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Sosiaali- ja terveysalalla olisi hyvé pohtia laatua ja kehittdmistd enemman. Laadun mittaaminen on
palvelualalla melko vaikeaa, koska palvelukokemukset ovat hyvin subjektiivisia. Laatua tarkastellaan
usein asiakasnakokulmasta, ja usein yrityksilla on erilaisia asiakaslupauksia liittyen kodikkaaseen
ymparistoon, turvallisuuteen ja niin edelleen. Sertifioiduissa yrityksissé laatuun liittyy
laadunhallintajérjestelmé ja laadunvarmistus auditointien kautta. Haluan erityisesti selvittaa
auditointien merkitysta tydn kehittamiselle.

Laatuorganisaatioteoriassa on paljon samoja piirteitd kuin oppivan organisaationkin teoriassa ja nain
oppivan organisaationteoria toimii luontevasti tutkimuksen viitekehyksena. Tutkielman metodologinen
lahtdkohta on fenomenologinen kokemuksen tutkimus. Tutkielma on kvalitatiivinen. Tutkimusaineisto
on kerétty haastattelemalla kahden eri organisaation henkil6kuntaa, jolla on kokemusta laatutyosté ja
auditoinneista. Analyysimenetelmén& on siséllon analyysi, yhdistettynd fenomenologisen tutkimuksen
analyysiin.

Tutkielman perusteella voi todeta, ettd auditoinnit kehittavat organisaation toimintaa ja johdon
sitoutumisella laatutyéhon on tarked merkitys laatuorganisaatiossa. Laatupaallikdilla ja laatuvastaavilla
on vastuu auditointien jarjestamisestd, auditointiraporttien tekemisesta ja henkildstolle tuloksista
tiedottamisesta. Henkilosto tulee ottaa mukaan kehittdmistychon ja kuunnella heidan mielipiteitaan.
Laadun mittaaminen ja auditoinnit on hyva saada luontevaksi osaksi organisaation kehittamistyoté ja
jarjestaa naihin tarvittava koulutus henkilokunnalle.
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JOHDANTO

Pro gradu- tutkielmani aiheena on laatujarjestelman auditointien merkitys sosiaali- ja
terveydenhuollon yrityksissd. Tarkoituksenani on selvittdad, miten laatujarjestelma nakyy
kaytannon tyossd, miten esimiehet ja tyontekijat on siihen perehdytetty ja mitd hyoétya he
kokevat auditoinneista olevan tyohonsa. Auditoinnit ovat mielestani keskeisesséd asemassa
ajatellen toiminnan kehittdmista ja tdhan halusin perehtyd tarkemmin. Auditointien avulla
selvitetddn miten asiat toimivat tai toimivatko, ja auditoinnit tuovat myo6s kehittdmisen
kenttatyohon. Laadun mittaaminen sosiaali- ja terveydenhuollon alalla on myds yksi suuri ja

vaikeakin kokonaisuus, johon haluan myds kiinnitta4 tutkielmassa huomiota.

Mielestani sosiaali- ja terveysalalla laadukas ty® on ensisijaisen tdrkeda, koska
toimimme ihmisten kanssa ja meilld on vastuu heiddn hyvinvoinnistaan. Sosiaali- ja
terveysalan hoivayrityksissa asuu paljon varsinkin ikdihmisid ja nama laitokset voivat olla
heidan viimeisia kotejansa. On tarkead, ettd elama on laadukasta ja turvallista loppuun saakka.
Erilaisilla hoito- ja kuntoutusjaksoilla tulee huolehtia, ettd asiakkaat saavat sen mité heille on
luvattu ja mitd he siltd odottavat myos omaiset pyritdan ottamaan osaksi palvelukonseptia ja
on tarkeda kuulla my6s heidan mielipiteitaan.

Laadun hallinta perustuu mittaamiselle. Se ei aina ole helppoa sosiaali- ja terveysalan
palvelujen suhteen. Mantysaaren (1995, 69) mukaan laadunvarmistukseen liittyy ristiriitoja,
jotka liittyvéat hyvinvointivaltion rakenteisiin. Sosiaalipalvelut eivét ole tuotantotavoiltaan
markkinaperusteisia vaan korporatiivisia. Sosiaalihuollon palvelut ovat kaksoisasiakkuuksia
eli asiakkaita ovat palvelujen yksityiset kayttajat ja niiden tilaajat ja maksajat. Méantysaari
korostaa, ettd laadunvarmistuksen ongelmista huolimatta, laadunvarmistus on

hyvinvointipalvelujen tuottamisen osalta keskeinen tyokalu.

Laatu ei ole vain yksi organisaation tavoitteista vaan tarkein kaikkea kaytant6a ohjaava
periaate (Wilding 1994, 60). Millaiset yritykset ovat oppivia organisaatioita? Laadunhallintaa
toteuttava organisaatio voi toimia oppivan organisaation teorian mukaisesti. Oppiva
organisaatio- ajatus perustuu Ruohotien (2002, 71) mukaan ihmisten kollektiiviseen

oppimiseen. Yhdessé pyritdan I0ytamaan paras ndkemys paatoksenteon perustaksi. Oppivan



organisaation malliin samoin kuin laatuorganisaatioon tulee johdon sitoutua sata prosenttisesti
(Moilanen 2001, 73).

Laatutyotd madritelleiden Lumijarven ja Jylhdsaaren mukaan johdon tulee myos
ymmartad ottaa henkilokunta kehittdmistoimintaan ja uusien asioiden suunnitteluun mukaan.
Johdon tehtavéd on motivoida henkil6kunta tekeméén laadukasta tydtd huomioiden asiakkaiden
tarpeet ja toiveet. Johdon tulee myGs varmistaa tyokalut ja resurssit henkilokunnalle.
Henkiloston sitoutuminen ty6hon on laatujohtamisen tarkein tehtava (Lumijarvi ja Jylh&saari
2000, 57). Tyytyvdiset ja itsensa tarkeiksi tuntevat ihmiset voivat hyvin ja tekevat tyonsa

paremmin.

Nykyaikana kaikkeen liittyy jatkuva muutos ja siihen liittyy kehittdmisen ja oppimisen
tarve. Missaan vaiheessa ei voi lopettaa kouluttautumista eika tydssa uusien toimintatapojen
kehittdmistd. Virheellisesti tekeminen maksaa lopulta enemmaén ja ennen kaikkea sellainen
tyo, joka ei tyydytd asiakkaita. Laatu on kilpailuvaltti, se vain taytyy osata ensin maaritelld,

jatkuvasti mitata, auditoinneilla varmistaa ja tarvittaessa tehda toiminnassa korjauksia.

Aineisto on keratty haastattelemalla sosiaali- tai sosiaali ja terveydenhuollon yritysten
esimiehid ja tyontekijoita, joilla on kokemusta laatutydstd ja auditoinneista. Tutkimuksen
metodologinen l&dhtékohta on fenomenologinen. Haastatteluaineisto on kasitelty laadullista
sisallonanalyysia ja osin fenomenologisen tutkimuksen analyysia kéayttaen.



TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimustehtavan maarittely

Tutkimustehtavani on selvittdd, miten laatu koetaan kahdessa sosiaali- ja
terveydenhuollon organisaatiossa ja mik& merkitys auditoinneilla on ollut kaytannon tyéhon
naissd organisaatioissa. Auditointi liittyy kiintedsti laatutyohon ja oppiva organisaatio voi
hyodyntédéd auditoinnissa kerattyd tietoa kehittdmisessadn. Kujala (2003, 148) tuli omassa
tutkimuksessaan siihen tulokseen, ettei laatuty6td ole tarpeen tai edes mahdollista erottaa
muusta organisaation toiminnasta. Laatuty0 on ajattelua, ammatillista tavoitteellisuutta ja
oman tyodn seké organisaation toiminnan kehittamista. Lecklinin (2006, 72) mukaan auditointi
on johdon tyokalu laadunkehittamistydssa. Auditointiin kuuluvat suunnittelu, auditointi,
raportointi ja seuranta. Sisainen auditointi selvittdd, miten yritys kaytdnndssa toimii, mitka
asiat ovat kunnossa ja missa pitéisi parantaa. Ulkoinen auditointi on luonteeltaan virallisempi
ja sen tarkoitus on varmistaa laatusertifikaatin séilyminen. Munron (2004, 1078) mukaan
ihmista tai organisaatiota auditoitaessa on tarkoitus nayttdd organisaation ulkopuolisille

osapuolille, ettd toiminta on asianmukaista.

Argyriksen ja Schonin (1996) mukaan oppiminen voidaan nahda lopputuloksena ja
prosessina. Jos oppimiseksi katsotaan oppijan informaation lisd&ntyminen, kaikki
organisaatiot oppivat. Toinen asia on, onko kaikki oppiminen positiivista yritykselle.
Organisaation oppiminen koostuu oppimistuloksesta, oppimisprosessista, joka muodostuu
tiedon hankkimisesta, kasittelystda ja sen sdilyttdmisesta ja oppijasta. Varsinainen
oppimisprosessi muodostuu tiedon hankkimisesta, késittelemisesta ja sdilyttdmisesta.
Organisaation oppiminen sisaltdd myo6s valineellisen oppimisen, jonka tarkoituksena on
parantaa organisaation toimintaa niin, ettd se pystytdan ndyttaméaan toteen mittaamalla tai

vertaamalla aikaisempaan. (Argyris & Schon 1996, 3-4.)

Moilasen (2001, 13- 14) mielestd oppivan organisaation siséltd6 muotoutuu
tapauskohtaisesti sopimalla ja soveltamalla. Oppivan organisaation keskidssd on muutos.
Muutos edellyttdd oppimista ja oppiminen edellyttdd oppimista tukevaa tydyhteisdd. Laatutyon

ja oppivan organisaation vélilla on paljon yhtymé&kohtia ja tarkastelen myos tata nakékulmaa.



Laatu ja sen mittaaminen ovat vield melko uusia asioita sosiaali- ja terveyspalveluissa.
Sosiaalihuoltolaissa on palvelujen laatuun Kiinnitetty huomiota. Sosiaalihuoltolaissa
(1301/2014) Kkorostetaan asiakaslahtdisyytta ja tyén vaikuttavuutta sek& korostetaan
sosiaalityon asiakas- ja asiantuntijatyotd. Laitospalvelujen osalta laki perustuu yksilollisiin
tarpeisiin eli ”henkil6lle on jarjestettava hanen yksilollisten tarpeidensa mukainen kuntoutus,
hoito ja huolenpito. Hanelle on liséksi pyrittdva jarjestaméan turvallinen, kodinomainen ja
virikkeitd antava elinympdristd, joka antaa mahdollisuuden yksityisyyteen ja edistaa
kuntoutumista, omatoimisuutta ja toimintakykya.” Lisdksi keskeisissd periaatteissa
painotetaan, ettd “asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa
sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syrjintdd. Asiakasta on kohdeltava siten, ettd hanen

vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan eik& hanen ihmisarvoaan loukata.”

Laadun varmistamiseksi laissa sanotaan, ettd sosiaalihuollon yksikdiden tulee laatia
omavalvontasuunnitelma sosiaalihuollon laadun, turvallisuuden ja asianmukaisuuden
varmistamiseksi. ”Sen toteutumista on seurattava sadannéllisesti ja toimintaa on kehitettava
asiakkailta sekda toimintayksikon henkilostoltd s&annollisesti  keréttdvan palautteen

perusteella.”

Tarkastelen aluksi laatua yleensd ja miten se madritelld&n sosiaali- ja
terveydenhuollossa, sitten kuvailen oppivaa organisaatioita, joka toimii teoreettisena
viitekehyksena tutkielmalle ja liittyy kiintedsti laatuun ja sen johtamiseen. Taman jélkeen
esittelen laatuun liittyvid tutkimuksia ja laatutyon keskeisid kehittdjia, joista erityiseen
tarkasteluun nostan Philip B. Crosbyn. Sitten kuvailen laadunhallintajarjestelmad, laadun
johtamista, laadun  mittaamista ja  auditointeja.  Auditointien  kayttdonotosta
sairaalaymparistossd on tehnyt tutkimusta esimerkiksi Yasmeen S.Althami ja sisdisia
auditointeja sairaalassa ovat tutkineet Edwards, Kusel ja Oxner, kerron my6hemmin kyseisten
tutkimusten tuloksista. Fenomenologiseen tutkimustapaan syvennyn tarkemmin, koska se on
itselleni uusi tutkimussuuntaus. Sitten kerron tutkimustulokset ja lopuksi hieman pohdintaa

tutkimuksesta ja tuloksista.



Eettinen pohdinta

Itsellani ei ole ollut taysin positiivista kuvaa laatuorganisaatiosta ja auditoinneista,
koska olen tydskennellyt organisaatiossa, jossa laatutyd oli enemmankin paperilla kuin
kaytannon tydssa. Suhtautumiseni saattaa olla siis hieman skeptinen, mutta olen yrittanyt olla

antamatta sen vaikuttaa.

Aluksi otin yhteytta yritysten johtoon sahkopostitse ja tiedustelin mahdollisuutta tulla
tekemé&an haastatteluja. Kerroin tutkielmani ydinkohdat ja millaisia asioita pyrin selvittdmaan.
Molemmista yrityksistda tuli myonteinen vastaus. Tutkimuslupahakemukset toimitin
Kirjallisesti postin kautta yritysten yhteyshenkil6ille, jonka jélkeen sain yhteystiedot
henkildille joiden kanssa sovin haastatteluajankohdat. Pro gradututkielman suunnitelman
l&hetin sdhkopostitse etukateen haastateltaville samoin kuin tutkielman haastattelurungon.

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009) mukaan tutkimuksen teossa tulee noudattaa
hyvaa tieteellistd kdytantod. Tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK http://www.tenk.fi/fi)

on laatinut ohjeet tieteellisten menettelytapojen noudattamiseen. Tiedeyhteison tunnustamista
toimintatavoista esimerkiksi rehellisyys ja huolellisuus kuuluvat yleenséd hyviin tapoihin.
Lisdksi on tarkedd kayttdd eettisesti Kkestdvid tiedonhankinta-, tutkimus- ja
arviointimenetelmid. Pitdd myds muistaa kunnioittaa muita tutkijoita ja antaa arvo sille jolle se
kuuluu. Tutkimus tulee suunnitella, toteuttaa ja raportoida yksityiskohtaisesti ja tieteellisen

tiedon vaatimusten mukaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 23- 24.)

Organisaation laadunhallinnan ja auditointien tutkiminen ei ole kovin sensitiivinen
tutkimusaihe, mutta tarke&a on, ettd haastateltavien kertomat asiat on kirjoitettu tutkielmaan
niin kuin haastateltavat ovat ne esittdneet. Tassé korostuu, ettd on oikeasti kuunnellut
haastateltavia ja syrjayttanyt omat mielipiteet tutkittavista asioista. Haasteena on, ettd on
ymmartanyt asiat varmasti oikein eikd omat mielipiteet ole muokanneet tuloksia. Tasta syysta

tutkimustuloksissa nékyy lainauksia haastateltavien omasta puheesta.

Tarkoitus on myos, ettei tutkimuksesta kdy ilmi yritykset joissa haastattelut on tehty
eikd ndin myodsk&aan henkil6t, joita on haastateltu. Suorista lainauksista asianomaiset saattavat
tunnistaa omat sanomisensa. Haastateltaville kerroin, ettei kukaan muu kuule nauhoitettuja

haastatteluja eikd nde litteroituja tekstejd. Nauhoitetut ja litteroidut haastattelut havitetdan heti


http://www.tenk.fi/fi

kun tutkielma on valmis. Haastattelut on nauhoitettu puhelimella, josta ne on siirretty
tietokoneelle ja ne hévitetddn lopullisesti kun niitd ei en&a tutkielman tekoon tarvita.



PALVELUJEN LAATU

Norlamo-Saramaen (2009, 139) mukaan laadunhallinta teknisiltd ominaisuuksiltaan
perustuu tasmaéllisyyteen, rajaamiseen, kausaalisuuksiin ja objektiivisuuteen. Laadunhallinta
perustuu ajatukseen, ettd tulokset ovat seurausta valituista toimintatavoista ja niiden
systemaattisesta kaytantéon soveltamisesta. Toimintatapoja tulee muuttaa, jos haluaa muuttaa
tuloksia. ”Tama vaatii objektiivista mittaamista, silla sitd mit4 ei voi mitata, ei voi johtaa,

hallita eikd muuttaa.”

”ISO 9001:2008 laadunhallintajarjestelmén sopivuutta sairaalamaailmaan on tutkittu
muun muassa Omanin Sultan Qaboos'n yliopistosairaalassa (SQUH)” (Alhatmi 2010, 113;
Makijarvi 2013, 2). Laadunhallintajarjestelmaa tulee arvioida saannollisesti Alhatmi (2010,
113). Terveydenhuolto on l&htokohtaisesti suunniteltu tarjoamaan laadukasta ja
tarkoituksenmukaista palvelua potilaille ja asiakkaille. Jatkuva muutos vaatii jatkuvaa
kehittdmista. Sisaiset auditoinnit ja sitd kautta jatkuva parantaminen tarjoavat arvokasta tietoa,
joka varmistaa kehittdmisen tapahtumisen. (Alhatmi 2010, 114; Mékijérvi 2010.)

Edwardsin (2009, 553, 559; Mékijarvi 2013, 4) tutkimuksen mukaan 2000 —luvulla
terveydenhuollossa on alettu ottamaan kayttéon laadunparantamisen periaatteita, joita on
kaytetty onnistuneesti jo muilla aloilla.” Hanen mukaansa nykyaikaiset laadun kehittdmisen
menetelmat hoidon laadun parantamiseksi on hyvéksytty laajasti myos terveydenhuollossa.
Makijarven (2013, 90) tutkimuksen mukaan “organisaatio, jossa on kaytossa 1SO 9001
laadunhallintajérjestelmd, asioihin suhtaudutaan vakavasti ja kehittdmistyota tehdéan nopeasti
ja hallitusti. Liséksi sisédisten auditointien hyddyntdmistd tulisi harkita muissakin

organisaatioissa kuin niissd, joissa se kuuluu osana laadunhallintajérjestelmaa.”

Ensimmainen valtakunnallinen suositus sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinnasta
Laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa (1995) julkaistiin Suomessa 1995 ja siina
painotettiin kolmea periaatetta; ’laadunhallinta on osa jokapdivaista tyota, asiakaslahtdisyyden
tulee olla laadunhallinnan painopiste” ja sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta
toteutetaan tiedolla ohjaamisella. (Pekurinen, Raikkdnen ja Leinonen 2008, 10.) Samoja
asioita painottaa Stakesin “Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000- luvulle” joka

tdsmentdd aiemman julkaisun painopisteitd; asiakas otetaan mukaan osallistumaan
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laadunhallintaan, johto johtamaan laatua, henkilostod tekee laadun, ladunhallinta ehkéisevéan
toimintaan, prosessit kuntoon laadunhallinnan onnistumiseksi, tieto lisdd laatua, laatutyon

jarjestelmallisyys tarkeéé ja toimintasuositukset ja laatukriteerit kayttoon.

Norlamo-  Saramden (2009, 124) mukaan sosiaalipalveluihin  eritoten
sosiaalitoimistoihin ei ministeri6iden kaunopuhe asiakasléahtoisyydesta ole siirtynyt
kaytantoinin  kovinkaan helposti. Kuntalaisen ja asiakkaan aseman muuttuminen
hallintoalamaisesta kuluttaja -tyyppiseksi palvelujen kéayttajaksi on ollut hidasta ja hankalaa.
Asiakaslahtdisyys ei ole voittanut organisaatiokeskeisyyttd. Puheen tasolla asiakaslahtdisyys

on lisdantynyt, mutta todellisia toimintatapojen muutoksia on ollut vield vahan néhtévissa.

Norlamo-Saramaen (2009, 128) mielestd sosiaalityon asiakaslahtoisyydelle toimija-
asiakkuus asettaa haasteita, joihin vastaamiseksi organisaatio voi saada apua laatutydn
perusasioista. Organisaatiolta, joka ndkee asiakkaansa toimijana, vaaditaan tavallista enemman
herkkyyttd nédhda milloin asiakas kuitenkin tarvitsee tavallista enemman apua ja tukea.
Toiminnan tulee olla avointa, ettd kaikki tietavat, mitd kyseinen organisaatio tekee, miten se
toimii ja miksi se toimii niin kuin toimii. Yhteisten sédéntojen taytyy olla selvét ja kaikkien
tiedossa, jotta kaikkia kohdellaan tasavertaisesti. Varsinkin avoimuuden lisddmisessé laatutyon
tyokaluista on apua. Kujalan (2003, 164) mielestd on uskallettava myos olettaa, ettd henkil6sto

tekee mahdollisimman hyvéa tyota jota ohjaa korkea ammatillinen etiikka.

Kuitenkin se miké lopulta ohjaa organisaation toimintaa laadukkaaseen tai véhemmaén
laadukkaaseen toimintaan on sen johto. Kaytanndssa Wildingin (1994) mukaan laadukkaan
palvelun tuottaminen vaatii johtoportaan vahvaa sitoutumista laatuun. Laatu ei voi olla vain
yksi organisaation tavoitteista vaan sen tulee olla tarkein tavoite joka ohjaa kaikkea ké&ytantoa.
Organisaation tulisi asettaa selkeitd tavoitteita ja standardeja, joiden tulee olla realistisesti
saavutettavissa. Tavoitteiden asettamiseen tulee osallistua koko henkiléston, ei pelkastaan
johdon. Tavoitteet ja standardit tulee siirtdd varsinaiseen toimintaan, jotta ne voitaisiin
saavuttaa. Liséksi tarvitaan arviointimenetelmid, ettd ndhddan miten tavoitteet ja standardit on
saavutettu. (Wilding 1994, 60- 61.) Johdolle haasteita Kujalan (2003, 164) mukaan tuo tyon
mé&éra ja olosuhteet, joissa tyota tehdaan, ne voivat ajoittain olla ylivoimaisia ja vaikuttaa nain
henkiloston ja johdonkin laadunhallintaan sitoutumiseen. Kukaan ei jaksa Vvésyneessa,

turhautuneessa tilassa innostua laadusta.
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Oppiva organisaatio

Oppivan organisaation teorian luojat Chris Argyris ja Donald A. Schon ovat
Kirjoittaneet yhdessé ja erikseen teoksia oppivanorganisaation teoriasta. Argyris (1923- 2013)
oli Yhdysvaltalainen organisaatiotieteilija ja organisaatio kéyttdytymisen ja koulutuksen
professori sek& kunniatohtori. (Argyris ja Schon 1996,xii; Wikipedia; Argyris Chris.) Donald
A. Schon (1930- 1997) oli myods yhdysvaltalainen professori ja luennoitsija seké tutkija, joka
tutki organisaatioiden oppimista. Han oli véitellyt tohtoriksi filosofiasta. (Argyris ja Schon
1996, xi; Wikipedia; Schon Donald.)

