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1 JOHDANTO

Mikkelin ammattikorkeakoulun opiskelijakunnalla MAMOKIilla ei ole talla hetkella
kéaytossdan laadunhallintajarjestelmad. Kaikilla opiskelijakunnilla tulisi kuitenkin olla
hyvin toimiva laadunhallinta, jotta niiden toimintaa voitaisiin paremmin kehittda.
Laadunhallinnan avulla pyritddn arvioimaan organisaation toimintaa ja kehittdméan
sitd paremmaksi. Laatutyon avulla kartoitetaan organisaation sisdiset sekd ulkoiset
kehitystarpeet. Laadunhallintajarjestelma toimii laadunhallinnan tukipilarina, jonka
mukaan toimintaa arvioidaan. Onko laadunhallinta koskaan valmis? Pikemminkin
laadunhallinta on kokoaikainen projekti, jota pyritddn kehittdmaan jatkuvasti. Nain

ollen organisaation laadunhallinta ei koskaan voi olla taydellisen valmis.

Opinnaytetyoni tutkimusongelma on, kuinka laadunhallinta aloitetaan. Mité tarvitaan
laadunhallinnan aloittamiseksi? Miten laadunhallintaa lahdetddn suunnittelemaan?
Opinnaytetyoni tarkoitus on auttaa Mikkelin ammattikorkeakoulun opiskelijakuntaa
padsemaan alkuun laadunhallinnan kaynnistamisessd. Tarkoituksenani on koota toi-
menpidesuosituksia, joiden avulla voidaan hahmotella laadunkehitysté varten tarvitta-
vat asiat. Tavoitteeni on antaa toimeksiantajalleni teoreettinen pohja, jonka avulla
paastadan alkuun laadunhallinnan aloittamisessa. Toimenpidesuosituksia voidaan kéyt-

t&a suunnitellessa laatutyon kaynnistamista.

Opinnaytetyosséni keskitytddn selventdmadn kasitteitd laatu ja laadunkehitys seka
laadunhallinta. Esittelen erilaisia laadun maaritelmi, silla laadulle ei ole yhta selitys-
ta. Viitekehyksessa kerrotaan my6s laadun kehittdmisen menetelmistd ja laadunhallin-
nan periaatteista. Prosessien tunnistaminen on oleellinen osa laatuty6td, joten kerron
myos yleisesti prosesseista, niiden kuvaamisesta ja arvioimisesta. Lisaksi kerron myos
laadunhallintajérjestelméstd ja laatutyokaluista. Tutkimusosiossa esittelen opinnédyte-
tyoni toimeksiantajan MAMOKIn. Kerron myos tutkimukseni toteutuksesta. Lopuksi
esittelen tulokset ja johtopaatokseni seka arvioin tutkimukseni luotettavuutta.



2 LAATUAJATTELU JA LAADUN KEHITTAMINEN

Tassa luvussa kerron, mité laatu tarkoittaa ja miten se mééritellaan. Esittelen erilaisia
laatugurujen laatumaaritelmid ja kerron laadun kehittymisesté. Esittelen myos laadun
kahdeksasta periaatetta ja laadun nékdkulmat. Luvun toisessa osiossa kerron laadun
kehittdmisesté ja sen kehittamistavoista. Kerron myos prosesseista, laatumittareista ja
laadunhallintajérjestelméstd. Viimeiseksi esittelen muutamia laadunhallinnan tyokalu-

ja.

2.1 Johdanto laatuajatteluun

Laatua on vaikea maéaritelld yksiselitteisesti. Laatua voidaan tutkia niin tuotteen, asi-
akkaan kuin ympéristonkin nékokulmasta. Seuraavista alaluvuista kay ilmi, miten

laatua voidaan madritell& ja kuinka se on kehittynyt ajan kuluessa.

2.1.1 Laadun maaritelma

Laadun voi méaritell siten, ettd se on kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka tuot-
teella tai palvelulla on ja joita asiakas vaatii niilla olevan. Osa tuotteen tai palvelun
ominaisuuksista voi olla joko nakyvill tai piilossa ja ne voivat olla joko hyvié tai
huonoja. (Pesonen 2007, 35 - 37.) Liiketoiminnassa laadulla tarkoitetaan toimin-
nanedellytysten, toiminnan ja tuloksen strategiamukaisuutta. Tuotteissa ja palveluissa
laatu perustuu lupauksiin. Laatu merkitsee suunnitelman mukaista toimintaa ja tulok-
sellisuutta. (Laatuakatemia 2010.) Hyvé laatu yhdistetddn yleensa tuotteen tai palvelun
hyviin ominaisuuksiin, kuten palvelun tarjoajan osaamiseen tai tuotteen erinomaisuu-
teen. Huono laatu taas yhdistetdan palvelun tarjoajan huolimattomuuteen ja osaamat-

tomuuteen tai tuotteen viallisuuteen. (Karjalainen & Piirainen 2006.)

Laatu on osaltaan my6s vaatimustenmukaisuutta silloin kun tuotteen tai palvelun ole-
tetaan tayttdvan kaikki asiakkaan vaatimukset. Nain ei kuitenkaan ole, vaan laatu on
sité, ettd asiakkaan odotukset tuotetta tai palvelua kohtaan toteutuvat. Laatu on mygs
sitd mitd asiakas haluaa eli hénen toiveensa, vaatimuksensa, tottumuksensa, tarpeensa
ja odotuksensa tayttyvat. Ndin ollen on tarke&a selvittdd mité asiakas todellisuudessa
haluaa ja sen jalkeen toteuttaa se. (Pesonen 2007, 35 - 37.) Kuviossa 1 on kuvattu ké-

sitteen laatu muodostumista.



Asiakkaan
vaatimukset

Asiakkaan Asiakkaan
tarpeet toiveet

Asiakkaan Asiakkaan
odotukset tottumukset

KUVIO 1. Laadun muodostuminen

Tri Mikel J. Harryn laatimassa laadun mééaritelmdssé sanotaan, ettd laatu on palvelun
tai tuotteen kyky tayttaa asiakkaan odotukset ja tuottaa voittoa palvelun tarjoajalle tai
tuotteen valmistajalle. Tama maaritelmé tarkoittaa siis, ettd laatu on tyytyvaisyytta ja
rahaa. Méaaritelma sopii parhaiten nykyaikaan, sill& siind otetaan huomioon niin asia-
kastyytyvaisyys kuin palvelukin. Useimmiten laadun I&hestymistapa on tuoteperustei-
nen riippumatta siitd, onko kyseessa palvelutuote vai tavara. Laadun méaritelmat kes-
kittyvat myos yleensd asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvéisyyden parantamista

voidaan pitéa pohjana koko laatutydlle. (Karjalainen & Piirainen 2006.)

Laatukriteerit liittyvat tuotteiden ja palveluiden ominaisuuksien arvioimiseen. Laatua
arvioidaan erilaisten mittareiden avulla. Arvioitaessa laatua, tarkastellaan kohteen
arvotettua ja vertailevaa laadukkuutta. Esimerkiksi palvelua voidaan pitda laadukkaa-
na, kun se tayttaa palvelusuunnitelmassa annetut ehdot. Palvelusuunnitelmassa on
eritelty tavoitteet tuloksille ja toiminnalle. Palvelussa laatua voi olla esimerkiksi koet-
tu palveluhalukkuus. Laatu toteutuu asiakkaan ja palvelun tarjoajan vuorovaikutukses-
sa sekd palvelun tarjoajan kyvysta vastata asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. (Laatu-
akatemia 2010a.)
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Laatuasiat koskevat myos toimintaa. Usein laatu yhdistetddn vain tuotteeseen, mutta
se liittyy tiiviisti myds yritystoimintaan, julkishallintoon ja palvelu- ja tuotanto-
organisaatioon. Siksi puhutaankin tuotelaadusta ja toiminnan laadusta. Laatu on
osaamista, jota voidaan opettaa. Laadun maaritelmét ovat muuttuneet ajan kuluessa.
(Karjalainen & Piirainen 2006.) Taulukossa 1 on esitetty muutamia laatugurujen laa-

tumaaritelmia.

TAULUKKO 1. Laadun maaritelmia (mukailtu Karjalainen & Piirainen 2006)

LAATIJA MAARITELMA

Deming (1940) Laatu on asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden taytta-
mista.

TQM (1950) Laatu on asiakkaan odotusten tayttdmista.

Edwards (1968) Laatu on kyky tyydytt&a asiakkaan tarpeet.

Juran (1989) Laatu on sopivuutta kayttoon tai tarkoitukseen.

Akyama (1991) Laatu on sitd, miké toteuttaa ostajan tarpeet.

Lillrank (1998) Laatu on vaihdannassa nakyva ominaisuus, joka vaikuttaa
asiakkaan arviointeihin ja paatoksiin.

Laadusta puhuttaessa keskitytdén useasti pelkkaan hyvéén laatuun ja unohdetaan huo-
no laatu kokonaan. Esimerkkeja huonosta laadusta ovat pitkét jonot, jolloin joudumme
odottamaan omaa vuoroamme turhankin kauan. Vialliset tuotteet ovat myds osa huo-
noa laatua. Huonoon laatuun kuuluu lisdksi tyytymattomyys, palvelun toimimatto-
muus ja epaluotettavuus. (Karjalainen & Piirainen 2006.)

2.1.2 Laatuajattelun kehittymisvaiheet

Laadun tehtdvéné on ollut ratkaista oman aikakautensa kehitystehtavia ja siksi laatu-
tyotd voidaankin tarkastella sen historiallisten kehitystehtdvien kautta. Laatutyd kehit-
tyy kokoajan ja jokainen uusi kehitysvaihe kehittda jo seuraavaa vaihetta. Laatutyon
kehittyminen lahtee liikkeelle systemaattisesta toiminnasta. Laatutyd kehittyi teolli-
suuskehityksen rinnalla ja sen teht&vén oli arvioida tuotannon ja vaihdannan tarpeita.

Laatutoimintaa voidaan pitdé seka teollistumisen tuotteena ettd sen synnyn ja kehityk-
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sen edellytyksend. Laadun kehitys voidaan jakaa kuuteen vaiheeseen; laadun esihisto-
riaan, laaduntarkastukseen ja -valvontaan, laadunvarmistukseen, laatujohtamiseen,

laatukulttuurisuuteen ja laatuyhteiskuntaan. (Laatuakatemia 2010a.)

Laadun esihistoriassa laatu oli osa arkea. Se nakyi tyonteossa, mutta siitéd ei juurikaan
puhuttu. Pyrkimys hyvaan tyohon ja nédin laadukkuuteen liittyi ammattiylpeyteen.
Keskiajalla laatua valvoi ammattikuntalaitos, joka varmisti tyontekijoiden péatevyyden
ammattiinsa. Nykyisin lainsdadéntd valvoo ammatinharjoittamista ja asettaa sille péa-
tevyysvaatimukset. Patevyyttd ei endd hankita matkimalla mestaria vaan ammatin
edellyttdman koulutuksen kautta. Teollistumisen edetessa laadun tehtdvd muuttui ja
uudeksi tehtdvaksi tuli varmistaa tuotteiden ja komponenttien yhteensopivuus. Palve-
luilla taytyi olla yhdenmukaiset toimintatavat ja tuotteiden valmistuksessa taytyi olla
suunnitelmanmukainen. Sama péatee vield nykyaankin. Tuotteista valmistetaan tavoi-

tellun mukaisia. (Laatuakatemia 2010a.)

Siirryttdessa sarjatuotannosta massatuotantoon laadun tehtdva muuttui taas. Laadun-
varmistuksessa ei voitu keskittyd endé kaikkien osien yksittaistarkastuksiin, joten ke-
hitettiin tilastollinen prosessiohjaus. Prosessiohjauksessa tarkastukseen otetaan nayte-
erid ja niistd saaduilla tiedoilla vaikutetaan prosessin kulkuun. Nykyisin tilastollista
prosessiohjausta kdytetddn ongelmanratkaisuissa esimerkiksi yhteiskunnallisia paatok-
sid tehdessé. Tieteellinen tutkimus ja kanssakdyminen muokkasivat myos laatua. Laa-
dusta tuli ké&sitteellisempi ja sille alettiin  kehittdd madritelmida. 1SO-
standardointiorganisaatio alkoi yhtendistaé eri ké&siteitd, mittoja, méaria ja palveluja
seka tuotteita, jonka seurauksena syntyi toimivampi laadunhallinta ja sit& voitiin lisata.
(Laatuakatemia 2010a.)

Tarjonnan lisdé&antyminen, vaurastuminen ja kilpailun kasvu nostivat asiakkaan keskei-
seen asemaan. Asiakas alkoi valikoida tuotteita ja palveluja omien mieltymystensa
mukaan. Laadun oli muututtava joustavaksi, eli laadun oli yletyttdva suunnittelu-, joh-
tamis-, ja tuotantoprosesseihin. Laadulla oli pystyttdva varmistamaan asiakkaiden
odotukset, tarpeet ja toiveet. Tuotteilta ja palveluilta vaaditaan kokoajan enemmén ja
enemman, joten laatutydn on pysyttdvd mukana kehityksessd. Laatu on muodostunut
my0s suureksi osaksi valmistusprosessia ja ndin koko yrityksen kokonaisajattelua.
(Laatuakatemia 2010a.)



2.1.3 Laadun nakdkulmat

David A.Garvinin mukaan laadun osa-alueita ovat luottamuksellisuus, suorituskyky,
yhdenmukaisuus, luotettavuus, palveluhalukkuus, erityispiirteet ja -ominaisuudet, es-
teettisyys ja laatuodotukset. (Laatuakatemia 2010a.) Laatua voidaan tarkastella my6s
eri nakokulmien kannalta, joita on Garvinin mukaan viisi (Oulun yliopisto 2011). N&-
kdkulmat pohjautuvat filosofiaan, taloustieteeseen, markkinointiin ja tuotannonohja-
ukseen. Filosofisen ndkdkulman tavoitteena on maaritelmallisyys ja taloustieteellisen
tavoitteena on tasapainottaa markkinoita sekd maksimoida tuotot. Markkinointipohjai-
sissa nakokulmissa tahdataan asiakastyytyvéisyyteen. Tuotannonohjauksessa taas kes-
kitytddn tavoittelemaan tehokasta tuotantoa ja yllapitdmaén sitd. (Tuotteen laatu
2011.) Taulukosta 2 voidaan ndhda Garvinin viisi laadun nakdkulmaa.

TAULUKKO 2. Laadun ndakdkulmat

LAADUN NAKOKULMAT

Transkendenttinen nakdkulma

Tuotepohjainen nakdkulma

Kayttajapohjainen nakdkulma

Valmistuspohjainen nakdkulma

STl Bl A I

Arvopohjainen ndkdkulma

Ensimmainen on transkendenttinen ndkdkulma, jonka pohjalta laatua voidaan tarkas-
tella. Transkendenttinen tarkastelutapa pohjautuu tieteenalana filosofiaan ja sité kutsu-
taan myos intuitiiviseksi tai implisiittiseksi l1&hestymistavaksi. (Oulun yliopisto 2011.)
Transkendenttisella tarkoitetaan ylimaallista ja silld haetaan luontaista laadukkuutta
(Tuotteen laatu 2011). Téssa tapauksessa laatua pidetédan ilmiona, jota ei pystytd ko-
konaan madrittelem&én, mittaamaan tai analysoimaan. Tarkoituksena on korostaa laa-
dun kokonaisvaltaisuutta ja kokemuksellisuutta. Laatua tarkastellaan kokemusten
kautta ja sita pidetadn ominaisuutena, jonka voi oppia. (Oulun yliopisto 2011.)

Tuotepohjainen ndkékulma on seuraava laadun tarkastelutavoista. T&mé tapa pohjau-
tuu taloustieteeseen. Tuotepohjaisessa ndkokulmassa laatu ndhddan ominaisuutena,
joka on tarkasti méadriteltavissa ja mitattavissa. Kolmas laadun nakdkulmista on kéyt-
tajapohjainen nakokulma, joka pohjautuu kansantaloustieteeseen, markkinointiin ja
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johtamisen teorioihin. T&ssd tapauksessa laatu maaraytyy kuluttajan mieltymysten ja
odotusten mukaan. Kayttajapohjainen nakokulma perustuu lahinnd asiakastyytyvéi-
syyteen. (Oulun yliopisto 2011.)

Neljas tarkastelutapa on valmistuspohjainen ndakdkulma, jossa laatua lahdetdan tutki-
maan palveluprosessin kautta (Oulun yliopisto 2011). Valmistuspohjainen nakdkulma
tunnetaan myods nimelld tuotantokeskeinen méaaritelma (Tuotteen laatu 2011). Tama
tapa mukailee johtamisen teorioita. Laatu madaritell&dn prosessina, sille asetettuina
vaatimuksina ja osaamisena ja se kytketdan organisaation sisdisiin suunnittelu- ja tuo-
tantotoimintoihin. Hyvan laadun ominaispiirteet maaréytyvat standardien mukaan ja
laadun mittareina toimivat prosessien aikana ilmenneiden virheiden maérd. (Oulun
yliopisto 2011.)

