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1 JOHDANTO

1.1 Aiheen valinta

Laadulla on pitkd historia; laadukas k&den jalki toi ammattilaiselle leivan jo
vuosisatoja  sitten.  2000-luvulla  laadun systemaattinen kehittdminen  on
ankkuroitumassa kiintedksi osaksi yritysten liiketoimintaa kaikilla toimialoilla.
Laadusta on tullut yritysten liiketoiminnassa avaintekijd, jolla kilpaillaan ja jonka
avulla pyritddn vastaamaan kulutustottumuksiltaan yha valikoivammiksi ké&yneiden

asiakkaiden vaatimuksiin.

Laatutonni on erityisesti matkailualan yrityksille raatéloity laadunhallintajarjestelma,
jonka Matkailun edistdmiskeskus (MEK) lanseerasi markkinoille vuonna 2001.
Laatutonnin kehittdmisen taustalla olivat MEK:in rajahaastattelututkimuksissa esiin
nousseet tulokset, jotka viittasivat ongelmiin matkailuyritysten hinta-laatu-suhteessa
(Eronen 2006). Laatutonnin tarkoitus on tarjota matkailualan pk-yrityksille, kokoon ja
tasoon katsomatta, vélineet systemaattiseen laadun kehittdmiseen ja luoda alalle
yhtendinen laatukriteeristd. Vuodesta 2006 alkaen MEK on my6s asettanut
edellytykseksi markkinointikampanjoihinsa paasemiselle, ettd yritykset kiinnittavat

huomiota tuotteidensa laatuun ja laadun kehittdminen on jatkuvaa. (MEK 2006a.)

Vaatimukset laadun systemaattisesta kehittdmisesta siis kasvavat pienyritysten osalta
koko ajan. Laadun kehittamistydn vaikutuksia yrityksille itselleen ei kuitenkaan ole
juurikaan tutkittu pienyritysten nékokulmasta. Asiakas- ja
henkilostotyytyvaisyyskyselyt — eivat  vélttamatta anna  syvéllista  tietoa
laatujarjestelmien kayton todellisista vaikutuksista yrityksen kannalta. Pienyrittdjan
nakokulmaa aiheeseen saadaan tulevaisuudessa tekeillda olevasta vaitdskirjasta, jota
koulutuspaallikko, tutkija Aila Kumentola Lapin yliopistosta valmistelee tyonimella
"Laatu pienten matkailuyritysten verkostossa.” (Kumentola 2006).

Laatuvalmennuksen suorittaminen ja laatujarjestelman kayttoonotto vaatii yrittajalta
aina seka henkista ettéd aineellista panostusta. Panostuksen vastineeksi saatua hyotyé ei

ole aina helppo madritella. Yrittdjan motivaation kannalta tieto siitd, ettd laatuun



panostaminen kannattaa, on kuitenkin olennaista. Hy6dyttdmaksi koettu, ”pakollinen”
laatuvalmennus jaa helposti irralliseksi arjesta eika tue yrityksen kehittdmista. Tahén
ongelmaan viitataan my0s laatukirjallisuudessa, jossa monin paikoin joudutaan
toteamaan laadun kehittdmisen muodostuneen suurissakin yrityksissé joskus
rasitteeksi ja ajautuneen jopa erilleen muusta liiketoiminnasta (Pitkdnen 2002, 22).
Laatuvalmennus ja diplomin tai sertifikaatin hankkiminen ei tuo itsestdan selvasti
yritykselle lisdd kannattavuutta ja kilpailukykyd, puhumattakaan siitd, ettd se aina
parantaisi ~ organisaation toimivuutta ja ylipddtddn ndkyisi  toiminnassa.
Laatujarjestelmien vaikuttavuuden tutkimukselle on tastd nakokulmasta selvasti

tarvetta.

Itd&-Uudellamaalla kaynnistyi talvella 2006 Laatutonnivalmennus, johon osallistui
kymmenen matkailualan pienyritysta ja kaksi muuta matkailualan organisaatiota.
Ensimmaisessé yhteisessd tapaamisessa valmennukseen lahteneiden yrittdjien taholta
nousi kysymyksia siitd, mika on laatujarjestelman todellinen hyéty pienyrittajalle. I1ta-
Uudellamaalla toimiva Matkailualan Oppimisverkostohanke (OVE) toimi kyseisen
laatuhankkeen epévirallisena kumppanina. Oppimisverkoston tavoitteena on kehittéa
alueen matkailuyrityksia hyodyttavaa tutkimus- ja kehittdmisosaamista (OVE 2006).
Hankkeessa tartuttiin tarpeeseen tutkia laatujarjestelmén vaikutuksia tarkemmin.
Tavoitteena oli ymmartdd, mitkd tekijat laatujarjestelman kaytossd osoittautuvat
pienyrittajan kannalta Kriittisiksi ja miten yrittajia voitaisiin tukea laadun
kehittdmistydssd. Kiinnostuin aiheesta toimiessani OVE:ssa tyOharjoittelijana
laatukoulutuksen alkaessa. Aiheen lahempi tarkastelu osoitti myds, ettei Laatutonnin

vaikutusta yrittdjan arkeen ole aiemmin juuri tutkittu.

Matkailun toimialalla pienyritykset edustavat merkittdvaa osaa palvelujen tarjoajista
eikd niiden merkitystd Suomen matkailun kehityksen kannalta voi vaheksya. Siten
my6s matkailualan pienyritysten laadun kehittdminen vaikuttaa tulevaisuudessa
vahvasti yritysten kykyyn tyydyttdd yha laatutietoisempien asiakkaiden tarpeet ja
luoda positiivista imagoa Suomen matkailulle. Laadukkaat matkailupalvelut on
mainittu yhtend tarkeana tavoitteena seka valtakunnallisessa matkailustrategiassa
vuoteen 2020 ettd Itd-Uudenmaan matkailustrategiasuunnitelmassa vuosille 2007-

2013, joten tutkimusaihe on monesta ndkokulmasta perusteltu ja ajankohtainen. Tama



opinndytetyd pyrkii osaltaan tuottamaan yrittdjia sekd muita alan toimijoita
hyodyttavad tietoa laatujarjestelman vaikutuksista yrityksen arjessa pienyrittdjan

nékokulmasta. Opinndytety® on Matkailualan Oppimisverkoston toimeksianto.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelmat

Opinnéytetyon tavoitteena on tarkastella Laatutonni -jarjestelman vaikuttavuutta
matkailualan pienyrittdjan arjessa. Tutkimuskysymys tarkentavine alakysymyksineen

voidaan muotoilla seuraavasti:

Millaisena matkailualan pienyrittdja kokee Laatutonni -jarjestelman kayton yrityksen

arjessa?

- Millaisia konkreettisia muutoksia valmennuksen suorittaminen ja laatujarjestelmén
kayttoé ovat tuoneet pienyrityksen arkiseen toimintaan?

- Nakyyko laatujarjestelman kaytto keskeisissa tunnusluvuissa?

- Mitka ovat kriittisid kohtia laatujarjestelman kéytossa pienyrittajan ndkdkulmasta?

- Millaista tukea pienyrittdja kaipaisi kehittdmistyon helpottamiseksi?

Opinnaytetyodssa selvitetddn millaista lisdarvoa pienyrittdjat kokevat toiminnalleen
saaneensa Laatutonnin myotd ja toisaalta millaisia vaikeuksia he ovat
laatujarjestelman arkisessa kaytossd kohdanneet. Opinndytetyon yhtend tavoitteena on
selvittdd, onko laatujdrjestelméstd saatava hyoty pienyrittdjan kannalta katsottuna
tasapainossa laatujarjestelmén asettamien vaatimusten ja laatutydhon panostettujen
resurssien kanssa. Samalla selvitetddn, millaista tukea pienyrittdjat mahdollisesti

kaipaisivat laadun kehittdmistyossa.

Kriittisten kohtien tunnistaminen laatujérjestelméan kéytdssa antaa arvokasta tietoa
yrittdjille, jotka parhaillaan suorittavat Laatutonni -koulutusta tai suunnittelevat
jatkossa siihen osallistumista. Ongelmien tiedostaminen etukateen mahdollistaa niiden
ennaltaehkaisyn. Toisaalta lisdarvon tunnistaminen voi kannustaa yha useampia
pienyrittajid osallistumaan jatkossa Laatutonni -koulutukseen. Tulosten tuella myds

Oppimisverkosto voi Itd&-Uudellamaalla toteutetun laatuhankkeen kumppanina



kohdentaa tukensa laatutyota tekeville yrityksille paremmin seké jatkossa tutkia ja
kehittdd pienyrittdjille sopivia laatutydtd tukevia toimintamalleja arkisen tydn

helpottamiseksi.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja aineisto

Opinndytetyd keskeisend tavoitteena on Laatutonnin vaikuttavuuden arviointi
pienyrittdjan nékokulmasta. Tutkimusstrategiana on tapaustutkimus, jonka keinoin
pyritddn tuottamaan monipuolista tietoa tutkittavista tapauksista ja arvioimaan siten
tutkittavan  ilmion, Laatutonnin, vaikuttavuutta.  Tapaustutkimus  soveltuu
tutkimusstrategiaksi silloin, kun pyritddn vastaamaan kysymyksiin “kuinka” ja
“miksi”. Tutkittavaa ilmiota pyritadn kuvaamaan ja selittdmadn sellaisena, kuin se

tutkijalle eri tutkimusmenetelmien kautta nayttaytyy. (Laitinen 1998, 51.)

Tutkittavia yrityksid on ollut kolme, ja tutkimuskohdetta on l&hestytty laadullisin eli
kvalitatiivisin menetelmin. Yrittdjien haastattelut on toteutettu teemahaastatteluina.
Lisdksi on haastateltu Laatutonni -kouluttajaa virikkeitd antavan haastattelun
menetelmalla (stimulated recall interview -tyyppinen haastattelu). Laatutonnista
valittyvdd mielikuvaa on tutkittu myo6s Laatutonni -lehdistd sisallonanalyysin ja
sisallon erittelyn keinoin. Eri aineistoista saatujen tulosten perusteella on pyritty
vastaamaan tutkimuskysymyksiin ja muodostamaan kokonaiskuva tutkittavasta

aiheesta. Tutkimusmenetelmiin palataan tarkemmin kappaleessa viisi.

Vastaavaa, usean eri tutkimusmenetelmén tai -aineiston k&yttbd samassa
tutkimuksessa kuvataan termilld triangulaatio. Erityisesti tapaustutkimuksessa
triangulaatio on suositeltava ja perusteltu tapa lahestya tutkimusaihetta. Kayttaméalla
useita eri menetelmid ja kerddmallda aineistoa eri l&hteistd pyritddn saamaan
mahdollisimman monipuolinen kuva tutkittavasta aiheesta eri nakokulmista. (Eskola
& Suoranta 2001, 68)

1.4 Laadun kehittdmiseen liittyvia tutkimuksia

Laadun kehittamistd eri alojen yrityksissa on tutkittu runsaasti. Tutkimukset

painottuvat usein laatujohtamiseen, laatukéasikirjojen suunnitteluun tai laadun



arvioimiseen asiakastyytyvaisyystutkimuksin. Laatujdrjestelmien vaikuttavuutta
yritystoiminnan arjen nakékulmasta ei sen sijaan ole matkailualalla juurikaan tutkittu.
Helsingin liiketalouden ammattikorkeakoulun wvuonna 2001 valmistuneessa
opinndytetydssa “Laatujarjestelmé — henkiloston apuvéline? Case: Paasitorni” Jaana
Jaskari ja Katariina Lindgren ovat tutkineet, onko laatujarjestelmén kaytosta ollut
konkreettista apua henkiloston tyoskentelyyn. Selvitys osoitti, ettd laatujarjestelmén
koettu vaikutus henkildston kannalta oli paéasiassa positiivinen. Jarjestelma selkiytti
ja nopeutti toimintamalleja ja loi jarjestelméllisyyttd. Toisaalta jarjestelma koettiin
my0s paperityotd lisddvana. Sertifikaattia ja auditointia pidettiin valvovina ja

kannustavina tekijoina. (Lindgren 2006.)

Matti Rautakoski on tehnyt Laatutonniin liittyen vuonna 2002 Rovaniemen
Ammattikorkeakoulussa opinnédytetyon “Laatuvalmennuksen kaytannon vaikutukset
matkailuyrityksen toimintaan”. Tutkimus on kuitenkin salainen ja tulee julkiseksi
10.5.2007. (Informantti 1, 2006. Lahdeviitteiss& mainitut informantit viittaavat
ldhteend kaytettyihin asiantuntijoihin, joilta kyseinen tieto on saatu henkilokohtaisena

tiedonantona.)

Taustatutkimuksena tassa opinndytetydssd voidaan hyodyntdd OVE:ssa syksylla 2005
toteutettua ryhmahaastattelua, joissa Kkartoitettiin kolmen Laatutonni -valmennuksen
aiemmin suorittaneen yrityksen kokemuksia koulutuksesta. Haastattelun tuloksista
kay ilmi, ettd kriittisend tekijané koulutuksessa nousi esille muun muassa jarjestelmén
sovittaminen pienyrittajan ajatusmalleihin sopivaksi. Monet laatukasikirjan osa-alueet
tuntuivat soveltuvan paremmin suurempien yritysten tarpeisiin. Opiskeltava aineisto
koettiin jossain tapauksessa vaikeaselkoisena, ja koulutuksen hinta nahtiin melko
kalliina pienyrittdjan osalta. Ajan 16ytaminen laatukoulutuksen sisallon omaksumiselle
oli ollut vaativaa, ja my0s kouluttajan rooli nahtiin Kkriittisend onnistumiseen

vaikuttavan tekijana. (Matkailualan Oppimisverkosto It4&-Uudellamaalla 2006.)

Laatukoulutus oli haastatelluissa yrityksissa jaanyt elaméén muun muassa diplomin
nékyvyytend markkinoinnissa. Koulutuksen kautta oli saatu jarkiperaistettyd yrityksen
rutiineja ja luotu perehdyttdmisjarjestelmd. Dokumentoinnista oli koettu olevan

hyotyda pitkalla aikavélilld. Laatukasikirjaa Kkuvattiin  erddssa  yrityksessa



kehittdmispankiksi, jonka teemoihin palataan aina hiljaisemman sesongin aikaan. Ajan
puutteen nahtiin haitanneen laatukésikirjan hyddyntamistd, mutta koulutus Koettiin
kuitenkin siihen kdytetyn ajan arvoisena. Erés yrittdjista totesi, ettei koulutus tuntunut
nékyvén arkisessa ty0ssd juuri lainkaan. Laatukoulutus oli tassa yrityksesséa jaanyt
irralliseksi ja ulkoa ohjatun tuntuiseksi ja koulutuksesta saatu hyodty oli jadnyt
yrittdjalle epdselvéksi. Kyseisessa yrityksessa yritystoiminta ei ollut vielda taysin

kaynnistynyt. (Matkailualan Oppimisverkosto Ita-Uudellamaalla 2006.)

1.5 Keskeisia kasitteita

Vaikuttavuuden arviointi

Scriven (1997) erottaa tosistaan perustieteet, jotka keskittyvdt muun muassa
psyykkisten, sosiaalisten ja tai fyysisten ilmididen tutkimukseen ja toisaalta tiederajat
ylittavat tieteet, joiden tarkoituksena on tuottaa tydkaluja perustieteiden kayttoon siita
huolimatta, ettd niitd voidaan pitdd myos itsendisind tutkimusalueina. Mittaaminen,
tilastotiede, todennakdisyyslaskenta ja arviointi (evaluaatio) ovat esimerkkejé
jalkimmaisistd.  Arviointi voidaan nahda tieteend, joka on arvioinnin kohteesta
riippumatonta (Erdsaari, Lindqgvist, Mantysaari & Rajavaara (toim.) 1999, 63).
Robsonin (2000, 25) mukaan korkealaatuinen arviointi ja havaintojen luotettavuus
vaatii tieteellisen tutkimuksen saantdjen seuraamista, tietojen kerddmistd, analyysié ja

tulkintaa, mutta se ei rajaa arvioinnin toteuttajiksi vain niitd, joilla on tutkimustausta.

Arvioinnin tarve on lisaantynyt 1980-luvulta l&htien, jolloin lainsdddannollisista syisté
lisddntyi tarve tarkastella erilaisen toiminnan toteutustapoja ja saavutettuja tavoitteita
arvioinnin avulla. Arvioinnilla on myds moraalinen ja taloudellinen ulottuvuus. Tyén
ja osaamisen kehittdminen ja julkisen rahoituksen kautta toimivien palvelujen tason
seuraaminen vaativat jatkuvaa arviointia; tehokkuus ja taloudellisuus ovat
yhteiskunnassa avainsanoja. Palvelujen (ohjelma, interventio, toiminta tms.) laadun
arviointi on tarkeéd osa-alue ja arvioinnilla on tarkeé rooli toiminnan uskottavuuden
lisadmisessa yksittdisen kuluttajan kannalta. Arvioinnin tarkoituksena voi olla muun

muassa palvelun toimintatapojen selvittdminen, tehokkuuden tai vaikutusten arviointi



Pienyrittdja

ja toiminnan parantaminen. Arvioinnilla voidaan myds selvittad miksi palvelu toimii

ja vastaako toiminta asiakkaiden tarpeita. (Robson 2000, 5, 25-27.)

Kun jonkin palvelun tai asian vaikuttavuutta tutkitaan, on taustaoletuksena, etté jonkin
odotetaan muuttuvan palvelun vaikutuksesta. Vaikuttavuuden arvioinnilla pyritaan
selvittdmaan, onko muutosta tapahtunut. Jos tavoitteet on aiemmin maééritelty,
vaikutusten arviointi helpottuu. Kvantitatiivisia menetelmia on pidetty perinteisesti
hyvéksyttdvimpédnd tapana tuottaa tietoa vaikutuksista, mutta myds toisenlaisilla
arviointiasetelmilla on todettu viime aikoina saavutettavan hyvid tuloksia.
Keskiméaéraisten vaikutusten sijaan voidaan esittdd kysymykset "mika toimii, kenelle
ja missé olosuhteissa”, jolloin saadaan selville yksityiskohtaisempaa tietoa. Palvelu
saattaa toimia jonkun kohdalla hyvin, toisten kohdalla ei lainkaan. Tuloksiin
vaikuttavien tekijéiden selvittdminen voidaan toteuttaa erilaisilla
tutkimusmenetelmilld, joita arviointitutkimus ei rajaa. Olennaista on asettaa mittarit,
joiden kautta vaikutuksia ja niiden toteutumista voidaan arvioida. (Robson 2000, 87,
97-98.)

Tassé opinndytetyossa tutkitaan laatujéarjestelman vaikuttavuutta. Mittareina kdytetaan
tutkimuskysymyksia seka Laatutonni -ohjelman itsensa asettamia tavoitteita, joiden
toteutumista tutkittavien tapausten kohdalla arvioidaan. Vaikuttavuuden arvioimisen
lisaksi mahdollistetaan aineistosta muiden, laatujérjestelmén kayton myota
tapahtuneiden ehkd odottamattomienkin seuraamusten esiin nouseminen. Seuraamus
késitteend pitaa sisallaan vaikuttavuutta selvemmin mahdollisuuden odottamattomille
vaikutuksille (Pihlaja 2006).

Pienyritt4j4 voidaan madaritelld varsin monella eri tavalla ldhteestd riippuen.
Tilastokeskus madrittelee tilastoissaan alle 20 henkeda tyollistavat yritykset
pienyrityksiksi ja 1-5 henkil6a tyollistavat mikroyrityksiksi. Matkailualan yritykset
ovat Suomessa suurelta osin varsin pienid, vain muutamia henkilditd tyollistavia,
edellisen maé&ritelmédn mukaan mikroyrityksia (Informantti 4, 2006). Téassa

tutkimuksessa pienyritykselld tarkoitetaan maksimissaan 5 henkilod ty6llistavia



yrityksia, joissa voi sesonkiluontoisesti tydskennellda myds enemman tyontekijoita, ei

kuitenkaan yli 20 henkil6a.

Laatujérjestelmé

Laatujarjestelmélla tarkoitetaan yrityksen laadun hallintaan suunniteltua jarjestelmaa
tai ohjelmaa, jota noudattamalla pyritadn kehittdmaén laatua kokonaisvaltaisesti ja
systemaattisesti toiminnan kaikilla osa-alueilla yrityksen johtamisjérjestelmaan
integroituneena (Lecklin 1997, 31).

1.6 Tutkimuksen sisaltd

Opinnéytetyon  johdantokappaleessa  tarkastellaan  aiheen  ajankohtaisuutta,
tutkimusongelmia ja tyon tavoitteita sekda kaydaan lapi aikaisempia tutkimustuloksia
ja keskeisid kasitteitd. Toisessa kappaleessa kasitelld&dn laadun kehittdmisen teoriaa
prosessijontamisen, palvelun laadun ja pienyrittdjan nakokulmasta. Kappaleessa
kolme esitellddn lyhyesti matkailualalla kéytossd olevia laatujarjestelmia ja niiden
keskeisida ~ominaisuuksia. Laatutonnin historiaa ja jarjestelman keskeisia
toimintaperiaatteita kasitelladn kappaleessa neljd. Kappaleessa viisi tarkastellaan
ldhemmin opinndytetydssd kaytettyja tutkimusmenetelmid ja aineiston keruuseen
liittyneité vaiheita. Kappale kuusi rakentuu aineiston kasittelysté ja tutkimustuloksista.
Kappaleessa seitseman esitetddn johtopadatoksia ja arvioidaan tutkittavan kohteen
vaikuttavuutta sekd tulosten merkitystd toimeksiantajan nakokulmasta. Kappaleessa
kahdeksan esitetdan joitakin jatkotutkimusehdotuksia.



2 LAADUN KEHITTAMINEN PIENYRITYKSESSA

2.1 Laadun maaritelmia

“Laatu” sanana on Yyleisesti ja monissa Yyhteyksissa kéytetty ja mielletdén
paasaantoisesti positiivisena termind. Laatu voidaan kuitenkin liittdd yhtd hyvin
negatiiviseen arvioon tuotteesta tai palvelusta. Laatu voi siis olla hyvaa tai huonoa ja
yhtd hyvin myo6s keskinkertaista. Ylilaadusta puolestaan puhutaan, kun asiakas
maksaa tuotteessa tai palvelussa jostakin, mitd h&n ei itse asiassa tarvitse (Lecklin
1997, 20). Tassa kappaleessa tarkastellaan joitakin yleisia mééaritelmid, joilla laadun

olemusta on eri aikoina pyritty kuvailemaan.

Laatua on vaikea madritelld yhdelld lauseella. Nykysuomen sanakirja maéarittelee
sanan "laatu” seuraavasti: > Ne olennaiset ominaisuudet, jotka tekevéat jonkin siksi,
mika se on, tai jotka olennaisesti kuuluvat johonkin.” (Nykysuomen Sanakirja 2 2002,
7.) Vuosikymmenten varrella laatuajattelun uranuurtajat ovat myo6s luoneet
maadritelmia siitd, miten laatu kulloinkin on ymmarretty. Ndma laatumaaritelméat ovat
lahtokohtaisesti syntyneet méariteltdessa tavoiteltavaa laatutasoa teollisuusyritysten

nakdkulmasta.

— Deming: asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tayttdmistd laadun avulla
(Karjalainen&Piirainen, 2006)

— Taguchi: Laatu on pienin mahdollinen kokonaishavikki, joka tuotteesta aiheutuu
yhteisolle valmistuksen jalkeen

— Crosby: Laatu on vaatimusten mukaisuus

— Ishikawa: Laatu on yhta kuin asiakkaan tyytyvaisyys

— Juran: Laatu on tuotteen tai palvelun sopivuus kayttdon tai tarkoitukseen; fitness
for use (Lillrank 1998, 40-41)

Suomalaisen laatuajattelun uranuurtaja, professori Paul Lillrank, on maaritellyt laadun
muun muassa “tavaran tai palvelun suunnittelun ja toteutuksen vastaavuudeksi” seka
niiden ”soveltuvuudeksi kayttdtarkoitukseen” (Lillrank 2006). Artikkelissaan “Mita

laatu tarkoittaa ja kuinka on saavuttu tdmén pdivéan laatuun” Karjalainen ja Piirainen
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mainitsevat uusimmaksi ja kéyttokelpoisimmaksi laadun méaritelmaksi tohtori Harry

Mikelin méaaritelméan (Karjalainen & Piirainen 2006):

”Laatu on tuotteen tai palvelun kyky tayttdd asiakkaan tarpeet ja odotukset seka

tuottaa valmistajalleen voittoa. Laatu tuo tyytyvaisyytta ja rahaa.”

Viimeksi mainittu laatumé&é&ritelma ottaa ehka selvimmin kantaa siihen, ettd laadun
pitaisi tuottaa my0s yrittdjalle jotakin hyv&&d — ainakin rahaa, kenties myos
tyytyvaisyytté. Pienyrityksen kohdalla tyytyvaisyyden ulottuminen paitsi asiakkaaseen
myo6s yrittdjdan itseensa on erityisen térkedd; yrittdjan hyvinvointi vaikuttaa
keskeisesti tydmotivaatioon ja vaikuttaa siten myds siihen, miten laadun kehittdmiseen

jaksetaan yrityksessd panostaa.

2.2 TQM ja prosessien johtaminen

Total Quality Management, TQM, on kasite, jolla kuvataan kokonaisvaltaista laadun
parantamiseen téhtddvaa johtamistapaa yrityksessd. Menetelmdn juuret ovat 1950-
luvun Japanissa, jolloin tutkijoiden ja insinddrien toimesta asetettiin tavoitteeksi
japanilaisen tuotantoeldman laadun nopea kohottaminen. Amerikkalaiset professorit
Deming ja Juran olivat kdynnistdmassé Japanista pian Yhdysvaltoihin levinnytta
kokonaisvaltaisen laatukontrollin mallia, joka keskittyi aluksi teollisen tuotannon

laadun kehittdmiseen. (Lumijarvi & Jylhdsaari 1999, 20.)

TQM Kkasitteend pitdd sisallaédn yrityksen eri prosessien kokonaisvaltaisen
laadunhallinnan ja kehittdmisen valituilla menetelmilla (Lecklin 1997, 17). TQM
voidaan siten nahdd myods yrityksen prosessien johtamisena. Prosessijohtamisen
késitteelld tarkoitetaan johtamistapaa, jossa yrityksen toimintaa ohjataan prosessien
hallinnan avulla. Eri prosessien hahmottaminen auttaa muodostamaan kokonaiskuvan
siitd, miten yritys toimii. Toiminnasta voidaan 10ytaa kehittdmista kaipaavat kriittiset
kohdat maaritteleméll& toiminnan kannalta olennaiset prosessit. (Laamanen 2003, 37.)
Laadun kehittdminen on siten tdman ndkemyksen mukaan yrityksen prosessien

hallintaa ja jatkuvaa Kkehittdmistd. Laatutonni jarjestelména rakentuu pitkalti
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prosessien johtamisen ndkdkulmaan. Laadun kehittdmistd prosessien kautta voidaan

kuvata seuraavalla kuviolla.

JATKUVA KEHITTAMINEN

A
A 4

NYKYTILAN PROSESSI- PROSESSIEN
KARTOITUS ANALYYSIT PARANTAMINEN

A\ 4
A\ 4

Kuvio 3. Prosessien kehittdminen (Lecklin 1997, 150)

Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan prosessien johtamiseen ja hallintaan kuuluvia

vaiheita ja laadun kehittdmista prosessijohtamisen ndkokulmasta.

2.2.1 Prosessien kuvaus

Yrityksen prosesseista keskeisimmiksi kuvataan yleensa ydin-, tuki- ja avainprosessit
(Pitkdnen 2002, 71). Ydinprosessit ovat yrityksen ydinosaamista, tuote- tai
palveluprosesseja, jotka tuottavat asiakkaalle lisdarvoa. Ydinprosessit voidaan nadhda
my®6s prosesseina, jotka tuovat yritykselle rahaa. (Sipild 2006a, kenttdmuistiinpanot.)
Tukiprosessien tarkoitus on nimensa mukaisesti tukea ydinprosessien toimintaa
organisaation sisalld; talous- ja tietotekniikkatoiminnot ovat esimerkkejd niista.
Avainprosesseilla tarkoitetaan menestyksen kannalta keskeisid prosesseja. (Lecklin
1997, 144.)

Ensimmadinen askel toiminnan kehittdmisessa ja nykytilan kartoittamisessa on
tunnistaa yritykselle tarkeat avainprosessit. Prosessin tunnistamisessa ja rajaamisessa
voi auttaa asiakaslahtodinen ajattelu; prosessi voidaan madritelld siten, ettd se alkaa
asiakkaasta ja péaattyy asiakkaaseen (Laamanen 2003, 53). Kun prosessit on
madritelty, ne pyritddn kuvaamaan siten, ettd kuvaukseen sisaltyy olennainen
informaatio prosessin kannalta kriittisistd tekijoistd. Tarkedd on myds ymmartaa
prosessien keskindiset suhteet ja niistd muodostuva kokonaisuus. (Laamanen 2003,

76.) Prosessien kuvaus on olennainen osa laatujarjestelmaa ja se tehdaén yleensa
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kaaviona, josta eri vaiheet on helppo hahmottaa. ”Asiakkaan polun” kuvaaminen l&pi
yrityksen eri toimintojen on Laatutonnissa esimerkki asiakasprosessin kuvauksesta.
Asiakkaan polun avaaminen auttaa yrittdjaa nakeméaan asiakkaan nakokulmasta kaikki
ne tuotteeseen liittyvat tekijat, jotka laadukasta palvelua tai tuotetta suunniteltaessa on
asiakkaan kannalta huomioitava. (Sipild 2006b, kenttdmuistiinpanot.) Kuvallisen
madritelman lisaksi prosessit méaéritelladn sanallisesti (Lecklin 1997, 152-153).
Kuvaukseen siséltyvat muun muassa prosessin vaiheet, tavoitteet, henkil6iden roolit
sekd ohjauskeinot (Pitkdnen 2002, 94).

Prosessien kuvaus on yrityksen Kkehittdmistydsséd ensimmainen vaihe, jonka avulla
maadritelld&n toiminnan nykytila. Kehittdminen on vaikeaa, jos lahtokohdat ovat
epéselvid, siksi kuvauksella on tarked rooli kehittdmisen kdynnistdmisessé. Nykytilan
arvioimisen rinnalla voidaan kuitenkin samalla pohtia, millaisia vaikutuksia
toimintatavan muuttamisella voisi prosessin loppupééssa olla. Kuvaus ei saa jahmettéa

toimintatapoja loputtomaksi nykytilan toistoksi. (Pitkdnen 2002, 100.)
2.2.2 Tulosten mittaaminen ja analysointi

Prosessien kuvausta seuraa kuvatun toiminnan mittaaminen. Mittaus antaa tietoa
prosessien toimivuudesta ja suorituskyvystd. Mittareiden huolellinen valinta on
tarkedd, jotta saadaan juuri omaa yritystd hyodyntavaa tietoa. (Pitkanen 2002, 108.)
Hyva mittari on Lecklinin (1997, 173) mukaan ominaisuuksiltaan luotettava,

yksiselitteinen, helppokéayttdinen, oikeudenmukainen, edullinen ja nopea.

Mittaus voi kohdistua esimerkiksi prosessin lapimenoaikaan, syntyneisiin
kustannuksiin tai henkilostotyytyvaisyyteen (Laamanen 2003, 153-156). Laamanen
(2003, 152) madrittelee prosessin suorituskyvyn kyvyksi saada aikaan haluttuja
tuloksia ja jaottelee suorituskyvyn seuraaviin osatekijoihin: Aika, raha, maarét,
fysikaaliset ominaisuudet ja sidosryhmien kasitykset. Matkailuyrityksen kannalta
asiakaspalautteen keruu on yksi tarkeimpié tapoja mitata toiminnan laatua. Palautteen
keruun organisoiminen niin, ettd saadaan riittavasti luotettavaa aineistoa kehittdmisen
tueksi, on kuitenkin pienessa yrityksessa toisinaan ongelmallista ja vaatii huolellista
suunnittelua. Laatutonnissa korostetaan useiden rinnakkaisten mittaustapojen

tarpeellisuutta riittdvadn ja mahdollisimman todenmukaisen palautteen saamiseksi.
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Asiakastyytyvaisyyskysely on Laatutonnissa keskeinen palautteen keruun valine ja
sen tayttaminen mahdollistetaan asiakkaalle useilla eri tavoilla. (Sipila 2006c,

kenttdmuistiinpanot.)

Mittaamisen seurauksena saatuja tuloksia hyddynnetd&n prosesseja analysoitaessa.
Analyysin perusteella valitaan toiminnasta kehittamistd kaipaavat osa-alueet,
maadritelldédn tavoitteet ja luodaan suunnitelmat prosessin  parantamiseksi.
Prosessianalyysissd  voidaan  kayttdd tyokaluina ~muun  muassa luovaa
aivoriihityoskentelyd, benchmarkingia, asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksia tai
prosessikaavioanalyysié. (Lecklin 1997, 167-169.)

2.2.3 Auditointi

Auditointi on tapa tutkia prosessien tehokkuutta ja tarkoituksenmukaisuutta.
Auditointi voi olla siséistd, yrityksen itsensd tekem&& arviointia tai ulkoista
laatuauditointia, jota yleensa virallisten laatujarjestelmien yllapito vaatii. Talléin
auditoinnin suorittaa ulkopuolinen, virallinen taho, jonka kautta voidaan hankkia
laatusertifikaatti merkiksi kdytossa olevasta laatujarjestelmésta. (Lecklin 1997, 81.)
Laatutonnissa ei ole kaytdssé ulkopuolista auditointia.