Argyris ja Schon 1996, 16, 20- 21 sanovat, ettd oppiminen on usein pinnallista eika
pysyvdd muutosta synny. Oppivan organisaation toiminnan taustalla olevat arvot ja tavoitteet
pitédd tarkistaa ja toimia niiden mukaan, jolloin oppimisesta tulee syvallisempad. Oppiva
organisaatio ei ole koskaan staattisessa tilassa. Muutoksen ja toiminnan mukana tulevista
virheista tulee oppia ja niiden mukaan Kkorjata strategiaa. Jokaisella on oma paikkansa ja

tehtdvansé oppivassa organisaatiossa.

Argyris ja Schon (1996, 185) kéayttdavat Edgar Scheinin ajatuksia kuvatessaan
organisaation kulttuurin merkitystd oppivalle organisaatiolle. Schon korostaa nopeutuvan
muutoksen vaativan organisaatioiden jatkuvaa ja nopeampaa oppimista, joka tarvitsee
oppimisen kulttuuria, joka toimii jatkuvana oppimissysteemind. Johtajan tarkein tehtdvé on
luoda ja pitaa ylla tata kulttuuria, joka tukee johtajan omia kasityksid. Johtajuutta han kuvailee
asenteeksi ja motivaatioksi tutkia ja hallita kulttuuria. H&n kasittdd organisaation ryhmané ja
analysoi organisaation kulttuuria ryhméan jakamana mallina peruskasityksistd, ongelmien
ratkaisuista ja integroitumisesta ryhmaan. Tydskentelyssa riittdvan hyvin harkittu laatu opettaa
uusille jasenille oikean tavan suhtautua ongelmiin. Oppivan organisaation johtajan tulee auttaa
organisaation jasenid toimimaan niin, ettd he oivaltavat ja motivoituvat muutokseen. Jokaisen
tulee omalta osaltaan muokata omia késityksidan oppiviksi kéasityksiksi ja organisaation

kulttuurin mukaisiksi.

Argyris ja Schon (1996, 20- 21) ovat luoneet teorian yksikehdisestda oppimisesta
(single-loop learning) ja kaksikehéisesta oppiminen (double-loop learning). Yksikehdisessa

oppimisessa virheitd korjataan olemassa olevien normien puitteissa. Kaksikehdisessd mallissa


https://fi.wikipedia/
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kyseenalaistetaan nykyiset normit ja mietitddn niiden muuttamista. Argyris ja Schon (1996,
32) kuvailevat virhettd odotettujen tulosten epdsuhdaksi ”a mismatch of outcomes to
expectations.” Heiddn mielestadn virheet eivét ole itsessadn virheitd, vaikka virheelld oletetaan
olevan negatiivisia vaikutuksia. Lopulta virhe voi kaantyd positiiviseksi. Tieteessakin

virheiden kautta on tehty monta mullistavaa keksint6a.

Peter Senge on syntynyt 1947 Yhdysvalloissa. Han on tutkija, opettaja ja oppivan
organisaation keskuksen johtaja. Han on yksi oppivan organisaation teorian merkittavia
kehittdja. (Vliet, 2013.) Senge (1990, 6- 10) on luonut viisi oppivan organisaation tunnettua
perusperiaatetta. Ne ovat systeemiajattelu, yksilon pétevyys, ajattelumallit, jaetun vision
rakentaminen ja ryhmdssé oppiminen. Periaatteet on madritetty kolmella tasolla, kdytdnnon
tasolla eli mit4 tehddan, toimintaa ohjaavien ajatusten ja ideoiden tasolla ja kolmas taso kuvaa
olennaisia piirteitd, jotka tulevat esiin, kun periaatteen soveltamisessa on edetty riittdvén
pitkalle. Tarvitaan uudenlaisia kykyja, jotta Sengen (1990, 19- 20) viisi periaatetta toteutuvat.
IlIman muutosta yksilon ajattelussa ja toiminnassa ne eivat toteudu. Kehitystéa tarvitaan kaikilla

osa-alueilla, vain yhté kehittamalla ei p&asta toivottuun lopputulokseen.

Sarala ja Sarala (1996, 52) mainitsevat, etta oppivassa organisaatioajattelussa on paljon
samaa kuin laatujohtamisen malleissa. Heiddn mukaansa “oppivan organisaation
toimintamallissa laatujohtamisen periaatteita on taydennetty innovatiivisuuden ja oppimisen
ndkokulmalla”. Oppivan organisaation mallissa on paljon muitakin yhtymékohtia
laatuajattelun kanssa. Saralan ja Saralan (53- 54) mukaan oppiva organisaatio panostaa
jokaisen organisaatiossa olevan oppimiseen ja kehittdmiseen, samalla organisaatio varmistaa
Kilpailukykyadn. Organisaation toimintatavat muuttuvat koko ajan ja muutos suuntaa

tulevaisuuteen. Organisaatiossa jaetaan vastuuta ja nain sitoutetaan henkilsto tyéhon.

Oppivaa organisaatiota on johdettava ja kehitettdvd niin, ettd osa osalta koko
kokonaisuus kehittyy. Koko johdon tulee sitoutua tdhan toimintaan. Oleellista on myos se, ettd
kehittymiselld on oikea suunta perustuen visioon ja strategiaan. (Moilanen 2001, 73.) Liséksi
Moilanen (2001, 75) jakaa oppivan organisaation kokonaisvaltaisen kuvan kahteen

osakokonaisuuteen, organisaatio- ja yksilotasoon.
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Pedler, Burgoyne ja Boydell (1991, 2- 3, 12- 13) korostavat oppivassa organisaatiossa
erityisesti yhdessa ryhméssa tekemistd. Toimia ja oppia toiminnasta on keskeinen tekija,
pelkka toiminta yksin ei riitd. Toiminnalla on kaksi tarkoitusta; ratkaista valitén ongelma ja
oppia téstd prosessista. Tasta seuraa jatkumo, jossa ongelman ratkaisun jalkeen tulee uusi
ongelma. Tarvitaan pidemman ajan suunnitelmia ja ennakointia. Pedlerin, Burgoynen ja
Boydellin (1991, 156, 187) mukaan oppivassa organisaatiossa on tarke&éd kuunnella kaikkien
mielipiteitd ja ehdotuksia, nain henkilostd sitoutetaan mukaan kehittdmiseen. Oppivan

organisaation yksi avainasia on rohkeasti ajatella eri lailla.

Laatutyon keskeiset kehittajat

Laatutyohon liittyvistd kansainvalisista laatutyon kehittdjistd kaytan Philip Crosbyn,
Joseph M. Juranin ja W. Edwards Demingin teoksia. Mielenkiintoisimmaksi koin Crosbyn
ajatukset. Aloitan kuitenkin Juranista (1904- 2008) joka oli laatujohtamisen pioneeri ja kuului
1900- luvun keskeisimpiin laatujohtamisen nimiin. Héan toimi yritysten konsulttina ja
opettajana. (Herald Tribune, 2008; Wikipedia Juran Joseph.) Juranin laatuoppi on
kolmevaiheinen laatuprosessista koostuva kokonaisuus. Aluksi on laadun suunnittelu (Quality
Planning) joka siséltaa tavoitteet, jolla varmistetaan toimivat tavat tuottaa tuotteita tai
palveluja, jotka vastaavat asiakkaan tarpeisiin. Laadun valvonta (Quality Control) eli
arvioidaan todelliset saavutukset suhteessa tavoitteisiin. Laadun valvonta tulee olla jatkuvaa
laadun séilymiseksi ja laadun parantamiseksi. Laadun parantaminen (Quality Improvement)
itsessddn on jatkuva toiminto, joka l&htee todellisista tarpeista ja todentuu
kehittdmisprojekteissa. (Juran 1999, 2.6)

Juran (1998, 2) halusi muodostaa uuden lahestymistavan laadun suunnitteluun, jolla
henkilostd voi suunnitella uudelleen olemassa olevia prosesseja ja valttda uusien jatkuvien
ongelmien syntymisen. Juran (1998, 2.2) mddrittelee laadun olevan tuotteen tai palvelun
sopivuus kayttotarkoitukseensa (engl. fitness for purpose tai fitness for use”.) Han muistuttaa,
ettd laadulla on monia merkityksid ja madritelmaa pitdd tarkastella laajemmin, koska
kayttotarkoituksia ja kayttdjia on useita. Juran (1998, 2.5) esitti ongelmien syntyvan huonosta

suunnittelusta, prosessit eivat ole ajan tasalla ja huonoa toimintatapaa jatketaan.
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Laadunsuunnittelun avulla tuotanto saadaan vastaamaan asiakkaiden tarpeita eikd tehd&

tavallaan turhaa tyoté.

William Edwards Deming (1900 — 1993) oli yhdysvaltalainen tilastotieteilija,
tietokirjailija ja konsultti (Deming 1994, vii; Wikipedia Deming William). Demingin (1994, 5)
on samoilla linjoilla Juranin kanssa siitd, ettd laadun tulee perustua asiakkaan tarpeisiin.
Demingin (1994, 167- 168) ajatuksen mukaan laatua tehd&an erikoistumalla tiettyyn
osaamiseen ja jokaisen tulee tietdd tehtdvékenttansd. Johdon tulee tehdd suunnitelmia
palvelujen suhteen koko ajan suuntautuen tulevaisuuteen, ja asiakkaiden mielipiteita tulee

kuunnella prosessin kaikissa vaiheissa.

Deming korostaa Kirjassaan laadun ja prosessin mitattavuuden tarkeytta ja tilastollisten
menetelmien kéyttéd laadun parantamiseksi (Deming 1994, 267-296). Hanen mielestaan
tilastot itsessadn eivét riita, ne ilmaisevat mahdolliset ongelmat laadussa, mutta eivét kerro
mita niille tulisi tehdd. Padma&rana on tuottavuus, ei sen mittaaminen. Tuloksen aikaan saavat
ihmiset, eivatkd esimerkiksi tietokoneet. Kokemuksen lisaksi tarvitaan teoriaa ja tietoa,
jokaisen pitéda tietda tehtavéansa. Johdon tulee tietdd, mihin he ovat sitoutuneet ja mita heidan
tulee tehd&. (Deming 1994, 18-19.)

Demingin (1994, 97- 126) mielesté tarvitaan uudenlaista ajattelua ja uudenlaista
tekemist4, jotta voidaan parantaa tuotteiden ja palveluiden suunnittelua. Taytyy luopua lyhyen
tdhtdimen tavoitteiden painottamisesta, luopua suoritusarvioinneista, véhentda johtajien
siirtoja tehtavista toiseen seka johtamista pelkastadn numeroihin perustuen. Hanen mielesta
esteitd ovat toiveet valittomasta hyodysta ja luulot siitd, ettd ongelmat laadussa johtuisivat
ainoastaan tyontekijoista tai, ettd erillinen laatuosasto voisi yksin ratkaista kaikki ongelmat.
Muutos vaatii karsivallisyyttd, tyota ja paljon aikaa (Deming 1994, 151). Muutoksen
aikaansaamiseksi Demingilld (1994, 23- 96) on neljatoistakohtainen ohjelman, jonka
tarkoituksena on muuttaa nimenomaan johtamista. Tilastollisilla menetelmill4d ei Demingin
(1994, 47- 48) mielestd pelkastadn saada muutosta aikaiseksi vaan han korostaa henkildston
epavarmuuden ja pelkojen vahentamistd sekd ihmisiin keskittymistd numeeristen tavoitteiden
sijaan. Han painottaa myds kouluttautumista ja jatkuvaa itsensd kehittdmistd organisaation

muutoksessa seka toimimista tiimeissa.


https://fi.wikipedia.org/wiki/1900
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Philip Bayard Crosby (1926- 2001) oli yhdysvaltalainen liikemies ja tietokirjailija, joka
kehitti johtamisen teoriaa ja laadunhallintaa. Hanelld oli oma liikkeenjohdon konsulttiyritys,
joka tarjosi laadunhallinnan kursseja. (Saxon 2001; Wikipedia Crosby Philip). Crosbylle
(1986, 1) laatu on kokonaisuus, joka voidaan saavuttaa ja oikein toimimalla saavutetaan
voittoa. ”Laatu on ilmaista. Sitd ei voi saada lahjaksi, mutta se on ilmaista.” Crosbyn (1986,
280) mielesta ei ole késitettd taloudellinen laatu vaan “laaduttomuus maksaa — se, ettei asioita
tehdd heti ensimmaiselld kerralla oikein.” Crosby (1986, 3) korostaa myo6s kaikkien
sitoutumista laatutoimintaan. Kaikkien tulee ymmartaa laadun merkitys ja se, ettd sen taytyy
sisdltyd jokaisen tyohon. Crosbyn (1986, 8) mielestd laatuohjelmien toteuttamiseksi ei riitg,
ettd luetteloidaan ké&ytettavisséd olevat menetelmét, vaan toisiinsa niveltyvét jarjestelmat
tarvitsevat tukipilareita. Crosbyn nelja tukipilaria ovat johdon osallistuminen ja asenne,
ammattitaitoinen laadun hallinta, itse kehitetyt ja toteutetut ohjelmat seka arvostus. Crosbyn
ajatukset liittyvat enemmaén teollisuuteen ja tuotantoon, mutta ovat sovellettavissa palvelujen
osalta kaikille aloille.

Crosby (1986, 17) esitta4, ettd laatujohtamisen ongelma ei ole se, mit& ihmiset eivét
tiedd alasta vaan siind, mitd he luulevat tietdvansd. Perinteiset kasitykset laadusta
hankaloittavat asiaa. Ensimmaiseksi virheolettamukseksi Crosby (1986, 19- 20) esittaa, ettd
laadun luullaan merkitsevan korkeaa varustetasoa, ylellisyyttd, kiiltoa tai painoa. Laatu tulisi
madritelld “todetuksi yhdenmukaisuudeksi vaatimusten kanssa.” Toinen virheolettamus on,
ettd laatu olisi jotain abstraktia, jota ei voi mitata. Laatu on kuitenkin mitattavissa rahalla eli
laatukustannuksilla, jotka johtuvat poikkeamasta ja virheellisestda tyostd. Kolmantena
virheolettamuksena on kuvitelma taloudellisesta laadusta, siitd ett4 ei ole varaa tehdd niin
hyvédd tai ettd “meiddn alamme on niin erilainen”. Neljantend virheolettamuksena Crosby
(1986, 21) mainitsee sen, ettd laatuongelmat ovat l&htoisin tyontekijoistéd ja tuotantopuolelta.
Todellisuudessa kaytannon tyontekijat tekevat ty6t niin kuin pitédékin, useimpien ongelmien
aiheuttajat 10ytyvét johdon ja suunnittelun puolelta. Viides virheolettamus on Crosbyn (1986,
22) mukaan, ettd laatu on perdisin laatuosastolta. Tosiasiassa laatujohdon on kutsuttava
ongelmia sen mukaan, kuka ne on aiheuttanut kuten Kkirjanpito-ongelma tai
suunnitteluongelma. Ongelmien ratkaisun vastuu on oltava niillg, jotka pystyvéat ongelmiin

puuttumaan.
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Crosby (1986, 68) kritisoi sanontaa, ettd yritys laatii”, koska kuitenkin jonkun
henkilon on oikeasti laadittava maaraykset. Nama laatuun liittyvat asiat on hyva kirjata, koska
muuten ihmiset voivat laatia omat sédantonsd. Kirjaamalla selked laatupolitiikka voidaan
valttad monet ongelmat. Laatuun liittyvét asiat ovat lopultakin aivan yksinkertaisia néin ollen
Crosbyn (1986, 71) mielestd ei ole mitaan syytd, miksi palvelussa tai tuotteessa olisi virheita

2 9

tai miksi késitteeseen tulisi liittdé tdydennyksid, kuten “varmistus”, “ohjaus” tai ”johtaminen.”

Croshy (1986, 131) tuo esille, ettd laadun parantaminen vie aikaa. Jostain syysta laatu
nahdaan vaikeana ja mittavana asiana. Liséksi uudet asiat aina torjutaan aluksi, tdma taitaa
kuulua ihmisluontoomme. Niinpd Crosbyn (134) mielestd laadunparantamisohjelmien tulee
olla perusteellisesti harkittuja ja toteutettava suunnitelmallisesti pitk&an ajan kuluessa. Laadun
parantamisesta on tultava jatkuva toimintatapatapa. Samoin kuin oppimisen tulee olla jatkuvaa
ja maailman asioista tulee olla perilld (Crosby 1986, 158). Crosbyn (1986, 282) mielesta
sellaista kasitettd ei ole olemassakaan, kun laatuongelma. Ongelma nimetdan sen mukaan,
mihin se liittyy tai minka osaston kohdalle se sattuu ja sen korjaaminen on sitd hoitavalla

taholla.

Edelld mainittujen laatutyon Kkehittajien ajatukset eivat poikkea sosiaali- ja
terveydenhuollon  laatuorganisaatioiden  toimintaperiaatteista.  Yhtymékohtia  16ytyy
esimerkiksi laadun parantamisesta, jonka tulee olla jatkuvaa ja onnistunut laadun kehittdminen
vaatii johdon sitoutumista. Virheet toimintatavoissa ja laatupoikkeamat taytyy korjata, oli kyse
tavaran tuotannosta tai asiakkaille tarjottavista palveluista. Kehittdminen vaatii
suunnitelmallisuutta, tavoitteellisuutta ja pitkdjanteisyyttd. Laatuajattelun tulee siséltya
kaikkien tyohon, laatutydon kehittdjien mukaan asiakasndkokulma taytyy huomioida ja
keskittya ihmisiin numeeristen tavoitteiden sijaan, kuten sosiaali- ja terveydenhuollossakin.

Laaduntarkkailua tarvitaan innovatiivisissa kehittyvissa yrityksissé kaikilla aloilla.
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Suomalaista laadun tutkimusta

Norlamo-Saraméen (2009, 130) tutkimuksesta ilmenee, ettd laatuty6td ei ole
sosiaality0ssa otettu vastaan yhtd innostuneesti kuin terveydenhuollon puolella. Tahén syy
Ioytynee siitd, ettd laatutyohon liittyy mittaaminen ja néayttd, jotka molemmat olivat vield
1990-luvun lopussa sosiaality6lle vieraita toimintatapoja. Arviointi-innostus on kuitenkin
levinnyt sosiaalityéhonkin ja on ryhdytty opettelemaan mittausta ja "evidence-based" —
pohjainen tutkimus on saanut kannatusta. Laatutyohon liittyy systemaattisuus, joka oli monen
mielestd uhka asiakkaiden ja tyontekijoiden yksilollisyyttd korostavalle tydskentelylle.
Laatutyon peldttiin kaventavan ja yhtendistdvan tyotapoja liikaa ja systemaattisuus ja naytto
edellyttdvat toisenlaista dokumentointia, johon ei sosiaality6ssa ole totuttu. Mydhemmin
dokumentointi on noussut kehittdmisen kohteeksi arvioinnin yleistymisen myota. Alun nihkea
suhtautuminen johtui harhaluulosta, ettd laadunhallinnan menetelmat koskisivat myos

asiakkaan ja tyontekijan valista vuorovaikutusta.

Laatuun ja laatujarjestelmaan liittyvaa tutkimusta on tehnyt Multimaki vaitoskirjassaan
”Standardin ISO 9001 soveltamismenetelma”. Hanen tutkimuksestaan (2002, 143) kay ilmi,
ettd yritykset ovat ymmartaneet jatkuvan parantamisen merkityksen ja sitd pidetdan jopa
yrityksen elinehtona. Han (2002, 24) keskittyy paljon standardin ominaisuuksiin nimenomaan
laatundkokulmasta. Osaltaan han (2002, 139) myods kritisoi standardien ja saaddsten
sisdltdmien vaatimusten ja ohjeiden vaikeasti tulkittavuutta, ja haluaa selvittdd mink& tasoinen

laadunhallintajérjestelma olisi riittava.

Antero Tervosen véitoskirja (2001) Laadun kehittdminen suomalaisissa yrityksisséa
keskittyy selvittdmadn muun muassa sitd, miksi yritykset ovat alkaneet kehittda laatuaan, ja
selvittad keskeisempia laadun kehittdmiskeinoja. Tervosen (2001, 191) mukaan kannattavuus
ja kustannukset eivét ole pd&osassa, mutta laatuajatteluun uskovat yritykset uskovat laatuun

panostamisen nédkyvan myohemmin myds kannattavuudessa.

Ulla Idanpé&éan-Heikkild, Maarit Outinen, Anne Nordblad, Eeva Péivarinta ja Marjukka
Mékeld ovat tehneet Stakesin julkaisuna Laatukriteerit - Suuntaviivoja tekijoille ja kayttajille
(2000). Julkaisussa tavoitteena on selventdd ja yhtendistdd laatukriteereihin liittyvaa

kasitteistdd, ja luoda yleiskuvaa laatukriteerien kayttotarkoituksesta eri tasoilla sosiaali- ja
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terveydenhuollossa. Laadun mééritteleminen sosiaali- ja terveydenhuolto alalla on
monimutkaista, sen voisi esimerkiksi maéritelld “kyvyksi tiyttdd asiakkaiden palvelujen tarve

ammattitaidolla, edullisin kustannuksin ja lakien, asetusten ja méérdysten mukaan.” (Iddnpaa-

Heikkila ym. 2000, 8).

