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Pro gradu-tyoni aiheena oli tutkia sosiaalialan yksityisyrittajien kasityksia laadusta ja laa-
tuun vaikuttavista tekijoista. Tutkimusaihe liittyy sosiaalityon tutkimukseen, silla maaritan
yksityiset sosiaalialan yritykset yhdeksi sosiaalityon asiakastyon vélineeksi. Asiakkaiden
oikeuksien kehittymistd kuvaan yhden asiakasryhmén eli kehitysvammaisten oikeuksien ja
asumistavan muutoksen avulla, jotta sosiaalialan laadun kehittyminen kulttuurin muutok-

sena tulee konkreettisemmin esille.

Tutkimuksen aineiston muodostivat tallentamani yhdentoista yksityisen sosiaalialan yritta-
jan teemahaastattelut Eteld-Suomen alueella. Haastatteluihin osallistui kahdeksan naista ja

kolme miesté ja he ovat sosiaali- ja terveys- ja kasvatusalan ammattilaisia.

Tutkimuksen metodologisena ldhtokohtana on hermeneuttis-fenomenologinen tutkimusote,
jossa korostetaan ihmisen omille kokemuksille antamaansa merkitysté. Toteutin tutkimuk-
sen kvalitatiivisella tutkimusmenetelmélld. Aineiston analyysimenetelmana kaytin aineis-
tolahtdista siséllonanalyysia ja tuloksia avasin sosiaalialan laatuun liittyvén tutkimuskirjal-

lisuuden avulla.

Tutkimuksen tuloksena voidaan todeta, ettd sosiaalialan yksityisyrittdjien laadulle antamat
merkitykset perustuvat omiin kokemuksiin joko aiemmassa tydsuhteessa tai muuhun asi-
akkaan oikeuksiin liittyviin kasityksiin. Haastateltavien laadulle antamat merkitykset kitey-
tyvét kokonaisvaltaisen laadun kasitteeseen, joka sisdltdd haastateltavien asiakaslahtoisen
nakokulman liittden sen yrityksen toiminnan kokonaisuuteen, jossa eri laatutyon vélineiksi

tulkitut laatutyon menetelmid sovelletaan oman asiakastyon laadun ohjauksessa
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lyysi.
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1. JOHDANTO

Pro gradu-tyoni aiheessa yhdistyy kiinnostukseni muuttuvaan sosiaalipalvelujarjestelmaan
seka asiakkaille tarjottujen sosiaalipalvelujen laatuun. Kiinnostukseni kumpuaa osin erilai-
sista sosiaali-, nuoriso- ja jarjestotyon tehtévissa saaduista kokemuksistani seké tapaamisis-
ta, joissa olen kohdannut sosiaalialan palveluita tarvitsevia ihmisid. Sosiaalialan palvelui-
den laatuun liittyvid pohdintoja olen kuullut sekd tyGtovereiltani ettd asiakkailtani. Opiske-
lujeni edetessé kasvoi kiinnostukseni laatuun liittyviin asioihin, joten oli luontevaa pyrkia
tutkimaan itselleni tarkeda aihetta. Omat kokemukseni tyontekijand, kansalaisena ja omai-
sena ovat luonnollisesti rakentaneet esiymmarrysténi tutkittavasta aiheesta, mutta tahén
tyohon ryhdyin ennen kaikkea opinndytetyota tekevana sosiaalityon opiskelijana. Haasta-
teltavien kanssa jaan tdmén eldmysmaailman ja kansalaisuuden suomalaisessa yhteiskun-
nassa (Varto 1992, 34).

Laatua késitteend on vaikea vangita yksiselitteiseen méaritelmaan silla sen olemukseen
kuuluu kontekstisidonnaisuus. Se antaakin laatu -késitteelle useita tarkastelu- ja sovellus-
mahdollisuuksia. Laatuun liittyvat késitteet ovat kehittyneet liike-el&mé&n massatuotantoon
liittyvien virheiden valttdmisesta kasittam&an mydos palvelujen laatua ja edelleen sosiaali-
palvelujen kokonaisvaltaisempaa ja asiakkaiden nédkemyksen huomioivaa laatukésitystéa.
Tieteellisen tutkimuksen menetelmaa kéyttdessa pitdisi pyrkia sellaiseen ilmaisuun, joka
tavoittaa laadun olemuksesta olennaisen, silti antaen tilaa sen kontekstisuudelle. T&ssa mi-
nua on auttanut Martin Heideggerin syvéontologinen olemisen ja maailman jasennys Lauri
Rauhalan tulkintana, johon sosiaalialan yrittdja ihmisena ja laatu kulttuurin kehittymisen
tuloksena sopivat omien luonteidensa mukaisesti. Yrittdjyyttéd ja laatua koskevaan kirjalli-
suuteen ja tutkimuksiin olen tutustunut tutkimussuunnitelman kirjoittamisen eri vaiheessa

ja jatkoin aiheeseen perehtymista koko tydskentelyn ajan.

Kuvaan myds suomalaisen hyvinvointivaltion piirteitd, kuntien palvelujen tuottamistapaa
sekd hoivaa ja hoivapolitiikkaa sosiaalialan yrittdjyyden ilmidon liittyvind asioina péa-
huomion ollessa aineiston tuottamassa siséllossé. Laatua hahmottelen liike-elamén laatu-
pioneerien madritelmistd palveluja ja ihmisid koskevaksi ja sitd kautta sosiaalialaan olen-
naisesti liittyvaksi elementiksi. Laatu liittyy myo6s asiakkaiden asemassa tapahtuneeseen
kehitykseen, joka on vaikuttanut laadun nakyvyyteen palveluita jarjestettédessa. Historiallis-

ten ja yhteiskunnallisten muutosten kuvaaminen auttaa ymmartdmaan sosiaalialan yritta-



Jyyden muodostumista yhdeksi sosiaalipalvelujen tuottamisen tavaksi. Edelld mainittu on
my0s omaa esiymmarrystani aiheesta. Sosiaalialan palvelujen tuottamiseen yksityisen yri-
tyksen muodossa suhtaudutaan ristiriitaisesti (Laatu 2009), jonka vuoksi tutkimuksellisen

mielenkiinnon suuntaaminen aiheeseen on perusteltua.

Tutkielmani ymmarrén sosiaalityon liittyvaksi tutkimukseksi, vaikka perinteisemmin sosi-
aalityd on hyodyntanyt muiden tieteenalojen tutkimuksia sosiaalipalvelujarjestelmasta.
Tulkitsen sosiaalityon tehtavan Kananojaa (2004, 24) mukaillen hyvinvointipalveluja asia-
kastyon valineena kayttavaksi tehtdvaksi, jossa yhdessa asiakkaan kanssa rakennetaan
suunnitelmallisia raatéloityja ratkaisuja asiakkaan ja tyontekijan yhteisellda sopimuksella.
Sosiaalityon asiakastyon vuoksi sosiaalipalvelukentén tutkiminen on hyddyllistd. Asiak-
kaan palvelukokonaisuuden toimivuudesta ja koordinoinnista vastaa sosiaalityontekija.
Sosiaalityé on avaintehtdvé asiakkaan saaman palvelun laadun ja myo6s kustannustehok-
kuuden nakodkulmasta. Asiakkaiden aseman muutosta kuvaan kehitysvammaisia koskevan
lainsd&ddannon kehittymisen ja asumistavan muutoksen avulla tarkemmin liitteessa (Liite
X). Yksittaisen asiakasryhman oikeuksien kehittyminen selkeyttad yhteiskunnassa tapahtu-
neita muutoksia sekd osoittaa palvelutarpeiden muutosta. Esimerkiksi laitosmaisen kehi-
tysvammahuollon purkaminen on synnyttényt tarpeen muodostaa erilaisia palveluasumisen
vaihtoehtoja. Kuntalaisten rooli on muuttunut [ahemmaksi asiakkaan ja kuluttajan roolia
(Osterberg-Hogstedt 2009, 9).

Uskon, ettd jokainen ensimmaisié haastattelututkimuksiaan tekevé pelkaa, ettei tee oikeut-
ta haastateltaville. Olen noudattanut tutkimuksen tekemisen ohjeita parhaani mukaan ja
tasapainoitellut haastateltavien yksildllisen &&nen nostamisen ja haastatteluiden tuloksena
syntyneen tulkinnan valilla. Kaikki haastatteluihin pohjautuvat tulkinnat ovat luonnollisesti
minun vastuullani. Lukija voi seurata analyysin perusteita siteerausten pohjalta, joiden tar-
koituksena on antaa haastateltavien adnen kuulua riittdvasti. Erdén haastattelun jalkeen tuli
mieleeni erés tunnettu Eeva Kilven pieni runo, jossa haastatellaan pihalla kasvavaa kumi-

naa kysymaélla: Miten péaatitte olla mauste?



2. TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

2.1. Tutkimusasetelman esittely

Pro gradu-tyéni pyrkimyksend on kuvata sosiaalialan yrittdjien ndkemyksia laadusta ja
heidan sosiaalialan yrityksessadn toteuttamasta laatuty0sté ja sen osatekijOista. Tassa lu-
vussa esittelen tutkimusongelman ja tutkimuksellisen lahestymistavan. Laadullisessa tut-
kimuksessa huomioidaan maailmassa olemisen jasentyneisyys, jonka vuoksi olen eritellyt
tutkimuksen tutkimuskohteen ja selittdnyt tutkimuksen ontologisen lahestymistavan (Varto
1992, 34.) Uusitalon ryhmittelee (1991, 60-69) tutkimukset teoreettisiin ja empiirisiin.
Teoreettisen tutkimuksen kohteina ovat tieteenalan kasitteisiin, nakdkulmiin ja teorioihin
liittyvat ongelmat ja tutkimusaineistona ovat aiemmat néihin kysymyksiin kohdistuneet
tutkimukset. Empiirisen tutkimuksen kiinnostuksen kohteena on jokin reaalimaailman il-
mio, josta hankitaan systemaattisella tiedonhankintamenetelméll& tietoa, mutta siind on
my0s teoreettisia aineksia. Empiiriset tutkimukset voidaan ryhmitell& niiden p&ddongelman
mukaan. Tutkimuksen erilaisia lajeja ovat etsinnalliset eli eksploratiiviset, kuvailevat ja
selittdvat tutkimukset, koe, ennustavat tutkimukset, evaluaatio-, kehittdmis- ja toimintatut-
kimukset sekd konstruktiivinen tutkimus. Alasuutari (2007, 219) méarittelee tutkimuksen

tehtévéksi empiirisen ilmion paikallisen selittdmisen.

Sosiaalipalvelututkimusta voidaan jasentdd kolmesta tutkimusorientaatiosta kasin — teo-
reettiseksi, hallinnollisesti orientoituneeksi ja kéytantdjen kehittdmiseen suuntautuneeksi.
Teoreettisesti orientoitunutta sosiaalipalvelujen tutkimusta on Krogerin mukaan luonnehti-
nut Kriittinen tiedonintressi, mikd on ndkynyt kansainvalisessa nais- ja vammaistutkimuk-
sessa. Nama suuntaukset ovat paljastaneet palvelujarjestelmien epékohtia ja normatiivisia
taustaolettamuksia sekd pyrkineet edistiméén erilaisten “vallattomien” ryhmien asemaa.
(Kroger 2004, 133.) Hallinnollisesti orientoituneen empiirisen sosiaalitutkimuksen kohtee-
na ovat olleet palvelujarjestelmén rakenteet. Tutkimus on tarjonnut ajanmukaista tietoa

palvelujérjestelmén tilasta, mutta ei niink&an kasitteellisia avauksia. Kéytantdjen kehitta-
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miseen suuntautuneessa tutkimuksessa keskitytaan tietyn palvelun tai palvelukokonaisuu-
den tutkimukseen. Kaikki edelld mainitut tutkimusorientaatiot tuottavat Krégerin mukaan
sosiaality0lle relevanttia tietoa, mutta sosiaalitydssa on kuitenkin tdhan asti hyédynnetty
palvelujarjestelma& koskevaa tietoa kuin tuotettu sitd itse. Krdger nékee sosiaalityon tut-
kimuksen haasteena erityisesti palvelujen kayttajien kokemusten ja merkitysmaailmojen
kvalitatiiviset tarkastelut, joilla olisi merkitysté palvelujérjestelmien kehittdmisen kannalta.
Sosiaalityén tutkimuksen haasteena olisi tarkead tutkia palvelujen kéyttajien kokemuksia ja
merkitysmaailmoja kvalitatiivisesti, silla olisi merkitysta palvelujarjestelmien kehittdmisen
kannalta. (Kroger 2004, 133.) Sosiaalipalvelututkimus tarvitsee sosiaalityon tutkimuksen
panosta. Lisdksi vammais- ja vanhuspalvelujen kayttajan aseman ja vaikutusmahdollisuuk-
sien tutkiminen olisi tarkeda, jotta palveluista saadaan asiakas- ja tarvelahtoisia. (Kroger
2004, 211-212.) Tutkimukseni liittyy sosiaalipalvelututkimukseen, mutta ei niink&an kay-
tantojen kehittdmiseen suuntautuneeksi kuin kaytantdjen ymmartdmiseen pyrkivéksi tut-
kimukseksi.

Suomi kuuluu Pohjoismaihin ja sen yhtend tunnusmerkkind on pohjoismainen hyvinvointi-
valtiomalli, jonka tunnistaa perusturvan ja julkisten hyvinvointipalveluiden takaamisesta.
Pohjoismainen sosiaalipalvelumalli eroaa muista eurooppalaisista sosiaalipalvelumalleista.
Palvelujen laajuus perustuu universalismin periaatteelle, jonka mukaan kaikki kansalaiset
saavat samantasoiset palvelunsa samasta jérjestelmasté tuloista riippumatta. (Sipilad ym.
1996). Yksityinen sosiaaliala poikkeaa universalismin periaatteiden mukaisesti tuotetuista
palveluista, joten on mielenkiintoista tutkia miten yksityiset palveluntuottajat maarittavét ja
toteuttavat palvelun laatua. Sosiaalipalveluihin liittyy olennaisesti se ympaéristo, jossa sosi-
aalipalveluja toteutetaan. Suomessa sosiaalipalvelujen jarjestamista ohjaavat sosiaalidemo-
kraattisen hyvinvointivaltioregiimin periaatteiden mukaisesti tuotetut palvelut, joiden peri-
aatteina on yksinkertaisten taata tasa-arvoisuuteen ja oikeudenmukaisuuteen perustuen
samat palvelut kaikille niité tarvitseville. Sosiaalipalvelujen toteuttamista tarkastelen myos

hoivan ja hoivapolitiikan kasitteiden avulla.

Sosiaalityon nékokulmasta aihettani voidaan ymmartad sosiaalityon kaytantoon liittyvéksi,
silla yksityiset sosiaalipalvelut koskettavat tyon kautta suurta joukkoa sosiaalityén parissa
toimivia ammattilaisia. Asiakkaan palvelukokonaisuuden toimivuudesta ja koordinoinnista

vastaa sosiaalityontekijé. Sosiaalityd nédhd&én avaintehtdvana asiakkaan saaman palvelun
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laadun ja myods kustannustehokkuuden ndkokulmasta. Sosiaalityon(tekijan) kumppanina
ovat kunnan terveydenhuollon, koulun, yhdyskuntarakentamisen, teknisten palvelujen,
nuoriso- ja kulttuurialan toimialat. Tulevaisuudessa sosiaalityd on moniammatillista tyota
my0s hyvinvointipalveluja tuottavien jérjestdjen ja yksityisten palvelun tuottajien kanssa.
(Eriksson, Rousu, Sahala 2004, 22.) Sosiaalityon nékokulmasta (Kananoja 2004, 24)
sosiaalialan yritys on siis sosiaalityon asiakastyon véline. Oman tutkimukseni tavoitteena

on osaltaan tuottaa sosiaality6lle tietoa myds tésté osasta sosiaalipalveluja.

2.2. Tutkimusongelma

Tutkimusongelmana on sosiaalialan yrittajien ké&sitys laadusta. Tutkimusongelmaan hae-

taan vastuksia tutkimuskysymysten avulla.

2.3. Tutkimuskysymykset

Miten sosiaalialan yksityisyrittdjat maarittelevat oman késityksena palvelun laadusta?
Mitka ovat kaytannon laatutyohon vaikuttavat tekijat? vertaa tulokseen

Kysymykset ilmenevat haastattelurungosta. (Liite 1)

2.4. Tutkimuksellinen 1&hestymistapa

Ihmistieteellisen tutkimus voidaan karkeasti jaotella toiminnan vastaanottajaan (oppija,
asiakas tai potilas), toiminnan suorittajaan (opettaja tai hoitaja), toimintaan (opetus tai hoi-
to) seké toimintaa saatelevia tai rajoittavia tekijoita liittyvaan tutkimukseen. Tutkimukseni
liittyy toiminnan suorittajaan eli yrittdjaan. Tutkimuksen tuloksiin vaikuttavat haastatelta-
vien mielikuvat, padmaarét, asenteet, pyrkimykset ja tavoitteet, jotka tekevét tutkimuksesta

mielenkiintoisen ja haastavan. (Metsdmuuronen 2005, 26.)

Tutkimuksen ontologisen erittelyn lahtokohtana on Lauri Rauhalan Martin Heideggerin
syvéontologiaan pohjautuva jasennys ihmisend olemisesta ja kulttuurin kehittymisesté.
Heideggerin mukaan ihminen ja ihmisend oleminen on erotettavissa kasitteiden Sein, Da-
sein ja Seinde avulla. Siind missé Sein kuvaa ihmista olentona, kuvaa Seinde ihmisen ole-
mista kulttuurissa. Dasein on ihmisen kyky ymmartéa sekd omaa olemistaan ettd olemista
ylipdatdan. Dasein on ihmisen tapa olla maailmassa. Heideggerin mukaan vain ihminen

kykenee selittdamééan itselleen olemassaoloonsa ja ajallisuuteensa liittyvaa luonnetta. Thmi-
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sen késitys olemisestaan perustuu aina ennakkokaésityksille tai esiymmarrykselle. (Rauhala
2006, 44.) Haastateltavat sosiaalialan yrittajat ovat Sein olemuksensa kautta olemassa yksi-
16in&, joilla on tietty suhde olemiseensa. Heidan yksil6llinen Seinde liittyy olemisen jasen-
tdmiseen myGs ammatin kautta. Sosiaalialan ammatit ovat my6s kulttuurin kehittyminen
tulosta. Lauri Rauhalan regionaalisen ontologian mukaan ihmisen kokonaisuuden olemus-
puolet jasentyvat tajunnallisuuden, kehollisuuden ja situationaalisuuden kasitteiden avulla
(Rauhala 2006, 28-29; Varto 2005, 69). Tajunnallisuus, tajunta on elamyksellisen kokemi-
sen kokonaisuus, jonka kokemussiséllot voivat olla tietoa tai tunnetta, mutta ne ovat laa-
dullisesti, tietoisuudeltaan, selkeydeltddn ja kielelliseltd ilmaisultaan eritasoisia. Mieli
(noema) ilmaisee kokemuksen. Merkitys on tajunnan korkeampi kehitysvaihe, jossa mieli
tulkkiutuu jotakin oliota tai asiaa tarkoittavaksi merkityssuhteeksi ihmisen maailmankuvas-
sa eli tulee ndkyvaksi. Tajunnassa jasentyy merkitykset ja niiden kokonaisuudet verkos-
toiksi muodostaen subjektiivisen maailmankuvan. Ihmisen kehollisuus eli orgaaninen ta-
pahtuminen antaa edellytykset tajunnan henkiselle toiminnalle.(Rauhala 2006, 37). Situa-
tionaalisuus on monimuotoista ja sitd voi luonnehtia pelitilana, johon tajunnallisuus ja ke-
hollisuus suhteutuvat vastavuoroisesti. (Varto 2005, 39, 41). Ihminen on osana monenlaisia
yhteyksid ja suhteita, joista han voi osittain méaérata itse — kuten perhe ja ammatti — ja osa
on kohtalonomaisesti méaératty, kuten esimerkiksi sukupuoli tai ulkon&ké. (Varto 2005,
69-70). Laadun maarittelijand on ihminen, jonka Seinde perustuu eksistenssiin yrittajana.
Yrittdjaksi on ryhdytty sekd oman tajunnan merkitysten (tulkinnan) vuoksi, jolloin oman
tajunnan merkitykset ovat muodostuneet oman ammatillisen kokemuksen kautta sekd ym-

paristdssa tapahtuneiden muutosten vaikutuksesta.