Auditoinnin  avulla kartoitetaan prosessien toimivuutta ja tehokkuutta ja
kontrolloidaan samalla, ettd sovitut menetelmét ovat kdayt0ssé ja laadun taso sailyy.
Auditoinnilla katsotaan olevan vahva yhteys laatujarjestelmén tehokkuuteen; ilman
saannollista valvontaa toimintatavoissa aletaan helposti “oikaista” ja laadun
kehittdminen jaa pahimmassa tapauksessa kertasuoritteiseksi toiminnoksi ilman
pitkdaikaista vaikutusta. (Lecklin1997, 81.) Jatkuvan asiakaspalautteen keruun
katsotaan Laatutonnissa toimivan yhtend auditointia korvaavana laadun tason
mittarina (Suomen Matkailun Kehitys Oy 2001, 35).

2.2.4 Itsearviointi

Itsearviointi on liiketoiminnan kehittdmiseen suunniteltu tydkalu, jonka avulla
yrityksen toimintaa voidaan arvioida systemaattisesti ja kaikkien sidosryhmien tarpeet

huomioiden.  S&&nndllinen  itsearviointi  auttaa  yrityksen vahvuuksien ja
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kehittdmiskohteiden hahmottamisessa, kokonaiskuvan luomisessa liiketoiminnasta,
kehittdmisprojektien lapiviennissd ja toiminnan ja tulosten valisen yhteyden
ymmartdmisessa. Arvioinnin hyotyind ndhdadn muun muassa henkildston vahvempi
sitoutuminen toiminnan kehittdmiseen ja tydntekijoiden nakdkulman laajeneminen
yrityksen eri tehtavakentille. (Kontio 2000, 8-9.)

Itsearviointiiin on kehitetty erilaisia malleja, jota edustaa muun muassa ISO 9000-
standardeihin perustuva laatujarjestelmédpohjainen arviointimalli.
Laatupalkintomallien arviointikriteeristoon perustuva itsearviointi on myos tyypillinen
tapa tehda arviointia. (Kontio 2000, 10-11.) Laatutonnissa yrityksen itsensé
suorittama itsearviointi korvaa osaltaan ulkopuolista auditointia palautteen keruun
ohella. Itsearviointi tehddan koulutuksen alkaessa, péaattyessa ja sen jalkeen vuosittain.
Tulokset syotetddn verkossa toimivaan reaaliaikaiseen palautejérjestelmaan,

Laatuverkkoon, jonka kautta yrityksen laadun tasoa seurataan.
2.2.5 Jatkuva parantaminen

Kokonaisvaltaiseen laatujohtamiseen kuuluu olennaisena osana toiminnan jatkuva
parantaminen. Kun prosessit on mééritelty, toiminnan mittaus organisoitu ja tulokset
analysoitu, voidaan tulosten perusteella tehda tarvittavia kehittdmissuunnitelmia

laadun parantamiseksi. (Sarala & Sarala 1999, 107.)

Joseph Juranin mukaan laadun kehittdminen alkaa markkinatutkimuksesta ja
asiakkaiden tarpeiden selvittdmisesta ja jatkuu palautteen keruuna. Palautteen pohjalta
kehitetddn tuoteominaisuuksia laadun parantamiseksi.  Kehittdmistoimenpiteiden
jalkeen Kketju jatkuu jalleen prosessien mittaamisena, jolloin toimintaa voidaan
jatkuvasti tarkkailla ja mahdollisiin muutoksiin reagoida jatkuvana prosessina.
(Lecklin 1997, 223.) Laadun kehittdminen on siten prosessijohtamisen ndkékulmasta
itsessdan jatkuva prosessi, joka vaatii systemaattisia toimintamalleja laadun tason

yllapitdmiseksi ja parantamiseksi. Tata nakemysté korostetaan myos Laatutonnissa.
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2.3 Palvelun laadun kehittaminen

Palvelusektorin tyOpaikat lisdéntyivat 1960-luvulta lahtien voimakkaasti. Elintason
nousu muutti ihmisten kulutustottumuksia ja vapaa-ajanviettomahdollisuuksia, ja néin
luotiin edellytykset muun muassa matkailun yleistymiselle. 1980-luvulla alettiin
kiinnittdd huomiota my6s palvelun erityisominaisuuksiin laatua maariteltaessa.
(Lillrank 1998, 78.) Tanad péaivana elamme palveluyhteiskunnassa, joten palvelun
laadulla on yhd keskeisempi merkitys yritysten vélisessa Kilpailussa. Matkailun

toimialalla palvelun osuus myydysta tuotteesta on usein varsin suuri.

Palvelun laadun madritteleminen ei ole yhta yksiselitteistd kuin laadukkaan tuotteen
ominaisuuksien kuvaileminen, minka vuoksi palvelun laadulle on kehitelty omia
méaéritelmid. Seuraavissa alaluvuissa tutkitaan palvelun kasitettd ja palvelun laadun

erityispiirteitd seka tarkastellaan menetelmid, joilla palvelun laatua voidaan mitata.

2.3.1 Palvelun méarittelya

Palvelun perusominaisuuksiin kuuluu, ettd se on aineeton. Palvelutuote sisaltaa
kuitenkin yleensa paitsi itse palvelun myds valineitd, joiden avulla palvelu tuotetaan,

jolloin kokonaisuus muodostuu useasta eri osatekijasté.

Palvelu voidaan jaotella kahteen osaan; itse palvelutilanteeseen seka
palveluprosessiin, joka sisaltdd palveluhetken taustalla olevat tukiprosessit. Naita
voivat olla esimerkiksi tietotekniset sovellukset tai alihankkijoiden palvelut.
Palvelumaisema muodostaa ympariston, jossa palvelutilanne tapahtuu. Ympariston
valittdmat viestit, muun muassa sisustus ja tilaratkaisut, ovat myds osa palvelua.
Palvelulle on liséksi ominaista, ettd se yleensd kulutetaan samalla kun se tuotetaan,
eikd sitd voi varastoida. (Lillrank 1998, 79.)

Palvelu koostuu siis itse palvelutilanteen lisaksi myds monista muista tekijoista.
Kotler (1997) jaottelee palvelutuotteet neljaén eri kategoriaan (Kandampully, Mok &
Sparks 2000, 6):
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- puhtaasti aineelliset tuotteet

- aineelliset tuotteet, joihin liittyy aineeton palvelu

- pé&osin aineeton palvelu, johon liittyy aineellisia tuotteita
- puhtaasti aineeton palvelu

Jaottelu on heréttdnyt Kritiikkia sikéli, ettd joidenkin tutkijoiden mielestd ei ole
olemassa puhdasta palvelutuotetta lainkaan, vaan kaikkeen palveluun liittyy jollakin
tavoin my0s aineellisia tuotteita. Voidaan ajatella my0ds péinvastoin; kaikkiin
aineellisiin tuotteisiin liittyy jossakin vaiheessa tuotantoa puhtaasti aineetonta
palvelua. (Kandampully ym. 2000, 6.) Pohdinta on tarpeellista sikali, ettd matkailuala
mielletddn voimakkaasti palvelualaksi ja laadun kehittdminen matkailualalla on silloin
vahvasti palvelun laadun kehittdmistd. Matkailutuote on kuitenkin aina myds jotain

muuta kuin palvelua.
2.3.2 Palvelun laatu

Palvelun laatua on vaikea tdsméllisesti maéritell4 tai mitata. Se on viimek&dessa aina
asiakkaan  subjektiiviseen  kokemukseen perustuva arvio palvelutilanteen
onnistumisesta. Asiakas on itse aktiivinen toimija palvelutilanteessa ja madarittelee
palvelun sopivan maaran ja laadun. Palvelun arviointi tapahtuu asiakkaan toimesta,
kun hén paattdd milloin on saanut tarvitsemansa ja palveluprosessi on paattynyt.
(Ahonen 1992, 15.) Laatutonni -kouluttajan luennollaan Heliassa esittdma vaittdma
”laatu on tunnetta” pitda hyvin paikkansa puhuttaessa palvelun laadusta (Sipild 20063,

kenttdmuistinpanot). Hyvélaatuinen palvelu tuottaa yksinkertaisesti hyvan mielen.

Asiakaspalvelijan ja asiakkaan kohtaamista, jolloin kokemus palvelun laadusta syntyy,
kuvataan “totuuden hetkeksi”. Hetken onnistuminen on kiinni pitkélti asiakkaan ja
asiakaspalvelijan vélisen kommunikaation onnistumisesta. Totuuden hetken
onnistumiseen voidaan valmistautua kouluttamalla asiakaspalvelussa olevaa henkil6a
kohtaamaan  asiakas oikealla asenteella ja riittdvalla ammattitaidolla.
Asiakaspalvelijan taitojen ja herkkyyden liséksi tilanteeseen vaikuttavat kuitenkin
myos asiakkaan odotukset ja kaytds. (Normann 2000, 21.)
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Totuuden hetki antaa asiakaspalvelijalle mahdollisuuden vaikuttaa ratkaisevasti siihen
mielikuvaan, joka yrityksestd, sen tuotteista ja toimintatavasta valittyy asiakkaalle.
Samalla se on tilaisuus havainnoida asiakasta ja vastaanottaa suoraan tai epasuorasti
valittyvad palautetta, joka on arvokasta tietoa palvelun kehittdmista pohdittaessa. On
kuitenkin muistettava, ettd asiakaspalvelija vaikuttaa myos itse havainnoimiensa
reaktioiden syntymiseen siirtdmalla usein tiedostamattaan omat ennakko-odotuksensa

tilanteen etenemisesté asiakkaalle (Ahonen 1992, 30).

Palvelun laatu madaritelladn yleensd asiakkaan tarpeiden ja odotusten ja toisaalta
koetun palvelutapahtuman véliseksi vastaavuudeksi. (Zeithaml & Parasuraman 2004,
X1.) Zeithaml'in ja Parasuramanin SERVQUAL- jaottelun mukaan asiakas arvioi

palvelun laatua viiden eri osa-alueen kautta (Zeithaml & Parasuraman 2004, 3-4):

luotettavuus — henkilokunnan osaaminen ja kyky esiintya luottamusta heréattavasti
empaattisuus — henkilékohtainen huomio, jota asiakas yrityksessa kohtaa
toimintavarmuus — kyky tuottaa palvelu niin kuin se on asiakkaalle luvattu
vastuullisuus - halu palvella asiakasta ja tarjota tasmaéllista palvelua

aineellinen ymparisto — vélineiden ja materiaalien toimivuus

Asiakkaan odotusten ja tarpeiden tayttdmisen lisdksi laadukas palvelu sisaltda
kuitenkin my6s henkilokunnan ja omistajien, eli kaikkien sidosryhmien odotusten ja

tarpeiden tayttdmisen (Edvadsson, Thomasson & @vretveit 1994, 1).

Gronroosin malli

Christian Gronroosin koetun kokonaislaadun malli kuvaa monipuolisesti palvelun
laadun rakentumista. Siind koettu kokonaislaatu rakentuu toisaalta asiakkaan
odotuksista, joihin vaikuttavat muun muassa markkinointi, mielikuvat ja asiakkaan
tarpeet, ja toisaalta koetusta laadusta, joka puolestaan jakautuu tekniseen (mita asiakas
saa) ja toiminnalliseen (miten se tehdddn) laatuun. Lopputuloksena on

kokonaisuudesta muodostuva laatukokemus asiakkaan ndkokulmasta.
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Odotettu laatu | Asiakkaan kokema Koettu laatu

I kokonaislaatu I I
— markkinointiviestinta Tekninen laatu Toiminnallinen
— mielikuvat — mita laatu - miten

— muu sanallinen viestinta
— asiakkaan arvot ja tarpeet

Kuvio 6. Koettu kokonaislaatu (Christian Grénroos 2000, 67)

2.3.3 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laatua mitattaessa asiakkaan arvio palvelusta on olennainen mittari.
Palautetta voidaan kerdtd muun muassa erilaisilla kyselymenetelmilld, haastatteluilla
tai havainnoimalla (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 1997, 181). Palvelualalla

asiakkaiden mielipiteita kartoitetaan usein asiakastyytyvaisyyskyselyilla.

Kysely toteutetaan usein laajempia aineistoja keréttdessd kyselylomakkeen avulla.
Strukturoituja lomakkeita voidaan késitell& suuria maarié tietokoneen avulla, ja niista
voidaan tuottaa helposti tilastollisia analyyseja ja raportteja. Strukturoidun
kyselylomakkeen ongelmana on aineiston tietty pinnallisuus, jota voidaan jossain
madrin Kkorjata esittamélla lomakkeilla myo6s joitakin avoimia kysymyksié.
Kyselylomakkeen ongelmana voi olla myds helposti ymmarrettavien ja tutkimuksen
kannalta onnistuneiden kysymysten I60ytdminen. Varmuutta ei saada myodskaén siita,
onko vastaaja suhtautunut kyselyyn vakavasti. (Hirsijarvi ym. 1997, 182-184.)
Laatutonnissa asiakaspalautteen keruu ja laadun tason jatkuva mittaaminen ja
arvioiminen perustuvat strukturoiduilla kyselylomakkeilla kerattyihin
asiakastyytyvéisyyskyselyihin. Lomakkeille on mahdollista sijoittaa myds joitakin

avoimia kysymyksia.

Palautetta voidaan keratda myods haastattelun avulla. Haastattelun etuna on suora
vuorovaikutus tutkittavan kanssa, jolloin tilanteessa voidaan joustaa ja tehda

mahdollisuuksien mukaan myd6s tulkintoja vastauksista. Haastattelu mahdollistaa
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ennalta tuntemattoman aiheen kasittelyn lomakekyselyda paremmin ja mahdollistaa
vaikeidenkin aiheiden kasittelyn. Huonoina puolina voidaan nahdd muun muassa
haastattelun hitaus tutkimusmenetelménd sek& haastattelijaan ja tutkittavaan liittyvat
henkilokohtaiset tekijat, jotka voivat vaikuttaa lopputulokseen. (Hirsijarvi ym. 1997,
194-195.) Vaikuttamisen mahdollisuutta voidaan toisaalta my6s hyddyntdd: Hetki,
jolloin yrittdja kerda suullista palautetta tuottamastaan palvelusta voidaan nahda
yhtend “totuuden hetkend”, jolloin voidaan vielda my0s vaikuttaa positiivisesti

asiakkaalle palvelusta jaavaan mielikuvaan.

Havainnoinnin kautta hankitun tiedon on todettu yhteiskuntatieteilijéiden keskuudessa
tuottavan erilaista tietoa arkieldman ilmidistd, kuin jos tiettyja asioita kysytaan
ihmisiltd suoraan. Havainnoinnin etuna on, ettd sen avulla saadaan valitonta tietoa
yksildiden tai ryhmien toiminnasta luonnollisissa tilanteissa. Haittoina on ndhty muun
muassa havainnoijan osallistumisen mahdollisesti aiheuttama hairio tarkkailtavassa
tilanteessa tai havainnoijan emotionaalinen sitoutuminen tutkittavaan ryhmaan
havainnoinnin kautta. (Hirsijarvi ym.1997, 201-202.) Yrittajien havaintoihin
perustuvan palautteen kerddmistd asiakkaiden palvelukokemuksista voisi hyddyntaa
tehokkaammin esimerkiksi  kirjaamalla havaintoja systemaattisesti  muistiin.
Havaintojen kautta kertyva palaute saattaa pienessa yrityksessd tukea muuten ehka

pieneksi jadvaa asiakkailta saatua kirjallista palautetta.

Palvelusta syntyvaan kokemukseen ja siitd annettuun palautteeseen vaikuttavat varsin
monet asiakkaaseen itseensd liittyvét taustatekijat. Ongelmallista on myo6s se, etta
asiakas voi antaa samasta palvelusta erilaista palautetta riippuen siit4, missa
yhteydessd palautetta kysytddn. Terveydenhuollon palvelukokemuksia tutkittaessa
tehtiin havainto, ettd potilaat saattoivat antaa samasta hoidosta eri yhteyksissa seké
negatiivista ettd positiivista palautetta. Tutkimuksen mukaan tdhan vaikutti tietty
konteksti, jonka kautta potilas orientoitui antamaan tietynlaista palautetta. (Engestrom,
Yrj6, Engestrom, Ritva, Helenius, Jouni, Koistinen, Kirsi, Salonen, Eeva &
Toiviainen, Hanna 1990, 55, 58-59.) Kyseisen tutkimuksen valossa asiakkaalta
keratyn palautteen toteutustavalla on suuri merkitys, jotta palaute vastaisi todellisuutta
mahdollisimman tarkasti ja palvelun laadun mé&érittely voisi tapahtua luotettavasti.
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Tutkimuksen perusteella voidaan myo6s olettaa, ettd useammalla eri tavalla keratty

palaute antaa kattavamman kuvan laadun todellisesta tasosta.

2.4 Pienyrittdja hyvén laadun tuottajana

Pienessd yrityksessa hyvan laadun rakentaminen osaksi liiketoimintaa on usein
yrittdjan itsensa vastuulla. Asiakkaan kokema palvelun kokonaislaatu on pitkélti
seurausta yrittdjan omasta, henkilokohtaisesta pyrkimyksesta toimia “laadukkaasti”
kaikilla toiminnan osa-alueilla. Laadukas toimintatapa ammentaa voimansa yritt4jan
henkisistd ja aineellisista resursseista. Yrittajan tyohyvinvoinnilla kokonaisuutena on
siten merkittdva vaikutus pienyrityksen toiminnan laatuun; yrityksen ilmapiiri
heijastuu suoraan myds asiakastyytyvaisyyteen (Otala & Ahonen 2003, 80).
Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan tekijoitd, jotka vaikuttavat pienyrittajan kykyyn

tuottaa laadukkaita palveluja.
2.4.1 Inhimillinen laatu hyvan laadun osatekijana

Yrittdjan kykyyn toimia laadukkaasti vaikuttaa henkilokohtaisen ammattitaidon ja
taloudellisten resurssien lisdksi motivaatio. Sosiaalis-kognitiivista suuntausta
edustavien Decin ja Ryanin itsemaardaamisteorian mukaan sosiaalisilla tekijoilla on
suuri vaikutus tyomotivaatioon. Sen lisdksi motivaatioon vaikuttavat kokemus
patevyydestd, koettu autonomia omassa tydssa seka sosiaalinen yhteenkuuluvuuden
tunne, jotka edustavat teorian mukaan myds ihmisen perustarpeita. (Liukkonen,
Jaakkola & Suvanto 2002, 31.) Myds tydstd saatu palaute on tekija, joka vahvistaa
uskoa onnistumiseen, kasvattaa vastuuntuntoa ja sitouttaa vahvasti tyohon. Palautteen
puute voi puolestaan aiheuttaa arvottomuuden tunnetta. (Strdmmer 1999, 161.)
Pienyrityksessa ei aina ole tydyhteisod, joka vahvistaisi kasitystd oman tyon laadusta

ja merkityksesta. Tyosté saatu palaute tulee usein ainoastaan asiakkailta.

Tekninen ja toiminnallinen laatu Gronroosin  mallissa sisaltdvat asiakkaan
kokemuksen toteutuneesta palvelusta. Onnistuneen palvelutapahtuman taustalla on
pienyrityksessd  kuitenkin runsaasti inhimillisid tekijoitd, jotka vaikuttavat
palvelutapahtumaan liittyviin prosesseihin, niiden laadun tasoon ja siten palvelun

onnistumiseen. Vastuu onnistumisesta on yrittdjalld henkilokohtaisesti. Kuten
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Edvardsson ym. (1994, 2) toteavat, palvelu on laadukas vasta, kun laatu toteutuu
kaikkien sidosryhmien kohdalla. Laadun pitdisi siis ulottua myos yrittdjaan itseensa,
jotta palvelutapahtuma olisi kokonaisvaltaisesti laadukas. Miten palvelu toteutetaan
siten, ettd asiakas olisi tyytyvéinen, on térked kysymys. Laadukkaan palvelun
tuottamisesta pitaisi kuitenkin myo6s yrittdjan saada panostukselleen téysi vastine.
Seuraavaan, Gronroosin mallia mukailevaan kuvioon on lisatty ulottuvuus, joka kuvaa

yrittdjan panosta teknisen ja toiminnallisen laadun toteutumisen taustalla.

Asiakkaan kokema

Odotettu laatu » kokonaislaatu Koettu laatu

— markkinointiviestinta Tekninen laatu Toiminnallinen laatu
— mielikuvat — mita - miten

— muu sanallinen viestinta

— asiakkaan arvot ja T T

Inhimillinen laatu
— kuka, miten

Kuvio 7. Palvelun kokonaislaadun osatekijat Grénroosia mukaillen

Inhimillinen laatu kertoo, mikd on yrittdjan panos hyvéan laadun rakentamisessa.
Ovatko hyvéén palveluun johtaneet toiminnot sopivassa suhteessa yrittdjan
resursseihin, vai onko yrittdja joutunut uhraamaan kohtuuttomasti voimavaroja tai
resursseja kyetdkseen varmistamaan laadukkaan lopputuloksen ja tdyttdm&én
laatujarjestelmassa asetetut kriteerit? Mik& on laatutyon anti yrittajalle itselleen? Kun
naihin kysymyksiin kyetddn antamaan vastaus, joka osoittaa myds yrittajan hydtyneen
laadukkaan palvelun tuottamisesta, voidaan puhua palvelun hyvasta kokonaislaadusta

ja laatujarjestelman positiivisesta vaikutuksesta yrityksen laatuun ja kehittdmiseen.
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2.4.2 Inhimillisen laadun mittaaminen

Kuten prosessien johtamista kasittelevdssd kappaleessa todettiin, mittaaminen on
laadun kehittdmisessa keskeinen véline toiminnan hallitsemiseksi ja kehittamiseksi.
Laatukustannusten seuranta ja asiakas- ja henkilOstotyytyvaisyysmittaukset ovat
laatutyon arkea. Isommassa yrityksessa laadun kehittdmistd saattaa hoitaa tehtdvaan
varta vasten palkattu henkild. Pienyrittdja vastaa toimintansa kehittdmisestd joskus
jopa yksin. Inhimillinen laatu ja siihen liittyvat resurssit ovat silloin avaintekijoita,
jotta kehittamista voisi tapahtua. Inhimilliselle laadulle ei kuitenkaan ole mittaria. Ja

kuitenkin: ”mit4 ei voida mitata, sité ei voida hallita” (Lecklin 1997, 170).

Tyotyytyvaisyystutkimuksissa on todettu, ettd tyohyvinvointi parantaa osaamista,
laatua ja asiakastyytyvaisyytta. Tyohyvinvoinnilla ja yrityksen liiketaloudellisella
menestykselld on tutkimusten mukaan vahva yhteys ja tyohyvinvoinnin vaikutus
kilpailukykyyn on merkittdvd. Aiheesta tehdyt laskelmat ovat osoittaneet, etta
tyéhyvinvointiin panostettu raha voidaan yrityksissé saada takaisin 10-20-kertaisena.
(Otala & Ahonen 2003, 71-73.) Pienessa yrityksessa "henkilostd” on toisinaan yhta
kuin yritt4j4. Yrittdjan tyohyvinvoinnin  merkitystd laadun kehittdmiselle ei

laatujarjestelmissé kuitenkaan yleensé huomioida.

Myos organisaatioiden strategiasuunnittelussa puhutaan tdnd paivana inhimillisen tai
henkisen padoman kasitteestd (human capital). Inhimillinen p&&oma nahddan ja
tunnustetaan Kriittisend menestystekijand. Ongelmana myds strategiasuunnittelussa on
kuitenkin mittaamisen vaikeus; kuinka voidaan mitata inhimillista osaamista suhteessa
taloudellisiin tunnuslukuihin, vaikka sen arvo osataankin jo myontaa? (Kankkunen,
Matikainen & Lehtinen 2005, 83-84.)

Pohdinta tyotyytyvaisyydestda ja inhimillisen p&doman merkityksestd yrityksen
liiketoiminnalle osoittaa, ettd aiheita késiteltdessa puhutaan yrityksen menestykselle
olennaisista tekijoistd. Samalla joudutaan kuitenkin myontdmaan, ettd nadiden osa-
alueiden mittaaminen ja siten myds niiden merkityksen arvioiminen on vaikeaa.
Mittaamisen vaikeus tekee asiasta helposti toisarvoisen ja merkityksettoman ja lisaksi

vaikeasti hallittavan. Inhimillisen laadun merkitys saattaa siten hautautua helposti
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mitattavien taloudellisten tunnuslukujen jalkoihin, eikd tule huomioiduksi

pienyrityksen kannattavuuteen olennaisesti vaikuttavana tekijana.
2.4.3 Sosiaalinen pddoma yrittajan voimavarana

Sosiaalinen pddoma on organisaatiokulttuurin tutkimuksessa kéytetty késite, jolla
kuvataan sosiaalisen ympéristdn tuottamaa lisdarvoa organisaation muulle arvoa
tuottavalle toiminnalle, muun muassa innovaatioille ja henkiselle hyvinvoinnille.
Inhimillinen padoma yrityksessa saa lisdarvoa, kun se otetaan kayttoon sosiaalisessa
ymparistossa, ihmisten vélisessa vuorovaikutuksessa. (Mékipeska & Niemel& 2005,
15.) Sosiaalinen pddoma mahdollistaa siis inhimillisen pddoman kasvun joksikin viela

arvokkaammaksi, kuin mita se olisi ilman vuorovaikutusta.

Toimivat verkostot, joiden jasenillda on yhteisi intressejd, ovat edellytys sosiaalisen
padoman synnylle. Verkostot tuottavat uusia ideoita jasenten vaihtaessa kokemuksia,
mahdollistavat voimavarojen yhdistdmisen ja antavat tilaisuuden kehittdd osaamista
vuorovaikutuksen kautta. (Makipeska & Niemeld 2005, 17-18.) Revansin
toimintaoppimista (action learning) ja oppivaa yhteisfd (learning community)
koskevat teoriat painottavat myos, ettd yksilon oppiminen rikastuu sosiaalisten
suhteiden ja vuorovaikutuksen kautta. Teorioiden mukaan kaytannosta irrotettu
oppiminen tuottaa heikompia tuloksia kuin tydprosesseihin ja —kéytantoihin liittyva
oppiminen. (Jarvinen, Koivisto & Poikela 2000, 102-106.) Tastd nakokulmasta
laadun kehittamiseen pienyrityksessakin pitéisi liittyd vahvasti sosiaalinen ulottuvuus
ja kehittamistoimien tulisi kytkeytyd mielekkéésti suoraan kéytannon tyéhon. Muuten
saattaa olla vaarana, ettd kehittdmisen teoria ei tavoita todellisuutta ja laatu jaa

ajatuksiksi kehittamiskansion lehdille.

Sosiaalisten verkostojen toiminnan kannalta olennaista on niiden jasenten valinen
luottamus. Yhteiset normit, arvot ja toimiva vuorovaikutus luovat edellytykset
luottamuksellisen ilmapiirin synnylle, ja antavat verkoston jésenille turvallisuuden
tunnetta. Luottamuksellinen ilmapiiri mahdollistaa my6s rohkeamman vuoropuhelun
ja sitd kautta mahdollisuuden luovempien ratkaisujen etsimiseen. Verkoston osapuolet
hyotyvat toisistaan yhdistamélld osaamista ja tekemalla yhdessa. (Mékipeska &
Niemel& 2005, 25-26, 34.)
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Pienyrittdjd on usein varsin yksin arkisessa tyossddn, ja kantaa vastuuta
liiketoiminnasta ja siihen liittyvista ratkaisuista ilman tydyhteison tukea. Han voi
kuitenkin hyoddyntdd sosiaalisen p&&doman tuomia etuja yrityksen ulkopuolisten
verkostojen  kautta. Verkostot voivat syntyd esimerkiksi pitkdaikaisten
asiakassuhteiden tai erilaisten yhteistyokumppanien kautta ja niill& voi olla yrityksen
toiminnan kehittdmisen kannalta varsin térked merkitys. Tallainen verkosto voi
muodostua myos laatuvalmennukseen yhdessa osallistuvien yritysten valille. Yrittaja
voi peilata omia ajatuksiaan vuorovaikutuksessa verkostonsa jasenten kanssa, jakaa
kokemuksia ja laajentaa osaamistaan. Verkostoltaan yrittdja voi saada myos
palautetta, joka puolestaan tukee jaksamista ja vahvistaa motivaatiota. Pienyrityksen
kehittdmisen kannalta vahvoilla ja luottamuksellisilla, yrityksen ulkopuolisilla

verkostoilla on ndiden teorioiden valossa suuri merkitys.

Anneli Juutilainen (2005) on vaéitoskirjassaan ”Pienen Matkailuyrityksen Yrittajan
Taival- Oppiminen yrittajyysprosessissa” tutkinut itdsuomalaisia matkailuyrittajia ja
heidan kauttaan muun muassa pienyrittajan keinoja selviytyd muutoksissa. Tutkimus
osoitti, ettd yhteistyd muiden yrittajien kanssa, aktiivinen asiakkaiden ja oman
toimintaympariston havainnointi sekd sosiaalisten suhdeverkostojen merkitys
nayttelivat suurta roolia pienyrittdjien sopeutumisessa, uuden oppimisessa ja kyvyssa

uusiutua. (Juutilainen 2005.)
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3 KESKEISET LAATUJARJESTELMAT MATKAILUALALLA

Tassd kappaleessa esitelladn lyhyesti yleisimpia matkailualalla kéytdssé olevia
laatujarjestelmid ja muita kaytossa olevia yleisid ohjeistuksia, joiden tarkoitus on
tukea matkailuyrityksié toiminnan kehittdmisessa. Osa kyseisista jarjestelmista nousee
esille myds yrittdjien haastatteluaineiston analyysissa kappaleessa kuusi, joten lyhyt
kuvaus jarjestelmien toimintaperiaatteista antaa lukijalle mahdollisuuden arvioida

jarjestelmid suhteessa Laatutonniin.
3.1 EFQM/Suomen laatupalkinto

Euroopan laatupalkintomalli (EFQM, European Foundation for Quality Management),
perustettiin 14 eurooppalaisen suuryrityksen aloitteesta vuonna 1988 edistdméaan
yritysjohtamisen toimintaedellytyksid. Amerikkalainen Malcolm Baldrige National
Quality Award — laatupalkintomalli toimii EFQM:n esikuvana. (EFQM, 2006.)

Laatutonni pohjautuu vahvasti laatupalkintomallin periaatteille (Informantti 4, 2006).

Suomen laatupalkintoa on jaettu nykyisess& muodossaan vuodesta 1991 ja sitd
hallinnoi Laatukeskus. Suomen laatupalkinto jaetaan vuosittain suomalaiselle
yritykselle tai organisaatiolle tunnustuksena erinomaisesta ja menestyksekkaasta
toiminnasta.  Kilpailussa on neljad sarjaa; suuryritykset ja liiketoimintayksikot,
yritysten toiminnalliset yksikot, pienet yritykset ja liiketoimintayksikot seka julkinen
sektori ja yleishyodylliset yksikot.  Arviointimalli  perustuu EFQM-mallin
suomenkieliseen ké&annodkseen. Osallistumismaksu oli vuonna 2006 pienyritysten
osalta 2000 euroa + alv 22 % ja arviointik&ynti maksoi liséksi 1500 euroa + alv 22 %.
(Laatukeskus 2006.)

Laatukeskuksen Suomen laatupalkinnon hakuohjeiden mukaan laatupalkinto antaa
yritykselle muun muassa mahdollisuuden verrata tuloksia Suomen ja muun Euroopan
huippuorganisaatioihin, tuo toimintaan jarjestelmallisyyttd, aikatauluttaa tavoitteellista
kehittdmistoimintaa ja antaa mahdollisuuden kayttaa kansainvélistda EFQM Regonized
for Excellence - tunnusta markkinoinnissaan, jos Kilpailussa saavutetaan 400 pisteen
raja. (Laatukeskus 2006.)
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Laatupalkinnon arviointiperusteet eivat periaatteessa rajaa tarkasti tapaa, jolla kriteerit
saavutetaan. Talla pyritddn korostamaan sita, ettd tapoja toimia erinomaisesti voi olla
monia. Tietyt perusperiaatteet kuuluvat kuitenkin yleisiin arviointikriteereihin.

Arvioitavia osa-alueita ovat:

- tuloshakuisuus

- asiakassuuntautuneisuus

- johtajuus ja toiminnan paamaaréatietoisuus

- prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen

- henkil6ston kehittdminen ja osallistuminen

- jatkuva oppiminen, parantaminen ja innovatiivisuus
- kumppanuuksien kehittdminen

- yhteiskunnallinen vastuu

Kilpailun arviointiperusteita voi kayttdad yrityksissdé myds oma-aloitteisena
kehittdmisen ja itsearvioinnin valineend ilman kilpailuun osallistumista. Tarkoitus on
herattdd  yritykset  Kkiinnittdm&&n  toiminnassaan  huomiota  mahdollisiin
kehittdmiskohteisiin ja tehdd systemaattisesta arvioinnista sdé&nnoéllinen ja toimintaa
ohjaava tapa. Euroopan laatupalkintomallin vaikutuksista yritysten kilpailukykyyn on
julkaistu vuonna 2005 tutkimus, joka osoitti mallia noudattaneiden yritysten
parjanneen liiketoiminnan tunnuslukuja vertailtaessa huomattavasti paremmin kuin
verrokkiyritykset. Muun muassa myynnin kasvu oli laatupalkintoyrityksissa 77 %

korkeampikuin verrokkiyrityksissa. (Laatukeskus, 2006.)
3.2 1SO 9000-standardi

Standardit ovat yhteisid toimintatapoja, jotka on laadittu helpottamaan yritysten
toiminnan arvioimista kuluttajan, viranomaisten ja yritysten nakdkulmista. Standardit
laaditaan yhteistydssa useiden eri tahojen kanssa ja paatokset julkaistaan asiakirjoina,
jotka kuka tahansa voi ottaa liiketoiminnassaan kayttoon ilmaiseksi. Standardien
hankinta todentamaan yrityksen laatutason tdyttymistd on sen sijaan maksullista.
Suomen Standardisoimisliitto vastaa Suomessa siitd, ettd kaytdssa olevat

laatustandardit vastaavat kansainvalisia vaatimuksia. (SFS, 2006.) Laatutonnin yhtena
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tavoitteena on madaltaa kynnystd hankkia yritykseen haluttaessa 1SO-standardeihin

perustuva laatusertifikaatti.