Viidennessa nédkokulmassa keskitytdadn laadun arvopohjaisuuteen. Tassa tapauksessa
laatu méaaritelldaén kustannusten, hinnan ja palvelujen ominaisuuksien suhteena. Tuote
tai palvelu on laadukas, jos asiakas on tyytyvadinen hintaan ja kyseessa olevalla tuot-
teella tai palvelulla on kysyntda. (Oulun yliopisto 2011.)

2.2 Laadun kehittAminen

Téssa osiossa esittelen laadunhallinnan aloittamisen tavat, joita on neljé: aloitus pro-
sesseista, mittareista, oman toiminnan parantamisesta tai henkilékohtaisesta laadusta.
Seuraavaksi kerron laadunhallintajérjestelmdsta ja sen vaiheista. Liséksi kerron pro-

sesseista, niiden arviointitavoista ja prosessien kuvaustekniikoista.

2.2.1 Laadunhallinnan kahdeksan periaatetta

Laadunhallinnassa kéytetadn hyvéksi kahdeksaa muuttumatonta periaatetta, jotka tun-
netaan kansainvélisesti. Ensimmainen laadunhallinnan periaate on asiakaskeskeisyys.
Kaikki organisaatiot ovat riippuvaisia asiakkaistaan. Organisaatioiden on kartoitettava
asiakkaidensa nakyvat ja piilevat tarpeet ja ymmarrettdvé ne. Ymmartamalla asiakkai-
den tarpeet taydellisesti organisaatio pyrkii itseohjautuvuuteen. (Pesonen 2007, 79.)
Asiakaskeskeisyydestd on hyotya organisaatiolle. Kun reagoidaan nopeasti markkina-
tilanteisiin, saadaan tuotot ja markkinaosuudet kasvuun. Asiakastyytyvéisyys taas vai-

kuttaa resurssien tehokkuuden kasvuun. Keskittyminen asiakassuhteiden hoitamiseen
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parantaa asiakasuskollisuutta, mikd nékyy pitkind ja kestdvind liikesuhteina. (SFS
2011a.)

Toinen periaate liittyy johtajuuteen. Johtajat ovat organisaatioiden virstanpylvaita,
silla he osoittavat suunnan ja tavoitteet. Organisaation johto luo tyontekijoilleen ym-
pariston, jossa he voivat onnistua omassa tydssaan. Johdon tehtdvénad on suunnitella,
toteuttaa, seurata ja ohjata. Johdon tulee haluta laatua, jotta se voisi kehittaa sita. (Pe-
sonen 2007, 79.) Johtajan tavoitteena on saada henkilosté ymmartdmaén organisaation
tavoitteet. Kun tavoitteet on sisdistetty, pyritddn saamaan ihmiset toteuttamaan niité.
Johtajuuden hyodyt nakyvat myos siing, ettd eri toimintoja arvioidaan ja toteutetaan
sovitulla tavalla. Yhteiset toimintamallit ja arvot ehkdisevat ja pienentavat vaarinym-
marrysten syntymisié organisaation eri tasoilla. (SFS 2011a.)

Kolmas periaate on henkildston huomioiminen. Tydntekijat ovat toimivan organisaa-
tion ydin. Omaa henkilostdéd voidaan pitédd yhtend asiakasryhmand. Tydymparistoonsé
tyytyvéinen henkildstd voi saada aikaan tyytyvéisen asiakkaan ja tyytymattomyys
nakyy negatiivisena piikkind organisaation kapasiteetissa. (Pesonen 2007, 79.) Kun
henkiléstén osallistuminen huomioidaan, se ndkyy motivaation kasvamisena ja sitou-
tumisena organisaation toimintaan. Myds innovatiivisuus organisaation sisalla kasvaa.
Henkildsto osallistuu innokkaasti uusiin projekteihin ja pyrkii vaikuttamaan jatkuvaan
parantamiseen. (SFS 2011a.)

Neljas periaate on prosessimainen ajattelutapa. Organisaation toimintaa ja prosesseja
on ohjattava tapahtumasarjoina, miké tehostaa toimintaa. Prosesseja tulee mitata jat-
kuvasti, jotta tiedettdisiin toimivatko ne oikein. Niit4 taytyy myos ohjata aikataulujen
puitteissa ja parantaa jatkuvasti. Prosessimaisessa ajattelussa pyritddn henkiléston
itseohjautuvuuteen ja kokonaisuuksien ymmartadmiseen. (Pesonen 2007, 79.) Tehokas
resurssien kayttd alentaa kustannuksia ja lyhentdd prosessien suoritusaikoja. Proses-
simainen ajattelutapa vaikuttaa positiivisesti tuloksen kasvuun ja ennustettavuuteen.
(SFS 2011a.)

Viides periaate on systeemiajattelu. Systeemiajattelussa on tiedettdva kéytettavissa
olevat resurssit ja ohjattava ne ydin-, tuki- ja avainprosesseihin. Prosessien tulee muo-
dostaa toimiva verkosto, jotta ne voivat olla yhteisvaikutuksessa. Tavoitteena on ohja-

ta kokonaisuutta parantamaan asiakastyytyvéisyyttd. (Pesonen 2007, 80.) Systee-
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miajattelu auttaa linjaamaan térkedt prosessit, joilla pystytdédn saavuttamaan halutut
tulokset. Tdma tapa keskittdd organisaation voimavarat niihin prosesseihin, jotka ovat

avainasemassa. (SFS 2011a.)

Kuudes periaate on jatkuva parantaminen, joka on organisaation pysyva tavoite. Jo-
kaisen tyon oikea suoritus tulee olla tiedossa. Organisaatio pyrkii toteuttamaan tavoit-
teensa pienten parannusten tai suurempien parannuskohteiden avulla. (Pesonen 2007,
80.) Parantamistoimet on hyva sitoa organisaation strategisiin tavoitteisiin sen kaikilla
tasoilla (SFS 2011a.) Seitsemas periaate on, ettd paatoksenteon tulee perustua faktoi-
hin. Organisaation tulee olla tietoinen tilastaan, mittauksistaan ja havainnoistaan. Pa4-
tokset tehdéén jo olemassa olevien dokumenttien pohjalta, ei intuitiota kéayttaen. (Pe-
sonen 2007, 80.) Ndin organisaatiolla on paremmat mahdollisuudet vaikuttaa paatok-
siin muokkaamalla ja kyseenalaistamalla niit& (SFS 2011a).

Viimeinen eli kahdeksas periaate liittyy yhteistyésuhteisiin. Organisaation tulee pyr-
kid partnership- ajatteluun ja win-win -tilanteeseen. Tamé edellyttdd organisaatiolta
tiedon jakamista liikekumppanin kesken. Organisaatio valitsee muutaman yhteistyo-
kumppanin ja tekee syvallisemp&a yhteistyotd néiden kanssa parantaakseen laatua.
(Pesonen 2007, 80.) Hyvét yhteistydsuhteet hyddyttavat molempia osapuolia tuomalla
lisdarvoa. Yhteinen reagoiminen muuttuviin markkinoihin ja asiakasvaatimuksiin

mahdollistaa joustavuuden ja nopeuden erilaisissa paatoksissa. (SFS 2011a.)

2.2.2 Laadunhallintajarjestelma

Organisaatiot perustavat laatuprojekteja, joiden pohjalta rakennetaan laadunhallinta-
jarjestelmd. Kilpailu- ja asiakasvaatimuksista johtuen kiinnitetddn yha enemman huo-
miota korkeaan laatutasoon ja jarjestelmallisyyteen. Tavoitteena on organisaation jat-
kuva kehittdminen ja asiakkaiden odotusten, tarpeiden ja vaatimusten tayttaminen.
(Kenner 2011.)

Laadunhallintajarjestelmalla tarkoitetaan jarjestelmad, jonka avulla varmistetaan asi-
akkaan tyytyvéisyys saamaansa tuotteeseen tai palveluun (Pesonen 2007, 50). Laa-
dunhallintajarjestelman tarkoituksena on toimintojen kuvaaminen. Tavoitteena on
toiminnan kokoaikainen parantaminen laatutyon avulla. (Jyvéskylan yliopisto 2011.)

Laadunhallintajarjestelma tuottaa tietoa, jonka pohjalta tehdaén johtopaatoksia ja ke-
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hitetddn kehittdmistd tarvitsevia kohteita. Jarjestelmé tunnetaan usein myds nimilla
toimintajarjestelmd, toiminnanohjausjarjestelma tai johtamisjarjestelméa. Laadunhallin-
tajarjestelmasté puhuttaessa tarkoitetaan usein pelkkaa laadunhallintaa ja puhuttaessa
toimintajarjestelméstd mukaan tulevat my6s ympaéristo-, tyoterveys- ja turvallisuusjar-
jestelmé. Jotta laadunhallintajarjestelma olisi toimiva, siind on oltava seka toiminta-

prosessit ettd parantamisprosessit. (Pesonen 2007, 50.)

Kuviossa 2 on esitetty malli yksinkertaisesta laadunhallintajarjestelmastd. Aluksi maa-
ritetdén asiakkaan tarpeet, vaatimukset ja toiveet. Ndiden tietojen perusteella syntyy
toimintaprosessi, joka sisaltdd prosessin seuraamisen ja kehittamisen. Prosessin tulok-
sena tulisi syntyé asiakkaan tarpeet tyydyttava tuotos. Jos prosessin tuotos ei miellyta
asiakasta, se palautetaan ja sitd parannetaan. Parantamisen aikana kerédtdan palautetie-
toja ja jatkokasitelladn saadut tiedot. Tiedot muutoksista kulkevat toimintaprosessiin,
jossa tapahtuu taas prosessin seurantaa ja ohjaamista. Tamén jalkeen prosessin tuotos

palautuu asiakkaalle. (Pesonen 2007, 51.)

Toimintaprosessit

Asiakkaan

tarpeet  ja

Tyytyvai-
nen asiakas

vaatimukset
Parantaminen

KUVIO 2. Laadunhallintajarjestelméa (mukailtu Pesonen 2007, 51)

Laadunhallintajérjestelma on tyovéline, jonka avulla hallitaan laatua. Laadunhallinta-
jarjestelma rakentuu toiminnan kuvauksesta, varsinaisesta toiminnasta ja toiminnan
naytoista. (Pesonen 2007, 50.) Laadunhallintajarjestelman rakentamisen ldhtékohtana
on saada organisaatio ymmartamaan, ettd kyseessa on paattymaton projekti. Perim-
maisend tarkoituksena on tukea ja kehittdd toimintaa, joka vie organisaatiota eteen-
pain. (Kenner 2011.)
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2.2.3 Laadunhallintajarjestelman vaiheet

Ensimmadinen vaihe organisaatiolle on tunnistaa omat tavoitteensa, joita voivat olla
esimerkiksi tehokkuuden ja tuotannon parantaminen, asiakastyytyvaisyyden paran-
tamminen, markkinaosuuden sdilyttdminen tai kasvattaminen, ylima&rdisten kustan-
nusten karsiminen tai luotettavuuden lisddminen. Seuraavassa vaiheessa organisaation
tehtdvana on tunnistaa muiden odotukset. Organisaation on selvitettdvd omien sidos-
ryhmiensé tarpeet. Sidosryhmié voivat olla esimerkiksi asiakkaat, henkilsto, tavaran-
toimittajat, yhteiskunta tai osakkeenomistajat. (SFS 2011b.)

Kolmannessa vaiheessa hankitaan tietoa kaytettavasta laadunhallintaohjelmasta esi-
merkiksi 1ISO 9000 -sarjasta tai EFQM:std. Tietoa voi etsid internetista tai kirjallisuu-
desta. Organisaation tulee etsid kayttdonsa sopiva standardi. Neljannessa vaiheessa
valittuja standardia sovelletaan johtamisjarjestelméan. Organisaation on valittava to-
teuttaako se sertifioinnin vai anooko se kansallista laatupalkintoa. (SFS, 2011b.) Serti-
fioinnilla tarkoitetaan kansallisten tai kansainvalisten ohjelmien vaatimuksenmukai-
suuden arviointia. Sertifioinnin kohteena voivat olla yritysten johtamisjérjestelmat,
erilaiset raportit, tuotteet tai palvelut. Sertifioinnin avulla organisaatio pystyy vakuut-

tamaan osaamisensa asiakkailleen tai sidosryhmilleen. (Bureau Feritas Finland 2007.)

Seuraavaksi organisaation tulee selvittdd nykyinen asemansa seké toimintaprosessit.
Tahan voidaan kayttad itsearviointia tai ulkopuolisen yrityksen toteuttamaa arviointia.
Kun laadunhallintajérjestelmén ja kaytettdvan standardin valiset aukot ja kehittdmista
vaativat prosessit on maaritelty, laaditaan suunnitelma, jonka avulla korjataan aukot ja
kehitetd&n prosesseja. Organisaation on tunnistettava puutteiden korjaamiseen tarvit-
tavat toimenpiteet ja varattava resursseja niiden toteuttamista varten. Viimeisimpia
vaiheita on korjaussuunnitelman toteuttaminen aikataulun mukaisesti. Taman jalkeen
siirrytdén auditiointiin. Kun auditiointi on suoritettu, organisaation on jatkettava toi-

mintansa parantamista. (SFS 2011b.)
2.2.4 Prosessit
Prosessilla tarkoitetaan jotakin tiettyd tapahtumasarjaa, joka toteutetaan tietyn tavoit-

teen saavuttamiseksi. Prosessin tapahtumasarja alkaa ideasta ja koostuu eri tehtéva-

vaiheista. Prosessin ensimmainen asia on, ettd prosessissa taytyy syntya tulos tai tuote,
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eli jotakin on saatava aikaan. Toinen padasia on, ettd prosessin tuloksella on asiakas,
eli joku joka hyotyy tuloksesta. Prosessin ollessa toimiva siihen sisallytetdan ns. syote,
joka tukee prosessin sisélla olevia resursseja. (Pesonen 2007, 129.) Syotteen eli asiak-
kaan tilauksen ja resurssien yhteistoiminnasta syntyy tuote tai tuotos, jota prosessilla
tavoitellaan. (Lecklin 2006, 128; Pesonen 2007, 129.) Kuviossa 3 on kuvattu prosessin

synty ideasta tuotokseksi.

1.
tyovaihe

3. 2.
tyovaihe tyovaihe

KUVIO 3. Prosessin muodostuminen

Prosessia aloittaessa ensimmadiseksi kiinnitetddn huomiota siihen kenelle prosessi on
suunnattu. Nain ollen prosessin valmistelu aloitetaan asiakkaasta, eli kartoitetaan asi-
akkaan vaatimukset ja asetetaan prosessille niiden mukaiset tavoitteet. Asiakkaan tar-
peiden ja vaatimusten tayttyminen toimii myds prosessin toimivuuden mittarina. Pro-
sessin aikana on hyvé seurata sen kulkua, jotta saadaan selville, onko lopputulos saa-
vutettu tehokkaasti ja tuottavasti. Myos tuloksen kehittymisté on hyva seurata eli, on-
ko prosessin tuloksena syntynyt se mita on suunniteltu. (Pesonen 2007, 129.)

Prosesseista laaditaan seka sanallisia ettd kuviollisia selvityksid. Kuviollisia prosessin
kuvauksia kutsutaan prosessikaavioiksi ja prosessikartioiksi. Niiden tarkoituksena on
tukea prosessin sanallista kuvausta. (Pesonen 2007, 129 - 130.) Kuviossa 4 nahddén
malli prosessikartasta. Prosessikarttaan on sisallytetty kaikki organisaation prosessit ja
niiden yhteydet ja se auttaa hahmottamaan organisaation toimintaa. Hyvin piirretty



prosessikartta toimii prosessiajattelun kulmakivend, silla kartta on huomioitava aina,

kun yksittéisia prosesseja maaritetdan. (Pesonen 2007, 133.)