Laatua voi ymmartéda Rauhalan Heidegger-tulkinnan avulla kulttuurin kehityksen& synty-
neend olemuksena, jonka sisalté maarittyy kontekstissaan. Arkielamassa ja paivittaisissa
puheenilmaisuissa meilld on mielikuva laadusta, mutta sitd voi olla vaikea pukea sanoiksi
eksplisiittisen tarkasti, ellei sitd tarkastella jossakin tietyssé asiayhteydessad. Sosiaalipalve-
luihin liittyvén laatu -ké&sitteen voi ymmartaé syntyneen pitkan kehityksen tuloksena huo-
mioimalla ihmisoikeuksien ja oikeudenmukaisuuden periaatteen kehittymistd, jotka eri
valtiossa saavat tunnistettavia ja omaleimaisia piirteitd. Tassa tapauksessa sosiaalialan yri-
tys on se rajatumpi ymparisto, johon tama tyo liittyy, mutta yritys on osa suurempaa koko-
naisuutta, jonka vuoksi suomalaisen hyvinvointivaltion piirteet konkretisoituvat sosiaali-

palvelujarjestelmdssd, johon yksityiset sosiaalialan yritykset kuuluvat. Kulttuurin kehityk-
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sen myo0ta syntyneet laatukésitykset vaihtelevat riippuen siitd, kenen ndkdkulmasta laatua
tarkastellaan tai mihin kokonaisuuteen se liittyy. Sosiaalipalveluja kayttavien kansalaisten
nakokulmaa liitdn tédhdn tychon kuvaamalla kehitysvammaisten henkildiden oikeuksiin
liittyvien lakien kehittymisen ja asumistavan muutosta. Kuvauksen tavoitteena on osoittaa
yhden tietyn asiakasryhmén palvelujen laadun kehittymisen yhteys kulttuurin muutoksen
vaikutuksesta tapahtuneeseen asiakkaiden oikeuksien kehittymiseen, joka luonnollisesti on

muokannut sosiaalipalveluita ja niilt odotettua laatua.

Tutkimukseni pyrkimyksena on kartoittaa ja kuvailla ilmiéta (Hirsijarvi, Hurme & Saja-
vaara 2000, 117-118), jossa yhdistyvat suomalaisen universalismin periaatteista poikkeava
sosiaalipalvelujen alue ja laatu sosiaalialan yrittdjien kokemuksena ja/tai laadulle annetut
merkitykset.

2.5. Metodologiset 1ahtokohdat

Tutkimukseni metodologisena lahtokohtana on fenomenologis-hermeneuttinen tieteenfilo-
sofia. Filosofisena ldhestymistapana fenomenologia korostaa ihmisen tietdmisen kyvyn
sitoutumista ihmisen eldmismaailmaan ja sen ilmi6ihin (Varto 1992, 118). Eldmismaail-
maa tarkastellaan ihmisesta lahtdisin olevana ja ihmiseen péaatyvané toimintana eli merki-
tyksing, jotka ilmenevét toiminnan ohella ihmisen padmaarina, suunnitelmina, hallinnolli-
sina rakenteina, yhteis6jen toimina. (Varto 1992, 24.) Kvale (1996, 46) liittda hermeneutii-
kan tekstin tulkintaan, silla hermeneuttinen tekstin tulkinta pyrkii tavoittamaan tekstin si-
séltamat merkitykset. Klassisen hermeneutiikan padmaara oli uskonnollisten tai lakiteks-
tien tulkinta, mutta tekstien tulkinta on laajentunut sisédltdamaan myos keskustelun ja toi-
minnan. Tutkimushaastattelu on inhimilliseen eldmaan liittyva keskustelu, joka muuntuu
tekstin avulla tulkittavaksi. Widerbergin mukaan hermeneutiikka tarkoittaa (2006, 26) tut-
kintaa, kdantdmistd, merkityksen antamista ja selkeyttdmistd. Hermeneutiikan perusoletta-
muksena on, ettd kaikki tulkinta ja ymmartdminen riippuu kokonaisuudesta ja painvastoin.
Hermeneuttisen lahestymistavan mukaan késityksié eli laatua ja laadulle annettuja merki-
tyksid on tutkittava kontekstissaan. Ilmauksen merkitys méaaraytyy siitd asiayhteydesta,
jossa se esiintyy. Kokonaisuutta voidaan ymmart&4 osien kautta ja sen osia kokonaisuuden
kautta. (Kakkuri — Knuuttila & Ylikoski 2002, 24, 30-31; Widerberg 2006, 26; Kvale
1996, 47.) Tulkinta ja ymmartdminen perustuvat johonkin k&sitykseen, teoriaan tai saman-
kaltaisuuteen, jonka kautta ilmiota tulkitaan. Jokaista tulkintaa edeltavét tietyt odotukset tai
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ennakkoluulot. (Widerberg 2006.) Hermeneuttinen l&hestymistapa vaatii myos tutkijalta

omien ennakkokaésitysten esiintuomista.

Tutkimuksen metodiikka perustuu tutkittavaan ilmiéon, tutkimuksen teoreettiseen viiteke-
hykseen, siihen minkélaista tietoa etsitddn ja keneltd tai mista sitd etsitdan. (Alasuutari
1994, 73; Naukkarinen 1996, 122; Hirsjarvi ym. 2002, 171.) Metsdmuurosen mukaan
(2005, 203) kvalitatiivinen tutkimusote pohjautuu eksistentiaalis-fenomenologis-
hermeneuttiseen tieteenfilosofiaan. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii selvittdméaan tietyn il-
mion luonnetta tai ominaisuutta ja sen ldhtokohtana on todellisen eldman kuvaaminen
(Widerberg 2006, 15; Hirsjarvi ym. 2001, 152). Laadullinen aineisto koostuu monenlaisel-
le tarkastelulle avoimista naytteistd, koska se on pala tutkittavaa maailmaa. Samalla se on
nayte tutkimuksen kohteen kielesta ja kulttuurista, joten sen tuloksia ei voi suoraan yleist&a
perusjoukkoon. (Alasuutari 1999, 87-88.) Laatua tutkittaessa aiheesta on térkeda saada
kokonaisvaltainen kasitys ja samalla pyrkiéd selventdmaén ja syventaméaén saatavia tietoja,
johon kvalitatiivinen tutkimusmenetelmé& olisi soveltuva (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 159-160).

Keskeiset kvalitatiivisessa metodologiassa kéytettdvat tutkimusmetodit ovat havainnoimi-
nen, tekstianalyysi, haastattelu ja litterointi. Haastattelu on kvalitatiivisessa tutkimuksessa
”enemman tai vahemman” avointen kysymysten esittamista valituille ryhmille tai yksil6il-
le. Litterointia eli puhtaaksi Kirjoittamista kaytetddn sen ymmartdmiseen kuinka haastatel-
tavat organisoivat puheensa. (Metsdmuuronen 2001, 14-15; 2005, 203.) Kysymysten
avoimuus, muoto ja jarjestys vaihtelevat eri haastattelutilanteissa. Haastattelutilanteessa
voidaan sallia intuitiivisia ja kokemusperaisid havaintoja tai pitaytya tiukemmin etukateen
sovituissa kysymyksissd. Teema-alueiden pohjalta haastattelija voi laatia itselleen tukilis-
tan kasiteltavista asioista. (Eskola & Vastaméki 2001, 26-27; Tuomi & Sarajarvi 2009,
75). Metodologisesti teemahaastattelussa painotetaan haastateltavien antamia merkityksia
ja tulkintoja asioille (Hirsjarvi & Hurme 2001, 48). Teemahaastattelua tutkimushaastatte-
lun muotona voidaan verrata ennalta suunniteltuun keskusteluun, jossa pyritdan 16ytamaan
merkityksellisid vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja tutkimustehtdvan mukaisesti. Etu-
kateen mietittyjen teema-alueiden pohjalta voidaan laatia tukilista kasiteltavista asioista,
mutta kysymysten tarkalla muodolla tai jarjestyksella ei ole merkitysté (Hirsjarvi & Hurme
1982, 25-27; Tuomi & Sarajarvi 2009, 75; Eskola & Vastamaki 2001, 26-27).
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Hirsjérvi ja Hurme (2001, 47) toteavat, ettd puolistrukturoitu haastattelu on lomakehaastat-
telun ja avoimen haastattelun vélimuoto, jossa on lyoty lukkoon tietty aihepiiri. Struktu-
roidussa haastattelussa (fully structured interview) esitetddn ennaltamaaratyt kysymykset
tietyssa jarjestyksessd. Padasiallinen ero survey haastatteluun ovat avoimet kysymykset.
Puolistrukturoidussa haastattelussa (semi-structured interview) haastattelija méaarittelee
kysymysten teemat. Strukturoimattomassa haastattelussa (unstructured interview) haastat-
telijalla on tietty aihealue, mutta h&n antaa haastattelun kehittyd ja haastattelutilanne voi
olla taysin epamuodollinen. Kvalitatiivisissa haastatteluissa kéytetdan yleisesti puolistruk-
turoitua ja strukturoimatonta haastattelua. (Robson 2002, 270 — 271.) Omassa haastattelu-
tutkimuksessani kaytin avointa kysymysta kartoittamaan laatuun liittyvia nakemyksia, silla
avoin kysymys voi tuottaa ainutlaatuista ja merkittdvaa tietoa tutkittavasta teemas-
ta.(Lunsford Mears 2009, 20.) Kysyin lisédksi teemojen mukaisia kysymyksia laadun osate-

kijoista. Haastattelukysymykset muotoutuvat teoriaosuudesta esiinnousseista teemoista.

3. LAATU

3.1. Laatu kasitteena

Laadun ominaisuuksia katsotaan olevan mahdollista mééritella, mitata, arvioida ja valvoa
useista eri nakokulmista k&sin. Téssé luvussa tuon esille laatu -ké&sitteen monimerkityksi-
syytté ja sen kontekstisidonnaisuutta, joita ilmentévat laadun kuvaamisen nékokulmat ja
kasitteet. Laatu -kasitteen kehittymistd kuvaan teollisuuden massatuotannon piirista ulot-
tumaan palvelujen laatuun ja edelleen suomalaisiin sosiaalipalveluihin liittyviin laadun
nakokulmiin. Palvelujen laadun ja tarkemmin sosiaalialan asiakaskeskeisen ja/tai asiakas-
lahtoisen laatukasityksen ndkokulmasta tarkastelen aineiston tuottamaa sosiaalialan yritté-
jien laatukasitystd. Lisaksi esittelen sosiaalialan laadunohjauksen ja sosiaalipalveluiden
valvonnan piirteitd. Tekstissa kaytén lahteiden mukaisia sosiaalipalveluja ja laatua kuvaa-

via ilmaisuja.

Laatuun liittyvat tekstit sisaltavat ilmauksia, kuten laatuajattelu, laatukieli, laatujarjestelma,

asiakaskeskeinen laatu jne. ja niiden sisaltd kuvaa laadun kontekstisidonnaisuutta. Yleisesti



16

voitanee puhua jopa laatukielestd, jonka ilmaisujen ja maarittelyjen avulla pyritaan tavoit-
tamaan se nakokulma, josta késin laatua tarkastellaan. Esimerkiksi valitsin Timo Tuuralan
Laatuakatemian laatusanaston (www.kotiposti.net/tuurala) maéaritelmat, jonka mukaan
Laatu (quality) on hyddykkeen kyky tayttaa sille asetetut odotukset. Laatu tuotannon re-
sursseissa, rakenteissa ja ohjauksessa mahdollistavat laadukkaan toiminnan, minka tulok-
sena syntyy laadukas hyoddyke, joka aikaansaa odotettua vaikuttavuutta ja hyvaa asiakas-
tyytyvaisyytta. Asiakas (customer, client) on tuotteen tai palvelun vastaanottaja, kayttaja,
tilaaja tai maksaja tai organisaation tukipalvelujen sisdinen asiakas. Asiakastyytyvaisyys
(satisfaction) on mielihyvan kokemus tarpeiden tyydyttymisesta ja laadukkaasta palvelusta.
Asiakkaan tyytyvaisyys on palvelun laadun keskeinen osoitin. Tyytyvaisyys syntyy, kun pal-
velu ja sen tavoitteet suunnitellaan yhteistydssa asiakkaan kanssa, suunnitelmassa pysy-
taan, toimenpiteet perustellaan ymmarrettavasti ja toimitaan johdonmukaisesti ja asiakas-
ta arvostaen. Auditointi (audit) on itsearviointi tai ulkopuolisen tahon suorittaman riip-
pumaton systemaattinen ja dokumentoitu arviointi sen selvittdmiseksi, onko arvioinnin
kohde asetettujen tavoitteiden ja kriteerien mukainen ja tarkoitukseen sopiva. Asiakaspa-
laute (customer feedback) on asiakkaan kokemuksen selvittdminen héanen saamastaan pal-
velusta ja sen hyodyista. Asiakaspalautetta voidaan hankkia systemaattisesti ja kohdenne-
tusti esimerkiksi kerran vuodessa toteutettavien kyselyjen ja haastattelujen avulla. Asiakas
voi antaa palautetta myds satunnaisesti tai esimerkiksi ilmaisemalla tyytyméattémyytensa
muun muassa valitusten kautta. Myds vuorovaikutukseen (esiintyvan taiteilijan ja yleison
tai terapeutin ja asiakkaan valilld) liittyy valiton palaute, jota taitava tyontekija osaa lukea

ja hyddyntaa toimintansa suuntaamisessa.

Laadun kehittamiselld on yrityssektorilla pidempi historia kuin julkisella sektorilla, mutta
1990-luvulla laatukeskustelu voimistui merkittavasti myos julkisella sektorilla. Erityisesti
1990 -luvulla siita tulisi keskeinen kehittdmistrendi seka yrityseldmassa ettd julkispalve-
luissa. (Kerénen, Nissinen, Saarnio & Salminen 2001, 83-84.) Kasitteend laatu voidaan
ymmartaa helposti vaarin. Arkipuheessa laadun merkityssiséllot vaihtelevat ylellisyydesta,
erinomaisuuteen ja arvoon. Kasitteelld viitataan usein johonkin hyvaan ja myonteiseen -
puhutaan esimerkiksi laatutuotteesta. (Garvin 1988, 39; Outinen, Holma & Lempinen
1994, 13.) Erilaisilla yrityksilla on termille eri merkityssiséllot, mutta myds samassa yri-
tyksessa tydskentelevat eri ryhmat voivat kasittaa laadulla eri asioita. (Garvin 1988, 39.)

Laatu kasitteena voi olla my6s neutraali. Silla tarkoitetaan jonkin ominaispiirretta tai jota-
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kin sellaista, joka on ominaista jollekin. Laatu liittyy aina johonkin kohteeseen, joten se saa

nakokulmasta riippuen eri merkityksia. (Outinen ym. 1994, 13.)

Sosiaalialan laatuun vaikuttaa olennaisesti ne yhteiskunnassa vallitsevat periaatteet, joista
lahtdkohdista palveluja jarjestetaan. Laatu on enemman ja kokonaisvaltaisempaa kuin tava-
ratuotannossa, koska se liittyy ihmisten tarpeisiin. Siind missé teollisuuden massatuotanto
voi tavoitella jatkuvaa tasalaatua, pitdisi sosiaalipalveluiden huomioida yksilollisempia
laadulle asetettuja vaatimuksia. Suomalaisen sosiaalihuollon vaiheissa on todettavissa ih-
misten palvelutarpeen ja palvelujen tuottamisen ristiriitaa ja pohdintaa siitd, kuinka ihmiset
tulevat palvelluiksi (Piirainen 1974, 400-401.) Yhteiskunnallisen kehittymisen johdosta
ihmisty6hon liittyvat laatukasitykset ovat muotoutuneet yhteismitallisista palveluista kasit-
tdmaan yha yksilollisemmat asiakkaiden tarpeet huomioivien palvelujen kehittdmisen ja
palvelujen jarjestamisen tavan. (Helne & Laatu, 2006). Julkisen palvelutuotannon ja yksi-
tyisen yritystoiminnan valilla on eroa maksajaan, tilaajaan ja asiakkaan asemaan liittyvissa
asioissa. Lillrankin mukaan (1999, 91-92) julkisten palvelujen osalta asiakkuuden méarit-
teleminen tai asiakkaiden merkitys tuotteelle on haasteellista, silla julkisilla palveluilla ei
ole asiakkaita lainkaan, vaan palveluja vastaanottavia kansalaisia, joilla on poliitikkojen
suomia oikeuksia. Sosiaalipalveluiden luonne poikkeaa myos muista palveluista, silla pal-
velun tarpeen arviointiin liittyy usein myds muita ihmisia kuin varsinainen palvelun kaytta-

ja.

Yrityksen tai organisaation jarjestelmallisen toiminnan kannalta s&&nnot ja maardykset
ovat tarpeellisia. Toiminta tulisi toteuttaa niin, etté sita voi mitata ja valvoa. Yrityksilla voi
olla jonkun henkil6n laatimia Kirjallisessa muodossa olevia toimintalinjoja tai menettelyta-
pastandardeja. Crosby (1986, 68) viittaakin ettd merkitys “yritys laatii” on yhteiskunnalli-
sen kommunikaation muoto, jonka varjolla voidaan antaa méardayksia ilman ettd joutuu
panemaan itsensé alttiiksi. Miké&li laatuun liittyvié asioita ei kirjata mihink&an, voivat ihmi-
set laatia omat s&antonsé. Toisaalta laatuun liittyvat toimintaperiaatteet voivat auttaa esi-
merkiksi selviteltdessa erimielisyyksia. Laatuun liittyvét asiat ovat yksinkertaisia eiké ole
mitadn syytd, miksi palvelussa tai tuotteessa olisi virheita tai miksi k&sitteeseen tulisi liittda

tdydennyksid, kuten ”varmistus”, ”ohjaus” tai ’johtaminen” (Crosby 1986, 6767, 71.)
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3.2. Teollisuustuotannon laatutyon pioneerit Crosby, Juran ja Deming

Philip B. Crosby (1986), Joseph Juran (1988) ja W. Edwards Deming (1986) ovat méaritel-
leet ja systematisoineet alun perin teollisuustuotantoon liittyvéa laatua ja laatutyota. Teolli-
suustuotannossa pyritddn massatuotannon hallitsemiseen ja virheiden valttdmiseen ja laa-

dun ajateltiin perustuvan standardeihin ja virheiden vélttdmiseen.

Crosbyn (1986) mukaan laadun edellytyksend on kaikkien tyontekijoiden noudattamien
standardien laatiminen ja ajattelutapa, jonka mukaan jokainen haluaa tehda asiat oikein heti
ensimmadiselld kerralla. Laatu on saavutettavissa oleva kokonaisuus, jota voi mitata, joka
on kannattava ja joka voidaan ottaa k&yttoon heti, kun kaikki ymmartévat sen merkityksen,
silla laadusta riippuu myds yrityksen menestys tai tappio. Laatujohtamisen avulla on mah-
dollista taata, ettd suunnitelmat toteutetaan, kuten on sovittu. Laatuun liittyvia toimenpiteet
ovat sovellettavissa kaikille elinkeinoelamén aloille, kuten palvelualoille tai valmistavaan
teollisuuteen - teknisia eroja on olemassa, mutta ne koskevat yksityiskohtia, kun laatuun
paneudutaan. (Crosby 1986, 6, 18, 24) Laadun kehittdmistd voi kuvata myos prosessina,
jossa on erilaisia kypsyysvaiheita “herddmisesta varmuuteen” (Crosby 1986, 19; my0s
Kerdanen ym. 2001, 85). Laaduttomuudesta johtuvat kustannukset johtuvat siita, ettd asioita
ei tehdé heti ensimmaisella kerralla oikein. Laaduttomuus maksaa, mutta laatu on ilmaista.
(Crosby 1986, 1.) Laadusta puhuttaessa on kysymys my6s ihmisistd, jotka tydskentelevat
organisaation eri tasoilla - ylimmassa johdossa alemmilla tasoilla oleviin tydntekijoihin.
Yritysten johdon parissa on laatuun liittyvid virheké&sityksid. Huolimatta siitd, laatu on "’to-
dettu yhdenmukaisuus vaatimuksiin ndhden” liittyy siihen epétdsmallisen kéasitteen méérit-
telyn vuoksi virheolettamuksia. Laatu on mitattavissa laatukustannuksin eli virheellisesta
tyosté koituvilla kustannuksilla. (Crosby 1986,3, 18-19.)

Joseph Juranin mukaan (1988, viii) laadun kasitteet, tekniikat ja valineet ovat universaa-
leja ja soveltuvia kaikille tuotteille seka tavaroille ettd palveluillekin. Niitd voi soveltaa eri
hierarkiatasoilla, kaikissa tehtdvissa ja organisaatioissa eli palveluorganisaatioissa, tuotan-

toteollisuudessa seka julkisella ja yksityisell& sektorilla.