ISO 9000-jarjestelmd (ISO = International Organization for Standardisation) on
esimerkki standardijérjestelmastd. 1SO 9000 -sarjaan kuuluu erilaisia standardeja,
jotka madrittelevat tietyille liiketoiminnan osa-alueille asetetut vaatimukset, joilla
voidaan varmentaa yrityksen laatua. 1ISO 9000 -standardien vaatimuksia kadytetdan
suuremmissa yrityksissa yleisesti ja tietyilld aloilla niiden kayttd on k&ytdnnossé
valttaméatonta kilpailuaseman sailyttamiseksi. (Lecklin 1997, 334.)

Laadunhallintajarjestelman rakentaminen on yrityksessdé mahdollista standardien
avulla. Sarjaan kuuluvista osa-alueista 1SO 9001 siséltd4 laadunhallintajérjestelmalle
asetetut vaatimukset. Laatujarjestelma voi yrityksesséa olla erilainen, mutta sen tulee
tayttdd kahdeksan standardissa madriteltyd periaatetta, jotka ovat periaatteessa
samankaltaisia kuin EFQM laatupalkintomallissa. (Lecklin 1997, 334-335.)

Standardien sertifiointi edellyttéd tiettyjen pakollisten ISO-standardien kdyttoonottoa.
ISO-sertifikaatti on asiakirja, joka myonnetédan standardien noudattamisen perustella
ulkopuolisen auditoijan toimesta. Sertifikaatin myontad akkreditoitu taho;
organisaatio, joka on saanut virallisen luvan myontaa sertifikaatteja. (Lecklin 1997,
333-334, 338.) Sertifiointiprosessiin kuuluva puolueettoman arvioijan auditointi on
asiakkaalle myos takuu yrityksen toiminnan laadukkaasta tasosta. Sertifiointi
velvoittaa yritysta yllapitdmaan laadun tasoa yrityksessa ja tamé varmistetaan seuranta
-auditoinneilla. Sertifikaatin voi menettd4, jos laatujarjestelma ei vastaa sille asetettuja
vaatimuksia. (Lecklin 1997, 338-339.) Sertifiointikustannukset ovat noin 3000 euroa
yrityksen koosta riippuen. Jatkossa kustannuksiksi tulee yhden konsulttipdivan
hinta/9kk. (Laatutonni -tydkirja 2006, 159.)

3.3 Maakuntien Parhaat

Maakuntien Parhaat on valtakunnallinen Pro Agria Maaseutukeskusten liiton
myoéntdma laatumerkki, joka myonnetddn hakemuksesta késityo-, elintarvike- ja
maaseutumatkailuyrityksille. Maakuntien Parhaat merkin saaminen edellyttaa, etta

vahintddn 80 % tuotteen omakustannusarvosta on kotimaista. Palveluyritysten
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aterioiden paéraaka-aineiden tulee olla 100 % kotimaisia. Muita vaatimuksia ovat
yritysméainen tuotantotapa ja ISO 9001-2000 -standardiin tai
laatupalkintokriteeristoon pohjautuva laatujarjestelmd, joka arvioidaan merkin
mydntdmisen yhteydessa ja sen jalkeen joka kolmas vuosi tapahtuvan auditoinnin
yhteydessd. Auditoinnin suorittaa ulkopuolinen arvioitsija. (Maakuntien Parhaat
2006.) Merkkia on myo6nnetty vuodesta 1993 ja tdhdn mennessa merkin saaneita
yrityksia on kertynyt 365 (Pelttari 2006).

Merkin hinta on 100 euroa + alv liittymisen osalta ja lisaksi merkkiin liittyy
liikevaihtoon sidottu kéyttéoikeusmaksu, joka on 170 euroa keskikokoiselta
(liikevaihto 20 000 — 85 000 euroa) pienyritykseltd. Auditointi joka kolmas vuosi
maksaa noin 342 euroa. Summa siséltdd yhden koulutuspaivan ja maksuun on ollut
saatavilla Maa- ja metsatalousministerion tukea. Koulutuksen maksu méaaraytyy
alueellisesti ja saattaa vaihdella. Usein koulutus rahoitetaan erilaisten hankkeiden
tuella, jolloin yritykselle ei koidu koulutuksen osalta suuria kuluja. (Maakuntien
Parhaat, 2006.)

Maakuntien Parhaat mainitsee markkinoinnissaan yrityksen laatumerkista saamiksi
hyodyiksi muun muassa koulutus- ja tuotekehitystuen, asiantuntijapalautteen, merkin
tuottaman kaupallisen lisdarvon ja mahdollisuuden osallistua Maakuntien Parhaat -
internetsivuston  yhteismarkkinointiin. Hyo0dyissd korostetaan my6s muiden
Maakuntien Parhaat -yritysten kanssa tehtdvédn yhteistydon tuomaa tukea omalle
yritystoiminnalle. Markkinointimateriaalia on saatavissa viidella Kkielelld, ja
valikoimissa on logon kayttooikeuden lisdksi muun muassa esitteitd, tarroja, essuja ja
kaupan hyllyille asetettavia lisdopasteita. Merkin valtakunnallinen tunnettuus tuodaan

markkinoinnissa vahvasti esille. (Maakuntien parhaat, 2006.)
3.4 MALO - luokitus

Maaseutumatkailuyritysten majoitustiloja luokitellaan valtakunnallisella MALO -
luokituksella, joka on ollut kdytosséd vuodesta 1993. Luokitus koskee vuokrattavia
lomamokkejd, aamiaismajoitustiloja sekda maatilamajoitusta ja sen avulla pystytédén
arvioimaan majoitustilojen laatutasoa yhtenaisilld kriteereilla koko maassa.

Luokituksen tekee tehtdvddn erityisesti koulutettu luokittelija. Luokituksen
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toteutuksesta vastaa Maaseutukeskusten Liitto ry ja sita valvoo liséksi tydryhma, jossa
on jasenid muun muassa maa- ja metsatalousministeriostd, Matkailun
Edistdmiskeskuksesta, Suomen matkailun alueorganisaatioiden yhdistys SUOMA
ry:std sekd useista muista alan yhdistyksista. (Pro Agria, 2006.)

Matkailukohde saa luokituksen myd6ta luokitustunnuksen kayttdoikeuden. Yritys voi
hankkia tunnuksella varustetun kilven ja seka todistuksen. Tunnusta yritys voi kdyttaa
markkinoinnissa.  Luokittelun  tarkoituksena on  helpottaa  majoitustilojen
markkinointia, lisdtd kuluttajansuojaa ja asiakkaiden luottamusta vélitettyyn
palveluun. (Pro Agria, 2006.)

3.5 Palvelua sydamella

Palvelua Sydédmelld on Maaseutumatkailun teemaryhmén vuonna 2000 kehittdma
asiakaspalvelun laadun parantamiseen tdhtd&vé valmennus. Se on suunnattu erityisesti
maaseutumatkailuyritysten tarpeisiin. Valmennuksen tavoitteena on matkailutulon
lisddminen ja samalla yritysten innostaminen liiketoiminnan kehittdmiseen
laajemminkin. 1.1.2004-28.2.2006 valisend aikana Maaseutumatkailun teemaryhma
toteutti projektin, jonka tarkoituksena oli laajentaa valmentajaverkkoa Suomessa,
tehdd valmennusta tunnetuksi ja vetovoimaiseksi ja kouluttaa uusia valmentajia.
Maaseutumatkailun teemaryhmén ohjauksella on syntynyt myds TunneTurvaa —
turvallisuusvalmennus, joka on suunniteltu erityisesti ohjelmapalveluyrityksille.
(JAKK, 2006.)

Valmennus maksaa noin 2000-2500 euroa 10-15 hengen ryhmalta. Yrityksia oli
koulutettu vuoden 2006 Iloppuun mennessd noin 200 ja muita palvelualan
ammattilaisia noin 100. Palvelua Sydamelld -valmennuksen valtakunnallisena
koordinaattorina toimii JAKK yhteisty6ssa Matkailun teemaryhman kanssa.
(Sundberg-Komppa 2006.) Palvelua Sydamella — valmennuksen suorittamisesta
myonnetadn diplomi ja logoa saa sen jalkeen kayttdd markkinoinnissa. Ohjelmaan ei
sisélly auditointia, koska kyseessa ei ole varsinainen laatujarjestelmé. (Informantti 2,
2006.)



30

3.6 MONO ja SETLA

Matkailun ohjelmapalvelujen normisto MONO siséltad ohjelmapalveluyrityksille
suunnatut yhteiset pelisaannot, joiden tarkoitus on tukea yrityksid palvelujen
suunnittelussa ja tuotteistamisessa. MONO:sta on saatavilla useiden eri tuoteryhmien
osalta omat Kkasikirjat esimerkkeineen, jotka auttavat yrityksid toiminnan
suunnittelussa mahdollisimman konkreettisesti. MONO ei ole laatujérjestelma vaan
yleinen ohjeistus, joka on laadittu yhteistydssa viranomaisten, yrittdjien ja
oppilaitosten kanssa. Normistoa voidaan kayttad hyoddyksi laatujérjestelmien

yhteydessé ohjelmapalveluyritysten peruskartoitukseen. (Lindgren 2006.)

Seikkailu- ja elamystoimialan turvallisuuden laatuohjelma SETLARN yleinen tavoite on
nostaa seikkailualan turvallisuutta Suomessa ja palvella sekd ohjelmapalvelujen
jarjestdjia ettd asiakkaita. SETLAnN kehittdmisessa ovat olleet mukana muun muassa
Kuluttajavirasto, tyosuojeluviranomaiset sekd useita seikkailullisen toiminnan
lajiliittoja ja suomalaisten seikkailu- ja erdalojen edustajia. SETLAN hyddyiksi
mainitaan auditointiprosessi ja myonnettavd SETLA-merkki, joka osittaa yrityksen
panostavan turvallisuuteen seikkailu- ja eldmystoiminnan palvelutarjonnassa.

Auditoituja organisaatioita on noin 26. (Lindgren 2006.)
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4 LAATUTONNI

Tassé kappaleessa tarkastellaan Suomen Matkailun Kehitys Oy:n vuonna 2001
laatimaa suunnitelmaa, jonka pohjalta Laatutonni kaynnistettiin. Kappaleessa
késitellddn myds Laatutonni -laatujérjestelmén yleisia periaatteita ja perehdytéén

laatuvalmennuksen rakenteeseen, sisaltoon ja laatuohjelmalle asetettuihin tavoitteisiin.
4.1 Laatutonnin historia ja toteutussuunnitelma

Ajatus erityisesti matkailualalle suunnatun laatujarjestelman rakentamisesta l&hti
liikkeelle vuonna 1999 MEK:in rajahaastattelututkimuksissa esiin nousseiden tulosten
herattdmand. Ulkomaiset matkailijat olivat arvioineet matkailupalveluiden hinta-
laatusuhteen keskimaarin arvosanaksi 3,4, mika oli selvésti alhaisempi tulos, kuin
aikaisemmin ja lisaksi alhaisempi kuin minkd&n muun arvioitavan osa-alueen
arvosana. (Eronen 2006.) MEK otti matkailuelinkeinon laadun kehittdmisen
tehtdvakseen ja kdynnisti suunnitteluprojektin, jonka avulla laadittiin laatujarjestelman
toteutusohjelma (MEK 2006a).

”Laatutonni —suunnitelma matkailuelinkeinon laatupolitiikaksi ja
toteuttamisohjelmaksi” julkaistiin vuonna 2001. Suunnitelman laati silloinen Suomen
Matkailun Kehitys Oy. Laatutonnin tavoitteeksi asetettiin matkailuelinkeinon
kansainvalisen kilpailukyvyn varmistaminen laadun avulla. Laadun viemisen yritysten
kéaytantoihin  valtakunnallisessa laajuudessa nahtiin edellyttdvdn kansallisesti
mitattavaa  laatuohjelmaa.  Asiakassuuntautuneet  prosessit ja  motivoiva
henkil6stopolitiikka nahtiin suunnitelmassa avaimina tuloksen tekoon yrityksissa.
(Suomen Matkailun Kehitys Oy 2001, 53.)

Kattavaan lahtétilanneanalyysiin perustuva Laatutonni perustuu suunnitelman mukaan
Suomesta, Isosta Britanniasta, Italiasta, Portugalista ja Ruotsista keréattyihin
benchmarking-kokemuksiin sek& monipuolisiin sidosryhméhaastatteluihin (Mt. 53).
Suunnitelmassa  madriteltiin  laatuohjelman  tavoitteet vuosille  2001-2003,
hahmotettiin kayttoon otettavat laadun mittaus- ja seurantajarjestelmét seka
madriteltiin  jarjestelmastd myodnnettdvan laatusertifikaatin  sisaltd, malli ja

mydntdmisperusteet.  Suunnitelma sisélsi myds laatuvalmennusohjelman rungon,
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samoin kuin toiminnan koordinointivastuut, kustannukset ja pilottivuoden 2001
toteutuksen. Pilottivuoden tavoitteeksi asetettiin 100-200 yrityksen mukaan saaminen,
ja osallistujatavoitteeksi asetettiin 1000 yritystd vuoden 2003 loppuun mennessa.
Tasta on syntynyt myos ohjelman nimi ”Laatutonni” (Mt. 1-2, 48.) Lokakuussa 2006
juhlistettiin 500 yrityksen mukaan l&htemistd Laatutonniin, joten alkuperdisesta
tavoitteesta on jouduttu tinkimé&&n. Laatutonnin koordinoinnista ja kehittdmisesté
vastaa Haaga-Perho, jonka osana toiminut Haaga Tutkimus vastasi toiminnasta

vuoteen 2006 saakka. (Sipild 2006c, kenttamuistiinpanot.)

Suunnitelmassa paadyttiin muita laatujarjestelmid tutkimalla johtopédatoksiin, joissa
todettiin auditointipohjaisten laatujérjestelmien ongelmaksi maksullisuus ja harvoin
tehtavien pistokokeiden aiheuttama luotettavuuspula. Yleisia
palautteenkeruujérjestelmid pidettiin  kankeina reaaliaikaisuuden puuttuessa ja
todettiin, etteivat palautteiden tulokset ja koulutus aina linkity toisiinsa toivotulla
tavalla. Kansallisen laatumerkin luominen nahtiin suunnitelmassa tarkeana Euroopan
komission suosituksen perusteella, jossa todetaan liian laajan laatumerkkivalikoiman
h&mmentévan vierailijaa. Kansallinen laatumerkki néhtiin yrityksen kannalta myos

mahdollisuutena tehdéd parempi vaikutus asiakkaaseen. (Mt. 33.)

Suunnitelmassa pyrittiin vastaamaan kentéltd keratyn palautteen kautta valittyneeseen
tarpeeseen saada alalle oma laatusertifikaatti tai diplomi. Laatutonni -ohjelma taht&a
suunnitelman mukaan selkeiden ja helppokayttoisten laatutydkalujen rakentamiseen ja
laatujarjestelmaédn, joka olisi helposti integroitavissa muiden toimialojen
laatujérjestelmiin.  (Mt. 33.) Laatutonni nahtiin suunnitelmassa kansainvélisesti
merkittdvdna  toimintakonseptina,  joka  hyodyttdd  yritystda  jatkuvana
kehittdmisprosessina ja tuo kaytdnnonlaheiset tyokalut yrityksen kaytantoihin.
Matkailualan pk-yritykset ovat suunnitelman mukaan erityisesti Laatutonni -ohjelman
kohderyhménd. Suunnitelmassa todettiin myds Laatutonni -ohjelman lanseeraamisen
markkinoille vaativan muutoksen johtamista, ja 1000 yrityksen tavoitteen

saavuttaminen néhtiin haasteena. (Mt. 54).

Laatutonni -diplomin myontdmisen perusteeksi asetettiin suunnitelmassa aktiivinen

osallistuminen Laatutonniin ja minimikriteereiden saavuttaminen Laatuverkon
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mittauksissa, milla tarkoitettiin asiakas- ja henkildstotyytyvaisyysmittausten

vuosittaisen keskiarvon yltdmista vahintaan 3,5:een asteikolla 1-5 (Mt. 37).
4.2 Laatutonni -tuotteet

Laatutonni —valmennusta jarjestetaan itsearviointivalmennuksena,
yritysvalmennuksena, yritysryhmévalmennuksena ja erityisesti mikroyrityksille
suunnattuna Matkailun laatuosaaja -koulutuksena, joka sisaltdd my6s matkailualan
perustutkinnon. Laatutonni -tuoteryhméan kuuluu lisdksi matkailukeskuksille
suunnattu DQN - ohjelma (Destination Quality Net), jota ei tdssa ké&sitell& tarkemmin.
(MEK 2006b.) Tuotteita muokataan ja kehitetdan koko ajan.

Itsearviointivalmennus on paivan kestava valmennus, joka mahdollistaa muun muassa
laatutyotd jo muissa laatujarjestelmissa (1ISO 9000, Maakuntien parhaat, kansainvaliset
laatumerkit) tehneiden yritysten mukaan p&asyn Laatutonniin. Valmennuksessa
suoritetaan laatupalkintomallien kriteeristdd noudatteleva itsearviointi, jonka kautta

yrityksen laatujarjestelma voidaan integroida Laatutonniin. (MEK 2006b.)

Yritysryhmévalmennus on suunnattu mikro- ja pienyrityksille ja siihen voivat
osallistua myos erilaiset verkostot, ketjut ja konserniyksikdt. Ryhmévalmennukseen
otetaan kerralla 5-10 yritystd. Valmennus raataloidaan yritysten lahtétason perusteella
sopivaksi ja se soveltuu seké vasta-alkajille etta edistyneemmille. Yritysvalmennus on
rakenteeltaan samankaltainen ja sen kohderyhmdana ovat matkailualan pk-yritykset.

Yritysvalmennus toteutetaan yrityskohtaisena konsultointina. (MEK 2006b.)

Matkailun Laatuosaaja -koulutus tahtd4 matkailualan perustutkinnon suorittamiseen ja
Laatutonnin kayttoonottoon yrityksessé. Tutkinto suoritetaan nayttokokeina. Koulutus
on suunnattu mikroyrittjille, jotka ovat toimineet matkailualalla useamman vuoden.
Koulutus suoritetaan monimuoto-opiskeluna ja sen myd6té yrityksille rakennetaan
pohja omalle laatujarjestelmélle. Koulutuksen suorittaneet yritykset padsevat mukaan
Laatutonniin  suoritettuaan itsearviointivalmennuksen ja otettuaan k&yttoon
Laatuverkon. (MEK 2006b.)



34

4.3 Koulutuksen rakenne ja sisélto

Kappaleessa tarkastellaan Laatutonni -koulutuksen rakennetta
yritysryhmavalmennuksen toteutuksen nakdkulmasta. Yritysvalmennusohjelma ja
Matkailun Laatuosaajan koulutusohjelma eivat eroa yritysryhmévalmennuksen
rakenteesta olennaisesti, vaan koulutukset toteutetaan Laatutonnin osalta samoin

periaattein.

Yritysryhmévalmennus  rakentuu  kuudesta valmennuspéivéstd, joista  kaksi
valmennuspaivadd toteutetaan yrityksissa henkilokohtaisesti. (MEK 2006b.)
Valmennuksen rakenne koostuu MEK:in mukaan (2006b) yrityskohtaisesta
itsearvioinnista koulutuksen alussa, neljastd ryhmavalmennuspéivastd ja lopuksi
yrityskohtaisesta konsultoinnista, jossa painotetaan alun itsearvioinnissa esiin
nousseita kehittdmiskohteita. Kéytannossé valmennuspaivét voidaan toteuttaa hiukan

eri jarjestyksessa ja myos yrityskohtaisten paivien sisalté voi kdytdnndssa olla toinen.

Valmennuspéivien viralliset teemat ovat (MEK, 2006b.):
— Itsearviointi (yrityskohtainen)

— Peruspilarit

— Asiakkuus

— Liiketalouden ohjaus

— Henkildsto

— Prosessit, laatu arkipaivaan, tulosten yhteenveto (yrityskohtainen)

Itsearviointipdivan aikana yrityksessd pohditaan oman laatusuunnitelman sisélt6a
yrityksen kehittdmistarpeista lahtien. Peruspilarit -koulutuspaivé pitéa sisalladn muun
muassa yrityksen arvojen Kartoittamisen sekd toiminnan suunnan ja tavoitteiden
suunnittelun. Toimintamallit —koulutus rakentuu yrityksen prosessien ja toimenkuvien
kartoittamisesta ja asiakkuus-teemalla ké&sitelladn Laatuverkon kayttod. Henkilosto -
teema pitaa sisalladn muun muassa organisaatiokuvauksen, henkilston toimenkuvien
kartoittamisen seka perehdytyssuunnitelman. Laatu osaksi arkipdivda -teemalla
késitelladn muun muassa jatkuvaa laadun parantamista, ja perehdytaén turvallisuus- ja

ympéristoasioihin. (Informantti 2, 2006.)



35

4.3.1 Laatutonni -tyokirja

Kappaleen teksti perustuu padosin Laatutonni -tyokirjan sisaltéon. Tavoitteena ei ole
analysoida tyokirjan siséltda, ainoastaan tarkastella siihen kuuluvia osioita
koulutuksen perusrakenteen ymmartamiseksi ja yrityshaastatteluissa esiin nousevien
seikkojen valaisemiseksi. Sisallon kuvaus ei ole tyhjentdvé selvitys Laatutonni -

tyokirjan sisallosta.

Laatutonni -tyokirja toimii valmennuksessa yrityksen oppikirjana. Oppikirjan lisaksi
kéytossé on myds cd-rom-levyke, jolle on tallennettu tyokirjan materiaali
hyodynnettavéksi jo koulutuksen aikana. Tyokirja muodostaa valmennuksen rungon
ja sen avulla voidaan rakentaa yritykselle muun muassa oma laatukasikirja,

suunnittelujarjestelma ja seurantamittaristo.

Laatutonnin laadun kehittdmisnakokulmaa kuvataan tyokirjassa seuraavan kaltaisella
kuviolla. Kuviolla halutaan korostaa, ettd laadun kehittdminen on jatkuvaa
toimintaprosessien mittaamista ja analysointia kehittdmiskohteiden 16ytamiseksi.
Tarkedd on my0ds havaita, ettd kehittdmiseen kuuluu asiakasnédkdkulman liséksi

muitakin tarkeita toiminnan osa-alueita.

SUUNNITTELU HENKILOSTO ASIAKKAAT
A
\ ! /
TOIMINTAPROSESSIT
PARANTAMINEN PARANTAMINEN
\ 4
TULOS
\ 4
MITTAAMINEN

Kuvio 8. Laadun kehittdminen osana arjen toimintoja (Laatutonni -tydkirja 2006, 6)
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Laatutonni -tyokirjan sisaltd perustuu pitkéalti ISO -standardien ja Euroopan
laatupalkintomallin rakenteisiin. Rakennetta on muokattu tdhan suuntaan, jotta se
soveltuisi paremmin kasikirjaksi niille yrityksille, jotka suunnittelevat kyseisten
laatuohjelmien k&yttoonottoa yrityksissdan. Johtavana runkona tyokirjassa on
prosessien kehittdmisen n&kokulma. Tyokirja on jaettu kahdeksaan askeleeseen,
joiden kautta yrityksen laatua tarkastellaan. Askelet on lisdksi eritelty punaisiin ja
sinisiin, joista punaiset edustavat laatutyokirjan vahimmaisvaatimuksia ja perustaa,
kun taas siniset on suunnattu kehittdmistyossa edistyneemmille yrityksille. Askeleet

noudattelevat teemoiltaan valmennuspéivien teemoja ja sisaltoja.

Ensimmainen askel (punainen) pitda sisélladn yrityksen itsearviointiin tarvittavan
materiaalin. Materiaalin avulla kartoitetaan yrityksessa tarvittavat
kehittdmistoimenpiteet. Toinen askel (punainen) tyokirjassa tukee peruspilarien
rakentamista. Yrityksen ydinprosessit, arvot ja visio kdydaan lapi tdssa osiossa ja
niiden tuloksena muodostetaan runko yrityksen omalle laatukasikirjalle. Kolmannella
askeleella (punainen) tarkastellaan asiakkaan ndkokulmaa asiakkaan kuuntelun,
asiakastyytyvéisyyden mittaamisen ja asiakkaan tarpeiden tarkastelun kautta. Myods
Laatuverkko sisaltyy kolmanteen askeleeseen.  Neljds, sininen askel syventaa
asiakasnakokulmaa edistyneemmille yrityksille kasittelemalla muun muassa
asiakasrekisterin ~ luomista.  Viides askel (punainen) siséltdd toimivan
suunnittelujarjestelman rakentamisen yrityksen liiketoiminnan ohjauksen tueksi.
Kappaleessa annetaan tyokaluja pitkdn tahtdimen suunnitteluun muun muassa
”vuosikellon” muodossa ja tarkastellaan myds Laatuverkon hyddyntamista
tunnuslukujen seurannassa. Kuudes askel (punainen) tarkastelee henkildston toimintaa
palvelun laadun ndkokulmasta ja késittelee myds tyotyytyvéisyyden mittaamista ja
kehityskeskustelujen  hyotyja. Kuudennessa askeleessa madritelladn  lisaksi

henkildstdn toimenkuvat ja vastuualueet ja késitelldén tiedottamista.

Seitsemés askel on suunnattu edistyneemmille yrityksille ja sen teemana on laadun
kehittdminen prosessindkdkulmasta. Prosessien yhteensopivuus on téssa osiossa
tarkastelun kohteena ja liséksi esille nostetaan turvallisuus- ja ymparistokysymykset.
Kahdeksas, myds edistyneempien yritysten askel sisaltdd tyopohjat, jotka jaavét
yrityksen kayttoon laadun kehittdmiseksi osaksi arkipdivan toimintoja. Tyokirjan
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loppuun on koottu tietoa muista laatujérjestelmistd niita yrityksia varten, jotka

haluavat jatkaa tyota esimerkiksi 1SO-standardien sertifiointiin.

4.3.2 Laatuverkko ja palautteen keruu

Laatuverkkoa edeltdva tunnuslukuseurantajarjestelma kehitettiin vuosina 1998-1999
Suomen Matkailun Kehityksen toimesta projektinimelld TunNet. Projektin
seurauksena  kehitettiin - vuonna 2000 Tekesin rahoituksella  suunnitelma
Laatuverkosta.  (Suomen Matkailun Kehitys Oy 2006, 38.) Laatuverkko on
olennainen osa Laatutonni -jarjestelmaa ja sinne annetun palautteen on tarkoitus

toimia yrityksen laadun tason mittarina (Sipild 2006¢, kenttdmuistiinpanot.)

Laatuverkko on reaaliaikainen verkkopohjainen laadunseurantajarjestelmd, jonka
kautta yritykset voivat seurata oman yrityksensa kehittymista ja vertailla niita
toimialan tuloksiin asiakas- ja henkilOstotyytyvéisyyden, toimialakohtaisten
tunnuslukujen ja itsearvioinnin osalta (MEK 2006a). Henkilostotyytyvaisyystulokset
ja yrityksen toimialakohtaiset tunnusluvut syotetddn Laatuverkkoon yrityksen
salasanan kautta. Henkilostd voi myds itse jattda palautetta verkon kautta. (Sipila
2006b, kenttdmuistiinpanot.) Asiakkaat voivat antaa palautteen lomakkeella paikan
paalld, vastaamalla haastattelijan kysymyksiin, tayttamélla lomakkeen yrityksen
internetsivuilla tai vastaamalla séhkdpostilla ldhetettyyn kyselyyn.
Asiakastyytyvaisyyslomakkeita on saatavilla seitsemélla kielella tarvittaessa yrityksen
ja Laatutonnin logoilla varustettuna. (Laatutonni -lehti 2006, 5.) Lomakkeilla osa
kysymyksistd on kaikille toimialan yrityksille samoja, jotta vertailtavuus yritysten
valilla mahdollistuisi. Osa kysymyksista voidaan réataldida kunkin yrityksen tarpeita

vastaaviksi. (Sipila 2006a, kenttamuistiinpanot.)

Laatuverkossa toimialakohtaisia tunnuslukulomakkeita on kaytdssa seuraavilla aloilla
(Laatutonni -lehti 2006, 5):

- hotelli/ravintola
- hiihtokeskus

- kylpyla
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- leirintaalue

- ohjelmapalveluyritys

- koiravaljakkosafariyritys

- kalastuspalvelu

- myynti- ja markkinointiorganisaatio
- maaseutumatkailuyritys

- Finland Festivals —tapahtumat

- Family Finland-yritykset

Ohjelmaan on liitetty vuonna 2006 myds ohjelmapalveluyritysten turvallisuuden
seurantaan liittyva osio Haaga-Perho tdydennyskoulutuksen ostettua toukokuussa
2006 Seikkailu- ja eldmysturvallisuusohjelma SETLAN toiminnot ja koulutukset
(Laatutonni  -lehti 2006, 5-6). Laatuverkko tekee Laatutonnista erilaisen ja
ainutlaatuisen suhteessa muihin suomalaisiin ja my6s useisiin  ulkomaisiin
laatujarjestelmiin,  joiden  kaytossa ei ole vastaavaa  verkkopohjaista

palautteenkeruujarjestelmaé. (Suomen Matkailun Kehitys Oy 2001, 33).

Laatutonnissa korostetaan toimivan asiakkaan kuuntelujarjestelman luomisen tarkeytta
ja painotetaan useiden eri palautteenkeruutapojen tarpeellisuutta (Laatutonni -tyokirja
2006, 52). Laatuverkko on suunniteltu palvelemaan t&td tarkoitusta. Laatuverkon
vahvuutena Laatutonni -suunnitelmassa n&hdain sen monipuolisuus jarjestelmén
palvellessa  yritysten  lisdksi  useita eri  tahoja, kuten myynti- ja
markkinointiorganisaatioita, viranomaisia ja rahoittajia. Kéytannossa Laatuverkko on
sitd kayttavien yrittajien kaytossd henkilokohtaisilla tunnuksilla. Yrittdja voi itse
tulostaa raportteja ja siten hyodyntdd palautteen keruun tuloksia hakiessaan

esimerkiksi rahoitusta toimintansa kehittdmiseen. (Informantti 5, 2007.)

Laatuverkko nahddan oleellisena osana Laatutonnia kehittdmistyén onnistumisen
seurannan vélineend. (Suomen Matkailun Kehitys Oy 2001, 53, 39). Laatuverkossa
mukana olevilla yrittdjalld on mahdollisuus ilmaiseen koulutukseen nelja kertaa

vuodessa. Koulutus jérjestetaan Helsingissa. (Laatutonni -lehti 2006, 6.)
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4.4 Laatutonnin kustannukset ja hyddyt yritykselle

Yritysryhmévalmennus, joka on valmennustavoista yleisin, maksaa ryhméan koosta
riippuen alkaen 1430 euroa + alv 22 % (20 yritystd). Pienimmalla ryhmékoolla, 5
yritysta ryhmassa hinnaksi tulee 1820 euroa + alv 22 %. Yritysryhmavalmennuksiin

on ollut usein mahdollisuus saada muun muassa TE- keskuksilta rahoitustukea.

Yritysvalmennuksen hinta on 3900 eurca + alv 22%. Summat sisaltavat
valmennuksen ja materiaalit. Valmennusmaksun liséksi yrityksiltd laskutetaan
valmentajan  matkakulut. ~ Matkailun ~ Laatuosaaja  koulutus  toteutetaan

oppisopimusrahoituksella. Itsearviointivalmennuspdivén hinta on 650 euroa.

Laatutonni -tyokirjan lopussa on taulukko, josta voi vertailla eri laatujarjestelmien
hyotyja ja kustannuksia yritykselle. Laatutonnin osalta taulukossa on mainittu
hyodyiksi ”hyva pohja laatukésikirjan rakentamista ajatellen, ei liian raskas ja hyvin
kéytannonléheinen”. Edullisuus, matala kynnys mukaan lahtdén ja erityisesti
matkailualalle soveltuvuus on myds nostettu esille, samoin kuin itsenéisen
jatkotyGskentelyn  mahdollisuus ty6pohjien tuella. Pienyrittdjan Laatutonnista
saamiksi hyddyiksi mainitaan lisdksi muun muassa kannattavuuden paraneminen,
ajankdyton hallinta, virheiden véheneminen ja asiakastyytyvaisyys (Informantti 2,
2006). Laatutonni -suunnitelmassa korostetaan ohjelman kautta saavutettavina
hyOtyind parempaa tulosta ja kovaa kilpailukykya kansainvalisilla markkinoilla ja
todetaan liséksi tuhannen yrityksen saamisen laatuohjelman piiriin tuovan
onnistuessaan selvdd kansantaloudellista hydtya koko Suomen elinkeinoelamélle
(Suomen Matkailun kehitys Oy 2001, 53-54). Laatutonni -yrityksid oli koulutettu
vuoden 2006 lokakuuhun mennessd 500 (Sipila 2006c, kenttdmuistiinpanot).

Laatuverkon on heista ottanut kayttdonsa noin 350 kaytt4jaa (Haaga Tutkimus 2006).
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5 TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTON KERUU

5.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedonhankintaa ja sen
pyrkimyksend on saada tutkittavien &ani mahdollisimman hyvin esille aineiston
monipuolisen tarkastelun kautta. Tapaustutkimus, jonka olen valinnut opinndytety6n
tutkimusstrategiaksi, on erés keino tehda laadullista tutkimusta. (Hirsijarvi, Remes &
Sajavaara, 1997, 153, 155.) Vaikuttavuuden arviointi on opinnéytetydssa laajempi
viitekehys ja tavoite, johon tutkimusstrategiaan sopivin menetelmin pyritdén etsimaan

vastauksia.

