyntikanavat ja myynnin ajoittaminen pystytaan menestyvissa yrityk-
sissa tunnistamaan ja ndin paatokset ndiden osa-alueiden osalta on tarkasti koh-
dennettu. Naiden lisaksi markkinointistrategia ja sen laatu on olennainen osa arvi-

ointia. (Tuominen 2020.)

Kolmannessa arviointikohdassa arvioidaan tuotteiden ja palveluiden tuottamista,
seka niiden toimittamista asiakkaille. Tassa kohtaa arviointi pyrkii tarkastelemaan,
tayttavatko prosessit, jotka tuottavat palveluita tai tuotteita asiakkaiden tarpeet
ja odotukset kaikissa maaritetyissa olosuhteissa. Lisdksi arvioinnissa korostuu ym-
paristovaikutukset ja vastuullisuus. Menestyvissa yrityksissa toimintasuunnitelma
on laadittu ja prosesseilla on omistajuus ja henkilosto on koulutuettu. Myos orga-

nisaation kulttuuri tukee jatkuvaa kehittamista. (Tuominen 2020.)
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Neljas kohta keskittyy arvioimaan palautteen hankintaa yksilollisesti tuotteista ja
palveluista, mutta myds koko organisaatiosta. Tassa pohditaan, pystyyko organi-
saatio hyodyntamaan asiakkaiden palautetta ja kehitysideoita ja kadantamaan
nama liikketoiminnan kannalta voitollisiksi kehityskohteiksi. On tarkeda, etta arvi-
oinnissa pystystaan arvioimaan koko tuotanto- ja palveluprosessia ja sen johdon-
mukaisuutta. Tarkeind elementteind nostetaan arvioinnissa ndiden toimintojen
mitattavuutta. Merkkeja menestyvistda organisaatioista ovat sellaiset tilanteet,
joissa asiakkaisiin pyritddn saamaan myo6s henkilokohtaisia yhteyksia, henkilos-
tolla on riittavat resurssit ja jarjestelmat ja toimintatavat on kehitetty siten, etta

niita pystytaan tarvittaessa myés muuttamaan. (Tuominen 2020.)

4.5 Tavoitteiden saavuttaminen ja uudistumisen varmistaminen

Viides arviointialue arvioi kokonaisuutena tavoitteiden saavuttamista ja uudista-
misen varmistamista. Sen tarkoituksena on tarkastella organisaation suunnitelmia
seka lyhyelld, etta pitkalla aikavalilla, mutta myds organisaation kyvykkyytta vas-
tata jatkuvaan muutostarpeeseen. Yrityksen rahavirrat ja investoinnit, esimerkiksi

ulkoiset rahoituksen keinot arvioidaan tassa arviointialueessa. (Tuominen 2020.)

Ensimmaisessa kohdassa arvioidaan yrityksen johtamisjarjestelmaa erityisesti sen
raportoinnin ja seurannan nakokulmasta, mutta myds miten se ymmarrettavalla
tavalla pystyy yhdistamaan strategian, vision ja perustehtdavan tuloksiin. Olen-
naista on, ettd johtamisjarjestelma pystyy antamaan luotettavasti ajankohtaista-

tietoa toiminnan ohjaamiseen ja kehittamiseen. (Tuominen 2020.)

Kun johtamisjarjestelmaan arviointi on saatu toteutettua, arvioidaan seuraavaksi
organisaatio uudistumiskykya ja etta uudistaminen saadaan vietya loppuun. Edella
mainitut arvioinnin kohteet pyritdan arvioimaan erityisesti strategisesta nakokul-
masta, mutta sen on pystyttdvd ottamaan huomioon myds liiketoimintamalli.
Muita elementteja ovat esimerkiksi ennustettavuus ja ketteryys, joka tulee nakya

my0s sidosryhmille. (Tuominen 2020.)
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Kolmas arviointikohta keskittyy arvioimaan organisaation kykya innovaatioiden
luomiseen ja teknologian kehittdmiseen. Kohdassa arvioidaan esimerkiksi resurs-
sien ja tyokalujen riittavyytta, seka sita, pystyykd organisaatio hyddyntamaan
nadita 16ytadkseen uusia ja innovatiivisia keinoja liiketoiminnan kehittamiselle. Lii-
ketoiminnan kehittamisella tarkoitetaan niin palveluita kuin tuotteita, mutta myos
asiakas- ja sidosryhman kehittdmista. Arviointikohdassa arvioidaan myos yhteis-

kunnallista osallistumista ja kiertotalouden kehittamista. (Tuominen 2020.)

Toiseksi viimeinen arviointikohta keskittyy arvioimaan organisaation tiedolla joh-
tamisen kyvykkyytta ja pohtimaan, mita tietoja organisaatiolta puuttuu. Taman li-
saksi arvioidaan tiedon kasittelyn mallien kehittyneisyytta, seka niiden luotetta-
vuutta ja sopivuutta organisaation liiketoimintaan. Tiedon jalostaminen on myds
arvioinnin kohteena ja silla pyritdan tarkastelemaan, kykeneeké organisaatio ke-
hittdmadan omaa toimintaansa, tuotteita ja palveluita hallussa olevien tietojen
pohjalta. Arviointikohta nostaa esille tiedon kasittelyn, tiedon turvallisuuden ja

tarkeyden eettisen nakékulman. (Tuominen 2020.)

Viimeisessa arviointikohdassa arvioidaan organisaation kykya hallita omia resurs-
seja. Arvioinnissa korostuu erityisesti talousjohtamisen nakékulmat, mutta myos
henkiloresurssien nakeminen yrityksen tarkedana osana strategian toteuttamiselle.
Arvioinnissa huomioidaan taloudellisten resurssien riittavyys, mutta samalla orga-
nisaation kyky tunnistaa uusiokayttoa. Monissa menestyneissa yrityksissa osataan
ennustaa talouden kehittymista, hallita patentteja ja brandia, mutta myds muut-

taa strategiset tavoitteet mitattavaan muotoon. (Tuominen 2020.)

4.6 Sidosryhmien ndakemykset

Kuudes arviointialue keskittyy sidosryhmien nakemyksiin, mutta myos siihen, mi-
ten tata tietoa kerataan. Oleellista on se, miten organisaatio on kyennyt taytta-
maan sidosryhmien tarpeet ja odotukset nykyisten ja aiempien sidosryhmien ja-

senten osalta. Talla arviointialueella kadsitelldan strategian ja sidosryhmien valista
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tulosta. Ennustettavuus on tarkeaa ja tasta syysta se on myos osa tata arviointi-
aluetta. Talla tarkoitetaan esimerkiksi erilaisten suorituskykymittareiden ja tulos-

ten arviointi ja sen suhteuttamista tulevaisuuteen. (Tuominen 2020.)

Ensimmadinen arviointikohta kasittda sisallaan asiakkaiden nakemykset ja tahan
liittyy vahvasti asiakastyytyvaisyyteen. Tavoitteena tuleekin olla vahintaan hyva-
tasoinen asiakastyytyvaisyys kaikissa tuote- ja asiakasryhmissa, kaikilla markkina-
alueilla. Kertaluontoinen asiakas tyytyvaisyyskysely ja siitda saadut tulokset eivat
kuitenkaan anna tietoa nykytilasta vaan myds asiakastyytyvaisyytta ja sen mittaa-

mista on kehitettava. (Tuominen 2020.)

Kun asiakastyytyvaisyyden nakemykset on arvioitu, arvioidaan myoés henkiléstén
ndakemykset. Tavoitteena on saavuttaa hyva tai erittdin hyva arvio. Kuten myos
aiemmassa arviointikohdassa mittausta tulee jatkuvasti kehittdaa, mutta oleellista
on myos arvioida tavoitteiden toteutuminen ja EFQM rohkaisee ylittamaan tavoit-

teet. Tavoitteiden tulee myds olla saavutettavissa. (Tuominen 2020.)

Kolmannessa arviointikohdassa arvioidaan omistajasidosryhmien ndakemyksia or-
ganisaatiosta. Tama kasittaa sisallaan osakkeenomistajat, omistajat, investoijat
kuin my0s rahoittajat ja yrityksen hallituksen. Arvioinnissa huomioidaan myds val-
tiolliset ja kunnalliset organisaatiot ja niiden osat, jotka ovat organisaation sidos-
ryhmid. Taalta saatava palaute, sekd mahdolliset tavoitteet arvioidaan siten, onko
organisaatio pystynyt tayttamaan sidosryhmien asettamat vaatimukset. Arviointi
ei koske vain lyhyen aikavalin tavoitteita vaan sisaltda myos nakdkulmia pitkaai-

kaisempaan arviointiin. (Tuominen 2020.)

Yhteiskunnallinen ndkemys on osana arviointia ja arvioinnissa perehdytdan erilais-
ten julkishallinnollisten ja muiden yhteiskuntaa edustavien tahojen palautteisiin
tai arvioihin. Esimerkiksi paastot, ympariston tai alueen julkishallinnon kanssa yh-
teistyo alueen liike-elaman parantamiseksi kuuluvat tdhan arviointikohtaan. Arvi-
oinnissa otetaan myds huomioon arvion ja palautteen mittaustapa ja arvioidaan

myos sen luotettavuutta osana lopullisen arvion antamista. (Tuominen 2020.)
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Viimeisessa arviointikohdassa arvioidaan toimittajien ja muiden kumppanien na-
kemyksia ja sitd, millainen trendi arvioinnin tuloksissa on. Toivottavaa on, etta ar-
vioinnin tulos on positiiviseen suuntaan, mutta myds mittaustapojen on tassakin

arviointikohdassa kehityttava. (Tuominen 2020.)