Tervosen (2001, 32) mukaan laadun pitéisi sisaltyd luonnollisena osana koko
henkilOston jokapéivéiseen toimintaan. Yrityksen jokaisen tyontekijan ja toimihenkilon seka
kaikkien toimintojen tulee olla laadukkaita, jotta yritys ja sen tuotteet olisivat
kokonaisuudessaan hyvalaatuisia. Na&in asiakkaat ovat tyytyvdisia ja toiminta on
liiketaloudellisesti jarkevad. Tahan toimintaan voidaan soveltaa vanhaa sanontaa: "Yritys on
niin heikko, kuin sen heikoin lenkki on.” Tdma on yksi kiinnostava kokonaisuus, ettd miten

henkilOstd on saatu tai onko saatu mukaan tahin ”laatutoimintaan.”

Lumijarven (1994, 25- 26, 41) tutkimuksessa laadulla tarkoitetaan palvelun sopivuutta
asiakkaan tarpeisiin. Kontekstiin liittyy paljon subjektiivisia kokemuksia ja myo6s ulkoisiin
tekijoihin liittyvid asioita kuten viihtyvyys, asioinnin sujuvuus tai hankaluus. Liséksi tarkea
palvelujen laatua madrittdva tekija on palvelun yksilollisyys ja situationaalisuus. Laatu
tarkoittaa myo6s Juranin (1998, 26) mielestd asiakkaan tarpeiden tdyttamistd ja asiakkaan
tyytyvaisyyttd. Tyytyvdinen asiakas myos toivottavasti parantaa yrityksen tulosta. Laadun
parantaminen vaatii resurssien lisddmista ja investointeja eli sen koetaan aiheuttavan
lisakustannuksia ja nain aluksi kaykin. Samoilla linjoilla ovat Lumijarvi ja Jylhasaari, (2000,
52) jotka korostavat, ettd laatuajattelussa ldhdetddn siitd, ettd asiakkaat ovat organisaation
toimivuuden ainoa ja oikea mittari. ”Palvelun laatu on palvelun sopivuutta tarkoitukseensa” eli
se vastaa asiakkaan palvelutarpeisiin. Asiakaslédhtdinen laatu on ensisijaisesti laadun

subjektiivista puolta.

Lumijarven ja Jylhdsaaren (2000, 185) mukaan asiakkaan nékokulman pitéisi vaikuttaa
siihen, miten palvelua ja sen laadullisia ominaisuuksia muutetaan ja kehitetddn. Méantysaari
(1998, 11) taas pohtii, ettd jos ainoa sopiva arviointikeino on asiakkaan tarpeet ja asiakkaan
pitdminen tyytyvdisend, niin voiko tekninen hyvé laatu unohtua palveluista, koska asiakkaat

eivét valttdmatta osaa arvioida sita.
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Rajavaara (1995, 27, 35) korostaa palveluiden laatua, joka on moni merkityksellinen
kokonaisuus, jonka tarkasteluun on kehitetty paljon erilaisia laatul&hestymistapoja.
Palveluiden laatu on erilainen kehittdmiskysymys riippuen tarkastelukulmasta. Tarkeinta on,
ketkd paasevat osallistumaan laadun méarittelyyn, mitd se milloinkin on ja mitd sen
parantamiseksi voisi tehdd. Laatuajattelu tuo myonteisia tuloksia pitkélld tahtaimelld, mutta
aluksi se vaatii seka ajallisia ettd taloudellisia panostuksia. Huonosti valmisteltu ja resursoitu

laatu-uudistus vaikuttaa kielteisesti tydilmapiiriin ja aiheuttaa ylimaaréista stressiéa.

Lecklin (2006, 27) mukaan henkilosto ei ole kustannustekija vaan voimavara laadun ja
asiakastyytyvéisyyden saavuttamiseksi. Laatuyrityksissa henkildston tyotyytyvaisyydestéa
huolehditaan ja luodaan edellytykset Kkehittdvddn ja omaehtoiseen tiimity6hon.
Henkilokohtaista kehitysta pyritddn edistdmé&én ja tukemaan, ndin saadaan koko henkilon
potentiaali kayttoon. Henkiloston perehdyttdmiseen tulisi panostaa, jos tyontekijat tietavéat
alusta lahtien tyon tavoitteet on niita helpompi tavoitella. Lecklinin (2006, 36) mielesta
perusarvojen selked madritteleminen ja kirjaaminen tuovat selkeyttd yrityksen toimintaan.
Arvot tulee kirjata ja viestittdd koko henkilGstolle. Perusarvot, visio, missio, strateginen
paamaéaara ja tavoitteet ja laatupolitiikka, ndma asiat eivat useinkaan ole henkil6ston tiedossa
tai ne ovat vain merkityksettomia korulauseita. Kaikki termit tulisi avata ja kayda henkildstén

kanssa lapi.

Laatutydn ja oppivan organisaation yhtyméakohtia

Suhosen (1995, 50- 51) mukaan laadun kehittdminen johtaa oppivan organisaation
ajatukseen. Organisaatiossa tyontekijat kehittavat jatkuvasti itseddn. Laadun parantaminen on
toisilta kollegoilta ja asiakkailta oppimista. Organisaatiolla on laatukriteerit ja tavoitteet, jotka
ohjaavat toimintaa. Liséksi tyoskentelyn tulisi olla reflektoivaa ja innovatiivista. Jatkuva
oppimisprosessi pyrkii parantamaan organisaation toiminnan laatua. Ajoittain joudutaan myaos
sietdmadn epdvarmuutta ja palaamaan vélilla kehityksenpolulla takaisinkin pain. Oppivan
organisaation teoriat puhuvat asioista eri termeilld, kun laatutyén teoriat, mutta kyse on

kuitenkin osittain samasta asiasta, painotukset vain vaihtelevat.
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Laatuty0ssd ja oppivassa organisaatiossa jatkuva oppiminen ja kehittdminen ovat
keskigssa. Muutos ja siitd johtuen kouluttautumisen tarve ei koskaan lopu. Molemmat vaativat
johdon taydellisen sitoutumisen toimintaan. Johdon tehtdvd on myds motivoida muuta
henkilokuntaa kehittdmiseen ja innovointiin seka tukea tyontekijoitd muutosvaiheissa.
Molempien toiminnan taustalla ovat organisaation arvot ja tavoitteet. Organisaatiossa
jokaisella on omat tehtdvansé ja johdon vastuulla on perehdyttdminen ja resursointi. Tarkeda
on osata toimia tiimissa, mutta kantaa my6ds vastuuta omasta tyostddn. Oppivassa
organisaatiossa tehdddn virheitd ja niistd opitaan, samoin laatuorganisaatioissa ilmenee
auditoinneissa poikkeamia, jotka korjataan. Huono suunnittelu ja asioihin puuttumatta
jattdminen aiheuttavat ylimaardistd ja turhaa tyotd. Lopullinen onnistuminen on johdon

vastuulla.

Laadunhallintajarjestelma

Tervonen (2001, 85) kuvaa laatujarjestelmien luomista standardin pilkuntarkaksi
jaljittelemiseksi. Yritykset eivat ole uskaltaneet ajatella sitd omasta nakokulmasta, omiin
tarkoituksiin sopivasti muotoilluksi. Standardit ovat varsin normatiivisia, ja niitd on luultu
maarayksiksi. Toinen asia mihin  Tervonen (2001, 86) Kkiinnittdd huomiota
laadunhallintajérjestelméan kayttdonotto vaiheessa on se, ettd joissain tapauksissa ulkopuolinen
asiantuntija on tuonut valmiin laatukasikirjamallin yritykseen, ja se on hyvéksytty melkein

sellaisenaan laadunhallintajarjestelméksi.

Lecklinin (2006, 32- 33) mukaan laadunhallintajérjestelmalle ei ole tiukkoja
muotovaatimuksia ja  yrityksen koko vaikuttaa miten laaja sen tulee olla.
”Laadunhallintajdrjestelmén suunnittelussa ja toteutuksessa tulee tunnistaa tarvittavat
prosessit, maaritettdva niiden keskindinen jarjestys ja vuorovaikutus, varmistettava prosessien
toiminnan ohjaus, varmistettava tarvittavien resurssien ja informaation saatavuus, seurattava,
mitattava ja analysoitava prosesseja ja suoritettava tulosten saavuttamisen ja prosessien
jatkuvan parantamisen edellyttdmét toimenpiteet.” Téarked kysymys on, ettd onko
laadunhallintajérjestelmésta todellista hyotyd vai tuoko se vain ylimé&ardisia paperitoitad ja

byrokratiaa. Jéarjestelmé& tulisi rakentaa johtamisjarjestelmaksi niin, ettd se on yritysjohdon
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apuvaline, josta ilmenee strategiat ja suunnitelmat koko henkil6stolle. Talloin se helpottaa

toiminnan johtamista, suunnittelua, toteuttamista ja valvontaa seka talouden hallintaa.

Sossi-Teirin (1995, 39) mukaan organisaation menestymiselle tarkeitd ydinprosesseja
tai kriittisid prosesseja kehitetddn niin, ettd niiden kustannukset vahenevat, prosessien nopeus
kasvaa ja jokaisen vaiheen arvo paranee lopputulosta ajatellen. Prosessien kehittdminen liséé
organisaation tuottavuutta, véhentdd kustannuksia ja parantaa laatua ja toimitusaikoja.
Prosessien laadunhallinnassa on tarke&&, ettd huomiota Kiinnitettdisiin tilanteisiin, joissa

prosessi siirtyy yksikosta toiseen ja ihmiselta toiselle.

Prosessi on toistuva sarja tehtavid, jotka voidaan maééritella ja mitata. Prosessia
pyritddn ohjaamaan niin, ettd tulokset tai suoritteet vastaavat asetettuja laatuvaatimuksia.
(Lecklin 2006, 123.) Sosiaali- ja terveysalalla usein kuvataan esimerkiksi asiakkaan
kuntoutus- tai hoitoprosessi kokonaisuudessaan. Sitd voidaan sitten pilkkoa pienempiin
tarkasteltaviin osioihin ja selvittdd toimivatko ne niin kuin on suunniteltu ja kuka hoitaa aina

tietyn osan prosessista.

Lumijarven ja Jylhdsaaren (2000, 74) mukaan tydprosesseja kuvaamalla selvitetaan
prosessien tarkeysjarjestys, ydinprosessit ja tukiprosessit. Prosessien tiedostamisella
selvitetddn mahdollisuuksia niiden sujuvuuden lisd&miseksi ja turhien vaiheiden seka
kustannusten vahentadmiseksi. Prosessien kehittdmistavoitteet laaditaan lahtien asiakkaan
tarpeista ja odotuksista. Tavoitteina ovat esimerkiksi, ettd prosessien suoritusajat paranevat,
asiakkaan odotusajat lyhenevat ja prosessien monimutkaisuus védhenee. Tyoprosessien
kehittdminen on myds osa tyon jatkuvan laadun ja tuottavuuden parantamista. Prosesseihin
liittyen Norlamo-Saramaki (2009, 134) korostaa tuotekuvausten merkitysta asiakkaille, niiden
avulla voidaan vahentad vaaria odotuksia ja turhia pelkoja. Tuote- ja palvelukuvaus
kuulostavat termeind insinGoritieteeltd, mutta ty0, jota niiden nimisséd tehddan, sopii

sosiaality6hon hyvin. Kyse on selkeyttad mista sosiaalitydssa on kyse.

Norlamo-Saramaki (2009, 136) tarkastelee sosiaalitytd prosessina, jossa ihmiset
tulevat asiakkaiksi, toimivat asiakkaina ja poistuvat asiakkuudesta. Prosessimainen toiminta
yhdistdd tehokkuuden, taloudellisuuden ja vaikuttavuuden vaatimukset. Prosessien

kehittdminen kuuluu keskeisesti laatutyohon. Prosesseista pitad olla yhteinen kasitys eli mitka
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sen vaiheet ovat, ketkd missakin vaiheessa toimivat, mistd se alkaa, mihin se péattyy, mita
dokumentteja pitad tehda, kenelle kaikille tiedon pit4déd kulkea, miten prosessia arvioidaan ja
niin edelleen. Prosessikuvausten tulee olla nahtavissa, néin tyd avautuu ja selkenee asiakkaille

pain. Prosessikuvaukset lisadvat asiakaslahtoisyyttd, koska asiakas on niissé keskeinen tekija.

Tunnetuin laatustandardi lienee 1ISO900- standardisarja (International Organization for
Standardization), joka koostuu useista alastandardeista. Osa standardeista keskittyy
laatujarjestelmén kehittdmistarpeen arvioinnin ja laadinnan yleiseen opastukseen, osa
keskittyy laadunvarmistusjérjestelmien kuvaamiseen toiminnoittain ja osa jarjestelmien
rakentamiseen. Naiden lisdksi on laatusanastoa, auditointia, ja mittaamista koskevat
jarjestelmat. Laatustandardien rakenne on samanlainen ja ne muistuttavat osin laatujohtamisen
alkuperdisia periaatteita. Laatustandardijérjestelmén painopiste on ennaltaehkéisevassa
toiminnassa ja dokumentoinnissa. Asiakas on tarpeineen ja odotuksineen keskiossa. Pyritdén
siihen, ettd asiakas saa tasokasta palvelua, maardaysten vastaiset poikkeamat ja virheet
vahenevat sekda palvelun kayton luotettavuus ja turvallisuus lisaantyvat. Saannollisilla
tarkastuksilla ja katselmuksilla pyritdén aitoon oppimiseen itse arvioinnin avulla. (Lumijérvi
ja Jylh&saari 2000, 92.) Lisdksi ké&ytetddn erilaisia omavalvontasuunnitelmia, joilla
tarkoitetaan kriittisten pisteiden vaaratilanteiden ennakointia ja dokumentointia. Omavalvonta
tdhtdd nimenomaan ennaltaehkaisyyn ja tarkoitus on vahentda laadun poikkeamia ja lisaksi
erillisen tarkastuksen tarvetta. Omavalvonta liittyy my0s itsearviointiin ja vastuun ottamiseen

omasta tyostaan. (Lumijarvi ja Jylhdsaari 2000, 95- 96.)

Suomen Standardisoimisliitto ry (2016, 48) esityksessé on laadunhallinnan 1SO 9000
standardi, joka siséltaa seitseméan periaatetta, joista viides on parantaminen. Parantaminen on
keskeinen osa menestyvien organisaatioiden toimintaa ja parantamisen avulla organisaatio voi
reagoida muutoksiin ja kehittdd toimintaansa. 1SO 9000 standardin mukaan parantamisen
hyotyja ovat suorituskyvyn, toimintakyvyn ja asiakastyytyvaisyyden parantaminen. Osataan
my6s paremmin varautua riskien varalta ja reagoida niihin. Parantamiseen panostetaan ja

kannustetaan innovointiin.

TQM (Total Quality Management) on kokonaisvaltaisen laatujohtamisen malli. TQM
sisaltdd Boettcherin (1998, 42) mukaan suositukset maaréllisille ettd laadullisille metodeille

sekd metodien késitteet ja periaatteet ja tyokaluja kaytdnnon tyohén. TQM keskittyy
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organisaation prosesseihin ja asiakkaisiin ja néihin liittyviin sekd sisaisiin ettd ulkoisiin
suhteisiin. TQM keskittyy seké tahan hetkeen, ettd tulevaisuuteen. TQM mallissa asiakas on
tarkein yksittdinen linkki. Mantysaaren (1998, 10) mukaan TQM on jérjestelméllinen
ldhestymistapa johdolle, jonka tavoitteena on jatkuvasti parantaa laatua asiakkaille,
suunnittelemalla ja luomalla organisatorisia prosesseja ja jarjestelmid. Mantysaari (1998, 10)
epailee kuitenkin TQM taydellistd sopivuutta sosiaalipalveluihin. Yksi riski on, etta laatu ideat
ovat pintapuolisesti toteutettuja ja jopa miettii, voisiko silla olla myds negatiivisia vaikutuksia

palveluiden laatuun.

Lumijarven ja Jylhdsaaren (2000, 93) mukaan Sertifiointi tarkoittaa riippumattoman
asiantuntijaorganisaation tekeméé dokumentoidun laatujarjestelman toimeenpanon tarkastusta
ja jarjestelmén kelvollisuuden kirjaamista tunnustuksen muotoon. Laatujarjestelman
sertifikaatti on puolueettoman arvioijan antama todistus siitd, etta laatujarjestelma tayttaa 1SO-
vaatimukset.” Sertifiointi osoittaa, ettd organisaation laatuun on kiinnitetty oikeasti huomiota.
Sertifioinneilla pyritddn takaamaan tietty kriteerien yhtenevyys, taso ja vertailtavuus eri
organisaatioissa. Sertifioitu laatujarjestelma osoittaa laadun rakentamisen palveluprosessiin ja

palveluun.

Laadun johtaminen

Mantysaaren (1998, 9) mukaan laadunjohtamista jossain muodossa tarvitaan kaikissa
kehittyneissa maissa. Kysymys kuuluu, millaiselle pohjalle laadun johtamista on mahdollista

kehitt4d4 ja samaan aikaan varmistaa, ettd perusasiat sosiaalipalveluissa sailyvat.

Laatuguruilla on Lumijérven ja Jylhdsaaren (2000, 40- 41) mukaan oma nakoékulmansa
ja painotuksensa laatujohtamisessa. Deming painottaa tilastollisia tyokaluja, poikkeamien
selittdmistad inhimillisen kayttdytymisen muutoksilla ja ongelmaratkaisun menetelmid. Juran
taas painottaa laadunvalvontaa, suunnittelua, laaturyhmien ja projektien merkitysta. Crosbylle
tarkedd on henkilostén motivointi ja laatuvirheiden poistaminen kokonaan. Laadun valvonta
tulisi olla tyontekijoilla ja laatukontrollin tulisi olla p&&osin tehtévédrakenteen sisalla.
Henkiloston tulee tuntea laatu omakseen ja tdssa apuna on laatukasikirja, ohjeistukset ja

standardit. Lumijarven ja Jylh&saaren (2000, 56) mukaan laatujohtamisen
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johtamistoiminnoilla keskitytddn parantamaan prosesseja tulevaisuutta ajatellen eikd j&&da
nykyisten tulosten arviointiin. Pelkk& laadun arviointi ei nédin ollen riitd vaan tarvitaan

organisoitua kehittdmisty6td, joka on nimenomaan prosessien kehittdmistéa.

Johtamisessa korostuvat Crosbyn (1986, 150- 161) mukaan kuunteleminen,
yhteistydssa toimiminen, auttaminen, viestiminen, luominen, taytantdén paneminen,
oppiminen, kaskyjen ja ohjeiden noudattaminen sekd teeskentelemisen ja néyttelemisen
unohtaminen. Keskeisind laatujohtamisen piirteind Crosbyn (1986, 135- 164) ajattelun
mukaan voidaan pitdd johdon sitoutumista laatuun sekd laadun nollavirhe-ajattelua.
Keskitytdan virheiden ehkéisyyn, ei niiden korjaamisessa. Se tulee myds koko ajan muistaa,

ettd laatujohtamisessa tarvitaan karsivallisyyttd, muutos vie aikaa ja vaatii tyota.

Lumijarven ja Jylhdsaaren (2000, 57- 59) mielestd henkildston sitoutuneisuuden
aikaansaaminen on laatujohtamisen ratkaiseva tehtava. Johtajan tulee muistaa laatujohtamisen
inhimillinenkin puoli eikd wvain keskittyd tekniseen henkiloston koulutukseen. Jos
laatujohtamisen koetaan esimerkiksi lisdavan tydskentelyn intensiivisyytta ja kontrollia, seuraa
tdstd  voimakasta  vastustusta.  Tyontekijoiden  pitdisi  kokea, ettd  heidédn
vaikutusmahdollisuutensa ja vastuunsa liséantyy, koska ndin tyon arvostus ja tyotyytyvaisyys
lisddntyvat. HenkilOstd ei kuitenkaan voi tuntea vastuuta, jos tavoitteet eivat ole selvill,
eivatka tyontekijat saa palautetta tyostdan. Lisdksi Lumijarvi ja Jylhdsaari (2000, 69)
korostavat henkildstoresursseja, jotka ovat laatujohtamismallissa tarkedssd asemassa, niiden
yllapito ja kehittdminen ovat ldhtokohta muiden periaatteiden toteuttamiseen. Henkilostolta
edellytetddn tiimityoskentely- ja yhteistyoOtaitoja. Liséksi vaaditaan kykya itsendiseen
tyoskentelyyn,  kommunikointi-  ja  vuorovaikutustaitoja, = ongelmanratkaisu-  ja

kasitteellistdmistaitoja ja muutosvalmiutta. (Lumijérvi ja Jylhasaari 2000, 69.)

Lumijarvi ja Jylh&saari (2000, 70) kuvaavat henkiléston tietojen ja taitojen jatkuvaa
kehittdmistd yhdeksi laatujohtamisen keskeiseksi periaatteeksi. Koulutusta on suunnattava
kaikille tyontekijoille, myos tilapdisille sijaisille. Tyon tuloksia tulee seurata, mutta tyon
kehittdminen ei perustu pelkastddn arviointiin vaan kehittdmistyd on jatkuvaa. Mittareiden
tulee painottaa sek& maarallisia ettd laadullisia tavoitteita. Henkilostosuunnittelu ja
kehittdmissysteemit ovat merkittdvdmpid kuin arviointi, ja kehittdmiskeskustelut ovat yksi

keino, jolla voidaan selvittdd tyontekijan odotukset, koulutustarpeet ja mahdollinen
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palkitseminen. Varsinaisista rangaistuskaytannoista ja epatasa-arvoisista palkintajarjestelmista
tulisi pyrkid pois. Tarkedd on myods muistaa henkiloston terveydentilan yll&pito

tyoskentelyolosuhteita parantamalla. (Lumijérvi ja Jylhdsaari 2000, 70- 72.)

Lumijarvi ja Jylhé&saari (2000, 49) korostavat laatujohtamismallissa kokonaislaatua,
jolla tarkoitetaan laadun ottamista kehittdmisen kohteeksi sen kaikissa ilmenemismuodoissa ja
organisaation kaikilla osa-alueilla. Heidan (2000, 214) mukaansa laatujohtamismalli tdhtaa
laadun ongelmien poistamiseen, sen erityispiirteita ovat tyokalut, jotka liittyvét tilastolliseen
prosessivalvontaan ja laadun kustannusten painottamiseen. Varsinainen laatujohtamisen
strategia perustuu Lumijarven ja Jylhdsaaren (2000, 219) mukaan asiakaslahtdisyyteen.