Tutkimusmenetelmiksi on valittu laadulliselle eli kvalitatiiviselle tutkimukselle
soveltuvia menetelmid eli téssd tapauksessa teemahaastattelu, stimulated recall
interview -tyyppinen haastattelu seka sisallonanalyysi. Laadullisessa tutkimuksessa
tutkimussuunnitelma eldd tutkimusprosessin my6td, ja tutkimussuunnitelmaa ja
aineistonkeruutapoja saatetaan joutua tarkistamaan myds prosessin aikana. Tulkinta

kulkee mukana koko prosessin ajan. (Eskola & Suoranta 2001, 15-16.)

Laadullisen tutkimuksessa on huomioitava tutkijan keskeinen rooli havaintojen
tekijand. Tutkijan olemassa olevat ennakko-oletukset aiheen osalta on térkedi
tiedostaa, koska aikaisemmat kokemukset vaikuttavat tehtyihin havaintoihin. (Eskola
& Suoranta 2001, 20.) Olennaista on, ettd tutkija sailyttdd mielensa avoimena
odottamattomillekin seikoille. Aineiston yksityiskohtainen tarkastelu on tutkimuksen
keskitssa, eikd tutkija voi maaratd, mika on tarkeda. (Hirsijarvi ym. 1997, 155.)

5.2 Tapaustutkimus

Tapaustutkimuksella tarkoitetaan empiirista tutkimusta, jossa keskitytddn tuottamaan
yksityiskohtaista tietoa yksittdisesta tapauksesta tai ilmidsta (single-case) tai pienesté
tapausjoukosta (multiple-case) (Laitinen 1998, 19). Tapaustutkimus ei sitoudu
mihinkdan tiettyyn tutkimusmenetelmé&an ja on siksi ké&sitteend moniulotteinen.
(Aaltola & Valli 2001, 159.) Tutkimuksessa keréttévéa tieto voi olla kvalitatiivista tai

kvantitatiivista, jolloin aineistoa voidaan hankkia monella tavalla; kyselyilld,
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haastatteluilla, havainnoimalla ja tutkimalla kirjallista aineistoa. (Laitinen 1998, 20.)
Tapaustutkimukselle on ominaista joustavuus ja monipuolisuus ja se vaatii tutkijalta
valmiuksia kuunnella, vastaanottaa ja tunnistaa ristiriitaistakin tietoa tutkimuksen
kuluessa (Aaltola & Valli 2001, 168; Jarvinen & Jarvinen 2004, 80-81).

Tapaustutkimus  nahtiin  tdssd opinndytety6ssd parhaaksi  l&hestymistavaksi
pyrkimyksessa tavoittaa tutkittava ilmid syvéllisesti ja monipuolisesti sen
vaikuttavuuden arvioimiseksi. Yrittdjien yritystoimintaa ja laatukoulutukseen
ldahtemisen taustoja on analyysiosiossa kuvattu ensin case-kohtaisesti yleiskuvan
saamiseksi. Yrittdjien haastatteluaineistoa on sen jalkeen analysoitu yrityskohtaisesti
haastatteluteemoja apuna kéyttden. Laatukouluttajan haastatteluaineisto analyysi on
viimeisend. Koko analyysi on koottu kaikkien haastattelujen osalta yhteenvedoksi
taulukkoon, josta voidaan vertailla yrittajien ja kouluttajan kokemuksia rinnakkain.

Tapaustutkimusta ja sen keinoin tuotettua tutkimustietoa kohtaan on esitetty myds
kritiikkid. Yksittdisten tapausten tutkimustulokset eivéat kritiikin mukaan ole
yleistettavissa. Tutkijan l&heisen suhteen tutkittavaan kohteeseen on arveltu haittaavan
objektiivista suhtautumista tutkimukseen ja myo6s tutkimuksen toistettavuuden
mahdottomuus on ollut kritiikin aiheena. Tutkimuksen luotettavuuden arvioiminen on
tastd ndkokulmasta ndhty tapaustutkimuksen ongelmana. (R&sénen ym. 2005, 296—
297.)

Kritiikkiin on vastattu muun muassa toteamalla, ettd laadullisessa tutkimuksessa
puhutaan nykyadn paljon aineistoldhtoisestd analyysista, jonka ajatteluun
tapaustutkimus sopii hyvin. Aineistosta pyritddn siind rakentamaan jotain yleisesti
kiinnostavaa, kuten tapaustutkimuksessa juuri tehdaan. (Aaltola & Valli 2001, 159.)
Tapaustutkimuksessa pyritddn kuitenkin tilastollisen yleistamisen sijaan tutkittavan
ilmion kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen ja mahdolliset yleistykset kannattaa tehda
pikemminkin  tulkinnoista, ei itse aineistosta. Luotettavuutta el  siten
tapaustutkimuksessa voida mitata samoilla mittareilla  kuin tilastolliseen

yleistettavyyteen pyrkivéssa tutkimuksessa. (Aaltola & Valli 2001, 163.)
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Tapaustutkimukseen kohdistuneeseen Kkritiikkiin vastatessa on my0s esitetty, ettd
tutkimuksella pitaisi olla muitakin tavoitteita kuin tilastollinen yleistettavyys (Réasanen
2005, 297-298). Esimerkiksi tilastollisesti osoitettu riippuvuus kahden muuttajan
valilla vaatii kohteiden tarkempaa tutkimusta ennen kuin riippuvuus voidaan selittaa.
Tamantyyppisten vastausten etsimiseen tapaustutkimus soveltuu hyvin. (Laitinen
1998, 87.) Toistettavuus ei puolestaan ole useinkaan mahdollista, esimerkiksi
ainutkertaisia ilmiditd (muun muassa projektit) tutkittaessa. Tuloksia voidaan
kuitenkin tietyin ehdoin siirtdd toiseen riittdvan samankaltaiseen tapaukseen, kun
tutkimusty6 on tehty perusteellisesti. (Aaltola & Valli 2001, 165.)

Tapaustutkimuksen luotettavuutta voidaan vahvistaa tekemalla itse tutkimusprosessia
nékyvéksi, jolloin lukijan on mahdollista seurata, miten johtop&&toksiin on paadytty.
Luotettavuutta vahvistaa erityisesti triangulaatio, useiden menetelmien ja
tietolahteiden kayttd, jolloin mahdolliset ristiriitaisuudet nousevat aineistosta
varmemmin esille. Tatd menetelmda on hyoddynnetty myds téssd opinndytetyossa.
Tutkijan tekemien valintojen ja menettelytapojen huolellinen reflektointi nostaa
tutkimuksen arvoa muussakin  tutkimuksessa ja  tdhan  pitéisi  myds
tapaustutkimuksessa pyrkid. Kaikessa tutkimuksessa joudutaan kuitenkin tekemaan
subjektiivisia ratkaisuja, kvantitatiivisessa tutkimuksessa esimerkiksi muuttujien
valinnassa, ja lopputuloksessa kyse on aina tutkijan omasta tulkinnasta. Tutkimus on
aina inhimillinen prosessi ja vaatii lopulta “luovan hypyn” aineistosta tulkintaan.
(Laitinen 1998, 86-88.) Tamén opinndytetyon luotettavuutta arvioidaan vield tyon

paatteeksi kappaleessa kahdeksan.
5.3 Sisallénanalyysi

Sisallénanalyysi voidaan ymmartad valjasti laadullisessa tutkimuksessa kaytettyné
menetelmand, jonka avulla voidaan systemaattisesti analysoida erilaisia teksteja,
haastatteluja ja muita kirjalliseen muotoon tuotettuja aineistoja. Tutkimuksen aineisto
edustaa tutkittavaa ilmiota ja siséllonanalyysin tarkoitus on saada aineisto kuvattua
sanallisessa muodossa. Sisdllonanalyysid voidaan tehdd joko aineistolahtoisesti eli
induktiivisesti, kuten tassa opinndytety0ssd, tai teorialahtdisesti eli deduktiivisesti.
(Tuomi & Sarajarvi 2002, 105, 110.)
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Siséllénanalyysi perustuu aina tulkintaan; tutkija poimii aineistosta omasta mielestééan
tutkimuskysymyksia parhaiten valaisevia ilmauksia eri menetelmilla ja vastaavasti
jattdd huomiotta osan aineistosta osallistuen siten itse ”todellisuuden” luomiseen. Tata
nékokulmaa edustava konstruktionistinen kielikasitys ymmarta4 kielen todellisuutta
tuottavana tekijand, jolloin totuutta ei voida tutkimusaineistosta koskaan tavoittaa,

ainoastaan erilaisia tulkintoja totuudesta. (Eskola & Suoranta 2001, 138.)

5.3.1 Teemahaastattelu ja virikkeitd antavan haastattelun menetelma

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelmd, joka soveltuu hyvin
kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmaksi. Haastattelua varten kootaan aihepiiriin
liittyvista teemoista kysymysrunko, mutta itse haastattelutilanteessa kysymysten
tarkka jérjestys muotoutuu tilanteen mukaan (Hirsijarvi ym. 1997, 197.)
Teemahaastattelu on tilanteena keskustelunomainen ja vaatii haastattelijalta kykyéa
johdatella luontevasti haastattelua teemojen suuntaisesti. Teemojen liséksi
haastattelija voi kayttdd apunaan tarkentavia kysymyksid, joiden avulla teemaa
voidaan pilkkoa osiin ja samalla auttaa haastateltavaa vastaamaan, jos aihepiiri tuntuu
lilan laajalta. (Aaltola & WValli 2001, 36.) Yrittajien haastattelut on toteutettu
teemahaastatteluina. Haastattelut nauhoitettiin ja aineisto litteroitiin, jonka jalkeen

aineisto on analysoitu haastatteluteemoja apuna kayttéen.

Stimulated recall interview -tyyppinen (virikkeitd antava) haastattelumenetelma
soveltuu hyvin  menneeseen aikaan ja ihmisten kokemuksiin perustuviin
haastatteluihin. Haastateltavalle annetaan erilaisia virikkeitd kasiteltavésta aiheesta ja
pyritddn siten auttamaan haastateltavaa palauttamaan mieleen aiheeseen liittyvia
muistikuvia. Virikkeind voidaan kéyttda valokuvia, piirroksia, aaninauhoja tai kuten
tdssa  opinndytety0ssa, Laatutonni —lehdista  valittuja  tekstikatkelmia
tutkimusaiheeseen liittyen. Aineistosta saadaan tall4 tavoin todenmukaisempi kuin
normaalissa haastattelutilanteessa haastateltavan reflektoidessa toimintaa aineiston
kautta. Menetelmaa voidaan kayttdd monipuolisesti ajattelun, toiminnan, késitysten ja
kokemusten kuvaamiseen eikd se ole sidottu mihinkdan tiettyyn metodiin. (Jokinen &
Pelkonen 1996, 1-4.)
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Laatutonni -valmentajan haastattelussa kaytettiin edelld kuvatun kaltaista menetelmaa.
Virikkeina kaytettiin Laatutonni -lehtid vuosilta 2005 ja 2006, muistiota OVEssa
toteutetuista ryhmahaastatteluista Laatutonnin vaikuttavuuteen liittyen sekd kesélla
2006 OVEssa toteutettujen Laatutonni -valmennukseen osallistuneiden yrittgjien
puhelinhaastattelujen tuloksia, jotka tuotiin haastatteluun mukaan suullisesti. My0ds

valmentajan haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin.

5.3.2 Teemoittelu ja kvantifiointi

Teemoittelu on erds aineistolahtdinen analyysikeino, jonka avulla voidaan nostaa
esille tutkimusongelmaa valaisevia teemoja. Aineistossa esiintyvid teemoja voidaan
siten vertailla ja tutkia niiden esiintymista aineistossa. (Eskola & Suoranta 2001, 174—
175.) Tatd menetelmda on kaytetty opinnaytetytssa kayttamalla teemahaastattelun
kysymysrunkoa apuna aineiston purkamisessa. Aineistosta on tutkimustuloksia-
kappaleessa tehty nékyvaksi teemoja kuvaavia sitaatteja, jotka mahdollistavat samalla
lukijan omat tulkinnat alkuperdisaineistosta. Tall& tuetaan myds osaltaan tutkimuksen

luotettavuutta.

Dokumenttianalyysi, jossa tekstin sisélt6d kuvataan kvantitatiivisesti, erotetaan
siséllonanalyysista kayttamalla termi& sisallon erittely. Kvantifioinnin eli maaréllisen
analyysin avulla voidaan laskea esimerkiksi aineistosta esiin nostettujen ilmaisujen
esiintymistiheyttd. (Tuomi & Sarajérvi 2002, 107.) Myds tata menetelmaa on kaytetty
aineiston analysoinnissa tarkasteltaessa Laatutonni -lehtien siséltod. Laatutonni -
lehdistd on tehty myos sisallonanalyysid etsimélla lehdistd tiettyja, aihepiiriltdén

maadriteltyja ilmaisuja.

5.4 Aineistonkeruuprosessi

Opinnaytetydhon valittiin haastateltavaksi kolme matkailualan pienyrittdjaa. Kolmen
yrittdjdhaastattelun Kkatsottiin tuottavan riittdvasti tutkittavaa aineistoa, koska
tapaustutkimuksen tavoitteena on perehtyd tutkimuskohteisiin yksityiskohtaisesti ja
haastattelujen rinnalla oli tarkoitus kayttdd myds muita tutkimusmenetelmid, kuten

kouluttajan haastattelua eri menetelmalla ja siséllonanalyysid Laatutonni -lehdista.



45

Néiden aineistojen kautta on pyritty muodostamaan monipuolinen kokonaiskuva

tutkimusaiheesta.

Yrittdjien valinnalle asetettuja kriteereitd olivat aluksi Laatutonni -jarjestelméssa ja
Laatuverkossa mukana oleminen, kokemus laatujarjestelmén kaytostd mielelldén
pidemmaéltad ajalta sekd yrittajien valinta eri alueilta niin, ettd laatukoulutus olisi
suoritettu eri ryhmissa ja eri aikaan. Pienyrittajyys oli ehdoton edellytys valinnalle, ja
valintoja tehtéessa pyrittiin myos tietoisesti etsimdan hiukan eri aloilla toimivia
matkailuyrityksia erilaisten ndkokulmien saamiseksi tutkimusaineistoon. Tavoitteena
oli myds etsid yrityksid, joiden toiminta-alue olisi suunnilleen samankaltainen kuin
Ita-Uusimaa, jotta toimeksiantaja OVE voisi hyddyntdad tuloksia omalla

toimialueellaan mahdollisimman hyvin.

Laadulliseen tutkimukseen kuuluva tutkimusprosessin eldvyys ja tutkijalta vaadittava
valmius tarkistaa tavoitteita tulivat ajankohtaisiksi, kun haastateltavien yrittajien
etsintd aloitettiin. Laatutonni -yrityksistd ei ollut saatavilla mistddn lahteesta
keskitetysti tietoa sen osalta, koska yritys on laatukoulutuksen suorittanut, joten
tavoite 10ytad kauemmin laatujérjestelméssa mukana olleita pienyrityksia osoittautui
odotettua hankalammaksi ja tavoitteesta jouduttiin hiukan myds tinkiméaan. Yrityksista
julkisesti annetuista tiedoista k&y ilmi ainoastaan yritysten toimiala ja sijaintimaakunta
tai -paikkakunta. Sitd, onko yritys pienyritys, ja koska se on suorittanut
laatukoulutuksensa, ei kuitenkaan voi tiedoista paatella. Laatutonni -yritysten lista ja
Laatuverkossa mukana olevien yritysten lista ovat myds erilaiset ja johtivat yritysten
etsinndssé osittain harhaan siksi, ettd Laatuverkko -listalla saattaa olla yrityksig, jotka
vasta koekdyttadvat Laatuverkkoa ja joilla on koulutus siten viel& kesken ja kokemus
vahaistd. Laatutonni -listalla olevista yrityksista ei puolestaan voi paatella ovatko ne

mukana myo6s Laatuverkossa.

Kéytdnnossd haastateltavia yrityksid etsittiin ottamalla yhteyttd muun muassa
maakuntien TE -keskuksiin, joiden kautta koulutuksia usein rahoitetaan. Listoja tai
selvityksia eri maakunnissa Laatutonni -koulutuksen suorittaneista yrityksistad ei
kuitenkaan eri syistd saatu. Erdéssa TE -keskuksessa todettiin, ettei kyseisié tietoja

anneta muutoin kuin vélittamalla kysely kyseisille yrityksille ja odottamalla siihen
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lupaa heiltd. Tallaiseen jarjestelyyn ei kuitenkaan ollut aikaa. Kyseisen viranhaltijan
havaittua yritysten nimien olevan kuitenkin julkisesti verkossa, hdn suostui kertomaan
muutamia alueella koulutettuja yrityksid nimeltd. Ongelmaksi muodostui t&ssa
tapauksessa kuitenkin pienyritys-Kkriteerit tayttavien yritysten 16ytdminen nimettyjen
joukosta. Koulutuksista tietavien henkildiden tavoittaminen oli myods vaikeaa ja vaati
useita yhteydenottoja, joissa edettiin enimmékseen edellisen yhteyshenkilon antamien

vihjeiden perusteella.

Yritysten etsintdd tehtiin myos kdymalla l&pi MEK:in sivuilta 10ytyvaa yrityslistaa.
Listalta satunnaisesti poimittujen, eri maakunnissa sijaitsevien yritysten Kkotisivuja
etsittiin  Googlen Kkautta, ja yrittdjiin otettiin suoraan yhteyttd koulutuksen
suoritusvuoden ja yritysten kokoluokan selvittamiseksi. Kotisivuilta ei kaikissa
tapauksissa selvinnyt, onko yritys aktiivisesti mukana Laatutonnissa, koska
laatujarjestelmad ei tuotu markkinoinnissa tai palautelomakkeessa selkeésti esille.
Menetelma oli varsin hidas ja jossain maarin myds kiusallinen, koska useissa
tapauksissa yritys ei syystd tai toisesta tayttanyt toivottuja kriteereja. Td&mén vuoksi
tutkimussuunnitelmaa muutettiin siltd osin, ettei pyritty endd etsimdin useampia
vuosia laatuohjelmassa mukana olleita, vaan ainoastaan yrittdjid, joilla olisi takanaan
koulutus ja jonkin verran kokemusta arkisesta laatujarjestelman kéaytostd. Myos
Laatuverkossa mukana oleminen médriteltiin uudelleen siten, ettd yrittajalla olisi
kokemusta verkon kéaytosta, mutta mukana oleminen haastatteluhetkelld ei ollut en&a
ehdoton kriteeri. Tavoitteeksi asetettiin, ettd jarjestelmassa mukanaoloaika olisi
valituilla yrittdjilla hiukan eripituinen, jotta se voisi nostaa esille samalla myds
erilaisia kokemuksia laatujérjestelmén kaytostd. Omat rajoitteensa sopivien yrittajien
Ioytdmiselle asetti myods matka. Lapissa on toteutettu Laatutonnin alkuvaiheessa
runsaasti Laatutonni -valmennuksia, mutta kyseisia yrityksia ei valittu haastatteluun

pitkan vélimatkan vuoksi.

Haastateltavien etsintdprosessi on itsessddn osa tutkimusta ja kertoo sinall&an jotakin
tutkimuskohteesta, vaikka sitd ei tdssd yhteydessd analysoida osana tutkimusta.
Etsintdprosessi tuotti runsaasti havaintoihin perustuvaa aineistoa Laatutonni -
jarjestelmastd. Tietoa Kkertyi puheluiden aikana useilta eri henkil6iltd, jotka olivat
olleet Laatutonnin kanssa tekemisissa eri yhteyksissa. Havaintoaineistoa on kertynyt
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myo6s Itd-Uudellamaalla vuonna 2006 toteutetun Laatutonni -koulutuksen kautta,
jonka seuraamiseen osallistuin opiskeluuni kuuluvan tyOharjoittelun kautta.
Havaintoja ei kuitenkaan kaytetd aineistona tassé opinndytety0ssd, ja olen pyrkinyt
tietoisesti sulkemaan havaintojen kautta esiin nousseet vaikutelmat tutkimuksen
ulkopuolelle. Havainnot ovat kuitenkin vahvistaneet omaa ymmarrystani
késiteltdvasta aiheesta, mistd on ollut hy6tyd tutkimusprosessin aikana.
Tapaustutkimuksen toteuttamisessa katsotaan olevan erityistd etua siitd, etta tutkija

tuntee aiheen hyvin (Jarvinen & Jérvinen 2004, 80).

5.5 Tutkimuksen toteutus

Kaksi haastateltavaa yritysta valittiin edella kuvatun etsinnan tuloksena Laatutonni -
yritysten listalta. Toisen yrityksen nimi nousi esille myos soittokierroksen aikana
koulutuksen jarjestaneen oppilaitoksen projektipdéllikon kautta. Yksi yritys loytyi ja
valittiin laatuvalmentajan antaman vihjeen perusteella. Valitut yritykset sijaitsevat eri
maakunnissa ja niill& on erimittainen kokemus Laatutonni -jarjestelmén kaytosta. Yksi
yrityksistd on ohjelmapalveluyritys, yksi tarjoaa majoituspalveluja ja yksi tarjoaa
tilauksesta ravitsemispalveluja ryhmille. Kaksi yrittajistd on naisia, yksi mies.
Yrityksid ja haastateltuja yritt4jid kasitelladn opinndytetysséa anonyymeing, koska
haastatteluissa haluttiin mahdollisuus kasitelld tarvittaessa huonojakin kokemuksia,
joiden esiin nostaminen nimettéména on todennakdisesti helpompaa. Haastateltavien
nimilla ei myoskaan katsota olevan merkitysta aineistosta tehtdvien johtopaatosten
kannalta. Keskiossa ovat yrittdjien kokemukset siitd nakokulmasta, mitd he
madriteltyjen kriteerien kautta edustavat, eivat heidédn persoonansa. Haastatelluille
yrittdjille itselleen anonyymius ei tuntunut olevan ehdoton kynnyskysymys
haastattelusta  sovittaessa.  Haastattelut  toteutettiin  yrittdjien  kotona tai

kotiymparistossa.

Anonyymiuden periaatetta noudatetaan johdonmukaisuuden vuoksi my6s haastatellun
valmentajan osalta. Valmentajan valintakriteeriné oli kokemus Laatutonni -kouluttajan
tyostd useammalta vuodelta. Valmentajan haastattelusta muodostuvaa aineistoa
kaytetddn muun aineiston rinnalla mahdollisten erojen ja samankaltaisuuksien

I6ytdmiseksi ja esiin nostamiseksi. Valmentaja ja kouluttaja -termejd kdytetdan osin
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opinndytetydssé rinnakkain, samoin kuin valmennus ja koulutus — sanoja, ja niilla

tarkoitetaan samaa asiaa.

Laatutonni -lehdet, joita opinndytetydssd on analysoitu, ovat vuodelta 2005 ja 2006.
Lehdet valittiin siksi, etta niista valittyva informaatio on tuotettu sind aikana, jolloin
my6s kaikki haastatellut yritykset ovat laatujarjestelmédéd kéyttaneet. Valinnalla
pyritddn parantamaan analyysin kautta esiin nousevien teemojen vertailtavuutta eri

aineistojen valilla.
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6 TUTKIMUSAINEISTON ANALYYSI

6.1 Yrityskuvaukset

Tasséd kappaleessa esitelladn haastatellut yrittdjat ja heidan yritystoimintansa
tapauskohtaisesti. Tavoitteena on kuvata yrittdjien toimintaymparistdd, jotta aineistoa
analysoitaessa voitaisiin paremmin ymmartdd mitkd seikat ovat mahdollisesti
vaikuttaneet yrittajien kokemuksiin. Yrittajida kasitelladn anonyymeind ja heidén
yritystensa sijaintimaakunta ja mahdollisten yhteistybkumppaneiden nimet on
haivytetty tai  muutettu  anonyymiuden  séilyttdmiseksi. Myos  joitakin
merkityksettomi& yksityiskohtia heidan persooniinsa tai yrityksiinsa liittyen on jatetty

pois. Tiedot on saatu haastattelujen yhteydesséa yrittajilta itseltaan.

Yrittdja 1, ohjelmapalvelut

Yrittdja on toiminut ohjelmapalveluyrittdjana vuodesta 1997 omalla toiminimellaan.
Yrittdjalla on runsaasti aiempaa tyokokemusta muun muassa seikkailutoiminnasta ja
nuorisotyosta. Yritystoiminta on alun perin kéynnistynyt tarpeesta jarjestda alueelle
tulevien leirikoululaisten ohjelmapalveluja. Talla hetkelld yrityksen liikevaihdosta
noin 20 % tulee leirikoululaisten ohjelmapalveluista ja 80 % yritysryhmista. Alueella
on suuri tehdasyksikkd, joka tuo runsaasti yritysasiakkaita lahialueen
matkailuyrityksiin vuosittain. Yritys tuottaa vahvasti erikoistuneita seikkailupalveluja
ryhmille ympari vuoden. Sesonki ajoittuu sulan maan aikaan, josta heindkuu on
hiljaista yritysten viettdessa kesédlomiaan. Yrityksessé tyoskentelee yrittdjan liséksi
keikkaluontoisesti hiukan toistakymmentd ohjaajaa, jotka vetdvat ryhmia
sesonkiaikaan tarpeen mukaan. Osa ohjaajista on myds itsendisia yrittdjid, joilta

ohjaajapalvelu ostetaan.

Yrittdja kuuluu kolmeen alueelliseen matkailualan verkostoon, joista yhden kautta on
organisoitu yrityksen myynti ja markkinointi. Kyseinen verkosto toimii siten, etta yksi
yrityksista kokoaa ja myy tuotepaketteja, jotka koostuvat verkoston yritysten
yhteistydssa tuottamista palveluista. Yksi yritys tuottaa siten yleensd vain osan
asiakkaan kokemasta palvelu- ja tuotekokonaisuudesta. Palveluja ostetaan tarvittaessa
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myo6s verkoston ulkopuolelta. Verkoston kautta toteutetussa markkinoinnissa on
keskitytty tuotepakettien markkinointiin asiakkaalle siten, ettd eri palveluja tuottavat
yritykset eivat tule erityisesti esille omana itsenddn, vaan asiakkaalle nékyy

kokonaisuus.

Ajatus Laatutonni -koulutuksesta syntyi yhdessa yrittdjan verkostoista. Yrittdja on
suorittanut Laatutonni -koulutuksen noin nelja vuotta sitten ja hankkinut tuolloin myds
Laatutonni -diplomin. Koulutus toteutettiin yritysryhméavalmennuksena ja rahoitettiin
alueella toteutetun hankkeen kautta. Yritt4jd on ollut Laatuverkossa mukana
koulutuksen suorittamisesta lahtien talveen 2005-2006 saakka, jolloin han paatti
jattaytya palautejarjestelmésta pois. Yrittdja on osallistunut Laatutonni -koulutuksen
lisaksi my0ds hankkeeseen, jossa Kkasiteltiin muun muassa ohjelmapalvelualan
tuvallisuuteen liittyvid eritystarpeita ja on suorittanut myds oman alansa tutkintoja.

Muita varsinaisia laatukoulutuksia yrittaja ei Laatutonnin liséksi ole suorittanut.

Yrittdja 2, ravitsemuspalvelut ryhmille

Yrittdja on matkailualan tyoékokemusta omaava henkild, joka toimii talla hetkelld
paatoimensa  ohella  sivutoimisena  matkailuyrittdjana.  Yritys  keskittyy
ravitsemuspalvelujen tuottamiseen ryhmille yrittdjadn omissa vapaa-ajan tiloissa.
Toiminta kaynnistyi 1998 yrittdjan saatua erdasta matkailualan seminaarista ajatuksen
kayttamattomien  tilojen hy6dyntdmisestd ~ matkailussa. Yritys  toimii
sesonkiluontoisesti kevaastda syksyyn. Tilat eivat sovellu talvikayttoon, ja
yritystoiminnan saaminen ympérivuotiseksi vaatisi my6s uusia tuotteita talvikaudeksi.
Padtoiminen ty6 muualla rajoittaa myods mahdollisuuksia laajentaa toimintaa, ja
toisaalta kynnys heittaytya paatoimiseksi yrittajéksi on vield korkealla, koska toiminta

on hyvin sesonkiluontoista.

Ryhmid kdy wvuosittain 20-30 ja ryhmakoko vaihtelee viidestd keskimadrin
neljadnkymmeneen. Tilaisuudet ovat sek& perhejuhlia ja yksityistilaisuuksia etta
yritysten tilaisuuksia. Yrittdja hoitaa ruokapalvelut itse kayttden apuna tarvittaessa
lahinnd perheenjésenid. Palveluun kuuluu talla hetkelld vain ruokailun jarjestdminen

ryhmille. Pienimuotoista ohjelmapalvelua on joskus kokeiltu, mutta sen toteuttaminen



51

harrastelijavoimin osoittautui pitkalla aikavalilla raskaaksi. Markkinoinnissa kéytetéén
apuna jonkin verran paikallista alueorganisaatiota, jonka kautta tulee joitakin ryhmié.
Yrittdj4d on myos saanut yrityksen mukaan joihinkin alueella toteutettuihin esitteisiin
erilaisten hankkeiden kautta. Enimmaéakseen markkinointi on hoitunut yrittdjan omalla
panostuksella ~ lahinnd  suoramarkkinointina  kirjeitse ~ ja  s&hkopostitse.
”Viidakkorumpu” on yritt4jan mukaan auttanut markkinoinnissa paljon. Yrittaja
katsoo myds paikallislehtien kesaliitteiden toimineen yhtenda parhaimmista

markkinointivaylista.

Yrittdja l&hti Laatutonni -koulutukseen mukaan vuonna 2004 ja koulutus Kkesti
kaikkiaan noin puolitoista vuotta. Aloitteen koulutuksen jarjestdmisestd teki toinen
yritys, joka etsi alueelta yhteistybkumppaneita. Yrittdja ei itse ollut erityisen
motivoitunut lahtemddn koulutukseen, mutta koulutuspakettiin liittyva matkailualan
perustutkinto ja erittdin edullinen hinta ratkaisivat asian yhteistyokumppanin
kannustaessa mukaan. Yrittajalla ei ollut erityisia odotuksia tai tavoitteita koulutuksen
suhteen. Haastatteluajankohtana lokakuussa 2006 yritt4j4 ei ollut vield hakenut
Laatutonni -diplomia eik& tehnyt paatosta Laatuverkkoon liittymisestd koeké&yttdajan

jalkeen.

Yrittdja 3, majoituspalvelut

Yrittdjad on maaseutumatkailuyrittdja, jonka yrityksen paatuote on ympadrivuotinen
mokkien vuokraus. Yritys on samalla toimiva maatila ja tyollistda taysipaivaisesti
kaksi henked, yrittdjapariskunnan. Vuokrattavia mokkeja on nelja, joista kolme on
MALO -luokitukseltaan viiden téhden ja yksi yhden tdéhden mokki. Yrityksessa oli
hiljattain tehty my6s muita merkittdvia investointeja, joilla matkailutoimintaa

laajennetaan lahitulevaisuudessa.

Mokkien vuokraustoiminta on kaynnistynyt vuonna 2002, jolloin perhe totesi juuri
kunnostamansa ja vahéisessa kaytossé olevan kesdmokin soveltuva vuokramokiksi.
Toiminta kaynnistyi omalla painollaan ja laajeni nopeasti alueella sijainneen toisen
mokin kunnostuksen jalkeen ja viereisen tontin vanhan mokkirakennuksen tultua

myyntiin. Yrittdjalla ei ollut mitddn kokemusta matkailualasta aiemmin, vaan han oli
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tyoskennellyt péaatoimisesti kokonaan toisella alalla. Modkkitoiminnan laajennuttua

yrittaja jattaytyi pois tydstaan ja ryhtyi paatoimiseksi yrittajaksi.

Mokkien vuotuinen kadyttoaste on télla hetkelld keskimé&arin yli 70 %, ja asiakkaita
tulee kotimaan liséksi myds muun muassa Vengjélta ja Saksasta. Markkinoinnissa on
panostettu alusta lahtien omiin kotisivuihin internetissd. Jonkin verran markkinointia
tehdadn myods alueellisen matkailuorganisaation kautta ja yhteistydssad ulkomaisen
matkatoimiston kanssa. Paikallislehtien Kirjoitukset toimivat yrittdjan mukaan myds
hyvana markkinointikeinona.

Yrittdja lahti mukaan Laatutonni -koulutukseen wvuonna 2004, jolloin oma
matkailuyritys oli ehtinyt toimia noin kaksi vuotta. Koulutus jarjestettiin matkailualan
perustutkinnon yhteydessa ryhmévalmennuksena ja siihen osallistui toistakymmenta
paikallista pienyrittajaa. Yrittdja oli etsinyt jo aiemmin aktiivisesti mahdollisuutta
laatukoulutukseen ja oli erittdin motivoitunut koulutuksen suorittamiseen. Tavoitteena
oli hankkia perustietoa matkailualasta oman osaamisen ja yritystoiminnan
kehittdmisen tueksi. Koulutus kesti hiukan yli vuoden, ja sen jalkeen yrittdja on ollut
noin vuoden mukana Laatuverkossa. Yrittdja ei ollut haastatteluajankohtaan,
lokakuuhun 2006 mennessd, hakenut vield Laatutonni -diplomia. Yritys on saanut
my6s Maakuntien Parhaat — laatumerkin samana vuonna, jolloin Laatutonni -koulutus

suoritettiin ja on osallistunut Palvelua Syddmell& -valmennukseen.