4.7 Strategiset ja operatiiviset tulokset

Tadssa arviointialueessa tarkastellaan, miten organisaatio on pystynyt noudatta-
maan omaa perustehtdvaa ja strategiaa, seka tuottamaan arvio sidosryhmilleen.
Lisaksi mittareiden arviointi niin taloudellisten, kuin ei-taloudellisten mittareiden
osalta on osana arviota. Mittareiden, analysoinnin ja kehityksen valinen suhde
kuuluu osaksi arviointialuetta ja tdman tarkoituksena on selvittda, ovatko mitta-
reiden antama ohjaus ohjannut myds kehittamistoimintaa eteenpadin ja pystyvatko
mittarit esimerkiksi ennustamaan toimintaa tulevaisuudessa? On tarkeas, etta ar-
viointialueella arvioidaan my0s organisaation suorituskykyyn vaikuttavat syy-seu-

raussuhteet. (Tuominen 2020.)

Ensimmaisen arviointikohdan tarkoituksena on arvioida tuloksien vaikutusta pe-
rustehtavaan, visioon ja kilpailukykyyn, mutta myos kannattavuuteen pitkalla ja
Ilyhyelld aikavalilla. Taman lisdksi arviointiin liittyvat strategisten hankkeiden vai-
kutukset tuloksissa, joka pitdaa sisallaan niin asiakastulokset, henkilostotulokset
kuin yhteiskunnalliset tulokset. Ideaalissa tilanteessa annetut strategiset tulokset

pyritdadn ylittdmaan. (Tuominen 2020.)

Toisessa kohdassa arvioidaan tuotekehityksen ja toiminnan kehityksen tuloksia.
Arvioinnissa ei kuitenkaan keskityta ainoastaan lopputulokseen vaan my®ds siihen,
milla tavoin lopputulokset on saavutettu. Esimerkiksi erilaisten tuoteinnovaatioi-
den luomat uudet asiakasryhmat, joissa kilpailu on vahaista tai uudet liiketoimin-
nan keinot voidaan katsoa onnistuneeksi, mikali sieltd on saatu myos tuloksia.

(Tuominen 2020.)
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Seuraavassa arviointikohdassa keskitytaan suorituskykytuloksiin, jossa tarkoituk-
sena on arvioida esimerkiksi myynnin, tuotannon, tyon tai materiaalin ja hallinnon
tuottavuutta, lapimenoaikaa tai reklamaatioiden maaraa. Naiden mittaaminen it-
sessdaan huomioidaan arvioinnissa. Arvioinnin tarkoituksena on my6s huomioida

prosessit ja tulosten vaikutukset taloudellisiin mittareihin. (Tuominen 2020.)

Vaikka aiemmissa kohdissa huomioidaan arvioinnissa myos taloudelliset tulokset,
arviointialueen neljannessa kohdassa perehdytaan erityisesti taloudellisten tulos-
ten arviointiin. Tassa huomioidaan mm. orgaaninen ja ei-orgaaninen kasvu, liike-
vaihto, markkinaosuus ja pitkdnaikavalin taloudelliset tulokset. Arviointialueella
on tarkedaa huomioida taloudelliset tavoitteet, joiden pohjalta arviointia myos to-

teutetaan. (Tuominen 2020.)

Viidennessa kohdassa arvioidaan jatkuvan kehittamisen tuloksia, joka on myos
strategisesti tarkeda. Johdon madrittelemat kehittamisalueet eivat ole merkki hy-
vasta jatkuvasta kehittamisestd, vaan se, etta ndille kehittamisprojekteille on
myo0s asetettu tarvittava maara resursseja ja myos siihen osallistuva henkildsto on
koulutettu oikein nadihin tehtaviin tai hankkeisiin. On myds oleellista arvioida nai-

den mittaamista ja mittaustuloksia. (Tuominen 2020.)

Viimeinen arviointikohta johdattaa arvioinnin kohti kilpailukyvyn tuloksien arvi-
ointia. On tarkeaa, etta organisaatio mittaa omaa suorituskykyaan, mutta myos
vertailee tuloksiaan ja nykyisiin ja potentiaalisiin kilpailijoihin. Oman kilpailukyvyn
tunnistaminen on vain osa kokonaisuutta ja tasta syysta myos kilpailijoilta oppimi-

nen on tarkeaa kilpailukyvyn kehittamiselle. (Tuominen 2020.)
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5 KEHITTAMISHANKE MENETELMANA

Tassa kehittamishankkeessa pyritdaan ratkaisemaan ja tunnistamaan kaytannon
ongelmia, seka aikaan saamaan muutos tai muutoksia, tama tydelamalahtdinen

kehittamishanke noudattaa toimintatutkimuksen periaatteita.

Toimintatutkimusta on monenlaista ja tasta syysta sille on mahdollista esittaa
useita eri juuria ja kehittdjia. Ty6elamaa tutkivat tahot ovat kuitenkin hyvin yksi-
mielisia siita, ettd toimintatutkimuksen laajempaa kayttoa alettiin toteuttamaan
vasta 1980-luvun lopulla. Toimintatutkimus nahdaan nykyaikaisena, kehittamista
tukevana tutkimuksena, jolloin tutkittavat, objektin asemaan jattava asiantuntija
keskeinen toimintatutkimus ei sovellu enda osallistavan tutkimuksen aikakauteen.

(Heiskanen, Leinonen, Jarvensivu & Aho 2008.)

Toimintatutkimus on osallistavaa toimintaa, jonka tarkoituksena on pyrkia yh-
dessa ratkaisemaan kdytannon ongelmia ja saada aikaan muutosta ja siksi se sopii
usein myos kehittamistoiminnan lahestymistavaksi. Vaikka kyseinen lahestymis-
tapa on kuvattu hyvin ratkaisukeskeiseksi, on tarkeaa pystya tuottamaan uutta tie-
toa ja ymmarrysta organisaation ilmiodista. Tarkeitd kysymyksid ovatkin esimer-

kiksi: “miten asioiden pitdisi olla” (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 59.)

Toimintatutkimus voidaan sanoa olevan prosessi, joka etenee sykleittdin. Prosessi
voi koostua monesta perattdisesta syklistd. Kuviossa 3 kuvataan eri kehitysvaihei-
den ja toimintatutkimuksen rakennetta, jossa on n maara vaiheita. Jokaisessa ke-
hitysvaiheen syklissa vuorottelevat suunnittelu, toiminta, havainnointi ja reflek-
tointi. Jokaisen syklin tuottamat tulokset analysoidaan ja ne voidaan vieda seuraa-
vaan vaiheeseen, josta uuden vaiheen spiraali alkaa. Kuviossa 3 yhta syklia on kut-

suttu iteraatioksi. (Ojasalo ym. 2009; Toikko & Rantanen, 2009.)
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Vaiheen 1 iteraatio Vaiheen 2 iteraatio Vaiheen 3 iteraatio Vaiheen n iteraatio

‘ Suunnittelu ’ ‘ Suunnittelu ’ ‘ Suunnittelu ’ ‘ Suunnittelu ’

Toiminta Toiminta Toiminta Toiminta

Havainnointi Havainnointi Havainnointi Havainnointi

Arviginti f
reflektointi

Arviointif
reflektointi

Arviginti/
reflektointi

Arviginti f
reflektointi

Kuvio 3. Spiraalimalli. (Mukaillen Toikko & Rantanen 2009; Ojasalo ym. 2009)

Edelld esitellyn kuvan mukaista ja toimintatutkimukseen liittyvda prosessia ei
voida etukdteen suunnitella liian tarkasti, vaan kehittdmisprosessin aikaisten ha-
vaintojen kuuluu osittain ohjata hankkeen etenemista. Syy tdahan piilee toiminta-
tutkimuksen luonteessa ja vaikka toimintatutkimuksen padpaino on toiminnan ke-
hittdmisessa, sen piirteisiin lukeutuu myos vahvasti tutkimukseen osallistuvien toi-
mijoiden vahva osallistuminen. Toimintatutkimuksessa on tarkeda se, missa maa-
rin vuorovaikutuksesta saadaan uutta ja kiinnostavaa tietoa sekda ymmarrysta ja
teoriaa kdytannon toimijoiden todellisuudesta. Tutkija asettuukin yleensa proses-
sin ulkopuoliseksi tarkkailijaksi, koska yleensa talla on myos omia tutkimukseen
liittyvia tavoitteita. Lyhyesti voidaan todeta, ettd toimintatutkimuksen kaytannon
vuorovaikutuksessa pyritdan luomaan edellytykset erilaisille nakokulmille ja dialo-
gille, jonka tarkoituksena on jakaa tietoja ja uudenlaista ymmarrysta, joka mahdol-

lisesti johtaa kehittymiseen. (Ojasalo ym. 2009; Heiskanen ym. 2008.)