< ASIAKKAANPROSESSI >

Asiakkaan Toimitta- Asiakas Tuotteen Asiakas

tarve ja jan valinta toteuttaa vastaanot- kayttaa ja

kiinnostus ? f‘> ajatuksen- f‘> to f‘> huoltaa
sa tuotetta

e o

YDINPROSESSIT

Markkinoin-

ti prosessi

TUKIPROSESSIT
JOHTAMINEN

HALLINTO

HENKILOSTO

KUVIO 4. Prosessikartta (mukailtu Pesonen 2007, 134)

Prosessit voidaan luokitella ydin-, tuki- ja avainprosesseihin. Ydinprosessit ovat orga-
nisaatioiden tarkeimpid prosesseja. (Lillrank 2003, 27.) Ne palvelevat organisaation
ulkoisia asiakkaita. Esimerkiksi tuotantotaloudessa ydinprosessit ovat tuotteen valmis-
tuksessa kéytettdvia toimintoja, joita ilman tuotetta ei voida valmistaa. Palveluyksi-
kodssé taas ydinprosessi on asiakkaan palveleminen. (Laatuakatemia 2010b.) Ydinpro-
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sessin toimintojen pysédhtyminen voi johtaa koko organisaation kaatumiseen (Lillrank
2003, 27). Tukiprosessit ovat ydinprosesseja tukevia sisdisia toimintasarjoja (Laatu-
akatemia 2010b). Tukiprosessit voivat pysédhtyessadn myos johtaa konkurssiin, mutta
seuraukset tapahtuvat hitaammin kuin ydinprosessien pysahtyessé (Lillrank 2003, 27).
Avainprosessit ovat organisaatioiden padprosesseja ja niilld tuotetaan avaintuotteita
avainasiakkaille. Liiketoiminnan menestyksen kannalta avainprosessit ovat kaikkein
tarkeimpid. Ne ovat organisaation strategian Kriittisiin menestystekijoihin liittyvia
toimintoja. (Laatuakatemia 2010b.)

Organisaatioissa toiminta perustuu osastoittain organisoituun toteutukseen ja kukin
osasto optimoi oman toimintansa. Prosessiajattelun ydin on, ettd asiakkaan etua aje-
taan koko ajan riippumatta siitd milla organisaation osastolla ollaan. Vaikka asiakas
onkin etusijalla koko prosessin ajan, on huomioitava kuitenkin prosessin luonne. Asi-
akkaan rooli muuttuu hieman riippuen siitd, onko kyseessa organisaation oma taho
(siséinen asiakas), vai taysin ulkopuolinen asiakas. Jotkut organisaatiot ovat ottaneet
periaatteekseen, ettd kaikki asiakkaat ovat ulkoisia asiakkaita. Talloin kaikki tuotetut
prosessit, kohdistuvat kyseesséd olevaan asiakkaaseen palvellakseen tétd. (Pesonen
2007, 129 - 130.)

Prosessiajattelussa asiakkaalle pyritddn antamaan toivottu tulos ilman hairigité ja kat-
koksia. Ulkopuolisen asiakkaan ollessa kyseessa voidaan organisaation rakenne ajatel-
la pyramidin muotoon, mutta se ei ole kovin toimiva tapa. Usein kay niin, etté asiak-
kaan toiveet jadvat tiettyjen osastojen haltuun eivatkd ylety organisaation kaikkiin
osiin, esimerkiksi johdolle asti. (Pesonen 2007, 130.)

Prosessiajattelussa ei hyvéaksyta asiakkaan laiminlyontid. Prosessit tulee rakentaa si-
ten, ettd asiakkaan toiveet tavoittavat hairiotta kaikki osapuolet ja ettd asiakas saa sen
minka toivookin. Tastd syysta asiakkaan tarpeet voidaan ajatella ”prosessinuolena”,
joka piirretddn pyramidin keskelle lavistamaan kaikki organisaation palikat. (Pesonen
2007, 130.) Kuviossa 5 on kuvattu organisaation ja prosessin valista kulkua kahdella

tavalla: hairidllinen prosessin kulku ja onnistunut prosessin kulku.
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KUVIO 5. Prosessin kulku organisaatiossa: hairidllinen ja onnistunut

Prosesseja ei pida haalia liikkaa. Suuret organisaatiot omaavat enemman prosesseja
kuin pienet. Yleensa kaikista organisaatiosta l6ytyy kuitenkin seuraavat prosessit. En-
simmaéinen on tuotteiston méaéarittamiseen liittyva prosessi eli tuoteprosessi tai tuoteke-
hitys. Toinen prosessi on myyntiprosessi tai asiakkaalle lupaamisprosessi. Kolmantena
on tuotantoprosessi eli tekemisen prosessi, jossa lunastetaan asiakkaalle annetut lupa-
ukset. Neljantend 16ytyy hankintaprosessi ja viimeisend johtamisen ja hallinnon pro-
sessi. Viides prosessi pitad sisalladn suunnittelua, ohjausta, toiminnan parantamista ja
seurantaa. (Pesonen 2007, 130 - 131.)

2.2.5 Prosessien kuvaaminen

Hyva prosessikuvaus muodostuu kolmesta asiasta, jotka ovat peruskuvaus prosessista,
prosessikaavio ja kaavion vaiheiden avaukset. Prosesseja kannattaa aluksi kuvata kar-
kealla tavalla ja tarkentaa myéhemmin, jos on tarvetta. Aluksi kuvataan kaikki proses-
sikartan prosessit ja muut 1SO:n vaatimat asiat. Organisaation toiminnan on oltava
kunnossa, jotta prosessien kuvaaminen voidaan toteuttaa. (Pesonen 2007, 144.) Pro-
sessien kuvauksen voi tehdd monella tavalla, mutta p4&asia on, ettd se toimii apuvali-
neend prosessien suunnittelussa, ymmartamisessa ja kehittamisessa (Lecklin & Laine
2009, 42). Kuviossa 6 on esitetty malli prosessikaaviosta. Prosessikaaviolla tarkoite-

taan prosessin etenemisen kuvaamista sen eri vaiheiden kautta. Prosessin vaiheet ni-
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metaan selkedsti ja niille hankitaan toteuttajat. VVaiheet on hyva myds numeroida, jotta
hahmotetaan prosessin eteneminen. Kun vaiheet on nimetty, niitd avataan enemman.

Jokaisesta vaiheesta kerrotaan, kuka sen toteuttaa, miten toteuttaa ja milloin se toteu-

tetaan. Tarkoituksena on koota yksityiskohtainen selostus joka vaiheesta. (Pesonen
2007, 149 - 151.)

PROSESSIN
e | =W ASIAKAS

KUVIO 6. Prosessikaavio (mukailtu Pesonen 2007, 149)

Valitun prosessin kuvaaminen alkaa prosessin perustietojen kerd&miselld ja sen ni-
meamiselld. Tietojen kerddmiseen kéytetddn 711 kysymyksen sarjaa”. Kysymyssarjan
tehtdvand on selkeyttda ja oikaista eriavia mielipiteitd organisaatiossa. (Pesonen 2007,
145.) Tietojen kerddmisessa keskitytdan esimerkiksi tydvaiheiden, vastuun ja tiedon-
hallinnan jakautumiseen (Moisio & Ritola 2005).

Yhdentoista kysymyksen kysymyssarjan ensimmainen kysymys on, mik& on kyseisen
prosessin tarkoitus. Seuraava kysymys on, mitkd ovat prosessin vaiheet. Kolmantena,
mik& on input ja mik& on output. Neljés kysymys on, ketkd ovat prosessin asiakkaat ja
viides mitd vaatimuksia asiakkailla on. Seuraavaksi kysytdan, mitk& ovat prosessin
menestystekijat. Tassd vaiheessa eritelldén prosessin tuotteen erityispiirteet. Seitsemas
kysymys on, mitkd ovat prosessiin tarvittavat resurssit ja kahdeksas, kuka on vastuus-
sa prosessista. Yhdeksénnessd kysymyksessa madritetddn prosessin mittarit eli arvi-
ointimenetelmat. Kymmenennessd kysymyksessa selvitetddn, miten prosessia ohja-
taan. Viimeisessd kysymyksessa otetaan selvad, miten prosessia parannetaan. Néiden
yhdentoista kysymyksen avulla etsitdan yksimieliset vastaukset organisaation proses-
sien kuvaukseen. (Pesonen 2007, 145 - 148.)

Seuraavaksi kuvataan organisaation nykytilanne kuvaamalla se alusta loppuun. Erotel-
laan nykytilanteen vaiheet ja paatoksentekopisteet. Kun organisaation tilanne on méaa-
ritelty, siirrytadén tavoitetilan madrittdmiseen ja mahdollisuuksien tunnistamiseen. Té&s-
s& vaiheessa asetetaan tietyt tavoitteet, joihin organisaation tulee padstd. Tavoitteina

voivat olla esimerkiksi kustannusten alentaminen, vastuutahojen karsiminen ja yhtei-



17
sen jarjestelmétuen hankkiminen. Viimeiseksi kuvataan tavoitetila. (Moisio & Ritola
2005.)

2.2.6 Prosessin arviointi

Laadunkehittdmisen yhteydessa mittareilla tarkoitetaan toiminnan mittaamista eli asi-
oiden seuraamista ja havainnointia. Mittaamisen vélineind voivat toimia esimerkiksi
tunnusluvut; laskettu arvo, tehdyt havainnot tai tarkastusten tulokset. Numeroilla il-
maistut tulokset ovat parhaita mittareita, mutta ne voivat olla valilla liian tarkkoja.
Toimintaa mitataan, jotta saadaan selville sen kehittyminen ja kehittdmisen tarve. En-
simmdinen mittaamisen syy on selvittdd asiat, jotka ovat térkeitd. Organisaation on
hyva olla tietoinen itselleen tdrkeistd osa-alueista. Toinen mittaamisen syy liittyy ti-
lanteiden tuntemiseen. Kun tiedetddn oma tilanne, voidaan asettaa tavoitteet. Tavoit-
teiden avulla organisaatio voi saavuttaa paremman aseman ja menestya tulevaisuudes-
sa paremmin. Kolmas syy mittaamiseen liittyy kehityksen ndyttdmiseen. Mittaamisen
avulla organisaatio voi hahmottaa paremmin kehityksen tarpeen ja néhdd oman osaa-
misensa kehityksen. Tast4 on hy6tya niin organisaatiolle itselleenkin kuin ulkopuoli-
sille tekijoille. (Pesonen 2007, 154 - 155.)

Yksittdisia prosesseja voidaan myos arvioida. Ensimmaiseksi kartoitetaan, mitka ovat
asiakkaan tarpeet ja mitkd ovat organisaation tarpeet. Sopivien mittareiden I6ytami-
seksi voidaan kayttadéd kolmen kysymyksen logiikkaa. Ensimmainen kysymys: Miké& on
prosessin tarkoitus ja miksi se on olemassa? Vastaus l6ytyy kyseisen prosessin perus-
kuvauksesta ja siitd saadaan ensimmaiset mittarit. Toinen kysymys: Mitk& ovat asiak-
kaiden tarpeet, vaatimukset, odotukset ja tottumukset? Vastaus loytyy taas kyseisen
prosessin peruskuvauksesta. Kolmas kysymys: Mitkd ovat prosessin menestystekijat?
Prosessin peruskuvaus vastaa kaikkiin edelld mainittuihin kolmeen kysymykseen.
Vastauksista saadaan tarvittavat mittarit. (Pesonen 2007, 156 - 158.)

Prosesseja voidaan myos arvioida tulosmittareiden avulla. Niilld mitataan prosessin
tuotoksen laatua. Arvioinnin kohteina voivat olla esimerkiksi tuotoksen kestavyys,
suorituskyky ja mitat. Lisdksi mittareina voivat toimia tuotoksen arvo asiakkaalle,
asiakastyytyvéisyys tai tuotoksen menestys markkinoilla. Tulosmittareiden ohella on
myos sisdisid laatumittareita, joilla voidaan mitata enemméan organisaatioiden kyvyk-

kyytté kuin tulosjohtajuutta. Prosessimittarin tulee antaa tietoa prosessin arvioimiseksi
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ja kehittdmiseksi, ei niink&&n taloudellisten tulosten seuraamiseksi. Esimerkiksi myyn-
ti- ja tuotantoprosessien laatukustannusten seuranta antaa enemman tietoa parannusta
vaativista kohteista kuin katetuottoprosenttien seuranta. Suurin osa prosessimittareista
on kuitenkin tilastollisia mittareita, jonka vuoksi niitd voidaan hyddyntad vasta pro-
sessin jalkeen. (Lecklin 2006, 151 - 152.)

2.2.7 Laadun kehittamisen aloittaminen

Laadun kehittdmisen aloittamisessa ei ole yhtd tapaa. Sen voi aloittaa hitaasti tai no-
peasti, pienista asioista tai suurista asioista. Yleisesti on nelja tapaa aloittaa laadunhal-
linta: prosessit, mittarit, oman toiminnan parantaminen ja henkilokohtainen laatu. En-
simméinen laadunhallinnan aloittamisen tapa on aloittaa prosesseista. Prosesseista
aloittaminen on nykyéén tavallisin tapa aloittaa. Tassa tapauksessa laadunhallinta al-
kaa johdon paatdksestd, joka nimittdd tehtdvaan prosessipaallikon. Prosessipéallikon
tehtdvana on johtaa prosessin kulkua alusta loppuun. Kun lahdetdén liikkeelle proses-
seista, edellytetddn prosessiajatteluun perehtymisté ja se on prosessipédallikén ensim-
mainen tehtava. (Pesonen 2007, 177.)

Toinen tapa laadunkehittdmiseksi on aloittaa mittareista. Tassd tapauksessa valmista
materiaalia mittarituloksista on usein jo valmiiksi saatavana, esimerkiksi taloudelliset
mittarit kuten kustannukset. Kaikki tulostiedot analysoidaan syy-seuraussuhteiden
I6ytdmiseksi ja tarvittavien toimenpiteiden paattdmiseksi. Kolmas tapa on aloittaa
oman toiminnan parantamisesta. Ennen aloittamista on kartoitettava nykytilanne, jotta
tiedetddn parannusta vaativat kohteet. Toiminnan parantamisessa l&hdetéén liikkeelle
itsearvioinnista. Itsearvioinnin avulla selvitetdan organisaation sisélla tapahtuvat vir-
heet, kuten myghastymiset ja epaselvyydet raporteissa sekd unohtamiset. Myds hyvét
ominaisuudet ja suoritukset kirjataan ylos. Seuraavaksi kerdtdan ideoita organisaation
sisélla toiminnan parantamiseksi. Kun ideoita on saatu riittavasti, niista karsitaan hei-
koimmat pois. Parhaimpia ideoita kédytetdan parannustoimenpiteiden suorittamiseen.
(Pesonen 2007, 177 - 178.)

Neljas tapa on aloittaa henkilokohtaisesta laadusta. Joissakin organisaatiossa laatu
muodostuu henkildiden ja yksiloiden laadusta. Tyontekijat paattavat pienista paran-

nuksista, kuten ajoissa olemisesta ja virheettomistd raporteista. Parannuslupausten
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taytyy olla inhimillisig, jotta ne voidaan pitd4. Parannukset hyodyttavat lopulta koko
organisaatiota ja organisaation laadunkehitys paranee. (Pesonen 2007, 178.)

3 LAADUNHALLINNAN TYOKALUT

Tassa luvussa kerron muutamista laadunhallinnan tydkaluista. Esittelen niiden p&apiir-

teet ja vaatimukset. Liséksi kerron laadunhallintajérjestelmén kuvaamisesta.

3.1 Tyokalut

Tassd alaluvussa esittelen laadunhallinnan tyokalut. Aloitan kertomalla EFQM-
mallista ja sen jalkeen I1SO-standardista. 1SO-standardeissa keskityn enimmakseen
ISO 9001-malliin. Esittelen my6s muita laadunhallinnan tydkaluja, kuten Lean ja In-

vestors In People.

3.1.1 EFQM

EFQM (The European Foundation for Quality Management) Euroopan laatupalkinto-
malli on jasenyyspohjainen organisaatio, joka perustettiin vuonna 1988. Perustajina
toimivat 14 eurooppalaista yritystd, joiden tavoitteena ei ollut pelkk& voiton tavoittelu.
(EFQM 2003, 2.) EFQM-malli on oman toiminnan arviointiin ja kehittamiseen kaytet-
tava tyokalu. Sita k&ytetdan eri puolilla maailmaa organisaatioissa ja yksityisella sek-
torilla. EFQM antaa organisaatiolle mahdollisuuden verrata omaa toimintaansa ja tu-
loksiaan muiden alan toimijoiden kanssa kansainvalisesti. Tata mallia k&ytetddn myos
laatupalkintojen, kuten Eurooppalaisen laatupalkinnon ja Suomen laatupalkinnon ar-
viointiperusteena. Mallin luojana on EFQM-jérjesto eli European Foundation for Qua-
lity Management. (Lecklin & Laine 2009, 262.)