Laatujohtamisessa pyritadéan levittdmaan kehittdmisvastuuta osaksi kaikkien toimenkuvaa.

Lecklinin (2006, 26- 28) mukaan johtaja luo arvot, eettiset sdéanndét, kulttuurin ja hyvén
hallintotavan. Johto on esimerkkin& henkilostolle. Tavoitteet ja strategiat johdetaan yrityksen
perusarvoista ja johto suorittaa saannollisesti katselmuksia. Tarke&a on, ettd henkilostolld on
tieto keskeisisté tavoitteista ja tyon tuloksista. Johtamisjérjestelméan tulee perustua todelliseen,
luotettavaan tietoon ja selkedan prosessikokonaisuuteen. Lecklin (2206, 65, 247) painottaa,
ettd nimenomaan johto vaikuttaa siihen, ettd laadunhallinnasta tulee koko organisaatiota
kasittdva toimintatapa. Laadunhallinnalle tulee antaa riittavat resurssit ja nakyvyys, ja muistaa,
ettd kehittaminen on jatkuvaa. Laadun tulee siséltyd tyohon eika olla mikaan erillinen osa-
alue. Lisédksi esimiehilta itseltddn vaaditaan uusia taitoja ja ominaisuuksia kuten valmentajan

ja rohkaisijan kykyja. Johtajankin pitdd mukautua muutoksiin ja omata tiiminvetdjan taidot.

Lillrankin (2003, 126) mukaan laadun johtamisen tavoitteena on, ettd k&ytetdén
parhaita menettelytapoja ja kehitetddn niitd jatkuvasti. Laatutavoitteet mdaaritelldan ja
paivitetdan tarvittaessa. Lillrank (2003, 137- 138) korostaa, ettd laadun johtamisen tarkein
periaate on toiminnan jatkuva jarjestelmallinen kehittdminen. Tamé& vaatii edistysuskoisen
organisaatiokulttuurin taustakseen ja selkeét tavoitteet, menetelmét ja aikaa sekd avoimen
ilmapiirin uusille kehitysaloitteille. Deming (1994, 248) muistuttaa, ettei johtajan tehtdvana
ole ainoastaan etsid virheitd alaistensa tekemastd tyostd, vaan auttaa heitd tekeméan tyota
paremmin vahemmalla ponnistelulla. Lumiojéarven ja Jylhdsaaren (2000, 81- 82) mukaan
laatujohtamismallin ihmiskasitykseen liittyy se, ettei ongelmiin haeta yksittéisia ihmisid vaan

syitd haetaan tyOprosesseista ja tavoista. Ongelmien nahdaéan olevan kokonaisvaltaisia ja
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sosiaalisia. Ongelmista tulee ennemminkin syyttdd johtoa kuin tyontekijoitd. ~Tyontekijan
kéayttdytyminen on vastaus johtajalta saatuun kohteluun.” Tietenkin tyontekijoissa on niita,

joilla on asenneongelmia ja heidan on vaikea sopeutua. (Lumijérvi ja Jylhdsaari 2000, 81- 82.)

Argyriksen (1993, 117- 118) mukaan johtajien pitadéd selvittdd henkildston taidot ja
vahvuudet ja antaa vastuuta ja rohkaista ottamaan vastuuta tyostd. Johtajalla on kuitenkin
viime kadessé vastuu, jos tapahtuu virheitd. Johtajien pitd4 10yt44 keinoja todennékdisten
virheiden vahentamiseen ja virheiden kulujen véhentamiseksi. Yksi keino on yksinkertaistaa
ty6td niin paljon kuin mahdollista. Toinen keino on kuvailla tuote tai tyon standardit seka
sietokyky virheille, jotka liittyvat standardien toteuttamiseen, jos suorittaminen ylittaa
sietokyvyn sitten tarkennetaan johdollista toimintaa. Tatd kutsutaan johtamiseksi
poikkeustilanteessa. Téarkeintd on selvittdd tyontekijoiden suorituskyky ja tyon jatkuva
seuranta. Hallinnon poikkeuksellinen tehokkuus on tarpeen vain silloin, jos standardeista

poiketaan.

Laadun mittaaminen ja mittarit

Tervosen (2001, 109) mukaan laadun mittaaminen ei ole muusta yrityksen toiminnasta
irrallaan, vaan silld on yhtymakohtia moniin osa-alueisiin. Yh& enemman ajatellaan, ettei
haluta end& erikseen puhua laadun mittaamisesta, vaan ymméarretddn se osana koko
organisaation suorituskyvyn mittaamista. Moni organisaatio on panostanut voimakkaastikin
toimintansa kehittdmiseen, mutta kaikki eivat osaa kertoa konkreettisin tuloksin
aikaansaannoksiaan, koska luotettavat mittarit puuttuvat. On vain sellainen tunne, ettd

organisaation tilanne on parantunut.

Mittaaminen kuuluu Lecklinin (2006, 151, 153- 154) nakemyksen mukaan tarkeana
osana prosessien hallintaan. Jos prosessia ei voi mitata ei sitd voi ohjata, ja silloin ei voi johtaa
eikd hallita sitd. Hyva mittari on luotettava, yksiselitteinen ja ymmarrettdva. Mittareita on
hyvd olla muutama, usein kaksi on sopiva mé&ard. Hyva mittari on myos tulevaisuuteen
suuntautunut ja oikeaan suuntaan ohjaava. Mittarin toimivuutta on ajoittain arvioitava, ja

prosessin muuttuessa pitdd mittaria tarkistaa. Esimerkkeja mittareista asiakaspalvelussa ovat
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valitusten lukumaarg, tyytyvdisten asiakkaiden méara. Henkilgstohallinnassa mittareita voivat

olla ty6tyytyvaisyys, henkiloston vaihtuvuus ja poissaolot.

Mittaaminen ymmarretddn yleensd numeerisena tapana (Tervonen 2001, 109).
Sosiaali- ja terveydenhoidon alalla asioiden muuttaminen numeeriseen muotoon ei aina ole
kovin helppoa. Tervonen (2001, 111) nakee, ettd laatuajattelun alueella joudutaan usein
turvautumaan subjektiivisiin arviointeihin koska kyseessa on erilaisia laatuun liittyvia seikkoja
ja niiden maérittamistd. Tallaisia arviointialueita ovat esimerkiksi asiakas- ja
henkildstotyytyvaisyyden mittaaminen sekd itsearvioinnin toteuttaminen. Néaihin ei voida
kayttdd mitaan yksiselitteistd mittalaitetta, vaan on turvauduttava ihmisten subjektiiviseen
tulkintaan. Asiakkaan tekemé arviointi puutteineen on kuitenkin aina parempi vaihtoehto kuin
pelkastddn omaan sisdiseen mielikuvaan luottaminen. Arvioinnin antamia tuloksia tulee

analysoida ottaen huomioon esimerkiksi luotettavuusongelmat.

“Mittarit ja arvioinnit ovat toiminnanohjausta palvelevia tietotyokaluja.” Laadun
varmistaminen ja kehittdminen merkitsee kolmenlaisen tiedon késittelya; tietoa tavoitteista,
tietoa nykytilasta ja tietoa menetelmistd. Laatua maéariteltdessa yhtaléssa on aina mukana
asiakas. Asiakas valitsee sen mitd haluaa ostaa, maksaa sen ja k&yttda tai jotenkin hyotyy
ostamastansa. (Lillrank, 2003, 41- 42.)

Norlamo- Saramden (2009, 139- 140) mukaan laadunhallinta tekniikkana perustuu
tdsmallisyyteen, rajaamiseen, kausaalisuuksiin, objektiivisuuteen eli voi sanoa, ettd se on
lahelld luonnontieteellista maailmankuvaa, johon kuuluvat méaéaralliset tutkimusmenetelmat ja
asioiden todentamistavat. Monet laatu- ja suunnittelutydkalut perustuvat mittaamiseen ja néin
ollen tarvitaan tilastomatematiikan perusteiden osaamista. Laadunhallinnan l&htékohta on, etta
tulokset ovat seurausta valituista toimintatavoista ja niiden systemaattisesta kaytantoon
soveltamisesta. Saadakseen uudenlaisia tuloksia on muutettava toimintatapoja ja t&han
tarvitaan objektiivista mittaamista, koska jos ei voi mitata, ei voi johtaa, hallita eika
muuttaa.” Sosiaalitydn perusta on kuitenkin ihmistd tutkivissa tieteissd ja todellisuus

muodostuu ihmisten sille antamista merkityksisté toisin kuin luonnontieteissé.
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Auditoinnit

Lecklinin (2006, 145) mukaan prosessin auditoinnilla selvitetddn kéayttssa olevien
kaytantdjen ja menettelyiden tehokkuus ja tarkoituksenmukaisuus. Poikkeamat
prosessikuvauksessa madrittelyistd toiminnoista selvitetddn. Multimaki (2001, 100)
madrittelee poikkeaman puutteeksi méaériteltyjen vaatimusten tayttdmisessa. Lecklin (2006,
145) sanoo, ettd saatujen tulosten pohjalta pyritddn 10ytam&&n potentiaalisia
kehittdmiskohteita. Esimerkkitapausten avulla kdydaan prossin vaiheet 1api. Nain selvitetdan
ovatko prosessikuvaukset oikein tehtyjé ja toimivatko prosessiin osallistujat ohjeiden mukaan
ja yhdenmukaisesti. Johtamisjarjestelman auditointi siséltdd myds jossain méaérin prosessien
auditointia. Lecklin (2006, 73) mukaan sisdisten auditointien tekemiseen kannattaa kouluttaa
esimiestasoa ja myds muuta henkildstoéa. Hyvin suoritettu auditointi vaikuttaa myonteisesti
laadunkehittdmisty6hon ja parantaa toiminnan tehokkuutta. Toiminnan saannéllinen valvonta

varmistaa laadun séilymisen.

Makijarven (2013, 78- 83) pro gradun tuloksina ilmeni, siséiset auditoinnit ovat hyva
tyovalinen laadun parantamisessa. Motivoinnilla organisaation johto kannustaa laatutyohon ja
auditointien tekemiseen. Johdon tuki, aito kiinnostus sisdisid auditointeja kohtaan,
osallistuminen auditointeihin, osallistuminen suunnitteluun, toimiminen itse auditoijina ja
olemalla auditoitavina ovat merkittavia tekijoita. Lisaksi riittdvat resurssit, koulutus,
perehdytys ja ohjaus varmistavat auditointien onnistumisen. Resurssien mahdollistaminen
edesauttaa sisdisten auditointien toteuttamista. Toimivat tietojarjestelmat helpottavat tyota, ja
johdon on hyva ottaa aktiivisesti osaa suunnitteluun. Sisdisia auditointejakin tulee kehittaa

koko ajan.

Munron (2004, 1076) mukaan prosessin muokkaaminen auditoitavaksi voi olla
rakentava niin kauan, kun se edesauttaa kehittdmistd ja kehittdmisen vaikuttavuutta. Munro
(2004, 1077) arvostelee riskittomyyteen” pyrkimystd, koska kuitenkin eldmme keskelld
erilaisia muutoksia, joille emme voi mitddn. Munron (2004, 1078) mukaan auditoinnissa
auditoija kuuntelee auditoitavaa osapuolta, joka antaa selonteon toiminnasta. Auditoitsijan
pitédé luottaa dokumentteihin mitd organisaation toiminnasta hanelle esitetddn. Munro (2004,
1079) muistuttaa, ettd auditoinnit eivat endd ole vain taloudellisen tilanteen selvittamista.

Auditoinnista saadun arvioinnin ajatellaan parantavan organisaation uskottavuutta, koska
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auditointiin luotetaan. Se tarjoaa puolueettoman asiantuntijan arvion. Kuitenkin on vaikeaa
vahvistaa arvion luotettavuutta objektiivisesti, koska arvio perustuu yhteisymmaérryksessa
tehtyyn auditointiin.

Munron (2004, 1079) nakemys on, etta taloudellinen tilanne ja aika méérittelevat sen
kuinka laaja auditointi selvitystyo voi olla. VVoi olla, ettd vain osa organisaation toiminnasta
auditoidaan, ja se on heréattanyt keskustelua kuinka syvalle ja laaja-alaisesti heidan pitéisi
asioita tarkistaa. Auditoitsijan tyota helpottaa, jos yritykselld on esittad todisteita, ettd heilld on
toimiva  tarkistusjarjestelmd&  seurattaville  asioille.  Auditoija  vain  tarkistaa
kontrollointisysteemin laadun. Munron (2004, 1082) mielesta auditointisysteemid on kehitetty
niin, ettd auditoinnin tavoitteet vastaavat paremmin ammatillisia tavoitteita, vaikka
ammatillisuus keskittyy enemman vaikuttavuuteen ja tehokkuuteen. Munro (2004, 1088)
kuitenkin pohtii, pystyykoé olemassa oleva auditointisysteemi tekemadn luotettavan arvion

vaikuttavuudesta.

Auditointi on laatuorganisaatiossa mielenkiintoisin  kokonaisuus. Uskon etté
auditointitavoissa on suuria eroja, mutta mika vield merkitthvdmpadd on se, miten
auditointituloksia hyddynnetdén. Kaytetddnkd auditointia kehittdmistyokaluna? Onko
auditoinneilla oikeasti merkitysta? Miten néissd laatuorganisaatioissa laatu oikeasti nakyy?

Toimiiko koko henkil6std laadukkaan yhdenmukaisesti?

Yhtend esimerkkingd auditoinnin toteuttamista koskevista tutkimuksista esitén
seuraavassa eraan sairaalan auditointiprosessia koskevan tutkimuksen. (Althami 2010.)
Althami (2010) kuvaa tutkimuksessaan miten Omanin Sultan Qaboos'n yliopistosairaalassa
(SQUH) aloitettiin sisdiset auditoinnit. Kéytannossa henkilosto suoritti toistuvasti itsendisina
tarkastuksina eri prosesseissa. SQUH- sairaala loi ja suunnitteli sekd kokeili erilaisia
auditointityyleja (vertikaalinen, horisontaalinen, siséinen, ulkoinen), tarkkaili (laatua, terveytté
ja turvallisuutta, tyoterveydenhoitoa, Klinikoita, riskejd ja potilasturvallisuutta), kehitti
auditointiin liittyvia lomakkeita (kehittdmismuistiot, poikkeamaraportit, auditoinnin raportit)
ja lopuksi kokeili erilaisia auditointitekniikoita (prosessin tarkastuksia, tarkastuslistoja,
paikanpaalla tapahtuvia auditointeja). Kokonaisvaltainen auditointiohjelma perustuu SQUH-
sairaala sisdisten auditojien késityksiin siitd millaisia auditointeja tarvitaan ja mik& on

relevanttia, toimivaa sekd tuo lisdarvoa ja etuja. Auditoinnin suunnittelijat sopivat aikataulut
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kohteisiin, joissa k&ydaan. Auditoitavissa kohteissa on yleensd jotain puutteita tai tarpeita.
Auditoinnit on suunniteltu jonkun erityisen aiheen ympadrille, sen mukaan mité tavoitellaan tai
jos on havaittu, ettd joku asia ei toimi yhdenmukaisesti muun toiminnan kanssa. (Althami
2010, 115.) Althamin (2010, 113) mukaan sisdisilld auditoinneilla organisaation johto voi
varmistua laadunhallintajérjestelmén hyodyllisyydestd ja tavoitteiden saavuttamisesta, jotka
parantavat organisaation toimintaa. Ne mahdollistavat prosessien, toimintatapojen ja kliinisten

palveluiden seurannan.

Althami (2010, 115) Makijarven (2013, 21) mukaan kuvaa auditointiraporttia
auditoidussa kohteessa tehdyistd havainnoista tehdyksi kirjalliseksi palauteraportiksi, jonka
tulee sisdltd siséisten auditointien tuottamat tulokset, korjaavat ja ehk&isevat toimenpiteet.
Auditointi mahdollistaa tietojen analysointia, korjaavia ja ennalta ehkéisevat toimia.
Puolivuosittain on johdon katselmus, jossa tarkistetaan organisaation tilannetta sisaisten
auditointiraporttien valossa. Sisdisten auditointien uskotaan myds parantavan ajantasaista
raportointia ja kommunikointia varsinkin johdon suuntaan (Edwards, Kusel ja Oxner 2003,
14). Jos l6ydetddn perusteluja muutokseen prosesseissa tai jarjestelmassd, tehdadn korjauksia,
koska ilman muutosta prosessiin tai jarjestelm&an mik&an ei parane. Jos prosessiin tehdyt
muutokset nakyvat kaytannon tyon tuloksissa tdima on mitattavissa oleva parannus. (Althami
2010, 115.) "Tarkoituksena ei ole kritisoida yksittaisten henkildiden toimintaa vaan sitd, miten
vakiintuneita prosesseja ja menettelytapoja on noudatettu.” (Althami 2010, 115, Mékijarven
mukaan 2013, 20.)

Siséiset auditoinnit mielletddn Elliottin, Dawsonin ja Edwardsin (2007, 562, 563)
mukaan tarpeellisina ja ne hyvaksytddn, mutta auditointiprosessien suorittamisissa olisi
parannettavaa. Ongelmien analysoinnissa ja laadunparantamisen toimissa on vajavaisuutta.
Suunnitelmallisuutta tulisi lisaté ja edellisten auditointien tuloksia tulisi hyodynt&d. Sisdiset
auditoinnit ovat hyva tilanne antaa ohjeita ja neuvoja ja néin poistaa vaaria kaytantoja tai
huonoja toimintatapoja. Jos auditoinnit koetaan hyodyllisiksi, suhtautuminen niihin muuttuu
myonteisemmaksi, eikd niiden koeta haittaavan ty6tad. Elliott ym. (2007, 554) ndkevat, ettd
suunnitellut muutokset joita yhdistetddn toimintaohjelmaan vaativat johtamisen- tai
laatusuunnitelman.  Auditointisuunnitelma tulisi tehdd aikatauluksi tai ohjelmaksi.

Auditointiprosessin kolme tarkeintd asiaa ovat suunnittelu, varsinainen auditointitilanne ja
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raportointi. Auditointien tulisi olla my0ds riippumattomia, objektiivisia, hallittuja ja
konsultoivia ja nain suoritettuna auditoinnit voivat lisata laatua. Edwardsin ym. (2003, 14)
korostavat lisdksi, ettd sisaisten auditoijien on vélttdmatonta kehittdd patevyyttaan ja taitojaan

jatkuvasti.



TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTOT

Fenomenologia kokemuksen tutkimusta

Fenomenologia on 1900-luvun alussa syntynyt filosofinen perinne ja teoreettinen
suuntaus. Siitd ei ole muodostunut yhtendista selkeda oppijarjestelmad. Miettisen, Pulkkisen
ja Taipaleen (2010, 9) mukaan “fenomenologista perinnettd madrittdd kiinnostus elettyyn
todellisuuteen, inhimilliseen eldmismaailmaan ja sen rakenteisiin.” Fenomenologia ei pyri
selittamadn ilmiotad ulkoisten tekijoiden tai syiden avulla. Fenomenologia on kuitenkin
kuvailevaa tiedettd, jonka tavoitteena on pysya kiinni tutkittavissa ilmitissa. Sen teoria eli
pohjaudu hypoteeseihin ja niiden varmistamiseen, vaan pyrkii kuvailemaan ilmién ja
Ioytdmaédn sen vyleisia rakenteita. (Miettinen ym. 2010, 12- 13.) Varto (1995, 71) ilmaisee
fenomenologisen tieteen filosofian lahtokohtana olevan maailman sellaisena kuin se ilmenee

ja myds sen historiallisen ulottuvuuden.

Perttula (2011, 122) puhuu rakentavasta ymmartdmisestd. Rakentava ymmaértaminen
kasittdd elamanmuodollisen eldmaéntilanteen aiheita. N&itd ovat ihmisten valiset elamén
sdannot, periaatteet, tavat ja kaytanteet. Ndiden mukaan yhteisét toimivat ja toteutuvat.
Rauhala (2014, 33) puhuu situaatiosta eli elamantilanteesta. Tdma elaméntilanne on se osa
maailmaa, johon yksild on suhteessa. Situaatioissa on paljon yhteistda kuten maantieteelliset
olosuhteet ja kulttuuri, se on kuitenkin aina ainutkertainen. Siihen siséltyy omia asioita kuten
aviopuoliso, lapset ja sosiaaliset suhteet. Rauhalan (2014, 45) mukaan ihmisen identiteetti
pohjautuu situationaalisuuteen. IThmiselld on aina jokin situationaalisuuden yksildity muoto.
Ihminen on is&, lapsi, opettaja, veronmaksaja ja niin edelleen, ihmiselld on aina joku suhde,

jossa han on hanen oma yksil6llinen olemassa olonsa muoto.