Toimintatutkimus saa myods kritiikkia erityisesti siitd, etta se ndhdaan toiminnan
kannalta pitkallisena, mutta tutkimustoiminnan osalta lyhyena. Myos itse arvioin-

tiin liittyy paljon kritiikkia ja osittain ristiriitaisia nakemyksia. Pelko liittyy erityisesti
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siithen, etta tutkimuksen tai arvion tilaajan asettama taloudellinen investointi vai-
kuttaisi arvioinnin tai tutkimuksen lopputulokseen. Aiheeton kriittinen suhtautu-
minen ja eparehellinen toiminta aiheuttaa itsessaan ongelmia koko tutkimuksen
luotettavuudelle. Tasta syysta on tarkeda pystya lopettamaan ajoissa ja antaa ar-
vioinnin asianosaiset ja organisaatio itse paattaa mahdollisista ratkaisuista. (Heis-

kanen ym. 2008.)
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6 HANKKEEN TOTEUTTAMINEN

Tassa osassa kuvataan hankkeen toteuttamisen eri vaiheet. Itsearviointi on tarkoi-
tus toteuttaa kahdessa arviointikokouksessa. Arviointikokoukseen osallistuville
henkildille tarjotaan perehdytysmateriaali liittyen arviointiin. Edelld mainitun li-
saksi toteutetaan ennen arviointia EFQM AssesBase:n mukainen pika-arviointi,
joka toimii pohjana tuleville arvioinneille ja tarpeen tullen myods keskustelun

avauksena.

6.1 Hankkeen suunnittelu

Lilkkuntapalveluita paaosin verkossa tarjoavan yrityksen kasvu on ollut viimevuo-
den vahvaa ja kilpailukyvyn yllapitamisen vuoksi laatutoiminnan arviointi on tullut
ajankohtaiseksi. Aiemmin yritykselle ei ole toteutettu arviointia organisaationta-
solla, vaikkakin joitain laadullisia toimintoja yritys on itsenaisesti toteuttanut.
Hankkeen aloittamisesta kaytiin keskustelu yrityksen toimitusjohtajan kanssa ja
han totesi laatutoiminnan olevan tarkea osa yrityksen jatkuvuuden takaamiseksi.
Aihetta kasiteltiin erityisesti tutkimusnakokulmasta ja yrityksen toimitusjohtaja
toivoi kdytannonlaheista ldahestymistapaa, jossa tuloksilla voidaan saavuttaa konk-
reettisia hyotyja. Tasta syysta hankkeessa paadyttiin toimintatutkimuksen keinoi-
hin. Koska yritykselle ei ollut aiemmin toteutettu laatua koskevia auditointeja tai

muita laatu arviointeja, valikoitui EFQM-mallin itsearviointimenetelmaksi.
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Arviointia varten laadittiin suunnitelma hankkeen toteutuksesta, jota kuvio 4 ku-

vaa.

Kuvio 4. Hankkeen eteneminen.

Ennen hankkeen aloitusta tyon tekija perehtyi teoreettisen viitekehyksen aihealu-
eisiin ja kirjallisuuteen, seka selvitti erilaisia keinoja toteuttaa itsearviointia ja or-

ganisaatioon.

Kun teoreettinen viitekehys, aiheen rajaus ja tutkimusasetelma oli saatu selville,
lahdettiin suunnittelemaan arvioinnin toteuttamista. Ensimmaisend pohdittiin
osallistujat, jotka arvioinnin toteuttavat. Tahan ei asetettu muita kriteereita kuin
se, ettd henkilot ovat toimineet organisaatiossa vahintaan 6kk, mutta roolille ei
annettu ehtoja. Arviointiin osallistui yhteensa 4 henkil6a, joka arvioitiin olevan so-
piva maara noin 18 hengen organisaatiolle. Kaikki nelja henkiloa toimivat myds eri

rooleissa.

e Henkild 1. Toimii myynnin ja asiakaspalvelu -ryhman paallikkdna ja vastaa
myynnin toteutumisesta ja kehittamisesta.
e Henkild 2. Toimii asiakastyytyvaisyyden ja asiakassuhde paallikkéna, ja vas-

taa asiakkaiden tyytyvaisyydesta kaikissa palveluissa
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e Henkilo 3. On entinen asiakas, mutta nykyisin palveluliiketoiminnan kehit-
tamisessa paallikkdna ja vastaa palveluiden operatiivisesta toiminnasta

e Henkild 4. toimii palveluiden tuottajana suoraan asiakkaille.

Arviointiin haluttiin tuottaa materiaalia, silla EFQM-malli itsessdan ei ole tuttu ar-
viointiin osallistuville. Perehdytys materiaalina toimi video, jossa esiteltiin arvioin-
tialueet ja kohdat, seka pika-arviointi lomake. Arviointiin osallistuville henkiléille
esiteltiin jokainen aihealue ja sen kohdat yksityiskohtaisesti kertomalla esimerk-
keja keskinkertaisesti ja erinomaisesti suoriutuvista yrityksista, joiden pohjalta
heitd pyydettiin pohtimaan ennen arviointikeskusteluun osallistumista nykyisen

organisaation arviointikohdan mukaista arviointia.

Itsearviointia varten valmisteltiin SWOT analyysin kaltainen mallipohja, johon ai-
neistoa saadaan kirjattua ja toisaalta ohjattua keskustelua arvioinnin osalta oike-
aan suuntaan. Mallipohjassa on kaksi osaa, vahvuudet ja heikkoudet, joiden avulla
arvioijat pystyvat arvioimaan kunkin arviointialueen arviointikohdat. Tyon tekija
tarkkailee ja kirjaa vahvuudet ja heikkoudet aiheeseen liittyen ja validoi arviointiin

osallistuvilta henkil6iltad kirjatun aiheen oikeellisuuden.

Viimeisessa arviointikokouksessa esille tulleet kehittamistarpeet tai vahvistettavat
ominaisuudet priorisoidaan ja mahdolliset muutostarpeet vieddaan koko organi-
saation tietoon. Organisaatio paattaa itsenaisesti milla tavoin ja koska mahdolliset

kehitystarpeiden toimenpiteet toteutetaan tai koska niita aletaan kasittelemaan.

6.2 Hankkeen toteutus

Itsearviointi toteutettiin kokonaisuudessaan lokakuussa 2021. Toteutus jouduttiin
jakamaan kahteen tapaamiskertaan. Tapaamisia oli yhteensa 3: Perehdytys, arvi-
ointikokous 1 ja arviointikokous 2. Perehdytys- ja materiaalin esittely kesti noin

yvhden tunnin ja arviointikokoukset 3 ja 4 tuntia.

Ennen itsearviointikokousta osallistujille valmisteltiin myos perehdytysmateriaali,

joka videoitiin. Video tallennettiin organisaation osoittamaan levytilaan, josta sita
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voidaan tarvittaessa katsoa uudelleen ja soveltaa. Materiaalissa kdaydaan lapi
EFQM-malli, arviointialueet ja periaatteet arviointiin liittyen, seka tyon tekijan

rooli arvioinnissa ja sen jalkeen.

Ensimmainen toteutusalueen kohta oli EFQM AssesBase:n kyselylomake, jonka jo-
kainen kayttaja taytti oman arvionsa mukaan. Taman kyselyn tarkoituksena oli
saada nakdkulma ja alustava kuva nykytilasta. Sen paaasiallinen tarkoitus keskus-
tellun herattamisen lisaksi on ohjata ja valmistaa osallistujat EFQM-mallin itsear-
vioinnin tekemiseen. Kyseinen kysely jaettiin edelleen siten, ettd kysely voidaan
toteuttaa uudelleen, kun se ndhdaan aiheelliseksi. Aiheellisuus voidaan todeta esi-
merkiksi muutoksien toteuttamisen jalkeen tai tietyn aikajakson jalkeen, jolloin
voidaan arvioida, onko tilanteeseen tullut muutosta parempaan, huonompaan tai

onko ylipaataan muutoksia tapahtunut?

Edelld mainittu kysely toteutettiin Google Forms tydokalua hyddyntaen ja vastauk-

set saatiin kaikilta itsearviointiin osallistuvilta henkil6ita.

Ennen itsearvioinnin tekemista jokainen arvioija oli siis saanut perehdytyksen, to-
teuttanut esiarvion ja tietoinen EFQM-mallin ajatuksesta ja arvioinnin etenemi-
sesta. Itsearvioinnin toteuttamiselle varattiin yhteensa kaksi arviointi tapaamista,

joiden kestot olivat maksimissaan 4 tuntia.

Itsearviointipalaveri aloitetiin lyhyella yhteenvedolla siitd, mita on tarkoitus saada
aikaiseksi. Arviointia lahdettiin toteuttamaan EFQM-mallin mukaisesti. Lopulliset
yhteenvedot jokaisesta osasta pyrittiin asettamaan vahvuudet ja heikkoudet
omaan arviointitaulukkoon (Taulukko 1), jonka avulla tulosten kasittely helpottuu.

Arviointi taulukon sisdllén maaralle ei asetettu erikseen rajaa.
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Taulukko 1. Arviointitaulukko esimerkki.

Vahvuudet (vahvistetaan) Heikkoudet (korjataan / paranne-

taan)

”Organisaatiolla on laaja sidosryhmd- | “Organisaatiolla ei ole selkedid strate-

verkosto, joka on sitoutunut ja halu- giaa tai sité ole kommunikoitu organi-
kas kehittémddn yhteisid toimintoja saatiossa tydskenteleville tai sidosryh-
asiakkaille ja organisaatiolle” mille”

Tyon tekija toimi havainnoijana ja kirjurina, seka osittain myos keskustelua ohjaa-
vana tahona, silld keskustelu saattoi helposti siirtya kasiteltdavan aiheen ulkopuo-

lelle.