Juranin laatuoppi (The Juran Trilogy) koostuu kolmesta toisiinsa liittyvésta laatuprosessis-

fa.
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Laadun suunnittelu (Quality Planning), jonka tarkoituksena on tarjota toimivat tavat tuot-
taa esimerkiksi sellaisia tuotteita tai palveluja, jotka vastaavat asiakkaan tarpeisiin.
Laadun valvonta (Quality Control)

Laadun parantaminen (Quality Improvement). (Juran 1988, 15.)

W. Edwards Deming kritisoi perinteistd yhdysvaltalaista tavoite- ja tulosjohtamista tuo-
malla uutta luovina ilmidind esille prosessit, kumppanuussuhteet ja jatkuvan itsensé kehit-

tdmisen. (Juuti 2001, 267.) Deming kuvasi johtamisfilosofiansa 14-kohtaisena ohjelmana.

1. tuotteiden ja palveluiden laadun kehittdmisestd muodostetaan luonnollinen osa organi-
saation toimintaa.

2. luodaan kumppanuussuhde asiakkaan kanssa ja varmistetaan, ettd he ovat tyytyvéisia
tuotteisiin ja palveluihin.

3. luovutaan laajasta tarkastustoiminnasta ehkéisemalla ongelmien synty ennakolta.

4. keskitytddn muutamien alihankkijoiden kayttdmiseen ja luodaan pitkdaikainen luotta-
mukseen perustuva kumppanuussuhde heidan kanssaan.

5. kehitetdan jatkuvasti suunnittelu-, tuotanto- ja palveluprosesseja.
6. kéytetaan tyossa oppimisen valineita.

7. keskitytaan ihmisten johtamiseen ja pyritdan auttamaan ihmisid parempia tuloksia tyos-
saan.

8. poistetaan pelko niin, etta jokainen voi tydskennelld tehokkaasti.

9. poistetaan osastojen valiset raja-aidat. Eri toimintojen taytyy tyoskennelld tiimin& toi-
minnan kehittdmiseksi ja ongelmien ratkaisemiseksi.

10. lakataan kéayttamasté iskulauseita kampanjoissa.

11. lopetetaan tavoite- ja tulosjohtamisen kayttd ja poistetaan numeeriset tavoitteet. Sen
sijaan keskitytd&n ihmisiin.

12. poistetaan sellaiset esteet, jotka estdvéat tyontekijoitd, toimihenkilQitd, asiantuntijoita ja
johtoa kokemasta ylpeytta tyostaan.

13. Luodaan vahva itsensé kehittdmisen ja kouluttautumisen henki.

14. Otetaan kaikki mukaan taman muutoksen toteuttamiseen, silla muutos on kaikkien asia.
(Deming 1982, 24-25, Juutin 2001, 266—267 mukaan.)

Demingin mukaan Laadunkehittdmisen perusmenetelména voi olla Demingin ympyra (ts.
Shewhartin ympyra) eli Plan — Do — Check — Act - ympyrd. Menetelmén ideana on havain-
nollistaa eri vaiheiden avulla laatutyon prosessia (Deming 1982, 88). Ns. laatupioneerien
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ajattelu on perustana myas sille laatutydlle, joka koskettaa palveluja ja palveluja tarvitsevia

ja kayttavia ihmisiéa.
3.3 Sosiaalipalvelujen laatu

Sosiaalipalvelu-kasitteen alkupera liittyy 1930- ja 1940-luvuilla kdynnistettyyn sosiaalitur-
van uudistamiseen Britanniassa. (Haverinen 1999.) Suomessa sosiaalipalvelut mééritellaan
sosiaalihuoltolaissa (17.9.1982/710) ja niitd ovat sosiaalityd, kasvatus- ja perheneuvonta,
kotipalvelut, asumispalvelut, laitoshuolto, perhehoito sekd omaishoidon tuki (Liite 3). Li-
séksi kunnassa tulee huolehtia lasten ja nuorten huolto, pdivahoito, kehitysvammaisten
erityishuolto, vammaisuuden perusteella jérjestettavat palvelut ja tukitoimet sekd péih-
teidenkéyttdjien huolto ja muiden sosiaalipalveluiden jarjestaminen erikseen saadetylla
tavalla (Sosiaalihuoltolaki 17 8). Muista sosiaalipalveluista poiketen maéritelld&n sosiaali-
ty6 sosiaalipalveluissa kaytettavaksi ammatilliseksi tydotteeksi. Tarkemmin sosiaalipalve-
lut on saddetty pykalissa 18-25. (Haverinen 1999, 52-53.)

Sosiaali- ja terveyspalvelujen laadun seuranta, arviointi ja kehittdminen ovat asiakkaita,
palveluja tuottavia ammattilaisia ja palvelujen rahoittajia kiinnostava yhteinen asia. Kaikki
haluavat hyvia, yksilollisia, joustavia ja kohtuuhintaisia palveluita. (Kerdnen ym. 2001,
85.) Laatua voidaan tarkastella eri osatekijoiden avulla, kuten palvelujen saatavuuden, oi-
kea-aikaisuuden, asiakastyytyvaisyyden tai palvelun antajien osaamisen nakokulmista.
Voidaan myos kiinnittdd huomiota voimavaroihin, hoito- ja palveluprosessin sujuvuuteen
sekd palvelutoiminnan tuotos-, vaikuttavuus-, tuottavuus tai tehokkuuslukuja. (Tilannekat-
saus sosiaali- ja terveydenhuollon laatuun vuonna 2008, 19.) Sosiaali- ja terveydenhuollon
kehittamisen perinteet eroavat toisistaan. Terveydenhuollossa on ollut sekd laadunvarmis-
tukseen etta kehittdmiseen tahtadvaa toimintaa vireillda 1970-luvulta lahtien. Laadun kehit-
tdminen on edennyt toiminnan l&dhtdkohtien tarkastelusta mittaamiseen ja korjaamiseen.
Sosiaalihuollon organisaatioiden kehittdmisté ei ole yhté selkeésti vaiheistettu eiké sitd ole
erotettu toiminnan sisallon kehittdmisestd kuten on tehty terveydenhuollossa. (Keranen ym.
2001, 84.) Sosiaali- ja terveyspalvelujen valisesséd laadunhallinnassa ei vuonna 2004 teh-
dyssa vertailututkimuksessa ollut eroa, mutta niiden sektoreiden valill4 oli. Laadunhallin-
nassa olivat sairaanhoitopiirit ja sosiaalihuollon kuntoutuslaitokset edelld. Vuonna 2004
sek& n&yttdon perustuva toiminta ja riskienhallinnan implementointi olivat uusia tulokkaita

laadunhallinnan alueella. Laatupolitiikkaa ja laatustrategioita on haluttu kehittdd luomalla
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laadunhallinta-asiakirjoja, tukemalla ndytt6on perustuvaa toimintaa, arvioimalla laatupoli-
tilkan vaikutusta henkildstopolitiikkaan ja luomalla standardeja menettely ja toimintaoh-
jeiksi. Laadunseuranta- ja arviointimittareiden kéyttd yleistyi ja yhteistybkumppaneiden
kanssa luotiin laadunhallinnan kaytantoja palveluketjuille, mutta asiakasnakokulman huo-
mioiminen palvelujen kehittdmisessa oli heikkoa. (Outinen, Raikkdnen, Holma & Voipio-
Pulkki 2007, 9-14.)

Lillrank jakaa laadun tuotanto-, suunnittelu- ja asiakas- seka systeemikeskeiseen laatuun,
silla eri ndkdkulmien tarkoituksena on selventdd “sumeaa” laatukeskustelua. Lillrankin
laatunakokulmissa kuitenkin asiakkuus on yhteinen nimittdja kaikille hdnen mainitsemille
laatundkokulmille.( 1999, 28-39.) Asiakaskeskeisen laadun tarkein ominaisuus on se, etta
asiakas on taloudellinen toimija, joka maksaa palvelusta. Palvelu on “toimite erilaisten
ominaisuuksien kokonaisuutena” ja sen tulisi olla soveltuva juuri tietyn asiakkaan tarpei-
siinsa. Asiakaskeskeisen laadun ongelmana ovat odotusten, subjektiivisen mielikuvan ja
sattuman vaikutuksesta syntyva laatumielikuva. Asiakkaiden valinnat nékyvét liikevaihto-
na ja markkinaosuutena, jotka ovat laadun mittareita. (Lillrank 1999, 34-36.)

Julkisten palvelujen laatua tutkiessa Wilding (1994) on painottanut nelj&é laatuun vaikutta-
vaa keskeista elementtid, jotka ovat saavutettavuus (accessible), hyvaksyttavyys (accep-
table), tehokkuus (effective) ja avoimuus (openness). Palvelujen saatavuudella han tar-
koittaa sitd, ettd palveluiden kayttdmisen tiella ei ole maantieteellisia, fyysisia tai psyykKki-
sié esteitd, jonka lisdksi palveluiden on oltava sukupuoli- ja kulttuurisensitiivisid. Nama
asiat on huomioitava esimerkiksi jonotusajoissa, paatosten kasittelyajoissa tai viraston au-
kioloajoissa. Palvelujen hyvaksyttavyys merkitsee palvelujen tuottamista yleisesti hyvak-
sytyilla tavoilla lakien ja yleisten sadnndsten mukaisesti. Lisaksi erilaisia asiakasryhmia on
kohdeltava tasa-arvoisesti. Palvelujen tehokkuus merkitsee sitg, ettd palvelu tayttaa asiak-
kaan tarpeet ja odotukset. Avoimuus nékyy organisaation tavassa kertoa toimintansa paa-
méaaérat, paatoksentekotavan ja toimintasisallon seké tiedottaa asiakkaille palveluista ja asi-
akkaan oikeuksista. Palvelujen laatuun vaikuttaa myos henkil6kohtaisen vuorovaikutusten
laatu. (Wilding 1994, 59.)

Zeithaml ym. (1990, 20-23) tarkastelee asiakkaiden kokemaa laatua kymmenesta nako-
kulmasta: Konkreettiset asiat. Fyysiset tilat, laitteet, henkildstoviestintdmateriaali. Luotet-

tavuus. Palvelun tuottajan kyky suorittaa luvatut palvelut luotettavasti ja tdsmaéllisesti.
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Reagointikyky. Halu auttaa asiakkaita ja tarjota nopeaa palvelua. Patevyys. Palvelun tuot-
tajan hallussa on tarvittavat tiedot ja taidot suorittaa palvelu. Kohteliaisuus. Henkilokun-
nan kohteliaisuus, kunnioittava suhtautuminen, huomaavaisuus ja ystavallisyys. Luotetta-
vuus. Palvelun luotettavuus, uskottavuus ja rehellisyys Turvallisuus. Vaarojen, riskien ja
epailyn eliminoiminen. Saavutettavuus. Palvelun saannin helppous. Vuorovaikutus. Asi-
akkaiden kuunteleminen ja informointi ymmarrettavélla tavalla. Asiakkaan ymmartami-

nen. Palvelun tuottajan tulee tuntea asiakkaansa ja heidan tarpeensa

Gronroos jakaa (1987, 32-33) palvelun kokonaisvaltaiseen laatuun, joka koostuu tekni-
sesta laadusta eli siitd mitd asiakas saa kdytettyadn organisaation palveluita ja toiminnal-
lisesta laadusta, joka kuvaa sitd miten yhteisty¢ organisaation ja asiakkaan valilla on su-
junut. Palvelun toiminnalliseen laatuun vaikuttavia tekijoitd ovat mm. organisaation
henkildston asennoitumisen ja palvelualttiuden, odotusajat, asiakkaan mahdollisuuden saa-
da tietoja ja toimipaikan ilmapiirin. Asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta vaikuttaa
my0s organisaatiokuva I. imago, joka toimii suodattimena, jonka l&pi asiakas tarkastelee
laatua. Huono organisaatiokuva vaikuttaa siihen, kokeeko asiakas tekniseen ja toiminnalli-

seen laatuun liittyvat kielteiset seikat tavallista voimakkaampina.

Hyvinvointipalvelujen laatuun liittyy pohdinta palveluja kdyttavista ihmisisté, heidan tilan-
teistaan ja tarpeistaan. Laatu on suhteellinen kasite, joka on sidottu kohteeseen ja kohteen
kontekstiin. Ihmistydssd on hyvan laadun tavoittelu jo sindnsa toiminnan paamaara. Hy-
vinvointipalveluissa kysymys on aina yksildiden kohtaamisesta, joten laadulle ei voi laatia
kaiken kattavia sdéntoja tai kriteereja. Palvelujen laadun perusolemus 16ytyy asiakasléhtoi-
sid prosesseja seuraamalla ja tarkastelemalla. Asiakkaan nakokulmasta laatua on se, etta
han saa sitd mitd haluaa palvelulta ja sita tuottavalta yksikolta yksil6ina ja vaestona. (Jala-
va & Virtanen 1996, 17-18.) Laatuajattelu ei ole kuitenkaan helppo ratkaisu organisaatioi-
den, tydyhteisojen, tyon ja tydmenetelmien kehittdmiseen. Se voi olla uusi tyon kehittdmi-
sen “kielipeli”, muotivillitys vai vakavasti otettava tyon kehittdmisen valine. (Kerdnen ym.
2001, 85.) Sosiaalihuollon laadun mééritteleminen (Méantysaari & Maaniittu 1996) merkit-
see sekd yhteiskunnallista keskustelua holististen yleistysten tasolla ettd organisaatioiden
siséistd, tyoprosessin parempaan ymmartamiseen liittyvid kysymyksid. Hoivayrityksiin
liittyva laatukeskustelu on myonteista ja kielteistd (Rissanen & Sinkkonen 2004,182). So-
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siaalipalvelujen laadusta kéytetaan ilmaisuja asiakaskeskeinen tai -lahtdinen laatu (Outinen

ym. 1994) joista ndkdkulmasta tulkitsen sosiaalialan yrittdjien vastauksia.

3.4 Kehittdminen ja arviointi laatuty6n valineina

Kehittdminen on sosiaalialan ammatilliseen tyéhon ja organisaatioiden elamaan kuuluva
ilmid. Sosiaalipalveluja tuottavat yksikot tekevét laatuun liittyvid kehittdmishankkeita ja
osassa tehdaan laatujarjestelméd. Kehittdmistyd on tavallisesti kohdistunut jarjestelman
kautta tuotettuihin palveluihin, organisaatioihin ja niiden rakenteisiin, tyokaytantdihin ja
prosesseihin tai hallinnon toimintaan, kuten esimerkiksi johtamiseen. (Keranen ym. 2001,
85.) Laadun kehittamisen vélineilla kehitetdan tydprosesseja vastaamaan paremmin asiak-
kaiden tarpeisiin. (Mantysaari & Maaniittu 1996, 11.)

Sosiaalipalveluiden laatuun liittyva keskustelu on ollut monindkdkulmaista ja vilkasta eri-
tyisesti 1990-luvulla, jonka osoituksena ovat olleet runsaat laatuun liittyvat Stakesin Fin-
Soc-ryhman Sosiaalihuollon laatuprojektien julkaisut, Laatusanomat -verkostolehti ja sosi-

aalipalveluiden laadun kehittdmisryhma ennen FinSoc -ryhmaa.

Ensimmainen valtakunnallinen suositus sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinnasta
Laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa (1995) julkaistiin Suomessa 1995 ja siina

painotettiin kolmea keskeista periaatetta:

¢ laadunhallinta on osa jokapaivaista tyota

e asiakaslahtoisyyden tulee olla laadunhallinnan painopiste

e sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta toteutetaan tiedolla ohjaamisel-
la. (Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle 1999, 3.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle (1999) on valtakunnallinen So-
siaali- ja terveysministerion, Stakesin ja Suomen Kuntaliiton tekema suositus, joka koskee
seka julkisia ettéd yksityisid sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja. Suosituksen tavoitteita

ovat:

asiakas osallistumaan laadunhallintaan

johto laatua luotsaamaan

henkilostd hyvén laadun edellytys
laadunhallintaa my6s ehkdisevéaan toimintaan
laatuty6 perustuu prosessien hallintaan

agbrwbnE
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6. tiedolla yhd parempaan laatuun

laatuty0 jarjestelmalliseksi

8. tukea yksityiskohtaisista toimintasuosituksista ja laatukriteereistd. (Sosiaa-
li- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle 1999, 3-9.)

~

Julkaisussa suositellaan siirtymistd kansainvélisen laatusanaston kayttoon (1SO 8402). Y h-
tendiselld laatusanastolla pyritdadn helpottamaan eri ammattiryhmien ja muiden alojen edus-
tajien valistd keskustelua.(emt. 1999, 17- 19.) Vuodesta 2004 on Sosiaali- ja terveysminis-
terid rahoittanut Sosiaali- ja terveysalan tutkimuskeskuksen (Stakes) koordinoimaa Hyva
Kéytantd — verkostoa, joka on osa sosiaalialan kansallista kehittdmishanketta samoin kuin
vuoden 2008 alussa valtioneuvoston hyvéksymé sosiaali- ja terveydenhuollon kansallinen
kehittdmisohjelma (KASTE).

Tilannekatsaus sosiaali- ja terveydenhuollon laatuun 2008 (2008, 19) kuvataan laadun
kehittdmisen ulottuvuuksina olevan ihmisarvon, tasa-arvon, oikeudenmukaisuuden ja itse-
maardédmisoikeuden toteuttamiseen liittyvat arvot, jotka toteutuvat eettisend toimintana.
Toimintaa ohjaavat lainsaadanto, politiikka- ja strategiaohjelmat ja ammatilliset sitoumuk-
set. Paikallisella tasolla vaikuttavat kunnallisen demokratian toimintakulttuuri. Kaikkien
toimijoiden véliset neuvottelut ja sopimukset vaikuttavat siihen minkélaisena sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelujarjestelmdn laatu toteutuu. Julkaisussa maéaritelld&dn laadun ole-
van niista piirteista ja ominaisuuksista koostuva kokonaisuus, johon perustuu palvelujar-
jestelman, organisaation, tuotteen, palvelun tai tietyn prosessin kyky tayttaa sille asetetut
vaatimukset ja siihen kohdistuneet odotukset. Hyva laatu tarkoittaa sitd, ettéd asiakas saa
tarpeensa mukaista palvelua oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa. Hyva laatu on parhaa-
seen kaytettavissa olevaan tietoon tai nayttdon perustuvaa palvelua (hoitoa/ hoivaa/ apua/
ongelman ratkaisua), joka tuottaa kansalaiselle hyvinvointia ja pyrkii terveyden ja hyvin-
voinnin maksimointiin ja riskienminimointiin. Laatua on hyva toiminta sille asetettujen
vaatimusten ja siihen kohdistuvien odotusten mukaisesti taloudellisten voimavarojen aset-

tamissa rajoissa.”

Palvelun toteuttamisen lahtokohtana on asiakaskeskeisyys, joka tarkoittaa yksilon kunnioi-
tusta ja itsemaaraamisoikeutta. Palveluiden tulee vastata henkilon yksilollisiin tarpeisiin,
odotuksiin ja toiveisiin. Palvelu-/hoitosuunnitelmaa laadittaessa asiakkaalla tulee olla
riittavasti ja hanelle ymmarrettdvassd muodossa olevaa tietoa tarjolla olevista vaihtoeh-

doista ja mahdollisuus vaikuttaa itsedén koskevaan paatoksentekoon. Terveydenhuollossa
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puhutaan “informed consent” — periaatteesta, eli siitd, ettd potilas riittdvan tiedon saa-
neena antaa suostumuksensa tehtyyn hoitosuunnitelmaan. Myds palvelun/hoidon aikana ja
sen jalkeen asiakkaalla tulisi olla tarjolla riittavasti tietoa. Asiakaskeskeisyysperiaatteen
mukaan henkil® on toiminnan subjekti, ei objekti. Asiakkaan asema on periaatteessa lain-
sdadanndllisesti varmistettu (Laki potilaan oikeuksista 1992). Sosiaalialan asiakkaita kos-
kee Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (Laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta 2000).

Laadun ulottuvuuksia ovat palvelujen saatavuus ja saavutettavuus, oikeudenmukaisuus,
potilas- ja asiakasturvallisuus, korkeatasoinen osaaminen, vaikuttavuus, tuotosten ja tuot-
tavuuden madriteltavyys, kustannus-vaikuttavuus, tehokkuus sekd johtamisen ja laadun
nakokulmat. (emt. 2008, 19 — 22.) Laadun kehittdmisen vélineiksi mainitaan vertailukehit-
tdminen |. benchmarking, jolla ymmarretdan vertailujohtamista, vertailukehittamistd, poi-
kittaisvertailua ja kumppanuusvertailua, asiantuntijajarjestelmét, yksilotason tietoihin pe-
rustuva pitkdaikaishoidossa olevien hoivaa ja hoivajarjestelman kehittdmisen RAI-
jarjestelma, hammashuollon SUHAT vertailukehittdmisen hanke, hoitotyon vertailukehit-
tdminen, avohoidon asiakastyytyvaisyysmittari, vanhuspalvelujen suunnittelun Evergreen-
ja CareKeys-jarjestelméat, TedBM (terveyden edistdmisen vertailutietojarjestelma), kunta-
kohtaiset tiedot tarvevakioiduista terveydenhuollon ja vanhustenhuollon menoista seké
SOTKANet-indikaattoripankki seka Stakesin toiminnan suunnittelun ja arvioinnin valineet.
(emt. 2008.)