Perttula (2011, 123) sanoo, ettd mitd véhemmaén aiheeseen on etukéteen perehdytty ja
sitd pyritty ymmartdméaan, sitd paremmin ymmartdmiselle jad aikaa muunnella aihetta.
Intuitiotakin voi ajatella tietona, koska se muodostuu aiheeseen uppoutuen. Nain ajatellen
tieteellinen tieto voi olla intuitiivista (Perttula 2011, 128). Husserl (2012, 125) puhuu
intuitiosta eldmismaailman ongelmana, joka talldin rinnastetaan logiikkaan. Rauhala taas
(2014, 169) puhuu tietoisesta ymmartdmisestd, joka on hadnen mielestdadn ihmisend olemisessa

keskeisté ja ndin se avaa vaikutuskanavan, jota kannattaa hyodyntéa.
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Fenomenologinen metodi

Perttula (2011, 133, 135) sanoo, ettd kokemuksen tutkimukseen siséltyy sek&
empiirinen ettd teoreettinen osa. Fenomenologisessa tutkimuksessa empiirisyys tarkoittaa
toisten kokemusten tutkimista. Kokemukset ovat ihmisille itselleen tosia huolimatta tutkijan
kiinnostuksesta. Fenomenologisessa tutkimuksessa empiirinen osa on erilldan tutkimuskohteen
teoreettisesta ymmartdmisestd. Teoreettinen osa koskee tutkimukselle suuntaa antavia
tieteenteoreettisia kysymyksié todellisuudesta. Perttula (2011, 134, 135) toteaa, ettd empiirisen
tiedon l6ytamiseksi tarvitaan myos tutkija. Tutkija ei luo kohdettaan, mutta hanell& tulee olla
tutkimuksellinen ymmarrys siitd. Tutkijan tulee huomioida ihminen kokonaisuutena,
ymmartadkseen miten tajunnallisuus asettuu ihmisen kokonaisuuteen ja sen erityisyyteen.
Tutkijan on etsittdva sellainen suhde todellisuuteen, ettd syntyy viittaavuussuhde sen ja
tutkijan oman tajunnan valille, vaikka tutkimuksen aihe ei olisikaan hénelle ominta aluetta.
Tama on tutkimuksellisen ymmartamisen edellytys. Tutkimuksellinen ymmarrys rakentuu
tutkijan ymmarrykseen tutkimusaineistosta ja ndin tutkimustyd on tutkijan tulkintaa eli
subjektiivista. Fenomenologinen erityistiede korostaa metodia kokemuksen empiirisessa
tutkimuksessa. (Perttula 2011, 143.) Tutkijan tulee koko ajan miettid esiin nousevia
kokemuksia, nousevatko ne tutkimusaineistosta vai ovatko ne hdnen itse kehittdméansa
tulkintaa. Tdm& myos laajentaa tutkijan tietdmystd, koska han ei rajoitu vain siihen mité jo
ymmartad tutkimuskohteestaan. (Perttula 2011, 145.) Tassa tulee mieleen, ettd olisiko
helpompi tutkia sellaista aihetta josta ei olisi niin paljon tietoa itselldan. Ei olisi ennakko

oletuksia eik& niin helposti syntyisi omaa tulkintaa aiheesta.

Laine (2015, 29- 30) toteaa, ettd fenomenologia tarkastelee sitd, mikéa ilmenee meille
oman kokemuksen kautta. Jokaisella on omassa eldméssdédn omanlaisensa suhde erilaisiin
asioihin kuten toisiin ihmisiin ja sosiaalisiin tapahtumiin. Ihmisten ajatukset ja asioille antamat
merkitykset muovautuvat yhteisoissé joissa eldamme (Laine 2015, 31). Laineen (2015, 31)
mukaan kokemukset rakentuvat merkityksistd. Kaikki kokemamme merkitsee meille jotain,
havainnon kohde nayttaytyy havaitsijan pyrkimysten, kiinnostusten tai uskomusten mukaan.
Varto (1995, 36) tdydent&d, ettd kokemukselliseen tietoon liittyy aina ndkemyksellinen puoli.

Kokemus on havaintoa jostain nakdkulmasta ja tdhan liittyy subjektiivinen ndkemys asiasta.
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Itselld oli tutkimusta tekemdan lahtiessdé omakohtainen késitys tutkittavasta asiasta ja siihen

”asenteellinen” niakokanta.

Pulkkinen (2010, 43) viittaa Husserlin fenomenologiaan, joka pyrkii tarjoamaan
konkreettisen, mutta avoimeksi jaavén ja rajallisen filosofian tekemisen mahdollisuuden.
Niskanen (2011, 103) lisaa Husserlin ajatuksen kolmesta tieteelliseen toimintaan perustuvasta
asiasta, jotka ovat inhimillinen k&ytadnnoistd vapaa eldamismaailma eli puhdas teoreettinen
intressi, puhdas kokemus tutkimuksen kohteena ja tutkija, joka tekee tutkimusta
intressittdmand ja puolueettomana havaitsijana. Tama kuulostaa teoreettiselta mallilta, jota ei
voi kdytannossa toteuttaa. Laine (2015, 29, 33) ndkee myds, ettei fenomenologisesta metodista
ole mahdollista esittad tarkkaa kuvausta, se muotoutuu kulloisenkin tutkimuksen monien eri
tekijoiden tuloksena. Usein fenomenologinen tutkimusaineisto kootaan haastattelemalla,
jolloin tutkijan tulee osata kysyd, ymmartdd ja tulkita haastateltavan ilmaisua oikein.
Tilannekohtaisesti on harkittava, miten tutkimuksessa voitaisiin toimia niin, ettd toisen
kokemus saavutettaisiin mahdollisimman autenttisena. Laineen (2015, 34) mukaan
fenomenologisen tutkimuksella on kaksi tasoa, perustason muodostaa tutkittavan koettu elama
sellaisena kuin hdn sen tutkijalla kertoo, toisella tasolla tapahtuu varsinainen tutkimus, joka
kohdistuu ensimmaiseen tasoon. Haastateltava kuvaa omalla tavallaan omia kokemuksiaan
oman ymmarryksensd mukaan. Toisella tasolla tutkija tematisoi ja kasitteellistdd omalla

kielella&n ensimmaisen tason merkityksia.

Fenomenologinen tutkimus on monella tapaa erityislaatuinen. Saavuttaakseen toisen
ihmisen kokemuksen ja ilmaisujen merkitykset mahdollisimman autenttisina, on kaytettava
tilannekohtaista harkintaa ja tilanteeseen sopivia toimintatapoja. Reflektiivinen pohdinta on
tarked omien ennakkoluulojen tunnistamiseksi ja niiden vaikutusten huomioimiseksi. (Laine
2015, 35.) Laine (2015, 36- 37) kuvaa tutkimuksen alkavan oman spontaanin ymmarryksen
kyseenalaistamisella. Toisen ymmarryksen sisalle pé&stdkseen tutkijan pitdd unohtaa omat
ennakkokésitykset ja normaali tapa ymmartda toisia. Teoreettisiin l&htokohtiin tulee myds
ottaa etdisyyttd, vaikka ne kuuluvat tutkimuksen perusrakenteeksi, mutta niihin tulisi saada

etaisyytta ja keskittya tutkimusaineistoon.

Fenomenologinen tutkimus sisaltdd usein hermeneuttisen ulottuvuuden tulkinnan

osalta. Hermeneutiikalla tarkoitetaan yleisesti ymmartdmisen ja tulkinnan teoriaa, ajatuksena
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etsid tulkinnalle sddntdjd, joiden mukaan voitaisiin jaotella tulkinnat “védriin” ja “oikeisiin”
tulkintoihin. Hermeneuttisen ymmartamisen voidaan ymmértdd tarkoittavan ilmididen
merkityksen oivaltamista. Ymmaértaminen on aina tulkintaa, joka tarvitsee pohjaksi aiemmin
ymmarrettyd eli kaikesta on olemassa esiymmarrys, jonka jalkeen tulee tutkimus, joka
kohdistuu aiemmin ymmarrettyyn. “Fenomenologis-hermeneuttisen tutkimuksen tavoitteena
on kasitteellistéa tutkittava ilmio eli kokemuksen merkitys eli tehd&éan tunnettu tiedetyksi”
Pyritddn nostamaan nakyvéksi jotain, mika on totuttua ja itsestaan selvaa eli tulkitaan. (Tuomi
ja Sarajarvi 2013, 34- 35.)

Perttula (2011, 137) kayttaa tutkittavista kokemuksista ilmausta elavakokemus. Hén
mieltdd kokemuksen eldvéksi, koska silla on rakenteellinen side eldmantilanteeseen.
Elavakokemus voi olla tietoa, tunnetta, intuitiota ja uskoa seka naiden yhdistelmid. Tutkijan ei

ole tarkoitus olettaa mitaan toisten elavan kokemuksen sisallosta.

Aineiston keruu

Tutkimuksessani mukana olevat organisaatiot ovat yksityisida yrityksid, joissa
hoidetaan ja kuntoutetaan ikdihmisid. Olen nimennyt ndmé “Kuntolaksi” ja “Hoivalaksi”.
Hoivala on useita yksikoitd kasittdvd organisaatio, joissa ihmiset padsdantoisesti asuvat
pysyvasti. Kuntola taas on yhden toimipisteen yritys, jossa on lyhytaikaista hoitoa ja
kuntoutusta seka vakituisia asukkaita. Haastateltavia oli yhteensd seitsemén kahdesta eri
organisaatiosta. Haastattelut kestivat reilusta puolesta tunnista puoleentoista tuntiin.
Haastateltavista kaksi on tyontekijoitd, neljd on esimiestehtdvissa ja heistd yksi osallistuu
my0s perushoitotyohon ja yksi on hoitotyon pééllikko sekad laatupéallikko, ja yksi, jonka
paatehtdvd on laatujohtaja, mutta ajoittain hdn hoitaa yksikén esimiestehtavid. YKksi

haastatteluista tehtiin niin, ettd siihen osallistui yhta aikaa kaksi henkil6é.

Tuomen ja Sarajarven (2013, 72- 74) mielestd ihmisen ajatusten selvittdmiseksi on
luontevaa kysyd hénen mielipiteitddn haastattelemalla tai kyselyn muodossa. Haastattelun
hyva puoli on joustavuus. Haastattelutilanteessa voi selkeyttdd kysymyksid ja tarvittaessa
esittdd lisakysymyksid. Haastattelun aikana voi myds havainnoida haastateltavia.

Haastatteluun voidaan myos valita nimenomaan ne, joilla on tutkittavasta asiasta tietoa ja néin
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my0s tassé tutkimuksessa tapahtui. Haastattelukysymykset kannattaa antaa haastateltaville
etukateen tutustuttaviksi. Tiedustellessani lupaa tulla tekem&&n haastatteluja yrityksiin
korostin, ettd haluan haastatella ihmisia, joille auditointi on tuttua ja myds laadun
kehittdminen. Lahetin kysymykset sahkdpostitse etukéteen. lItselleni olin lisannyt joitakin
tarkentavia kysymyksid kysymyslistaan. Kaksi haastateltavista oli katsonut kysymyksia
etukateen.

Laine (2015, 39) kuvaa fenomenologista haastattelua mahdollisimman avoimeksi,
luonnolliseksi ja keskustelunomaiseksi tapahtumaksi. Kysymykset tulisivat olla sellaisia, etta
niihin saisi mahdollisimman kuvailevia, kertomuksenomaisia vastauksia, jotka eivat tarvitsisi
paljoa lisékysymyksié. Perttulan (2011, 154) mukaan kokemuksen empiirisen tutkimuksen ei
ole péaséantoisesti tarkoitus tuottaa yleispatevad ymmarrystd kohteestaan. Laine (2015, 40)
kuitenkin huomauttaa, ettd vaikka kokemus on aina omakohtainen, késitys ei valttamatta ole.
Haastattelun aikana mietin, nouseeko osa vastauksista suoraan toimintakasikirjasta vai
haastateltavan omista ajatuksista. Samoin mietin ovatko ne tavoiteltavia asioita vai jo
saavutettuja. Se, ettd saako haastateltavan tuottamaan todellista omaa kokemusta, riippuu
osaltaan myo0s siitd, miten tutkija osaa kysymyksen esittdd, ja onko h&n loytanyt itse
kokemuksellisen tason. Oma kokemuksellinen taso ilmeni niin, ettd syyllistyin kertomaan
jotain omia kokemuksia laatutyén saralta, jotka kyllakin saivat haastateltavat ymmartamaan

paremmin mita kysymyksellani haen.

Teemahaastattelun ja avoimenhaastattelun valimuoto oli t&ssé tutkimuksessa sopivin
haastattelun muoto. Lehtomaan (2011, 170) mielestd avoinhaastattelu on fenomenologisessa
tutkimuksessa paras tapa haastatella, koska se on keskustelunomainen ja etenee haastateltavan
ehdoilla. Mielestéani omassa aiheessani oli kuitenkin hyva olla teeman mukaisia kysymyksié.
Ajoittain niitd tarvittiinkin. Laadunjohtaminen varsinkin oli sellainen, jossa joutui hieman
tarkentamaan lisékysymyksin. Lehtomaankin (2011, 170) mukaan haastattelijalla on lupa
ohjata haastateltavaa kuvaamaan kokemuksiaan, jotka liittyvat kiinnostaviin aiheisiin
tutkimuksen kannalta. Tuomen ja Sarajarven (2013, 75) mukaan teemahaastatteluissa
korostuvat ihmisten omat tulkinnat asioista, merkitykset mitd he asioille antavat ja miten
merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa. Perttulan (2011, 154) mukaan teemahaastattelussa

pyritddn l0ytdmé&an vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja tutkimustehtdvdn mukaisesti
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Kysymykset olivat rakennettu nimenomaan laadun, tydhyvinvoinnin ja auditointien ymparille.
Etukateen valitut teemat perustuvat samalla myods tutkimuksen viitekehykseen, joka tassé
tutkimuksessa pohjautuu oppivaan organisaatioon. Oppivan organisaation ja laadun valilla on

paljon yhtenevaisyyksid, kuten aiemmin on jo kéynyt ilmi.

Haastattelujen purkaminen on Eskolan (2015, 186) mukaan aikaa vieva ja tyolasvaihe.
Litterointivaihe kannattaa hyodynt&d4 ja tutustua aineistoon alustavasti. Itse tein niin ettd
kuuntelin ensin nauhoitukset yhden kerran ja tein lyhyet muistiinpanot. Koin, ettd ndin asia
tuli tutummaksi ja litterointi oli seuraavalla kuuntelu kerralla helpompaa. Analyysi vaihe on
sitten vieldkin hankalampi Eskolan (2015, 186) mielestd ja saman huomasin itsekin. Laajan
kirjallisen aineiston kanssa alkuun péadseminen on ensimmadinen Kkynnys, ja seuraava

varsinaisen analysoinnin aloittaminen.

Perttula (2011, 138) sanoo; “Fenomenologiassa puhutaan luonnollisesta asenteesta
ithmisen arkipdivaisend tapana kokea eldmantilannettaan.”. Ei ole tarkoitus, ettd he rakentavat
kokemuksiaan tutkimustilanne aiheenaan. Perttula (2011, 139) jatkaa, ettd fenomenologisen
tutkimustilanteen ei ole tarkoitus saada ihmistd reflektoimaan, mutta tutkija saa olla
kiinnostunut heidan rakentamistaan elévistd kokemuksista, n&mé& kokemukset ovat
kerronnallisen tutkimustavan keskeinen tutkimuskohde. Perttula (2011, 155) kuvaa tutkijan
paikan dialogissa sosiaalisesti mahdollisimman neutraaliksi, mutta Kkuitenkin suunnan
madrittelijaksi. Keskustelut helposti ronsyilivat hieman asian viereen, mutta yleensa
haastateltava itse palasi takaisin varsinaiseen aiheeseen. Tutkittavien tulee saada tilaa kertoa
elavésti kokemuksistaan ja huomasin, ettd jotkut asiat lopulta kuuluivatkin aiheeseen tavalla
tai toisella. Ymmarsinkin, ettd on tarkead olla liian helposti puuttumatta haastateltavan

puheeseen.

Fenomenologisen tutkimuksen luotettavuus perustuu siihen, miten hyvin tutkija
onnistuu tavoittamaan ilmion sellaisena kuin se tutkittavalle ilmenee. Haastattelutilanteessa
tarkeintd on tutkijan kyky rakentaa kontakti toiseen ihmiseen. Haastatteluaineisto syntyy
tutkijan kyvysta olla l&snd ja kuunnella (Lehtomaa 2011, 175, 178). Mielesténi kuuntelin
avoimin mielin haastateltavia, ja niin kuin jo mainitsinkin, haastatteluja purkaessani huomasin,
ettd joistakin hieman aiheesta poikenneistakin pétkistd saattoi I6ytyd jotain aiheeseen

kuuluvaa. Aihe oli itselle tuttua oman tyon kautta ja taytyi pidattaytyé lilkaa kommentoimasta.
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Aluksi haastateltavat epdilivat osaavatko he vastata kysymyksiin. Yritin parhaani mukaan
korostaa, ettd tassd ei etsitd mitddn “oikeita” vastauksia vaan heiddn omia kokemuksia ja
tuntemuksia asioihin. Lopulta haastattelut veivat mukanaan ja lasndolo ja kuuntelu toteutuivat.
Haastattelut olivat hyvin mielenkiintoisia ja sieltd nousi itselle uusia toimintatapoja, joiden
tiimoilta tein jonkin verran taydentavia kysymyksid. Perttulan (2011, 141- 142) mielesta
parhaimmillaan fenomenologinen haastattelu etenee lahes haastateltavan yksinpuheluna.
Tutkija huolehtii aiheista, joista saatavia kokemuksia h&n on tutkimassa ja kunnioittaa
haastateltavan ilmaisua. Tutkijan tulee johdatella haastattelua haastateltavan kokemusten
suuntaan. Johdattelua ja tarkentavia kysymyksia kaytin jonkin verran. Mielestani
lisdakysymykset voi tulkita my6s kiinnostukseksi haastateltavan ajatuksia kohtaan. Laadun
tekee se miten aidosti tutkimukseen osallistuvat ilmaisevat kokemuksiaan ja ndin tutkittava
aihe saa merkityksia (Perttula 2011, 142).

Tutkimuksen tutkimusote on fenomenologinen siksi, ettd halusin nimenomaan kuulla
ihmisten omia kokemuksia liittyen laatuun ja auditointeihin. T&hén liittyen Kkorostin
haastattelujen alussa, ettd en etsi mitdéin “oikeita” vastauksia tai miten asioiden pitdisi olla
toimintakésikirjan mukaan. Olen pyrkinyt fenomenologian hengessd olemaan liikaa
yhdenmukaistamasta tuloksia niin, ettd haastateltavien omat ajatukset asioista nakyisivét ja
voihan olla, ettd niista lukijakohtaisesti voi tulla erilaisia asioita esiin. Jain pohtimaan myods
termeja kokeminen ja ymmartaminen, koska taustalla vaikuttaa yrityksen toimintakasikirja ja
osittain vastaukset voivat perustua ndiden ohjeiden ymmaértdmiseen enemman kuin omaan
kokemukseen. Néitd asioita lienee kuitenkin mahdoton selvittdd nédin “kevyelld” tutkielmalla.
Kokkonen (2017, 19) on mielesténi hyvin tiivistanyt Perttulan (2010, 10- 13) ajatuksia
fenomenologian tarkoituksista eli ei ole tarkoitus luetella erilaisia kokemuksia, vaan kuvata
sitd, miten ihminen kokee todellisuuden. Fenomenologiassa saa “ihmetelld” ja tarkoituksena

on ymmartaa, milla tavalla todellisina pitdmadmme asiat saavat merkityksensa.

Analyysi

Mielenkiintoni  kohdistui  siihen, miten laadunhallinta ndissd kahdessa

organisaatioissa koetaan ja mikd merkitys laatujarjestelman auditoinneilla oli
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haastatelluille  tyontekijoille ja  esimiehille. Eskolan (2015, 194) mielesté
teemahaastatteluaineisto jarjestetddn aluksi teemoittain. Litteroitua tekstid haastattelun
pituudesta riippuen tuli yhdestétoista sivusta kahteenkymmeneenkahteen sivuun. Kerasin
aineistosta teemaan liittyvat autenttiset kommentit liittyen ndihin kokonaisuuksiin ja
yhdistin samanlaiset ajatukset, mutta en jattanyt pois myoskaan yksittdisia kommentteja.
Seuraavaksi lahdin hahmottelemaan késitekarttaan (mind map) ndma péateemat, jotka
olivat laatu, laatujarjestelmad, laatujohtaminen ja auditoinnit. Seuraavaksi kerdsin teemojen
alle sitaatteja haastatteluista. Sitaatit tuovat haastateltavien omaa &antd mukaan eiké kaikKki
ole vain haastattelijan tulkintaa. Lukija voi pohtia onko hdn samaa mieltd tutkielman

tekijan kanssa tulkinnasta.

Eskolan (2015, 197) mielesta tutkijan tehtdva olisi siis seuraavaksi poimia Kiinnostavat
kohdat aineistosta edellisten vaiheiden analyysien pohjalta. Tdssa vaiheessa syntyi paljon
erilaisia malleja paperille, jatkoin yhdistelemalla eri papereiden versiot taulukoksi, jossa oli
paaluokat alaluokat ja erikseen alkuperaiset haastateltavien omat kommentit. Lisdsarakkeeseen
viel& syntyi omia mielleyhtymi asioista. Itsellani on kokemusta laatuvastaavan tyosta ja olen
osallistunut laatu- ja auditointikoulutuksissa. Naiden seikkojen “pelkésin” vaikuttavan koko
tutkielman tekoon, mutta yksi haastateltavista sanoi minulle ettd; ~ S& vahan niin kuin peilaat

Jja lokeroiden kautta katot nditd. ” Paatin siis kd&ntédd aiemman kokemuksen vahvuudeksi.

Poikkeavia tapauksiakaan ei kannata Eskolan (2015, 205) mukaan jattaa analysoimatta
vaan Yyleisen kuvauksen jalkeen voi esitelld poikkeavat tapaukset. Tét4 ohjetta noudatin myds
analysoidessani aineistoa. Sisallonanalyysi on perusanalyysimenetelmd, joka kay kaikkiin
laadullisiin tutkimuksiin. Se ei ole pelkastaan yksittdinen metodi vaan jopa vélja teoreettinen
kehys, joka voi olla osa erilaisia analyysikokonaisuuksia. Useat laadullisen tutkimuksen
analyysimenetelmat my6s perustuvat osin sisallonanalyysiin. (Tuomi ja Sarajarvi, 2013, 91).
Tassda tutkimuksessa vélja siséllon analyysi, yhdistettynd ajatuksiin  varsinaisesta

fenomenologisen tutkimuksen analyysista vaikutti parhaalta ratkaisulta.

Laineen (2015, 38, 41- 42) mukaan fenomenologinen tutkimus esitetd&n vaiheittaisena
prosessina, aiempi vaihe selvitetddn ennen seuraavaa ja tarvittaessa palataan aiempiin
vaiheisiin. Talla pyritddn nimenomaan vahentdm&in omien tulkintojen vaikutusta

lopputulokseen. Aineistoa kdydaan siis monta kertaa lapi, aluksi pyritddn rajaamaan
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aineistosta siihen kuulumatonta, mutta tatd vaihetta ei pid4 tehda lilan nopeasti eik&
ensimmadiselld lukukerralla. Aineistoa tuli kahlattua l&pi useita kertoja useista ndkokulmista ja
aina vahén eri osia painottaen. Yritin valttaa tekemastd omia tulkintoja tai yleistaa tuloksia

latteaksi.