Jokaisesta aihealueesta l0ydettiin runsaasti kehitettavaa, mutta myos vahvuuksia.
Naista kirjattiin oleellisimmat ja ajankohtaisimmat. Tdman jalkeen osa-alueet ka-

siteltiin kokonaisuutena ja pyrittiin luomaan konsensus.

Arviointikokouksissa oli selkedsti huomattavissa pienta turhautumista kehityskoh-
tiin. Osallistujat kokivat turhautuneisuutta erityisesti siita, etta he kokivat olevansa
voimattomia tai kykenemattémia muutoksen itsendiselle toteuttamiselle tai muu-
tokset muutoin vaativat jonkin muun sisaisen tai ulkoisen tekijan tai hyvaksynnan.
Tekijat kuvasivat arvioinnissa vahvasti myo6s tunteitaan liittyen laadullisiin ongel-
miin ja kehityskohtiin. Tallaisia olivat lauseet, jotka alkoivat “Musta tuntuu, ettd...”
tai “Mulla on sellanen fiilistéstd, ettd”. Vaikka heikkouksia loytyikin runsaasti, 16y-
dettiin my6s paljon vahvuuksia, joiden kuvattiin olevan avaimia liiketoiminnan sai-
lymiselle ja hyvélle tulokselle. Keskusteluista kuvastui myos vahva Me-henki ja yri-

tyksen kulttuurille oli selkedsti yhtendinen tavoite.

Keskusteluissa esiintyi tilanteita, joissa arviointi ajautui kontekstistaan pois ja nain

ollen tyon tekija palautti keskustelun takaisin arvioitavaan asiaan. Keskustelujoille
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kuitenkin annettiin itsendisesti mahdollisuus palauttaa keskustelu takaisin arvion-
tiin, mutta jokaisessa vaiheessa tehtiin arviointia siitd, onko se mahdollisesti hy6-

dyksi arvioinnille tai erityisen arvokasta organisaatiolle.

Viimeisessa vaiheessa heikkoudet ja vahvuudet analysoitiin, jonka jalkeen ne muo-
toiltiin uudelleen ja asetettiin prioriteetti jarjestykseen, siten etta ne ovat selkeasti
ymmarrettdvissa ja asetettavissa tavoitteeksi. Uudelleen muotoilun toteuttivat it-
searviointiin osallistuvat henkil6t ja tyon tekija toimi kirjaajana. Kuviossa 5 on esi-

telty kasittely prosessi.

Aiheen Keskustelun Konsensuksen
esittely lopetus maaritys

Kuvio 5. Kasittely prosessi.

Tyontekija lopulta raportoi arviointiryhman tuotokset toimitusjohtajalle. Arvioin-
nista l0ytyi useita kehittamiskohteita, mutta myos runsaasti erilaisia vahvuuksia,

joita organisaation on vahvistettava tai pidettava ylla.
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7 TULOKSET

Tadssd osassa esitellddn itsearviointiryhman asettamat keskeisimmat kehittdmis-
kohteet ja itsearvioinnin mallipohja. Itsearvioinnin tulokset esitellaan arviointialu-
eittain. Arviointialueiden yhteenvedoista tyoryhma maaritti keskeisimmat kehitys-
kohteet ja muotoili ndma kuvaamaan tarvetta, kehityskohteen luonnetta tai osa-

aluetta perustuen EFQM itsearviointiin.

7.1 Arviointikeskusteluiden yhteenveto

7.1.1 Organisaation perustehtava, visio ja strategia

Ensimmainen arviointialue keskittyi organisaation perustehtavan, vision ja strate-
gian arviointiin. Arviointialue itsessdaan kuuluu EFQM-mallin suunta -osioon, jossa
arvioidaan erityisesti strategisia toimintoja ja organisaation olemassaololle tar-
keita komponentteja, eli arviointikohtia. Taulukossa 2 on kuvattu Organisaation

perustehtavan, vision ja strategia -arviointialueen yhteenveto.

Taulukko 2. Organisaation perustehtava, visio ja strategia.

Vahvuudet Heikkoudet

”Olemassaololle on selkedi tarve ja toi-
mijoilla ymmdirrys sen tdrkeydestd asi-
akkaille”

”Organisaatiolla ei ole selkedid strate-
giaa tai sité ole kommunikoitu organi-
saatiossa tydskenteleville tai sidosryh-
mille”

“operatiivista toimintaa johdetaan

pddosin sielté missd tieto tarpeesta “Tehtdvien yhteysmahdolliseen strate-

on giaan ei ole selvillg”

“Toimintaympdiristé ja markkinat ovat
hyvin tiedossa ja sitd tarkkaillaan jat-
kuvasti”

“Johtamisjdrjestelmdid ei ole kuvattu
tai informoitu sidosryhmille, joka
ajoittain aiheuttaa sekaannusta”
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Organisaation perustehtavan, vision ja strategian osalta Konkreettisiksi kehitta-
miskohteiksi nousi strategiatyo, jota ei olla toteutettu ja viestitty organisaatiossa.
Ryhman keskustelussa kay ilmi, etta strategia koetaan olevan irrallinen, eika sita
osata henkiloston osalta yhdistdaa kdaytannon toimintaan, koska sita ei ole selkeasti
ja ymmarrettavasti viestitty. Tama luo organisaatiossa epaselvyyksia, jotka naky-
vat arviointiryhman mukaan tulevaisuuteen liittyvissa kysymyksissa, mutta myds

kaikissa muissa organisaation toiminnoissa ja tehtavissa.

Toinen oleellinen kehittamiskohde on johtamisjarjestelma puutteet. Johtamisjar-
jestelman puutteina nahtiin erityisesti erilaiset prosessit, joita ei olla kuvattu, do-
kumentoitu tai kommunikoitu asianosaisille, eikad néille toteuteta arviointia. Mit-
tareita organisaatiolla on kadytdssd, mutta niiden kayttdé on vaihtelevaa ja vain

muutama henkilo kasittelee tata tietoa.

7.1.2 Organisaation kulttuuri ja johtajuus

Toisessa arviointialueen kohdassa arviointiin organisaation kulttuuria ja johta-
juutta. Arviointiryhmalla oli selkea ja yksimielinen kéasitys organisaation johtajuu-

den ja kulttuurin heikkouksista ja vahvuuksista, joka on kuvattu taulukossa 3.

Taulukko 3. Organisaation kulttuuri ja johtajuus.

Vahvuudet Heikkoudet

“Arvot ja kulttuuri ja ndihin sitoutumi-
nen organisaatiossa ovat avain me-
nestykseen”

“Avoin ja positiivinen ilmapiiri opera-
tiivisessa toiminnassa”

“Asiakaskeskeisyys ja sitoutuminen”
“Sidosryhmien vdlilld avoin ja raken-
tava palautteenantotapa”

“Mahdollisuus muutokselle omissa kd-
sissd”

“Tuntuu kuin ei saisi epdonnistua tai
ainakaan keppi ja porkkana ajattelu ei
ole oikein tasapainossa”

”Joskus pohdin, tuleekohan kenkdd”

“Toimiva palkitsemisjéirjestelmd voisi
motivoida”

“Sidosryhmien ja tydntekijéiden tyyty-
vdisyyttd ei arvioida/mitata”
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Organisaation kulttuuri nadhtiin ehdottomasti suurimmaksi menestystekijaksi ja
sen yllapitdminen nahtiin tarkedana ominaisuutena. Myos organisaation avointa ja
positiivista ilmapiiria arvostettiin suuresti ja sitd, ettd organisaatiossa vallitsee |ah-
tokohtaisesti positiivinen asenne ja sita pyritaan vaalimaan. Muutosmahdollisuu-
det olivat laajat ja hyvat ja organisaatiossa kannustetaan luovaan ja innovatiivi-

seen ajatteluun.

Arviointiryhmdssa todettiin myos, etta joskus henkilot kokevat painetta onnistu-
misesta ja epdavarmuutta, joka saattoi johtaa tunteiden saatelyn osalta ongelmal-
liseen tilanteeseen, jopa pelkoon tulevaisuudesta organisaatiossa. Myos palkitse-
misjdrjestelmdn puute ndhtiin heikkoudeksi, silla ulkoisten motivointikeinojen
kaytto voisi tuoda lisaa tehokkuutta organisaatioon. Arviointiryhmassa keskuste-
liin my0s yleisesti palkitsemisesta ja todettiin ettd selkeda palkitsemiseen liittyvaa

jarjestelmaa ei ole olemassa, vaikkakin pienia palkitsemisia voidaan toteuttaa.

7.1.3 Sidosryhmien osallistaminen ja sitouttaminen

Kolmas arviointialue, jonka arviointia kuvataan taulukossa 4, tuotti eniten hanka-
luuksia arviointiryhmalle paasta konsensukseen, silla tassa oli runsaasti eroja eri
organisaation osissa ja myo6s henkilétasolla. Vahvuudet kuitenkin nakyivat olevan
hyvin linjassa eri arvioitsijoilla, mutta heikkouksien osalta vaadittiin hieman enem-

man ajankdyttdad, verrattuna muihin arviointialueisiin.
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Taulukko 4. Sidosryhmien osallistaminen ja sitouttaminen.

