ohjeistuksella voidaan tyéntekoa tukea, huono voi
johtaa ohjeiden etsinta- ja tulkintaongelmiin.

Toimintajarjestelman jonkun osan muutos tai
hairi6 heijastuu yleensa muuallekin jarjestel-
massa ja toiminnan kehittdminen yhdessa osassa
edellyttdaa usein muutoksia myds muualle. Uusi
teknologia tai lainsaadantd pakottaa hankkimaan
uusia tyovalineita ja tama voi aiheuttaa oppimis-
tarvetta, syntyy uusia vastuita, tehdaan uusia

Laatu

ohjeita ja tuottavuus hidastuu - kunnes taas osa-
taan paremmin ja toiminta on vakiintunutta. Mutta
tamanhan me kaikki kokemuksesta tiedamme.

Toivotamme antoisia lukuhetkia kaiken muutok-
sen keskella!

“Laatu” termia kdytetdaan kuvaamaan esinei-
den, ihmisten tai prosessien tasokkuutta.

Huonosti valmistettu tuote on huonolaatuista ja
hyvin valmistettu hyvalaatuista. Usein hyvalaatui-
nen tuote eroaa huonommistaan viimeistellyissa
yksityiskohdissa, jotka helpottavat kayttéa ja
miellyttavat silmaa.

Gronroosin (1990) mukaan yrityksen kilpailu-
edun sanotaan riippuvan sen tarjoamien tavaroi-
den tai palvelujen laadusta. Buzzell ja Gale (1987)
ovat edelleen Grénroosin mukaan tehneet suuren,
seka teollisuus- ettd palveluyrityksia kattavan
PIMS-tietokannan pohjalta sen johtopaatdksen,
etta:

Asia voi olla laadukas monella tavalla, mutta
yleensa laadulla siis tarkoitetaan positiivisessa
mielessa jotakin hyvin tehtya. Oli se sitten kesta-
vaa, loistavasti toimivaa tai jollakin muulla tavalla
laadukasta. Yksi maarittely laadukkaalle tuotteelle
on, etta ostaja tulee tuotteesta tyytyvaiseksi.

Pertti Jarvinen ja Anneli Jarvinen ovat kirjassaan
"Tutkimustyén metodeista” (2004) paivittaneet
alun perin DelLonen ja McLeanin (1992, 2003) laa-
timaa informaatiosysteemin onnistumisen luokit-
telua. Luokat on kuvattu alla olevassa kuviossa,
josta voi todeta, etta organisaation saamat netto-
hyddyt ovat riippuvaisia jarjestelman kaytosta ja
kayttajatyytyvaisyydesta. Naihin taas vaikuttavat
informaation, systeemin ja palvelun laatu.

"...laatu on mita tahansa, mita
asiakkaat sanovat sen olevan, ja
tietyn tuotteen tai palvelun laatu

on mita tahansa, miksi asiakas sen

kokee”.
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Teksti: Jori Raty, Helena Venéldinen

Kuvio 1. Informaatiosysteemin onnis-
tumismalli (J&rvinen ja Jérvinen 2004)
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