Laineen (2015, 43- 44) mukaan intuitiolla on oma merkityksenséd fenomenologisessa
tutkimuksessa. Merkityskokonaisuudet avautuvat, kunhan aineistoon jaksaa riittavésti
paneutua. Merkitysten vélisten yhteyksien ymmaértdminen pohjautuu tutkijan intuitiiviseen ja
elaménkokemuksen  kautta kehittyneeseen ymmartdmiseen.  Merkityskokonaisuuksia
muodostuu samanlaisuuksien mukaisesti tutkimusaineistosta. Laineen (2015, 46) mukaan
tarkoituksena on luoda kokonaiskuva tutkittavasta ilmiostd uudella tasolla. Téssa
tutkimuksessa haettiin kasitystd siitd missd méarin toimitaan laatu keskitssa ja 16ytyyko

organisaatioista oppivan organisaation piirteita.

Laineen (2015, 50) mukaan fenomenologisen tutkimuksen tarkoitus on lisat4
ymmarrysta jostakin inhimillisen elamamme ilmidsta. Yleensé tutkimuksen kohteena on joku
inhimillisen eldmén alue, johon liittyy joku ongelma tai kehitystarve. Kehittdmisté varten tulee
ymmaértdd olemassa olevien toimintatapojen merkitysrakenteet. Laineen (2015, 49) mielesta
tutkimus on onnistunut, jos ymmarramme ilmi6td paremmin kuin ennen tutkimusta.
Fenomenologisessa tutkimuksessa tutkija voi arvioida kysymaélla itseltdén eri tutkimuksen
vaiheissa: “kuinka olen onnistunut tavoittamaan tutkittavien merkitysperspektiivin toiseuden,
my0s sen, mikd siind on erilaisuutta suhteessa itseeni?” Koen, ettd onnistuin tdssa melko
hyvin, mutta koin hieman turhautumista siitd, ettd auditointien k&ytdnnot ja uuteen
toimintakéasikirjaan perehtyminen oli toisessa yrityksessa pahasti keskenerdisessa tilassa
johtuen omistajan vaihdoksesta. Tasta johtuen, heilld ei vielad ollut kasitysta millaisia ulkoiset

auditoinnit ovat ja sisaisia auditointejakin oli tehty vasta yksi.
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TUTKIMUKSEN TULOKSET

Hoivala ja Kuntola ovat védhan erityyppisid organisaatioita ja samoin niiden
auditointik&ytannot erosivat jonkin verran toisistaan. Hoivalan yksikdissé asuu padsaantoisesti
ikdihmisia, mutta my6s mielenterveysasiakkaita. Kuntolassa on vakituisten asukkaiden liséksi
my0s kuntoutusasiakkaita ja intervalliasiakkaita. Kaikki palvelujen kayttdjat ovat
paasaantoisesti idkkaitd. Hoivalan organisaation omistaja on vaihtunut vahan aikaa sitten ja
sielld eletddn viel& muutoksen keskelld. Hoivalassa ei ole tehty vield ulkoisia auditointeja
uuden omistajan aikana, joten he eivét osanneet kuvata tdmén hetkisid ulkoisia auditointeja.
Aiemmin auditoinnit olivat olleet raskaita ja koko yksikkdd koskevia ja kaikki toivoivatkin,
ettd jatkossa olisi enemman niin sanottuja teema- tai miniauditointeja, jollainen heillé oli ollut
ensimmaisena siséisend auditointina la&kehoidon osalta. Kuntolassa taas on pitkat vakiintuneet
perinteet laatutydssa ja auditoinneissa. Lisaksi heidan onnistuneen oloiseen laatutyohon ja
auditointikaytantdjen vakiintumiseen vaikuttaa pitk&aikaiset tyontekijat, osa henkildstosta on

ollut talossa alusta saakka.

Yli 30 vuotta toiminut Kuntola on innovatiivinen ja vahvasti oman alansa osaamiseen
ja tiloihin panostava yritys. Kuntolan toimintaideassa korostetaan, ettd laatu syntyy koko
henkiloston tekemadsta arjen tyostd 1SO 9001-standardin mukaisen toimintajérjestelman
ohjaamana. Toiminta-ajatus on tuottaa korkealaatuisia kuntoutuspalveluja ja edistdd ihmisten
hyvinvointia hoito-, ravitsemus -ja hemmottelupalveluin kaiken ikéisille. Tavoitteena on
asiakkaan ja hdnen omaisensa ystavéllinen, turvallinen ja yksiléllinen kohtelu niin, ettd han on
tyytyvéinen saamaansa palveluun. Toiminnan perusajatuksena on asiakkaan hyvinvoinnin
tukeminen tarjottavien palvelujen avulla. Kuntolan tdrkeimmat arvot ovat sitoutuminen
asiakkaan hoitamiseen ja hyvinvoinnin tukemiseen, iloinen ja ystavéllinen palvelu, ihmisen
kunnioitus, aito valittdminen ja vahva ammattitaito. Arvot nakyvat kaytanndntydssa aina siita
alkaen, kun asiakas tulee Kuntolan palvelun piiriin. Yrityksen menestystekijoita ovat ihmisten
aito kohtaaminen, kunnossa olevat ja ajanmukaiset tilat ja laitteet sekd ammattitaitoinen,
hyvinvoiva ja itseddn kehittdvd henkiloékunta. Tulevaisuuden tavoitteena on tuottaa
seudullisesti vaativaa tehostettua palveluasumista sek& laitoskuntoutusta, lisatd kotiin
vietévien palvelujen ja hyvinvointipalvelujen tuotantoa sekd tehda tutkimus- ja kehittamistyota

yhteistyoverkoston kanssa. Tavoitetta tukeviin toimenpiteisiin siséltyvdt osastokohtaiset
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kehittdmispdivat, Metal Age-tyopajat, tarinataulujen ja SWOT-analyysien tydstaminen
liiketoimintakohtaisesti. Strategiaa tdydennetdén erillisilla kehityssuunnitelmilla henkilosto- ja
taloushallinnossa. (Yrityksen Kkotisivut, lahde jatetty mainitsematta paikan tunnistamisen

estamiseksi.)

Hoivalan toimintaideassa taas panostetaan ikéantyneiden laadukkaaseen hoivaan,
hoitoon ja ohjaukseen, maukkaaseen ruokaan, turvallisuutteen, yhteisollisyyteen seka siihen,
ettd jokaisella asiakkaalla on oma viihtyisa koti. Korkeatasoinen hoito, kodikas ympaéristo,
virkistystoiminta, turvallisuus ja tietenkin asukkaan omat yksil6lliset tarpeet ohjaavat arjen
toimintaa. He Kkorostavat asiakkaiden omaa asiakaskokemusta laadun mittarina. Hoivalan
toiminta on Inspecta Sertifi Oy:n toimesta sertifioitu osoituksena siit4, etta palvelu vastaa 1SO
9001 ja I1SO 14001 laatu- ja ympéristostandardien sekd ETJ+ energiatehokkuusjérjestelmén
asiakas- ja lainsaadantdvaatimuksia. Systemaattinen laadunhallinta kuuluu olennaisena osana
Hoivalan johtamis- ja toimintajarjestelméaan. Laatu ja ympéristopolitiikka perustuvat Hoivalan
tehtdvaan, yhteiseen visioon ja arvopareihin, joita ovat tieto ja taito, vélittdminen ja
vastuunotto, kumppanuus ja yrittdjyys seké kasvu ja kehitys. (Yritykset kotisivut, l&hde jatetty

mainitsematta paikan tunnistamisen estdmiseksi.)

Tein haastatteluja Hoivalan neljéssd eri yksikossd ja Kuntolassa, jossa vain yksi
yksikko. Kaikissa haastattelupaikoissa haastateltavat olivat varanneet itselleen aikaa ja paikan,
mutta joskus syntyi tilanteita, jossa haastattelu hetkeksi keskeytyi, mutta ei mitenkaan
hairitsevasti. Olinhan mind kuitenkin tullut keskelle tyopéivad4. Haastattelun aluksi
keskustelimme organisaatiosta yleensa ja haastateltavien koulutuksista seka tyokokemuksesta.
Kuntolassa on tyontekijoitd 57 ja Hoivalan yksikoissa henkilokunnan maéaard vaihtelee

kolmestatoista lahes sataan henkeen.

Tutkielmani viitekehyksend on tarkastella auditointia kdyttavia hoivayrityksid oppivina
organisaatioina. Oppivan organisaation teorian voi n&hd& toimivan hyvdnda ymmarryksen
pohjana organisaatioissa, jotka pyrkivat laadukkaaseen toimintaan. Jatkuva muutos vaatii
jatkuvaa kehittymistd. Oppivan organisaation taustalla on aina muutos. Mielesténi
molemmissa yrityksissa oli n&htdvissd oppivan organisaation piirteitd. Toimintatapoja
kehitetddn koko ajan, palautteet huomioidaan ja niiden mukaan muokataan palveluja,

tyontekijoiden hyvinvoinnista huolehditaan. Lisaksi laatujohtamisen ja oppivan organisaation
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toimintaperusteissa on paljon yhtymakohtia. Molemmissa teorioissa korostetaan, johdon tulee
sitoutua laatuty6hon. Johtamisen ndkokulma nousi muutenkin vahvasti esiin haastatteluissa,

koska haastateltavista suurin osa toimi ainakin ajoittain esimiestehtévissa.

Laatu organisaatiossa

Laatuun liittyi vahvasti asiakasnakokulma, joka méaérittaa tyota niin, ettd asiat tehdaan
ohjeiden mukaan ja jokaisella on vastuu omasta tyostd. Vierastin aluksi laatugurujen ajatusten
yhdistamista sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioihin, mutta varsinkin Crosbyn ajatukset
alkoivat tuntua osuvilta ja oivaltavilta. Liséksi niitd voi soveltaa joka alalle. Hanella oli myos
paljon hyvia esimerkkeja kaytannon tilanteista. Crosby (1986, 3) madrittelee laadun tekemisen
seuraavasti; ”se on sitd, ettd saadaan ihmiset tekeméédn ne asiat paremmin, jotka heidan joka
tapauksessa pitdisi tehdd.” Laadun katsotaan myos olevan yhdenmukaisuutta, jonka ndhdién
varmistavan asiakkaiden yhdenvertaisen kohtelun. Laadukasty0 vaatii jatkuvaa kehittdmista ja
tdhan kiinteasti liittyy onnistunut tiedottaminen organisaatiossa. Laatu on my®s organisaation

markkina-arvoon vaikuttava tekija.

Laadulle haastateltavat antoivat erilaisia maéaritelmid, joista osa perustui oman
organisaation toimintajarjestelméan ja osa oli selvasti myds henkilokohtaisesti pohdittuja
ajatuksia. Selkeésti tarkeimmaksi asiaksi laadusta Kkysyttdessd nousi asiakasnakokulma.
"Asukkaan on hyvd olla, saavat hyvdd hoitoa.” Toinen selked ndkokulma oli, ettd asiat on
tehty ohjeiden mukaan ja hyvin. “A4siat on tehty alusta loppuun hyvin, vdhan sinne pain ei kay,
varsinkaan ikaihmisten kanssa.” “Se toteutuu mitd on luvattu.”  Tietty ajattelutapa niin
sanottu Hesburger hampurilainen, aina samanlainen. Turvaa asiakkaan ja tyontekijan.
Turvallinen ja hyva juttu. “Toisaalta taas esimerkiksi (Kujala 2003, 162) korostaa, etta
hoitotilanteet ja hoitotapahtumat eivat saisi toteutua kaavamaisesti samalla tavalla jokaiselle.
Yksilolle annettava aika, riittdvd kommunikaatio, kuulluksi tuleminen, yksilollisyys ja
intimiteetti tulisi turvata. N&mé& eivét aina laitosolosuhteissa valttaméttd taysin toteudu ja
toisaalta, jos joku saa paljon huomiota, joku muu j&& védhemmalle. Toinen mika ei aina

Kujalan mukaan toteudu on asiakkaan osallisuuden tunne. T&han pyritd&n vastaamaan silla,
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etta asiakkaiden mielipiteitd kysytaan, mutta kaikkien ehdotuksia tuskin voidaan kuitenkaan
toteuttaa olemassa olevalla henkildstolla.

Ty0Ontekijoiden vastuu omasta tyosté ja laadusta ilmeni myos haastatteluista.

M4 just kauheesti tarkkailen sitd, ettd tehdadnkd me niin kuin me on luvattu. Toinen
kommentti asiaan oli, ettd se merkitsee sit4, ettd asiat tehddidn mahdollisimman hyvin ja
mahdollisimman oikein ja se tarkoittaa, ettd asiakasturvallisuus on niin kuin mink&
takia tdma kaikki laatu on ja asukkaan hyvinvointi mun mielestd kaikki kumminkin
pyorii sen ympaérilla tdd meidén laadukas tyo ja sitten ettd tayttyy kaikki lain puitteet ja
muut ettd asiat tehd&én lakien ja sadnndsten nakdkulmasta mahdollisimman oikein ja

hyvin.

Toisaalta laadukkaaseen lopputulokseen paaseminen ei aina ole ihan helppoa;
“voidaan mddritelld, onko meidan hoito laadukasta, mutta milla siihen paastaan, on paljon
pienid kaytannon asioita, joilla siihen pddstddn.” Erilaiset asiakaslupaukset ovat taustalla
niin, ettd se toteutuu mitd on luvattu niin asiakkaille kuin palvelun ostajillekin. Crosbyn (1986,
19) oivalluksista yksi merkittava liittyy kliseeseen elaman laatu. Elaman laatu on klisee niin
kauan, kun sitd ei madritelld mitenkdan. Eldmén laatu kuten laatukin on médriteltava
tdsmallisesti ja sitten vasta voidaan mitata laatua tai eldmén laatua. Crosby (1986) myds
korostaa, ettd virheité ei tehda. Ei ole hyva olettaa, ettd aina valilla sattuu virheitd. Emmehan
omassa eldmassékaan hyvaksy virheitd itsestadnselvyyksina. Tastd esimerkkind Crosby (174-
175) mainitsee, ettd alistuisimme siihen, ettd maksaessamme saisimme vélilla liian véhan
rahaa takaisin tai, ettd ajattelisimme, ettd tietty m&&rd vastasyntyneistd vaistamatta putoaa
hoitajan kasistéa.

Yhdenmukaisuutta korostettiin varsinkin Hoivalassa, jossa on useita yksikoita.
Yhdenmukaisuus on sitd, ettd joka yksikdssd on samanlaiset toimintamallit. Tama takaa
asiakkaiden tasavertaisen kohtelun, mutta ei ole tarkoitus tasapdistaé vaan, ettd myos luovuutta
saa kayttdd. Yleiset isommat raamit ovat samat, mutta niiden puitteissa voi tehd&d luovia
ratkaisuja. Croshy (1986, 19) korostaa myos, ettd laatua voi johtaa vain maarittelemalla laatu
”todetuksi yhdenmukaisuudeksi vaatimusten kanssa.” Crosbyn (1986, 47, 280) mielestédén

laadusta ei tulisikaan kayttédad kasitteitd hyva tai toivottava eikd myos heikosta tai korkeasta
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laadusta vaan kysymys on vaatimusten tdyttdmisestd. Aina ylemmaltd taholta tulevat
yhdenmukaistavat ajatukset eivat ole toimivia tai ne koetaan toisarvoisiksi. Tasté esimerkkina
olivat Hoivalan henkilékunnan epéakaytdnnodlliset terdvakulmaiset nimineulat, jotka olivat
olleet kaikin puolin huonot, mutta muunlaisia ei saanut hankkia, piti olla “konseptin
mukaiset.” Tallaiset esimerkit ovat selkeytténeet sitd miten oleellista on ottaa henkilokunta

uusien asioiden suunnitteluun mukaan.

Tyon kehittdminen ei lopu koskaan, mutta toisaalta jatkuvassa muutoksessa eldminen
luo haasteita my6s laadun yllapitdmiseen. “Jatkuvan parantamisen malli on se mikd pidetdcdn
ylld.” Tassa ollaan siis oppivan organisaation ytimessé. Tahadn kiinteasti liittyy onnistunut tai
epéonnistunut tiedottaminen, joka vaikuttaa siihen onko tydohjeet, aikataulut ja niin edelleen
ajan tasalla. Tiedottaminen on asia, joka nousi joka yksikossd epékohtana aina henkildston
tyotyytyvaisyyskyselyissd. Tiedottamiseen kaytetdan erilaisia kokouksia ja niistd tehtavia
muistioita, jotka ovat henkildston nahtévilla paperisena ja séhkoisend. Liséksi toisessa
organisaatiossa hyodynnettiin sédhkdista asiakastietojarjestelmad, johon on mahdollista laittaa
tiedotuksia henkilokunnalle. Esimiehet korostivat henkilokunnan vastuuta ottaa itse selville

uusia asioita.

Varsinaisia kehittamistiimej&d ei ollut kummassakaan yrityksessad téalla hetkella.
Kuntolassa sellainen oli ollut aiemmin, mutta koettiin, ettd se ei ollut jatkuvasti tarpeellinen ja
sellainen perustetaan tarvittaessa kehitettdvan toiminnan ymparille. Hoivalassa jokainen
ryhmakoti on tavallaan oma tiiminsa ja tiimeill& on omat tiimivastaavat, joilla on vastuu oman
osaston kokonaistoiminnasta. Lumijarvi ja Jylhdsaari (2000, 74) pitavét kuitenkin laaturyhmia
tarkeind esimerkiksi prosessien kehittdmisen kannalta. Prosessien sujuvuutta pyritdén
lisadmaan ja turhia vaiheita ja kustannuksia vahentdmaéan. Tyoprosessien kehittdminen on
my0s osa tyon jatkuvan laadun ja tuottavuuden parantamista. Lopullisesta laadusta vastaavat
laatupdallikbt ~ molemmissa  yrityksissda.  Hoivalassa  laatupaallikkd  vastaa  yli
kuudestakymmenestd yksikostd, osassa yksikoista on nimetyt laatuvastaavat tai tehtdva on
sisallytetty esimiehen tehtéviin. Kuntolassa on laatupdallikkd ja laatuvastaava joilla omat

vastuualueensa liittyen laadunhallintaan.

Laadun yhteydessd mainittiin myds markkinointiarvo ja sertifiointi voikin olla

Lumijéarven ja Jylh&saaren (2000, 93) mukaan tehokas markkinointikeino. Laatujérjestelmat



47

ovat laadun kehittdmisen tyokaluja varsinkin johdolle, jonka sitoutumien on ensiarvoisen
tarkedd. Crosby (1986, 3) korostaa laatupdallikon merkitystd siind, miten johto saadaan
ymmartamaan laadun merkitys organisaatiolle ja mita se tarkoittaa heidan tydssaan. Samoin
kuin tyontekijoidenkin kohdalla korostettiin, ettd “asenne pitdd olla kohillaan.” Sertifikaatin

saaminen ei tarkoita, ettd kehittdminen on tehty vaan siité se vasta alkaa.

Laadun johtaminen yrityksessa

Johtamiseen liittyy motivointi ja tyohon sitouttaminen, jotka onnistuvat ottamalla
tyontekijat mukaan tyonsuunnitteluun. Tyontekijéiden tyohyvinvoinnista huolehtiminen on
johdon vastuulla. Tyohyvinvointi alkaa hyvasta perehdyttdmisestd, siihen liittyy myos
tyotyytyvaisyyskyselyt ja kehittdmiskeskustelut. Laatujohtamisessa strategia perustuu
Lumijarven ja Jylhdsaaren (2000, 219) mukaan asiakaslédhtoisyyteen. Laatujohtamisessa
kehittdmisvastuu kuuluu kaikkien toimenkuvaa. Nain henkilolld on mahdollisuus osallistua ja
vaikuttaa. Johdon tulee sitoutua kehittdmistyohon ja yksiléiden on kyettavd toimimaan
itsendisesti. Tyontekijoilla on vastuu omasta tydstd, johto kuitenkin seuraa esimerkiksi tyosta
poissaoloja. Poissaoloista kommentoitiin, etteivdt ne aina kerro tydilmapiirista vaan vaikka
kohdalle sattuneesta tautiepidemiasta.

Crosbyn (1986, 159) mukaan johtaminen tarkoittaa tavoitteiden ilmaisemista niin, etté
ne voidaan ymmartdd tasmallisesti. Johtamisella varmistetaan, ettd jokainen sitoutuu
tavoitteisiin ja mittausmenetelmien maarittelemiseen. Johtamisen tulee myds olla avointa niin
etta kaikki tietdvat mitd suunnitellaan ja mité tavoitellaan (Crosby 1986, 160). Johtamisessa
tyontekijoiden motivointi ja tydhon sitouttaminen nousivat voimakkaasti esiin esimiesten
puheista. “Johtaminen ei Voi olla ylhddltd kdskyttdmistd” vaan “alaisten kanssa on
kommunikoitava.” TyoOntekijoiden mielipiteitd tulee kysyd ja heille tulee tarjota oikeat
tyokalut ja resurssit tyoéhon. “Henkilokunnalta kysytddn, ei esimiesten oma kerho.” Pedlerin,
Burgoynen ja Boydellin (1991, 156, 187) ovat samaa mieltd, heiddn mukaansa oppivan
organisaation kulmakivid on ottaa huomioon henkilokunnan mielipiteet ja uudet ehdotukset,
néin henkilokunta sitoutetaan kehittdmiseen. Wildingin (1994, 60- 61) on samaa mieltd ja

toteaa, ettd tavoitteiden asettamiseen tulee osallistua koko henkildston. Tavoitteet ja standardit
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tulee siirtdd varsinaiseen toimintaan, jotta ne voitaisiin saavuttaa. Lisaksi tarvitaan
arviointimenetelmid, ettd nahdd&n miten tavoitteet ja standardit on saavutettu. Crosbykin
(1986, 284) korostaa, ettd laatu ei synny hiostamalla tai rankaisemalla vaan tyontekijoiden
pitdd ymmartad, mistd on kysymys ja saada osallistua. Haastatteluista nousi myds kunnioitus
tyontekijan ammattitaitoa kohtaan, taytyy osata ilmaista asiat niin, ettei véhattele tai epéile
tyontekijan osaamista.