Vahvuudet Heikkoudet

”Yhteydenpito eri sidosryhmien valilld | ”Ei toimintoja tai tukea omistajasidos-
parantunut huomattavasti” ryhmista”

“Urakehitys on mahdollista, joka joh- | "Muutosjohtamisessa puutteita”
taa sitoutuneisuuteen ja pitkdaikai-

seen kumppanuuteen” ”Ei henkil6sté strategiaa”
“Vaihtuvuus on ddrimmdisen vd- “Asiakassuhteet ovat lyhyitd ja seg-
héistd” mentointi on vasta alussa... Ei voida

pystytd solmimaan pitkéaikaisia asia-
“Yhteiskunnallisesti tdrked asia — eld- | kassuhteita”
mdntapa muutos”

Arviointiryhma naki, etta suurin kehitysaskel on tapahtunut eri sidosryhmien va-
lilla tapahtuvan yhteydenpidon osalta. Arviointiryhman henkilosto koki myos, etta
urakehitys on mahdollista ja siihen pystyy vahvasti itse vaikuttamaan, joka puoles-
taan sitouttaa toimijoita organisaatioon vahvasti ja nama toiveet ja tavoitteet huo-
mioidaan organisaatiossa hyvin. Organisaation toiminta nahtiin myds kansanter-

veydellisesti tarkedna asiana.

Arviointialueelta nousi esille erityisesti henkilosto- ja sidosryhmien strategian
puute, joka nayttaytyy erityisesti muutosjohtamista vaativissa toimissa. Arviointi-
ryhma koki myos, ettd omistajasidosryhman osallisuus organisaatiossa on ensisi-
jaisen tarkeaa, etta strategiset tavoitteet voidaan maarittaa ja etta niita seurataan
aktiivisesti. Pitkaaikaisten asiakassuhteiden puutos nahtiin merkittavana heikkou-

tena erityisesti taloudellista ndakdkulmasta.
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7.1.4 Pysyvan arvon luominen sidosryhmille

Arviointiryhman toteuttaman arvioinnin mukaan pysyvan arvioinnin luominen -ar-
viointialueelta l6ytyvat ne kohdat, jotka ovat kehittyneet viimeisen 12 kuukauden
aikana ja arvon tuottaminen ja luominen eri sidosryhmille on kasvanut huomatta-
vasti. Myos tuotteiden kehitys, lanseeraus ja yllapito ovat olleet merkittavassa

asemassa nykyisen tilan saavuttamisessa.

Taulukko 5. Pysyvan arvon luominen sidosryhmille.

Vahvuudet Heikkoudet

“Tuotteiden rakenne ja tuotteet itses- | “Hinnoissa ajoittain sekavuutta —
sddn ovat selkeitd ja ymmdrrysasiak- | tuote portfolion puutteet”
kaasta, sekd heiddn tarpeistaan néikyy

selvdsti” "Ei selkedd tietoa kilpailijoiden tarjoa-
masta”

“Asiakaspalvelu ja toiminnot ovat sel-

keitd ja hyvid, sekd tuottavat arvoa “Markkinointi mietityttéd, se on ajoit-

asiakkaille” tain epdselvdd ja johtaa vddrinkdsi-

tyksiin eri sidosryhmissé”
“Ympdriston rasite on huomioitu,

kaikki elektronisena” “Ei markkinointi strategiaa”
“Tuotteiden toimittamisen prosessit “Teknologiset heikkoudet”
parantuneet”

Arviointiryhma kokee, taulukko 5, tuotteiden rakenteiden ja itsetuotteiden olevan
hyvalla tasolla ja vastaavan asiakkaiden tarpeisiin, mutta silti asiakassuhteet ovat
suurimmaksi osaksi lyhyita. Asiakaspalvelun toiminnot nahtiin asiakkaiden nako-
kulmasta daarimmaisen tarkeana ja yhtena avaimena hyville tulokselle, mutta sa-
malla todettiin, ettd tdma voi olla seurasta tuotetoimitusten parantumiselle. Toi-
nen oleellinen tekija menestykselle nahtiin olevan tuoteportfolion jatkuva kehit-
tdminen ja arviointi, vaikkakin arviointi tehtiin pddosin laadullisin keinoin ilman

asiakastyytyvaisyyskyselyja, se ndyttaa tulosten valossa toimineen.
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Heikkouksina nahtiin hintojen muutokset ja niista tiedottaminen organisaation si-
salld, joka saattaa aiheuttaa epamieluisia tilanteita asiakasrajapinnassa. Ongelmal-
liseksi nahtiin myo6s kilpailijoiden tarkkailu ja sen tiedon jakaminen organisaa-
tiossa. Teknologiset haasteet, kuten jarjestelmien yhteensopivuus ja integroita-
vuus nahtiin myos heikkoutena ja se nakyy erityisesti markkinoinnissa, mutta myos

viestinndssa ja on suoraan vaikutuksessa organisaation maineeseen.

7.1.5 Tavoitteiden saavuttaminen ja uudistamisen varmistaminen

Viides arviointialue, jota kuvataan taulukossa 6, oli yhteenvedon osalta hankala
toteuttaa, silla strategian puutteen vuoksi ei kaikkia tavoitteita voida arvioida ja
tasta syysta arviointiryhma pohti, miten arviointikohtien osia ja erityisesti vah-
vuuksia voitaisiin vahvistaa siten, ettd organisaatio pystyy saavuttamaan tavoit-

teet tulevaisuudessa.

Taulukko 6. Tavoitteiden saavuttaminen ja uudistamisen varmistaminen.

Vahvuudet Heikkoudet
“Myytitavoitteita seurataan ja mita- “Mittaukset tapahtuvat pddosin ma-
taan aktiivisesti” nuaalisella tyélla”

“Organisaatio uudistuu ja haluaa uu- | “Innovointien ja kehitysten onnistu-

distua, sekd innovoida” mista ei arvioida”

“Organisaation ketteryys operatiivi- “Informaatiossa on kylld joskus kat-
sessa toiminnassa” koksia”

“Jatkuvan kehittémisen tavoittelu” “Tavoitteet kylld saavutetaan yleensd

aina, mutta niitd ei kauheasti kyllé mi-
tata... Tai ainakaan se ei ndy meillé”

Arviointiryhma arvioi etta, erilaisten myyntitavoitteiden ja asiakastutkimusten ja

palautteiden mittaaminen ja analysointi on darimmaisen tarkeaa, jotta tavoittei-
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siin paasya voidaan arvioida tarvittavalla tasolla. Koska organisaatio uudistuu jat-
kuvasti, on tarkeda pystya luomaan toimiva johtamisjarjestelma strategioineen ja
seurattava naiden tavoitteiden saavuttamista koko organisaation tasolla. My6s in-
novaatio ja kehitystoiminnan arviointi tulisi toteuttaa ja asettaa sille selkeat tavoit-
teet. Selkeana positiivisena vahvuutena nahtiin organisaation ketteryys erityisesti

tilanteissa, joissa esimerkiksi tilauskanta nopeasti tippuu.

7.1.6 Sidosryhmien nakemykset

Arviointiryhman arvioidessa eri sidosryhmien nakemyksia (taulukko 7) ja sita, mi-
ten esimerkiksi miten erilaiset tarpeet on pystytty tayttdmaan, huomattiin puut-

teet strategisissa tavoitteissa ja erilaissa mittareissa.

Taulukko 7. Sidosryhmien ndakemykset.

Vahvuudet

Heikkoudet

”Asiakkaiden ddni tulee vahvasti esille
muutoksissa”

”Henkildstod kuunnellaan ja se luo en-
tistd positiivisempia vaikutuksia orga-
nisaatiossa”

“Taloudelliset tavoitteet on saavu-
tettu ja jopa ylitetty”

“Mittarit ja mittaaminen on suurin on-
gelma, kun ei tiedd mitd meiddn pi-
tdisi mitata”

“Ristiriitaiset ndkemykset tietyistd toi-
minnoista”

“Palautetta ajoittain vdhdtellddn”

Arviointiryhma koki, etta vaikka kvantitatiivisia keinoja mittaamiselle kaytetdaan
harvoin ja osittain epdloogisesti, laadullisista palautteista kommunikoidaan orga-
nisaatiossa hyvin. Toisaalta asiakkaiden vaatimukset ja mielipiteet otetaan aina va-

kavasti. Taloudellinen tulos on joka vuosi saavutettu ja jopa ylitetty.

Heikkouksiakin 16ytyi, mittaamisen ja raportoinnin lisdksi myds palautteen arvioin-

nissa, kun palaute tulee henkildst6ltad, koettiin ettd ajoittain saattaa esiintya jopa
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palautteen vahattelya. Myos toimintojen ristiriitaisuus heratti keskustelua opera-
tiivisessa toiminnassa. Talla tarkoitetaan erilaisia yhteistoiminnallisia toimintoja,

kuten myynnin ja markkinoinnin yhteystyon yhteiset nakemykset.
7.1.7 Strategiset ja operatiiviset tulokset

Strategisissa ja operatiivisissa tuloksissa (taulukko 8) arviointialueella ongelmal-
liseksi tilanteen teki se, etta tuloksien ja strategian valinen yhteys on sen puuttu-
misen vuoksi epaselva ja ndin ollen arviointiryhma toteutti arvioinnin omasta na-

kokulmastaan.

Taulukko 8. Strategiset ja operatiiviset tulokset.