Yhteenvetona voi todeta, ettd sosiaalialaan liittyvissé laatundakdkulmassa huomioidaan asi-
akkaiden asema ja tarpeet tarkedna laatua maarittdvana ominaisuutena. Sosiaalipalveluiden
tavoitteena on jarjestda oikeudenmukaisesti ja tasa-arvoisesti asiakkaiden tarvitsemat pal-
velut asiakaskeskeisen ja asiakaslahtdisen laadun ndkdkulmasta. Ohjeet ja suositukset eivat
anna riittavasti yksityiskohtaisia neuvoja laatuun liittyvissa asioissa, joten laadusta huoleh-
timinen jaa yksityisen sosiaalialan yrityksen vastuulle. Yksityiseen sosiaalialaan liittyy
enemman valvontaa kuin julkisesti tuotettuihin palveluihin. Onko silloin laatuajattelu tai

laatuty® olennainen osa arkista toimintaa ja mitd vastauksista tulee esille?
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4. SOSIAALIALAN YRITYSTOIMINTA SUOMESSA

Sosiaalialan yrittdjyydesta kaytetddn rinnakkain useita erilaisia termeja. Tassé pro gradu-
tyossa kaytetddn kasitettd sosiaalialan yrittdjyys, sosiaalipalveluyrityksen, hoivayrittdjyy-
den, yksityisen sosiaalialan palvelun tai muiden termien ohessa. Tekstissani sosiaalialan
yritystoimintaan liittyvat kasitteet noudattavat ldhteiden mukaista kieliasua. Valitsin sosi-
aalialan yrittajyys -késitteen, koska sosiaalialan yritykset ovat osa sosiaalipalvelujérjestel-
maa, jos ne ovat julkisesti subventoituja ja valvottuja (Tedre & Pollanen 1991), kuten ovat
haastateltavieni sosiaalialan yritykset. Sosiaaliala kuvaa mielestani parhaiten sosiaalialan

kokonaisuutta sisaltden myos erilaiset sosiaalialan koulutukset.

Sosiaalipalveluyritykset jaetaan virallisen toimialaluokituksen mukaan majoituksen sisal-
taviin sosiaalipalveluihin ja avohuollon palveluihin. Majoituksen sisaltdmiin palveluihin
kuuluvat lasten ja nuorten hoitolaitokset, vanhusten ja vammaisten hoitolaitokset, palvelu-
talot ja — asunnot seka paihdehuolto. Ty6hon kuntoutus, suojatyd, lasten paivéhoito ja ko-
tipalvelut ovat avohuollon palveluja. (Yksityiset sosiaalipalvelut 2008, 129.) Taté pro gra-
du — tyota varten haastatellut yrittajat tuottavat osin molempia palveluita, mutta haastattelut
keskittyivat laatuun, joka liittyi majoitusta sisaltaviin palveluihin. Suomessa sosiaalialan
yritystoiminnan majoitusta sisaltavien palvelujen tuottaminen on luvanvaraista toimintaa.
Lupien myontdmisesta ja valvonnasta vastaa aluehallintoviranomainen AVI (aiemmin
l&&ninhallitus). Vuoden 2010 alusta ldhtien ovat aluehallintoviranomaiset olleet
valtakunnallisen sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston (VALVIRA)
ohjauksessa. (Kettunen 2010.) Laki yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta 28
(9.8.1996/603) tarkoittaa yksityisill& sosiaalipalveluilla 1) ”yksityisen henkilon tai yhteison
tuottamia lasten ja nuorten huollon, lasten péivahoidon, vammaisten, kehitysvammaisten
tai paihdehuollon palveluja tai muita vastaavia sosiaalihuollon palveluja; sekd 2) toimin-
tayksikolla toiminnallista kokonaisuutta, jossa annetaan asiakkaan oman kodin ulkopuo-
lella tassa laissa tarkoitettuja palveluja.” Sama laki maarittelee myds toimintaedellytyksia
(3 8) ja palvelujen vastuuhenkildd (48). (Liite 3)

Vuonna 2008 yksityisid sosiaalipalvelutoimintayksikoita oli 4064. Toimintayksikoista yli
kolmasosalla oli paépalveluna palvelutalot ja ryhmakodit (1 470 toimintayksikk6d). Lasten
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paivéhoidon tarjoajia oli toiseksi eniten (667) ja seuraavaksi yleisimpiéd toimialoja olivat
kotipalvelut (645 toimintayksikkod) ja lasten ja nuorten laitos- ja perhehoito (607 toimin-
tayksikkod). Yksityiset palveluntuottajat tuottavat myos paihdehuollon palveluja, tyo- ja
paivatoimintaa, ensi- ja turvakotitoimintaa seké ikaantyneiden ja vammaisten laitoshoitoa.
Vuonna 2008 sosiaalipalvelualan toimipaikkoja sijaitsi eniten Uudellamaalla, Varsinais-
Suomessa ja Pohjois-Pohjanmaalla. Yksityisten sosiaalipalvelutoimintayksikéiden méaaré
on lisdantynyt tasaisesti koko 2000-luvun ajan. Vuonna 2000 toimintayksikoita oli vajaa 2
700 ja vuonna 2004 ladhes 3 300, kun niita vuonna 2008 on lahes 4 100 (taulukko 1). Toi-
mintayksikdiden maard on kasvanut edellisestd vuodesta 155:114 (4 %) ja niitd on tullut
eniten lisad palveluasumiseen, lasten ja nuorten laitos- ja perhehoitoon sek& kotipalvelui-
hin. Yritysten maaraa on lisdnnyt kuntien ostopalveluiden kasvu seka sosiaalialan jarjesto-
jen palvelutoimintojen yhtidittaminen, jolla kaupalliset toiminnot on erotettu jarjestdjen
yleishyddyllisesté toiminnasta. Nopeinta kasvu on ollut kotipalvelussa sek& vanhusten pal-
velutalo- ja asumistoiminnoissa, koska laitospainotteista vanhusten palvelujarjestelmaé on
purettu 1990-luvulta l&htien. Lisaksi vaeston ikdantyminen ja lasten ja nuorten laitoshuol-
lon palvelutarve ovat johtaneet lisdpalvelujen hankkimiseen yksityiseltad sektorilta. Toimin-
tayksikoistd 60 prosenttia oli yritysten yll&pitdmi& ja niiden osuus on suurin lasten ja nuor-
ten laitos- ja perhehoidossa seké kotipalvelussa. 39 prosenttia toimintayksikoista on jarjes-
tojen yllapitamid. Niiden osuus on suurin paihdehuollossa, jossa lahes kaikki A-klinikat ja
asumispalveluyksikot ovat jarjestojen yllapitamid, lisaksi ensi- ja turvakodit sekd tyo- ja
paivatoimintayksikot ovat jarjestdjen yllapitdmid. Jarjestojen ja yritysten lisdksi on pieni
maaré muita yksityisia tuottajia - esimerkiksi jotkut seurakunnat tuottavat sosiaalipalveluja.
(Kettunen, 2008, 16.)

4.1. Sosiaalialan yrittajiin ja yrittajyyteen liittyvaa tutkimusta

Tassé luvussa esittelen sosiaalialan yrittdjyyteen liittyvid suomalaisia tutkimuksia (Uusitalo
1991, 116, 58), sill4 ndiden tutkimusten tulokset kuvaavat pro graduni haastateltavia ja
kronologisesti esitettynd luovat kuvaa sosiaalialan yrittdjiin ja yrittdjyyteen liittyvisté piir-
teista.

Kovalainen ja Simonen (1996) lahestyvét teoksessa Sosiaali- ja terveysalan yrittajyys
sosiaali- ja terveysalan yrittdjyyttd yhteiskunnallisen muutoksen, muuttuvan tyon, hyvin-

vointivaltion julkisen palvelujarjestelmén, naistutkimuksen ja -yrittdjyyden kaésittein.
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Vuonna 1996 olivat yksityiset palveluntuottajat sosiaali- ja terveysalalla uusi ilmi6 (Kova-
lainen & Simonen 1996, 27). Heiddn mukaansa on hyva pitdd mielessa alan yrittdjyyden
laaja kirjo, joka vaihtelee isoista yksityisista laitoksista itsensa tyollistamiseen ja elamanta-
payrittajyyteen (Kovalainen & Simonen 1996, 13). Yrittdjien kuvausten mukaan (Kovalai-
nen & Simonen 1996, 90) yrittdjyyden tuottama lisdarvo, verrattuna kunnalliseen palve-
luun, on raatéloityyn palveluun panostamista ja asiakasléhtoista hoito- ja hoivatyota.

Andersson ja Kainlauri (2001) tarkastelivat hoivayritysten toimintaedellytyksid 34:ssé eri
puolilta Suomea valitussa kunnassa. Hoivayrittajyyden paikka — yrittdjien ja sosiaalijohta-
jien nakemyksia hoivapalveluista - tutkimukseen osallistui 28 sosiaalijohtajaa ja 95 hoi-
vayrittdjad. Tutkimustulokset osoittivat, ettd lahes 90 prosenttia yrittdjista ja sosiaalijohta-
jista nékivat yksityiset hoivapalvelut kunnan palveluja tdydentévind. Sosiaalijohtajien na-
kemyksissa ei ollut suuria eroja kuntatyypin mukaan tarkasteltuna. Kaupungeissa suhtau-
duttiin yrittajyyteen kuitenkin keskiméaarin myénteisemmin. Sosiaalijohtajat arvioivat yksi-
tyiset palvelut kunnallisia palveluita joustavanniksi ja halvemmiksi. Yrittajat yksityisia
palveluja sek& joustavimpina, edullisimpina, kokonaisvaltaisimpina ettd laadukkaampina,
silla yksityiset palvelut huomioivat asiakkaiden ja omaisten nakemykset kunnallista pa-
remmin. Sosiaalijohtajien mielestd ndissé osa-alueissa ei ollut eroja kunnalliseen palvelu-

luun verrattuna. (Andersson ja Kainlauri 2001, 47.)

Silva Tedren ja Pirjo Pollasen (2001) Sosiaalialan hoivayritysten asema kunnassa on
Pohjois-Karjalassa tehty tapausselvitys, kuvaa yhden kunnan hoivayrittdjien kasityksia
kunnan ja yritysten tyonjaosta, yhteistyosta ja hoivayrittdjien asemasta kunnassa. Selvityk-
sen perusteella hoivayritysten haasteena on puhtaasti markkinaperustaisten palveluiden ja
sosiaali- ja terveysalan lainsdadantoon perustuvien palveluiden uudenlainen yhdistely. Yri-

tysten toiminta nojaa kunnan tukeen ja kunnan kanssa tehtavaan yhteistyohon.

Pirjo Pollanen (2002) on kuvannut artikkelissa Hoivayrittajyyden aika naisen elamanku-
lussa hoivayrittdjanaisten elamankulun yhteyttd hoivayrittajyyteen ja yrittdjaksi ryhtymi-
seen ja loytanyt viisi vaihtoehtoista selitysta hoivayrityksen perustamiseen 1) ei ole pienia
lapsia, 2) on tarvittava ammatillinen patevyys ja eldmankokemus, 3) kun on aika vaihtaa
ammattia, 4) paikkakunnan tyollisyystilanne vaikeutuu, 5) kun on suotuisat olosuhteet hoi-
vayrittajyydelle. Ty6ttdmyys tai sen uhka eivdt olleet yhdellakdan vastaajalla yrityksen
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perustamisen syynd. Yrittajaksi ryhtymisen syind mainittiin kuitenkin huonot kokemukset

aiemmassa tyossa.

Sari Rissasen ja Sirkka Sinkkosen (2004) kuvaavat Hoivayrittajyys-teoksessa kéasitellaan
kotihoidon, lasten péivahoidon ja asumispalvelujen parissa toimivia yrityksié ja kuvataan
yksityisten hoivakotien laadun kriteeriston kehittdmisty6ta neljan kuopiolaisen yksityisen
hoivakodin verkostoituvana yhteistyona. Yrittajyyden ja itsensa tyollistamisen (Rissanen &
Sinkkonen 2004, 2) nousseen Suomessa naisten tyollistymisen uudeksi mahdollisuudeksi,
vaikka naisia ei kasvateta tai kannusteta yrittdjyyteen. Suosituinta on maatalousyrittajyy-
den ohella hoivayrittajyys. Itsendisyyden ja riippumattomuuden lisdksi naiset pyrkivat
joustavasti yhdistamaan perheen ja tyon. Hoivayrittdjyyteen liittyy muusta yritystoiminnas-
ta erottavia piirteitd kuten pienyrittdjyys, naisyrittajyys, eettisyyden ja ammatillisuuden
Kietoutuminen yrittajyyteen seka valtion ja kuntien suorittama ohjaus, joka kohdistuu vain
hoivayrittajyyteen. (Rissanen & Sinkkonen 2004, 20.) Teoksessa myos esitellaan yksityis-
ten hoivakotien laadun kriteeriston kehittdmistyota.

Johanna Osterberg — Hogstedtin (2009) Yrittajand ammatissaan sosiaali- ja terveysalal-
la — yrittdjyyden muotoutuminen kuntatoimijoiden ja yrittdjien ndkokulmasta — vaitoskirjan
teemoina olivat eri toimijoiden keskindinen luottamus seka sosiaali- ja terveysalan yrittdjan
tyoidentiteetin muotoutuminen. Tutkimuksen tuloksen mukaan kestéva sosiaali- ja terveys-
alan pienyrittdjyys on paikallisesti sitoutunutta, luottamukseen ja vahvaan ammatti-
identiteettiin perustuvaa. Sosiaalialan koulutus ohjaa ihmisten auttamiseen, hyvinvoinnin
lisddmiseen ja sen perinne on altruistisessa, muut huomioon ottavassa toimintatavassa, jo-
ten amerikkalainen sanonta “kun olet tienannut ensimmaisen miljoonasi, voit alkaa ajatella
etiikkaa” ei sovi sosiaali- ja terveysalan yrittdjien arvomaailmaan eikd ammatin harjoitta-
misen periaatteisiin. (Osterberg — Hogstedtin mukaan 2009, 58.) Suomessa on 1990-luvulla
kayty keskustelua sosiaali-ja terveysalan yrittdmisestd moraalisesta ndkdkulmasta, kuten

sopiiko hoiva tuotettavaksi yksityisena palveluna (Osterberg — Hogstedt 2009, 14).

Suomessa erityisesti naisyrittajyys (Vainio-Korhonen 2001) on ollut pienyrittdjyytta 1800-
luvun vaihteesta 2000-luvulle eli naiset harjoittavat yritystoimintaa yksin tai tyollistavat
muutamia henkilGitd. Naisten yritystoimintaan ovat vaikuttaneet naistyon mallit sek& kodin
ja perheen asettamat vaatimukset. Yha edelleen yritystoimintaa harjoitetaan naisten perin-

teisilld hoivan ja huolenpidon alueilla, kuten 1900-luvun alussa, jolloin nainen saattoi ryh-
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tyd itsendiseksi yrittajaksi, jotta lastenhoito helpottuisi itsendisen tyon avulla. Yritt4jana
toimimisessa huomioidaan perheen, lasten ja kodin tarpeet omien ansainta tai uratoiveiden
kustannuksella. (Vainio-Korhonen 2001, 116-117.)

Sosiaalialaan yksityisyrittdjyyteen ja laatuun liittyvét tutkimukset on julkaistu samanaikai-
sesti tai ennen lakia Yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta Stakesin julkaisussa Laatu-
sanomat (2000, 21) Sosiaalihuollon laatukirjallisuutta Suomesta ja muista Pohjoismaista
1990 -luvulla. Bibliografia esittelee yksityisiin sosiaalipalveluihin liittyvan kaytdnnon

laatutyon julkaisuja, joissa kasitelld&n valvontaa ja laatua.
4.2. Yksityisten sosiaalipalveluiden laadun ohjaus ja valvonta

Laki yksityisten sosiaalialan palvelujen valvonnasta 28 (9.8.1996/603, Liite 3) edellyttaa,
etta yksityisten sosiaalipalveluiden laatu on sama kuin vastaavan palvelun laatu olisi kun-
nan tuottamana palveluna. Lain ndkdkulmasta voidaan julkisen ja yksityisen palvelun ole-
van keskendan yhtd “hyvad”, samanlaatuista tai tasalaatuista. Valtiontalouden tarkastusker-
tomuksen (2005) mukaan Suomessa ei ole yhtendisia laatuohjeita. Laatuun liittyva ohjaus
on heikkoa, silla kunta- ja valtiotasolla on tdsmentymaton kéytantd valvoa sosiaalipalvelu-
jen laatua. Myds Tyo- ja elinkeinoministerié on kiinnittdnyt huomiota samaan asiaan. So-
siaalipalveluilta edellytetdén laatua, mutta taysin yhtenevdisia laatusuosituksia ei ole ole-
massa. ( Kettunen 2009, 51). Yksityisten sosiaalipalveluiden valvonnan ohjauskeinona
voidaan pitdé Sosiaali- ja terveysministerion ja Kuntaliiton yhdessa laatimia sosiaalipalve-
luiden laatusuosituksia (kts. ed. luku), joita on annettu mm. vanhus-, paihde-, mielenterve-
ys- sekd vammaisten ihmisten asumispalveluista. Ohjauskeino on kuitenkin erotettava kay-
tannon laadunvalvonnasta. (Yksityisten sosiaalipalveluiden valvonta 2005, 40.) Sosiaa-
lialan yritysten toiminta ja laatu ovat alueen 1a4nin hallintoviranomaisten ja sijaintikunnan
valvonnassa. Eteld-Suomen ladninhallituksen (2006) julkaisemassa selvityksessa tutkittiin
alueella toimivien luvanvaraisten yksityisten sosiaalialan yksikdiden vastuuhenkilQita.
Tutkimuksessa ilmeni, ettd yli puolella tutkimukseen vastanneista on terveydenhuollon
tutkinto. Selvityksessd kiinnitetdin huomiota ”jonkin asteiseen medikalisoitumisen vaa-
raan” sekd toimintayksikon vastuuhenkilon ettd koko henkilokunnan tehtévien osalta. (Sel-

vitys yksityisen ... 2006, 60.) Kaytannon laadun valvontavelvollisuus on sosiaalialan yri-
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tyksen sijaintikunnassa. Valvontavelvollisuus on olemassa, vaikka kunta ei kayttaisikaan

sosiaalialan palveluja. (Etholén-Rénnberg 2008, 119-120.)

Sosiaalialan alan yritystoiminnan kehittymistd yhdeksi sosiaalihuollon jérjestamisen
vaihtoehdoksi ei voi taysin hahmottaa, ellei samalla oteta huomioon historiallisen
kehityksen, hoivan ja hyvinvointivaltionmallien vaikutusta toiminnan rakenteisiin.
Sosiaalialan yritys on ilmid, joka voidaan tarkastella usealla eri tavalla. Taloustieteen
nakokulmasta yritys on taloudellinen voittoa tavoitteleva yksikkd, kuntatalouden kannalta
yritysveroa maksava yksikko ja yhteistyékumppani, sosiaalityon nakékulmasta sosiaalialan
yritys on hyvinvointipalvelujarjestelmésséd toimiva tavoitteellista asiakastyota tekevén
tyontekijajoukon muodostama sosiaalitydn asiakastyon véline. (Kananoja 2004, 24.)
Asiakkaiden kannalta sosiaalialan yritys on luonnollisesti h&dnen kotinsa, jossa han saa

mya0s tarvitsemansa hoivan.
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5. SOSIAALIALAN YRITYSTEN TOIMINTAYMPARISTO

Tassa luvussa kuvaan sosiaalialan yritysten toimintaymparistoa ja esittelen hyvinvointival-
tiollisia malleja hoivan ndkdkulmasta ja kuntien toimintaa. Asiakkaiden aseman tapahtu-
nutta muutosta kuvaan kehitysvammaisia koskevan lainsdéddannon kehittymisen ja asumis-
tavan muutoksen avulla (Liite 5). Toimintaympariston kuvaus antaa kokonaiskuvan siita
kontekstista, jossa sosiaalialan yritykset ovat syntyneet ja toimivat. Tamé& luku kokonai-
suudessaan on tutkimuskohteen toimintaympariston erittelya. (Varto 1992, 34).