EFQM-malli on tyokalu, jota organisaatio voi kayttéa itsearvioinnin viitekehyksena.
Sen avulla tunnistetaan vahvuudet ja heikkoudet eli parantamisalue sekd kartoitetaan
toiminnan ja tulosten tunnuspiirteet. Mallia voidaan kayttdd myos johtamisjarjestel-
man viitekehyksend ja yksittéisten kehittdmisalueiden tunnistamisessa. Kuviosta 7
nahdaan, kuinka EFQM-malli rakentuu. EFQM-malli koostuu yhdeksésta arviointi-

alueesta, joista viisi ké&sittelee organisaation toimintaa ja nelja tuloksia. Mallin pohjana
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toimivat erinomaisen toiminnan tunnuspiirteet: tuloshakuisuus, asiakassuuntautunei-
suus, johtaminen, henkiloston kehittdminen, jatkuva oppiminen, yhteiskunnallinen
vastuu ja kumppanuuksien kehittdminen. Toiminnan tunnuspiirteet ovat yhteyksissa
toisiinsa ja arviointialueisiin. (Lecklin & Laine 2009, 262 - 263.)

TOIMINTA TULOKSET

Vs

: Henkilosto
Henkildsto | tulokset

Suoritus-
kykytu-
lokset

Asiakas tulok- |:
set

Strategia

Johtajuus Prosessit

Y hteiskunnal-
liset tulokset

OPPIMINEN, INNOVOINTI

KUVIO 7. EFQM-malli (mukailtu Lecklin & Laine 2009, 263)

Ensimmainen arviointialue on johtajuus. Tdssa kohdassa selvitetddn, miten johtaja
kehittdd mission, vision ja arvot ja miten han osallistuu organisaation johtamisjarjes-
telmén kehittdmiseen ja toteuttamiseen. Lisaksi selvitetddn, miten johtaja on vuoro-
vaikutuksessa yhteistyokumppaneidensa ja asiakkaidensa kanssa. Johtajuuden arvi-
oinnissa voidaan selvittdd myods, miten johtaja tukee erinomaisuutta edistavaa kulttuu-
ria organisaatiossa ja kuinka johtaja tunnistaa muutostarpeet ja toteuttaa muutokset.
Toinen arviointialue on strategia, jolloin maéritetd&dn miten strategia vaikuttaa sidos-
ryhmien tarpeisiin ja odotuksiin. Lisaksi méaéritetdan, miten strategia perustuu suori-
tuskyvyn mittaamisesta saatavaan tietoon, oppimiseen ja kaytantoihin. Téssa kohdassa
voidaan myos selvittdd, miten strategiaa kehitetddn, arvioidaan ja paivitetadan ja miten
strategia saatetaan henkiloston tietoon sek& kuinka se toteutetaan prosessien avulla.
(EFQM 2003, 12 - 15.)

Kolmas arviointialue on henkilostd. Tarkoituksena on selvittdd, kuinka henkilosto-
resursseja suunnitellaan, hallitaan ja kehitetddn sek& miten henkiléstén osaaminen
tunnistetaan ja kuinka sité kehitetaan. Liséksi selvitetdan, kuinka henkilostoa valtuute-
taan ja miten sen osallistumista prosesseihin kehitetddn. Voidaan myos selvittda miten
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organisaatiossa kommunikoidaan ja miten henkilostod palkitaan. Neljas arviointialue
on resurssit, jolloin mééritetadn miten ulkoisia yhteistyosuhteita ja taloudellisia resurs-
seja hallitaan. Lisaksi mééritetddn miten rakennuksia, laitteistoja, materiaaleja, tekno-
logiaa, tietoa, tietdmysta ja tietopadomaa hallitaan. Viidentend arviointialueena ovat
prosessit. Arvioinnissa selvitetddn miten prosesseja suunnitellaan, hallitaan ja kehite-
taan. Selvitetddn myos miten tuotteita ja palveluja kehitetdén asiakkaiden odotusten
perusteella. Liséksi voidaan selvittdd miten tuotteita ja palveluja tuotetaan, toimitetaan
ja huolletaan sek& miten asiakassuhteita kehitetddn ja hallitaan. (EFQM 2003, 16 -
20.)

Kuudes arviointialue on asiakastulokset, jossa selvitetddn asiakkaan nédkemykset, or-
ganisaation asiakasta koskeva siséinen suorituskyky. Seitsemannessa arviointialueessa
selvitetddn henkilostotulokset. Talldin taas otetaan selvéé henkiloston ndkemyksista ja
sisdisesta suorituskyvystd, joka koskee henkilostod. Kahdeksas arviointialue on yh-
teiskunnalliset tulokset. Selvitetddn yhteiskunnan ndkemykset ja yhteiskuntaa koskeva
organisaation sisdinen suorituskyky. Viimeinen eli yhdeksés arviointialue on keskeiset
suorituskykytulokset eli selvitetdan organisaation itselleen tavoitteeksi asentamat tu-
lokset. Lisaksi mitataan organisaation siséisté suorituskykya. (EFQM 2003, 21 - 24.)

3.1.2 ISO-standardi

ISO eli International Organisation for Standardization on jarjestd, joka kehittdd ja
markkinoi yleisessd kaytdssd olevia standardeja tuotteille, palveluille ja toiminnalle.
(Pesonen 2007, 74.) 1ISO 9001 on yleisstandardi, joka sopii kaikille toimialoille ja sita
kaytetadn yleisimmin. 1SO 9001 standardia voidaan tdydentd4 eri sertifikaateilla, joita
ovat esimerkiksi 1ISO 14001 Ympéristd, 1SO 18001 Tyoterveys ja -turvallisuus, 1SO
22000 Elintarviketurvallisuus, 1ISO 27001 Tietoturva ja 1ISO 13485 Terveydenhuollon
laitteet. 1SO 9001 yleisstandardia taydentévét sertifikaatit ovat alakohtaisia. Yhteensa
standardeja 1SO-sarjaan kuuluu 350 kappaletta. ISO 9001 on kansainvélinen standar-
di, jonka avulla organisaatio voi méaaritella laadunhallintajarjestelm&a koskevat vaati-
mukset. Yhdessé tdman standardin kanssa tulisi kayttda 1ISO 9004 -standardia, silla se
keskittyy suorituskyvyn parantamiseen ja 1ISO 9001 -standardin vaatimusten tayttami-
seen. (Lecklin & Laine 2009, 244 - 246.)
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Sertifikaatti on mahdollista saada, jos tayttda 1SO 9001:n vaatimukset ja sen voi tilata
Inspecta Sertifiointi Oy:std. 1SO 9001 siséltéda luettelon asioista, joiden taytyy olla
kunnossa organisaatiossa. Vaatimukset kattavat miltei kaikki toiminnan alueet, kuten
suunnittelun, myynnin, viestinnan, palvelun ja hankinnat. Osa vaatimuksista ké&sittelee
hallinnollia asioita, kuten vastuuta, valtuuksia ja tavoitteita. ISO ei varsinaisesti vaiku-
ta palvelun tai tuotteen tasoon vaan se pyrkii maérittdméaéan mita halutaan ja sita kautta
vaikuttamaan asiakkaaseen. I1SO on asiakkaan puolella eli noudattamalla sen vaati-
muksia asiakas saa haluamansa. 1SO-standardin vaatimuksia voidaan soveltaa kaiken-
laisiin organisaatioihin, kuten tavaratuotantoon, palveluorganisaatioihin, jarjest6ihin ja
yhdistyksiin. Vaatimukset on esitetty yleispateving, jotta niitd voidaan hyodyntaa
mahdollisimman monissa organisaatioissa. (Pesonen 2007, 74 - 75.)

ISO 9001 kannustaa prosessimaisen toimintamallin kayttddn ja omaksumiseen. Pro-
sessimaisen toimintamallin etuna on, etté yksittaisia prosesseja on helpompi ohjata ja
yhdistelld. 1SO-standardissa korostetaan erityisesti vaatimusten ymmartamista ja tayt-
tamistd, prosessien tehokkuutta ja jatkuvaa parantamista. (Pesonen 2007, 75 - 76.)

Kuviossa 8 nghddan malli ISO 9000 laadunhallintajarjestelméstd. Kuvio havainnollis-
taa koko jarjestelmédn toimivuutta. Johdolla on suuri vastuu laadunhallinnassa ja sen
parantamisessa. Johdon on sisdistettava organisaation strategia, visio, arvot ja tavoit-
teet ja saatettava ne myos henkildston tietoon. Johdon vastuulla on myos tietédé asiak-
kaiden tarpeet, vaatimukset, tottumukset ja odotukset seké jarjestéd tarvittavat resurs-
sit niiden tayttdmiseksi. Kun johdon asiat ovat kunnossa, voivat prosessit kaynnistya.
Prosessien tuloksena syntyy tuote tai palvelu, joka siirtyy asiakkaalle tai sidosryhmil-
le. (Pesonen 2007, 76 - 77.)
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KUVIO 8. ISO 9000 laadunhallintajarjestelméa (mukailtu Pesonen 2007, 76)

3.1.3 Muita tyokaluja

Lean Management eli Lean on tuottavuuden ja laadun kehitysohjelma. Lean-
ohjelmassa pyritadn karsimaan kaikki turhat tehtdvét ja tyovaiheet pois. Lean sisaltaa
erilaisia tekniikoita ja apuvalineitd, joilla muokataan toimintaa pitden pé&apaino kui-
tenkin kokonaisuudessa. Lean toiminnan kehittdmisen lahtokohtana on organisaation
strateginen suunnittelu. Jos prosessi etenee lyhyelld aikajanteelld, keskitytdan yllapi-
tdméén jatkuvaa kehitystoimintaa erilaisia parannushankkeita kéayttaen. Pitkalla aika-
janteelld kulkevissa prosesseissa luodaan Lean-organisaatio ja -kulttuuri. (Lecklin &
Laine 2009, 281.)
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Lean toiminnan kehittdminen koostuu viidesté vaiheesta. Ensimmainen vaihe on arvon
maadritys eli tuotteiden arvo mééritetddn asiakkaan nékokulmasta. Toinen vaihe on
arvoketjun tunnistaminen. Tdssa vaiheessa arvioidaan prosessin vaiheet arvon tuotta-
misen kannalta ja poistetaan hukkavaiheet, joita ovat esimerkiksi turha varastointi ja
odotusajat. Kolmas vaihe on virtauksen mallintaminen eli muokataan organisaation
tuotanto kulkemaan prosessien lapi tasaisena virtana. Neljantend vaiheena on imuoh-
jauksen hyddyntdminen ja viidentend prosessin parantaminen. (Lecklin & Laine 2009,
281 - 282.)

Investors In People (11P) on kansainvélinen toimintamalli, jonka avulla organisaatiot
voivat kehittdd toimintaansa osaavan ja sitoutuneen henkildston kautta. Tassé ohjel-
massa korostetaan henkiloston merkitystd ja muutetaan strategiat henkilokohtaisiksi
tavoitteiksi. I1P-ohjelmassa on kolme p&&vaihetta: suunnittelu, toteutus ja arviointi.
Néihin paakohtiin liittyy kymmenen vaatimusta, joista ensimmainen on, ettd organi-
saation strategia taytyy maaritella selvasti ja ymmartad, jotta suorituskykyé voidaan
parantaa. Toinen vaatimus on, ettd henkiloston kehittdminen tukee organisaation ta-
voitteita. Kolmas kohta on, ettd henkildstdjohtamisen periaatteiden on varmistettava
kaikille yndenmukaiset kehittymismahdollisuudet ja neljés, ettd esimiesten osaaminen
on selkedsti maéritelty. Viidentend vaatimuksena on henkildston tehokas kehittdminen
ja johtaminen esimiesten kautta. Kuudennessa vaatimuksessa kehotetaan arvostamaan
henkiléston tyopanosta ja seitsemannessa rohkaisemaan henkilostoéd vastuunottoon.
Kahdeksas vaatimus on, etta henkildston on opittava ja kehityttdva tehokkaasti ja yh-
deksés vaatimus, ettd henkilostoon on investoitava. Viimeisend vaatimuksena on, ettd
johtamista ja henkildston kehittdmistda on parannettava jatkuvasti. (Lecklin & Laine
2009, 277 - 279.)

3.2 Kehittamisnakdkulma

Yksi laadunhallinnan kehittamisndkdkulmista on benchmarking. Se tarkoittaa tuottei-
den, palvelujen ja toimintatapojen mittaamista kilpailijoita vastaan. (Lecklin 2006,
160.) Benchmarking perustuu kahden tai useamman yhteistyota tekevan organisaation
tietojen vaihtoon. (Lecklin & Laine 2009, 194). Siin& verrataan organisaation toimin-
taa ja kehitetddn sitd parempaan suuntaan. Bencmarkingin voi méaritella myos huip-
puosaamisesta oppimiseksi, jolloin on kyseessa oppiva organisaatio. Joidenkin mééri-

telmien mukaan benchmarking on laillistettua teollisuusvakoilua, mutta todellisuudes-
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sa se on yhteistyotd, jossa molemmilla osapuolilla on annettavaa ja saatavaa. (Lecklin
2006, 160 - 161.)

Benchmarkingia voidaan tehda kahdella eri tavalla: vertaamalla prosessien sisaltéd ja
tyOvaiheita tai tuloksia ja suoritustasoja. Tehtdessa tdysmittaista vertailua huomioi-
daan molemmat nékdkulmat. Benchmarking voidaan jakaa my6s kolmeen ryhmaan:
sisdinen, ulkoinen ja toiminnallinen. Sisdinen benchmarking tarkoittaa, etti organisaa-
tion sisélla tehd&dan mittailuja ja tehokkuusvertailuja. Ulkoinen benchmarking taas
tarkoittaa, ettd organisaatiota verrataan kilpailijoihin ja muihin alan toimijoihin. Toi-
minnallisessa benchmarkingissa ajatellaan vield laajemmin. Siind parasta prosessikay-

tantod etsitddn oman toimialan ulkopuolelta. (Lecklin 2006, 161 - 162.)

Benchmarking on jatkuva ja jarjestelmallinen prosessi. Prosessi koostuu seitsemasta
eri vaiheesta, joista ensimmainen on kohteen valinta. Organisaation tulee valita kohde,
joka tukee sitd strategisesti. Seuraavaksi nimetéan projektiryhma, joka kootaan oman
organisaation henkildstosta ja etsitddn benchmarking-kumppani. Tdman jalkeen selvi-
tetddn oman organisaation nykyinen toimintatapa ja verrataan sitd bencmarking-
kumppanin toimintatapaan. Neljannessé vaiheessa tehdadn selvitys siitd, mitd on opit-
tu toiselta organisaatiolta. Viidennessé vaiheessa asetetaan opittujen asioiden perus-
teella tavoitteet joihin tulee pyrkia valittomasti ja tavoitteet, joihin pyritdan pidemmal-
14 aikavalilla. Taman jalkeen laaditaan toteuttamissuunnitelma ja toteutetaan asetetut
tavoitteet. Viimeiseksi vakiinnutetaan uudet toimintamallit ja kehitetd&dn vanhoja mal-
leja. Tavoitteena on jatkuvan mittaamisen ja seurannan avulla yllapitdd bencmark-
tasoa. (Lecklin & Laine 2009, 194 - 196).

Toinen laadunhallinnan kehittdmisnédkokulmista on itsearviointi. Itsearviointia tulisi
toteuttaa sdénnollisesti. Tavallisesti se on organisaation johdon suorittama arviointi,
jonka avulla selvitetddn organisaation vahvuudet, tehokkuus, suorituskyky ja paranta-
mista vaativat kohteet. Itsearvioinnin teossa voidaan kéyttaa 1SO 9004 -standardia tai
laatupalkintokriteereja, kuten EFQM. Itsearviointi olisi hyva suorittaa silloin, kun pai-
vitetddn organisaation strategiaa tai visiota. Itsearviointi on nopea tapa loytaa organi-
saation toiminnan kannalta tarkedat kehityskohteet. (Lecklin & Laine 2009, 189 - 190.)

Itsearviointi voidaan suorittaa tyoseminaarina, johon osallistuvat organisaation johto

ja laadusta ja kehityksestd vastaavat henkil6t. Itsearvioinnin voi toteuttaa pika-
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analyysina tai arviointiin osallistuvat henkil6t voivat koota arvioinnit eri osa-alueista.
Seminaarin aikana ohjaaja selvittdd arvioitavien kohteiden ydinkysymykset, jotka
toimivat aineistona arviointikeskusteluissa. Tavoitteena on selvittdd jokaiseen osa-
alueeseen kuuluvat naytét eli arviointialueen tosiasiat, vahvuudet ja parantamiskoh-
teet. Arvioinnin toteuttamisessa voidaan kayttdd apuna pisteyttdmistd, mika tarkoittaa
Sitd, ettd arvioijat pisteyttavat jokaisen osa-alueen 0 - 100 % oman nédkemyksensé mu-
kaisesti. Pisteytys ei ole pakollista, mutta siitd voi olla hy6tya tarkasteltaessa kunkin
alueen laatutasoa ja se auttaa luomaan keskustelupohjaa arvioitaville kohteille. (Leck-
lin 2006, 297.)