6.2 Tapauskohtainen analyysi

Kappaleessa kasitelladn yrityskohtaisesti niitd haastattelurunkoa noudattelevia
keskeisia teemoja, jotka ovat aineistoa analysoitaessa nousseet esiin ja joiden kautta
Laatutonnin vaikuttavuutta arvioidaan. Haastatteluaineistoista on nostettu esille
teemoja kuvaavia sitaatteja, joiden kautta pyritddn ymmartdamaan yrittajien

kokemuksia Laatutonnista ja sen vaikutuksesta arkipaivan tyéhon.
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Alkuperainen motiivi Laatutonni - koulutukseen lahtemiselle, kokemukset koulutuksesta
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Yrittdja kuului koulutuksen alkamisaikaan hiljattain syntyneeseen matkailuyrittdjien
verkostoon, jossa katsottiin laatukoulutuksen olevan ajankohtainen ja tarpeellinen.
Koulutus rahoitettiin suurelta osin alueen matkailuyritysten palvelutason nostamiseen
ja alueen yritysten yhteistydn tukemiseen tahtddvan hankkeen kautta, joten
koulutuksesta aiheutuneet kustannukset yrityksille olivat pienet. Alueelle paljon
yritysasiakkaita tuova suuri tehdasyksikko oli tarked laatukoulutuksen tarpeeseen ja

toteutukseen vaikuttanut tekijé.

7..slitd tuli esite, sen esitteen mukaan koulutussisaltd tuntu silla tavalla
kiinnostavalta ja se oli vahan pitempijaksoinen koulutus kuin tdmmaonen, istutaan
yhdessa kaks tuntia illalla ja saadaan joku sertifikaatti, ja sitten hyvéalle tuntu myos se,
ettd sen suoritti useempi (paikallinen) yritys, jolloin siind luotiin sitéa yhteista
kokemuspohjaa ja toiminnan pohjaa. Tavallaan néa oli ne molemmat syyt..”

Yrittdjalla oli positiivinen mielikuva Laatutonnista esitteen kautta saadun tiedon
perusteella ja hdn oli motivoitunut sen suorittamiseen. Mahdollisuus systemaattiseen
ja pitkdjanteiseen koulutukseen vastasi hyvin yrittajén tarpeita. Koulutus vastasi myos
tarpeeseen luoda vahvempaa yhteyttd muihin alueen matkailuyrityksiin. Ryhmassé oli
ollut noin parikymmentd vyritystd, joiden joukossa oli sekd isoja etta pienia.
Koulutuksen aikana oli syntynyt henkilokohtaisia kontakteja esimerkiksi
ohjelmapalveluja kéyttavien suurempien yritysten kanssa, ja yrittdja koki tdman olleen
hyodyllistd  keskindisen yhteistyén kehittdmisen kannalta. Koulutukseen
osallistuneista yrityksista osa kuuluu tallakin hetkelld samaan myynti - ja
markkinointiverkostoon. Laatukoulutuksen suorittaminen ei ole ollut edellytyksena
verkostoon pdasylle, vaikka suurin osa verkoston yrityksistd onkin suorittanut

Laatutonnin.

Yrittdja koki koulutusjakson suurelta osin positiivisena ja katsoi sen vastanneen
odotuksia varsin hyvin. Kéytannon esimerkit tekivét koulutuksesta kaytdnnonléheisen
ja kouluttaja oli ollut innostava ja asiansa osaava. Yritt4jad arvosti erityisesti

kouluttajan omakohtaista tietdmystd ja kokemusta alasta ja katsoi sen vaikuttaneen
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merkittédvasti koulutuksen onnistumiseen. Koulutus tuki hyvin myds yritysten

keskindista verkostoitumista, mika oli ollut rahoittajatahonkin tavoitteena.

”...ja tavallaan se hitsas sita yrittdjaverkostoa sitd mukaa kun koulutus eteni ja
porukat oppi tunteen toinen toisiaan ja toistensa paikkoja ja muita, et siind oli monta
hyvaa funktiota, jotka meni eteenpdin rinta rinnan.”

Puutteena  Laatutonni  -koulutuksessa  yrittdja  oli ~ ndhnyt  erityisesti
turvallisuusnakokulman puuttumisen, joka ohjelmapalvelujen tuotannossa on yksi
keskeisimmisté osa-alueista. Laatutonni -koulutuksen jatkeeksi yrittaja oli osallistunut
Normisto-hankkeeseen, joka oli keskittynyt erityisesti ohjelmapalveluyritysten
turvallisuuden ja tuotteiden kehittdmiseen. Tastd hankkeesta yrittdja koki saaneensa
Laatutonnia enemman konkreettista hyotya ja kaytdnnon tyokaluja tuotteittensa

sisaltoon ja turvallisuuskysymyksiin.

7 Jos ...piirtds tammaisen, niin Laatutonni oli enemmankin tdmmaoinen isompi
viitekehys, joka 16i monta hajanaista asiaa kansiin ja raamiin ja mappiin, ja loi tapaa
toimia ehk& enemman niin kuin yrityksen toiminnallisena, yleisjohdollisena
tyokaluna.”

Mika on muuttunut, missa Laatutonni nékyy ja vaikuttaa?

Yrityksen kaytanteisiin on Laatutonni -koulutuksen jalkeen j&anyt vahvimmin
elamaan perehdytyskansio, jota kaytetddn myo6s eri yhteyksissa yrityksen
esittelymateriaalina. Kansion yritt4jad kokee konkreettisimmaksi tyokaluksi, joka
koulutuksesta jai kayttoon. Yrityksessa tyoskentelee useita keikkatyontekijoitd, joten

kansio on ollut tarpeellinen uusien ohjaajien koulutuksessa.

Toinen  konkreettinen  Laatutonnin ~ my0td  omaksuttu  toimintatapa on
suunnittelutyokalu, tyGprosessien systemaattinen kirjaaminen ja aikataulujen

suunnittelu, jonka yrittdja on koulutuksen jélkeen ottanut tavaksi.

”...nyt kun se on tullu osaksi toimintaa, sita kirjaamista on tehny, niin on huomannu
ettd tammodnen ruutulehtidpaperisuunnittelu on tullu tydkaluks silla tavalla mika on
jostain sielta oppikirjan mallista opittu.”...
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Yrityksen prosessien kuvaaminen ja asiakasndkdkulman avaaminen selkeyttivat
koulutuksen myo6ta toimintaprosesseja ja kokonaisuutta siten, ettd myods
yritysverkostossa yhteisesti tehdyt myyntiin ja markkinointiin liittyvat ratkaisut
helpottuivat. Tuotteiden paketointi ja siséllon suunnittelu selkiytyivat. Yrittdja koki
myos asiakasnakokulman pohdiskelun koulutuksen aikana tehneen itselle nakyvaksi
pienid, konkreettisia prosessin siséisia tekijoitd, joilla on ollut palvelun tason kannalta
tarked merkitys; kuinka paljon aikaissmmin ennen ryhmén tuloa opas on paikalla,

esiintyvatkd oppaat yhtendisissé liiveissa jne.

Laatuverkko on yrityksen kéytossa talla hetkelld valillisesti. Palautteenkeruu on
organisoitu osittain yritysverkoston tuotepakettien myynnista vastaavan Laatutonni -
yrityksen kautta, joka kéyttda palautteen keruuseen Laatuverkkoa. Asiakkaat tayttavat
palvelupaketin osalta yhden palautelomakkeen, johon on sovitettu kysymyksia
kaikkien palvelun tuottamiseen osallistuneiden yritysten osalta. Ohjelmapalvelujen
osalta asiakkaat vastaavat lomakkeella pariin, kolmeen kysymykseen. Laatua
valvotaan verkoston yritysten keskuudessa seuraamalla Laatuverkkoon tulevaa
palautetta ja kdymaélla palautteet yhdessé 1api sesonkien paatyttyd. Palautetta kerddvén
yrityksen kanssa on myo6s sovittu, ettd kaikki muualta tulevat “risut ja ruusut”

valitetddn heti eteenpdin palvelua tuottaneiden yritysten tietoon.

Laatujarjestelmén kayton vaikusta yrityksen tunnuslukuihin, esimerkiksi liikevaihdon
kasvuun yrittdja ei pystynyt arvioimaan, koska Laatutonni -koulutuksen kanssa
samaan ajankohtaan sijoittui paljon muitakin yrityksen kehittdmiseen vaikuttaneita
muutoksia, muun muassa yritysverkoston perustaminen ja siihen liittyvat muutokset

tuotteiden paketoinnissa ja markkinoinnissa.

”...sehan oiskin ihannetilanne, jos s& voisit pistdd markkinointimateriaaleihin, et nyt
kun meilla on Laatutonni -sertifikaatti saatu, niin nyt me voidaan nostaa 10 % hintoja.
Jos se oiskin ndin kova argumentti niin sehan oiskin hieno homma.”
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Mika toimii, mika ei — ja miksi? Kriittiset kohdat laatujarjestelmén kaytossa

Laatuverkko

Laatuverkko oli yrityksessa kayt0ssd ensimmadisten vuosien ajan, mutta yrittaja
jattaytyi pois jarjestelmésté vuodenvaiheessa 2005-2006. Suurimpana syyna téhén oli
ongelmallinen tilanne, jonka aiheutti useiden samaan verkostoon kuuluvien
Laatutonni -yritysten tarve kerdtd palautetta kyselylomakkeilla samalta ryhmalta
yhteen tuotepakettiin siséltyvien eri palvelujen osalta. Yritt4ja koki, ettei ollut
mielek&std eikd asiakkaan kannalta jarkevéa tarjota jokaisen palvelun jalkeen uutta

lomaketta.

”Koska, siis, ma teen hirveen paljon toita tolle (tuotepaketteja myyva yritys) ja
kummiskin, kun asiakaspalautetta annetaan, niin me ei voida antaa
asiakaspalautelomaketta sanotaanko neljastd, viidestd yrityksesta saattaa se paivan
kokonaisuus muodostua. Ei me voida hirveesti, et tima meidan ohjelmapalvelupaketti,
voitko tayttda vielda tamén palautelomakkeen ja tdaman lomakkeen...miten meidan
saunapalvelut ja ruokapalvelut?”

Laatuverkon ollessa vield yrityksen omassa kaytossa yrittaja oli jakanut asiakkaille
kirjallista informaatiota Laatutonnista palauteosoitteen kera, mutta palautetta tuli
hyvin vahan. Kaytannossad asiakkaat antoivat palautteen tuotepaketin myyneelle
yritykselle. Lomakkeiden jakamista yritysasiakasryhmissé yrittdja ei kokenut
mielekkddnd hikisen metsédreissun” paatteeksi ja yrittdja koki myds, ettd asiakkaita
oli vaikea saada motivoitumaan lomakkeiden tayttamiseen. Yritysryhmien palaute
tulee yrittdjalle kaytannossa sihteereiltad ja ryhmien mukana olleilta isdnniltd. Suoraa
palautetta saadaan my0Os asiakkailta runsaasti ja sitd Kkysytddn aktiivisesti
ohjelmapalvelun paatteeksi, jos ryhmén aikataulu sallii. Yrityksessa on kdytossd oma
keikkapéivakirja, johon kaikki palaute kirjataan. Keikkapéivakirjasta kay ilmi jokaisen
ryhman kohdalta ryhman kokoonpano, saatila, ohjaajan kommentit keikasta sen osalta
oliko kyseessd niin sanottu normikeikka vai tapahtuiko jotakin erityista seka
asiakkailta mahdollisesti saatu palaute. Pdivékirja on erityisen térked my0s

turvallisuuden seurannassa.

Laatuverkosta myyjayrityksen kautta tulevaa palautetta yrittdja ei pida yrityksen
kehittdmisen kannalta kdyttokelpoisena. Yrittdja on kokenut, ettd palautetta voidaan
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yhteiselld lomakkeella kysya vain hyvin yleisluontoisesti, ja hyvin yleinen palaute
puolestaan ei auta toiminnan kehittdmisessa. Yhteiselle lomakkeelle joudutaan
sovittamaan useiden eri yritysten palvelut kattavia kysymyksia ja sen vuoksi yhden
yrityksen palvelujen osalle saadaan vain harvoja, hyvin yleisluontoisia kysymyksia.
Yrittdja kaipaisi asiakaspalautetta muun muassa siitd4, kokevatko asiakkaat olonsa
turvalliseksi ohjelmapalvelujen aikana, miten opastus koetaan ja ovatko annetut ohjeet

riittavia; kysymyksia, joiden perusteella toimintaan voitaisiin oikeasti vaikuttaa.

”Ja se on ollu koko tan Laatuverkon, et nda ihmiset jotka suunnittelee naita, miettii
hyvyytta tai huonoutta, niin niitten pitéis oikeesti mietti& et kuinka hyvin se oikeesti
hyodyttad sitd yritystd, jos me saadaan hyvin yleisia palautteita. Siella on se
aurinkonaama ja se murjottava naama ja viisi rastia siina valissa. ...Parantaako se
meidan yrityksen laatua jos me ei voida kysya niita oikeita kysymyksia?”

Yrittdjd koki my6s Laatuverkon Kkautta tapahtuvan vertailun  muihin
ohjelmapalveluyrityksiin omalta kannaltaan ongelmallisena. Saman alan palveluja
tuottavia, pelkéstdén ohjelmapalveluihin erikoistuneita yrityksia ei yrittdjan mukaan
Laatuverkossa juurikaan ollut, ja vertailun Lapin isoihin moottorikelkkasafareita
jarjestaviin ohjelmapalveluyrityksiin yrittdja koki turhana. Ongelma kyselylomakkeen
yhteisten kysymysten kannalta on yrittdjan nakokulmasta myods ohjelmapalvelujen
toimialan sisalle mahtuva laaja skaala erilaisia palveluja, hiljaisuuden kuuntelemisesta
rallieldamyksiin. Kysymysten raatalointi kaikkia yrityksia palveleviksi on yrittdjan
nédkemyksen mukaan iso ongelma ja haittaa jarjestelméan toimivuutta kaytannon
tasolla. N&iden ongelmien vuoksi yritt4ja oli katsonut, ettei Laatuverkon palaute tue

yrityksen kehittdmistarpeita.

”” Erooko mun toimintani nyt siitd, jos mind en maksa sitd jasenmaksua, taytanko
mina sitd laatustandardia vai en? ”...eli onko se siitd 200 eurosta se mun laatu
kiinni?”

Yrittdja oli antanut kokemistaan epakohdista Laatuverkon osalta myds palautetta.
Palautteeseen oli vastattu toteamalla, ettd tietty méaara yhteisia kysymyksia on oltava,

ettd vertailun mahdollisuus séilyy.



58

Markkinointi

Yrityksen oma nimi on héivytetty markkinoinnissa osaksi verkoston tuotepaketteja,
joita myynnista ja markkinoinnista vastaava yritys verkostossa vélittdd. Omaa
markkinointia ei sen lisaksi erityisesti tehda. Laatutonni —logo ndkyy joissakin omissa
markkinointimateriaaleissa ja yrityksen nettisivuilla. Yrittdjan mukaan jotkut sihteerit
osaavat kysya palveluja ostaessaan, onko yrityksella laatumerkkid, mutta kerrottaessa
Laatutonnista yrittdja joutuu usein selittdméddn, mista laatujarjestelmdsta on kyse.
Yrittdja koki myos, ettei Laatutonnia ole juurikaan markkinoitu suurelle yleisolle
julkisten tiedotusvalineiden kautta.

> Sité ei tunneta, ja sit kun sa kerrot et s& olet kdyny tammdosen hienon Laatutonnin,
niin sun pitaa kertoa, et mikd se on. Ja taa on niinku sellanen...joskus oon miettiny
sitd, ettd Laatutonni pitdis naille firmojen sihteereille jotka ostaa palveluja, ja
toimitusjohtajille,  niin  niille  lanseerata  paremmin, ehkd se jossain
paakaupunkiseudulla tunnetaan mutta meidan alueella se on hyvin..”

Ensimmaisend vuonna koulutuksen jalkeen yritys sai julkisuutta paikallislendistossé

laatukoulutuksen mydté ja katsoi sen tuoneen asiakkaita.

” Se loi sellasta, kdytéan sanaa katu-uskottavuutta, kun lahdettiin neuvottelemaan
jostakin paketoinnista ja muista niin silla oli niinkun merkitysta.”

Alkuvaiheen lehtikirjoittelun jélkeen Laatutonnin merkitys on ollut vahdaisempaa ja
yrittdjan  Laatutonni  -diplomi on koulutuksen jélkeen ollut paikallisen
matkailutoimiston seindlla. Varsinaisen markkinointimateriaalin saaminen on yrittajan
mukaan my6s ollut ongelmallista.  Yrittdja oli yhteistybkumppaniensa kanssa
koettanut koulutuksen jalkeen hankkia ohjeita kotisivuille laitettavaa logoa varten,
mutta mitdédn materiaalia ei saatu ja logo piti lopulta kopioida MEK:in kotisivuilta,
jonka seurauksena lopputulos oli suttuinen. Yrittdja ei ollut saanut mydsk&an muuta
markkinointimateriaalia, jota olisi voinut hyddyntdd liiketoiminnassaan, kuten
esimerkiksi logoilla varustettuja ilmoituspohjia. Graafinen ohjeistus logon osalta oli

myds jaanyt saamatta.

 Ja sit kun aattelee niinkun yrittajaa, olisi hirmu hieno homma ettd se sais niinkun
ihan infokansion, ettd missa sita (logoa) voi kayttaa. Tai esimerkiks kun m& oon vienyt
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paikallislehteen ilmoituksen et tervetuloa (tapahtumaan), oispa kiva ettd mulla ois
valmis ilmoituspohja, jossa nékyis Laatutonni -logo.”

Turvallisuus ja uskottavuus

Yrittdja on kokenut ohjelmapalveluiden tuottajana turvallisuusosion puuttumisen
Laatutonnista puutteena. Han Kkatsoo, ettd laatujarjestelmén uskottavuutta ja
markkinointiarvoa voitaisiin huomattavasti parantaa sovittamalla jarjestelmaa yhteen

joidenkin muiden kuluttajan kannalta merkittavien tahojen kanssa.

” Et semmoinen ois kova pahvi yrittdjan kannalta jos pystyis luomaan tdmmdsen
Kuluttajaviraston ja MEKin yhteisen sertifikaatin, joka sitte, vois sanoa asiakkaalle
ettd hei, nyt on Kuluttajavirasto ja Vakuutusyhtididen keskusliitto hyvaksyny
meidat...Silla ois niinkun painoarvoo. Pelkastdan Laatutonnilla ei oo mun mielesta
painoarvoo kovinkaan paljon.”

Henkilokohtaiselle jalkiseurannalle koulutuksen jalkeen olisi yrittdjan mielesta myos
tarvetta. Kysyttdessa mielipidetta saannollisen auditoinnin tai vastaavan s&&nnollisen
laadun seurannan tarpeesta Laatuverkon lisdksi yritt4ja koki, ettd laatudiplomin
myoéntdminen madaréaajaksi voisi parantaa diplomin uskottavuutta. ”Ikuinen” diplomi ja
Laatuverkossa mukana pysytteleminen ei hénen mielestddn ole palvelutason
yllapitdmisen kannalta riittdva ja uskottava tae laadusta. Diplomiin pitdisi yrittajan
mukaan liitt4d voimassaoloaika, kuten esimerkiksi turvallisuusalan koulutuksissa
yleisesti on tapana. Méaéardajan jalkeen edellytettéisiin tdydennyskoulutusta, jolla

diplomi voitaisiin saattaa ajan tasalle.

” S& oot kayny sen nelja vuotta sitten ja jos et 00 mitéddn sen eteen tehny ja maksat
kiltisti sen vajaat kakssataa euroo vuodessa niin silloin kaikki on ok. Mut se ei kerro
mitaan, et onks se ok.”

Jonkinlainen innostavaan kouluttajaan verrattava, pienyrittdjan arjen ja alan hyvin
tunteva sparraaja olisi yrittdjan ndkemyksen mukaan hyva lisd laadun tason
yllapitdmiseen vaihtoehtona ulkopuoliselle auditoinnille, ja myos tarked tekija

yrittdjan motivaation kannalta.
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Lisakoulutusmahdollisuudet

Yrittdja on saanut kutsuja Laatutonnin lisékoulutuspaiville, mutta on kokenut
koulutuspdivien toteutumisen pdadkaupunkiseudulla itselleen hankalana. Ajan
jarjestaminen paakaupunkiseudulle matkustamiseen vie hdnen mukaansa pahimmassa
tapauksessa kolme tyOpéivaa, vaikkei itse koulutus kestéisi kuin paivan. Liséksi
ilmoitukset koulutuksista tulevat yrittdjan kokemuksen mukaan liian lyhyelld
varoitusajalla eikd niihin 16ydy ilmoituksen saapumisen aikaan endd omasta

kalenterista vapaata aikaa.

Kouluttajan ammattitaito

Yrittdja katsoi kouluttajan vaikuttaneen merkittavasti siihen, ettd koulutuksesta
elamaan jaaneet kdytannot, systemaattinen suunnittelu ja perehdytyskansion aktiivinen
kaytto, tulivat osaksi yrityksen arkea. Kouluttajan kaytdnnonldheinen ote ja kyky
hy6dyntdd aiemmissa koulutusryhmissé syntyneitd kokemuksia ja esimerkkeja olivat
tarkeitd tekijoita ja vaikuttivat yrittdjan haluun omaksua kéytannét omaan

yritykseensa.

Laatutonnista saatu hyoty yritykselle kokonaisuudessaan; tuotos-panos-suhde

Yrittdja4 kokee Laatutonnista saamansa hyddyn keskittyvan niihin kdytannon
toimintatapoihin, joita koulutuksen jalkeen on toimintaan omaksuttu. Toinen
merkittdva hyoty on yrittdjan mukaan ollut paikallislehtien kautta saatu julkisuus
koulutuksen jalkeen, kun uusia Laatutonni -yrityksid tuotiin useaan otteeseen

lehdistossa esille.

Laadun kehittdmiseen liittyvat toimet eivat vie yrittdjan nakemyksen mukaan
yliméaraista aikaa alkuvaiheen valilla tuskastuttavankin tarkan kirjaamisen muututtua
rutiiniksi.  Yrittdjd on motivoitunut kehittdmistydhon. Laatukoulutukseen ja
laatutyokalujen opettelemiseen panostettu aika on siten saanut vastinetta
arkikaytanteiden muututtua suunnitelmallisemmiksi, kokonaisuuden selkiydyttya ja
verkoston toimijoiden yhteistyon vahvistuttua. Turvallisuuden seurantaan liittyvét

asiakirjat tyollistavat jonkin verran, ja ne yrittdja kokee vahvasti osaksi laatua.
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Laatuverkko on sen sijaan osoittautunut tuotos-panos-suhteen osalta negatiiviseksi,

eikd yrittdja katso saavansa siita vuotuiseen kayttomaksuun nahden riittavaa hyotya.

Yhteenveto Laatutonniin liittyvista kehittamistoiveista

Laatuverkon osalta yrittdja toivoisi erikoistumista, jonka kautta palautelomakkeita
voitaisiin kehittdd erilaisia yrittdjia paremmin palvelevaan suuntaan. ”Oikeiden”
olennaisten kysymysten esittdminen asiakkaalle on yrittdjan nédkemyksen mukaan
edellytys sille, etta palaute palvelisi todella yrityksen kehittdmistd. Samaan verkostoon
kuuluvien yritysten palautteen keruun organisoiminen niin, ettei asiakkaan tarvitsisi

vastata useisiin palautelomakkeisiin, on myds suuri haaste.

” Ei mun laatua paranna se, jos asiakkaat Kirjottaa yleisesti siita ettd onnistu aika
kivasti. M& vaan kattelen, et kylla m& oon hyva ja pyorittelen peukaloita ja tasta ilosta
mun pitais maksaa 200 euroa.

Turvallisuusnédkdkulman liittdminen Laatutonniin on yrittdjan ndkemyksen mukaan
my6s olennainen asia ohjelmapalveluyrittdjan kannalta ja nostaisi olennaisesti
jarjestelman uskottavuutta niin kuluttajien kuin matkailualan toimijoidenkin piirissa.
Laki ei yrittdjan mukaan velvoita talla hetkell4 ohjelmapalveluyrittajia suorittamaan
mitéan erityista sertifikaattia, joten panostus kalliisiin laatujarjestelmiin ei ole yritt4jan
kannalta erityisen motivoivaa, jollei panostuksesta voi olettaa saavansa selkeda
hyotyd. Yrittaja koki Laatutonnin kehittdmisen kannalta hyddyllisend vaihtoehtona
jatkokoulutuspaketin, jossa laatu ja turvallisuus olisi nivottu tiivisti yhteen.
Jatkokoulutuksiin olisi my6s helpompi osallistua, jos ne jarjestettaisiin lahialueella.

Henkilokohtainen “sparraaja”, keskustelukumppani, jolla olisi toimialan ja
pienyrittdjyyden asiantuntijuutta, voisi yrittdjan mukaan toimia hyvin yrityksen laatua
yllapitdvana ja yrittdjad motivoivana tekijana. Laatuverkko ei yritt4jan nakemyksen
mukaan puutteidensa vuoksi kerro valttamétta liiketoiminnan todellisesta laadusta

paljoakaan.



6.2.2 Yrittdja 2, ravitsemispalvelut

Alkuperainen motiivi Laatutonni - koulutukseen lahtemiselle, kokemukset koulutuksesta
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Yrittajalla ei ollut erityisié tavoitteita tai toiveita Laatutonni -koulutukseen lahtiessé.
Houkuttimena toimi ldhinnd matkailualan perustutkinnon suorittaminen samassa
paketissa laatukoulutuksen kanssa sekd koulutuksen edullinen hinta. Tiedon

koulutuksesta yrittaja sai yhteistyokumppanilta, joka myods “puhui ympari ” ja sai
yrittdjan ldhtemdan mukaan. Alun perin yritt4ja oli arvellut koulutuksen vaativan

paljon aikaa ja epardi siksi mukaan ldhtemisté.

Kokemukset koulutuksesta olivat jossain madrin ristiriitaisia. Toisaalta yrittdja koki
koulutuksen hyvénd, toisaalta katsoi, ettd se oli mitoitettu selvasti isommille
yrityksille. Hyva kouluttaja oli kuitenkin saanut esimerkkien avulla muutettua
nakokulmaa niin, ettd materiaali tuntui mielekké&altd myos pienyrittajalle.

...et kaikki ne jutut oli niin byrokraattisia tai kaavamaisia, ellei se koulutuksen
vetdja olis ollu niin hyva, niin se olis varmaan menny ihan, sanotaanko penkin alle.”

Koulutus toteutettiin ruotsinkielisend, ja tdima oli aiheuttanut yrittdjan mukaan joitakin
ongelmia koulutusmateriaalien suhteen. Materiaali tuli kolmena versiona koulutuksen
kuluessa, ja ensimméinen ruotsikielinen Laatutonni -tyokirjaversio oli ollut
sisélloltaédn varsin vajavainen. Viimeinen versio oli saatu kayttoon koulutuksen
paattyessa. Yrittaja ja muut koulutukseen osallistuneet olivat antaneet puutteista myos
palautetta.

...Jos se suomenkielinen laatumappi, jos siind on 200 sivua niin siind
ensimmaisessa, joka tuli ruotsinkielelld oli 50 sivuu...Niin taytyy ymmartaa, et niité ei
voi verrata saman paivana keskenaan.”

Laatuverkkoa oli kasitelty koulutuksen aikana yrittdjan mukaan noin kolme tuntia
yhteisen koulutuspéivan yhteydessad. Tamé oli yrittdjan mielesta liilan v&han, ja han
olisi kaivanut koulutuksessa aiheen syvéllisempa4 késittelyd. Ohjelman opettelu jéi
siten varsin yleiselle tasolle. Yrityksille laadittiin koulutuksessa raatéaloityja

kysymyksid, jotka eivét olleet kuitenkaan jostain syysta tallentuneet ohjelmaan eika
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yrittdja saanut niitd omilla tunnuksillaan kayttoon Laatuverkossa. Asia jéi
selvittamattd, koska yrittdja ei halunnut nostaa asiaa esille uudestaan. Yrittdja koki
myds, ettd koulutuksen l&piviemistd oli leimannut kiire saada kaikki asiat kasiteltya.
Yrityskohtaiset, itsearviointiin liittyvat tapaamiset koulutuksen alussa ja lopussa
yrittdja oli kokenut hyddyllisina.

Mik& on muuttunut, missa Laatutonni nékyy ja vaikuttaa?

Yrittdja koki Laatutonni -koulutuksen muuttaneen lahinnd tapaa ajatella asioita.
Tietoisuus erilaisista toimintamahdollisuuksista oli kasvanut ja yrityksen rutiineja
tarkastelee tietoisemmin pohtien niille myds mahdollisia vaihtoehtoja. Koulutus toi
mukanaan myos uusia ideoita esimerkiksi uudenlaisten markkinointimahdollisuuksien

suhteen.

Konkreettisena toimintatapana koulutuksen jalkeen on jaanyt eldmédan ajankéyton
suunnittelutyokalu, jota yrittdja toteuttaa Excel-taulukoon luodun pohjan avulla.
Toimintamalli on Laatutonni -tyokirjassa nimeltddan Vuosikello. Yrittdja Kkirjaa
taulukkoon tietyt tehtavét, jotka vuoden mittaan on hoidettava tiettyna aikana ja pyrkii
saannollisesti seuraamaan ja tayttdmadn taulukkoa toteutuneiden asioiden osalta.
Yrittdjad on kokenut systemaattisen tdiden kirjaamisen helpottaneen ajan kayton

suunnittelua.

” ...ma& olen tehny mulle itselleni sellasen exel-taulukon, missa ma olen suunnitellu,
ettd mitd mun pitaa millonkin, ihan kaikenlaista. Ja sitten ma laitan ylés mitd mé oon
tehny, ja kauanko oon tehny ja sit ma tietenkin ndan siita mita on jaany tekematta...”

Laatutonni on myds motivoinut palautteen kerddmiseen asiakkailta, ja yrittaja oli
kesédsesongin aikana jakanut kyselylomakkeita ryhmille aktiivisesti. Han oli kokenut
mielenkiintoisena palautteiden lukemisen heti tilaisuuksien jalkeen vaikka epaili, etta
pienissd ryhmissa ei vélttdmatta uskalleta antaa negatiivista palautetta paikan paall,
koska lomakkeet ovat helposti yhdistettavissa tiettyihin henkil6ihin. Laatuverkkoon
yrittdja ei ollut saanut kovinkaan paljon palautetta, osittain, koska ei ollut alkukesésta

kerannyt palautetta vield kovin systemaattisesti.
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Mitédén suuria muutoksia Laatutonni ei toimintatapoihin ole yrittdjan kokemuksen
mukaan ollut tuonut, koska kaytantoja ei ollut tarvetta erityisesti muuttaa. Osaan
koulutusryhméssd mukana olleista yrittajistd on sdilynyt kontakti ja yrittajien kesken
tehdadn pienta yhteistyota.

Mika toimii, mika ei — ja miksi? Kriittiset kohdat laatujarjestelmén kaytossa

Laatuverkko ja laadun tason seuranta

Liian vyleisluontoiseksi jaadnyt Laatuverkko -koulutus on leimannut yritt4jén
kokemuksia Laatuverkosta ja sitd kautta koko laatujéarjestelméstd, eika hén ollut vield
haastatteluhetkelld osannut tehdd paatosta siitd, hakeeko diplomia ja liittyykd
Laatuverkkoon. Laatuverkko -koulutus toteutettiin kyseisen ryhman kohdalla
myo6hadan syksylla, eikd yrittdjad hyodyttanyt ottaa jarjestelmad koekéyttéon, ennen
kuin sesonki kevaalla alkoi. Talloin koulutuksesta oli kulunut aikaa jo useita
kuukausia ja asiat olivat osittain unohtuneet. Yrittdja koki, ettd jonkinlainen
henkil6kohtainen yhteydenotto koulutuksen jalkeen olisi auttanut Laatuverkon ké&yton
opettelussa. Nykyisessé jéarjestelméssd avun etsiminen j&& yritt4jan itsensd varaan ja
yrittdja koki, ettd kynnys avun pyytamiseen on suuri, jos ongelmissa pitda aina ottaa

yhteyttd Haaga Tutkimukseen.

> ...niilla ei voi olla niin huonoja tietojarjestelmia, etté ne ei pystyis sielté joka paiva
ajamaan uusia kayttajia ja sit jotenkin heihin ottaa, lahestyd, et hei onko teilla
kysymyksia ja onko kaikki toiminu ja muistatko...ja vahan tallasta...vaikka se nyt ois
sahkopostilla, mut véahan sellasta vierihoitoa, se ois minusta ehka ihan paikallaan.”

Koulutusta leimanneen kiireen tuntu lisasi vaikutelmaa siitd, ettd yrittajat jatetdén
omana onnensa nojaan koulutuksen péaatteeksi. Laatuverkon rooli keskeisena
palautteen keruujarjestelmané ja laadun yllapitdjand jaa yrittdjan ndkemyksen mukaan
heikoille kantimille, jos Laatuverkon kaytdn opettamiseen ei panosteta riittavasti.

”...ma& luulen, et on monta sellasta, jotka tan kolmen kuukauden jalkeen miettii mita
ne tekee, et mita hyotya mulle on siité (Laatuverkosta) ja miten méa osaan kayttaa sita
tarpeeks hyvin, koska kaikki ei 00 niin napparia tietokoneen kanssa. Niin se voi olla
kynnys joillekin, et ne ei ota sita kayttoon, ja sehan ei ole tarkoitus.”
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Yrittdja ei ollut myoskaan vakuuttunut Laatuverkon kéyton kokonaishyddyista laadun
seurannassa, ja koki olevan pitkélti yrittdjan itsensd varassa miten Laatuverkkoa
lopulta hyddynnetédan tai pystytddn hyddyntamaan. Henkil6kohtainen tuki saattaisi
yrittdjan mukaan toimia parempana tukena kehittdmistydssé. Toisen henkilon kanssa
asioiden pohtiminen &&neen yllapitdisi motivaatiota ja laatua mahdollisesti paremmin,
ja itsearviointipdivan kaltainen saannéllinen palaveri muutaman vuoden valein voisi

toimia auditointina.