Vahvuudet Heikkoudet

“Myyntié mitataan” “Vaikea arvioida, kun strategiaa ei
ole, tai sitd ei ole kommunikoitu”
“Talouden tarkkailu jatkuvaa ja rea-

goidaan mahdollisiin muutoksiin” “Uutta liiketoimintaa ei olla pystytty-
luomaan”

”Jotain kehitetddn kylld jatkuvasti ja

ne on ihan hyvid asioita mitd siellé ”Ei tdssd oikein voi mitata, kun ei

tehdddn” tiedd mitd pitdisi mitata ja miten pro-

sessit ylipddtdédn menevdit, tai kylld jo-
tain mitataan, mutta ne ei johda mi-
hinkddn”

Keskusteltaessa vahvuuksista ja heikkouksista, ryhmassa vaikutti olevan osittain
jopa turhautumista, kun strategiaa ei ole maaritelty, eikd laajempaa tulevaisuuden
suunnitelmaa. Kaiken kaikkiaan arviointiryhma totesi, etta “mittaamista tdytyisi
parantaa, jotta tiedettddn miten meillé oikeasti menee. Vaikka jotain asioita mi-
tataan, mutta miten me tiedetddn, etté onko kaikki hyvin, kun kukaan ei sano siitd
mitddn eikd pddstd niitd tuloksia katsomaan”. Vahvuuksiakin l6ydettiin, eritysesti

jatkuvan kehityksen ja talouden nakoékulmasta.
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7.2 Keskeiset kehityskohteet

Arviointiryhma kasittely arviointialuekohtaiset arvioinnit, jonka jalkeen arviointia
analysoitiin ja pohdittiin, mika on laadun nakdkulmasta tarkein kehittamiskohde.
Arviointiryhma oli analysoinnin jalkeen yksimielinen listauksesta ja niiden priori-

teetista. Kehityskohteet asetettiin prioriteettijarjestykseen seuraavasti:

1. Strategian, vision ja perustehtavan maarittdminen ja kommunikointi orga-
nisaatiossa

Organisaation rakenteiden kehittaminen ja toiminnan kuvaus
Henkiléstdjohtaminen

Laatumittareiden kehittaminen

LA

Tiedottamisen ja viestinnan kehittaminen

Arviointiryhma koki arviointialueista saatavat tiedot ja arvioinnit darimmaisen tar-
keiksi koko organisaation kannalta ja tasta syysta analysoinnissa asetettiin tarkoi-
tuksella osittain jopa laajoja kokonaisuuksia prioriteetti listaukseen, silla koettiin

ettd organisaatiossa vaaditaan myds laajempia muutoksia.

Strategia, visio ja perustehtava

Arviointiryhman mukaan strategian, vision ja perustehtavan on tarkein kehittamis-
kohde koko organisaatiossa, seka tiedon levittdminen ja strategian jalkauttaminen
koko organisaatioon. Arvioinnissa kavi selkedsti ilmi, ettda organisaation johdolla
tuntuu olevan suuntaviivat naille valmiina, mutta itse kuvaaminen ja informaation
vieminen koko organisaation tietoisuuteen ontuu. Tama nakyy mm. erilaisten mit-
tausten toteuttamisessa, suurimpien suuntaviivojen asettamisessa ja osittain jopa
operatiivisessa toiminnassa. Lisdksi toimintasuunnitelman puutokset aiheuttavat
ajoittain sekaannuksia. Koska organisaation liiketoimintamalli on sidosryhmapai-
notteinen, sidosryhmien tarpeiden huomiointi strategiassa on tarkeaa ja tasta
syysta sidosryhmien mukaan ottaminen strategiatyohon voisi tuoda suurta etua

koko organisaatiolle my6s tulevaisuutta ajatellen.
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Vaikka perustehtdva on lahes kaikille toimijoille selva, liittyy siihen myo6s epavar-
muutta. Toimittajien osalta suurin epaselvyys liittyy visioon ja siihen, miten orga-
nisaatio nakee itsensa tulevaisuudessa. Tama on olennainen kysymys toimittajien
nakokulmasta siind mielessd, miten organisaatio aikoo suunnata toimintaansa

my&hemmin ja millaisia etuja se voi tuottaa myoés naille sidosryhmille.

Organisaation rakenteet ja toimintojen kuvaus

Organisaation rakenne on yksinkertainen ja se saa osakseen kiitosta, silla lilan mo-
nimutkainen ja eri tasoilla irrallaan tapahtuva johtaminen, jossa toimitaan autori-
tadrisen paatoksenteon kanssa ei valttamatta pysty vastaamaan asiakkaiden jat-
kuvasti muuttuviin tarpeisiin, eika se toisaalta pysty vastaamaan mydskaan mega-

trendeihin, jotka niin ikddan muuttuvat vauhdikkaasti.

Arviointiryhmadssa paatettiin nostaa organisaation rakenteet omaksi kehityskoh-
teeksi siitd syystd, ettd roolit organisaatiossa ovat osittain epdaselvia ja jatkuvasti
kasvava organisaatio ei valttamatta pysty mukautumaan asiakkaidensa tarpeisiin,
mikali paatoksenteko on riippuvainen toimitusjohtajasta kaikissa tarkeissa toimin-
noissa. Organisaatiossa on jaettu vastuita ja tehtavida, mutta talla hetkelld ne koe-
taan osittain epaselvaksi, jonka vuoksi tietovirrat katkeavat organisaation osien

valilla.

Ensisijaisen tarkeda olisi peilata organisaation rakennetta strategiaan ja pohtia so-
piiko se tavoitettavaan toimintaan. Lisaksi organisaation kaikki osat, niin yrityksen
hallitus kuin jokainen yksittdainen toimija, tulisi tietda tarkeimmat tehtavat ja vas-

tuut organisaatiossa ja naita pitaisi pystya myoés mittaamaan ja arvioimaan.

Henkiléstéjohtaminen

Henkildston johtaminen jakaantuu paaasiassa kahteen: palveluiden myyntiin ja
palveluiden tuottamiseen. Ajoittain ndiden organisaatioiden valisten toimintojen

kommunikaatio katkeaa. Lisdksi arviointiryhma kokee, ettd henkilostoa tulisi joh-
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taa paremmin, palkita ja motivoida jotta tehokkuus sdilyy. Myos asiakastyytyvai-
syyteen ja henkiloston voimavaroihin tulisi kiinnittdd huomiota, jotta henkildston
koko potentiaali saadaan hyddynnettya organisaation hyvaksi. Arviointiryhma
esittda myos kritiikkia erityisesti palautteen antamisen tapoihin, mutta myos pal-
kitsemiskaytantdihin ja toivookin etta tata osuutta parannettaisiin muun henkilés-

tojohtamisen parannuksen mukana.

Tuloksellisuus ja mittaus ovat myds henkilostéjohtamisen osalta tarkeita organi-
saatiolle ja tietoperusteisen johtamisen vuoksi mittaaminen ja analysointi ovat

henkilostdjohtamisen nakokulmasta myos tarkeita seikkoja.

Innovatiivisuutta ja kehitysnakdkulmia voitaisiin myds kehittaa henkilostéjohtami-
sen nakokulmasta siten, ettd osaamisen johtamisen vahvistamisella saataisiin
aiemmin piilossa oleva potentiaali hyédynnettya, ja suunnattua uusien innovaati-

oiden ja lilketoiminnan kehittamiseen.

Laatumittareiden kehittaminen

Laatumittareiden ja yleisesti erilaisten mittareiden puute aiheuttaa ongelmia te-
hokkaalle johtamiselle. Erilaisten mittareiden kaytt66notto ja nadista viestiminen
organisaatiossa on tarkeaa. Arviointiryhma ei tosin ole tietoinen kaikista mitta-

reista, joita organisaatiolla on kdytossa, joka korostaa kommunikaation tarkeytta.

Myds asiakaskohtaisten mittareiden maarittdminen on darimmaisen tarkeaa, jotta
voidaan saada tietoa asiakkaiden kokemuksista ja sitd kautta jatkuvasti parantaa
organisaation menestysta omalla markkina-alueellaan. Toisaalta jatkuvan palaut-
teen saamiseksi esimerkiksi palautejarjestelma asiakkaille, kuin myos henkilostolle
voisi tuoda nopeasti lisdarvoa organisaatiolle. Mittarit toimivatkin kaiken edella
mainitun ohella yhdistavana tekijana ja siksi tarkedna johtamisjarjestelman osana.
Onnistuessaan mittareiden avulla saadaan tarkeaa tietoa koko organisaation joh-

tamiselle tarkeista toiminnoista ja strategioista.
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Tiedottaminen ja viestinta

Arviointiryhma nostaa esille myds viestinnan merkityksen kaikissa organisaation
toteuttamissa asioissa. Organisaation tulee viestia selkedsti ja ymmarrettavasti
seka sisaisille, ettd ulkoisille sidosryhmille. Kaikessa viestinndssa tulee harkita
myo6s viestinnan laadukkuutta. Viestinnan toimivuutta tulee mitata, erityisesti
markkinointiviestinnan osalta. Viestinnan tulee olla osa jokapaivaista operatiivista
toimintaa ja mahdolliset ongelmat pyritaan ratkaisemaan mahdollisimman tehok-

kaasti.

Arviointiryhma nakee myos, ettd johtamisjarjestelman maarittaminen tehostaa ja
antaa suunnan viestinnalle. Arviointiryhma nakee, etta organisaatiokulttuurin na-
kdékulmasta positiivinen viestinta on tahan saakka ollut yrityksen avain menestyk-

seen ja tata tulee myos vahvistaa, niin sisdisessa, kuin ulkoisessakin viestinnassa.