3.3 Laatujarjestelman kuvaaminen

Laatukasikirja on organisaation sisainen dokumentti, joka sisaltaa tiedot laadunhallin-
tajarjestelman soveltamisalasta, kayt6ssa olevista menettelyohjeista ja prosessien vuo-
rovaikutuksesta eli prosessikartan. Lisdksi laatukéasikirjassa tulee olla organisaatio
esittely, laadunhallintajérjestelman esittely, laatupolitiikka ja laatutavoitteet, vastuut,
valtuudet ja organisaation rakenne. (Pesonen 2007, 87 - 88.) Laatukasikirjan tulee
sisdltdd myos tiedot laatupoikkeamista, koulutus- ja palkitsemiskaytdnndista ja kaytet-
tavissa olevista resursseista seka johtamisen menettelystd. Lisaksi sisaltoon on hyva
liitt44 tiedot tydohjeista ja toimintakdytanndista sekd arviointimenettelyistd. Laatuké-
sikirjassa voidaan kertoa myos asiakaspalautejarjestelmastd. (STAKES 2011.) My6s
dokumentoinnin rakenne taytyy olla ilmaistuna ja kéytetyt termit taytyy selventaa lu-
kijalle niin sanotulla sanakirjalla. Sen ei tarvitse olla paksu opus, kunhan siind on
mainittu tarpeelliset asiat. (Pesonen 2007, 87 - 88.) Kuviossa 9 on selkeytetty laatuké-

sikirjan sisalto.



27

. Organisaation ja sen toiminnan esittely _

I e J—
I e J—
e J—
. Koulutus- ja palkitsemiskaytannot _
e J—
. Asiakaspalautejarjestelman kuvaus _
e J—

. Laadun kehittamisen menetelmat _

KUVIO 9. Laatukasikirjan sisaltdé (mukailtu STAKES 2011)

Organisaation tavoitteena on toimia laatukéasikirjan mukaan ja saavuttaa siihen maari-
tellyt toimintatavat. Laatuprojektit voivat epdonnistua, jos toimintatapoja ei saavuteta.
Epdonnistumiset nékyvét niin sisaisesti kuin ulkoisestikin organisaatiossa. Laatukasi-
kirjan valmistuttua organisaation olisi jatkettava laadunkehittdmisté ja kehitysprojek-
tien toteuttamista, jotta laatutoiminta ei pyséhdy kokonaan. (Kenner 2011.)

Laatukasikirjan rakentaminen aloitetaan, kun organisaatiossa aloitetaan laadunhallin-
nan kehittdminen ja toteuttaminen. Talloin my6s laadun kehittdminen on muuttunut
jarjestelmalliseksi. Laatukésikirja tarjoaa tukea tyolle, henkilostolle ja organisaation
johdolle. Késikirja helpottaa tietojen paivitysta ja selkeyttda ohjeistusta seka toiminta-
kaytantoja. (STAKES 2011.)

Usein organisaatiot jattavat laatukésikirjan tekeméttd, vaikka kokevatkin sen tarpeelli-
seksi laadunhallinnan alkuvaiheessa. Tasta johtuen laatuké&sikirja olisi hyva laatia sa-
manaikaisesti laadunhallintajarjestelman kehittdmisen kanssa. Laadunhallintajérjes-
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telmé& on kuitenkin useimmissa tapauksissa jo pitkélle kehittynyt ennen kuin laatuka-
sikirjaa aletaan rakentaa. (STAKES 2011.)

Organisaation tunteminen auttaa huomattavasti laatukésikirjaa valmistettaessa. Se ei
kuitenkaan yksin riitd, vaan hyva olisi, jos tukea saataisiin myds laatu- ja kehittdmis-
ryhméltd. Ryhmén tehtdvana on etukateen miettid, millaisen laatuké&sikirjan organisaa-
tio tarvitsee. Laatukésikirjan tavoitteena on palvella organisaation tarpeita. Laatukasi-
kirjan sisallostda on keskusteltava ja siitd on muodostettava organisaatiolle sopiva.
(STAKES 2011.)

Laatukasikirja parantaa toimintaa ja lisad johtamisen avoimuutta. Sen avulla voidaan
nahda organisaatio kokonaisuutena, ei endd hajanaisina osina. Laatukésikirja tuo myos
laatupolitiikan tutuksi koko organisaatiolle. Koko henkildst0 saa tietoonsa laadunke-
hittdmisen kohteet ja kehittdmisen tarpeellisuuden. Térkein tehtdvé on ohjata péivit-
taistd toimintaa. Organisaation tyontekijat ovat perilla organisaation kehityksesta ja
esimiehet saavat koottua kaiken tarkeén tiedon yhteen. Toimintakdytantdjen ja toimin-
taohjeiden pitdminen ajan tasalla on helpompaa laatuké&sikirjan ansiosta. (STAKES
2011.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kerron opinndytetyoni tutkimuksen toteutuksesta. Aloitan kertomalla
opiskelijakunnista ja niiden lainsaddannostd. Esittelen my6s opinndytetyon toimek-
siantajan Mikkelin ammattikorkeakoulun opiskelijakunnan eli MAMOKIn. Ennen
toimeksiantajan esittelyd kerron Suomen ammattikorkeakouluopiskelijakuntien liitos-

ta.

4.1 AMK:n opiskelijakunnat

Opiskelijakunnat ovat julkisoikeudellisia yhdistyksid. Niiden tehtdvana on valvoa
opiskelijoiden etuja ja jarjestad heille erilaista vapaa-ajan toimintaa. Jokaisessa am-
mattikorkeakoulussa toimii opiskelijakunta ja sen jasenyys on vapaaehtoista. Edun-
valvontatyotéd tehdddn niin ammattikorkeakoulun sisélla kuin sen ulkopuolellakin.

Opiskelijakunnat edustavat opiskelijoita ammattikorkeakoulujen hallituksissa ja muis-
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sa toimielimissé. Opiskelijakunnat ovat merkittévia edunvalvontajarjestoja, jotka vai-

kuttavat myds maakuntien ja kuntien padtoksentekijoihin. (SAMOK 2011.)

4.1.1 Opiskelijakunta

Ammattikorkeakoulun opiskelijakuntaan voivat kuulua ammattikorkeakoulun tutkin-
toon johtavassa koulutuksessa olevat opiskelijat. Opiskelijakunnan jéseniksi voidaan
hyvaksya myos muita ammattikorkeakoulun opiskelijoita. Opiskelijakunnan tehtavéna
on valita hallitukseen opiskelijoiden edustajat ja osallistua ammattikorkeakoulun
muuhun toimintaan. Opiskelijakunnan tehtavénd on myos valmistaa opiskelijoita ak-
tiiviseen, Kkriittiseen ja valveutuneeseen kansalaisuuteen. Opiskelijakunta pyrkii edis-
tdméaan jasentensa yhteiskunnallisia, sosiaalisia ja henkisid pyrkimyksid, jotka vaikut-
tavat opiskeluun ja opiskelijan asemaan yhteiskunnassa. Tehtdvien toteuttamisen ku-
luihin hyddynnetdan opiskelijakunnan omaisuutta, tuloja ja jasenilta perittavia jasen-
maksuja. (Ammattikorkeakoululaki 9.5.2003/351.)

Ammattikorkeakoulujen opiskelijakunnilla on itsehallinto, jota varten valitaan edusta-
jisto ja hallitus. Ammattikorkeakoulun rehtori vahvistaa opiskelijakunnan s&&nnat,
joissa maarataan hallinnosta tarkemmin. Opiskelijakunnan toimintaan sovelletaan yh-

distyslakia ja ylioppilaskunta-asetusta. (Ammattikorkeakoululaki 9.5.2003/351.)

Ammattikorkeakoulujen opiskelijakunnat soveltavat myds ylioppilaskunnan asetuksia.
Y lioppilaskunnan paattésvaltaa kayttavat edustajisto ja hallitus. Hallinto- ja toimeen-
panovaltaa kéyttad yleensa hallitus. Taloutta koskevissa asioissa paatds-, hallinto- ja
toimeenpanovaltaa voidaan saantdjen mukaisesti siirtdd edustajiston asettamalle toi-
mielimelle. Enintddn puolet valittavan toimielimen jasenista voivat olla talouselaméan
perehtyneitd henkilditd, mutta puheenjohtajan tulee olla ylioppilaskunnan jasen. Tar-
kemmat maaraykset hallinnosta on Kirjattuina ylioppilaskunnan séantéihin, jotka edus-
tajisto on hyvéksynyt ja rehtori vahvistanut. (Ylioppilaskunta-asetus 6.2.1998/116.)

Y lioppilaskunnan pé&étoksiin voidaan hakea muutosta valittamalla p&atoksesta laanin-
oikeuteen hallintolainkdyttolain sdéddosten mukaisesti. Ylioppilaskunnan jasen voi
my0s hakea muutosta edustajiston tai hallituksen péaatokseen, jos paatds on esimerkik-
si syntynyt laista, asetuksesta tai on ylioppilaskuntaa koskevien maaraysten vastainen.
(Ylioppilaskunta-asetus 6.2.1998/116.)
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Opiskelijakunnan edustajisto valitaan suhteellisilla vaaleilla. Valittu edustajisto asettaa
hallituksen. Vaaleissa ainoastaan lasna olevaksi merkitylla opiskelijakunnan jasenella
on oikeus ddnestéa. Kaikilla aanioikeutetuilla on yhtaldinen &énioikeus. Ehdolle vaa-
leihin voi asettua jokainen, joka on &&nioikeutettu, jollei ylioppilaskunnan sdannéissa
ole toisinmaaratty. (Ylioppilaskunta-asetus 6.2.1998/116.)

Opiskelijakunnan tehtévistd aiheutuneet menot suoritetaan oppilaskunnan omaisuu-
desta ja toiminnasta saaduilla tuloilla. Opiskelijakunnalla on oikeus vaatia jaseniltdan
jasenmaksu, joka kaytetadn myos opiskelijakunnan menojen hoitamiseen. Jasenmaksu
on rehtorin vahvistama ja sen kantamista valvoo yliopisto. (Ylioppilaskunta-asetus
6.2.1998/116.)

4.1.2 SAMOK

SAMOK eli Suomen ammattikorkeakouluopiskelijakuntien liitto on ammattikorkea-
kouluopiskelijoiden itsendisesti hallitsema valtakunnallinen edunvalvonta- ja palvelu-
jarjestd. SAMOK vie opiskelijoiden ndkemyksia eteenpdin valtionhallinnolle ja muille
yhteisty6tahoille. Se jarjestad opiskelijoille myds erilaisia valtakunnallisia alennuksia
ja palveluja. Yhteensd SAMOKIn kuuluvilla opiskelijakunnilla on j&senid 50000 ja
kaikkiaan SAMOK edustaa 130000 ammattikorkeakouluopiskelijaa. (SAMOK 2011.)

SAMOK tiedottaa sidosryhmiddn omista kannanotoistaan ajankohtaisiin asioihin.
Edunvalvontatyoté tehddan niin sosiaali- ja koulutuspoliittisissa kuin kansainvélisis-
sékin asioissa. SAMOK on mukana kehittdméssa ammattikorkeakoulukoulutusta ja
vaikuttamassa yleisen opintososiaalisen jérjestelmén kehittymiseen. SAMOKIin sidos-
ryhmiéd ovat esimerkiksi opiskelija- ja nuorisojarjestot, tyomarkkinajérjestot, opetus-
ja kulttuuriministerio, puoluepoliittiset tahot ja sosiaali- ja terveysministerid. Tarkei-
siin sidosryhmiin kuuluvat myos Korkeakoulujen arviointineuvosto, Ammattikorkea-
koulujen rehtorineuvosto ARENE, Y lioppilaiden terveydenhoitoséatié ja Kansaneld-
kelaitos. (SAMOK 2011.)

SAMOK:Iin hallitus koostuu seitsemésta jasenestd; puheenjohtajasta, varapuheenjohta-

jasta ja nelja hallituksen jasenestd. Lisaksi SAMOKIn henkil6stoon kuuluu péaasihtee-
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ri, opintososiaalisten etujen asiantuntija, kaksi korkeakoulujarjestelmén asiantuntijaa,
opiskelijaterveydenhuollon asiantuntija, kansainvélisten asioiden asiantuntija, tiedotta-

ja ja opetuksen ja ohjauksen asiantuntija. (SAMOK 2011.)

SAMOKIn mukaan laadukas koulutus tekee opiskelusta mielekéstd ja auttaa tyollis-
tymaan valmistumisen jalkeen. SAMOK ja opiskelijakunnat toimivat yhteistyosséa
ammattikorkeakoulujen kanssa parantaakseen koulutuksen laatua ja laadunhallintajér-
jestelmien kehittymistd. SAMOKIn tavoitteena on nykyista selkedmmin profiloituneet
korkeakoulut, joiden tehtdvédnd on tarjota koulutusta omilla vahvuusaloillaan.
SAMOK kannustaa ammattikorkeakoulujen ja yliopistojen valista yhteistydta muis-
tamalla tutkintojen sisallglliset erot. SAMOKIin mukaan hyvin palvelevalla ammatti-
korkeakoululla on tarjolla laajat opintomahdollisuudet ja se on rakennettu tiiviiksi
opiskelijayhteisdksi. (SAMOK 2011.)

4.1.3 MAMOK

MAMOK eli Mikkelin ammattikorkeakoulun opiskelijakunta perustettiin vuonna 1997
ja se toimii lakisdateisenda opiskelijakuntana Mikkelin ammattikorkeakoulussa
(MAMK). MAMOKIn alayhdistykset toimivat sek& Savonlinnan ett4d Pieksdmden
kampuksilla. Opiskelijakunnan perustajina ovat olleet ammattikorkeakoulun yhtey-
dessé toimineet koulutusalajérjestot, jotka vastaavat oman alansa opiskelijoiden edun-
valvonnasta ja koulutuspoliittisista asioista. Sen tehtdvand on toimia opiskelijoiden

edunvalvontatehtdvissa ja opiskelijoiden apuna. (MAMOK 2011.)

MAMOKIn toimeenpanovalta on sen hallituksella, joka valitaan vuosittain. Hallituk-
sen valitsee edustajisto. Hallitukseen kuuluu puheenjohtaja ja kuudesta kymmeneen
jasentd, jotka on valittu eri koulutusaloilta. Hallituksen kokoonpanoon vuonna 2011
kuuluivat hallituksen puheenjohtaja, varapuheenjohtaja ja koulutuspoliittinen vastaa-
va, edustajiston puheenjohtaja, edustajiston varapuheenjohtaja, tutorvastaava, sosiaa-
lipoliittinen vastaava, kansainvélisten asioiden vastaava, tiedotusvastaava seké liikun-
tavastaava. (MAMOK 2011.)

Ylin paatantavalta kuuluu edustajistolle, joka p&attaa esimerkiksi jasenmaksujen suu-
ruudesta, toimintasuunnitelman hyvaksymisesté ja talousarviosta. Edustajisto valitsee

my0s kaikki opiskelijaedustajat MAMKIin ty6éryhmiin. Kokoontumiskertoja on vahin-
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td&n kaksi vuodessa, mutta yleensa edustajisto kokoontuu viidesti vuodessa. Edustajis-
toon kuuluvat sen puheenjohtaja, varapuheenjohtaja ja tietty maara jasenia. Opiskelija
edustajistoon taas kuuluvat péédsaantdisesti hallituksen tai edustajiston jasenet, jotka
opiskelijakunta on nimennyt. MAMOK:In opiskelijaedustuksen jasenid on mukana
MAMKIin hallituksessa, tutkintolautakunnassa, opintotukilautakunnassa, laatu- ja ar-
viointitiimissd, YAMK-tiimissa, ympdristoryhmassé ja kansainvalisten asioiden tii-
misséd. (MAMOK 2011.)

MAMOKIin jaseniksi voivat liittya kaikki, jotka suorittavat tutkintoon johtavia koulu-
tusohjelmia Mikkelin ammattikorkeakoulussa. Opiskelijakunnan jasenmé&éara on talla
hetkelld 1200 ja se kasvaa vuosittain. Jaseneksi liittyminen edellytt&dd jasenhakemuk-
sen tayttamistd ja toimittamista MAMOKIin toimistolle. Jdsenet saavat kattavat edut
Mikkelissé, Pieksaméelld ja Savonlinnassa. Jaseneksi liittynyt opiskelija paasee myos
SAMOK ry:n edunvalvonnan piiriin ja saa osakseen valtakunnalliset opiskelijaedut,
kuten VR:n ja Matkahuollon opiskelija-alennukset. (MAMOK 2011.)