Koulutusjarjestelméan sopivuus pienyrittajalle

Yrittdja koki koulutuksen pienelle yritykselle liian kaavamaisena ja byrokraattisena.
Hén koki, etté jarjestelmé sinansé voisi sopia pienille ja suurille yrityksille yhta hyvin,
mutta erikokoisilla yrityksilla pitdisi olla mahdollisuus suorittaa koulutus esimerkiksi

eri tasoille sovitettuna.

”...kaikki kysymykset ja tallaset mité pitd& miettia niin niita tehdaan eri tavalla jos s&
oot yksin tai sulla on sata tyontekijaa. Se byrokratia on hieman toinen.”

Yrittdja oli kokenut toisinaan mydés turhauttavana kirjata ylos tiettyja asioita, joita
koulutuksessa kehotettiin laittamaan paperille. Tiettyjen asioiden Kkirjaaminen
paperille ylos vain itsed varten siksi, ettd “pitdd kirjata”, tuntui vékindiseltd, kun

tehtévat oli suunnattu useamman hengen yrityksille.

Lisdkoulutusmahdollisuudet

Mahdollisuus osallistua yhteisiin lisékoulutustilaisuuksiin  Helsingissa ei ollut
innostanut yrittdjad osallistumaan. Han koki mielekkddmpéana ajatuksen paikallisesti
jarjestettavista koulutuksista, joissa alueen Laatutonni -yrittajat voisivat kokoontua
pienemmissa ryhmissd. Tam& madaltaisi yrittdjan mukaan myo6s kynnystd olla
yhteydessd muihin yrittdjiin ja kysya neuvoa ongelmatilanteessa. Téssé ndkemyksessa

toistui yrittdjan kokemus henkilékohtaisemman tuen tarpeesta.

7 ...vahan pienemmissa ryhmissg, et en ma nyt tiedd, jos Helsingissd on jotain
koulutusta missa on sata henkil60...niin se ei ehka ole niin houkuttelevaa.”
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Kouluttajan ammattitaito

Kouluttajalla oli ollut yrittdjdan mukaan merkittdva rooli laatukoulutuksen
onnistumisen kannalta. Yritt4j4 koki vahvasti, ettd koulutus olisi ollut jokseenkin
hyodyton, jos kouluttaja ei olisi osannut soveltaa koulutusmateriaalin tehtavia
pienyrityksen toimintamalleihin sopiviksi.

Laatutonnista saatu hyoty yritykselle kokonaisuudessaan; tuotos-panos-suhde

Ajankayton suunnittelutyokalun kéyttéonotto oli konkreettisin muutos, joka oli
hyodyttanyt yrittdjdd Laatutonni -koulutuksen jélkeen. Myds asioiden uudenlainen
tarkastelu oli herattanyt pohtimaan toimintatapoja uudella tavalla, vaikkakaan suuriin

muutoksiin yrittdja ei ollut toiminnassaan nahnyt tarvetta.

Yrittdja ei ole kokenut Laatutonnin olevan asiakkaille merkityksellinen tekija tuotetta
markkinoidessa. Yksityisasiakkaat eivat yrittdjan kokemuksen mukaan ole
kiinnostuneita laatujarjestelmasta. Yritysasiakkaat yrittaja kokee laatutietoisempina,
mutta on kokenut kuitenkin asiakkaiden toisilleen kertoman hyvén palautteen ja
”kanta-asiakkuuksien” syntymisen parhaimpina merkkeind laadusta. Téssa mielessd,
markkinoinnin ja myynnin kannalta yrittdjd ei ole ainakaan toistaiseksi néhnyt
Laatutonnista  olevan  hyotyd.  Mahdollisuus  pé&&std  mukaan  MEKIin
markkinointikampanjoihin systemaattisen laadun kehittdmistyon osoittamisen kautta
on yrittdjan nédkemyksen mukaan se mahdollisuus, joka Laatutonnissa saattaisi
houkuttaa. Téllaisia suunnitelmia tai tarpeita yrittajalla ei kuitenkaan konkreettisesti

viela ollut.

Laatuverkosta saatava hyoty oli yrittdjan kannalta suurin kysymysmerkki. Yrittdja
koki palautejarjestelman oppimisen jaéneen vajavaiseksi ja epaili Laatutonnista

saatavaa hyotya, jos sen olennainen osa, Laatuverkko ei palvele kéyttdajaa hyvin.

”...no, se kolme kuukautta, sehan nyt on ilmasta, mut kuitenkin niin, et jos hirveen
monta jaa pois sen jalkeen niin sit se asia ei ole hyva.”
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Kokonaisuudessaan yrittdja oli epdvarma Laatutonnin tuomista hyodyistd, eiké ollut
sen vuoksi vield tehnyt ratkaisua diplomin hakemisesta ja Laatuverkkoon liittymisesté.
Koulutus itsessdéan ei ollut vaatinut juurikaan taloudellista panostusta, joskin yrittaja
koki, ettd suurempi taloudellinen panostus olisi luultavasti herdttdnyt ryhméssa

negatiivisia reaktioita koulutusmateriaalin puutteellisuuden vuoksi.

” Ma en tiedd, sen diplomin suhteen ma en oo allekirjottanu sitd sopimusta viel&
jatkosta, mut se on nyt tassa...ma vahan harkitsen asiaa vield, varmaan ihan tassa
Iahipaivina joudun sen paatoksen tekemaan...Ma en viela tieda, tai osaa itse paattaa,
etté hyodyt tai haitat...”

Yhteenveto Laatutonniin liittyvista kehittdmistoiveista

Yrittdja koki Laatutonni soveltuvuuden pienyrityksille jossain méarin ongelmallisena
koulutusmateriaalin osalta ja totesi, ettd koulutuksen jakaminen kahteen eri tasoon
helpottaisi asioiden omaksumista. Eri tason koulutus voisi olla esimerkiksi yrityksille,
joissa tyoskentelee alle viisi henkil6d ja vastaavasti sovellettu oma koulutus yli viisi

henkiloa tyollistaville yrityksille.

Mahdollisuus henkilokohtaisempaan tukeen ongelmatilanteissa saattaisi vahvistaa
yrittdjan  ndkemyksen mukaan yritysten mukana pysymistd Laatuverkossa.
Henkilokohtainen itsearviointipaiva sdénnollisesti pitéisi myos laatua ja motivaatiota
ylla kenties paremmin, kuin Laatuverkko. Mahdollisuus kokoontua omalla alueella
muiden Laatutonni -yritysten kanssa olisi yrittdjan mukaan mielekkdampi tapa
osallistua lisdkoulutuksiin ja tutustuminen muihin Laatutonni -yrityksiin antaisi

samalla mahdollisuuden vertaistukeen.

6.2.3 Yrittdja 3, majoituspalvelut

Alkuperainen motiivi Laatutonni - koulutukseen lahtemiselle, kokemukset koulutuksesta

Yrittdja oli hakenut jo aiemmin mahdollisuutta suorittaa Laatutonnin, mutta tuolloin
suunnitteilla ollut koulutus oli peruuntunut. Alueella toteutetun matkailualan

hankkeen kautta tarjoutui uusi mahdollisuus koulutukselle, johon lahti useita alueen
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pienyrittdjad mukaan. Koulutus sisélsi matkailualan perustutkinnon ja Laatutonnin.
Yrittdja oli erittdin motivoitunut koulutuksen suhteen, ja odotti siltdi muun muassa
perustietoa matkailun toimialasta oman matkailualan osaamisen kehittdmiseksi.
Yrittajalla ei ollut aiempaa kaupallista tai matkailualan koulutusta, joten kaikki
lilketoiminnan ja laadun kehittdmiseen liittyvé kiinnosti hanté.

Koulutus vastasi kokonaisuudessaan odotuksia erittain hyvin. Yrittdja koki kasitellyt
aiheet mielenkiintoisina, ja annetut tehtdvat tuntuivat mielekkailtd, kun ne saattoi
tehda konkreettisesti omaan yritykseen. Kouluttajien asiantuntemukseen yrittaja oli
erittdin tyytyvéinen ja piti koulutuksen tasoa hyvana. Yrittaja oli tyytyvédinen myos
ryhmassa kéaytyjen keskustelujen antiin, ja katsoi kokemusten vaihtamisen muiden
yrittdjien kanssa olleen puolet koulutuksen hyddystd. Hé&n katsoi oppineensa paljon
kokeneempien yrittdjien kokemuksista koulutuksen aikana.

7 Parasta siella oli se, ettd meitd oli sielld 15 yrittdjaa keskustelemassa niista
asioista....Niilla muilla oli tosi paljon kokemusta ja mulla ei yhtdan. Et ma sain tosi
paljon siita.

Joissain kohdin koulutusmateriaali oli tuntunut tuskastuttavalta, ja yritt4ja oli kokenut
Laatutonni -tyokirjan olevan suuremmille yrityksille suunniteltu, vaikka kouluttajat
olivat vakuuttaneet sen soveltuvan yht4 hyvin pienelle yritykselle. Tehtévét esitettiin
tyokirjassa yrittdjan kokemuksen mukaan monimutkaisesti ja siitd nakokulmasta, etté
yrityksessa olisi pitdnyt olla useita tyontekijoitd, jotta ne olisivat tuntuneet
mielekkailtd. Oli tuntunut vaikealta poimia materiaalista se, mikd omaa yritysta

oikeasti kosketti.

” Et sen pitéds olla niin kun eka sivu niin yksinkertanen, ettd siind ois ihan
rautalangasta vaannettyna se asia ja sen ydin. Ja sit sun ei tarvii kdantaa sivua jos
sulla ei 00 muita tyontekijoita. Jos sulla on, niin s& meet sita lukua teenpdain. Ja sit se
seuraava luku, taas se palikkateksti siind, ja...et jos se ois talleen rakennettu niin se
ois tosi hyva se kansio. Mut se vastenmielisyys tulee heti, kun ruvetaan puhumaan
uusista tyontekijoista ja organisaatiosta.”

Laatuverkon opettelu osoittautui myds ongelmalliseksi koulutuksessa, ja yrittaja oli
kokenut sen kayton hankalana ja koulutuksen myds jossain maarin riittdméattomana

taltd osin. Laatuverkko oli koettu myds koko ryhmaéssé yleisesti erittdin vaikeana ja
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monimutkaisena pienyrittajan kayttotarpeita ajatellen. Yrittaja arveli riittdméattomén
koulutuksen vaikuttaneen siihen, ettd ryhman muut jésenet hylkasivat ohjelman
kokeilun ldhes alkuunsa. Yrittdja oli kuitenkin ollut motivoitunut ottamaan ohjelman
kayttoonsd, koska halusi uutena yrittdjadnd mahdollisuuden verrata toimintansa tasoa

muihin toimialan yrityksiin.

> ...ainoo, mitd ma oon niinku hakenu siitd, ma oon hakenu sita ettd ma pystyn
vertaamaan itseani muihin (maakunnan yrittdjiin), muihin suomalaisiin, onko meilla
siistimpdd  kuin  Lapissa, onko meilla viihtyisampda, onko meilla
ammattitaitoisempaa...”

Koulutuksen paatteeksi hankkeen kautta oli mahdollistunut my0ds padsy Maakuntien
Parhaisiin siihen liittyvien lisatehtavien ja auditoinnin kautta. Yrittdja oli tassa
yhteydessd hakenut ja saanut Maakuntien Parhaat -laatumerkin ja liittynyt
Laatuverkkoon. Laatutonni -diplomin haku kuitenkin viivastyi vaarinkasityksen
vuoksi. Haaga Tutkimuksesta oli lahetetty koulutukseen osallistuneille sahkopostitse
Laatuverkon koekayton jéalkeen tieto, ettd ohjelman k&yttdoikeuden saa lunastaa.
Yrittdja oli kuitenkin jaényt jostain syysta sahkdpostilistalta pois, eikd hén saanut
kyseista ilmoitusta. Laatuverkko suljettiin hanen osaltaan ilman erillista ilmoitusta ja
sekaannuksen vuoksi diplomin hakutilaisuus meni ohi. Yrittaja oli tuolloin kayttanyt
Laatuverkkoa aktiivisesti, oli innostunut ohjelmasta ja arveli, ettd olisi ilman muuta
hakenut diplomia siind vaiheessa. Han koki tapahtuneen kuitenkin huonona laatuna

jarjestelman koordinointitaholta.

”...Et sillee jos sanotaan, etté se on laadukasta, niin kaikki sellaset toppaykset, niin
aattelee et voi vitsi haluunks ma sittenkaan sinne...Eli jos se toimii jatkossakin tolleen.
Et kyll mulla varmaan ois se diplomi jos se ois menny sillee ku se olis kuulunukin.

Yrittdja koki jossain méérin, ettd ratkaisu laatujarjestelméan liittymisesta jai
koulutuksen jéalkeen liiaksi yrittajien itsensd varaan, eikd paatoksiin mitenk&an
erityisesti kannustettu. Han arveli tdmén vaikuttaneen siihen, ettd moni jatti lopulta

laatumerkin kokonaan hankkimatta, kummankin laatujarjestelman osalta.
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Mika on muuttunut, missa Laatutonni nakyy ja vaikuttaa?

Yrittdj4 koki saaneensa Laatutonnista paljon evéitd arkiseen tyohonsa. Vuosikello
kohosi kaikkein tarkeimmaksi kokonaisuuden hallinnan vélineeksi, joka oli jaanyt
aktiiviseen kayttoon. Yrittdja koki, ettd koko Laatutonnin olennainen sisaltd on tullut
tiivistetysti hyédynnetyksi vuosikellon kautta. Vuosikellosta on tullut tydkalu, jonka
avulla yrittdjad suunnittelee systemaattisesti vuoden ympari kuhunkin kuukauteen
kuuluvat tyot. H&n katsoo sen vaikuttavan vahvasti ajan kdyton hallintaan ja
yritystoiminnan laatuun. Asiat tulevat hoidetuiksi ajallaan ja suunnitelmallisuus karsii

harkitsemattomia ratkaisuja.

”Ennen mulla ei ollu mitdan. Et siind vaiheessa kun joku kysy, niin mun oli sitten
tehtava akkia jotain sen asian eteen. Tosi  suunnittelematonta ja
paatontd.”””... Turvallisuussuunnitelma on paivitettdvd helmikuussa, ma teen sen
sillon, ma kierran joka ikisen huushollin palovarottimet lapi, vaihdan patterit, sit se
on tehty. Tarkastan portaat, hatapoistumistiet ja sit se on siind...Jos niita ei olis
kirjattu sinne niin niita ei tulis tehtya. Se on mulla jaany elamaan tasta Laatutonnista
ja se on niinku tosi hyva. Ja se sisaltaa tan kaikki, koko kansion jutut.”

Yrittdja oli hyodyntanyt cd-levylla olevia tydpohjia ja tayttanyt niihin koulutuksen
aikana osioita oman yrityksensa osalta. Han oli koonnut tulostetuista tyGpohjista
itselleen oman laatukansion, joka oli kdytdssa manuaalisena apuvalineend arkisissa
toimissa. Tallda tavoin Laatutonni -tyokirjan sisalté oli tullut konkreettisesti

hyodynnettyd ja yrittdja oli saanut sielta kayttoon kaiken talla hetkella tarvitsemansa.

Perehdytyskansio oli yksi konkreettinen véline, joka oli laadittu Laatutonnin myota ja
sen vuosittainen péaivittdminen oli tullut osaksi vuosikellon kiertoa. Koulutuksessa oli
puhuttu varamiesjarjestelman luomisesta ja yrittaja oli myds luonut itselleen sellaisen.
Perehdytyskansioon oli koottu kaikki olennainen tieto varamiehid varten vara-
avaimista ja sdhkohuollon yhteystiedoista alkaen, ettd toiminta ei kaatuisi esimerkiksi
yrittdjan sairastumiseen. Laatuverkkoa yrittdja totesi kayttavansé jonkin verran, mutta

lahinna vain asiakastyytyvéisyyskysely-osiota.

Laatutonnin vaikutusta yrityksen liikevaihtoon tai muihin tunnuslukuihin yrittéja ei

osannut arvioida, mutta arveli, ettd vuosikellon ja siihen liittyvien liiketoiminnan
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hallintaan liittyvien rutiinien kautta omaksuttu suunnitelmallisuus on saattanut
parantaa kannattavuutta tuomalla saast6jd muun muassa markkinointikuluissa.
Markkinointikulut arvioidaan vuosikellon mukaan budjettiin, mik est&da yrittajan
mukaan harkitsemattomien markkinointipadtosten tekemisen vuoden mittaan.
Keskusteltaessa yrityksesséd viime vuosina tehdyista liiketoimintaa huomattavasti
kasvattaneista investoinneista yrittaja totesi, ettd asiaa nyt pohtiessa han arvelee myos
investointipaatdsten teon olleen helpompaa, kun asiat ovat olleet laatujarjestelman

my6té kunnossa.

”’...onhan se tehny jarjestelméallisemmaks tata meidan touhua, et sitd on voinu niinkun
luottavaisemmin ajatella sité... Et jos téd ois ollu semmonen epamaarainen vellova
suo, jossa ma olisin miettiny etta parjaankd ma ja pystynkd ma ja osaanko ma kaiken,
niin kylla se kynnys laajentamiseen olis ollu isompi.”

Yrittdja oli ehtinyt kokeilla matkailuyrittdjyytta noin kaksi vuotta ennen Laatutonni -
koulutuksen alkamista, ja saattoi siten vertailla selkeésti mit& uutta koulutus oli kaiken
kaikkiaan toimintaan tuonut. Yrittaja arveli, ettd kdaytdnteiden jadmiseen oli
vaikuttanut vahvasti omassa luonteessa olevan halu tehdd asiat hyvin ja kunnolla
loppuun. Liséksi han arveli, ettd ajankohta koulutukselle oli ollut hdnen kohdallaan
oivallinen — takana oli jonkin verran yrittajyyttd, joten uusia asioita saattoi peilata jo
kaynnistyneeseen yritystoimintaan ja toiminnassa esiin tulleet ongelmat saivat siten
suoraan vastuksia koulutuksesta. Han arveli, ettd aivan uutena yrittdjand koulutuksessa
opitut asiat olisivat jadneet irrallisiksi arjesta — toisaalta han arveli ettd 20 vuoden

alalla olemisen jalkeen han ei ehk olisi endd halunnut ottaa uutta vastaan.

Mika toimii, mika ei — ja miksi? Kriittiset kohdat laatujarjestelmén kaytossa

Markkinointi

Yritys oli hankkinut Maakuntien Parhaat —laatumerkin Laatutonni -koulutuksen
jalkeen hyddyntden samaa laatukoulutusta lisatehtavilla ja auditoinnilla tdydennettyna.
Samassa yhteydessa mokit oli MALO-luokiteltu, koska Maakuntien Parhaat vaatii
kyseisen luokituksen kayttod. Useat muutkin yritykset ryhmadstd olivat valinneet
Maakuntien Parhaat -merkin, vaikka merkin saaminen oli ollut yritt4jan kokemuksen

mukaan vaikeampaa kuin Laatutonnin suorittaminen, eikd siitd oltu koulutuksen
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yhteydessé puhuttu sanaakaan. Merkki oli koettu ryhmassa kuitenkin arvokkaana ja
hy6tyna oli nahty myés mahdollisuus nakya Maakuntien Parhaiden sivuilla. Yrittaja
kertoi voivansa seurata, ettd kyseisten sivujen kautta tulee k&vijoitd myos heidén
kotisivuilleen. Han totesi my0s kuulleensa useilta asiakkailta heiddn |6ytaneen
yrityksen juuri Maakuntien Parhaiden kotisivujen kautta. Yrittaja koki Maakuntien
Parhaat — nimen parempana ja houkuttelevampana kuin Laatutonnin ja arveli, ettei
saisi Laatutonnista vastaavaa markkinointihyotyd, vaikka hankkisi diplomin. Yrittdja
totesi myos, ettd asiakkaat eivat ole erityisesti kysyneet laatujarjestelmasté eikd sen

tunnu olevan heille siten merkityksellinen.

Lisakoulutusmahdollisuudet

Yrittdj4 oli saanut kutsuja erilaisiin koulutustilaisuuksiin, mutta piti pitkaa véalimatkaa
esteend koulutuksiin osallistumiselle. Tarjotut koulutukset olisivat toteutuneet

Helsingissd, Oulussa tai Rovaniemella.

’Siis ma en kerta kaikkiaan voi kylla kesken arjen l&htee jonnekin satojen kilometrein
paahan.”

Yrittdja  koki, ettd l&hikaupungeissa  jarjestettdvdat  koulutukset  olisivat
houkuttelevampia, joskin tilaisuuksissa pitédisi olla kunnollinen aihe, hyvia

luennoitsijoita ja "asiaa”.

”...ma en valttamatta haluu lahtee juhlimaan, et nyt on viissataa saanu Laatutonni -
diplomin, et se ei kiinnosta mua patkaakaan.”

Kouluttajien ammattitaito ja ryhma tuki

Kouluttajien merkitys oli ollut suuri koulutuksen onnistumisen ja yrittdjan omien
tavoitteiden kannalta. Yrittdja arvosti kouluttajien asiantuntemusta ja koki oppineensa
paljon. Kouluttajien teoreettisia tietoja olivat sopivasti taydentdneet muiden
ryhmaldisten kaytannon kokemukset, joista oli myds ollut erittdin paljon hydétya
aloittelevalle yrittajalle. Yhteys useisiin ryhmén jaseniin oli séilynyt myds
koulutuksen jalkeen, ja yrittajille oli tullut tapa kayd& yhdessa erilaisissa alan
tapahtumissa. He olivat myds ottaneet tavaksi tukeutua toisiinsa tarpeen tuleen tyohon

liittyvissé ongelmatilanteissa, vaikka olivat kilpailijoita kesken&an. Laatutonnin osalta
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kokemuksia ei ollut vaihdettu, koska kukaan muu ryhmasta ei ottanut Laatutonnia ja

Laatuverkkoa kayttoon.

Laatuverkko

Yrittdja oli maksanut Laatuverkon kayttémaksun vuoden 2006 osalta ja kayttanyt
jarjestelmasta 1ahinnd asiakaspalautekysely-osiota. Hén koki ohjelman olevan
vajaakaytolla itsellaén, ja oli alkanut pohtia sen tarpeellisuutta ja sitd kautta myds
Laatutonni -diplomin lunastamisen tarpeellisuutta. Alun perin han oli etsinyt
Laatuverkosta itselleen vertailupohjaa muihin alan yrityksiin, ja kerdnnyt koulutuksen
aikana puolen vuoden ajan aktiivisesti palautetta jarjestelméaén pyytdmalla kaikkia
asiakkaita tayttdmaan paikan paalla lomakkeen. Palautteita kertyi toista sataa ja
tulosten perusteella yrittdja koki saaneensa itselleen vahvistusta siihen, etta yrityksen
laatu oli kohdallaan ja liiketoimintaa kehitettiin oikeaan suuntaan. Kouluttajilta
yrittdjad oli saanut jossain maérin negatiivista palautetta kyselylomakkeiden

aktiivisesta jakamisesta.

” ...ne sano tosi tylysti, ne opettajat, ettd et sa voi naihin tuudittautua ja mita sa nyt
naita yleensakin kyselet asiakkailta...ettd kun ei ne valttamatta aina siind suoraan
sano. No, eihdn se oo mun ainoo palaute, méhan naan sen jo asiakkaan ilmeesta, kun
ne tulee sisalle tdnne ja mita ne keskustelee tassa ja sit kun ne lahtee, ne soittaa mulle
ja ma kysyn, etta no, mita palautetta et oliko kaikki hyvin. Ja siind on monta muuta
asiaa, tuleeko ne takasin vai ei, kaikkihan on palautetta.”

Yrittdja pyytaa lahtevia asiakkaita aina soittamaan l&hdettyddn ja on kokenut sen
hyvana tapana kerdtd palautetta. Usein puhelun aikana tehddan myds jo varaus
seuraavaa lomaa varten, joten puhelu toimii my0ds tehokkaana myyntikanavana.
Yrittajalla on kaytssadn vihko, johon han keraé kaikki eri mokeistd annetut palautteet
ja myos reagoi palautteisiin, jos esimerkiksi riittdvdn moni asiakas kaipaa mokin
varusteluun jotakin lisdystd. Tama jarjestelma toimii hyvin palautteen keruussa ja
yrittdja oli alkanut pohtia tarvitseeko endd itselleen “uskonvahvistusta” Laatuverkon

palautteista.

Laatuverkon palautejérjestelméssa oli ilmennyt kéyttdvaiheessa joitakin virheitd,
kuten héiritseva Kirjoitusvirhe palautelomakkeen lahettdmisen jalkeen avautuvasta

tekstista.
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”...sit kun asiakas vastaa asiakastyytyvaisyyskyselyyn, niin sille sanotaan, mita se oli,
ihan korni kirjoitusvirhe, ei kiitetty ollenkaan ja sitte siella oli joku kirjotusvirhe, et
kun sa klikkasit™ lahetd” niin ruudulle tuli kaks sanaa joista toinen oli viel vaarin.

Liséksi asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeiden tulostuksessa oli tullut esiin ongelma,
jonka vuoksi lomake tulostui pienelld fontilla paperin yldreunaan. Yrittaja oli
huomauttanut kouluttajille ongelmien vievan yritysten laatua taaksepdin. Epékohdat
oli yrittdjan niistd huomautettua Korjattu, joskin korjaamiseen meni aikaa.
Kokemuksesta oli valittynyt yrittdjalle vaikutelma, ettd jarjestelma on kankea ja sen

omassa laadussa on parantamisen varaa.

Yrittdja koki palautteen keruun tarkedna kehittdmisen kannalta, mutta totesi, etta
keruutapa voisi olla jatkossa myos jokin muu kuin Laatuverkko. Han koki
Laatuverkon kaytettavyydeltdan vaikeaselkoiseksi ja katsoi, ettd suuri osa ohjelmasta

jai hyodyntdmatta sen monimutkaisuuden ja epéselvyyden vuoksi.

> Mun mielesta se on rakennettu vaarin se ohjelma. Sen pitais olla niin, etta sita vois
kayttdd hyvin yksinkertasena et siin ois hyvin yksinkertaset ne valikot eikd sita
hirveeta ritirimpsuu sielld vasemmalla. Ja sit jos s& haluisit mennd syvemmaélle, niin
sa menisit ja avaisit jotakin lisda.”

Yrittdja arveli, ettd Laatuverkkoa olisi pitdnyt koulutuksessa késitella enemman, jotta

sen mahdollisuudet ja kdyton hyoty olisivat kaikilta osin avautuneet paremmin.

Yrittdjan motivaatio ja eldméntilanne

Yrittdjan koki omalla motivaatiollaan olleen suuren merkityksen laatujérjestelmén
kéytanteiden omaksumisen kannalta. Han oli innostunut mahdollisuudesta oppia uutta
itselleen vieraasta alasta, ja koki saaneensa koulutuksesta paljon uutta, hyodyllista
tietoa, jota hén paasi myos heti soveltamaan kaytdntéon. Han koki myds olevansa
perusteellinen luonne, joka haluaa tehdd asiat kunnolla. Namé tekijat olivat hanen
nédkemyksensd mukaan myos edesauttaneet sitd, ettd koulutuksessa opittu oli siirtynyt

kaytantdon varsin hyvin.

Yrittaja oli kokenut koulutuksen myos henkireiké&na ja tervetulleena mahdollisuutena
kehittaa itseddn. Laatutonni -koulutus oli my6s innostanut yrittdjad kouluttautumaan
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lisdd, ja han suorittikin parhaillaan yrittajyyteen liittyvdd@ koulutusta alueen

ammattikorkeakoulussa.

” Et m& aattelin et tdédhan oli hauskaa, mukavaa ja hyodyllista, et mitas sitten?”

Laadun seuranta

Yrittdja totesi laatujarjestelmén kayttdjan olevan tydssdédn melko yksin, ja totesi, etta
ongelmien ilmaantuessa tulee harvoin l&hetettyd spontaanisti sahkopostia jarjestelmaa
yllapitaviin tahoihin. Han arveli, ettd ulkopuolinen, henkil0kohtainen tuki auttaisi
pysymaan mukana esimerkiksi Laatuverkossa paremmin, koska pienyrittdjan on usein
huolehdittavanaan “tuhat muutakin asiaa”. H&n néki kuitenkin, ettd kontrolloivan
tahon pitéisi olla sellainen, joka otetaan positiivisesti vastaan. Laadun tason
“tarkastaminen” ei vélttdmatta ole yrittajasta mielekasta.

Vuosittain Laatuverkon kautta tehtava itsearviointi on talla hetkella Laatutonnissa yksi
laadun tason mittari. Yrittaja totesi, ettd sen voi kuitenkin periaatteessa tayttdad miten
haluaa ja kiertda siten vastuuta. Yritt4jadn omalla kohdalla itsearviointi oli toiminut
hyvin, koska hén oli ollut koulutuksen jalkeen erittdin motivoitunut laatujarjestelmén

kayttoon kokonaisuudessaan.

Laatutonnista saatu hyoty yritykselle kokonaisuudessaan; tuotos-panos-suhde

Yrittdja totesi laatujarjestelman kayton tuoneen selkedad hyotya yrityksen arkipéivaan
asioiden systemaattisen suunnittelun myota. Aikaa tuntui olevan enemman ja se tuli
kaytetty&d paremmin, kun asiat oli huolellisesti suunniteltu etuk&teen. Tassé mielessa
koulutukseen panostetulle ajalle ja laatujarjestelman aktiiviselle kaytolle oli tdysin

saatu vastinetta.

Sen sijaan Laatuverkkoon sijoitetulle kolmensadan euron vuosimaksulle yrittdja ei

katsonut saavansa vastinetta talla hetkella.

” ...tai sit mun pitais keksia siitd Laatuverkosta kayttdoni jotain muuta, mika sais mut
taas niinku...motivoitumaan siihen.”
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Palautetta h&n arveli voivansa jatkossa kerétd ilman Laatuverkkoakin tarvittaessa, ja
katsoi  ainoan Laatuverkon ~ mukana  menetettdvan  hyddyn  olevan
vertailumahdollisuuden menettamisen muihin matkailualan yrityksiin. Yritt4ja totesi,
ettd ldhiaikoina olisi tehtavd paatds siitd, onko vertailumahdollisuus Laatuverkon

vuotuisen kayttdmaksun arvoinen vai ei.

Yhteenveto Laatutonniin liittyvista kehittdmistoiveista

Seka Laatutonni -tyokirjan, ettd Laatuverkon osalta yrittdja néki ongelmana
jarjestelmien soveltamisongelmat pienyrityksen kayttdén sopiviksi. Molemmissa
pitdisi yrittdjan ndkemyksen mukaan muuttaa rakennetta niin, ettd yksinyrittajat ja
hyvin pienet yritykset voisivat helposti poimia kayttdonsa tarvitsemansa heti
ensimmaisilta lehdiltd ja valikoista, ja suuremmat yritykset voisivat syventda
opiskelua jatkamalla materiaalia eteenpain. Ongelmana yrittdja naki talla hetkelld

materiaalin runsauden ja monimutkaisuuden, joka sekoittaa pienyrittajaa turhaan.

7 ...Mut kun siella (Laatuverkossa) on niitd kaiken maailman tuhansien ihmisten
hallinnoimiseen tarkoitettuja juttuja, kun ne kaikki heti 1avahtaa silmille niin tulee
semmonen pakokauhu ettd haloo, mistd ma Iéydan ne mun pienet hiput mitd ma
niinkun tarviin sieltd?”

Henkilokohtaisemman tuen saaminen ongelmatilanteissa nousi myos esille yrittajan
nédkemyksissa. Pienyrittdjan omalla vastuulla on niin paljon asioita, ettd ulkopuolinen
tuki voisi auttaa pysymaan esimerkiksi Laatuverkossa paremmin mukana. Han arveli
myos, ettd omalla alueella toteutteluihin asiapitoisiin lisdkoulutuksiin tulisi lahdettya

helpommin, kuin pad&kaupunkiseudulla jarjestettaviin suuriin tilaisuuksiin.

6.3 Kouluttajan nakemyksia Laatutonnista

Laatutonni -kouluttajaa haastateltiin  eri menetelmalla kuin yrittajia, eika
haastatteluanalyysi noudattele siten suoraan samoja teemoja. Tassd kappaleessa
tarkastellaan kouluttajan ndkemyksid Laatutonnista ja erityisesti sen soveltuvuudesta

pienyrittajalle.
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Laatutonnin markkinointiviestinta pienyrityksille

Kouluttajalla ei ollut tietoa, perustuuko Laatutonni -lehdesséa 2006 (s. 3) esitetty
Laatutonniin liittyva vaittdma “Laadun kehittdmisen tyokalut ja niilla saavutetut
tulokset ovat Euroopan kiistatonta kérked” joihinkin konkreettisiin tutkimustuloksiin.
Hén totesi jarjestelman ainutlaatuisuuden Euroopassa perustuvan nimenomaan
Laatuverkkoon, mutta totesi vaittaman kaipaavan tuekseen myds selkeda

tutkimustietoa suhteessa muihin jarjestelmiin.

Kouluttaja totesi myds Laatutonni -lehtien kautta vélittyvassa markkinoinnissa olevan
puutteita sen osalta, minkélaista viestid ne valittavat pienyritysten kokemuksista

jarjestelman osalta.