Erilaisten toimintojen tiedottaminen ja dokumentointi on tarkea3, jotta uusien toi-
mijoiden on helppo osallistua organisaation toimintaan. Naiden tietojen yllapita-

minen on niin ikdan tarkeaa.

7.3 lItsearvioinnin mallipohja

Itsearvioinnin mallipohja pitaa sisalladan kolme erillista vaihetta: Itsearviointiin val-
mistautuminen, itsearviointi ja raportointi. Itsearviointimallin pohjana toimii
EFQM, mutta siind on kaytetty hyodyksi SWOT-analyysia ensimmaisen arvioinnin
kohdalla, mutta se on saanut vaikutteita myos Kehittdja -hankkeesta, joka niin

ikaan kayttaa EFQM viitekehysta.

Merenmies & Saukkola avaavat teoksessaan kehittdja -hankkeen pohjalta luotu
kehittdja -opas on ollut vaikuttamassa taman mallin syntyyn. Kehittaja-malli on
EFQM-mallin sovellus, joka on raataloity erityisesti sosiaalisesti tyollistavien orga-

nisaatioiden tarpeisiin.
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Nyt luodun mallipohjan ensimmaisen vaiheen, itsearviointiin valmistautumisen si-
salto koostuu itsearvioinnin suunnittelusta, organisaation oman tausta-aineiston
valmistelusta, tiedottamisesta ja perehdytyksesta. Kuvio 6 kuvaa prosessia itsear-

vioinnin valmisteluvaiheessa.

Oranisaation

Itsearvioinnin suunnittelu tausta-aineiston Perehdytys
valmistelu

Kuvio 6. Itsearviointiin valmistautuminen — prosessi.

Arvioinnin suunnittelun tarkein tehtava on luoda selked suunnitelma itsearvioin-
nin kulusta ja sen aikataulusta. Myos henkildiden valinta ja maara on oleellinen,
jotta arviointia voidaan pitaa luotettavana ja oikeaan suuntaan ohjaavana. Jokai-
seen arviointiin liittyy vahvasti subjektiivisuus, joten on syytda huomioida myos mi-

tattavuus.

Kun edella esitelty vaihe on toteutettu, suunnitelmaa noudatellen toteutetaan it-
searviointi, jossa noudatetaan EFQM-mallin periaatteita ja arviointi tapoja. Tassa
tyossa, ensimmaiselld kerralla ei toteutettu numeerista arviointialueista, johtuen
siitd, ettd laatutyoskentely on organisaatiossa uutta, eikd strategiaa ole maari-
tetty. Kyseinen numeerinen arviointi voidaan toteuttaa tulevaisuudessa osana ar-
viointia.

Itsearviointikokous VR,

AssesBase arviointi Itsearviontikokous 1 analysointi ja

n S
priorisointi

Kuvio 7. Itsearvioinnin eteneminen — prosessi.

Itsearvioinnin eteneminen (kuvio 7) lahtee liikkeelle AssesBase:n arvioinnista,
jonka jokainen osallistuja tayttaa itsenaisesti niilla tiedoilla, joita osallistuvilla hen-

kilgilla on. Tama kyse toimii hyvana pohjana keskustelun herattamiselle ja sen
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avulla pystytdaan kuvaamaan numeerisesti laatutoiminnan tilaa, jo ennen arvioin-

tia.

Itsearviointikokouksia voi olla useita, mutta tassa mallissa kokouksia pidetiin yh-
teensa kaksi. Jaottelut toteutettiin siten, ettd EFQM-mallin suunnan ja toiminnan
arviointi tapahtuivat samassa kokouksessa, jonka jalkeen toisessa arviointikokouk-

sessa itse tulokset. Jaottelu oli seuraava:

Itsearviointikokous 1 sisalto sisalsi arvioinnin neljasta ensimmaisesta arviointialu-

eesta:
1. Organisaation perustehtava, visio ja strategia
2. Organisaation kulttuuri ja johtajuus
3. Sidosryhmien osallistaminen ja sitouttaminen
4. Pysyvan arvon luominen sidosryhmille
5. Tavoitteiden saavuttaminen ja uudistamisen varmistaminen

Toinen arviointikokous piti sisallaan seuraavat arvioinnit ja toiminnot:

Sidosryhmien ndkemykset
Strategiset ja operatiiviset tulokset
Analysointi

Priorisointi

A

Arvioinnin yhteenvedon raportointi ja esittely

Itsearvioinnista saatava tieto, on analysoitu ja keskeisimmat kehityskohteet ase-
tettu prioriteetti jarjestykseen sen mukaan, mika nahdaan arviointiryhman nako-

kulmasta tarkeimpana.

Arvioinnin jalkeen tulokset raportoidaan eteenpdin ja dokumentoidaan. Tassa

tyossa on esitelty arviointiryhman tulokset kohdassa 7.2.

Mallipohjan rakenne kokonaisuudessaan kuvataan kuviossa 4.
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8 POHDINTA

8.1 Kehittamishankkeen arviointi

Kehittamishanke toteutettiin vuoden 2021 aikana ja se aiheutti tiettyja haasteita
hankkeen toteutumiselle, kun koronavirus epidemian aiheuttamat rajoitteet eivat
mahdollistaneet tapaamista, muutoin kuin etatyokaluja kayttden. Hankkeessa jou-
duttiin ajattelemaan perinteisten toimintatapojen ulkopuolelta, joka toimi seka
hyotyna, etta haittana. Hyotyina voidaan nahda se, ettd etatyokalujen kaytto hel-
pottaa sopivan kokousajan I6ytymistd, mutta samalla riskina on se, etta tehokkuus
ja arvioinnin ulosanti on rajallinen, johtuen esimerkiksi siita, ettei arviointikokouk-
sessa pystyta lukemaan ihmisten kehonkielta. Etatyokaluja hyodynnetyssa ympa-
ristossa passiivisuutta on myos vaikeampi tulkita ja purkaa. Etatyokalujen kaytto
ei aiheuttanut talle arviointiryhmalle ongelmia, joka voi olla seurausta siita, etta
koko liiketoiminta tapahtuu paaasiallisesti digitaalisia tyokaluja hyddyntaen. Digi-
taalisten tyokalujen kayttoa tulee pohtia, mikali malli aiotaan hyodyntaa sellaisissa

organisaatioissa, joissa digitaalisten tydkalujen kaytto ei ole tuttua.

Arviointiryhman henkildiden valinta oli osittain helppo toteuttaa, ottaen huomi-
oon organisaation nuoruus ja toimijoiden rajallinen maara ja innostuneisuus ke-
hittdmistoimintaan. Mikali organisaatio olisi kuitenkin suurempi ja liiketoiminta
laajempaa, olisi ollut hyva pohtia koko tyon jaottelua esimerkiksi omiin organisaa-

tion osiin tai lilkketoiminnan osiin.

Hankkeen alkuperdinen tarkoitus oli arvioida projektiliiketoimintaa, mutta tyon te-
kijasta johtuen suunnitelma jouduttiin uudistamaan kokonaan, kun paadyttiin ar-
vioimaan palveluliiketoimintaa. On kuitenkin todettava, etta projektiliiketoimin-
nan arvioinnista palveluliiketoiminnan arviointiin siirtyminen tapahtui kivutto-
masti ja tdhan vaikuttanee vahvasti EFQM-mallin luonne — se sopii hyvin organi-
saatioiden laadun arviointiin, riippumatta alasta tai lilketoiminnasta. Teoreettinen
viitekehys tuotti kuitenkin oman haasteensa erityisesti laatukdsitteiston osalta,

mutta myos EFQM-mallin nakékulmasta. EFQM-malli on uudistunut vuonna 2020,
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joten siihen liittyva aineisto on hyvin rajallinen viela toistaiseksi. Myos laatukasit-
teiston epaselvyys ja vakiintumattomuus aiheuttivat oman haasteensa, eika tilan-
netta helpottanut suomen kielen kaannokset, jotka eivat pystyneet suoraan kaan-

tymaan samaan merkitykseen laadusta.

Arvioinnin toteuttaminen oli uutta organisaatiossa toimiville ja tasta johtuen pe-
rehdytyksella oli suuri merkitys arviointiin osallistuville henkil6ille. Strategiatiedon
puuttuminen aiheutti osittain hankaluuksia arvioinnin toteuttamiselle, mutta voi-
daan myos ajatella, ettd arviointi on toteutunut oikein, kun ensimmainen ja tar-
keimmaksi asetettu kehittdmiskohde on strategiatyd. Arvioinnin analysointia var-
ten olisi kuitenkin hyva ottaa tueksi myds muita keinoja, esimerkiksi erilaisia laa-
dullisia aineiston analysointimenetelmia. Tulevaisuutta ajatellen voisi olla teho-
kasta, seka aineiston analysoinnin kannalta merkityksellista ottaa kdyttéon suori-
tuskyvyn arviointiin kvantitatiiviset menetelmat, joihin EFQM tarjoaa myos sel-
kean mallin. Yleisesti ottaen on syyta pohtia, onko nykyisen analysoinnin menetel-

mat riittavat, organisaation laadunkehittamiselle.