MAMOKIn tarkeimpiin tehtéviin kuuluu Mikkelin ammattikorkeakoulun opiskelijoi-
den edunvalvonta. Opiskelijakunta osallistuu aktiivisesti ammattikorkeakoulun toi-
mintaan ja opiskelijoiden hyvinvoinnin sekd opiskeluympériston parantamiseen ja
kehittdmiseen. Opiskelijoiden ndkdkanta kehitysehdotuksiin saadaan opiskelijaedusta-
jien avulla, jotka ovat mukana ammattikorkeakoulun tyéryhmissé. (MAMOK 2011.)

4.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelma voi olla joko kvalitatiivinen eli laadullinen tai kvantitatiivinen eli
maarallinen. Tutkimusongelma méarittdd kumpi menetelmd on sopivampi tutkimuk-
selle, mutta joissakin tapauksissa ndma kaksi menetelmaa voivat tadydentaa toisiaan.
Kvantitatiivisesta eli méarallisestd tutkimuksesta kaytetddn monia nimityksid, kuten
positiivinen, hypoteettis-deduktiivinen ja eksperimentaalinen tutkimus. N&ita nimityk-
sid kaytetddn varsinkin yhteiskunta- ja sosiaalitieteessa. (Hirsjarvi ym. 2007, 135.)
Kvantitatiivisesta tutkimuksesta voidaan kayttdd myods nimitysta tilastollinen tutkimus.
Maaréllisessa tutkimuksessa selvitetddn lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyviad
kysymyksia. (Heikkila 2008, 16.)
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Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaikki tiedot perustuvat loogiseen paattelyyn. Johto-
padtosten teossa kéytetédan hyvaksi aiempia tutkimuksia ja teorioita. Myos hypoteesien
esittdminen ja kasitteiden méaaritteleminen on keskeista kvantitatiivisessa tutkimukses-
sa. Havaintoaineiston on sovelluttava méaaralliseen eli numeeriseen mittaamiseen, jo-
ten koejarjestelyt ja aineiston keruu on suunniteltava sen mukaisesti. Koehenkildiden
ja tutkittavien henkildiden valinnassa kaytetdan usein tarkkoja koehenkilémaarittelyja
ja otantasuunnitelmia eli maaritelld&n perusjoukko, johon tulosten tulee pated. Tasté
perusjoukosta otetaan otos, jota kdytetdadn tutkimuksessa. Keskeista kvantitatiiviselle
tutkimukselle on my6s muodostaa tuloksista tilastollisesti kasiteltavia, silla paatelmien
teko perustuu tilastolliseen analysointiin. Tuloksia kuvaillaan usein prosenttitaulukoi-
den avulla ja tulosten merkittavyyttd testataan tilastollisesti. (Hirsjarvi ym. 2007, 135 -
136.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii selittamaan tutkimuskohteen kéyttay-
tymisen ja paatosten syitd. Ydinkysymyksié tutkimusta tehdessé ovat millainen, miten
ja miksi. Laadullisessa tutkimuksessa analysoidaan pieni maaré tutkittavia tapauksia
mahdollisimman tarkasti. Tutkittavat tapaukset valitaan yleensd harkinnanvaraisesti,
silla tavoitteena ei ole pyrkid tilastollisiin yleistyksiin vaan selvittad tutkimuksen vaa-
timat tiedot psykologiaa ja muita kéyttaytymisoppeja hydédyntamalla. Tarkoituksena
on ymmartaa tapaus pehmeén tiedon pohjalta. Tutkimuksen tavoitteena voi olla esi-
merkiksi selvittda kohteen arvot, asenteet tai tarpeet. Laadullinen tutkimus on omiaan
toiminnan kehittdmiseen, sosiaalisten ongelmien tutkimiseen ja erilaisten vaihtoehto-
jen etsimiseen. Laadullinen tutkimus voi my6s antaa tilaisuuden toteuttaa tarvittavia
jatkotutkimuksia. (Heikkila 2008, 16 - 17.) Laadullisen tutkimuksen ldht6kohtana on
todellisen elamén kuvaaminen. Tutkimuskohdetta pyritddn tutkimaan kokonaisvaltai-
sesti ja hahmottamaan se omien arvojemme avulla. Laadullisessa tutkimuksessa ei
niinkaan yritetd todentaa jo olemassa olevia asioita vaan tarkoituksena on l6ytaa uusia
tosiasioita. (Hirsjarvi ym. 2007, 157.)

Laadullinen tutkimus voi olla tyypiltddn esimerkiksi havainnoivaa, kenttatutkimusta
tai dokumenttien tutkimista. Keskeisia piirteitd laadulliselle tutkimukselle ovat koko-
naisvaltainen tiedonkeruu, joka on toteutettu luonnollisissa tilanteissa, kuten haastatte-
luissa. Tastd johtuen tiedonkeruun vélineend suositaan ihmistg, eli tutkija luottaa ha-
vaintoihinsa ja kéaytyihin keskusteluihin. Laadulliselle tutkimukselle on myo6s tyypil-

listd, ettd kaytetdan induktiivista analyysia eli pyritddn paljastamaan odottamattomia
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seikkoja. Taman takia tutkimusaineistoa tutkitaan ja tarkastellaan yksityiskohtaisem-
min kuin méaréllisessa tutkimuksessa. Aineiston hankinnassa kaytetd&n laadullisia
metodeja, kuten teemahaastattelut ja osallistuva havainnointi. Laadulliselle tutkimuk-
selle on myos tyypillista, ettd kohdejoukko valitaan tarkoituksen mukaisesti, ei satun-
naisotosta kéyttden. Liséksi tutkimussuunnitelma muodostuu tutkimuksen edetessd,
silla yleensd tutkimus toteutetaan olosuhteiden mukaisesti. Aineiston késittelysséa
kiinnitetddn huomiota tapausten ainutlaatuisuuteen ja tulkitaan niitd sen mukaisesti.
(Hirsjarvi ym. 2007, 157 - 160.)

Kayttdmani tutkimusmenetelmé on péadasiallisesti laadullinen, mutta olen soveltanut
tyohoni myds méaaréllista tutkimusta. Toteutin tutkimukseni teemahaastattelun ja puo-
listrukturoidun kyselyn avulla. Kyselyssa kartoitin, missé vaiheessa valittujen opiske-
lijakuntien laadunhallinta on.

4.3 Tutkimusaineisto

Maaréllisen aineiston keruussa kaytetadan standardoituja tutkimuslomakkeita, joissa on
valmiit vastausvaihtoehdot. Tuloksia kuvataan numeerisesti ja niitd voidaan havain-
nollistaa taulukoiden ja kuvioiden avulla. Mé&é&rallisessé tutkimuksessa selvitetdén
usein myos asioiden vélisid riippuvuuksia tai tutkittavassa kohteessa tapahtuneita
muutoksia. (Heikkil& 2008, 16.)

Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa ei kerata niin jasennellysti kuin maarallisessa
tutkimuksessa ja aineistot ovat yleensa tekstimuodossa. Aineistot voivat olla kirjalli-
sia, kuvallisia tai adnimateriaaleja. Laadulliselle tutkimukselle tyypillisid valmiita ai-
neistoja ovat Kirjeet, omaeldmankerrat ja paivékirjat. Tyypillisten lomakehakemusten
lisdksi aineistoa kerédtaan avoimilla haastatteluilla, teemahaastatteluilla tai ryhmékes-
kusteluilla. Haastatteluissa tarkeintd on molemminpuolinen vuorovaikutus. Kysymyk-
Sid voi esittdd joko suorina tai epasuorina, jolloin aiheesta voi syntyd keskustelua ja
tutkija paasee itse osallistumaan toimintaan eli toteuttamaan osallistuvaa havainnoin-
tia. (Heikkila 2008, 17.)

Kerédsin oman tutkimusaineistoni teemahaastattelun ja puolistrukturoidun kyselyn
avulla. Lahetin haastattelun kysymykset sahkdpostitse SAMOKIn laadusta vastaavalle

henkil6lle lokakuussa. Haastattelu sisalsi kuusi avointa kysymystd, jotka pyrkivat
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selvittamaan millainen laadunhallinta vastaajalla on. Haastattelun saatteessa esittelin
sekd opinndytetyoni ettd haastattelun tarkoituksen (liite 1). Saate tuki ja selkeytti to-
teuttamani haastattelun tarkoitusta. Teemahaastattelun kysymysten siséllot olivat seu-
raavat (liitteet 2):

e millainen laadunhallintajarjestelma
e miksi se on valittu

e rakentamisen tyOvaiheet

e laatukasikirja

e ohjeita MAMOK:ille

e muut opiskelijakunnat, joilla on toimiva laadunhallinta.

Koska SAMOKIin haastattelun vastaukset jaivat niukoiksi, osa tutkimusaineistosta
kerattiin puolistrukturoidun kyselyn avulla. Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa mil-
lainen tilanne opiskelijakunnilla on laadunhallinnan suhteen eli onko sit4 kaynnistetty
vai onko se vasta suunnitteilla. L&hetin kyselyn lokakuussa s&hkopostitse 21 opiskeli-
jakunnan paasihteereille ympari Suomen. Valitsin SAMOKIn internet-sivuilla olevasta
opiskelijakuntaluettelosta kaikki suomenkieliset opiskelijakunnat eli nayte oli tarkasti
madritelty. Suppean ndytteen vuoksi vastausten analysointi oli suoritettava tarkasti,
jotta esille saataisiin mahdollisimman paljon hyddyllistd informaatiota. Kyselyn saat-
teessa esittelin tutkimukseni tarkoituksen (liite 3). Osa kysymyksista oli monivalinta-
kysymyksid ja osa avoimia. Kysymysten sisallot olivat seuraavat (liite 4):

e missé vaiheessa laadunhallinta on

e rakentamisen tyOvaiheet

e tyOn haasteet ja onnistumiset

e laatukasikirja

e ohjeita MAMOKille.

Analysoin teemahaastattelun vastaukset kirjoittamalla ne auki kysymyksittédin kohta
kohdalta. Kysymysten kasittelyjérjestys oli sama kuin haastattelulomakkeessa, mutta
osa vastauksista puuttuu, silld en saanut niitd kaikkiin haastattelun kysymyksiin. Ana-
lysoin kyselyn tulokset siten, ettd yhdistin ne vastaukset, joissa laadunhallinta ei ollut
vield suunnitteilla. Keskityin analysoimaan tarkemmin vastausta, jossa laadunhallinta

oli kaynnissa. Kirjoitin vastaukset auki kysymysten mukaisessa jarjestyksessé.
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5 SAMOKIN JA SUOMEN OPISKELIJAKUNTIEN LAADUNHALLINAN
TILANNE

Tassa luvussa esittelen tutkimukseni tulokset. Tulosten tarkoituksena on selventa3,
missa vaiheessa SAMOKIn ja Suomen opiskelijakuntien laadunhallinta on.

5.1 SAMOK:Iin laadunhallinnan tilanne

Haastattelin SAMOKIn laadusta vastaavaa henkildd heidén laadunhallinnastaan. Tar-
koituksena oli saada kattavat vastaukset, joiden pohjalta alettaisiin hahmotella MA-

MOK:in laatuty6n aloittamista.

SAMOKilla ei talla hetkelld ole toiminnassa olevaa laadunhallintajarjestelmaa, silla
sen rakentaminen on viel& kesken. Heid&n tavoitteenaan on saada laadunhallinta osit-
tain kayttoon vuoden 2011 loppuun mennesséd. SAMOKilla ei my6skadn ole vield tie-
dossa mité laatutyokalua he kayttdvat oman laadunhallintansa rakentamisessa, koska
laadunhallinta ei ole vield kokonaan kéytossa.

SAMOK on aloittanut jérjestelman rakentamisen vuonna 2010 ja tyon etenemisesté
vastaavat yksi koulutuspoliittisista asiantuntijoista seka péaésihteeri. Liséksi toiminnan
ohjauksessa ovat olleet mukana puheenjohtajisto ja muu henkildstd. SAMOKIn mu-
kaan keskeisend haasteena laadunhallintajarjestelman rakentamisessa on ollut asian-
tuntijaorganisaation kuvaamisen vaikeus. Vaikuttamisprosessien kuvaaminen on ollut
haastavaa, silla néit& prosesseja tapahtuu monilla eri tasoilla eikd kenenk&én luovuutta
haluta rajoittaa. Osa toiminnasta on helppo kuvata prosesseina, esimerkiksi erilaisten

tapahtumien jarjestaminen.

SAMOKilla ei vield ole laatukasikirjaa, mutta he ovat parhaillaan tekemdssé sité. Laa-
tukésikirjan sisalto tulee olemaan seuraavanlainen:

e kuvaus organisaatiosta

e laadunhallintajarjestelman tavoitteiden avaaminen

e jarjestelman ylapito-ohjeistus

e vastuun jakautumisen selvitys

e huoltokirja

e prosessikuvaukset.
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Prosessit jakautuvat kolmeen osaan, jotka ovat vaikuttamis-, palvelutoiminta- ja joh-
tamis- ja hallintoprosessi. SAMOK kuvaa edunvalvontaa vaikuttamisprosesseilla, jot-
ka on jaettu vaalikausittaiseen, vuosittaiseen ja paivittdiseen vaikuttamiseen. Palvelu-
prosessit taas ovat opiskelijakuntien palveluihin liittyvid, kuten opiskelijakorttiasiat ja
tapahtumien jarjestaminen. Palveluprosessit on jaoteltu strategiakausittain, vuosittain
ja paivittdin tapahtuviin prosesseihin. Tukiprosesseina toimivat johtamis- ja hallinto-
prosessit, jotka on myos jaoteltu strategiakausittaisiin, vuosittaisiin ja paivittéisiin
prosesseihin.

SAMOKIin mukaan térkeintd on laatutyén aloittaminen. SAMOK tulee julkaisemaan
loppuvuodesta parhaita kéytanteitd laatutyOstd, jotta muut opiskelijakunnat voivat
hyodyntéé niitd omassa laatutydssédan. Osalla opiskelijakunnista laatutyd on kaynnis-
tynyt jo hyvin ja osalla se on vasta suunnitteilla. Esimerkkeind hyvin kdynnistyneesté
laatutyostda SAMOK ehdotti seuraavia opiskelijakuntia: JAMKO, LAUREAMKO,
OSAKO, SAIKO ja NOVIUM.

5.2 Opiskelijakuntien laadunhallinnan tilanne

Tutkimuksessa mukana olleista opiskelijakunnista osa on mukana OLAVI nimisessa
pilottiprojektissa. OLAVI on kaksivuotinen laadunhallintajarjestelmien kehittamispro-
jekti, jonka tavoitteena on tuottaa opiskelijakunnille ohjeistukset laadunhallintajérjes-
telman luomisesta ja kdyttdonottamisesta. Toisena tavoitteena on tukea opiskelijakun-
tia laadunhallinnassa. (SAMOK - SAVAYS 2/2010, 2011.)

Lahetin kyselyn laadunhallinnasta 21 ammattikorkeakoulun opiskelijakunnan paasih-
teereille sahkopostitse. Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa, missé vaiheessa opiskeli-
jakuntien laadunhallinta on. Sain vastauksia vain neljaltd opiskelijakunnalta, joista
ainoastaan yhdella laadunhallinta oli hyvin kaynnistynyt ja kolmella se ei ollut viela

suunnitteilla.

Yhdella kyselyyn vastanneista opiskelijakunnista laadunhallintajarjestelma oli jo kay-
t0ssé. Heidan laatutyonsa perustana on klassinen ongelmanratkaisumalli PDCA, jossa
kayvét ilmi tulevaisuuden suunnitelmat, toimintaprosessit ja niiden seuranta ja arvi-

ointi seka kehittdmismenetelmat ja toimintatavat. Kaytossé olevia laatutydkaluja ovat
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Google-kalenteri ja s&hkdposti, ammattikorkeakoulun verkossa toimiva verkkolevy
(S-asema), opiskelijakunnan internet-sivut, asiakirja- ja lomakepohjat, tapahtuma-

suunnitelma- ja itsearviointilomakkeet ja perehdytyskansiot.

Laadunhallinnan rakentaminen aloitettiin opiskelijakunnan eri toimintojen tarkastelus-
ta. Tahan tyohon oli vastuutettu hallituksen tyoryhma. Tarkoituksena oli l&hted kehit-
tdméén laadukasta ja helposti toimivaa ja toteutettavaa tapaa kirjata kaikki toiminta.
Opiskelijakunta pyrki myos tyostaméan laatukasikirjan, joka toimisi yhtend perehdy-

tysmallina uusille toimijoille.