Tavoitteista voi jossain tilanteissa muodostua henkilokunnan osaamista vahéttelevid,
mutta ne taytyy osata oikein markkinoida henkilékunnalle ja muistaa, ettd suuressa joukossa
on hyvin erilaisia ihmisia toissa. Tastd esimerkkina oli yksi kuukausitavoite, jonka mukaan
henkilokunnan tulee tervehtia kaikkia. Moni kokee asian itsestdan selvaksi, mutta sitd on
kuitenkin koettu tarvittavan painottaa.

Miten motivoidaan henkilokuntaa? “Joko on tai ei ole motivoitunut, jos tyoskentelee
taalla, niin on.” Organisaatiolle on hyo6tyd, jos tyontekijat sitoutuvat ty6hon ja viihtyvét.
“Ilman henkilokuntaa ei ole asiakkaitakaan.” Se, ettd saa vaikuttaa omaan ty6honsd, nousi
kaikkien esimiesten puheista merkittdvana asiana. Taman lisaksi on téarkedd, ettd
“tyontekijoille annetaan heiddn tarvitsemansa tyokalut ja resurssit, mahdollisuus tehdd sitd
mihin on palkattu, mahdollisimman hyvin ja helposti.” Asiakkailta, muilta tyontekijoilta ja
esimiehiltd saatu palaute koettiin myds tyén motivoivana asiana. Crosbyn (1986, 281) mielesta
tyontekijoiden  suoritukset  heijastuvat ~ esimiestason  asennetta.  Tyontekijoiden

valinpitamattomyys kumpuaa esimiesten vélinpitdmattomyydesta.

Laatujohtamista tarvitaan Crosbyn (1986, 24) mukaan siksi, ettd mik&éan ei ole enda
yksinkertaista. Johtaminen sisaltdd aina myos taloudellisen aspektin. Hoivalassa ylemmén

johtoportaan esimiehilla on kaupallinen koulutus.

Mun johtaja ei 0o suoraan aluejohtaja vaan siind on tdamménen bisnescontrolleri kuvio
valissd. Joka viikko raportoin hénelle niin kuin ja tydvuorot suunnitellaan yhdessa. Han
niin kuin tarkastaa ne, ettd resurssit on jarkevasti tehty ja ettd ei oo misséan liikaa
minuuttiakaan. Joka viikko han sitten raportoi suhteessa asukasméardédn miten on
viikko mennyt ja kontraa sairaslomat ja muut. Ettd en oo pelkastadn mind joka vastaa

tan yksikon henkiloston kaytosta.
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Tama herétti yksikoiden esimiehissa epdilysté siitd, onko heilla riittdvasti ymmarrysta
varsinaisesta tehtavastd tyostd. Toivomus olikin, ettd; “niin ettei bisnesihminen sekaannu

hoitotyohon, antavat ne numerot mulle ja me tiedetdidn mitd ne kdytinnossd merkitsee.”

Muutosvastarintaa kohdataan aina kun tehdaén uudistuksia ja tdmé on yksi suuri haaste
jokaisen esimiehen ty6ssa. “Tdytyy huolehtia, ettd kaikki pysyvit mukana.” Tassa auttaa se,
etta henkilokunnalle kerrotaan tulevista muutoksista ja heidéat otetaan muutostydhon mukaan
alusta alkaen. Avoimuudesta on tullutkin positiivista palautetta tyontekijoiltd. Muutoksesta voi
tulla yhteinen tavoite ja lopuksi voi todeta “yes me onnistuttiin.” “Md vihdn niin kuin
suhtaudun tahan tyéhon niin kuin tda ois mun oma yritys, et silleen, kunhan taalla on asiat
hyvin ja kunnossa ja sit katotaan mitd tarvii muilta vaatii.” Organisaatio koetaan ik&an kuin
yhteiseksi yritykseksi ja ilmapiiri on me- henkinen. Téh&n vetoaa myods Argyris (1993, 149)
kuvaillessaan organisationaalisen oppimisen merkitysta tyontekijoille. Tarkoitus on muokata

tyontekijan kaytosta niin, ettd han toimii kuin organisaation edustaja.

Kehittamisideoiden ei aina koettu menevat Hoivalassa lapi, mutta ymmarrettiin, ettd
sielld uudet kaytannot pitdisi olla toimivia joka yksikdssa, eikd niin aina vélttdmatta ole.
Turhautumista oli koettu myds asioiden suhteen, jotka selvésti eivét olleet toimivia, mutta
kehittamisideoita ei otettu huomioon ja huono toimintatapa levisi my6s muihin yksikaihin.
Tasta esimerkkina olivat huoneiden remontoinnin yhteydessa laitetut pistorasiat. Ne laitettiin
sellaiselle korkeudelle, ettd sangyn pédadyt osuivat niihin ja ne rikkoutuivat jatkuvasti.
Hoivalassa joka yksikot pyritddn tekemé&an samanlaisiksi, muuallekin laitettiin pistorasiat
samoihin paikkoihin. Kodinomaisuus ja kaytannollisyys eivat aina sovi samaan kuvaan.
Hoivalassa ei saa esimerkiksi lukea mitaan kaappien ja hyllyjen ulkopuolella, koska se ei ole
kodinomaista. Toisaalta se helpottaisi hoitajien tydtd kun he nakisivat mitd missakin on

aukomatta kaikkia ovia ja laatikoita.

Tiedottaminen koettiin tyontekijoiden nékokulmasta ongelmana ja
tyotyytyvaisyyskyselyissd se oli ainoa kohta, joka sai alimmat pisteet. Johto taas oli sité
mieltd, ettd siihen panostetaan koko ajan enemman. Johdon mielestd on myods tyontekijan
vastuu ottaa selvad asioista ja lukea muistiot palavereista, jos ei ole itse ole ollut paikalla.
Tiedottaminen on merkityksellinen asia koko yrityksen toimivuuden kannalta. Pienemmissa

yksikoissa se selkedsti toimi ja oli helpompaa tavoittaa koko henkilékunta.
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Tyontekijoiden hyvinvointi on myo6s yksi johtamisen térked kohde. “Sekin on laatua,
kun pidetddn huolta tyontekijoistd.” Kaikissa toimipisteissd tehtiin tyotyytyvaisyyskyselyt ja
kehittdmiskeskustelut saannollisesti. Lisaksi pienemmissé yksikoissé esimies keskusteli lahes
paivittdin tyontekijoiden kanssa. Matala hierarkia mainittiinkin tarkednd asiana ja samoin

esimiehen helppo l&hestyttavyys. "Voi kdydd milloin vaan ja puhua suoraan.’
Kehittamiskeskustelut ndhtiin tarkeiksi joka yksikossé.

Nehan on kauheen kivoja, min& tykk&an niista koska liian harvoin on aikaa kahestaan
jutella hoitajien kanssa, kun ainahan meitd on useampi kahvillakin keskustelemassa ja
viikkopalaverissa ja ndin ja niissd paasee oikeesti niihin asioihin missa odottaa, ettd
tyontekijan pitéis teh& niin kuin muutkin, mutta sit jos han ei tee niin niin siind on hyvé
kohta kdyda niita asioita l&pi ja jos hénella on mulle asioita, miten voin auttaa hanta
naissd. ja uskaltaa siind ehka kertoakin sen, miten niin kuin. jotkuthan ei uskalla tuoda
niitd asioita, jos niilla kivena kengassa hiertdd joku asia. Ne ei vaan uskalla tuoda

tuonne viikkopalaveriin niita.

Esimiesten omalle hyvinvoinnille tarkeda olivat yhteistyopalaverit muiden esimiesten
kanssa. Térked asia oli myos, ettd on mahdollisuus keskustella oman esimiehen kanssa heti
kun siihen koettiin tarvetta ja erilaiset tapaamiset kollegoiden kanssa. Hoitolassa organisaation
muutostilanteessa koettiin, ettd uutta tietoa tulvii sdhkopostiin ja toisaalta kaikki uudet
jarjestelmat ja ohjelmat eivat vield toimineet ja tdma aiheutti ylimaaréista stressia. Hyvaksi

koettiin kuitenkin se, ettd yhteys esimieheen toimi.

Jatkuvaan muutokseen ja siitd johtuvaan jatkuvaan kehittdmiseen liittyy
kouluttautuminen. Kuntolassa koulutusten merkitysta korostettiin. Heilld on ollut mahdollista
kouluttautua tydn puitteissa, jopa kokonaan uusiin tehtdviin, jos koulutus on néhty
merkittavana yrityksen toiminnalle. Hoivalassa organisaatiossa tapahtuvien muutosten
tiimoilta tulee tulevaisuudessa paljon uusiin asioihin perehtymistd ja uusien toimintatapojen
oppimista. Aina I0ytyy niitakin, jotka haluaisivat kaiken pysyvdn ennallaan ja
muuttumattomana. Nama henkil6t tuovat haasteita esimiehille ja vaativat enemmaén
“kadnnytystyotd.” Ikakin voi vaikuttaa uuden oppimiseen. Crosby (1986, 82) mukaan
ihmiseltd loppuu jossain vaiheessa kiinnostus oppimiseen, varsinkin sellaisen oppimiseen,

joka vaatisi heiltd muutosta omassa itsessaan.
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Toimintajarjestelma

Laadun yhteydessé puhutaan laatukésikirjasta, laatujarjestelmasta,
laadunhallintajérjestelmasta ja toimintajarjestelmésta. Laatukasikirja tai
laadunhallintajérjestelmé sisaltyy yleenséd yrityksen toimintajarjestelmén késikirjaan, niinpa
jatkossa kaytan toimintajérjestelmé sanaa yhdenmukaisuuden vuoksi. Toimintajérjestelméaan
olisi tarkoitus sisallyttdd myds niin sanottu hiljainen tieto. Tarkoituksena on dokumentoida
kaikki yritykseen liittyvat ja ne pyritadn tallettamaan. Toimintajarjestelma sisaltdda mittarit,
laatutavoitteet, prosessit ja tydohjeet. Omavalvontajarjestelmé liittyy omalta osaltaan myos

organisaation toimintajarjestelméaan.

Varsinaista laatukésikirjaa ei ndissakaan organisaatioissa ole endd ole k&ytdssa vaan
toimintajarjestelmén késikirja, joka sisaltda laatuosion. Kuntolassa sit4 aikoinaan laadittaessa
kaikki olivat mukana omalta osaltaan. Tarkoituksena molemmissa organisaatioissa on, ettei
henkildston tarvitse yrittdd perehtyd koko toimintakésikirjaan vaan asiat pilkotaan ja
tarpeelliset osiot kuuluvat henkilokunnan perehdytykseen. Useissa yrityksissé tietty ty0 ja
sithen liittyvé tieto voi olla yhden ihmisen takana, mutta toimintakasikirjan tulisi turvata, ettei

tieto lahde yhden ihmisen mukana, vaan kaikki on kuvattu ja dokumentoitu.
Toimintakasikirjasta kysyttaessa yksi kommentti oli;

Meilla kun on niin paljon n&ita sisaisia auditointeja, ettd sitd tarkkaillaan koko ajan,
ettd sinne tulee sitten Kirjattua aika pienetkin muutokset. Sita kaydaan lapi sitten. Ensin
méa muistan, kun mé kavin sen koulutuksen, ettd onko tama nyt ihan jotakin pilkun
viilausta, mutta ei todellakaan nyt, menneind vuosinahan meilld ei tapahtunut talossa

niin suuria muutoksia, nythan tamé elaa koko ajan.

Talla hetkelld Hoivalassa vield tutustutaan uuteen toimintak&sikirjaan sek& uusiin
kaytantoihin ja toimintamalleihin, mutta tarkoitus on, ettd jokainen tietdd siitd oman tyonsa
kannalta tarkeimmat asiat. Aiempina kokemuksina oli, ettd “laaja ympdripydred, ei anna
konkreettisia tyokaluja, ei voi semmoisenaan antaa hoitajille.” “Haaste [6ytdd kdytinnon
jutut.” Liséksi koettiin, ettd prosesseja on paljon. Crosbyn (1986, 181) mielesta
laatupolitiikkaa ei pid4 katked esimiestasolle tarkoitettuun kirjaan vaan se tulee muokata

ymmarrettdvadn muotoon ja julkaista niin ettd jokainen tyontekija tuntee, ymmartaa ja uskoo
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siithen. Laadun kokonaisuus on laatupdéllikoiden ja laatuvastaavien vastuulla. Kuntolassa on
taas aivan toisenlainen tilanne, sielld on pitk&an ollut sertifikaatti ja toiminta rutinoitunut.

Liséksi sama laatupééllikko on ollut toimessaan sertifioinnista lahtien.

Laadun varmistamiseksi kerdtddn monenlaista palautetta asiakkailta, heidan
omaisiltaan, henkilokunnalta ja palvelua ostavilta tahoilta. Laatua mitataan erilaisin keinoin.
Keskusteluista ilmeni, ettd kaytetddn prosessimittareita ja kaytdnnonléheisid omasta
toiminnasta nousevia mittareita. Hoivalassa organisaatiossa nousi kuukausittaisiksi
laatutavoitteiksi kehittdmisideoita asukaskokouksista, henkilékuntapalavereista ja erilaisista
palautteista. “Tavoitteet ei voi olla korulauseita.” Meneilladn olevan kuukauden tavoitteita
olivat esimerkiksi; henkilokunta tervehtii kaikkia, kodin yleisilme on kodinomainen ja siisti.
Osa tavoitteista oli sellaisia, ettd niiden toteutumista pystytddn seuraamaan tietojarjestelman
Kirjausten avulla. Tastd esimerkkiné olivat toteutuneet omatuokiot asukkaan ja omahoitajan

valilla ja ulkoilut.

Laatutavoitteet eivét aina ole ihan yksiselitteisia eikd niita voi aina mitata. Yhdessé
keskustelussa nousi laatutavoite “yleisilmeen siisteys” keskusteluun ja siitd voi olla ja on
erilaisia késityksia eri ihmisilla. Té&llaisen tavoitteen yhteydessa korostuu tyontekijdn oma
persoona ja omat mielipiteet. Mitattaviin asioihin on helpompi esimiehen puuttua kuin
tallaisiin henkilokohtaisesti koettaviin asioihin. Tervosen (2001, 109) mukaan yha enemman
ajatellaan, ettei haluta enda erikseen puhua laadun mittaamisesta, vaan ymmarretddn se osana

koko organisaation suorituskyvyn mittaamista.

Omavalvontajarjestelmd on laadunvarmistusjarjestelmaa téydentdva jarjestelma.
Omavalvonta edellyttdd tietyt mittaukset s&annollisesti. Organisaatiossa pitad olla
omavalvontasuunnitelma ja lain vaatimat dokumentit esimerkiksi siitd miten hygieniasta ja

ruoka-aineiden séilytyksesta huolehditaan. (Lumijarvi ja Jylhdsaari 2000, 95- 96.)

Auditoinnit organisaatiossa

Auditointien hyodyt olivat suurimpana kiinnostukseni kohteena ja siihen liittyvié

positiivisia asioita nousikin jonkin verran. Oppivan organisaation jatkuva oppiminen
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kulminoituu auditointeihin siind mielessd, ettd auditoinneilla haetaan uusia parempia
toimintatapoja ja korjataan mahdollisia virheitd toiminnassa. Auditoinneilla on tarkoitus 10yta4
parhaat kaytannot, yhdenmukaistaa ohjeita ja kaytantdja sekd helpottaa tyon tekemista.
Auditointeja selvasti kehitetddn parempaan ja toimivampaan suuntaan. Auditointi on tavallaan
jatkuvaa, koska voidaan seurata laatupoikkeamia sopivan jarjestelmén avulla koko ajan.
Poikkeamat ovat asioita, jotka ovat jadneet huomaamatta tai esimerkiksi tydohjeet eivét ole
ajan tasalla. Auditoinnit osoittavat, ettd asioista valitetddn ja ne tuovat tietoa Kaikille
sidosryhmid myoden. Auditointiin liittyy ihan perustoimintojen yllapitokin. Nykyéaan kaiken
toiminnan taustalla on jatkuva muutos, joka ilmenee ajoittain tilanteiden sekavuutena,
hektisyytend ja tarpeena jatkuvalle tydn laadun seurannalle. Organisaatiot Kkilpailevat

asiakkaista ja pyrkivat laajentamaan toimintaansa ja sertifikaatti on kilpailutuksissa tarkea.

Auditointeihin suhtautuminen vaikuttaisi muuttuvan suopeammaksi kokemuksen
myota ja suhtautuminen auditointeihin on yhteydessd siihen, miten auditointien tarkoitus
henkilostolle esitetdan. Pikkuhiljaa aletaan ymmartéd, ettd se ei ole vain tyontekijoiden
“vahtimista” vaan tarkoitus on 10ytda parhaat kiytdnnot, yhdenmukaistaa ohjeita ja kdytantdja
sekd helpottaa tyon tekemistd. ~Auditointien on ymmdrretty kuuluvan kuvaan.” Auditoinneista
ymmarretddn olevan hyotya omalle tyolle. Samaan tulokseen tuli Elliott ym. (2007) omassa
tutkimuksessaan eli kun auditointien hyddyt todentuvat tyontekijoille auditointeihin aletaan
suhtautua myonteisesti. Auditointien avulla 10ydetddn parhaat kdytannoét ja niiden avulla
yhdenmukaistetaan ohjeita. Ulkopuolinen auditoitsija voi myds tuoda hyvia kéytanteitda muista
vastaavista paikoista. Kuitenkin osa koki, ettd ulkoinen auditoitsija on virallinen, véhan
pelottava ja tiukkis”. Toisaalta taas osa sanoi, ettei ole mitd&n pelattdvad, jos on tehnyt asiat

mahdollisimman hyvin ja toimintajérjestelman standardien mukaan.

En mé koe sitd mitenk&an rankaisuna tai kauheen ik&vanda asiana must on ihan kivaa et
itpdhdn tietad mité vield mitd pitad viilata ja kiinnittdd huomiota. Nehan on kierténeet
néitd yksikoitda miljoona kappaletta, ettd heilld on oikeesti semmoinen kaytannon

osaaminen niihin asioihin.

Ulkopuoliset auditoinnit toteutetaan Inspectan toimesta molemmissa organisaatioissa.
Hoivalassa ei ole uuden omistajan aikaan ollut vield ulkoista auditointia, joten sen

toteuttamisesta ei osattu kertoa, mutta laatupaallikké ei ole mukana ulkoisissa auditoinneissa
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vaan yksikoiden laatuvastaavat tai esimiehet hoitavat ne ulkoisen auditoijan kanssa.
Laatupaéllikkd vie raportit auditoinneista johdonkatselmukseen. Ulkoisen auditoinnin
kaytdannét muotoutuvat oletettavasti melko samankaltaisiksi Hoivalassa kuin on
Kuntolassakin, koska auditoiva taho on sama molemmissa yrityksissa. Kuntolassa ulkoinen
auditointi  toteutetaan kerran vuodessa. Auditoija ehdottaa auditointiajankohtaa ja
mahdollisesti myds auditointikohteita, mutta niihin auditoitava organisaatio voi myos
vaikuttaa. Auditointi on kallis toimenpide joten se kannattaa kohdistaa niihin toimintoihin,
joita yritys erityisesti haluaa tarkistaa. Ulkoinen auditointi kestad kaksi paivaa ja auditoinnissa
on mukana laatupdallikko, ajoittain laatuvastaava ja auditointiin osallistuu auditoitavan
yksikdn tyOvuorossa olevia tyontekijoita vastaamalla auditoijan esittdmiin kysymyksiin.
Auditoijalle esitetddn hénen pyytamidan dokumentteja, jotka voivat olla esimerkiksi

tyoohjeita, lampdtilojen seurantalistoja, prosessikuvauksia.

Siséiset auditoinnit erosivat ndissa kahdessa organisaatiossa. Kuntolassa sisdiset
auditoinnit hoitivat saman talon koulutetut auditoitsijat eli omat tyokaverit. Hoivalassa
hyddynnettiin toisen saman konsernin yksikon auditointikoulutuksen saaneita. Hoivalassa,
joka on isompi organisaatio, tehd&an erilaisia tarkastuksia ja niin sanottuja teema-auditointeja
tai miniauditointeja, ja enenevassa maarin ollaan siirtyméssa osin sahkdisesti tehtaviin
auditointeihin. Talléin nimenomaan on tarkoitus tarkistaa tietyt asiat ovatko ne kunnossa
vastaamalla kyll& tai ei ja jos ei niin sitten tarkempi selvitys tilanteesta. Hoivalassa siséinen
auditointi tehd&an vuosittain. Kuntolassa on seitsemén kohtaa mitd auditoidaan ja puolet
toiminnoista auditoidaan kerralla. Lisaksi laatupééllikén toimesta kdydaan auditoitavat kohdat
l&pi muutaman kerran vuodessa. Sisédisen auditoinnin hyddyiksi mainittiin; “On hyvd, etta
kaikki tulee tsekattua kahden vuoden vdilein.” “Senhdn tehtivind on valmistaa ulkoista

’

auditointia varten.’

Auditointikysymykset ja painopisteet nousevat standardeista. Auditointien kautta
haetaan palvelujen yhdenmukaistamista ja tasaista laatua. Auditointeja kuvattiin
oppimistilanteiksi, joista sai uusia ideoita. Poikkeamat ovat usein asioita, joita vain ei ole
huomattu ja niiden [6ytyminen auditoinnissa koettiin enemmaén positiiviseksi kuin
negatiiviseksi asiaksi. Silloin kun poikkeamat koetaan epdolennaisiksi asioiksi, se aiheuttaa

turhautumista. Yksi tarked asia mikd nousi esille, oli se, ettd auditoinnit todentavat
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tyontekijoille sen, ettd asioista vélitetdan ja tarvittaessa korjataan. Auditoinnit tuovat myos
tietoa johtoryhmalle yrityksen tilanteesta.