5.1. Hoivan jarjestamisen periaatteet eri hyvinvointivaltiomalleissa

Hoivapolitiikka on suhteellisen uusi kasite, jonka avulla on mahdollista tarkastella esimer-
kiksi lasten ja vanhusten hoivaa rinnakkain tai tarkastella erilaisia hoivan toteuttamisen
suuntia. Hoivapolitiikasta on tulossa iso sosiaalipoliittinen kysymys kansallisesti ja kan-
sainvalisesti. Hoivan kannalta keskeinen kysymys tulevaisuudessa se, kuinka hoivapalvelut
organisoidaan ja tuotetaan. (Anttonen ym. 2009.) Hoivapolitiikkaa toteutetaan eri maissa
eri laht6kohdista, mutta yhteisind kysymyksind ovat elinidn pidentyminen ja informaalin
hoivan saatavuuden vaikeutuminen naisten ansiotyon yleistymisen vuoksi. Hoiva-alalla on
kansainvélisia palveluyrityksia ja maailmanlaajuiset tyémarkkinat. Hoivan alueella on ta-
pahtunut ja tapahtuu muutoksia, mutta siihen liittyvat arvoissa ja mielikuvissa on pysy-
vyyttd. Hoivan paikka on aina jossakin tilassa esimerkiksi palvelutalossa, omassa kodissa
tai vanhainkodissa (Anttonen ym. 2009, 243).”Hoiva on keskeinen sosiaalisen eldman

ulottuvuus, tirked osa ihmisen toimintaa ja jokapdivdistd hyvinvointia.” (Anttonen ym.

2009, 250.)

Hoivan jarjestamista voidaan tarkastella erilaisista hyvinvointivaltiomalleista eli regiimeis-
t4 kasin ja pyrkia hahmottamaan suomalaisen yhteiskunnan hoivan jarjestamisen tapoja.
Richard M. Titmuss luonnosteli kolmenlaista hyvinvointivaltion eri mallia: residuaalinen,
teollisen yhteiskunnan suorituskeskeinen malli ja institutionaalis-uudelleenjakava malli.
Héanen mallejaan voidaan pitdd Gosta Esping-Andersenin ideoiden edeltjand. Tittmussin
jaottelu hallitsi pitkaan késityksid hyvinvointivaltioista, mutta Gosta Esping-Andersenin
hyvinvointivaltiomallit ymmarretddn empiirisesti perustellummaksi ja tiedeyhteisossé va-

kuuttavampana. (Méantysaari 2005, 390.)
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Titmuss oli universaalien palveluiden kannattaja seké selektiivisyyden ja leimaamisen vas-
tustaja.

Titmussin mukaan taloudellisilla perusteilla ei voida loputtomasti oikeuttaa sosiaalipoli-
tilkkaa. Taloudellisia nakokonhtia ei voida kuitenkaan sivuuttaa, mutta tarkeinta on ihmisten
halu auttaa vastikkeetta. (Méntysaari 2005, 392.) Sosiaalihuollolle ja sen edistymiselle
Titmuss naki selvasti uhkana

taloudelle perinteisesti kuuluvien toimintatapojen omaksumisen sosiaalihuoltoon ja hyvin-
vointipalveluiden tuottamiseen. Taloudellisen lahestymistavan hallitsevuus sosiaalisen
nakokulman yli, henkilokohtaisesta harkinnasta luopuminen seka kulutusajattelun leviami-
nen sosiaalihuoltoon olivat

Titmussin mielesta selkeimpia uhkia. (Méntysaari 2005, 400.)

Gosta Esping-Andersenin jaottelee erilaisten hyvinvointivaltioregiimien avulla yhteiskun-
tamalleja, joiden avulla voidaan hahmottaa kuinka hoivaan liittyvat kysymykset on kasitet-
ty. Liberaalissa regiimissa valtion takaama hyvinvoinnin tuottaminen perustuu lahinna
tarveharkintaisiin etuuksiin, vahaisiin yleisiin tulonsiirtoihin seka vaatimattomiin sosiaali-
vakuutusjarjestelmiin. Etuuksien tarkoituksena on palvella vain kaikkein véh&osaisimpia ja
suurimmassa avun tarpeessa olevia ja néin liberaalin mallin mukainen toiminta on myos
leimaavaa. Valtio puoltaa universaalisuuden sijaan markkinoita ja tukee suoraan yksityisia
hyvinvointipalveluja. Nain dekommodifikaation eli markkinariippumattomuuden aste on
matala ja liberaali hyvinvointijarjestelma on osatekijéné eriarvoisuuden luomisessa asetta-
malla hyvinvointipalveluista riippuvaiset sekd markkinoilla toimivan véeston eriarvoiseen
asemaan. Esimerkkimaina liberaalista hyvinvointiregiimista voidaan pitdd mm. Yhdysval-
toja, Australiaa ja Uutta-Seelantia. (Laitinen — Kuikka 2005, 309-310.)

Konservatiiviseen hyvinvointiregiimiin kuuluvat Manner-Euroopan maat. Konservatiivi-
nen asennoituminen hyvinvoinnin tuottamiseen nakyy selvimmin néiden yhteiskuntien
arvomaailmassa. Kirkolla, valtiolla ja korporaatioilla on keskeinen rooli timan arvomaail-
man séilyttdmisessd seka sosiaalisen rakenteen yllapitdmisessa. Konservatiivisen regiimin
maissa toisaalta uskotaan laajoihin sosiaalisiin oikeuksiin, mutta ne on liitetty tiukasti tyo-
markkina-asemaan. (Laitinen-Kuikka 2005, 310.) Palkattomalla perheesséd tapahtuvalla

hoivatyolla viitataan kotona ja perheen piirissé tapahtuvaan lasten hoitoon ja kasvatukseen,
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sukulaisista, erityisesti vanhuksista, huolehtimiseen ja kotitalouden hoitoon. Perheessa
tapahtuva hoivaty6 on perinteisesti ollut naisen tehtéva erityisesti Keski-Euroopan maissa.
(Lewis & Giullari 2005.)

Suomi kuuluu sosiaalidemokraattiseen hyvinvointiregiimityyppiin, jolle sosiaalisten oike-
uksien universaalisuus, tasa-arvo ja yleiset kaikkiin yhteiskuntaluokkiin ulottuvat sosiaali-
palvelut ja -etuudet ovat tyypillisid. Sosiaalidemokraattinen malli tasoittaa sosiaalisia luok-
kajakoja ja korostaa yksilollistd riippumattomuutta ja vapautta siséltden naisen vahvan
aseman tyomarkkinoilla, sosiaaliturvan ja verotuksen, kunnallisen péivahoidon seka heikon
mieselattajamallin. Suomessa naiset teollistumisen myo6ta tyollistyivat kodin ulkopuolelle
nopeatempoisesti eikd heille luotu muiden maiden tapaan erillista naisten tydaikamuotoa-
kaan. Paivahoitolaki astui voimaan vasta 1973 ja mahdollisti edelleen naisten tyollistymis-
td. Suomalainen sosiaaliturva on taannut miehelle ja naiselle yhtéldiset edut. (Julkunen
2005, 364; Laitinen-Kuikka 2005, 310) Suomalaisen hyvinvointivaltion kehitys on ollut
myohasyntyista verrattuna muihin lansi- ja Pohjoismaihin. Terveyspalvelut vakiintuivat
1960-luvun alusta noin 1970-luvun puolivaliin sijoittuvalla ajanjaksolla. Vuodesta 1975
sosiaalipalvelut kehittyivét laajemmin - suurissa kaupungeissa seka terveys- ettd sosiaali-
palvelut laajenivat 1980-luvun lopulle saakka. 1990-luvun laman my6té tiukentunut talous
leikkasi sosiaalietuuksia ja julkisia palveluita. (Kaukonen 2000, 18-19.) Julkisesti tuotettu-
jen sosiaalipalveluiden rinnalle on noussut welfare — mix - malli, monituottajamalli, jonka
oletetaan taydentavan julkisen sektorin palveluja. Monien tuottajien malli osoittaa, ettd
palvelujen tuottamisessa on etdannytty pohjoismaisesta universaalista hyvinvointimallista.
(Raunio 2000, 24.)

Hoivayrittdjyys on myods tuonut hoivan uudella tavalla nékyvaksi. Hoivan tuottaminen
palkkatyond on hyvéksyttavad, mutta sen tuottaminen omana yritystoimintana vaikuttaa
haasteelliselta. Erityisesti yritystoiminnan tarkastelu moraalisesta nakékulmasta (Osterberg
— Hogstedt 2009) asettaa (nais)yrittajat haasteelliseen asemaan. Hoivayrittdjyyden tarkaste-
lu naisten tyollistymisvaihtoehtona tai maaseutualueen tarkedna elinkeinona (Tedre & Pol-
ldanen 2001) tuo esille erilaisia painotuksia kuin hoivan jarjestdminen omaishoitona tai
tyontekijané esimerkiksi julkisella sektorilla. Hoivayritykset (Tedre & Péllanen 2001, 7)
toimivat seka valtion tai kuntien sosiaalilainsdaddnnon perusteella sekd taloudellisesti tue-

tulla ettd markkinoiden alueella. Omaishoitajuus on erd&né hoivan tuottamisen muotona
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(Aaltonen 2004.) myds ristiriitainen hoivan tuottamisen muoto. Krdgerin mukaan yhteis-
kuntatieteellinen vammaistutkimus asettaa Kyseenalaiseksi sosiaalipalvelujen ja hoivan

kasitteet ja esittad, ettd ne korvattaisiin itsendisen elamén kasitteella. (Kroger 2004, 205.)

Sosiaalialan yrittdjand toimimista voidaan ajatella oman ammatin yhtend toteuttamisvaih-
toehtona, joka toisaalta sopii ndkemykseen sukupuoli-identiteetin mukaisesta ammatinva-
linnasta, toisaalta ei sovellu ajatukseen perheen ja kodin piirissa tapahtuvalle hoivaamisel-
le. Hyvinvointivaltiomallilla on merkitysta siihen, miten tyémarkkinat ja sosiaalipalvelut
ovat muotoutuneet, mutta kunnilla on paikallinen vastuu seké informaalin hoivan tukemi-
sesta ettd formaalien sosiaalipalveluiden toteuttamisesta. Paikallinen demokratia vaikuttaa
kuntien hoivapolitiikoissa, joten niissd on merkittavia eroja huolimatta kansallisesta lain-
sédadannosta ja palvelujen ohjaus- ja rahoitusjarjestelmistd. Sosiaalialan yritykset voivat
tuottaa paikallisella tasolla kuntalaisten sosiaalipalveluja, joten on ymmarrettavaa, etta

heidan laatuun liittyvat ndkemykset ovat kiinnostavia.

5.2. Kunnat palvelujen tuottajina

Suomessa kuntien tarkeimpia lakisaateisia tehtdvia ovat ja sosiaali- ja terveystoimi, opetus-
ja kulttuuritoimi, yhdyskuntasuunnittelu, rakentaminen, ymparisténsuojelu seka pelastus-
toimi. Sosiaalitoimen tehtdviin kuuluvat lahinna lasten péaivahoito, kodinhoitopalvelut,
vanhusten ja vammaisten palvelut sekd toimeentulotuen myontdminen. (Hautala 2003,
288.) Suomessa suurin osa kuntalaisten tarvitsemista palveluista tuotetaan kunnan omana

toimintana.

Vuonna 1993 saadettiin laki sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta (733/1992) ja val-
tionosuudesta (STVOL), joka lisasi kuntien vaihtoehtoja sosiaali- ja terveyspalvelujen tuo-
tannossa. Palvelujen tuotantotapa on yleensa kunnan harkittavissa. Lain neljannessa pyké-
l4ssé todetaan, ettd kunta voi jarjestad sosiaali- ja terveydenhuollon alaan kuuluvat tehtavét
joko 1) hoitamalla toiminnan itse, 2) yhdessa muun kunnan tai muiden kuntien kanssa tai
3) olemalla jasenend toimintaa hoitavassa kuntayhtyméssa tai 4) hankkimalla palveluja
valtiolta, toiselta kunnalta, kuntayhtymalta tai muulta julkiselta tai yksityiselta palvelujen
tuottajalta ja 5) antamalla palvelunkayttgjalle palvelusetelin, jolla kunta sitoutuu maksa-
maan palvelun kayttgjan kunnan hyvaksymalta palvelun tuottajalta hankkimat palvelut

kunnan paatokselld. Kaikissa tapauksissa kunnan on huolehdittava palveluiden laadun riit-
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tavésta tasosta. (Saari 2005, 416 -417.) Kuntien palvelujen tuottamisessa nékyy yleiseksi
sosiaalipoliittiseksi tavoitteeksi muotoutunut suuntaus, hyvinvointipluralismi, jossa julki-
nen ja yksityinen sektori toimivat yhdessa sosiaalipoliittisten hyddykkeiden markkinoilla
palveluntuottajina monituottaja-mallin mukaisesti. (Volk & Laukkanen 2007, 16). Kus-
tannustietoisuuden lisdantyminen on muuttanut kuntien ettd kuntalaisten roolia. Kuntien
rooli ainoasta palvelujen tuottajasta on muuttunut myos palvelujen tilaajaksi ja jarjesteli-
jaksi. (Osterberg-Hogstedt 2009, 9.) Uudessa tilanteessa hoivapalveluita ostetaan useam-
min my6s markkinoilta ja niitd tuottavat eri toimijat, jonka vuoksi hoivapalveluista on tul-
lut uudella tavalla ndkyvia (Andersson & Kainlauri 2001, 11). Palvelujen tuottamistavat
oman tuotannon ohella ovat ulkoistaminen, yksityistdminen, ostopalvelut ja palveluseteli.

Palvelujen jarjestamien toteutetaan kilpailuttamalla palvelujen tuottajia keskenaan.

Kuntien palvelujen jéarjestamiseen (Lukkarinen 2007) liittyvia termeja ulkoistaminen, yksi-
tyistaminen seka ostopalvelut kdytetddn mediassa melko sattumanvaraisesti, joskus toisten-
sa synonyymeina. Toimintojen ulkoistamisella tarkoitetaan julkisen organisaation luovut-
tamaa palvelujen tuotantovastuuta osittain tai kokonaan toiselle organisaatiolle. Kunnat tai
kuntayhtymat eivét voi luovuttaa lakiséateisten palvelujen jarjestamisvastuuta eli palvelu-
jen jarjestdminen on pidettava erilladn palvelujen tuottamisen késitteestd. Tuotantovastuu
voidaan siirtdé jollekin julkishallinnon organisaatiolle kuten kunnalle, kuntayhtymalle tai
yksityiselle yhteisolle, jolloin kunta tai kuntayhtyma luovuttaa esimerkiksi yksittaisen ter-
veysaseman toiminnan kokonaan toiselle palveluntuottajalle, hankkii Kirurgisia palveluja
hoitojonon lyhentamiseksi tai ostaa vanhusten asumispalveluja yksityiselta sosiaalipalvelu-

jen tuottajalta. Ulkoistamisella voi olla seuraavanlaisia tavoitteita:

kustannusten alentaminen ja tehokkaampi palvelutuotanto
organisaation ydintoimintoihin keskittyminen

joustava toiminta ja organisaatio

verkottumisen ja suuremman koon edut

tuotannon méaran ja laadun lisdédminen

hankalien toimintojen vélttdminen (oikeudellinen vastuu)
erityisosaamista omaavan henkildston maaran vahentaminen
pienen ja homogeenisen tyévoiman yllapitdminen

ohjauksen ja konsultoinnin tehostaminen

(Lukkarinen 2007,40-42.)
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Yksityistamisesta on puhuttu erityisesti silloin, kun kunta, valtio tai muu julkisyhteiso siir-
taa tietyn osatoiminnon osakeyhtidlle, jonka maardysvalta ja/tai osakekanta on kokonaan
julkisyhteisolla itsellaan ja silloin, kun julkinen organisaatio luopuu kokonaan tai osittain
palvelujen jarjestdmisvastuusta ja tuotantoyksikostd kuten virastosta tai liikelaitoksesta tai
yhtion osakkeista myyden tai muuten luovuttaen yksityisille tai yksityiselle. Yksityistami-
send pidetadn l&hinna tilanteita, joissa viranomaisen péaatoksella tai lainsdadéantoteitse pal-
velujen jarjestdmisvelvollisuus siirretdan yksityiselle palvelun jarjestdjélle tai tuottajalle.
Sosiaali- ja terveydenhuollossa kysymys on yleensd tuotantovastuun ulkoistamisesta.
(Lukkarinen 2007, 42.)

Ostopalvelu voi olla lahes mika tahansa kunnan tarjoama palvelu erilaisista toimistopalve-
luista erikoissairaanhoidon palveluihin. Viranomaistoimintoja, joihin liittyy julkisen vallan
kayttdmista, ei voida jarjestaa ostopalveluilla. Julkisen vallan kayttamisella tarkoitetaan
toimivaltaa péaattaa yksityisen kuntalaisen tai muun asianosaisen oikeuksista, eduista tai
velvollisuuksista, kuten viranomaisen tekemét lupia tai sosiaalietuja koskevat paatokset.
Ostopalveluja koskevat hankinnat toteutetaan noudattaen (Lindroth 2007)

Ostopalveluja hankittaessa ja niitd kilpailutettaessa ovat parhaassa asemassa usein isot
palveluntuottajat, jotka tuottavat peruspalveluja samalla tavoin skaalaetuja tavoitellen ku-
ten kunta. Ostopalveluja kéytettdessa kunta valitsee palveluntuottajan ja kilpailutettaessa
madrittelee eli tuotteistaa palvelun, jolloin asiakkaalle ei jaa juurikaan valinnan vapautta.
(Volk & Laukkanen 2007, 16.)

Palveluseteli (voucher) on julkisen hallinnon rahoittama, suoraan palvelun kayttajalle an-
nettava tosite, joka mahdollistaa tiettyjen palvelun kulutuksen, se voi olla paperi, lipuke,
alykortti tai esimerkiksi virtuaalinen poletti, jonka avulla palvelun tarvitsija voi itse valita
ja kilpailuttaa palvelun tarjoajan. Palveluseteli kohdentuu méariteltyjen palvelujen ostoon
ja se siirtdd sekd saajalleen ettd sen lunastavalle palveluntuottajalle erilaisia oikeuksia ja
velvollisuuksia. Ulkoisia palveluseteleitd kaytetddn kunnallishallinnossa kaikilla peruspal-
velusektoreilla, mutta laajimmalle palvelusetelit ovat levinneet sosiaalipalveluissa. Palve-
lusetelin kdyttdminen mahdollistaa kuntalaisen valinnanvapauden ja palvelutuottajien kil-
pailuttamisen. Palvelusetelit mahdollistavat yhtd aikaa julkisen politiikan toteuttamisen ja
lagjan kuluttajan valinnan. (Paasivirta 2009.)
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Kunnat kilpailuttavat asukkailleen suunnattuja palveluja. Kilpailuttamisella kunnat pyrki-
vat hallitsemaan kirjavaa palvelutuotantoa (Osterberg-Hogstedt 2009, 9). Kilpailuttamisen
kokonaisuus on vaikeasti hahmotettavissa, silld sek& keskendén erikokoiset ettd samanko-
koiset kunnat suhtautuvat kilpailutukseen eri tavoin. Kilpailutukseen liittyy myos sellaisia
kustannusvaikutuksia, joiden todellista kustannusta kunnalle on haasteellista méaaritell&.
Kunnan tavoittelema kilpailutuksesta saatava séésto ei valttamatta ole todellinen. (Rajala,
Tammi, Meklin 2008.) Kuntalaisille suunnattuja palveluita kilpailutetaan, koska hankinta-
laki (Hankintalaki 348/2007), erityisalojen hankintalaki (349/2007) ja lakeja tdydentévat
hankinta-asetukset (614/2007) sitd edellyttavat ja EU:n m&&rdysten mukaan tietynsuurui-
sista julkisista hankinnoista on jarjestettdva tarjouskilpailu (Liite 3). Kilpailuttamista sééate-
levat myds hankintojen kansalliset kynnysarvot, jotka vuonna 2008 olivat sosiaali- ja ter-
veys seka erdissa tyovoimahallinnon palveluissa 50 000 euroa, tavara- ja palvelutuotannos-
sa 15 000 euroa ja rakennusurakoissa 100 000 euroa. (Rajala, Tammi, Meklin 2008, 22—
23).
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6. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Haastatteluaineiston kerddminen, aikataulu ja haastattelujen toteutus

Syyskuussa 2009 olin yhteydessa Sosiaali- ja terveysalan yrittajat ry:n (TESO) puheenjoh-
tajaan Rauno Hanniseen ja toiminnanjohtajaan Marjut Ronk&én ja keskustelin heidan kans-
saan pro gradu-tyoni aiheesta ja pyrkimyksestani tavoittaa haastateltavia TESO ry:n kautta.
Sain mahdollisuuden osallistua 22.10.2009 Tampereella pidetyille Ty6- ja elinkeinopoli-
tilkkkaa hyvinvointialalla koulutuspaiville, jossa kerroin pro gradun ideasta lasna olleille
sosiaalialan yrittdjille. Sain tuolloin kymmenen haastatteluun osallistumisesta kiinnostu-
neen eri puolilla Suomea asuvan yritt4jan yhteystiedot. Yhteystietonsa antaneet olivat
naisyrittdjia ja yksi pariskunta. Tutkimuksen kaytannon toteuttamisen kannalta paadyin
rajaamaan haastateltavat alueellisesti koskemaan Eteld-Suomen laanin alueella, tarkemmin

paakaupunkiseudulla, sijaitsevia sosiaalialan yrityksia.