Laadunhallinnan rakentaminen oli vastanneen opiskelijakunnan mukaan ollut haas-
teellista. TyOpdivat olivat venyneet ja edustajiston kanssa oli ollut erilaisia ndkemyk-
sid laadunhallinnan rakenteesta. Laadunhallinnan rakentaminen vaatii pitkdjanteisté
toimintaa, jossa on huomioitu kaikki opiskelijakunnan toiminnan tasot. Myés ammat-
tikorkeakoulu on pidettdvd ajan tasalla tavoitteista, suunnitelmista ja aikatauluista,
silla ammattikorkeakoulu on oleellisesti mukana edunvalvontatoimissa ja yhteisten

kaytanteiden loytdminen voi olla haastavaa.

Laatukasikirjan siséltd koostuu pééasiassa opiskelijakunnan toiminnan kuvauksesta ja
laadunvarmistuksesta. Johdannossa esitetdan opiskelijakunnan laatutyokalut ja am-
mattikorkeakoulun laatuty®. Seuraavaksi kerrotaan opiskelijakunnasta asiantuntijaor-
ganisaationa, sdénndisté ja ohjesdannoistd seka toiminnan kehittdmisestd. Laatukasi-
kirjassa kerrotaan my®s edunvalvontaorganisaation ja palveluorganisaation ydinpro-

sesseista. Lisaksi laatuké&sikirjassa on maininta kriiseista ja kriisiviestinnasta.

Vastanneen opiskelijakunnan mukaan laadunhallinnan rakentamista aloittaessa kan-
nattaa tarkastella toimintoja, joiden taso on vaihdellut vuodesta toiseen, jotta ne saa-
taisiin tasattua. Tarkedd on myos miettid, miten opiskelija voi lahestya opiskelijakun-
taa helpommin esimerkiksi edunvalvonnallisissa kysymyksissa. Myos opiskelijakun-
nan kaikkien tahojen on tehtévé yhteistyotd, jotta laatutyd sujuisi ongelmitta. Ammat-
tikorkeakoulu kannattaa ottaa osaksi toimintaa, silla ammattikorkeakoululla on suuri
vaikutus esimerkiksi edunvalvonnallisiin toimintoihin. Laadunhallinnan rakentaminen

on pitka prosessi ja sille on varattava reilusti aikaa.
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6 TOIMENPIDESUOSITUKSIA LAADUNHALLINNAN ALOITTAMISEKSI

Tassa luvussa esittelen toimenpidesuositukseni MAMOKille laadunhallinnan kaynnis-
tdmiseksi. Pohdin myo6s tutkimukseni luotettavuutta sen reliaabeliuden ja validiuden
kautta. Suositukseni laadunhallinnan suunnittelun aloittamiseksi perustuu viitekehyk-

sen tietoihin ja tutkimustuloksiini.

6.1 Tyovalineita laadunhallinnan aloittamiseksi

MAMOKIin olisi hyva koota tydryhmad, joka l&htisi perehtymaan laatu- ja prosessiajat-
teluun ja toteuttamaan laadun kehittdmistd. Ensimmaiseksi suosittelisin tydryhméaa
keskustelemaan laadunhallinnan aloittamiseen liittyvista asioista, kuten MAMOKIin
tavoitteiden tunnistamisesta ja toiminnassa ja suunnitteilla olevien prosessien tunnis-
tamisesta sekd kuvaamisesta. SFS:n (2011b) mukaan laadunhallintajérjestelméan en-
simméinen vaihe on tunnistaa omat tavoitteensa. Minusta hyva tapa aloittaa omien
tavoitteidensa kartoittaminen olisi itsearvioinnin tekeminen. Itsearvioinnin voisi tehda
SWOT analyysia apuna kayttéen, jolloin saataisiin selville myés MAMOKIn vahvuu-
det, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Lisaksi itsearvioinnin yhteydessé tyoryhma

voisi kirjata itselleen muistiin tavoitteensa ja sopia resursseista niiden toteuttamiseksi.

Omien tavoitteidensa selvittdmisen jalkeen MAMOKIin olisi hyvé selvittdd myds omi-
en sidosryhmiensa tarpeet ja odotukset. SFS:n (2011b) mukaan sidosryhmid ovat esi-
merkiksi asiakkaat, henkilostd ja tavarantoimittajat. Téssa tapauksessa sidosryhmiin
kuuluisivat esimerkiksi ammattikorkeakoulun opiskelijat ja sisaiset tiimit ja hallinto.
Suosittelisin MAMOKia toteuttamaan esimerkiksi kyselyn, jossa kartoitettaisiin opis-
kelijoiden tarpeita ja odotuksia MAMOKIin suhteen. Samantapainen kysely voitaisiin

suorittaa myds muille sidosryhmille.

Laatu- ja prosessiajatteluun tydryhmé paasisi tutustumaan opinndytetyoni viitekehyk-
sen kautta. Opiskelijakunnat kayttavat usein myos hyvékseen oman ammattikorkea-
koulunsa laadunhallintaa. Suosittelisinkin tyoryhmaa tutustumaan MAMKIin laadun-
hallintaan, josta loytyy hyvin tietoa ammattikorkeakoulun intranetistd Studentista.
Studentin kautta saa tietoa esimerkiksi laatupolitiikasta ja laadunhallinnan periaatteis-
ta, prosesseista, paatoksenteosta, palautteista ja itsearvioinnista. Hyodyntamalla viite-
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kehykseni tietoja ja MAMKIin intranetin tietoja MAMOK saisi hyvén teoreettisen poh-

jan laatutyolleen ja sen suunnittelulle.

Taman jalkeen suosittelisin MAMOKia tutustumaan erilaisiin laadunhallintajérjestel-
miin, kuten EFQM-malliin ja ISO 9000 -sarjaan. Mikkelin ammattikorkeakoulun laa-
dunhallinta perustuu EFQM-laatupalkintomalliin. Lecklinin ja Laineen mukaan (2009,
262 - 263) EFQM-mallin avulla tunnistetaan organisaation vahvuudet, parantamisalu-
eet sekd toiminnan ja tulosten tunnuspiirteet. Malli rakentuu yhdeksésté arviointialu-
eesta, joiden pohjana toimivat tuloshakuisuus, asiakassuuntautuneisuus, johtaminen,
henkiloston kehittdminen, jatkuva oppiminen, yhteiskunnallinen vastuu ja kump-
panuuksien kehittdminen. Suosittelisinkin MAMOKIia hytdyntdaméan MAMKIn laa-
dunhallintaa ja toimimaan yhteistydssd ammattikorkeakoulun laatuty6ta tekevien hen-
kiloiden kanssa.

Pesosen (2007, 50) mukaan toimivassa laadunhallintajarjestelméssé on oltava seka
toiminta- ett4 parantamisprosessit. Laadun kehittdminen voidaan aloittaa joko mitta-
reista, prosesseista, toiminnan parantamisesta tai henkilokohtaisesta laadusta. T&ssé
tapauksessa MAMOKIn olisi mielestani hyvé l&hted purkamaan laatuty6tédén prosessi-
en kautta. Prosessit ovat Pesosen (2007, 177) mukaan tavallisin tapa aloittaa laadun
kehittdminen, mutta liikkeelle 1ahtd edellyttdd prosessiajatteluun perehtymistad. Mie-
lestani ensimmaisend tehtdvanda MAMOKIn tulisi tutustua yleisesti prosessiajatteluun.
Seuraavaksi heidan olisi madriteltavd omat prosessinsa ja kuvattava ne mahdollisim-

man tarkasti. Prosessit tulisi my6s ryhmitelld ydin- ja tukiprosesseihin.

Mallia prosessien ryhmittelyyn voisi ottaa SAMOKilta, sill4 heilld on selkeét jaottelut
ydin- ja tukiprosesseille. N&in ollen MAMOKIn ydinprosesseiksi tulisivat vaikutta-
mis- ja palveluprosessit ja tukiprosesseiksi johtamis- ja hallintoprosessit. Vaikutta-
misprosessi siséltaisi esimerkiksi kaikki edunvalvontaan liittyvat toiminnot. Vaikut-
tamisprosessit voitaisiin vield jakaa vaalikausittain, vuosittain ja paivittdin tapahtu-
vaan vaikuttamiseen. Palveluprosessiin kuuluisivat taas esimerkiksi opiskelijakortti-
toiminta ja erilaisten tapahtumien jarjestdminen, jotka jaettaisiin strategiakausittain,
vuosittain ja paivittain tapahtuviin prosesseihin. Tukiprosesseina toimiviin johtamis-
ja hallintoprosesseihin kuuluisivat esimerkiksi kokoukset ja paatoksenteko, jotka
my0s jaettaisiin strategiakausittain, vuosittain ja paivittain tapahtuviin.
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Jos prosesseista aloittaminen ei tunnukaan luontevalta, laadun kehittdmisen voi aloit-
taa oman toiminnan parantamisesta. Talloin MAMOKIin olisi kartoitettava kaikki pa-
rantamista vaativat kohteet. Ensimmainen askel t&ssé laadun kehittdmisen aloittamis-
tavassa on itsearvioinnin suorittaminen. Arvioinnissa loytyneisiin puutoskohtiin voisi
etsid ratkaisuehdotuksia esimerkiksi aivoriihen avulla. Tydryhma ottaisi vastaan kaik-
ki ehdotukset ja valitsisi niistd toimivimmat, joiden MAMOKIin avulla toimintaa lah-
dettdisiin parantamaan. Pesosen (2007, 178) mukaan laadun kehittdminen voidaan
aloittaa my0ds henkilokohtaisesta laadusta. Tassé tapauksessa laatu muodostuu henki-
I6iden ja yksiloiden laadusta ja tyontekijat paésevat paattamaan pienista parannustoi-
mista. Parannuskohteita voivat olla esimerkiksi tydajat, raportoinnin selkeyttaminen ja
tydympériston siisteys. Pienten parannusten kautta pyrittéisiin parantamaan MAMO-
Kin laadunkehitysta.

MAMOK voisi my0s selvittdad paasisiko se vield mukaan OLAVI-projektiin tai voisi-
vatko he hyddyntad OLAVI:n tietoja oman laatutyonsé kaynnistyksessd. OLAVI:n
kautta MAMOK saisi tukea laadunhallinnan kaynnistdmiseen myds muilta opiskelija-
kunnilta, jotka ovat olleet mukana siind. SAMOK toteuttaa omaa laadunhallintaansa
OLAVI:n mukaisesti ja pystyy ohjeistamaan MAMOK:ia esimerkiksi prosessien tun-
nistamisessa ja kuvaamisessa. Mielestani MAMOKIn olisi hyva hydodyntdd OLAVI-
projektin tietoa, jotta sen laadunhallinnan rakenne olisi yhtalainen muiden opiskelija-
kuntien kanssa. Lisdksi suosittelisin MAMKOKia linkittdmé&an laadunhallintansa Mik-

kelin ammattikorkeakoulun laadunhallinnan rakenteeseen.

6.2 Luotettavuuden arvioiminen

Hirsjarven ym. mukaan (2007, 226) tutkimuksessa pyritaan vélttdmaan virheitd, mutta
silti tulosten luotettavuus ja patevyys voivat vaihdella. Tasta johtuen tutkimusten luo-
tettavuutta pyritadn arvioimaan erilaisten mittaus- ja tutkimustapojen avulla. Tutki-
muksen reliaabeliudella tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta eli tarkoituksena
on saada tutkimus antamaan ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliaabelius voidaan todeta
esimerkiksi siten, ettd kaksi arvioijaa paatyy samankaltaisiin tuloksiin tai ettd samalta
tutkimuskohteelta saadaan sama tutkimustulos kahdella eri tutkimuskerralla. Kvantita-
tilvisessa tutkimuksessa luotettavuuden arvioimiseksi on kehitetty erilaisia tilastollisia

menettelytapoja.
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Tutkimuksen patevyydelld eli validiudella tarkoitetaan tutkimusmenetelmén kykya
mitata juuri sitd, mitd on tarkoitus mitata. Mittarit ja menetelmat voivat joskus poiketa
tutkijan tarkoituksista, esimerkiksi kyselylomakkeiden kysymykset on voitu késittaa
vaarin. Jos tutkija ei ole huomannut tata vaarinymmarrysté ja késittelee tuloksia oman
ajattelumallinsa mukaisesti, ei tuloksia voida pitéé validisina eli pateviné. Mittari voi
siis aiheuttaa virheitd tuloksiin. Jos validiutta arvioidaan eri ndkokulmista, puhutaan
ennustevalidiudesta, rakennevalidiudesta ja tutkimusvalidiudesta. (Hirsjarvi ym. 2007,
226 - 227.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa termeja validius ja reliaabelius pyritdan vélttdmaan,
silla ne saattavat johtaa tutkijaa harhaan. Esimerkiksi tapaustutkimuksen tekija voi
luulla, etté kaikki ihmistd ja kulttuuria koskevat kuvaukset ovat ainutlaatuisia eli ei ole
kahta samanlaista tapausta. Talloin perinteisia luotettavuuden ja patevyyden arviointe-
ja ei voida kayttad. Vaikka termejd validius ja reliaabelius ei kéytettdisikaan, tulee
tutkimuksen luotettavuutta arvioida jollakin tavalla. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa
pyritddn kuvaamaan tutkimuksen kulku ja miten on p&éadytty saatuihin tuloksiin mah-
dollisimman tarkasti. Tarkeimpid kuvauksen kohteita ovat henkilot, paikat ja tapahtu-
mat. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa validiudella tarkoitetaankin kuvausten ja niihin
liittyvien selitysten ja tulkintojen yhteensopivuutta eli arvioidaan selityksen luotetta-
vuutta. (Hirsjarvi ym. 2007, 227.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen toteutus kaikkine vaiheineen tulisi kuvata
tarkasti. Aineiston tuottamisen olosuhteet tulisi kertoa totuudenmukaisesti ja selvasti.
Haastattelu- ja havainnointitutkimuksessa tulisi kertoa olosuhteista ja paikoista, joissa
aineistot on kerétty. My0s haastatteluihin kaytetysta ajasta ja hairidtekijoista seka vir-
hetulkinnoista tulisi kertoa. Liséksi haastattelijan itsearviointi tilanteesta on térkeé.
Kvalitatiivista aineistoa analysoidessa tulisi tehd& luokitteluja ja niiden perustelut olisi
selvitettédva lukijalle. Tulostenanalysoinnissa on kaytettava tarkkuutta eli lukijalle on
kerrottava, milla perusteella tutkija on esittanyt tulkintoja ja mihin h&n on paitelménsa
perustanut. (Hirsjarvi ym. 2007, 227 - 228.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuuden arvioinnissa kaytetadn neljanlaisia kri-
teerejd. Ensimmainen kriteeri on tutkimuksen credibility eli tutkimuksen uskottavuus
ja vastaavuus. Uskottavuudella tarkoitetaan luotettavuutta, joka koostuu totuusarvosta,

sovellettavuudesta, pysyvyydestd ja neutraaliudesta. Vastaavuudella taas tarkoitetaan,
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ettd tutkijan rekonstruktiot tutkittavien todellisuudesta vastaavat alkuperéisia kon-
struktioita eli tutkittavat ovat totuudenmukaisia ja heidan tietonsa pohjautuvat totuu-
denmukaisiin lahteisiin. Toinen Kriteeri on transferability eli siirrettavyys. Siirretta-
vyydelld tarkoitetaan, tulosten siirrettdvyytta toiseen kontekstiin. Siirrettdvyys on riip-
puvainen tutkitun ympériston ja sovellusympdristén samankaltaisuudesta. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 138.)

Kolmas kvalitatiivisen tutkimuksen kriteereistd on dependability eli tutkimuksen luo-
tettavuus, tutkimustilanteen arviointi, varmuus ja riippuvuus. Luotettavuus tarkoittaa,
ettd ulkopuolinen henkild tarkastaa tutkimuksen toteutumisen. Tutkimustilanteen arvi-
ointi puolestaan tarkoittaa, etta tutkijan tulee huomioida erilaiset ulkoiset tekijét, jotka
voivat vaikuttaa tutkimuksen tulokseen ja tutkimuksesta itsestdén johtuvat tekijat.
Varmuus taas tarkoittaa, ettd tutkijan on otettava huomioon tutkimukseen vaikuttavat
tekijat, joita ei voida ennustaa. Riippuvuudella tarkoitetaan, ettd tutkimus on toteutettu
tieteellisen tutkimuksen periaatteiden mukaisesti. Viimeinen kriteereista on confirma-
bility eli tutkimuksen vakiintuneisuus, vahvistettavuus ja vahvistuvuus. Vakiintunei-
suus on, ettd ulkopuolinen henkilé arvioi tutkimuksen tuotokset, esimerkiksi aineiston.
Vahvistettavuus tarkoittaa, ettd tutkimuksen totuusarvo ja sovellettavuus varmistetaan
erilaisin tekniikoin, esimerkiksi ratkaisut esitetddn niin tarkasti, ettd toinen henkild
pystyy seuraamaan ja arvioimaan tutkijan péattelyd. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 138 -
139.)