Silén (2001) nostaa esille myos, ettd laatukeskustelu on eriytynyt laatuammatti-
laisten toiminnaksi, jolloin keskustelu keskittyy tyokalujen kdyttoon, eika se saa-
vuta laatukulttuurin tilaa organisaatioissa. On siis ddrimmaisen tarkeaa, etta orga-
nisaation henkilost6 aina johtoa myoten sitoutuu seka laadun arviointiin, etta ra-
kentamiseen. Laadunarvioinnissa voisi kuitenkin olla hyotya hyodyntaa laatutyén
ammattilaista laatutydn arvioinnin kehittdmisessa, silla organisaatio on varsin
uusi, seka laatutoiminnan ja -kulttuurin rakentaminen on organisaatiolle varsin
uutta. Organisaatiolla on selkea tarve laatutyoélle, jotta se pystyy tulevaisuudessa

ylldpitdmaan ja parantamaan yrityksen toimintaa kohti erinomaisuutta.

Itsearvioinnista keskusteliin myds arvioinnin jalkeen kommentit olivat suurim-
maksi osaksi positiivisia, erityisesti avoimuuden lisddmisen ndakdkulmasta. Samalla
se sai myos kritiikkia liittyen tiedon hankintaan ja perehdytykseen liittyen, seka
osittain EFQM-mallin monimutkaisuudesta. Tiedon hankintaan liittyva kritiikki

juontaa siihen, ettd henkilostd ei valttamatta ollut tietoinen laatuun liittyvasta
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tyostd, jota organisaatiossa toteutetaan ja siksi asiaan ei oltu tdysin tyytyvaisia.
Toisaalta asia voidaan myds nahda niin, etta laadullisesta nakokulmasta tarkastel-
tuna arviointiryhman asettama, neljanneksi tarkein kehittamiskohde, tiedottami-
nen ja viestinta on adekvaatti huomio arviointiryhmalta. Voidaan myds ajatella si-
ten, etta tyon tekija olisi voinut tehda laajemman selvityksen organisaation suun-

nitelmiin, vaikkakaan niita ei ole dokumentoitu.

Voidaan todeta, etta hankkeen tavoitteet saavutettiin. Se toi tietoa laadun nykyti-
lasta ja nosti esille organisaation kannalta oleelliset puuteet palveluliiketoimin-
nassa. Laatutyon mallia taytyy kehittaa ja arvioida, jotta se saadaan entista toimi-
vammaksi organisaatiolle. Nykyisellaan malli ei ole taysin valmis ja laadunarvioin-
tia taytyy kehittda myos seuraavissa arviointitapahtumissa edelleen. Myds laadul-

lisia analysointitapoja taytyy kehittaa itsearvioinnissa.

Tyon tekijan kiinnostuneisuus laatutyota kohtaan on tarkeda, mutta laatutyon,
kulttuurin ja johtamisen kehittdminen organisaatiossa on pitkdaikainen kehitta-
miskohde, jota yksittdinen laadunarvioinnin tyokalu ei pysty takaamaan. On raken-

nettava kestava ja pysyva laatukulttuuri, johon jokainen sitoutuu.

Opinndytetyon prosessi itsessadn oli tyon tekijdlle mielekas erityisesti kasitteiston
haasteellisuuden, mutta myés toiminnallisten ominaisuuksien ja kaytannonhyoty-
jen tavoitteellisuuden vuoksi. Laatukasitteistd on aarimmaisen laaja, ja kuten teo-
reettinen viitekehys kertoo, ei sille ole yhta selkedd maaritysta, vaan kasitteisto
rakentuu erilaisten nakékulmien kautta asiakkaan ja kilpailukyvyn yllapitamiselle
ja parantamiselle. Kun opinndytetyon tarkoituksena on tuottaa organisaatiolle
hyotya ja tydelamalahtoisyys on avainasemassa, sopii toimintatutkimustyyppinen

opinndytetyd aarimmaisen hyvin organisaation laadunparantamiseen.



62

8.2 Eettisyys

Tarkasteltaessa tutkimuksen eettisyytta korostuvat siind yritysmaailman ja tutki-
mukselliset eettiset kysymykset ja korkea moraali. Toteutukseen liittyva rehelli-
syys, huolellisuus ja tarkkuus luo hyotya organisaation kdytantoihin. Tutkimukseen
liittyvat eettiset kysymykset eivat eroa yhteiskunnan ja ihmisten valisista eettisista
saannoista ja vuorovaikutuksesta. Kehittamistydssa kyse on loppujen lopuksi inhi-
millisesta toiminnasta, joka tarkoittaa, etta osallistujilla on omat rajoitteensa. Ty6-
elamalahtoisessa tutkimusetiikassa oleellista on myos osallistujien tietoisuus tut-
kinnasta ja tutkittavasta aiheesta. Vapaaehtoinen osallisuus on eettisesti, ja tutki-
muksen luotettavuuden arvioinnin kannalta oleellista. Jo kehittamishankkeen va-
linnassa on kiinnitettava huomiota siihen, milla ehdoin kehittdminen viedaan lop-
puun. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 48-49; Heikkinen & Syrjala 2007, 147-
148.)

Tdssa tyossa tyon tilaaja asetti ehdon, ettei organisaation nimea voida tuoda esille
ja talla saattaisi olla negatiivisia vaikutuksia yrityksen liiketoiminnalle ja kilpailuky-
vylle. Tata ehtoa haluttiin kunnioittaa poikkeuksetta. Ennen tutkimuksen aloitta-
mista selvitettiin myos oikeudelliset kysymykset ja varmistettiin ettei esteellisyytta
ole osallistujilla tai tyon tekijalle suhteessa tutkittavaan asiaan. Lapi koko tyon to-
teutuksen vallitsi kunnioittava, luotettava ja avoin ilmapiiri niin tyon tekija, tyon
tilaajan kuin osallistujien valilla. Tiedot hankittiin ja kasiteltiin yhteisissa arviointi-
keskusteluissa, joissa jokaisella oli mahdollisuus esittda omat mielipiteensa. Mikali
mielipide-eroja tuli esille, pyrittiin niistd l0ytdamaan yhteinen konsensus tai komp-
romissi, jonka perusteella asia muotoiltiin yhteisesti hyvaksyttavdan muotoon.
Osallisille tarjottiin myds mahdollisuus antaa kommentteja ja arvioita anonyymisti,
mutta tata vaihtoehtoa ei kaytetty kertaakaan. Tiedot annettiin lopulta sopimuk-
sen ja suunnitelman mukaisesti toimitusjohtajalle, joka omalta osaltaan toteuttaa
ne toimenpiteet, jotka nahdaan tarpeelliseksi. Tutkimussuunnitelmaa noudatet-

tiin tasmallisesti ja siihen varattu budjetti alitettiin.
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Vaasassa 28.10.2021

Palveluliiketoiminnan laadun arviointi ja kehittaminen EFQM-mallin avulla

Vaasan Ammattikorkeakoulun opiskelija Joonas Kevari toteutti liiketoimintaosaa-
misen YAMK tutkinnon osana opinnadytetydn palveluliiketoiminnan laadunarvi-
oinnista ja kehittamisesta EFQM-mallin avulla. Opinnaytetyo toteutettiin tyoela-
malahtoisena kehittamishankkeena, ja sen tarkoituksena oli palveluliiketoimin-
nan laadun itsearviointi, seka tarkeimpien kehityskohteiden maarittaminen.

Liiketoimintaosaamisen koulutusohjelmasta valmistuva Kevari toteutti kehitta-
mishankkeen palveluliiketoiminnan yritykselle syksyn 2021 aikana. Hanke koostui
organisaation sisalla tapahtuvasta itsearvioinnista, johon osallistui kohdeorgani-
saatiosta yhteensa 4 henkil6a. EFQM-malli toimi arvioinnin viitekehyksena ja se
koostuu seitsemasta kriteerista ja 34 kriteerin osasta. EFQM-malli on eurooppa-
lainen laatupalkintomalli, jota organisaatiot voivat hyédyntaa organisaation ke-
hittdmisessd, mutta organisaatio voi halutessaan osallistua laatupalkintomallin
kilpailuun. Laatupalkintomallin tausta-ajatuksena on saada yritys saavuttamaan
oma erinomaisuutensa, seka tarjota apu organisaatioille ndhda se kokonaisuu-
tena.

Hankkeen tarkoituksena oli ensisijaisesti vastata siihen, millainen on organisaa-
tion palveluliiketoiminnan laadun tila itsearvioinnin nakokulmasta ja toisena,
mitka ovat organisaation tarkeimmat kehittamiskohteet?

Hanke taytti sille asetetut tavoitteet ja jopa ylitti ne. Organisaatio sai luotua itsel-
leen kuvan palveluliiketoiminnan laadun nykytilasta, seka keskeisimmat kehitta-
miskohteet, jotka priorisoitiin arviointiryhman toimesta. Hankkeen odotusarvon
ylitys tapahtui, kun organisaatio sai hankkeen pohjalta ensimmaisen laatua mit-
taavan mallin, jota se pystyy hydédyntamaan myos tulevaisuudessa.

Tarkeimmiksi kehittamiskohteiksi arviointiryhma maaritteli strategian, perusteh-
tavan ja vision maarittaminen ja kommunikointi, organisaation rakenteiden ke-
hittdminen ja toiminnan kuvaus, henkilost6johtamisen parantaminen, laatumit-
tareiden kehittdminen ja tiedottamisen, seka viestinnan kehittaminen.
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“Laadukkaalla palvelutuotannolla on meiddn asiakkaillemme suuri merkitys, sillG
asiakkaamme vaativat korkealaatuisia palveluita — ja ilman laadukkaita palve-
luita, koko liiketoiminta kdrsii” — Yrityksen toimitusjohtaja
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