Kuntolassa laatumittareita on paljon ja asiakaspalautteisiin liittyvét ovat tarkeimmat.
Molemmissa keratddn sekd omais- ettd asiakaspalautteita s&annollisesti. Lisaksi on
mahdollisuus jattada palautetta jatkuvasti. Kuntolassa oli lisaksi kaytossa laatupeli jokaisen
kuntoutusjakson jalkeen sek& nopea naamakuva palautelomake. Hoivalassa kerdtddn myos
palautetta asiakkailta ja omaisilta kyselyill4 ja erilaisissa tapaamisissa. Hoivalassa asioita
seurataan myos kaytossd olevan asiakasohjelman kautta. Sinne merkitddn esimerkiksi
toteutuneet omahoitajatuokiot ja ulkoilut ja jarjestelmastd saadaan suoraan numeerinen tieto

kuukausittain.

Auditointiprosessi on parhaimmillaan selked ja suunniteltu kokonaisuus, joka johtaa
aina toimenpiteisiin. Ulkoiset auditoinnit ovat kalliita, joten tulee suunnitella huolellisesti,
mihin halutaan kiinnittaa erityisesti huomiota. Osa asioista on vain nopeasti tarkistettavia
esimerkiksi omavalvontaan liittyvid lampdtilan mittauksia. Auditoinnissa tulee tarkistettua,
ettd esimerkiksi tydohjeet ovat ajan tasalla. Auditoinnin jalkeen “ei voida huokaista ja
ajatella, ettd tdma oli téssa. Jatkuvan parantamisen malli on se mik& pidetaan ylla. Se on ehka
laadun hallinnassa tdrkeintd.” Auditoinneista tehddan raportit ja poikkeamat listataan,
samalla laaditaan aikataulu poikkeamien korjaamiselle. Lopuksi vield tarkistetaan, etta

korjaukset on tehty.

Auditointien hyotynd néhtiin esimerkiksi; “perustoimintojen ylldpito, se vaatii
tallaisen jarjestelman, jos sita ei olisi pelottaisi. Tietaa, etta perusasiat, on oikeasti kunnossa,
ei ole arvailun varassa.” Toinen tarked asia mihin auditoinneilla pyritd&n, on turhan tyon
vélttdminen. “Jos toimintaohjeet ja mallit ei toimi prosessit pitdd tarkistaa. Syyllistd ei etsitd,
mut prosessia tehostetaan.” Crosby (1986, 90) korostaa my0s objektiivisyyttd, ongelmista ei
syytetd henkil6itd vaan selvitetddn miksi ty6 ei ole onnistunut. Esimiehille oli myos
johtamisen apuvaline; “pystyy osoittamaan alaisille missd on epdkohtia ja miksi on ja mitd
niille voidaan tehdd, pohditaan yhdessd.” Tavallaan tarve kehittdmiselle tulee muualta kuin

’

suoraan esimiehelta. “Jatkuvan parantamisen malli on se, jota pidetddn ylld.’



56

Nostin keskusteluun my®os tilanteen, jossa laatupoikkeama johtuu yhdestd ihmisesta.
Pitivatko haastateltavat sellaista edes mahdollisena? Yleisend kantana oli, ettd jos on ollut
tilanne jossa tyontekijd ei ole toiminut “laadukkaasti” tyo- tai toimintaohjeiden mukaan on
esimiehen vastuulla selvittdd mistd se johtuu. Tilanteeseen puututaan keskustelemalla ja
selvittdamalla johtuuko tilanne tietdmattomyydestda vai muista syistd ja Kkartoitetaan
lisakoulutuksen tarve. Hoivalassa on kaytdssd myos varhaisen puuttumisen malli jos

tyontekijan toiminta ei edeltavista toimenpiteista huolimatta muutu.

Se on sellainen selkee konkreettinen epékohta, missd mé néan, ettd taa ihminen ei
toimi niin kuin meidan taytyy toimia tassd asiassa, niin méa juttelen hénen kanssaan
suoraan kahdestaan asiasta ja kerron mitk& on mun odotukset ja tydnantajan odotukset
ja miten tdmmaosissa asioissa toimitaan ja tuota niin sitten katon tapahtuuko se. Onko
han ymmartanyt, ettd talla tyonantajalla toimitaan ndin ja ndin ja, jos ei tapahdu
muutosta tai hdn ei niin kuin oivalla sitd mistd on kysymys, niin kylld& meilla on
kaytossé varhaisen puuttumisen malli. Se on monipuolinen sitd voi kdyttdd moneen eri

tarkoitukseen ja se kirjataan.

Laatutyohon ja auditointeihin oli saatu koulutusta hyvin vaihtelevasti. Crosby (1986,
80) korostaa, ettd jokaisessa yrityksessa tulisi antaa uusille tyontekijoille laatukoulutusta.
Hoivalan kaikissa yksikdissa ei ollut yhtdan auditointikoulutuksen saaneita ja tdmé koettiin
puutteeksi. Samoin Hoivalan pienemmissé yksikoissa ei ollut mydskaan laatuvastaavaa vaan
tehtdvd kuului  yksikon esimiehelle. Kaikki esimiehetkddn eivat olleet saaneet
auditointikoulutusta, mutta he ovat kuitenkin viimekadessa vastuussa laadusta. Aiemman

omistajan aikana oli ollut laatukoulutuspaketit, joista yksi haastateltava mainitsi;

naa toimintakasikirjan mukaiset laatukoulutuspaketit, kun uusi yksikko
k&ynnistettiin, mit4 laatujohtaja toimitti, niitd kaytiin yhessa henkilékunnan kanssa

lavitse. Siina tdhdattiin siihen auditointiin.

Hoivalan jokaisella alueella on kuitenkin noin kaksikymmenta koulutettua auditoijaa, jotka

kayvat muissa paitsi omassa yksikdssaan tekemassa auditointeja.

Yhtend kysymyksend oli “miten auditointeja pitdisi kehittdd, millaisia muutoksia

kaipaisit?” Yleensd auditoinnit koettiin melko raskaiksi, jos koko talon toiminnat auditoitiin
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kerralla. Yksi tdrke& asia, mik& nousi haastatteluista, oli se, ettd varsinaisesta auditointeihin
valmistautumisesta pitdisi paasta pois, koska asioiden pitdisi olla koko ajan, silla mallilla, etta
auditointi voidaan tehdd milloin vain. Hoivalan yhdessa yksikossd toivottiin, etta sisdiset
auditoinnit voisivat olla tarkempia “ovat olleet pintaraapaisuja, niiden perusteella huomaa
vain graavisti pielessd olevia asioita.” Lisdksi toivottiin, ettd siséisia auditointeja olisi
tihedmmin, ettei jdisi vanhoja toimintatapoja kaytdntéon. Yksi haastateltavista kaipasi

auditoinnista saatavan palautteen antamiseen toisenlaista tapaa.

Se vois kylla olla, kun saa sen palautteen, ettd miten auditointi meni niin mun
mielesta se pitéis niin kuin ihmisen tulla tuomaan se palaute ja yhdessa kayda lapi.
Se olis niin kuin viimeinen silaus ja se auditoitsija varmista, silld sen, etta saiko se
sithen ihmiseen kontaktin ja miten se suhtautui naihin asioihin, etta oliko sen sen
nakoinen, etté sita ei vois vahempaa kiinnostaa vai ottiko se tosissaan onkeensa ja
alkaa pistamé&an niitd asioita jarjestykseen. Samalla vois siind viela teha
lisakysymyksia ja saaha ideoita sitten kun laitetaan toimeksi ne tarvittavat
kehityshankkeet, silla vois olla hyvi& vinkkeja, ettd miten mina sitten laitan ndmé

asiat kuntoon.
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JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tutkielman viitekehyksend on oppiva organisaatio ja oppivan organisaation
tunnusmerkkeja ovat laadunhallinta ja jatkuva kehittdminen kuten laatuorganisaatioissakin.
Jatkuvan parantamisen malli nousi myo6s haastatteluaineistosta. Organisaatiossa ei koskaan ole
pysahtynyttd tilannetta, koskaan ei ole tehty kaikkea. Mietin aluksi voiko standardoitua
laatutyoté tutkia kokemuksen nakdkulmasta fenomenologisesti, mutta selvésti voi sanoa, etta
nimenomaan laatuun liittyvia asioita koetaan. Varsinaisista laatuguruista varsinkin Crosbylla
on tiukka suhtautuminen virheisiin, hdnen mielesté niitd ei tehda ollenkaan, kun taas oppivan
organisaation Argyris ja Schon toteavat, ettd virheista oppii ja ne voivat tuottaa jotain aivan
uutta.  Tuotantopuolella varmasti onkin mahdollisuus tavoitella virheettdmyyttd, mutta
ihmisten kanssa tehtévéassd tyossd ei aina ohjeiden mukaankaan tekemé&lla voi onnistua
palvelun toiminnallisen laadun osalta. Teknisen laadun suhteen tulee tavoitella
virheettomyyttd. Palvelu ja asiakkaan kohtelu ovat subjektiivisia asioita ja jokainen kokee
saamansa palvelun ja kohtelun eri lailla. Asiakkailla on myos erilaisia tarpeita ja he tarvitsevat
eri verran huomiota osakseen. Aina nama yksil6lliset toiveet eivat kdytannon syista toteudu, ja

asiakas kokee palvelun toiminnallisen laadun huonoksi.

Auditoinnit olivat tutkimukseni varsinaisena kiinnostuksen kohteena. Erityisesti
halusin tutkia nakyvatko laatujérjestelmien auditointien vaikutukset kaytdnnon tyossa.
Auditointiprosessi on jokaiselle oma henkilokohtainen kokemus. Se jéannittda, vaikka
tietéisikin, ettd kaikki on tehty niin kuin pitaa ja silti se on juuri se asia, mitd jannitetaan.
Ulkoiset auditoinnit olivat jannittavampid. Ulkoinen auditoija koettiin virallisemmaksi ja
tiukemmaksi. Mitd enemman auditoinneista on kokemusta, sitd helpommaksi ne koetaan.
Eniten yllatti tutkimissani organisaatioissa ulkoiset auditoinnit kasittivat yleensa koko
toiminnan eika vain osaa siitd. Tarked asia auditointien hyédyntdmisen kannalta on asioista
tiedottaminen, ettd kaikki saavat tiedon auditointien tuloksista ja mahdollisista uusista
toimintaohjeista. Ndin todennetaan tyontekijoille, ettd asioista todella valitetdén. Auditointeja
pyritddn kehittdmé&én ja kohdentamaan niin, ettd niilld saadaan oikeasti tietoa yrityksen

toiminnasta.
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Toimintakasikirja on laatupédéllikdiden ja —vastaavien vastuulla molemmissa
yrityksissa. Ei ole tarkoituksenmukaista, ettd sitd luetettaisiin kannesta kanteen koko
henkilokunnalla. Tarkeintd on, ettd sielld on ajan tasalla olevat ty6- ja toimintaohjeet ja, ettd
henkilokunta on perehdytetty niihin. Oppivassa organisaatiossa asioita parannetaan virheiden
ja puutteiden kautta samoin laatuorganisaatioissa tehdadn auditointeja ja todetaan poikkeamia
ja niiden pohjalta asioita korjataan, parannetaan ja saadaan uusia hyvia kehittdmisideoita.

Laatu yhdistettiin vahvasti asiakastyytyvéisyyteen, ettd asiakkaat saavat palvelut mit4
tarvitsevat, ja siihen, etté asiat on hoidettu olemassa olevien standardien ja lakien mukaisesti.
Laatu on myos Kilpailuvaltti silloin kun se pystytddan todentamaan palvelun ostajille. Laatua
pitaisi siis pystyd mittaamaan, mutta palvelualalla ihan kaikkea ei voi mitata koska
palvelukokemus  on  subjektiivinen  kokemus. Laatutavoitteiden ~ muuttuminen
kaytannonlaheisemmiksi  koettiin  myds hyvand asiana. Laadukasty® vaatii jatkuvaa
kehittdmistd ja tédhan Kkiintedsti liittyy onnistunut tiedottaminen organisaatiossa.
Tiedottamisessa kuitenkin oli tydntekijoiden mielestd eniten puutteita varsinkin mita

suuremmasta yksikosta oli kyse.

Yhdenmukaisuus ja tasavertaisuus asiakkaiden palveluissa nousivat haastateltavien
puheesta voimakkaasti. Yhdenmukaisuus on silloin hyva asia, kun se tarkoittaa tasalaatuista
palvelua asiakkaille, kunhan se ei tarkoita sitd, ettd palvelun taso asetetaan alinta palveluntasoa
tarjoavan mukaan. Jain kuitenkin miettimdan, ettd havittddko yhdenmukaisuus alleen
yksilollisyyden. Eihdn voi olla, ettd kaikki tarvitsevat ja haluavat samanlaisia palveluja,
hoitoa, kuntoutusta ja niin edelleen. Kuitenkin ymmarrettavasti kaytannonléheisiksi
tavoitteiksi nousevat ne asiat, jotka suurin osa asiakkaista nostaa térkeiksi. Toisaalta osa voi
olla sellaisia, jotka ulkoapdin maéaritellddn asiakkaille hyvéksi kuten, vaikka terveellinen
monipuolinen ruoka ja ulkoilu. Yhdenmukaisuuteen liittyy myos ympéristo, joka on kuitenkin
laitos, vaikka esimerkiksi kodinomaisuus on yksi tavoite silloin kun ihminen asuu sielld
vakituisesti. Tdma aiheuttaa myos tietynlaisen aikataulun asukkaille, vaikka siihen on varmasti
paljon joustavuutta tullutkin. Tahan kokonaisuuteen liittyy myos itsemaardadmisoikeus, joka ei

aina toteudu asiakkaan ollessa hoidossa tai asumassa laitoksessa.

Tarkeimmiksi laatumittareiksi nayttivdt muodostuvan mittarit, jotka perustuivat

asiakaspalautteisiin, mutta tarkeind pidettiin myods henkilostoon liittyvia mittareita kuten
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tyotyytyvaisyyskyselyja ja muita henkilokuntaan liittyvia seurattavia asioita. Prosessimittarit
liittyvat osin lakisaateisiin asioihin ja varmistavat, ettd kaikki prosessit toimivat niin
asiakkaiden, kuin henkilokunnan nakodkulmasta. Téhan liittyy myo6s taloudelliset resurssit ja

niiden asianmukainen kaytto.

Johdon merkitys laatutydlle tuli mielestédni hyvin ilmi haastatteluista. Johtamisen
nékokulmasta laatu on tydntekijoiden hyvinvoinnista huolehtimista ja tyéhén motivoimista ja
sitouttamista. Jos johto ei ole sitoutunut kehittdmiseen ja tyontekijoista huolehtimiseen ei
laatutyosta tai oppivasta organisaatiosta voida puhua. Johdonkin kanta on, ettd johtaminen ei
voi olla ylhdaltapdin kaskyttdmistd vaan tyontekijat sitoutetaan ottamalla heidat mukaan
tyonsuunnitteluun ja kehittdmiseen. Johdon tehtdvd on varmistaa, ettd tyontekijoilla on
tyokalut ja resurssit tehdd tyotansd. Johdolla on aina lopullinen vastuu tyostad. Taytyy olla
myos selkedsti maaritelty, kenelle vastuu laadusta kuuluu. Laatupaallikkd tai laatuvastaava ei
yksin tietenkdan laatua tee vaan huolehtii, ettd kaikki laatutyohon kuuluvat asiat tulevat tehtya
ajallaan ja ettd kaikki saavat tiedon muutoksista. Johtaminen on muuttanut muotoaan eika
sosiaali- ja terveysalan yrityksissa ylimméssd johdossa ole sosiaali- tai terveysalan
asiantuntijoita vaan talouden osaajia. Kuitenkin yksikdiden vastaavat ovat koulutukseltaan
sairaanhoitajia tai sosionomeja tai useamman koulutuksen saaneita. Yleensd he ovat
lisakoulutuksina kayneet erilaisia johtamiskoulutuksia. Heilla on vastuu oman yksikon
henkilokunnan laatutyGstd viimekadessa. Heidan tehtdvd on puuttua henkilékunnan

toimintaan, jos siind on jotain korjattavaa.

Tutkimuksen toistettavuus on yksi tae sen luotettavuudesta. Tutkimuksen voisi toki
toistaa ja kannattaisikin tehda siind vaiheessa, kun Hoivalassa on péaésty uuden organisaation
laatuty6hon ja auditointitapoihin kunnolla perehtymdan seka saatu kéytannon kokemusta
niistd. Lopputulos olisi varmasti erilainen ja kattavampi. Organisaatioiden Vvélisia
auditointikaytantoja ja laatuty6td olisi myos helpompi vertailla, jos molemmissa yrityksissa
olisi vakiintuneet kaytdnnot. Vakuutuin kuitenkin siitd, ettd hyvin suunniteltuna laatutyd ja

auditoinnit toimivat.

Mielenkiintoista olisi myos selvittdd miten laatu ndyttdytyy asiakkaille ja omaisille
palveluissa, ympéristéssa ja kaikissa hoidon tai kuntoutuksen vaiheissa. Lisaksi olisi

mielenkiintoista selvittdd myos niiden tyontekijoiden késityksid laatutyosta ja auditoinneista,
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jotka eivét itse osallistu niin aktiivisesti laadun kehittdmiseen ja auditointeihin. Laatu ja
kehittdmistyota tehdddn myods julkisella sektorilla ja sen puolen tilannetta olisi myds
kiinnostavaa tutkia. Sosiaali- ja terveysalan laatutydssé ollaan varmasti hyvalla alulla, mutta

paljon on myds tehtdvaa, ja kehittdminen ei lopu koskaan.

Norlamo-Saramaki (2009, 140) sai minut pohtimaan ristiriitaa, jota han oli pohtinut
omassa tutkimuksessaan eli ristiriitaa sosiaalityontekijan ja laatutyontekijan valilla. Laatutyon
peldttiin kaventavan ja yhtendistdvan tyotapoja seka olevan uhka yksilollisyytta korostavalle
tyoskentelytavalle (Norlamo-Saramaki, 2009, 130). Norlamo-Saraméen (2009, 139) mukaan
sosiaalitydn perusta on virtaavissa prosesseissa ja laadunhallinta liitetddn mekaanisiin
prosesseihin. Norlamo- Saramaki on viitannut Venkulan (2005, 95- 99) ajatuksiin kyseisista
prosesseista ja ndma ovat hanen mielestdin useissa kohdin toistensa vastakohtia. Siin& missa
virtaavat prosessit ovat ennalta arvaamattomia, ovat mekaaniset prosessit suunniteltuja ja
ennalta arvattavia. Jos sosiaalityontekija joutuu kuvaamaan ja  kasitteleméaan
vuorovaikutustyotd tuotantotalouden ja tilastotieteen kasittein ovat prosessit menneet sekaisin.
Inhimillistd toimintaa ei voi kuvata samalla tavoin kuin koneen rakentamista, ilman ettd
lopputulos on tehoton. Norlamo-Saraméki jatkaa, ettd epdvarmassa toimintaympéristossa
kannattaa tehtdvid organisoida ja johtaa eri tavalla kuin varmassa ymparistossa.
Asiakaspalaute menetelmineen on esimerkki mekaanisesta prosessista, joka toimii
sosiaalihuollossakin. Asiakaspalautteiden avulla pyritadn lisddméan toiminnan hallintaa ja
varmistua oikeasta suunnasta. Asiakasosallisuus taas on virtaavaprosessi, joka on
vuorovaikutuksellinen, aikatauluton ja suunnittelematon prosessi. Norlamo-Saramaki 2009,
140.) Laadunvarmistus, kehittdminen ja mittaaminen ovat lisdéntyvéassa maarin sosiaalityon

tulevaisuutta. Tarvitaan vain sopivat tyokalut ja toimintatavat, etta asiat voidaan todentaa.
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Liitteet

Liite 1
Haastattelurunko
Yrityksen taustatiedot
Organisaation tavoitteet, visio, strategia, arvot
Henkilokuntamaara
Tyontekija nimikkeet/organisaatio kaavio

Asiakkaat

Haastateltavat
Ammattinimike ja koulutus
Kauanko ollut organisaation palveluksessa

Laatuty® kokemus ja siihen saatu koulutus

Laadun kehittdaminen

Mité laatu tyossasi tarkoittaa sinulle?

Koetko kaytossa olevan laatu/toimintaké&sikirjan toimivana?
Miten kuvailisit laatuvastaavan toimenkuvaa? (laatuvastaavalle)
Miten koet kehittdmistiimin toiminnan? (jos sellainen on)

Mitd laadun johtaminen pitdd mielestasi sisalladn/miten toteutat laadunjohtamista tydssasi?
(esimiehelle)

Miten koet tiedottamisen organisaatiossa onnistuvan esim. muutoksista ja uusista asioista?

Mitd asioita mitataan laadun varmistamiseksi? Koetko ettd oikeita asioita arvioidaan ja
mitataan?

Koetko ettd asiakastyytyvaisyyskyselyista saatua tietoa hyddynnetdén? (esimerkkejd)
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Tybhyvinvointi

Millaisina koet tyotyytyvaisyyskyselyt ja kehittdmiskeskustelut?
Huomioidaanko mielestasi tulokset ja kehitetd&nko tydolosuhteita niiden mukaan?

Auditoinnit

Kuvaile auditoinnin prosessi suunnittelusta raportointiin/tulosten ilmoittamiseen asti
Millaisina koet auditointitilanteet?

Millaisena koet auditointiryhmén toiminnan? (jos sellainen nimetty ja siitd kokemusta)

Miten auditoitsijoiden tydnjako on mielestéasi onnistunut; kysymysten laatiminen, haastattelut,
raportti, poikkeamien korjausten tarkistaminen jne.?

Millaista hydtya koet auditoinneista olevan?

Miten mielestasi auditointeja pitdisi kehittad, millaisia muutoksia kaipaisit?
Millaisia vaikutuksia auditoinneilla mielestasi on ajatellen omaa ty6tési?
Millaisia vaikutuksia auditoinneilla mielestasi on ajatellen koko organisaatiota?

Miten kuvailisit ulkoisten- ja sisaisten auditointien eroja?