Kvalitatiivisella tutkimuksella saadaan huonosti yleistettdvaa tietoa, mutta saatu tieto
on syvallistd. Verrattavasti kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan pinnallista ja luo-
tettavaa, helposti yleistettavad tietoa. (Alasuutari 2009, 231.) Olen kayttanyt tutki-
muksen toteuttamisessa kvalitatiivista tutkimusmenetelmad, joten téstd syysta tutki-
mustulokseni eivat ole yleistettdvissa. Tutkimukseni antaa tietoa Suomen opiskelija-
kuntien ja SAMOKIin laadunhallinnan tilanteesta.

Tutkimukseni luotettavuutta on haastavaa madritelld, silla opiskelijakuntien laadunhal-
linta kehittyy koko ajan. Jos tutkimus kokonaisuudessaan toteutettaisiin uudelleen,
vastaukset tulisivat olemaan monipuolisemmat, silld useimmilla opiskelijakunnilla
laadunhallinta voisi olla joko suunnitteilla tai kdynnissdé. SAMOK:ille toteuttamani
haastattelun vastaukset jaivat lyhyiksi ja he eivat voineet vastata kaikkiin asettamiini

kysymyksiin, silld heidén laatutyonsa oli pahasti kesken. Jos haastattelu toteutettaisiin
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vuoden 2012 aikana uudelleen, he pystyisivat varmasti antamaan kattavat vastaukset
omasta laadunhallinnastaan, mutta t&ssa tilanteessa vastaukset ovat luotettavat. Haas-
tattelun luotettavuutta tukee, ettd haastateltavana toimi SAMOKIn laadusta vastaava
henkilé eli oman toimialueensa asiantuntija. Haastattelun tulokset ovat totuudenmu-
kaisia, enk& ole itse voinut missaan tilanteessa vaikuttaa annettuihin vastauksiin. Us-
kon, ettd haastattelu voitaisiin toteuttaa myos toisella samankaltaisella taholla eli se
olisi siirrettavissa vastaavaan sovellusymparistéon. Haastattelun luotettavuutta lisaa

myo0s se, ettd kysymysten teemat tukevat viitekehystani.

Toteutin tutkimuksen aikana myds kyselyn, joka lahetettiin tietylle joukolle opiskeli-
jakuntia. Maarallisesti kysely ei ollut kovin laaja, silla vastaajia oli valittu vain 21
kappaletta. Sain vastauksia ainoastaan nelja, joista yhdelld opiskelijakunnalla oli laa-
dunhallinta k&ynnissa. Kyselyn luotettavuutta tukee se, etta lahetin kyselyn opiskelija-
kuntien paasihteereille, jotka ovat tietoisia oman opiskelijakuntansa laadunhallinnasta.
Uskoisin, ettd jos kysely toteutettaisiin uudelleen, vastauksia tulisi enemmén, mutta
niiden siséltd mukailisi jo saatuja vastauksia. Mielestani kysely on taysin siirrettavissa
eli se voitaisiin toteuttaa vastaavassa sovellusymparistosséa. Kyselyn tulokset ovat
myo6s totuudenmukaisia, silla minulla ei ole minkaanlaisia riippuvuussuhteita tutki-
muksessa mukana olleisiin opiskelijakuntiin. Vaikka vastauksista ainoastaan yhdessa
oli monipuolisesti tietoa, uskon ettd juuri tdman vastauksen avulla MAMOK péésee
alkuun laadunhallinnassaan. Tiedot olivat tasmalliset ja kattavat. Vastaukset antavat
patevan kuvan opiskelijakuntien laadunhallinnasta. Lisaksi kysymysten aiheet liittyvét

viitekehykseeni. Olen myds kuvannut tutkimusprosessin vaihe vaiheelta.

7 PAATANTO

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli auttaa toimeksiantajaa MAMOK ia laadunhal-
linnan aloittamisessa. Teoreettiseen viitekehykseen kokosin tietoa laadusta, sen kehit-
tamisestd, laadunhallintajarjestelmista ja prosesseista. Liséksi kerésin tietoa laadunhal-
linnan tyokaluista. Tavoitteenani oli antaa MAMOK:Ille mahdollisimman paljon hyo-
dyllist4 tietoa, jota he voisivat kéyttaa laatutyon aloittamisessa. Opinndytetyoni avulla
MAMOK péadsee alkuun laatutygsséan. Toimenpidesuosituksiani hyddyntaméllad he

paasevéat kaynnistamaan laadunhallinnan suunnittelun.
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Aloitin opinndytetyoni tekemisen jo kevaalla 2010. Laatu, laadunhallinta ja -kehitys
sekd laadunhallintajarjestelmé eivat olleet ennestddn tuttuja minulle. Opinnaytetyota
aloittaessani péé&sin tutustumaan kokonaan uusiin asioihin. Yhteyshenkilonani toimi
MAMOKIn paasihteeri, joka vaihtui opinndytetyoni alkuvaiheiden aikana, mika toi
uusia haasteita tyon kirjoittamiselle. Sovin uuden pé&asihteerin kanssa opinndytetyon
aikataulusta ja kdvimme lapi opinndytetyon siséltdd. Olin myos opiskelijavaihdossa
yhden lukukauden, joten opinndytetyoni lahti kunnolla kdyntiin vasta kevéalla 2011.
Tyoni kehittyi siséllollisesti koko prosessin ajan, mutta alustavasti sovitut paédkohdat
pysyivét samoina.

Opinnaytety6ta kirjoittaessani opin perusasiat laatu- ja prosessiajattelusta. Viitekehys-
t& kootessa opiskelin koko ajan uusia asiakokonaisuuksia, jotka olivat aiemmin olleet
vieraita. Tutustuin muutamiin laadunhallinnan tydkaluihin, joista en ollut aiemmin
kuullutkaan, kuten EFQM, 1SO-standardi, Lean Managemet ja Investors In People.
Opinnaytetyén kirjoittaminen opetti minulle my6s raportointia ja kokonaisuuksien
hahmottamista. Lisaksi opin kerddmaan tietoa erilaisista l&hteistd ja yhdistelemaén
l&hteisténi 16ytyvaa tietoa asiakokonaisuuksien pohjalta.

Toteuttamani kysely ei valitettavasti onnistunut niin kuin odotin, silla vastauksia tuli
ainoastaan nelja ja vain yhdelld vastanneista opiskelijakunnista laadunhallinta oli
kéynnissa. Opinnaytetyoni tulokset perustuvat siis melko yksipuolisiin tietoihin, mutta
tulokset ovat luotettavia, silld vastaajina toimivat laadusta vastanneet henkilot eli
oman toimialueensa asiantuntijat. Kyselyn voisi toteuttaa vuoden 2012 aikana uudel-
leen, sill& uskoisin, ettd useimmilla opiskelijakunnilla laatuty6 olisi silloin joko kdyn-
nistynyt tai suunnitteilla. Uskoisin, ettd SAMOK saa laadunhallintansa kunnolla kayn-

tiin vuoden loppuun mennessd, joten heille voisi toteuttaa uuden haastattelun.



46
LAHTEET

Alasuutari, Pertti 2007. Laadullinen tutkimus. Vaajakoski: Gummerus Kirjapaino Oy.

Ammattikorkeakoululaki 9.5.2003/351. Ajantasainen lainsaadantd. WWW-
dokumentti. http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030351. Péivitetty 9.5.2003.
Luettu 18.11.2010.

Bureau Feritas Finland 2007. Sertifiointi. WWW-dokumentti.
http://www.bureauveritas.fi/wps/wcm/connect/bv_fi/Local/Home/Our-
Services/Certification/. Paivitetty 2007. Luettu 18.4.2011.

EFQM 1999 - 2003.

Heikkila, Tarja 2008. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita Prima Oy.

Hirsjérvi, Sirkka, Remes, Pirkko, Sajavaara Paula 2007. Tutki ja Kirjoita. Keuruu:

Otavan Kirjapaino Oy.

Jyvéskylan yliopisto 2011. Laatutyd. WWW-dokumentti.
https://www.jyu.fi/hallinto/suunnittelu/laatutyo/laatukasikirja/ohjeita/laatukasikirjaohj
eistus/1_yleista. Ei péivitystietoja. Luettu 5.6.2011.

Karjalainen, Eero E. & Piirainen, Antti 2006. Six Sigma. Systemaattinen innovointi.
Mité laatu tarkoittaa...\WWW-dokumentti.
http://www.sixsigma.fi/?sivu=Artikkelit&id=86. Paivitetty 7.8.2006. Luettu
20.3.2011.

Kenner, Kert 2011. Valmentajan kynésté. Laatu ja toimintaprosessit. WWW-
dokumentti. http://www.balentor.fi/news/30/35/Laatujaerjestelmaen-rakentaminen---

Onnistumisen-edellytykset/. Ei paivitystietoja. Luettu 10.8.2011.

Laatuakatemia 2010a. Laatu — kasite ja tehtavat. WWW-dokumentti.
http://www.kotiposti.net/tuurala/Laatu.htm. Pdivitetty 24.9.2010. Luettu 10.8.2011.



47
Laatuakatemia 2010b. Prosessi, prosessiorganisaatio ja prosessin ohjaus. WWW-
dokumentti. http://www.kotiposti.net/tuurala/prosessit.htm. Pdivitetty 29.8.2010. Luet-
tu 15.9.2011.

Lecklin, Olli 2006. Laatu yrityksen menestystekijand. Hameenlinna: Karisto Oy.

Lecklin, Olli & Laine, Risto 2009. Laadunkehittgjan tydkalupakki. Himeenlinna: Ka-

riston Kirjapaino Oy.

Lillrank, Paul 2003. Laatuajattelu. Laadun filosofia, tekniikka ja johtaminen tietoyh-

teiskunnassa. Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy.

MAMOK 2011. MAMOK péhkin&nkuoressa. WWW-dokumentti.
http://www.mamok.fi/opiskelijakunta. Pdivitetty 26.5.2011. Luettu 1.6.2011.

Moisio, J. & Ritola, Ossi 2005. Prosessien kuvaaminen 3.PDF-dokumentti.
http://lwww.ims.fi/sites/default/files/Prosessien_kuvaaminen..pdf. Paivitetty 2005.
Luettu 15.9.2011.

Oulun yliopisto: Laadun ndkdkulmat... 2011. WWW-dokumentti.
http://herkules.oulu.fi/isbn9514268741/html/x251.html. Ei paivitystietoja. Luettu
8.6.2011.

Pesonen, Herkko 2007. Laatua! Juva: WS Bookwell Oy.

SAMOK - SAVAYS 2/2010. WWW-dokumentti.
http://www.ammattikorkeakoulut.fi/ajankohtaista/?id=32&In=fi. Paivitetty 11.2.2010.
Luettu 8.11.2011.

SFS 2011a. Laadunhallinnan periaatteet. WWW-dokumentti.
http://lwww.sfs.fi/is09000/laadunhallinta/periaatteet/. Ei paivitystietoja. Luettu
13.9.2011.



48
SFS 2011b. Laadunhallintajarjestelman luominen. WWW-dokumentti.
http://lwww.sfs.fi/is09000/laadunhallinta/index_print.html. Ei péivitystietoja. Luettu
18.4.2011.

STAKES 2011. Laatupala. PDF-dokumentti.
http://info.stakes.fi/NR/rdonlyres/04D84475-9EE2-4387-BB92-
92C802075D16/0/LaatuPala405.pdf. Ei péivitystietoja. Luettu 10.8.2011.

Tuomi, Jouni & Sarajérvi, Anneli 2009. Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi. Jy-
vaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy.

Tuotteen laatu 2011. PDF-dokumentti.
http://tIl.tkk.fi/system/files/product_quality.pdf. Ei pdivitystietoja. Luettu 8.6.2011.

Y lioppilaskunta-asetus 6.2.1998/116. Ajantasainen lainsaadantd. WWW-dokumentti.
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1998/19980116. Paivitetty 6.2.1998. Luettu
18.11.2010.



LIITE 1.
Haastattelun saate

Saate

Olen liiketalouden opiskelija Mikkelin ammattikorkeakoulusta ja teen opinnaytety6ta
laadunhallinnasta. Opinnédytetydni tavoitteena on auttaa toimeksiantajaani MAMOKia
kéynnistamaan laadunkehittdmisensa. Pyydan Teitd ystavallisesti vastaamaan liitetie-
dostossa oleviin kysymyksiin perjantaihin 7.10.2011 mennessa. Naiden kysymysten
avulla keréan tietoja kayttaméastanne laadunhallintajarjestelmésta. Pyydan myds lupaa
ottaa yhteyttd sahkopostitse tai puhelimitse mikéli tarvitsen tarkennusta vastauksiinne.
Kysymyksiin vastaaminen on taysin luottamuksellista. Saatuja vastauksia kaytetaan
ainoastaan opinnéytetyon teossa.

Vastausohje: Kirjoittakaa vastauksenne suoraan liitteessd olevien kysymysten alapuo-
lelle. Lahettakad vastauksenne liitetiedostona osoitteeseen piia.lappi@mail. mamk.fi.

Kiitos etukateen vastauksistanne.

Piia Lappi
tradenomiopiskelija
piia.lappi@mail.mamk_fi
puh: 050 349 0354

Lisatietoja MAMOKIn puolesta antaa
Sanni Kirmanen
paasihteeri@mamok.fi

puh: 044 570 8617



LIITE 2.
Haastattelun kysymykset
Kysymykset

1. Millaista laadunhallintajérjestelméé kéaytatte? Kertokaa laadunhallintajérjes-
telmésta.

2. Miten pé&édyitte kayttamaan valitsemaanne laadunhallintajarjestelma&a?

3. Kuvailkaa laadunhallintajérjestelmén rakentamisen tydvaiheita; kesto, osallis-
tujat, onnistumiset, haasteet ym.

4. Onko teilld laatukasikirja? Millaisia asioita se sisaltaa?

5. Millaisia ohjeita antaisitte MAMOKille laadunhallinnan aloittamiseksi?

6. Mitd opiskelijakuntaa voisitte suositella MAMOKille esimerkkind hyvin
kéynnistyneesta laatutyosta?



LITE 3.
Kyselyn saate
Saate

Olen liiketalouden opiskelija Mikkelin ammattikorkeakoulusta ja teen opinnaytety6ta
laadunhallinnasta. Opinndytetydni tavoitteena on auttaa toimeksiantajaani MAMOKia
kéynnistamaan laadunkehittdmisensa. Pyydan sinua ystavallisesti vastaamaan liitetie-
dostossa olevaan kyselyyn perjantaihin 21.10.2011 klo 14 mennessa. Tdmén kyselyn
avulla keréan tietoja kayttamastéanne laadunhallintajérjestelmésta. Pyydan myos lupaa
ottaa yhteyttd séhkopostitse tai puhelimitse mikéli tarvitsen tarkennusta vastauksiinne.
Kysymyksiin vastaaminen on taysin luottamuksellista. Saatuja vastauksia kaytetaan
ainoastaan opinnéytetyon teossa.

Vastausohje: Vastaa suoraan liitetiedostossa olevaan kyselypohjaan. Alleviivaa vasta-
usvaihtoehto ja kirjoita vastaukset suoraan kysymysten alapuolelle. Lahetd vastauksesi
liitetiedostona osoitteeseen piia.lappi@mail.mamk.fi.

Kiitos etukateen vastauksistanne.

Piia Lappi
tradenomiopiskelija
piia.lappi@mail.mamk.fi
puh: 050 349 0354

Lisatietoja MAMOKIn puolesta antaa
Sanni Kirmanen
paasihteeri@mamok.fi

puh: 044 570 8617



LIITE 4.
Kysely
KYSELY

Missé vaiheessa laadunhallintanne on?
Ei vield suunnitteilla / Suunnitteilla / Laadunhallintajarjestelma kaytossa

Jos vastasit suunnitteilla, milloin aiotte k&ynnist&a laadunhallinnan?

Jos vastasit kaytossa, niin millainen jarjestelméa?

Jos laadunhallintanne on ké&ynnistetty, miten olette l&hteneet rakentamaan sita? Kuvai-
le tyOvaiheitanne.

Mité haasteita, onnistumisia ja epdonnistumisia olette kohdanneet laadunhallinnan ra-
kentamisen yhteydess&?

Onko teilld laatukasikirja?
Kylla Ei

Jos vastasit kylla, millainen laatuké&sikirjan siséltd on?

Mita neuvoja antaisit MAMOK:ille laadunhallinnan aloittamiseksi?