Koulutuspaivien jalkeen sovimme Paakaupunkiseudun Terveys- ja Sosiaalialan yrittajat
ry:n silloisen (Tespa ry) puheenjohtajan kanssa, ettd haastattelupyyntokirjeeni (liite 1) Ia-
hetetddn séhkdpostilla alueyhdistyksen jasenille. Han myo6s lupautui tiedottamaan gradu-
hankkeestani péékaupunkiseudulla toimiville alueyhdistyksen jésenille. Tarkoituksenani
oli haastatella yrittajia, joilla on jokin sosiaalialan koulutus — lahihoitaja, sosionomi tai
yliopistossa suoritettu tutkinto. Aineiston suunnittelin kerdévéani itse haastatellen kevaan ja
kesan 2010 kuluessa.

Séhkopostin lahettdamisen jalkeen sain vain yhden yrittajan (KV1) tekstiviestin, jossa han
kertoi kiinnostuksestaan osallistua haastatteluun. Sovimme puhelimitse seka haastattelun
aikataulusta ettd paikasta. Ensimmaisen haastateltavan avulla sain kontaktin seuraavaan
kahteen haastateltavaan, jotka puolestaan antoivat uusia yhteistietoja. Lumipallo-otanta
(Snowball sample) vaikutti tutkimuksen kaytdannon toteuttamisen kannalta sopivalta aineis-
tonkeruumenetelméltd ja se mahdollisti ilmeisen vaikeasti saavutettavien haastateltavien
tavoittamisen. Lumipallo-otantamenetelmassé haastattelu aloitetaan yhden ihmisen haastat-
telulla, joka joko suosittelee mukaan henkil6itd tai antaa yhteystietoja, joiden avulla tutki-
muksesta valitetddn tietoa eteenpéin. Otos kertyy eli lumipallo kerd& massaa itseensa pyo-
riessaan eteenpéin. (Metsdmuuronen 2005, 55.) Lumipallomenetelméll& toteutettu haasta-

teltavien tavoittaminen hidasti aiemmin suunnittelemaani aikataulua (Sarajarvi & Tuomi
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2009, 74) ja muutti alkuperdistd suunnitelmaani hankkia aineisto pelkastdan Tespa ry:n
jasenia haastattelemalla. Lopulta haastatteluun osallistui yksitoista sosiaalialan yrittajaa
(liite 4). Haastateltaviksi valikoitui myds muun kuin sosiaalialan koulutuksen saaneita.
Sukupuolijako noudatti hoiva- ja hoivayrittdjyystutkimuksissa havaittuja sukupuolieroja eli
haastateltavista oli naisten osuus suurin (Rissanen & Sinkkonen 2004). Haastateltavaksi
valikoitui myos kolme miespuolista yrittdjd4. Maahanmuuttajataustaisia sosiaalialan yritta-
jia ei aineistossani esiinny. Heidéan tavoittamisekseen olisin joutunut muuttamaan aineiston
hankinnan menetelmé&é ja aikataulua, mutta péaatin olla muuttamatta toista kertaa aineiston

hankintaan liittyvaa suunnitelmaani.

Tallensin haastattelut sanelulaitteella ja siirsin ne tiedostoiksi kannettavalle tietokoneella,
mutta sailytin aénitteet myos sanelulaitteella varmuuden vuoksi, sill4 pystyin kuuntele-
maan haastatteluja kuulokkeilla. Haastattelujen yhteydessa tein kenttdmuistiinpanoja, jot-
ka hyodynsin teemoitteluvaiheessa. Analysoin haastatteluja samanaikaisesti kerddmisen ja
litteroinnin yhteydessé, joten haastattelujen siséllolliset erot ja yhteiset teemat alkoivat
muodostua jo aineiston kuuntelun yhteydessa. Litteroinnin tein haastattelun paateemojen
mukaan, mutta jatin esimerkiksi litteroimatta yleiseksi keskustelunaiheiksi luokittelemani
tallennetut keskustelut sekd oman osuuteni. Koin litteroinnin haastavaksi, sill& laatuun liit-
tyvien haastatteluteemojen liséksi keskustelu polveili varsinaisten haastatteluteemojen
tuolla puolen. Oma aktiivisuuteni luonnollisesti kannusti haastateltavia laajoihin pohdin-
toihin ja jalkiviisaana olisin voinut toimia myos toisin. Soveltuvan analyysimenetelmén
valinta mietitytti minua jo litterointivaiheessa. Litteroin vastaajien taustatiedot seka laatuun
ja laatuty6hon liittyvat vastaukset. Sovin jokaisen haastateltavani kanssa, ettd minulla oli
tarpeen mukaan mahdollisuus tarkentaa tutkimuksen teemoja myds séhkopostilla lahete-
tyilla kysymyksilla. Talla menetelmélla uskoin saavuttavani vakuuttavan aiheiston ja halu-
sin varmistaa mahdollisuuden saada aineisto koottua, esimerkiksi sanelulaitteen &&nentois-
ton ollessa heikkotasoinen. Nauhojen purkamisen ja kenttdmuistiinpanojen lukemisen jal-
keen lahetin yhden sahkopostin, jossa pyysin tarkentamaan vastauksia, mutta en saanut

siihen vastausta.

Haastateltavat merkitsin toimialan, haastattelupéivan ja koulutuksen mukaisesti, koska talla
tavalla sain kokonaiskuvan myds haastatelluista. Merkitsin haastateltavat koodeilla, joiden

kirjain- ja numerolyhenteiden perusteella lukijalle selvida haastateltavan toimiala, koulutus
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ja haastattelupdivd. Esimerkiksi LS2, tarkoittaa toimialaa (lastensuojelu) haastateltavan
koulutus (kasvatustieteen tohtori) seké haastattelupdiva 8.11.2010. Oletan, etta siteerausten
sisalté muuttuu mielenkiintoisemmaksi vastaajien identifioimisen myota eivatka siteerauk-
set jaa irrallisiksi naytteiksi vaan sitoutuvat tiettyyn henkiloon. Haastatteluajat vaihtelivat
(46:58 — 1.41:40) ja merkitsen ajat haastateltavien kohdalle. Kolmen yrittdjan (yhden haas-
tateltavan ja yrittajapariskunnan) haastattelut kasittelin muistiinpanojen perusteella. Kah-
deksan haastattelun aineistot kuuntelin sanelimelta ja litteroinnin jalkeen minulla oli tekstia
(Times New Roman, fontti 12, rivivéli 1) 28 sivua. Aineiston analyysiluvussa (luku 8) olen
sanallisesti kuvannut heidén haastattelujensa sisaltod ja suorat lainaukset ovat nauhoitetun
aineiston litteroidusta tekstistd. Erottelin aineistosta tekstinkasittelyn leikkaa-liimaa-
toiminnolla siteerauksiksi paatyneet vastaukset. Ensimmaisessd kirjoitusversiossani oli
mukana runsaita teemojen mukaisia siteerauksia usealta vastaajalta, silla ajattelin tasaver-
taisuuden vuoksi liittdd mukaan usean haastatellun vastauksia, jotta lukijalla olisi mahdol-
lisuus vakuuttua myos itse aineistosta. Lopullisessa pro gradu — tydsséni ovat aineistonayt-

teet monipuolisempia ja ne kuvaavat paremmin siséllollisid eroja kuin aiempi teemoittelu.

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on oleellista pohtia minka kokoisella aineistolla saa-
daan tutkimuskysymyksiin luotettavasti vastauksia. Sosiaalialan yritysten maara lisdantyy
vuosittain. Eksploratiivisen ja kuvailevan tutkimuksen (Uusitalo 1991) periaatteena on
tuoda esille jotakin sellaista mit& ei aiemmin ole tutkittu, joten laadullinen kartoittava tut-
kimusmetodi vaikutti sopivalta. Huomioin aineiston hankinnassa yritysten sijainnin ja sosi-
aalialan yrittajien koulutuksen seka yrityksen koon. Alueellisesti eniten sosiaalialan yrityk-
sid toimii Etela&-Suomen alueella (Kettunen 2010), joten se oli alueellisesti kiinnostava ja
aineiston kerddmisen kannalta hyva vaihtoehto. Pyrkimyksenéni oli alun perin haastatella
pelkéstdan sosiaalialan koulutuksen omaavia henkil6itd, mutta aineiston hankintamenetel-

mén kautta sain kontaktin myds terveydenhoitoalan koulutuksen saaneisiin haastateltaviin.

Toteutin haastattelut huomioimalla haastateltavien toiveet haastattelupaikasta ja -
ajankohdasta. Aineiston kerdédminen haastattelemalla tarkoitti my6s haastatteluihin kayte-
tyn matkustusajan huomioimista. Haastattelumatkat tein julkisilla kulkuneuvoilla, silla
haastateltavat toimivat eri puolilla Eteld-Suomea. Keskustelin haastateltavien kanssa puhe-
limitse pro graduni teemasta ja omasta kiinnostuksesta aiheeseen varsinaisesta haastattelus-

ta sopimisen yhteydessd, joten en esittanyt heille teemahaastattelurunkoa varsinaisessa



42

haastattelutilanteessa. Mikali joku haastateltava halusi kerrata haastattelun aihetta tarkem-
min ennen nauhoitusta, naytin heille haastattelurungon ja vaihtelevasti myos Tespa ry:n
jasenille osoittamaani Kirjettd. Kerroin myds pro gradu-tyoni ohjaajien nimet ja tyotehta-
vat, samoin suunnitellun tyoskentelyaikatauluni. Uskon, ettd omalla tyokokemuksellani
sosiaalialalla ja omalla avoimuudellani oli merkitystd haastateltavien suostumuksen saami-
seen haastattelua varten ja sujuvan vuorovaikutuksen kehittymiseen varsinaisessa haastat-
telutilanteessa. Martti Grénforsin mukaan nain toimimalla véltytdén yllatyksilta seka tut-
kimuksen kestdessa etté silloin, kun tutkimuksen tulokset julkaistaan. (Grénfors 1985, 78 —

79.) Tassa pyrin huomioimaan kvalitatiivisen tutkimuksen muuttuvan luonteen.

Yhden lastensuojelualan yrittdjan, kehitysvamma-alan yrittdjapariskunnan, vanhusten- ja
vammaisten palveluasumisen kaksi yrittdjad seka mielenterveyskuntoutujien palvelukodin
yrittdjan tapasin heidén sosiaalialan yrityksensa tiloissa. Namé haastattelutilanteet jaivét
erityisesti mieleeni, silla tapasin ndmé yrittjat oman tyonsa &aressa. Lastensuojelualan
yrittaja oli juuri paattanyt yovuoronsa ja kello 10.00 aamulla vastasi kysymyksiin pahoitel-
len vasymystdan. Yrittdjapariskunnan haastattelun yhteydesséd tapasin myos asiakkaita,
jotka olivat kehitysvammaisia nuoria ja aikuisia. Kolme yrittajaa tapasin julkisissa tiloissa
kahvila-ravintoloissa ja mydhemmin aanitysta kuunnellessani harmittelin taustadanien ai-
heuttamaa epéselvyyttd, joka vaikeutti litterointia. Naissakin tilanteissa kenttamuistiinpa-
not olivat tarkeitd, mutta samanaikainen muistiinpanojen tekeminen hidasti haastattelun
tekemistd ja ehka hdiritsi haastateltavia. Laatuun liittyvad pro graduni aihetta pidettiin
kiinnostava, koska se suuntautui yksityisten sosiaalialan yritystoimintaan. Koin vuorovai-

kutuksen kaikissa haastattelutilanteissa luontevaksi.

Tekniikan merkitys haastattelututkimuksen kaytannon toteuttamisessa osoittautui tarkeéak-
si, esimerkiksi haastattelujen nauhoittamista pidetddn nykyisin itsestdénselvyytend, jonka
vuoksi ostin itselleni sanelulaitteen (l. digitaalisen &énitallentimen), josta siirsin haastatte-
lut kannettavalle tietokoneelle tiedostoiksi. (Alastalo 2005, 75-76.) Suurin osa haastatte-
luista tallentui hyvin, mutta huomasin, ettd haastattelupaikan valinnassa olisin voinut olla
tarkempi, silla tapasin kolme haastateltavaa ravintolassa ja iltapdivan halind taustamusiik-

keineen kuului tallenteessa turhan selvasti.

Huomasin junamatkalla ennen yrittdjapariskunnan haastattelua, etta olin unohtanut sanelu-

laitteen Kkotiini latautumaan kannettavaan tietokoneeseeni, jonka vuoksi joutuisin turvau-
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tumaan pelkkiin kenttdmuistiinpanoihin. llmoitin junamatkalla asiasta toiselle haastatelta-
valle ja kysyin sovimmeko uuden ajan vai sopiiko haastattelu, vaikka aiemmin sopimaani
nauhoitusta ei tapahdukaan. Hanen mukaansa haastattelu voitiin toteuttaa vanhanaikaisella
menetelmalld. Ennen er&a toisen haastattelun alkua jouduin luopumaan myos tutkijan neut-
raalista suhtautumisesta, silla saavuin haastattelupaikalle hiukan sovittua aiemmin ja tapa-
sin juuri paivallisen paattaneiden kehitysvammaisten palveluasunnon naisasiakkaiden
kanssa yhteisessd palvelukodin aulassa. Tervehtimisen ja esittaytymisen yhteydessa ker-
roin, ettd olen tekeméssa haastattelua ja odotan haastateltavien tapaamista. Taman jalkeen
keskustelimme vapaasti sekd vierailuuni ettd sen torstaipdivan tarkeista ja kiinnostavista
asioista. Olin vieraana heiddn kotonaan ja toimin my6s heidan ehdoillaan, joten pyrin
huomioimaan kaikki vuorovaikutuksesta kiinnostuneet henkil6t. Poistuessani sain tervetu-

lotoivotukset uudelle vierailukdaynnille.
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7. TUTKIMUSAINEISTON ANALYYSI

Tassa luvussa kerron siitd, kuinka paadyin aineistoldhtoiseen siséllénanalyysiin ja milla
tavalla sovelsin menetelmaa kéytannossa. Pro graduni aineistoa olisi voinut késitell& use-
asta nakokulmasta kasin. Kiinnostukseni liittyi sosiaalialan yrittdjien toteuttamaan kaytén-
non laatuty6hon ja niihin tekijoihin, jotka haastateltavien kokemuksensa kautta liittavéat
laatuun. Kysyessani haastateltavien taustatietoja, tuli esille myds ne syyt, jotka ovat johta-
neet sosiaalialan yrityksen perustamiseen. Koska tdma vastuksissa esille tullut kokemus
liittyy haastateltavien laatukésityksen muotoutumiseen, siséllytin sen térkeaksi laatuun
liittyvéksi teemaksi. Laadullista aineistoa onkin mahdollista analysoida monella tavalla.
Hirsijarvi & Hurmeen mukaan (2006, 136, 142) laadullisessa tutkimuksessa on vahén
standardoituja analyysitekniikoita, eikd olemassa olevia luokitella paremmuusjarjestyk-
seen. Metsdmuuronen (2005, 873) puolestaan nakee analyysimenetelmid olevan “ldhes
lukematon méadrd” tai ainakin ”suuri joukko” riippuen tutkimuskysymyksestd ja tutkijan
perehtymisesta erilaisiin tutkimusmenetelmiin. Mielesténi haastatteluaineistoa voi todella
kasitelld monella tavalla, varsinkin, jos on perehtynyt erilaisiin analyysitekniikoihin, silla

erilaiset ndkokulmat tuottavat erilaista tietoa.

Oman tutkimusaineiston analyysin aloittamisen lahtokohtana oli aineiston sisalléllinen
moninaisuus. Kokeilin ensimmadiseksi aineiston teemoittelua, sill& se oli minulle tuttu me-
netelmd aiemmista opinnoistani. Teemoittelu tarkoittaa sitd, ettd analyysivaiheessa tarkas-
tellaan aineiston piirteitd, jotka ovat yhteisid usealle haastateltavalle. Haastateltavien il-
maisu ei ole yhdenmukaista, mutta sisaltdé voi olla. Analyysin olennaisin osa on haastatte-
luaineistosta esille nousevien seikkojen tarkastelu suhteessa toisiinsa eli tyypittely. Aineis-
toa voi tyypitella eli ryhmitella tiettyjen tutkimuksen kannalta olennaisten yhteisten piirtei-
den kannalta. Aineistosta voidaan hakea myo6s ilmién darimmaisid piirteitd; aineistosta
nousevien poikkeavien tapausten analyysi voi tuoda taysin uuden ndkékulman tutkittavaan
asiaan. Kvalitatiivisesti suuntautuneissa analyyseissa tutkijan tehtdvana on péétya onnistu-
neisiin tulkintoihin aineistosta. Esimerkiksi samaa haastattelutekstia voidaan tulkita eri
nakokulmista. Lukijan olisi kuitenkin l0ydettdva ja ymmarrettava tekstista tutkijan nako-
kulma, vaikka lukijan oma nakdkulma olisikin toinen. (Hirsijarvi & Hurme 2006, 47, 136.)
Huomasin, ettd sisélléllinen moninaisuus ja haastateltavien kokemus fenomenologis-

hermeneuttisen ndkemyksen mukaisesti ei tule tdméan aineiston teemoittelussa riittavésti
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esille, jonka vuoksi ryhdyin kasittelemaan haastatteluja yksityiskohtaisemmin aineistoléh-

toisen sisallonanalyysin avulla.

7.1. Aineistolahttinen sisallonanalyysi

Siséllonanalyysi soveltuu monenlaisen kirjalliseen muotoon saatetun aineiston kasittelyyn.
Menetelmalld pyritddn saamaan tutkittavasta ilmiostd kuvaus tiivistetyssé ja yleistetyssa
muodossa eli jarjestaa tutkimusaineisto johtopaatosten tekoa varten. (Gronfors 1982, 161;
Tuomi ja Sarajarvi 2009, 103.) Siséllonanalyysi on systemaattinen tydskentelytapa, joka
antaa mahdollisuuden esittad alkuperéisaineiston piirteet, kirjoittaa auki eri analyysin vai-
heet ja helpottaa lukijaa seuraamaan aineiston Kkasittelyd. tarkoituksena on kuvata doku-
menttien eli litteroitujen haastattelujen sisaltéd sanallisesti (Gronfors 1982, 161; Ruusu-
vuori ym. 2010, 15; Tuomi ja Sarajarvi 2009, 106). Aineistolahtdisen laadullisen I. induk-
tiivisen aineiston analyysin vaiheet ovat redusointi eli pelkistaminen, aineiston klusterointi
eli ryhmittely ja abstarahointi eli teoreettisten kasitteiden luominen kolmivaiheisena pro-
sessina. (Miles ja Huberman 1994, Tuomi ja Sarajarven mukaan 2009, 108). Oman tutki-
mukseni aineiston analyysissd etenin Tuomen ja Sarajarven (2009, 108 - 113) aineistoléh-
toisen sisallonanalyysin periaatteiden mukaan, jossa seuraavassa esitetyn vaiheittaisen pro-

sessin avulla oli mahdollista systemaattisesti tydskennelld oman aineistoni kanssa.