”Se on kuitenkin ehké aika sekava, se viesti. Silla tavalla en haluakaan korostaa liikaa
sitd, ettd tda on vain pienyrittajan juttu, toisaalta téd on myds pienyrittjan tyokalu.
Siella (Laatutonni -lehdessd) sais olla enemman ylipdatdan yrittajien
kommentteja...yrittdjien todistusta, ehkd myds niita kriittisid seurattavia asioita vois
olla siella jossain sanottuna...”

Samassa lehdessa esitettyihin  kommentteihin (s. 2-3) toisaalta Laatutonnin
soveltuvuudesta kaikenkokoisille yrityksille, ja toisaalta Laatuverkon ongelmista
palvella kaikkein pienimpien yritysten kehittdmistarpeita palauteméarien jaadessa

vahdisiksi kouluttaja toteaa, ettd molemmat kommentit pitavét tavallaan paikkansa.

”’...jos pieni yrittdja saa palautetta vuosittain sanotaanko 10-20 kappaletta, niin ei
silla ihan oikeesti oo silla tavalla merkitystd, ettd se ohjaisi se palautteen saanti
jotenkin tan yrittdjan toimintaa, jos ei sita palautetta nyt kerata jotenkin syvemmassa
muodossa kuin yhdella A4-lomakkeella.”

Lisdkoulutusmahdollisuudet ja koulutuksen rahoitus

Lisdkoulutusmahdollisuuksia ei kouluttajan mukaan markkinoida riittdvan nékyvasti,
ldhinna vain lehden takakannessa, ja han totesi, ettd mahdollisuuksia lisdkoulutukseen
kaytetddn myos varsin vahan. Lisakoulutuspaivilla kouluttaja viittasi tassa yhteydessa
Haaga Tutkimuksen lisamaksusta jarjestamiin koulutuspaiviin, joilla on tietty teema.
Yrittajat viittasit haastatteluissaan péaasiassa ilmaisiin Laatuverkko -koulutuksiin ja
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tapahtumiin. kouluttaja néki lisdkoulutuspéivien ongelmana hinnan, 650 euroa, jonka

hén katsoi olevan pienyrittajalle suuri panostus.

”Jos mietitdan pienyrittdjid than oikeesti, niin 650 euron koulutuspaiva, siind pitaa
oikeesti olla jo rajusti sisaltda plus se hyoty nakyvissa nopeasti, jos sellaisen rahan
johonkin sijoittaa.”

Hén totesi myds yleiseksi muodostuneen tavan saada avustusta laatukoulutukseen
aiheuttaneen jossain maarin sitoutumisen hollentymista yrittdjissd. Mukaan ldhdetdan
ainoastaan rahoitusavustuksen turvin mutta “kovalla rahalla” ei koulutukseen haluta
panostaa. Toisaalta rahoittajatahot alkavat yha enemman edellyttda yrittdjilta
laatusertifikaattia erilaisia rahoitushakemuksia laadittaessa ja kouluttaja naki tamén
my6s mahdollisuutena yrittdjalle, jos omaa laatukoulutusta osataan ja halutaan tuoda
oikeassa yhteydessa esille. Tatd kautta laatukoulutus tulee helposti tarpeelliseksi ja

yrittajéalle hyodylliseksi.

Kouluttaja totesi suurimman osan valmennuksista toteutuvan erilasten rahoitustukien
turvin ja totesi omalla rahoituksella mukaan I&htevien yritysten olevan l&hinnd suuria
matkailuyrityksid, jotka kokevat jarjestelmésta olevan heille aidosti hydtyd. MEK:in
vuonna 2006 voimaan tullut vaatimus systemaattisesta laadun seurannasta
ulkomaanmarkkinointiin padsemiseksi motivoi myds l&hinnd suuria yrityksid, joita
vaatimus useammin koskettaa. Ne ovat kouluttajan mukaan kokeneet Laatutonnin tall&
hetkella markkinoilla olevista laatujarjestelmistd ehka keveimmaéksi. Kouluttaja néki
suurten yritysten pystyvan panostamaan laatujarjestelmadn eri tavoin kuin
pienyrityksen, ja laatujarjestelméan mukaan ldhtemisen omallakin rahalla olevan siksi

motivoivaa.

> Usein se hyoty onkin parhaimmillaan niissd isommissa matkailuyrityksissa, koska
siella on sit aidosti niita tekijoitakin, jotka laittaa itsensa peliin ja naputtaa niita
tietoja, seuraa niité asioita versus yksinyrittaja, joka tekee kaiken itse.”

Kouluttaja totesi kuitenkin valtaosan Laatutonnissa mukana olevista olevan 1-2
hengen pienyrityksid, joita hdnen mukaansa Suomen matkailuyrityskannasta on noin
90 %.
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Kriittiset kohdat laatujarjestelméan kaytossa

Suunnittelu

Kouluttaja katsoi pienyrittdjdn kannalta Kriittiseksi kohdaksi jarjestelman kaytossé
kirjallisen suunnittelun ottamisen osaksi arkityoskentelyd. H&n totesi huolellisen
suunnittelun, analysoinnin ja dokumentoinnin olevan toimialalle perinteisesti

epatyypillista.

”Sellainen ihminen, joka on suunnittelu-orientoitunut, sellaiselle tda sopii hirveen
hyvin. Sellainen, joka on tekija-orientoitunut, eli han ryntda jo tekem&an sita asiaa,
hanelle tma (laatujarjestelma) ei mene perille... Eli se (valmentajan saama) palaute
on just ndin...siita joko tykataan tai ei.”

Markkinointiviestinndssa paljon esiin nousevan kadytannonlaheisyyden kouluttaja
katsoi toteutuvan laatujarjestelmdssé osittain, osittain taas ei. Han néaki tarkedna, etta
koulutuspdivien aikana kasitellddn yritysten prosesseissa sellaisia asioita, joihin
paastaan heti kiinni ja joista on yrittajalle heti hyotya.

Siité (laatukoulutuksesta) pitais jaada jotain konkreettista ja siksi esimerkiksi yritan
itse korostaa sitd, ettd tehdaan niiden tyopaivien aikana oikeesti toita, jotta jaa niita
jalkia.”

Sen varmentaminen, ettd kasitellyt asiat vieddan yrityksessa todella kdytantoon ja etta
laatua vaaditaan myds esimerkiksi alihankkijoilta, jaa kuitenkin kouluttajan mukaan
yrittdjan omalle vastuulle ja sovellettavaksi omiin k&ytantdihin. Téhan voidaan hanen
mukaansa vaikuttaa vain kertomalla asioista koulutuspaivien aikana, mitéan erityista

”konstia” siihen ei ole.

Kannattavuus ja jaksaminen

Yhtend keskeisend syyna siihen, ettd laatuasiat jadvat yrityksessa kaytannosta
irralleen, kouluttaja néki pienyrittdjan voimien riittdmattomyyden. Tata kautta myos
laatutydsta saatavan konkreettisen hyddyn selkeyttaminen yrittdjélle olisi tarkeaa, etta
laatuty0hon panostamisen néhtéisiin olevan vaivan arvoista. Han totesi ymmaértavansa

hyvin pienyrittdjaa, jolle laatujarjestelmén kaytto jaa puolitiehen.
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” Ettd kun pienen yrittdjan pitda oikeasti revetd niin moneen, niin laatutyo ei
valttamatta ole prioriteettilistalla top-kolmen joukossa...Eli minun mielesta silla pitéis
olla silla laatutyolla oikeasti myds niin suuri vaikuttavuus siihen kannattavuuteen, et
yrittdjan kannattais nahda se vaiva, etta han tekee niité asioita. Ja niita tyokaluja mé
kaipaan lisaa.”

Kouluttaja koki, ettei Laatutonnin markkinoinnissa tuoda talla hetkella selkeasti esille
sitd, miten laatujarjestelman hyoty oikeasti nékyy yrittdjalle. Markkinointi lupaa
parempaa kannattavuutta ja asiakastyytyvéisyyttd; kuinka paljon parempaa ja milla
tavoin hyoty nakyy yrittdjan tililla, ovat kouluttajan mukaan olennaisia kysymyksia,
jotka kaipaisivat talla hetkella vastausta. Han kaipasi lisdksi tutkimustietoa siita, miten
Laatutonnin alkutaipaleella mitattu, jarjestelman kehittdmiselle sysdyksen antanut
yritysten hinta-laatu-sunde on rajahaastattelututkimuksissa kehittynyt; onko se
parantunut? Yrittajan jarjestelmdstd saama hyoty pitdisi hdnen mukaansa saada

konkreettisemmaksi, jotta koulutukseen motivoiduttaisiin lahtemaan mukaan.

Pienyrittdjien jaksamisen kouluttaja naki tulevaisuuden osalta suureena haasteena, ja
totesi sen osalta muutosten olevan yrittdjan kannalta mullistavalla tavalla huonompaan
suuntaan menevid informaatiotulvan kaiken aikaa kasvaessa. Ajan hallinnan
opetteluun ja yrittdjan jaksamiseen pitdisi h&dnen nékemyksensd mukaan jatkossa

panostaa.

Kouluttajan rooli

Kouluttaja totesi Laatutonnin olevan valmentajan kannalta hinnoittelultaan jossain
madrin ristiriitainen tuote, koska tavallisen konsulttipaivan hinta on yleensa parempi
kuin Laatutonni -valmennuspéivien hinta. Vain murto-osa valmentajista tyoskentelee
Haaga Tutkimuksen palkkalistoilla, suurin osa toimii yksityisyrittajind. Kouluttaja
néki Laatutonni -valmentajina toimivien motivoinnin Laatutonnin edistdmiseen myos

tarkednd tekijana koko ohjelman kehittdmisen kannalta.

Kouluttaja totesi kuuden paivén olevan laatujarjestelman tydstamisen kannalta lyhyt
aika mutta totesi myds, ettd jollei niiden paivien aikana onnistuta herattdmaan halua
jatkaa tyota aktiivisesti, ei koulutuksesta ole hyotyd. Tassd mielessa kouluttajilla on

tarkea rooli.
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Nékemyksia laatujarjestelman kehittamisesta

Kouluttaja totesi yrityskohtaisten péivien tarpeen olevan luultavasti suurempi, kuin
tdménhetkinen kaksi paivééd. Teoriaa voisi hdnen mukaansa toteuttaa joiltain osin
esimerkiksi valmentajan tuella séhkdpostitse ja yrityskdynnin yhteydessd, jos aikaa
panostettaisiin  enemman yrityskohtaiseen neuvontaan joiltain osin. Tatd kautta

voitaisiin kasvattaa yrittajan omalle yritykselleen saamaa henkilokohtaista hyotya.

Laatutonnin yrittdjalle tarjoamiin tyokaluihin kouluttaja kaipaisi intensiivisyytta ja
joitain parannuksia, jotka tukisivat nykyistd paremmin opitun siirtdmista suoraan
yrityksen kéaytantoon. Konseptia pitéisi sikéli tiukentaa. Tekeilla on talla hetkella uusi
versio Laatutonni -tyokirjasta ja kouluttaja totesi sisaltod olevan nyt tarpeeksi, kun
ymparistd ja turvallisuus on saatu liitettyd tyokirjaan. Kéaytannonléheisyytta pitaisi

kuitenkin edelleen kehittaa kaikilta osin.

” MA& en oikeen osaa sanoa, et kaipaisko tda jonkun semmosen softapohjan, johon
vois kirjottaa saman tien sitd laatuasiaa niin kuin ylos, ettd se tieto kumuloitus.
Nythan se tieto tulee kylla sinne Laatutonni -tyokirjaan jos yrittaja kirjottaa, mutta ei
se sieltd siirry mihinkaan, jos sita ei uudestaan kirjota vaikka tietokoneelle.”

Kouluttaja néki my6s muiden laatujarjestelmien huolellisen benchmarkkaamisen
yhtend keinona kehittdd Laatutonnia. Jarjestelmien osalta voisi tehda vertailua siita,
miten tyytyvaisid ohjelmien kéyttajat ovat olleet ja mista I0ytyy olennaisia eroja
laatuohjelmien vélilla&.  Muiden ohjelmien hyvid puolia voisi hyddyntdd myos
Laatutonnissa. Kouluttaja katsoi Laatutonnin olleen my6s ohjelmana vaikeasti
arvioitavissa, koska saatavilla ei ole aiemmin ollut tilastotietoa sen suhteen, miten
ohjelma kokonaisuudessaan on kehittynyt, kuinka moni on ollut tyytyvainen ja mika
on ollut erityisen huonoa tai hyvaa. Téllaisen tiedon tuottamisen kouluttaja néki
jatkossakin tarkeéna.

6.4 Aineistojen vertailu

Tassa kappaleessa vertaillaan eri aineistoista esiin nousseita seikkoja, joiden avulla
voidaan arvioida Laatutonnin vaikuttavuutta pienyrittajalle. Seuraavassa taulukossa

tarkastellaan haastatteluaineiston analyysin tuloksena esiin nousseita yrittajien ja
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kouluttajan kokemuksia Laatutonnista ja tarkastellaan kokemusten vélille olevia
yhtalaisyyksia ja eroja. Keskeiset kokemukset eri teemoista on koottu taulukkoon.

Negatiivisten kokemusten edessé on miinus- ja positiivisten edessa plus-merkki.
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Taulukko 2. Yhteenveto haastatteluaineistojen keskeisista teemoista (jatkuu s. 84)

TEEMA YRITTAJA 1 YRITTAJA 2 YRITTAJA 3 KOULUTTAJA
motivoitunut ei odotuksia hyvin motivoitunut kaksi yrityskohtaista
+ hyva kouluttaja + hyvé kouluttaja + hyvét kouluttajat péivaa ehka liian
+ koulutussisaltd -vaikea sovittaa + siséltd vastasi véahan, osan teoriasta
yrittdjan vastasi odotuksia pienyritykselle odotuksia voisi toteuttaa
motivaatio, | + yritysten -materiaali + ryhman tuki tarked valmentajan tuella
koulutus- | yhteistydn vajavaista -vaikea sovittaa muilla keinoin ja
kokemukset | tiivistyminen - kiireen tuntu pienyritykselle lisata siten
- ohjelmapalveluyri- | - Laatuverkon - Laatuverkon koulutus | yrityskohtaisen
tykselle sopivien koulutus liian liian pintapuolista koulutuksen maaraé

tyokalujen
puuttuminen

pintapuolista

vaikuttavuus

suunnitelmallisuus
tyokaluksi,
perehdytyskansio,
asiakaslahtoinen
ajattelutapa

suunnitelmallisuus
tyokaluksi,
ajattelutavan muutos
laatua
tiedostavampaan

suunnitelmallisuus
tyokaluksi, ajanhallinta,
tyokirjan sisallon
hy6dyntdminen laajasti
arkitoiminnoissa,

jaanyt yrittdjille
epéaselvéksi;
tarvittaisiin
vahitellen
tutkimustuloksia,

arkikayténteisiin suuntaan, Laatuverkko palautteen | joilla pienyritysten
nékokulman keruussa suppeasti saamia hyotyja
avartuminen kaytossa voitaisiin todentaa

+ kouluttajan taito
+verkostoituminen
- Laatuverkko;
kyselylomakkeiden
kysymysten
suunnittelu

- koulutuspdivat
Helsingissa eivat

+ kouluttajan taito

- Laatuverkon
kaytettavyys ja rooli
laadun
kontrolloijana

- materiaalin
sovittaminen
pienyritykselle

+ kouluttajan taito
+ oma motivaatio ja
halu tehdéa asiat
kunnolla

+ ryhmaén tuki

- Laatuverkon
kaytettavyys

- materiaalin

suunnitelmalli-
suuden
omaksuminen,
yrittdjan oma
jaksaminen ja
ajanhallinta,
konkreettisen
hyddyn nédkeminen,

kriittiset palvele - tuki koulutuksen sovittaminen tuki ongelma-
kohdat - turvallisuusndkd- | jalkeen riittdméatonta | pienyritykselle tilanteissa,
kulman - koulutuspaivat liian kouluttajan taito,
puuttuminen kaukana yrittajien
- ei hyotya - tuki koulutuksen sitoutumisen
markkinoinnissa; jalkeen riittdméatontd ja | hollentyminen
materiaalin huonot kokemukset rahoitustuen vuoksi,
saatavuus - ei hyotyé laatuvalmentajien
-diplomin merkitys markkinoinnissa motivoiminen
kuluttajalle
+ koulutus ja + koulutus edullinen | + koulutuksesta, + hinta-laatu-suhde
laatujérjestelméa +/- ryhmaésté ja hyva koulutuksiin
kokonaisuutena laatujérjestelmasta laatujérjestelman saatavan
hyodylliset saatu hyoty epéselva | arkisesta kdytostd saatu | rahoitustuen ansiosta
- Laatuverkosta ei - el hyotya hy6ty suuri - lisdkoulutus-
hyotya markkinoinnissa + taloudellista hydtya teemapéivat kalliita
tuotos- O ot . s
panos-suhde | - ei nakyyaa |- Laatuverlfosta saastojen ja pienyrittajalle
taloudellista hyotya | saatava hyoty investointirohkeuden
- ei pitkdaikaista epaselva lisddntymisen myota

markkinointinyotya

- Laatuverkosta saatava
hy6ty epéselva;
lisdarvo?

- ei markkinointihyotya
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TEEMA | YRITTAJA 1 YRITTAJA 2 YRITTAJA 3 KOULUTTAJA
laadun ja koulutusmateriaalin koulutusmateriaalin | tutkimustiedon
turvallisuussaddosten muokkaaminen ja Laatuverkon tuottaminen
vahva pienyritykselle muokkaaminen ohjelman
yhteensovittaminen, sopivammaksi, pienyritykselle arvioimiseksi ja
tunnettuuden ja merkin | lisdkoulutusta sopivammaksi, kehittdmiseksi,
painoarvon lisédminen, | Laatutonni- lisdkoulutukset kéytannon

_ | Laatuverkon pienryhmissé ldhialueella, tyokalujen
kehittamis- | kehittaminen lahialueella; henkildkohtaisempi | kehittdminen
toiveet | erikoistuvampaan mahdollisuus tuki voisi auttaa paremmin yrittajia
suuntaan, vertaistukeen, jarjestelmén kaytossa | palveleviksi
henkilokohtaisempi tuki | henkilokohtaisempi
méadréajoin voisi tuki laatujérjestelméan
kannustaa jarjestelman | yll&pitoa tukemaan
kaytossa,
lisdkoulutukset
Idhialueella

Haastatteluaineistosta esiin nousseiden kokemusten vertailu

Koulutus

Taulukosta nousee esille selkeasti useita seikkoja, joiden osalta yrittdjien ja myds
valmentajan kokemukset kohtaavat. Kaikki yritt4jat kokivat ammattitaitoisten
kouluttajien  vaikuttaneen olennaisesti koulutuksen onnistumiseen ja sielta
omaksuttujen kéytantdjen siirtymiseen omaan toimintaan. Myds kouluttaja koki
roolinsa tarkedna yrittdjien motivoimisessa valmennuksen aikana ja oli omassa
tyossddn pyrkinyt korostamaan konkreettisten tydkalujen tarjoamista yrittdjien
toimintaa tukemaan. Koulutuksen onnistuneesta toteutustavasta tuntui sikéli olevan
molemmilla osapuolilla yhtenevéinen késitys ja se nahtiin prosessissa yhtena
kriittisend tekijand. Kouluttajan rooli nousi myds sivulla viisi mainitussa OVE:ssa

aiemmin toteutetussa taustatutkimuksessa tarkeaksi tekijaksi.

Kouluttajan taito kytked esimerkit kaytantdoén on selkedsti vahvistanut oppimista
Revansin toimintaoppimista kuvaavan teorian mukaisesti, ja edistanyt tata kautta
koulutuksessa opitun siirtymistd yritysten arkikdyténteisiin. Taméa tulee vahvasti
nakyviin kaikkien yrittdjien kokemuksissa. Kouluttajien vahva osaaminen on
edesauttanut myds osittain vaikeaselkoisen materiaalin omaksumista. Yrittdjan 2
kohdalla poikkeuksellista oli puutteellinen koulutusmateriaali, mutta kouluttajan taito

oli tassakin tapauksessa vaikuttanut ratkaisevasti koulutuksen antiin. Yritt4a 1 jai
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kaipaamaan tyokaluja oman toimialansa, ohjelmapalvelujen erityistarpeisiin
Turvallisuusndkdkulma on nyttemmin liitetty uuteen Laatutonni -tyokirjaan.
Laatutonnin teoreettinen, prosessien johtamisen n&kokulmaan perustuva malli on
kokonaisuudessaan kaikkien yrittdjien kohdalla rikastuttanut ndkokulmaa omaan
yritystoimintaan, tuonut toimintaan asiakasndkdkulmaa ja herattanyt ajattelemaan

yrityksen toimintatapoja uudella tavalla.

Koulutuskokemuksissa eroavaisuudet ndkyivat yrittdjien kokemuksissa materiaalin
soveltuvuudesta pienyrittajalle.  Yrittdjat 2 ja 3 kokivat vahvasti seka
koulutusmateriaalin ettd Laatuverkon kaipaavan muokkaamista, jotta se soveltuisi
paremmin hyvin pienille yrityksille. Kyseiset yrittdjat vastaavat pédosin yksin
kéytdnnon toiminnasta yrityksissdén. Samoja kokemuksia oli myds taustatutkimuksen
yrittajilla. Yrittaja 1, jolla on yrityksessdéan ajoittain useita keikkatyontekijoita, ei sita
vastoin kokenut materiaalia pienyrittdjalle hankalana. Yrityksen tyontekijaméaaralla
nayttdisi siten olevan vaikutusta kokemukseen laatujarjestelman soveltuvuudesta
yrityksen kayttoon. Yksinyrittdjien ja pienten perheyritysten tarpeet ja toimintatavat
poikkeavat monilta osin useamman tyontekijan yritysten toiminnoista, joten materiaali
saatetaan silloin kokea osin monimutkaisena tai toisaalta turhauttavana. Samoja

kokemuksia oli my6s taustatutkimuksen yrityksilla.

Kouluttaja naki yrityskohtaisen koulutuksen tarpeen olevan jossain madrin suurempi
kuin ohjelmaan kuuluvat kaksi pdivaa. Kaikki yrittajat olivat kuitenkin kokeneet
ryhmatydskentelyn antoisana ja yrittdjille 1 ja 3 siitd oli ollut merkittdvaa hyotya.
Ryhmaén tuella oli ollut kaikille yrittajille myds koulutuksen jalkeen suuri merkitys.
Yrittdjien 1 ja 3 osalta motiivit koulutukseen I&htemisen ja sieltd saatujen kokemusten
osalta tukevat sosiaalisen pddoman merkitysta korostavaa teoriaa. Ryhmassa koettu
oppiminen on ollut mielekasta ja kokemuksia rikastuttavaa, ja osaamista yhdistamalla
on luotu parempia liiketoimintamahdollisuuksia useille verkoston jasenille. Yrittgja 2
on myo0s jatkanut yhteisty6td muiden yritysten kanssa koulutuksen jélkeen, vaikka ei
ollut alun perin erityisen motivoitunut l&htemaan koulutukseen. Han koki my®os, etta
paikallisesti kokoontuva Laatuverkko -yritysten pienryhma olisi mielekéds tapa

lisékoulutuksen ja vertaistuen jarjestamiseksi.
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Omien resurssien rajallisuus ja niiden riittdvyyden merkitys nakyy yrittdjan 2
epardinnissa koulutukseen lahtemisen osalta. Pienyrittdjd joutuu pohtimaan, mihin
aika oikeasti riittdd. My0s kouluttaja tunnisti ajan puutteen ongelmana pienyrittdjien
sitoutumisessa ja laatutydhon panostamisessa. Kouluttaja koki myods pienyrittajien
jaksamisen suurena haasteena tulevaisuudessa. Pienempien yritysten 2 ja 3
kommenteista nousikin esiin tdhdn viittaavia ilmaisuja. Y2: ...et ma en viitsi lahtea
mukaan, kun se vie multa niin paljon naita resursseja (aikaa)” Y3: ”...kun tuntuu, et

ite saa huolehtia tuhannesta asiasta.”

Yrittdjalle 2 kynnysta koulutukseen lahtdén madalsi kuitenkin edullinen hinta, joka
kouluttajan  ndkemyksen mukaan toisaalta saattaa hollentdd sitoutumista
kehittdmistyohon. Yrittdja 2 oli saanutkin jarjestelmasta vahiten konkreettisia hyotyja.
Hé&nen motivaatioonsa ja mahdollisuuksiinsa panostaa kehittdmistyohon vaikutti
kuitenkin liiketoiminnan kehittdmista rajoittava paatoiminen tyé muualla ja sité kautta

vahdisempi autonomian tunne omassa tydssa kuin kahdella muulla yrittajalla.

Rahoitustuesta johtuvan yrittdjien heikon sitoutumisen ohella kouluttaja naki
lisakoulutuspdivien korkean hinnan ongelmana pienyrittajalle ja samalla syyna
vahdiseen osallistumiseen. Nékemyksissa piilee tietty mahdottomuus; toisaalta
edullinen hinta kannustaa mukaan, kuten yrittdjan 2 kohdalla, toisaalta se ei
kouluttajan mukaan sitouta riittdvasti. Yhtend ratkaisuna t&han voisi olla
konkreettisesti  laatukoulutuksesta osoitettavissa oleva hyoty, joka painaisi
vaakakupissa selkedsti enemman kuin kovalla rahalla maksettu koulutus ja siihen
panostettu aika. Taman hyddyn olemassaolon selvittdmistda tutkimuksin, ja sen
tuomista nakyvasti markkinointiin kouluttaja erityisesti kaipasikin.

Laatuverkko

Palautteen saamisen merkitys yrittdjan motivaatiolle nakyy kaikkien yrittgjien
kokemuksissa. Palautteesta haettiin vahvistusta omassa tyossa tehtyjen ratkaisujen
oikeellisuudelle ja siltd toivottiin suuntaa kehittdmistydn tueksi. Yrittdjassa 2
palautteiden keruu Laatuverkkoon oli herattanyt mielenkiinnon palautteen keruuseen

yleensékin. Yritt4jat 1 ja 3 olivat kerdnneet palautetta hyvin aktiivisesti omilla
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tavoillaan ja etsineet Laatuverkosta myds mahdollisuutta verrata itsed&n muihin

toimialan yrityksiin.

Palautteen keruun ongelmat Laatuverkossa yrittdjan 1 kohdalla olivat selvasti
turhauttaneet ja saaneet hanet luopumaan Laatuverkon kaytostd. Myds muut yrittdjat
epardivat sen suhteen, antaako Laatuverkko heille siihen kohdistetun taloudellisen
panostuksen vastineeksi riittdvasti hyotyd. Kaikki yrittdjat kokivat muilla keinoin
hankitun, muun muassa omiin havaintoihin, syntyneisiin kanta-asiakkuuksiin ja
keskusteluihin asiakkaiden kanssa perustuvan palautteen itselleen tarkednd ja
toimintaa hyvin ohjaavana, ja Laatuverkosta saatava lisdarvo

palautteenkeruujarjestelména ja laadun yll&pitajana oli jadnyt epéaselvaksi.

Laatuverkon konkreettiseen kayttoon liittyi myos selkeitd ongelmia kaikilla yrittdjill&;
yrittdjalla 1 oikeanlaisten kysymysten esittdmisen mahdollisuuteen ja yrittéjilla 2 ja 3
ohjelman arkiseen kéayttoon ja monipuoliseen hyddyntamiseen. He olivat kokeneet
myo6s Laatuverkkoon kaytetyn koulutusajan puutteellisena. Laatuverkko oli selkeésti
eniten negatiivisia kokemuksia tuottanut osio Laatutonnista kaikilla haastatelluilla ja
se nousi esille koulutuskokemusten lisdksi my6s negatiivisesti kriittisend tekijana

kaikilla yrittajil 4.

Vaikuttavuus

Vaikuttavuuteen liittyvat kokemukset olivat yrityksilla hyvin samansuuntaisia.
Suunnitelmallisuuden lisdédntyminen ja Kirjallisen suunnittelun kaytantd oli jaanyt
kaikilla yrittgjilla elamédén arkikaytanteisiin. Suunnittelun ottaminen tyokaluksi oli
parantanut kaikilla ajanhallintaa ja yrittajat kokivat sen vaikuttaneen myds toiminnan
laatuun positiivisesti. Myds kouluttaja néki systemaattisen suunnittelun kehittdmistyon
kulmakivend ja kriittisena tekijana laatujarjestelman kayton kannalta. Vuosikellon
kéytto ja asioiden systemaattinen Kkirjaaminen ovat muodostuneet yrityksissa
rutiineiksi ja niista on tullut tytkaluja, joiden avulla on voitu tydstdd oman yritykseen
konkreettisesti liittyvid asioita. Revansin toimintaoppimisen teoria tukee yrittdjien
kokemuksia talta osin; tydéhon konkreettisesti liittyvid uusia asioita on ollut helppo

omaksua kaytantoon. “Suunnittelutyokalu” on palvellut myo6s kaikkia yrittgjia
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tasapuolisesti niiden koosta ja iastd riippumatta. Myd6s taustatutkimuksen

yrittdjdhaastatteluista heijastuvat samankaltaiset kokemukset.

Yrittdja 1 on systemaattisen suunnittelun lisdksi ottanut kayttdon perehdytyskansion,
joka on yrityksessa aktiivisessa k&ytdssa. Muun hyodyn yrittdjd 1 naki
asiakaslahtoisen ajattelutavan mukanaan tuomana kykyna kiinnittdd huomiota pieniin,
konkreettisiin, asiakkaalle nékyviin seikkoihin toiminnassa. Néiden konkreettisten
asioiden yrittdja katsoi vaikuttavan suoraan yrityksen laatuun. Konkreettisia tyokaluja
yrittdja katsoi kuitenkin saaneensa vield enemmén oman toimialan Normisto -

hankkeesta.

Yrittdja 2 ei ollut nahnyt erityistd tarvetta muuttaa toimintatapoja, vaikka olikin
kokenut laatukoulutuksen avartaneen tapaa tarkastella omaa toimintaa. Toiminnan
kirjallinen suunnittelu oli konkreettisin laatujarjestelman mukanaan tuoma
toiminnassa ndkyva muutos. Laatujarjestelmédn vaikutus oli hanen kohdallaan
kaikkein vahaisintd. Han oli ollut alun perin haastatelluista vahiten motivoitunut

koulutukseen.

Yrittdja 3 oli ollut koulutukseen lahtiessaan kaikkein motivoitunein haastatelluista ja
laatujarjestelman vaikuttavuus oli hdnen kohdallaan suurin. Han katsoi hyddyntdvansa
arkisessa tyossaan Laatutonni -tyokirjaa l&hes kaikilta osin ja oli rakentanut sen avulla
itselleen oman laatukansion, jota my0s aktiivisesti kaytti ja paivitti.
Suunnitelmallisuus oli merkittdvd toiminnassa vaikuttava tekija, jonka hén oli
Laatutonnin myota omaksunut, ja han katsoi sen vaikuttaneen jossain méarin myos
kannattavuuteen hétikoityjen ratkaisujen vahennyttyd. Suunnitelmallisuus oli myds
vahvistanut uskoa omaan toimintaan, antanut uskallusta investoida lisaa ja parantanut
ajan hallintaa. Uutena matkailuyrittdjanda hén oli kokenut koulutussisallon
kokonaisuudessaan erittdin hyddyllisend ja saanut siitd kaipaamaansa alalla tarvittavaa
tietoa ja taitoa. Hyvien kouluttajien liséksi h&n katsoi oman luonteensa, yrityksensa
sen hetkisen kehitysvaiheen ja eldméntilanteensa vaikuttaneen vahvasti siihen, ettd
vaikutus oli ollut hdnen kohdallaan niin suuri. Suunnitelmallisuuden omaksuminen
kéytanteisiin ja ajan hallinta olivat my6s kouluttajan ndkemyksen mukaan Kriittisia
tekijoitd vaikuttavuuden kannalta.
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Ulkopuolinen tuki ja lisdkoulutus

Kaikki yrittdjat kokivat Laatuverkon jossain maarin riittdmattoméana keinona
kontrolloida yrityksen laadun tasoa ja yllapitdd yrittdjan motivaatiota Laatutonnin
kayttoon. Jokainen arveli henkilokohtaisemman, s&&nnodllisen tuen koulutuksen
jalkeen voivan paremmin tukea yrittdjida laadun yllapitdmisessd ja auttaa
laatujarjestelmad koskevien ongelmien ratkomisessa. Ratkaisuna ei kuitenkaan nahty
perinteistd auditointia, vaan pikemminkin keskustelukumppania tai sparraajaa, jonka
kanssa voisi peilata yrityksen asioita &4&neen. My0s kouluttaja arveli mahdollisuuden
henkil6kohtaisempaan tukeen olevan yksi kriittinen tekija yrittdjan motivaation

kannalta.

Lis&dkoulutusten jarjestamisen suhteen kaikilla yrittgjilla oli myds sama nakemys siita,
ettd l&hialueella toteutettaviin, asiapitoisiin koulutuksiin olisi mielekkddmpaa lahtea
kuin péaakaupunkiseudulle, jossa koulutukset talla hetkella padosin jarjestetaan.
Koulutusten toteuttaminen pienemmissd ryhmissa tukisi oppimista paremmin, ja
mahdollistaisi myos alueen Laatutonni -yrittdjien tutustumisen ja vertaistuen. Sivulla
22 mainittu Decin ja Ryanin itsemadradmisteoria, jonka mukaan sosiaalisilla tekijoilla
on merkittavaa vaikutusta tyémotivaatioon, tukee ndita tutkimuksessa esiin nousseita
tarpeita ja nakyy myos yrittdjien positiivissa kokemuksissa ryhmassa tydskentelysta

koulutusten aikana.