Haastattelujen kuunteleminen ja aukikirjoitus

haastattelujen lukeminen ja sisaltoon perehtyminen

pelkistettyjen ilmausten etsiminen ja alleviivaaminen

pelkistettyjen ilmausten listaaminen

samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsiminen pelkistetyista ilmauksista
pelkistettyjen ilmausten yhdistdminen ja alaluokkien muodostaminen
alaluokkien yhdistdminen ja ylaluokkien muodostaminen niistéa
ylaluokkien yhdistdminen ja kokoavan kasitteen muodostaminen

LNk wNE

Muokkasin heidan esittdmé&énsd mallia oman haastatteluaineistoni ehdoilla (Taulukko 1.)
pyrkien etsiméan tasapainoa riittdvan yksityiskohtaisten vastausten esiin nostamisen ja
pelkistdmisen kanssa. Omassa tutkimuksessani analyysiyksikoksi muotoutui usean lauseen
siséltavéa ajatuskokonaisuus eika yksittdinen sana (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 110). Laadulli-
sen aineiston ehdoilla etenevéa analyysi tuntui edellyttdvén jatkuvaa omien valintojen poh-
dintaa ja myos erilaisia kokeiluja analyysin kdytdnnén toteuttamisessa. Kuten mainitsin, oli

ensimmainen ajatukseni tuoda teemoittelun avulla esille aineiston yhteiset teemat, mutta
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tall4 tavalla toimimalla olisin joutunut jattdmaan pois sisallollisesti arvokkaita ja yksilolli-
sid nakokulmia. Pyrin kuitenkin sdilyttdamaan yksittaisen yksittaisyyden ja ainutkertaisen
ainutkertaisuuden (Varto 1992, 79). Jarjestin alkuperdiset ilmaukset sisaltavan aineiston
alkuperaisaineiston teemaluokka -otsikon alle. Pyrin huomioimaan, ettd tdssa osuudessa
tulevat riittavésti esille eri yksiloiden kokemukset omin sanoin kerrottuna ja haastattelujen
olennaisista piirteet mahdollistaisivat siséllénanalyysin mukaisen ryhmittelyn eli kluste-
roinnin. Seuraavassa vaiheessa tiivistin alkuperdisaineiston ilmaukset kolmeen omaan tee-
maluokkaansa 1. oma kokemus ja laatu, 2. laatu ja oma yritys seka 3. laatu ja ympaé-
ristod. (Rastas 2010, 81.) Ryhmiteltyd aineistoa kasittelen teemaluokkien mukaisen teoreet-
tisen tutkimuksen avulla. Ryhmitellyista teemaluokista muodostin koko aineistoa kuvaavan
paateeman. Siséllonanalyysin perusrunkona toimi teemahaastattelun runko haastattelujen
siséltod kunnioittaen. Alkuperdisilmausten esille nostamat runsaat teemat yhdesséd “’kuljet-
tivat” analyysid pelkistettyjen teemaluokkien kautta varsinaiseen kokoavaan padteeman,
jonka nimesin kokonaisvaltaiseksi laaduksi (kuvio 4).

Tein havaintoja laadulle annetuista erilaisista merkityksista niiden madarén, toistuvuuden,
jakautumisen ja erityistapausten perusteella huomioiden kvalitatiivisen tutkimuksen peri-
aatteet. Analyysin perustana kéytin aineistolahteisiin keskittynytta induktiivista eli aineis-
tolahtoista paattelyd, jonka ohessa tulosten esittelyssa on mukana teoreettisia haastattelu-
aineiston esille nostamia ndkokulmia. Omassa pro gradu -tydssani ei analyysi ole puhtaasti
aineistolahtéinen (Ruusuvuori ym. 2010, 19), silla se siséltda teoriaa avaamaan aineiston
sisaltoa. Teorian merkitys on kasitteellistad sisaltod ja nostaa se yleisempaan ja yhteiseen
laadusta kaytavaan keskusteluun. Erityisesti pdateeman kasittely vaati teorian merkityksen
pohtimista ja tassakin vaiheessa tein useita erilaisia kasitteellisia avauksia. Tutkimuksen
teemat oli pilkottu haastattelurungon kysymyksiin, mutta haastateltavat ilmaisivat vapaasti
teemojen yhteydessé myos muita itselleen térkeitd asioita, joten haastattelun lahtokohta-

teemojen esille nousi myds uusia teemoja.
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8. TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen tulokset -luvun aloitan kuvaamalla haastateltavia. Tutkimuksen sisallénana-
lyysin rakennetta voi myos seurata taulukosta 1. luvussa luku 8.6. Analyysin perustan
muodostavat lukujen 8.2. Omat kokemukset laadun perustana, 8.3. Laatu oman yrityksen
nakokulmasta ja 8.4. Yhteistyon merkitys laadun osatekijana sisaltamat alkuperaisilmauk-

set, joiden perusteella ryhmittelen aineistoa kolmeen teemaluokkaan.

8.1. Haastateltavien taustatietoja

Haastateltavista suurin osa eli kahdeksan oli naisyrittdjia ja kolme miesyrittaja. Kaikki
haastatteluun osallistuneet sosiaalialan yrittajat olivat paéséantoisesti pienyrittdjia. Haastat-
teluun osallistui yksi yrittajapariskunta, joita haastattelin yhdessa (KV3 ja KV4) seka yh-
dessa yrittajind toimivat (VV3 ja VV4). Yksi haastatelluista oli lopettanut yritystoiminnan
vuodenvaihteessa 2009 (VV1) ja yksi oli aloittanut toiminnan haastatteluvuoden aikana
(LS2). Muilla haastateltavilla oli yrittamisesta kokemusta kymmenen tai useamman vuo-
den ajalta. Taustatiedoista ilmenee myds heidan koulutustaustansa. Oman perustutkinnon
ohessa mainitaan myds muita koulutuksia tai tutkintoja. Lahes kaikilla haastateltavilla oli
ennen yrityksen perustamista aiempaa tyokokemusta omalta alalta. Johanna Osterberg
(2003, iii, iv) on muodostanut diskurssianalyysin perusteella yrittdjien haastatteluista
(1998-1999) kaksijakoisen sosiaali- ja terveysalan yrittdjan kuvan “onnellinen” ja “tiukal-
la. ”Onnellinen” yrittdjd on vapaa ja kokee voivansa hyodyntdd omaa osaamistaan ja kyky-
jaian monipuolisesti, hin kokee tyonsi tirkeédksi ja tyostd tyydytystd. “Tiukalla” oleva yrit-
taja kuvasi tyohonsa liittyvan suureen tydmaaraan, runsaaseen byrokratiaan, ajankayttéon
ja talouteen liittyvid kysymyksia. (Osterberg-Hogstedt 2009, 40.) Pro gradu-tyoni haasta-
teltavat eivat soveltuneet yksiselitteisesti kumpaakaan kategoriaan, vaan haastattelujen
sisaltd oli monivivahteisempi. Osterberg — Hogstedtin mukaan (2009, 58) amerikkalainen
sanonta “kun olet tienannut ensimmadisen miljoonasi, voit alkaa ajatella etiikkaa” ei sovi
sosiaali- ja terveysalan yrittgjien arvomaailmaan eikd ammatin harjoittamisen periaattei-
siin. Sosiaalialan koulutus ohjaa ihmisten auttamiseen, hyvinvoinnin lisdédmiseen ja sen
perinne on altruistisessa, muut huomioon ottavassa toimintatavassa. Haastatteluista rajasin
pois talouteen liittyvat asiat, mutta haastateltavien vastuksissa niita tuli esille kuntien kans-

sa tehtdvan yhteistyon ja kilpailutuksen kuvauksissa. Talouteen liittyvéat kysymykset ovat
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tarkeitd teemoja, mutta sen aihealueen sisallyttaminen tdhén pro graduun tapahtuu vain

haastattelujen sisaltdmien teemojen puitteissa.

Pirjo Pollanen (2002) on selvittanyt hoivayrittajanaisten elaméankulun yhteytta hoivayritta-
jyyteen ja yrittdjaksi ryhtymiseen ja I0ytanyt viisi osaltaan vaihtoehtoista selitystd hoi-
vayrityksen perustamiseen 1) ei ole pienié lapsia, 2) on tarvittava ammatillinen patevyys ja
elaméankokemus, 3) kun on aika vaihtaa ammattia, 4) paikkakunnan ty6llisyystilanne vai-
keutuu, 5) kun on suotuisat olosuhteet hoivayrittajyydelle. Tyottomyys tai sen uhka eivat
olleet yhdelldkaan vastaajalla yrityksen perustamisen syynd. Ammatinvaihto oli kyseessé
yhdell& vastaajalla ja useimmilla kyseessa oli oma valinta, silla heill& oli tarvittava amma-
tillinen patevyys ja he halusivat tehdd omaa tyotadn toisella tavalla kuin aiemmin. Aineis-
tossani eivat sukupuolien véliset erot yrityksen perustamiseen johtaneista syistd, laadusta
tai laatutyostd nousseet esille. Miesten hoivayrittdjyytté tai sosiaalialan yrityksen perusta-
miseen johtaneita syita ei ole tutkittu, mutta pienen aineistoni perusteella siité 16ytyy samo-
ja teemoja kuin naisilla oman ammatillisuuden toteuttamisessa yrittdjana (Osterberg-
Hogstedt 2009, 40.)

Tekstindytteet ovat kuvaamassa vastaajan kasitysta laadusta kaytdnnon esimerkkien avulla.
Siteerausten jalkeen merkittyjen koodien avulla voi tunnistaa haastateltavan ja halutessaan
seurata tietyn haastateltavan vastauksia. Koodien merkitsemiselld en pyri kvantitatiivisen
tutkimuksen tapaan vakuuttamaan maaralla vaan pyrin osoittamaan lukijalle siteeratun
aineiston lahteen ja sen yhteisié piirteitd. Pohdin joidenkin teemojen merkitysta lopullises-
sa aineistossa, kuten sosiaalialan yrittajaksi ryhtymisen syitd, mutta totesin sen olevan
merkittavan selittdvan tekijan myos haastateltavien laatukésityksen muodostumisessa. Ta-
ma teema tuli esille taustakysymysten ja avoimena kysymyksena esitettyyn ensimmaiseen
haastattelukysymyksen vastauksissa. Haastattelemalla saatu aineisto oli kokonaisuutena

siséllollisesti rikas ja monipuolinen.

8.2 Omat kokemukset laadun perustana

Tarkeimmaéksi tekijaksi oman laatukasityksen kannalta nousi oma aiemmassa tydsuhtees-
sa saatu kokemus. Aiemman tyokokemuksen merkitystd omaan laatuajatteluun kuvasivat
viisi haastatelluista — heistd kolme oli toiminut aiemmin vanhustenhuollon hoitotehtévissa

VV2, VV3, VV4, yksi psykiatrisessa sairaanhoidossa, MT ja yksi kehitysvammatydssa.
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Yhteista vastuksissa oli pyrkimys yhdistdd oman ammattietiikan ndkemyksen mukainen
laatu yrittajand toimimiseen. Kaikilla vastaajilla oli tyokokemusta omalta toimialalta use-
an vuoden ajalta. Yrittdjyys mahdollisti omassa ammatissa jatkamisen vaiheessa, jossa
aiempi tyokulttuuri tuli esteeksi oman arvopohjan mukaisen tyon toteuttamiselle. Aiem-
missa ty6tehtavissé saatu kielteistda kokemusta kuvattiin kaytannon esimerkein. Oltiin nah-
ty niin monta sailytyspaikkaa, se oli hirveeta tyota. (VV3). Toinen haastateltava kuvaa
yksityiskohtaisemmin: Mun mielesta tuolla kunnallisissa sairaaloissa ja vanhainkodeissa
kaikki muu oli tarkedmpéaa, kuin se ihminen jota hoidetaan ja maa en sita sietanyt. Maa

’

olin se ” neiti Kiltti”, joka ison osan tyokavereiden mielestd marssi vidrddn tahtiin. Mut
ma sain hirveen hyvaa palautetta monilta kuitenkin, mun esimiehilta ja tyokavereiltakin
joiltakin, mutta sitten nimenomaan suuren osan asiakkailta ja omaisilta, ja ma tiesin, etta
ma teen jotain oikein, mutta se ei vain sopinut siihen kulttuuriin, mika sillon vallitsi. Sama
haastateltava lisd4 vield halunneensa “jdttdd mun oman kadenjaljen siihen hoitamiseen ”

VV2

Kehitysvamma-alan yrittaja (KVV2) kertoi pienessd yksikossd olevan mahdollisuus tehda
joustavia ratkaisuja, joka mahdollisti tavallisen arjen lasndolon, joka ei toteutunut entisessa
kehitysvamma-alan tehtévasaa ison tyonantajan palveluksessa. Han ei kertonut epéoikeu-
denmukaisuuden kokemuksista, mutta kertoi halunneensa tarjota asiakkaille pitkdaikaista,
pysyvéa ja laadukasta palvelua.

Siind missd mdkin olin toissd silloin... niin kaunis kesdilta ja ikdd on 40 vuotta (asiakkaal-
la) niin ruvetaan kello puol kuuden aikaan illalla laittamaan sankyyn ettd ehditdan kaikki
laittamaan sankyyn ennen ja uninappia naamaan, etta jaksaa nukkua aamuun saakka, etta
ehditéaan laittamaan kaikki sankyyn, se oli musta kaikkein karmeinta, ettd hieno kesdilta ja
ihmiset kyorataan sinne sdngynpohjalle odottamaan seuraavaa aamua sen méa sanoin taal-
la ensimmaisend, ettd niin ei taalla kellekdan tehda. VV4 Aineiston perusteella myds
elamankokemuksella ja elamantilanteella on ollut vaikutusta oman yrityksen perustami-
seen, esimerkiksi on haluttu joustavampi tyd omien lapsien vuoksi tai on oltu sellaisessa
hoitosuhteessa — esimerkkiné ystavan lapsi tai muu hoitokokemus — etta yrittajéksi ryhty-
minen on koettu luontevaksi tavaksi harjoittaa ammattiaan. Osalla vastaajista korostui
myds oman lapsuuden kasvuympariston merkitys myéhemmaélle ammatinvalinnalle. Lap-

suuden ja nuoruuden kokemusten vaikutusta kuvasivat kolme haastateltavaa seuraavasti:
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Olen koko lapsuuteni elanyt mielisairaaloiden pihoilla, oon koko lapsuuteni hengittanyt
sitd samaa ilmaa mitd sen ajan potilaatkin ja mydskin henkilokunta, nehéan oli sellaisia

pienia kaupunkeja siihen aikaan. MT1

Ma epailen, ettd ma olen yrittdja, koska mun ystavani sai lapsen 16-vuotiaana ja piilotti
sen mulle ja se lapsi aiottiin ottaa huostaan eli ma hoidin sen aikuiseksi ja se oli mun koh-
taloni — ja sitten mulla on ollut sijaislapsia ja sitten kaupunki sanoi, etta etkod voisi ottaa
tasta palkkaakin ja sit tuli perhekoti. LS1

Liséksi (VV2) kertoi olleensa hoivaaja nuoresta saakka ja kertoi kokemuksen ollen merki-
tyksellisen myohemmalle ammatinvalinnalle. Yrittajaksi ryhtymistd han kuvaa seuraavas-
sa: Ma vaan rupesin aika kauan sitten silloin kun méa lahdin sosiaaliohjaajakoulutukseen
tyon ohessa mé& vaan rupesin soitteleen puolileikillani, ettd ma& oon nyt urani huipulla,

ettd maa haluan oman vanhainkodin, ettéd mitd ma tarvin liséé koulutusta.

Yksi haastatelluista (LS2) kertoi, ettd aiemmassa tydssa sairastuminen antoi mahdollisuu-
den my0s arvioida omaa tytelamadnsa ja kertoi haluavansa tehda jotakin merkittavas ela-
massaan. Rukoilun jalkeen oli varmistunut tarve perustaa kristilliseltd arvopohjalta toimiva
lastensuojelualan palvelu.Yksi vastaajista toi selkeasti esille oman elaméntilanteen perheen
aiting, joka halusi joustavamman ty6ajan, jotta voi olla omien lastensa kanssa enemman.
(KV1). Mielenterveysalan yrittdjan laatuké&sitys rakentui asiakkaiden oikeudesta eli mie-
lenterveyskuntoutujien oikeudesta pysya omalla paikkakunnalla sairastumisesta huolimat-
ta. Hanen mukaansa psykiatrisen sairaanhoidon alueelliset jarjestdmistavat syrjivat esimer-
kiksi skitsofreniaan sairastuneita mielenterveyspotilaita. Epamiellyttava asia oli se, etté jos
ma olen paikkakuntalainen ja sairastun korkeaan verenpaineeseen, niin saan siihen 1aaki-
tyksen. Ei kukaan ehdota, ettd ma muutan toiselle paikkakunnalle, mutta jos on skitsofrenia
sa voit joutua muuttamaan jonnekin muualle, s& joudut kaikesta siitd irti mika voi olla se
verkko ja se tuki. Voit joutua vaikka 150 km paahan ihan vieraaseen ymparistoon. Minka

takia skitsofrenian pitaa olla sellainen sairaus, ei mikdan muu sairaus ole sellainen. MT

Kehitysvamma-alan yrittdjill4 oli samankaltainen ndkemys asiakkaiden itsendistd elaméa
edistdvan toiminnan merkityksesta. Tydssa on huomioitu kehitysvammaisten kansalaisoi-

keudet, joita voidaan edistédd esimerkiksi osallistumalla &&nestyksiin kuvakommunikaation
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avulla (KV1) ja erikoistumalla kehitysvammaisten itsendistymista tukevaan palveluun
(KV2).

Erds vastaajista kertoi, ettd hanen ké&sityksensé laadusta nojaa omiin arvoihin kristilliseen
arvopohjaan, jossa lahimmadisen rakkaus toteutuu kdytannon asiakastydssa: Laatuajattelun
pohja lahtee tastd arvopohjasta liikkeelle, jolloin fyysis- psyykkis- sosiaaliset ja tietylla
tavalla kulttuuriset vaatimukset, ettd he saavat naihin mahdollisimman paljon evaita, etta
he kykenevat omassa elamassaan maksimaaliseen hyvinvointiin. Se meidan todellinen laa-

tu lepaa tassa. LS2

8.3 Laatu oman yrityksen ndkdkulmasta

Laatua on se, ettd meidan missio toteutuu, etté pystyn taloudellisesti ja henkildstosuunnit-
telulla toteuttamaan ja se on jokapaikassa nakyvissa. - kehitysvammaisen mahdollimmin
taydellinen osallistuminen ympardivaan yhteiskuntaan ja sen tuottamiin palveluihin. Me ei

jumituta siihen, mika on ollut hyvaa, kouluttaudutaan kokoajan. KV1

Laatu on sitd, ettd ne lapset saa kasvatusta ja myonteisia elamyksid, koska niitd huonoja-

han jo on. LS1

Laatu tulee sellaisista asioista joita on hirveen vaikea jyvittda ja mitata. Myds hoidossa
ihmisen tulee voida eldé itsensd nakoista elamaa ja se vaatii niita laheisia ja auttamista ja

valittdmista ja ettd se on jatkumo. VV2

Kéaytannon laatutyon menetelmiksi ja osatekijoiksi tulkittiin monet erilaiset menetelmat
ja asiakastyon laatuun vaikuttavat tekijat. Vastauksista ei siis painottunut yhden menetel-
man merkitys suhteessa johonkin toiseen (kuten laatukasikirja). Menetelmét olivat moni-
puolisia, asiakas- ja tydyhteisokohtaisia tydskentelytapoja. Dokumentoidun laatutyon ke-
hittdmista kuvasi erds haastatelluista seuraavalla tavalla. Sitten vasta kun sité on tehnyt itse,
tarvittiin paperi tyontekijéille ja sit sitd on alkanut opettaa tydntekijoille ja sitten se piti
saada sanoina tasalaaduksi tyontekijoille, koska se ei saanut myoskaan heitella eri vuo-
roissa. LS1. Erds vastaaja kuvasi, ettd heilld ei ole mitd&n laatukasikirjaa tai laatusertifi-
kaattia: Jos me l&hettais tekemaan jonkun mukaan, niin sittenhdn me tehtéis sita paperia
sitd varten. VV2.
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Usea vastaaja puolestaan kritisoi laatukasikirjojen olevan vain sanoja vailla yhteytta kay-

tdnnon asiakastyohon.

Asiakkaalle laadittu palvelusuunnitelma on vastausten perusteella laatutyon konkreetti-
sin yksiloidympi véline. Kaikki haastateltavat korostivat asiakkaiden antaman suoran pa-
lautteen merkitystd. Palvelusuunnitelmassa dokumentoidaan myds lyhyen aikavélin sopi-
mukset ja tavoitteet. Lastensuojelunalan yrittaja kertoo: Jos lapsi ei osaa pesta hampaita,
niin se on siella palvelusuunnitelmassa ja sité toteutetaan. Laatu ei ole ylisanoja vaan ar-
kea. LS1

Palvelusuunnitelma paivitetddn tarpeen mukaan ja siihen osallistuu meidén sosiaalityén-
tekija, omaiset ja sitten kun meilla kay sosiaalityontekijoita, jotkut osallistuvat palvelu-
suunnitelman tekoon. Pitéa olla rohkee yrittdméaan ihmisten kanssa erilaisia asioita, ei voi

lyoda leimaa otsaan, pitdd uskaltaa kokeilla. VV3, VV4

Kehitysvamma-alan yrittdja (KVV2) kertoo, ettd heidan yksikkonsé intervallipaikalle tulee
usein teini-ikdinen nuori, jonka itsendistymisvaiheessa tarvitaan erityistd tukea. Pienen
yksikdn mahdollisuus raataldida yksilolliset palvelut ja seurata palvelusuunnitelman toteut-

tamista antaa mahdollisuuden joustavaan itsendisyytta edistavaan palveluun.