Hyddyt

Kukaan yrittajista ei ollut saanut mainittavaa, pitkéaikaista hyotya Laatutonnista
markkinoinnin suhteen. Yrittdjd 1 oli saanut koulutuksen suorittamisen jalkeen
asiakkaita jonkin verran siksi, ettd koulutuksen suorittamisesta Kkirjoitettiin
paikallislehdissa. Hyoty oli kuitenkin ollut lyhytaikaista. Kukaan yrittéjista ei kokenut
Laatutonni -diplomia tai sen hankkimista markkinointihydtynd omassa yrityksessaan.
Laatutonnin tunnettuus n&htiin melko heikkona eikd jarjestelmasséd mukana olemisella

katsottu olevan asiakkaiden kannalta merkitysta.

Liikevaihtoon tai yrityksen kannattavuuteen saatuja hyotyja ei osattu arvioida. Yrittdja

3 oli ainoa, joka koki saaneensa taloudellista hyotyd mahdollisesti syntyneiden
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saéstdjen muodossa, mutta vaikutukset kannattavuuteen eivéat olleet yhdenkaan

yrittdjan kohdalla selkedsti osoitettavissa.

Selkeimmét hyddyt nakyivét l1&hinnd konkreettisina arjen toimintaan vaikuttavina
tyokaluina, joita yritt4jat olivat koulutuksesta omaksuneet tyOnsd ja ajankdyttonsa
hallintaan. Teoreettinen viitekehys laatutydskentelyn taustalla oli myds hyodyttanyt
yrittdjid ajattelutavan muutoksessa laatutekijoitd tiedostavampaan suuntaan. Myds
kouluttaja né&ki parempien, kaytdnnonldheisempien tydkalujen kehittdmisen erittdin
tarkednd laatujarjestelman kaytettavyyden kannalta.

Kouluttajan ndkemys siitd, etta pienyrittdjille laatujarjestelmasta tulevia hydétyja pitaisi
voida usean vuoden kokemuksen jalkeen konkreettisemmin todentaa erilaisin
tutkimustuloksin, ~ tukee  aineistosta  nousseita  yrittdjien  kokemuksia.
Laatujarjestelméstd kokonaisuudessaan saatava liséarvo, joka kannustaisi pysyméaan
mukana Laatuverkossa ja sitd kautta itse jarjestelmassd, oli kaikkien yrittdjien
kohdalla jaanyt avoimeksi kysymykseksi. Laatujarjestelmd oli tuonut mukanaan
hy6tyjd, mutta jopa eniten hyotynyt yrittdja 3 ei osannut arvioida, tarvitseeko hén
oikeastaan endd Laatutonni -diplomia ja Laatuverkkoa muutoinkin hyvin toimivan

kehittdmistyonsa tueksi.

6.5 Laatujarjestelman vaikuttavuus ja pienyrittajan aani Laatutonni -lehtien siséllossa

Téassd kappaleessa tarkastellaan vuoden 2005 ja 2006 Laatutonni -lehdistd valittyvaa
viestia laatujarjestelman vaikuttavuudesta ja verrataan sitd haastateltujen yrittajien
kokemuksiin.  Lisaksi tarkastellaan  pienyrittdjan  ndkdkulman  ndkyvyytta
markkinointiviestinndssd  kvantifioimalla lehdissd  olevien  artikkeleiden

kirjoittajatahot.

Seuraavalla sivulla olevaan taulukkoon kootut Laatutonnin vaikuttavuuteen viittaavat
ilmaisut on poimittu Laatutonni- lehden vuosien 2005 ja 2006 Laatutonni — koulutusta
markkinoivista artikkeleista. Useissa ilmaisuissa korostuu kannattavuuden seka
asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyden paraneminen, jotka on muutoinkin mainittu

yrityksen laatuohjelmasta saamiksi hyodyiksi. Esille nousee myos laatujarjestelman
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artikkelien

mukaan paranevat pitkan aikavélin kehitysnakymat sek& Laatuverkon hyddyt laadun

seurannan valineena.

Lehdistd poimituista vaikuttavuuteen viittaavista

ilmauksista ja haastateltujen

yrittdjien kokemuksista vaikuttavuuden osalta voidaan tehda vertailu, josta nahdaan,

miten markkinointiviestintd kohtaa pienyrittdjien kokemukset.

Taulukko 3. Vaikuttavuus-ilmaisut

kokemuksissa

Lehden ilmaus

Laatutonni

-lendissa ja  pienyrittgjien

Yrittdjien kokemukset

Laatuverkko on verraton véline laadun
kehittymisen seurantaan

Kokemukset Laatuverkosta
negatiivisia

Myynti, tulos ja asiakas- seka
henkilOstotyytyvaisyys paranevat

Ei voida osoittaa talla hetkella
suoraan laatujarjestelmasta
johtuvaa parannusta

Pitkan aikavalin myonteiset kehitysnakymat

Yrityksissd omaksuttu
suunnitelmallisuus tukee
nékemysta

Satsaus yrityksen kannattavuuteen ja liikevaihdon
kasvuun pitkalla aikavalilla

Vaikeasti todennettavissa, yhdelld
yrittajalla kokemus jarjestelman
mahdollisesti tuomista sééstoista

Koko ajan asiakastyytyvaisyys,
henkilOstotyytyvaisyys ja ennen kaikkea
kannattavuus paranevat kohenevan laadun myéta

Ei voida osoittaa talla hetkella

Kun tavoitetasot (mitattaville asioille maaratyt
vahimmaistasot) on saavutettu, yrityksen nimi tulee
eri sahkaisiin valineisiin laadukkaana yrityksena ja
tieto levidd kaikkialle maailmaan

Yrityksilla ei mainittavaa
markkinointihyotya

Laatujarjestelman vaikuttavuus nayttaytyy lehdissa ilmaisuina, jotka noudattelevat
Laatutonni -suunnitelmassa mainittuja jarjestelmastd saatavia hyotyja. llmaisut eivat
kohtaa kovinkaan hyvin haastateltujen pienyrittdjien kokemuksia, eika lehdista 16ydy
tutkimustuloksia vaikuttavuuden osalta. Haastateltujen yrittdjien osalta yrittdja 1 oli
kiinnostunut Laatutonnista esitteen kautta, ja saanut laatujérjestelmastd positiivisen

kuvan, joka oli kannustanut lahtemadn koulutukseen. Myos yrittdjalla 3 oli ollut
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positiivinen kuva Laatutonnista, ja han oli etsinyt aktiivisesti mahdollisuutta paasta
koulutukseen. Markkinointiviestinta vaikuttaa sikali olleen yrittdjid kannustavaa ja
onnistunutta. Viestinndn kautta markkinoituja hyotyja ei kuitenkaan ole
haastatteluaineistosta nousevien kokemusten perusteella kovin kattavasti saavutettu.

Alla olevaan taulukkoon on koottu ne tahot, joita Laatutonni lehtien 2005 ja 2006
artikkelien Kirjoittajat lahinnd edustavat. Taulukon avulla on tarkoitus tarkastella
yrittdjanakokulman nakyvyyttd Laatutonni -lehdissa ja yrittdjien osalta erityisesti

pienyrittajien nakyvyytta.

Taulukko 4. Laatutonni -lehtien vuosikertojen 2005 ja 2006 artikkelien kirjoittajat

Acrtikkelin kirjoittajataho artikkelien lukuméaéra
Haaga Tutkimus, MEK 14

Haaga-Perho

TE-keskukset, alueelliset 5

organisaatiot, projektit

Matkailukeskukset, 6

hotellit, muut suuret yritykset
Matkailu- ja matkatoimistot | 3

Yksityisyritykset, -
alle 20 tyontekijaa

Taulukosta voidaan nahda, ettd pienyrittajat eivat ole omalla danellaan edustettuina
lainkaan lehtien artikkelien kirjoittajissa. Yritysten suulla -otsikon alla yrittajien danté
edustaa vuoden 2005 lehdessa Matkatoimisto Jyvéskyléan! Oy, jonka omistajina on
alueen yrityksid, Jyvaskylan seudun kehittdmisyhtid ja muutamia alueen kuntia.
(Laatutonni -lehti 2005, 9.) Vuoden 2006 lehdesta 16ytyy yritysryhmavalmennuksiin
liittyen artikkeli, jossa Kotkan Matkailupalvelun tyontekijat ja paallikkod
kommentoivat valmennusta. Artikkeli on ilmeisesti Haaga Tutkimuksen toimittama.
Pienten yritysten ndkemyksid lehdestd ei l0ydy artikkelien muodossa lainkaan.
Pienyrityksid koskevat tekstit lehdissd ovat pédosin Haaga Tutkimuksen omaa

pienyrityksille suunnattua markkinointiviestintaa.
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Tutkimusaineistosta nousee esille, ettd myo6s kouluttaja koki yrittdjien &anen
puuttumisen markkinoinnissa puutteena ja toivoi myds mahdollisten heikkouksien

selkedmpéad esille tuomista markkinoinnissa.
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7 JOHTOPAATOKSET

7.1 Vaikuttavuuden arviointi

Laatutonni -suunnitelmassa korostetaan laatuohjelman kautta saavutettavina hyotyina
parempaa tulosta ja kovaa Kkilpailukykyd kansainvalisilla markkinoilla (Suomen
Matkailun Kehitys Oy 2001, 53-54). MEK mainitsee yrityksen Laatutonnista
saamiksi  hyodyiksi paremman henkilosto- ja asiakastyytyvdisyyden sekd
kannattavuuden ja Kilpailukyvyn kasvun (MEK 2006a). Lisaksi saavutettavina
hy6tyind mainitaan ajankdyton hallinnan paraneminen ja virheiden vaheneminen
(Informantti 2 2006). Laatutonni -suunnitelmassa ndhd&&n tuhannen yrityksen
saamisen laatuohjelman piiriin tuovan onnistuessaan selvaé kansantaloudellista hyotyé

koko Suomen elinkeinoeldamalle (Suomen Matkailun Kehitys Oy 2001, 53-54).

Tastd opinndytety0std saatujen tutkimustulosten perusteella Laatutonni -
laatujarjestelman kaytto nédkyy  pienyrittdjien  arkity0ssdé  vahvimmin
suunnitelmallisuuden lisddntymisend ja ajattelutavan muutoksena laatuun vaikuttavia
tekijoita tiedostavampaan suuntaan. Nakokulman avartuminen asiakaslahtdiseen
suuntaan ndkyy toiminnassa konkreettisina, asiakkaalle nakyvind laatuun vaikuttavina
muutoksina. Laatujérjestelmén kautta omaksuttu systemaattinen toiminnan suunnittelu
parantaa pienyrittdjan ajan hallintaa ja ndkyy parhaimmillaan myds virheiden
vahenemisena ja sitd kautta syntyneind sdastoind. Laatujarjestelmalla nayttaa siten
olevan jossain madrin inhimillistd laatua tukeva positiivinen vaikutus pienyrittdjan

arkiseen tyohon ja tyohyvinvointiin.

Kéytanteiden omaksumiseen nayttavat vaikuttavan eniten kouluttajan kyky tehda asiat
yrittdjalle konkreettisiksi ja kdytannonlaheisiksi koulutusvaiheessa, ryhméssa koettu
kokemusten vaihtaminen ja yhteinen oppiminen sek& yrittdjan oma motivaatio ja
henkil6kohtainen eldmantilanne. Laatujérjestelmén vaikuttavuus saattaa siten
vaihdella yrittdjan omista tarpeista riippuen paljonkin. Laatukoulutuksen
suorittaminen ja laatujarjestelmén kautta toimintaan omaksutut kayténteet vaativat
pienyrittdjaltd panostuksena lahinnd aikaa, koska koulutukset toteutetaan
paasaantoisesti erilaisten rahoitustukien kautta. Panostettu aika koetaan koulutuksen
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osalta vaivan arvoisena, samoin kuin omassa yrityksessa uusien laatutydkalujen

kayttoonottoon panostettu tyo.

Pienyrittajien l&htotilanteesta, tarpeista ja motivaatiosta riippumatta tietyt tekijat
nayttavat kuitenkin muodostuvan Kriittisiksi laatujarjestelman kéaytossa. Laatuverkko
nousee naista esille Kkriittisimpdnd. Se koetaan monimutkaisena, rakenteeltaan
hankalana ja vaikeaselkoisena pienyrittajan tarpeita ajatellen ja sen hyddyntaminen jaa
helposti vajavaiseksi. Ongelmana n&hd&&n myds yritysten kehittdmistarpeita
palvelevien kysymysten saaminen Laatuverkon lomakkeille, kun palautetta kerétédén
yritysverkoston tuottamien eri palvelujen osalta yhdestd tuotepaketista. Syina
ongelmiin ovat tdméan tutkimuksen valossa Laatuverkon rakenne ohjelmana,
Laatuverkon kouluttamiseen varatun ajan riittdméattomyys sekd koulutuksen jalkeen

saatavan tuen véhaisyys.

Laatuverkon kaytdssa koetut ongelmat vaikuttavat vahvasti pienyrittdjien
kokemukseen koko laatuohjelmassa mukana olemisen hyodyistd, koska Laatuverkko
toimii  kdytannossd laadun tasoa kontrolloivana ja yllapitavdnd sekd ohjelmassa
mukana pysymista edellyttdvand osana jarjestelmad. Henkilokohtainen, saannollinen
tuki, eradnlainen ”sparraaja”, nahdaan tarpeellisena laatujéarjestelméan kéayttéa ja
pienyrittdjan motivaatiota ja jaksamista yll&pitdvan ja tukevana tekijand Laatuverkon

rinnalla.

Laatutonni -tyokirjan rakenne koetaan Laatuverkon tavoin pienissd yrityksisséa
raskaana ja monimutkaisena, ja sen omaksumiseen ja siten my0ds laatujarjestelmén
vaikuttavuuteen vaikuttaa merkittévasti kouluttajan taito. Kouluttajien motivoinnilla ja
ammattitaidolla on koulutusten laadukkaaseen toteutukseen siten suuri vaikutus ja
siihen pitdisi edelleen panostaa. Laatujarjestelma sindnsa nahdaén sopivaksi seké
pienille ettd suurille yrityksille. Tyokirjan ja Laatuverkon rakennetta pitdisi tdmén
tutkimuksen tulosten valossa kuitenkin muokata siten, ettd erikokoiset yritykset
voisivat vaivattomammin 10ytaa sielté itselleen tarpeelliset osa-alueet. Yrityksen omaa
toimialaa konkreettisesti tukevien, kaytannonlaheisten laatutykalujen merkitys on
erittdin tarked vaikuttavuuden kannalta, ja niiden tarjoamiseen tulisi koulutuksessa

edelleen panostaa.
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Koulutusorganisaation taholta tarjotut koulutuspéivdat Helsingissd, Oulussa tai
Rovaniemelld eivat palvele pitkien matkojen padssa asuvia pienyrittdjia, joiden on
vaikea irrottautua arkisesta yritystoiminnasta. Koulutukset pitdisi tdaman tutkimuksen
perusteella jérjestdd lahialueilla ja niiden tulisi tarjota konkreettista asiasisaltod, etta
yrittdjat motivoituisivat osallistumaan. Omalla alueella jarjestetty koulutus antaisi
my®6s mahdollisuuden tutustua muihin alueen Laatutonni -yrityksiin ja mahdollistaisi
yhteistyon ja vertaistuen yrittajien valilla. Yhteiset koulutukset tukevat selvésti myds

yrittdjien oppimista ja yritystoimintaa monin tavoin tukevaa verkostoitumista.

Laatutonnin tunnettuus on jaanyt tdman tutkimuksen tulosten valossa véhaiseksi eiké
se palvele pienyrittdjien markkinointitarpeita. Pienyrittdjalle ei nédytd olevan
laatujarjestelmédssa mukana olosta talla hetkelld erityista markkinointinyotya. Yrittajat
kokevat Laatutonnin olevan toistaiseksi nimend muiden kuin matkailun toimialalla
toimivien korvissa tuntematon, eika silla koeta olevan erityistd painoarvoa asiakkaan
kannalta. Laatutonni -diplomilla ei siten koeta saatavan varsinaista Kilpailuetua.
MEK:in markkinointikampanjoihin mukaan paaseminen ei mydsk&an néyta olevan
pienyrittajille niin tarke&d tavoite, ettd se erityisesti kannustaisi mukaan

laatukoulutukseen.

Pienyrityksen kannattavuuteen ei Laatutonnilla tdman tutkimuksen valossa ole
osoitettavissa suoraa ja merkittdvad vaikutusta. Myoskadn selkedd asiakas- tai
henkilostotyytyvaisyyteen liittyvad vaikutusta on vaikea todentaa saavutetuksi yksin
laatujarjestelman myo6td. Tutkimuksessa mukana olleet pienyrittdjat  kokivat
yrityksensd positiivisen kehityksen ansioksi monia eri tekijoitd mutta he eivét
pystyneet arvioimaan, onko yksin Laatutonni vaikuttanut erityisesti yrityksen

tunnuslukuihin.

Laatutonnin kautta saavutetuista tuloksista ja niiden todellisista vaikutuksista
ulkomaalaisten matkailijoiden kokemaan matkailuyritysten hinta-laatusuhteeseen ja
Suomen matkailuyritysten laatukehitykseen tarvittaisiin tdmén tutkimuksen mukaan
vahvaa tutkimustietoa, jolla voisi motivoida wuusia yrityksid ldhtemaan
laatujarjestelmadn mukaan. Tutkimustuloksia tarvittaisiin myos laatuohjelman oman

kehityksen ja laadun arvioimiseksi. Talla hetkelld yrittajille markkinointiviestinnan
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kautta valittyvat hyddyt eivat ndytd perustuvan erityisesti tutkimuksiin ja jadvat
jossain madrin epamaaraisiksi. Markkinoinnissa pitdisi my6s tehostaa yrittdjien

kokemusten nakyvyytta.

Laatutonnin  vaikuttavuus nakyy selkeédsti kappaleen alussa mainituissa
suunnitelmallisuuden lisdantymisessd, konkreettisissa arjen laatutytkaluissa ja
ajattelutavan muutoksessa asiakaslahtdiseen suuntaan, joskin vaikuttavuuden taso
saattaa vaihdella yrityksen omasta tilanteesta ja tarpeista riippuen. Se lisdarvo, joka
kannustaisi pysymaan laatujérjestelméssd mukana, on kuitenkin jaanyt pienyrittgjille
epéselvaksi. Jopa motivoitunein ja runsaasti konkreettisia hyotyjéd saanut yrittaja tassa
tutkimuksessa ei osannut arvioida, tarvitseeko hén oikeastaan lainkaan Laatutonni -
diplomia ja Laatuverkkoa muutoinkin hyvin toimivan kehittdmistyonsa tueksi. Tata
voidaan pitdd myos osittain yllattavand seuraamuksena: Laatujarjestelmén korkeasta,
arkityossd nékyvéstd vaikuttavuudesta huolimatta itse laatuohjelmassa mukana
oleminen saatetaan kokea tarpeettomaksi. Laatutonni -koulutuksen suorittaminen ja
laatutyOkalujen aktiivinen kaytt0 ei yksin ndyta palvelevan itse ohjelman tavoitteita,
Jos yrittdja ei nde toimintansa laadun kehittdmisen kannalta tarpeelliseksi olla mukana

Laatuverkossa ja markkinoida itseddan Laatutonni -yrityksena.

Tatd kappaletta Kirjoitettaessa, jouluna 2006, Laatutonni -diplomin hakua syksylla
epérdineet yrittajat 2 ja 3 eivat kumpikaan olleet tehneet edelleenkddn paatosté sen
hakemisesta. Laatuverkossa vuoden mukana ollut yrittdja 3 harkitsee lisaksi
mahdollisuutta jattdytyd pois Laatuverkosta, kun paatds seuraavan kerran tulee
ajankohtaiseksi. (Yrittaja 2, 2006; Yrittaja 3, 2006.)

7.2 Tulosten hyddynnettavyys toimeksiantajan ndkdkulmasta

Opinndytetyon  toimeksiantaja, = Matkailualan ~ Oppimisverkostohanke  It&-
Uudellamaalla (OVE) voisi vastata tutkimuksessa esille nousseisiin yrittdjien
tarpeisiin - muun muassa jarjestaimalla Laatutonni —koulutukseen osallistuneille
yrittdjille mahdollisuuksia yhteisiin tapaamisiin kouluttautumisen, verkostoitumisen ja
vertaistuen saamisen mahdollistamiseksi. Sopivien yhteisten foorumien suunnittelu ja

toteuttaminen olisi tarkedad tehd& tiiviissa yhteistydssa itduusmaalaisten yritysten
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kanssa, joihin OVE:lla on jo laajasti yhteyksia erilaisten hankkeiden kautta.
Laatutyotd tukevan toimintamallin kehittdminen ja kokeileminen voisi jatkossa tukea
alueella pitkdjanteistd yritysten kehittdmisy6td laajemminkin ja edistdd yritysten
verkottumista ja yhteistydmahdollisuuksia.

OVE voisi my0s tukea yrityksia yritysverkostoissa tapahtuvan palautteenkeruun
haasteiden ratkomisessa. Ongelma koskettaa todennakdisesti monia matkailualan
myyntiorganisaatioita Suomessa muodossa tai toisessa, joten palautteen keruun
ongelmiin syventymisesté ja erilaisten ratkaisujen mallintamisesta voisi olla laajasti
hyotyd matkailun toimialalla. Tutkimuksia voitaisiin toteuttaa muun muassa OVE:n

toimeksiantamina opinnéytetoina.

Ty0Oeldmassé jaksamista on tutkittu ja myds tuettu erilaisin hankkein viime vuosina, ja
aihe nayttda tutkimuksen valossa edelleen hyvin ajankohtaiselta. Pienyrittdjien
jaksamiseen liittyvien hankkeiden tukeminen ja niihin osallistuminen voisi myds olla

osa-alue, johon OVE voisi vaikuttaa omalla panoksellaan.

OVE:n Itd&-Uudellamaalla tekemd tutkimus- ja kehittdmistyd nadyttdd sinallaan
vastaavan tarpeeseen koota ja tuottaa uutta tutkimustietoa palvelemaan pienyrittajien

toiminnan kehittdmistarpeita.

7.3 Opinnéytetyon luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen arviointi perustuu Eskolan ja Suorannan (2001, 210-211)
mukaan itse tutkimusprosessin luotettavuuden arviointiin  poiketen  siten
kvantitatiivisessa tutkimuksessa perinteisesti kdytetyista validiteetin (patevyyden) ja
reliabiliteetin (toistettavuuden) arvioimisesta. Tutkimusprosessia arvioidaan tassé sen

uskottavuuden ja luotettavuuden nakdkulmasta. (Eskola & Suoranta 2001, 211-215.)

Tutkimuksen uskottavuutta voidaan tarkastella arvioimalla, vastaavatko tehdyt
tulkinnat tutkittavien ké&sityksia vai heijastuuko niisté tutkijan omia ennakkokasityksié
(Eskola & Suoranta 2001, 211). Uskottavuutta on pyritty tdssé opinndytetydssa

vahvistamaan tuomalla ndkyviin haastateltavien oma d&ani aineiston analyysin
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yhteydessé esitettyind sitaatteina. Lukijalla on ndin mahdollisuus arvioida tehtyjen
johtopaatosten puolueettomuutta. Uskottavuutta vahvistaa myos Lincolnin ja Cuban
(1985, 296) mukaan tutkimuksen kattava ja monipuolinen kuva tutkittavasta ilmiosta
(Ayviri 2006, 281). Tdhan on pyritty vastaamaan kuvaamalla Laatutonnin historiaa,
sen keskeisia toimintaperiaatteita ja myos toimialan muita laatujarjestelmia vertailun
ja tutkimuskohteen ymmartamisen mahdollistamiseksi. Laatutonniin liittyvid,
vahankin omaa tulkintaa sisaltavia tekstikappaleita on tarkistutettu eraalla Laatutonni -
kouluttajalla asiasisallon oikeellisuuden varmistamiseksi. Vastuu asiasisallon
lopullisesta oikeellisuudesta on kuitenkin kirjoittajalla. Omakohtainen tutustuminen
Laatutonni -valmennukseen tyoharjoittelun puitteissa on vahvistanut myds omaa

ymmarrystéani tutkimuskohteesta ja tukenut siten koko prosessia.

Tutkimuksen luotettavuutta on pyritty vahvistamaan erityisesti triangulaatiolla, usean
eri lahteen hyddyntamiselld ilmion tarkastelussa. Useamman eri nakokulman kautta
ilmion tarkasteluun saadaan luotettavuutta. (Eskola & Suoranta 2001, 68.) Denzinin
(1978) mukaan tutkija pystyy tringulaation avulla ylittdm&an omat ennakkoluulonsa,
koska ei voi sitoutua vain yhteen ndkokulmaan (Tuomi & Sarajérvi, 2002, 140).
Luotettavuutta vahvistaa tdssd tutkimuksessa mukaan otettu laatukouluttajan
haastattelu, joka tukee vahvasti yrittdjien ndkemyksid. Kouluttajan nakemykset
puolestaan perustuvat kokemuksiin véahintddnkin kymmenien Laatutonni -yritysten
kanssa ty0dskentelysté laatuvalmennuksien yhteydessa. Yrittdjien haastatteluaineistosta
heijastuvat my6s paikoin yrittdjien koulutusryhméén kuuluneiden muiden yritysten
kokemukset, jotka ovat tukeneet vahvasti haastateltujen yrittdjien kokemuksia. Myds
taustatutkimuksessa esiin nousseet tekijat tukevat osaltaan tdmén tutkimuksen

tuloksia.

Laatutonni -lehdista tehty sisdllonanalyysi osoittautui aluksi ongelmalliseksi
tutkimuksen kannalta, koska analysoitavaa aineistoa ei pienyrittajiin liittyen 10ytynyt
kovinkaan runsaasti. Toisaalta tdmd seikka on otettu tutkimuksessa huomioon osana

tutkimusta ja sen tuloksia.

Luotettavuutta vahvistaa my6s tapaustutkimukselle ominainen tutkittavien tapausten

tarkka kuvaus, sekd aineiston yksityiskohtainen tarkastelu, jolla saadaan aineistosta
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esille syvallisemmin ilmiotd kuvaavia selityksia kuin esimerkiksi strukturoidun
kyselyn avulla olisi ollut mahdollista. Tutkimusprosessin tarkka kuvaus antaa myos
lukijalle mahdollisuuden tarkastella niita tekijoitd, jotka ovat vaikuttaneet tutkimuksen
toteuttamiseen ja tehtyihin valintoihin. Aineistosta nousseiden kokemusten
moninaisuus on pakottanut tekemaén valintoja sen suhteen, miten laajasti aiheita on
voitu késitelld 15 opintopisteen laajuisessa opinndytetydssa. Lukijan tehtdvaksi jaa
arvioida mahdollisesti liilan véhalle huomiolle jaaneiden seikkojen merkitysta

lopputuloksen kannalta.
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8 JATKOTUTKIMUSEHDOTUKSIA

Tutkimuksessa on noussut esille monenlaisia jatkotutkimustarpeita, joista kerrattakoon
vield esille noussut tarve tuottaa liséé tutkimustietoa Laatutonnin avulla saavutetuista
konkreettisista tuloksista ja ohjelman vaikuttavuudesta rajahaastattelututkimusten
yhteydessé tarkasteltavaan matkailuyritysten hinta-laatu-suhteeseen.
Laatujarjestelmén tuoman myynnin ja kannattavuuden kasvun todentaminen erilaisin
tutkimuksin olisi tarpeellista mukaan lahtevien pienyritysten motivoimiseksi.
Laatutonnin ja my6s muiden laatujarjestelmien osalta olisi my6s kiinnostavaa ja
aiheellista tutkia, miten pienyritykset tuovat laatumerkkeja esille markkinoinnissaan,

ja miten tarkeand asiakkaat kokevat laatumerkin palveluja ostaessaan.

Laatuohjelmaa kehitetddn jatkuvasti, muun muassa Kartoittamalla koulutuksiin
osallistuneiden ja Laatuverkossa mukana olevien yritysten kokemuksia. Tutkimusta
pitéisi tehdd myds niiden yritysten piirissd, jotka ovat jattdytyneet pois jarjestelmén
ainutlaatuiseksi tekevéstd osiosta, Laatuverkosta, tai eivat ole ottaneet sitd
koulutuksen jalkeen lainkaan kayttéon. Myos tdman tutkimuksen tulos, joka osoittaa
Laatuverkon olevan yksi negatiivisella tavalla kriittinen tekijé jarjestelmassd, puoltaa
tatd tarvetta. Erityisesti mikroyrityksille suunnatussa Matkailun laatuosaaja —
valmennuksessa on néhtdvissd, ettd useat yrittajat jattdvat koulutuksen jéalkeen
diplomin hakematta eivatkd ota myotskadn Laatuverkkoa aktiiviseen kayttoon.
Esimerkkind tastd mainittakoon Paijat-Hameessd vuonna 2005 toteutettu Laatutonni -
valmennus, jonka jalkeen mukana olleista yrityksistd vain yksi otti Laatuverkon
aktiivisesti kayttoon valmennuksen paatyttya (Informantti 3, 2006). Naiden, syysta tai
toisesta lopulta vaihtoehtoisia laatujérjestelmia valinneiden yritysten kokemusten

kartoittaminen olisi jarjestelman kehittdmisen kannalta erittéin tarke&a.

Tassa tutkimuksessa useassa yhteydessa esiin noussut seikka, ettd annettu palaute ei
valttamatta ole samankaltaista eri kontekstissa annettuna, viittaa siihen, ett4
esimerkiksi heti koulutuspéivien jalkeen keratty palaute ei kerro koko totuutta
laatujarjestelman kaytettdvyydesta ja vaikuttavuudesta pitkalla aikavalilla. Yrittajien
kokemuksista ja jarjestelmén vaikuttavuudesta saataisiin luultavasti todenmukaisempi

kuva toistamalla tutkimuksia esimerkiksi kahden vuoden padsta samoissa yrityksissa.
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Tutkimustulosten tuottaminen eri menetelmilld, sek& strukturoidusti ettd laadullisin
menetelmin  tuottaisi monipuolista tietoa kehittdmisen tueksi. Tutkimuksia
suunnitellessa pitdisi huomioida my0ds alueelliset eroavaisuudet. Lappi on
matkailuyritykselle toimintaymparistond varsin erilainen verrattuna esimerkiksi Ita-
tai Eteld-Suomessa maaseudulla toimivien yksinyrittdjien toimintaympéristoon, ja

yrittdjien tarpeet ja kokemukset voivat poiketa siten toisistaan huomattavasti.

Laatuverkkoon liittyy tdmdan tutkimuksen mukaan monia pienyrittdjan kannalta
ongelmallisia tekijoité, joiden monipuolinen ja syvéllinen tutkiminen olisi ohjelman
kehittdmisen kannalta olennaista. Laatuverkkoon liittyvdt ongelmat vaikuttavat talla
hetkella pahimmillaan yrittdjan motivaatioon ottaa laatujarjestelma kéayttéon ja pysya

siind mukana, joten tutkimuksen tarve Laatuverkon osalta on vahva.

Kouluttajien kokemusten kartoittaminen laajalla ja syvéllisella tutkimuksella voisi
my06s tuottaa arvokasta tietoa ohjelman kehittdmistarpeista. Kouluttajien Kriittinen
rooli laatujarjestelman vaikuttavuuden osalta osoittaa, ettd heilld on hallussaan
arvokasta tietoa ja kokemusta yritysten tarpeista. Haastatellun kouluttajan ehdottama
muiden laatujarjestelmien huolellinen benchmarking -tyyppinen tarkastelu, jota
ohjelman suunnitteluvaiheessa on tehtykin, voisi antaa myos tassa vaiheessa tehtyna

uusia ndkemyksié ohjelman kehittdmisen tueksi.

Opinnéaytety6té tehdesséni koin itse, etté esille nousseet yrittdjien kokemukset olisivat
kaivanneet vielakin laajempaa tutkimusta. Aiheen kasittely 15 opintopisteen laajuisen
opinndytetyon puitteissa tuntui riittdmattomalta siitdkin huolimatta, ett4 haastatteluja
tehtiin vain nelja. Laatutonni -ohjelmalla tavoitellaan jopa kansantaloudellista hyotyé
riittdvan monen matkailuyrityksen lahdettya ohjelmaan mukaan. Korkealle asetetut
tavoitteet vaatisivat ohjelman monipuolista, laajaa ja puolueetonta arviointia.
Laatutonnia kehitetddn ohjelmana jatkuvasti. Kehittdmistyotd ohjaavan toimintatavan
perusteellinen arvioiminen olisi kuitenkin jatkossa tarpeellista, jos jarjestelmé ei nayta
kehittdmisestd huolimatta tavoittavan riittdvan hyvin tdarkedn kohderyhman,

pienyrittdjien, luottamusta ja tarpeita.
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Opinnéytetydssa on  tutkittu laatujarjestelmén  vaikuttavuutta pienyrittdjien
nakokulmasta alussa asetettujen tutkimuskysymysten ja Laatutonni -ohjelman itsensa
asettamien tavoitteiden valossa. Ohjelman asettamat kannattavuuden kasvuun liittyvat
tavoitteet ovat selvasti kuitenkin vaikeasti todennettavissa. Arvioitavia mittareita
pitaisi ehkd pohtia aivan uusista nakokulmista, jos kannattavuuden kasvun
mittaaminen  pelk&stddn laatujarjestelmdstd saatavana hyotynd osoittautuu
pienyrityksissd vaikeaksi. Mittaamisen ongelmaa voisi miettid myds markkinoinnin
nédkokulmasta; voidaanko parempaa tulosta ja myynnin kasvua markkinoida
laatujarjestelman hyotyind, jos niitd ei oikeasti voida mitata ja todentaa saavutetuiksi?
Né&itd kysymyksia olisi hyva pohtia, kun laatujarjestelman arviointia ja kehittamista

jatkossa suunnitellaan.
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