Niiden asiakasryhmien kanssa, jotka eivét itse suoraan pysty viestimaan omasta tyytyvai-
syydesta tai viihtymisesté on erilaisia asiakaspalautteen jarjestelmiad. Asiakaspalautteen
yksi vayla on vanhempienyhdistys ja meidan netti-sivut on kivat, niiden avulla saadaan
palautetta. KV1

Tyodnohjaus mainittiin muutamassa vastuksessa sd&nnolliseksi asiakastyon laadun mene-
telmaksi, mutta erds vastaaja perusteli tydnohjauksen puuttumista seuraavasti: Miksei teilla
ole sita tydnohjausta? Ma oon aina verrannut siihen, se on jostakin oleellisemmasta pois,
mutta mulla on kokemus sairaalasta, jossa oli sitd rahaa ja tyoénohjausta. Sitd samaa tah-
kottiin, jotka ei halunnut, ett& se asia etenee, niin siell& oltiin naama pitkéna eli pyorittiin
sen asian ymparilla, mutta ei paasty ikind sen asian ytimeen (eikd se tyonohjaajakaan).

Enemman siitd oli mun mielesta haittaa kuin hyotya. Ratkaisut haetaan itse. MT

Asiakastydn vaikutusten arvioinnin mainitsi muutama haastateltava (LS1, KV1).
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Meillahan tutkitaan meilté l&hteneita lapsia ja miten he ovat sijoittuneet yhteiskuntaan ja
heistdhan on 98 prosenttia tydelamassa. Eli tavallaan tallasen laskuopin mukaan meiltéa on
ollut aika hyvin ne kaaret...LS1. Sama haastateltava kertoi perehtyvansad Kuntaliiton Lap-

siArvi -menetelmaan laatutyon vélineena.

Yrittdjapariskunta (KV 3 ja KV4) antoi luettavaksi yrityksen laatukasikirjan ja he pohti-
vat laatukésikirjan hyotya asiakastydssd. AVI:n ohjeiden mukaan jokaisella asiakkaalla
tulee olla oma huone, mutta yrittgjat (KV2, KV3 ja KV4) kertoivat hankaluudesta soveltaa
laatukasikirjan ohjetta, silla joskus kehitysvammainen asiakas saattaa kokea olonsa turval-
liseksi vain nukkuessaan toisen asiakkaan huoneessa. Arkielaméssa ohjeita taytyy soveltaa
asiakaslahtoisesti joustaen. Laatuké&sikirjan sisaltéd kuvattiin seuraavasti: Meilla ei lue
niin, etté laatua on vaikka siisti talo, vaan, etta lattialla ei ole roskia, siin& lukee niin, etta
tee nain. KV1.

Erds haastatelluista kertoi, ettd: Laatukasikirjana on perehdytyskansio, me sanotaan etta ei
haluta me vaaditaan, koko henkil6kunta osallistui ja tehtiin viiden vuoden suunnitelma ja
nyt on tydryhma, joka paivittaa sitd ja tekee omilla osastoillaan sitd muiden kanssa — tay-
tyy olla vastuuhenkil6t ja muutenhan se paivittyy kokoajan. VV4

Tyodryhman koulutukset ja kokoukset ovat séannéllinen laatutyén véline. Henkilokun-
nan keskindinen koulutuspéiva meilld oli ennen joka kuukausi — nyt on joka toinen kuu-
kausi eli se tarkoittaa, ettd kaikki ovat samassa tyévuorossa ja ma hoidan sen paivan, tyo-
ryhma kokoontuu keskendédn ja méa kokoan niita asioita, mitd mé néen tarkeena. Viimeksi
tehtiin yhdessa hoitosuunnitelma yhdelle persoonallisuushairidiselle asiakkaalle - kel-
lonajat ei pitdnyt kutiansa ja piti palauttaa henkilokunta: Persoonallisuuhdiridinen ei kesta
sitd, ettd joku tekee viisi minuuttia lilan myohéan jotakin. Henkilékunta teki sen suunni-

telman ja tuloksena oli tasalaatu. MT

Kehitysvamma-alan ja johtamisen koulutuksia. Pitda olla seurantaa, ettd laatu pysyy.
KV1

Benchmarkingin laatutyon valineend oli k&ytdssa kahden haastateltavan yrityksessé
(KV2, LS1).
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Haastateltavien mukaan ilman koulutettua ja ammattitaitoista henkildkuntaa ei synny
laatua eika sitd pysty yllapitamaan. Kaikki haastatellut toivat esille sosiaalialan yrityksen
perustehtdvan mukaisesti toimivan ja ajattelevan henkildstén merkityksen. Henkilékunnan
etuuksilla vaikuttaa olevan merkitysta sitoutumisen kannalta. Henkilokunnan koulutuksen
merkitysta laadun osatekijana kuvaa erds haastateltavista: Kaikki on sairaanhoitajia. Mutta
ma oon hakenut persoonia, ettd kay tahan porukkaan, ndd on hyvin kouluttautunutta po-
rukkaa. Mua on Kiitetty (yhteistydkumppanit), ettd miten sulla on noin hyvin koulutettua
porukkaa, seh@n on vaan hoivakoti. Mut ma en oo nahnyt siind mitaan, se on hyva asia. Se
on yksi laadun tae. MT Sama haastateltava kertoo my6s samapalkkauksen, tydaikajousto-
jen ja ty6tiimin yhteisen vastuun olevan merkittavén tekijan tyontekijéiden sitoutumisen
kannalta. Tydyhteisossa ei ole vaihtuvuutta. Henkilokunnan asennetta tyohon ja asiakkai-
siin kuvasi toinen haastateltava: Se ero tulee siita, etta siella ihmiset KAY toissd, meidan
vaessa, ne tulee, ne ei ole niitd hoitajia, jotka hoitaa sité asukasta ylhaalta alaspain vaan
ne on enemmankin niita rinnallakulkijoita, jotka kulkee siin& rinnalla ja se on varmasti se

ero, tehdaan ihminen ihmiselle. ” KV1

Vanhusten- ja vammaisten palvelukotiyrittdja kertoo saaneensa tyontekijoiltd palautetta:
Henkilokunta on kertonut, ettd on hirveen vaikeeta tulla tdihin tallaseen paikkaan, jossa
pitaa itse tehda paatoksia, itse ottaa vastuuta asioista, itse huomioida asioita ja seista paa-
tosten takana, koska s& joudut joka paiva tekeen erindisia paatoksia, sulla ei olekaan sel-
keitd ohjeistuksia, ett just joka ikisen asiakkaan kanssa tehdaan nain. Ei ole niita rutiineja,
jonka taakse voi piiloutua ja menna etta kun olen tehnyt naa niin sitten olen tehnyt kaikki —
kun se ei ole se padasia tassa tydssd — ja se on monelle tosi vaikeeta ensi alkuun. Se on
yllattéanyt meidat, ettd kuinka vaikeeta se voi olla. VV 4

Tyontekijoiden vaihtuvuudesta ja rekrytoinnista mainittiin useassa haastattelussa: Meidan
tyontekijavaihtuvuus on todella pieni, uusia tyontekijoita on tullut, koska on laajennuttu.
LS1

Me ei juurikaan haeta henkilokuntaa julkisesti, vaan suurin osa henkilékunnasta tulee esit-

taytymaan ja kysyméaan vapaita tyopaikkoja. VV4

Laadun kannalta yrityksen henkil6kunnalle sovituilla etuuksilla pyritdédn edistdméén asi-

akkaiden palvelun laatua. Joustavista ty6ajoista, joilla pyritddn huomioimaan tyontekijan
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elaméntilanne, ovat haastateltavat (KV1) saaneet tyontekijoiltd hyvad palautetta. Kaksi
haastateltava (KV2, MT) kertoo, ettd ilta- ja viikonloppuvuoroissa saa olla mukana tyonte-
kijan lapset, mutta padhuomio on asiakkaissa. Haastateltavat ovat saaneet hyvaa kiittavaa
palautetta joustavasta tyQaikajarjestelysté ja erityisesti KV2 kertoo kokevansa yrityksensé
enemman yhteisond kuin tyontekijoiden tyOpaikkana tai asukkaiden asumispalveluna.
Myos henkiloston hyvinvointi koettiin tarkedksi laatuun vaikuttavaksi tekijéksi: HenkilOs-
ton hyvinvointi on laadun kannalta &arettdman tarkea asia ja rekrytointi on hirvean tar-
ked. LS2. Henkilokunnan rekrytoinnin helppouden mainitsivat lahes kaikki toimintansa
vakiinnuttaneet yrittajat (KV1, KV2, KV3, KV4, VV2, VV3, VV4, LS1). Yksi vastaajista
(VV1) mainitsi rekrytoinnin my0s riskind ja kertoi esimerkin, jossa han oli aiemmin yritta-
jana palkannut erdan kaupungin palveluksessa olleen tydntekijan, joka oli aiemmassa tyo-
suhteessaan syyllistynyt talousrikkeisiin asiakkaiden suhteen. Han pohtikin asiasta tietois-
ten kaupungin virkamiesten moraalia ja ihmetteli, ettei kunta yrityksen palvelujen ostajana
kiinnittdnyt huomiota tyontekijan rekrytointiin, vaikka kaupungin taholta tiedettiin, ettd

tyontekija tulisi hoitamaan omia kuntalaisia.

Johtajuus madriteltiin osaksi arkisen tyon kaytantdja ja omien arvojen mukaisen tyon laa-
dun tukemista. Kolme haastatellusta sosiaalialan yrittdjastd, vanhus- ja vammaisalalla toi-
mijat VV2, VV3 ja VV4, eivét olleet péivittaisessd asiakastydssa mukana, myos lastensuo-
jelualan yrittdja (LS1) teki varsinaisia tydvuoroja ldhinna tarpeen mukaan. Muut kahdek-
san haastateltua vastasivat seka yrityksen johtamisesta ja osallistuivat asiakastyohon sééan-

nollisemmin.

Kokoajan pitaé olla tuntosarvet pysytyssd ja pitdd huolta, ettd se (laatu) pysyy...mutta se,

etta talla hetkella on hyvat vastaavat. VV4

Siita on jo vuosia sitten, kun meidan oveen oli ilmestynyz lappu, ettd “henkilokunta ruokai-
lee nyt” ja sitten kiiveltiin sisddn, ettéd mika lappu tdma on? kenenka kotona teilla pistetdan
lappu? Etta ovi auki! VV3

Aikaisempi eldma on opettanut esimiestydssa sen, ettd kun tulee virhe, niin on hirvean
merkittavaa sen organisaation kannalta, etté se kasitellaén. Virheettomia ihmisia on vaan
kauheen vahasen. Johtajan tehtavana on turvallisuuden tuominen tydyhteisoon, kun ollaan

monen ristiriitaisen asian kanssa tekemisissa. LS2
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Pienissd yhden yksikon yrityksissa korostui johtajan merkitys myds osana ammatillista
henkilokuntaa eikd tarkkaa rajaa johtamisen ja ammatillisen tyon valille osattu asettaa.
Mielenterveyskuntoutujien asumispalveluyksikdn johtaja kritisoi omaa johtamistapaansa

seuraavasti:

Ma oon aika paljon ollut sellainen, etta jos jokin siind tyéryhmassa menee pieleen tai vi-
kaan, ettd se on sen tyéryhman vika. Ma oon ruvennut tdssa miettimaan, etta se on kuiten-
kin sen johtajan vika. Etta se on mun vika, ettd ma oon johtanut huonosti sen porukan - se
on ollut ihan kauheeta huomata. Tyéryhma ei oo huono, vika on mussa ja ma oon vienyt

sen vaaraan suuntaan. Meilla on ihan hemmetin hyva tyéryhma. MT

Haastattelun edetessa han pohti myds eritavalla toimimisen mahdollisuutta tulevaisuudes-
sa. Sama haastateltava kuvasi omaa osallistumistaan asiakastyohon: Ma tunnen kaikki joka
paikassa, kelassa, tydvoimatoimistossa, perusturvassa, seurakunta on aktiivisesti mukana,
mielenterveysyhdistys, ma pompin siella sun taalla, tunnen siis kaikki ja kaikki tuntee mut.
Ja sitten ma suostun tekeen vahan ylimaaraista, mika ei kuulu mun téihin, ma oon valmis

tekemaan. MT

8.4. Yhteistydn merkitys laadun osatekijana

Omaiset ovat usein tarkein yhteistydkumppani suunniteltaessa asiakkaan palvelua. Omais-
ten tai muiden laheisten kanssa tehtdvaa yhteistyota kuvattiin monipuoliseksi. Omaiset
ovat mukana palvelusuunnitelman tekemisessa tai muissa arjen tilanteissa. Yhteistyossa

ollaan joustavia ja siind pyritddn huomioimaan asiakkaan etu.

Me yritetadn silla lailla, etta olisi mahdollisimman paljon yhteisty6td omaisten kanssa ja
etté se kynnys tulla meille olis mahdollisimman olematon. Ei ole mitdan kellonaikoja, ettéa
milloin voi tulla. Meille voi tulla yoksi, meille voi tulla viikonlopuksi ja on tosi tervetulleita
ja se, etté he tulee meille kyldan. Tiedan joitain paikkoja, etta velotetaan siita ateriasta tai
velotetaan jostakin muusta, mutta ettéd he on meilléa kylassa, me ollaan vaan onnellisia siita
etté he tulee. Joillain meidan asukkailla on myos lapsia, etta lapset saattaa tulla viikonlo-
puksi aidin tai isan luokse ja me pyritddn huomioimaan heité siind samalla. Jos niita silto-

ja on poltettu takana, niin yritetdan luoda suhteita sinne entiseen. VV4
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Jo ihan alussa me otettiin sellainen kaytanto, etta aina kun tuli omaisia, niin keitettiin kah-
vit, joko ne katettiin sinne keittioon tai sinne omaan huoneeseen, koska varsinkin vanhem-
milla ihmisilla on ollut sellainen tapa, etta tarjotaan kahvit, ettd asukas on itse eméanta tai
isanta. Mutta ett& jos he tulee ruoka-aikaan niin ihan samalla tavalla, etta jos on kattilassa
on ruokaa, niin tervetuloa syémaan siihen kaikkien muitten kanssa, etta tehtais se niinku
niin helpoksi se tuleminen, ettei ois mitaan kynnysta tulla. Ja se on ollut tosi toimiva juttu.
VV3

Ymparistolla on iso merkitys palvelun laadulle. Kehitysvammaisten palvelukodin yritta-
japariskunta (KV3 ja KV4) kertoivat, etté heille oli yllatys kuinka Kielteisid asenteita kehi-
tysvammaisia kohtaan on edelleen olemassa. Kielteiset asenteet ovat ndkyneet paikkakun-
nalla arjen kaytannoissa, kuten kaupassa kaynnin tai muun litkkumisen yhteydessa, jolloin
kehitysvammaiset asiakkaat ovat kohdanneet syrjivaa kaytosta esimerkiksi muiden kaupas-
sa asioivien taholta. Heidan tulkintansa mukaan isojen laitosten purkaminen ja kehitys-
vammaisten muutto pienempiin yksikoihin nékyy yhteiskunnan ja ympéaroivan yhteison
suhtautumisessa ja heiddn mukaansa kehitysvammaisten asumistavan muutos pienempiin
yksikdihin muiden asuinyhteistjen joukkoon on edelleen haasteellista. My6s toinen yrittaja
kertoo (KV1), etta julkisissa tiloissa pyritdadn helpottamaan asiakkaiden liikkumista, niin

ettei muodosteta isoa ryhmad, joka kiinnittéisi lilkaa muiden ihmisten huomiota.

Toisaalta yrityksen lahiympdristd koettiin myonteisend tekijand laadun kannalta, jos paik-
kakunnalla on totuttu erilaisiin ihmisiin. Ennakkoluuloton kohtaaminen helpottaa asiakkai-
den omaehtoista asioiden hoitamista tai kuntoutumisen edetessé myos tukiasumisen suju-
mista. Haastateltavien mukaan taméa nakyi myos siind, ettd lahialueelta on ollut helppoa
rekrytoida asiakastydhon sopivat valmiudet omaavaa henkilokuntaa (VV3, VV4 ). Laatua
rakentavana tekijana todettiin myds yrityksen sijainti samalla paikkakunnalla kuin asiak-
kaat ja heidan laheisensd. Osa mainitsi myds asuintilojen ja asiakkaan oman huoneen viih-

tyisyyden tai “ei-laitosmaisen” mielihyvéai tuottavan sisustuksen merkityksen.

Me ollaan oltu alueella (mainitsee kaupungin), aina on oltu keskustassa, Kaikki “/ukot”
rakennetaan paan sisalle ja tavallaan mitéd me - rakennetaan omatunto. Yleensahan lapset

laitetaan pitkalle soratien paahan, ettei ne paase karkuun. LS1
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Mielenterveysalan yrittdja kertoi aiemmin perustaneensa yrityksen omalle paikkakunnalle
ja naki siind paljon etuja, sillé yhteistyd omaisten ja asiakkaiden muun verkoston kanssa oli

helppoa.

Haastateltavat kertoivat, ettd sadnndllinen yhteisty6 viranomaisten ja Kilpailutuksia
jarjestavien kuntien kanssa kuntien sosiaalialan viranomaisten kanssa koettiin tarkeaksi
laadun osatekijaksi. S&&annollinen asiakkaiden tilanteen tiedottamisen néhtiin auttavan yh-
teisty0saa erityisesti haasteellisissa asiakastilanteissa. Myos kilpailutuksen merkitys nousi
esille haastatteluissa, silla sen koettiin vaikuttavan laadusta kaytavaan keskusteluun palve-
lutuottajan ja kunnan valilla. Kilpailutuksen kaytdnnon toteuttamisessa vaikuttaa vastaus-
ten perusteella olevan suuri paikallinen ero. Kilpailutuksen koettiin olevan sekd myonteista
ja ettd kielteistd. Kilpailutuksen kerrottiin vaikuttavan erityisesti, jos kilpailutukseen osal-
listui isoja joko monikansallisia tai kansallisia sosiaalipalvelujen tuottajia tai tuottajiksi
pyrkivia toimijoita. Joitakin isoja yrityksid mainittiin nimeltd. Lastensuojelualalla aloitta-
nut yrittdja (LS2) kertoi omaan kaupunkiinsa liittyvén kaksoismarkkinat, jolla hén tarkoitti,
ettd on olemassa virallisen kilpailutuksen sdannét ja sellaisia kaytantojd, jotka vaikuttavat
paikallisesti ja joita ei ole tarkasti ilmaistu missdéan asiakirjassa, mutta joka on tullut esille
hanen kokemuksensa kautta. Lisaksi h&n mainitsee oman kunnan viranomaisten kanssa
tehtdvastd yhteistyosta: siella on nimenomaan sellainen ajattelu, etta yrittdja on aina ahne
ja se on semmonen kova kapitalisti, no sehan tammosta meikalaista loukkaa ihan hirveasti,
siind mielessa se on hankala juttu. Mydskin tullut néita isoja, joiden tapa toimia on aivan
toisenlainen toimia kuin perheyrittdjilla, joille riittdd elannon saaminen. Iso kasvoton or-
ganisaatio, jossa osakkeenomistaja saattaa olla mikd tahansa yhteiso, joka vaan on sita
mielta, ettd padomalle pitaa tulla vahintaan 16 %:n tuotto

Myds vanhus- ja vammaisalan yritt4ja kuvasi kilpailutuksen merkitystd oman yrityksen

laatuun:

Kaikki tietdd, ettd palvelukodin kustannusrakenne on kahdeksankymmentd prosenttia
(80 %) henkilokunta ja kaksikymmenta (20 %) se muu elikka, jos taytyy tehda hirveen pie-

nella hinnalla niin se auttamattomasti tarkoittaa etta se laatu karsii. VV2

Saman yritt4jan mukaan isojen yritysten tuottaessa palvelut halvalla kilpailutuksen jalkeen:
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Kunnat on sanonu, etté kun on otettu sité halvinta, niin se on tullutkin kalliiksi, koska sitten
on tosiaan riisuttu (hinta) he valitsi tallaisen ison toimijan ja sanoivat irti naitd vanhoja

toimijoita, mutta laatu on sitten jotakin ihan muuta. Ei laadusta voi puhuakaan. VV2

Kuntien kilpailutus on naurettavaa, siind méa koen, etta lapset ovat téaydellisesti huutolaisen
asemassa, etta siind ei katsota muuta kuin lasten hinta ja ettd paljonko on hoitovuorokau-
den hinta. Miten kunta tarkastajana sais semmosen materiaalin, ettd onk se sitten taa
(LapsiARVI), ettd se pystyis tarkastamaan, etta se laatu olis lahellakaan sita, ettd se toteu-
tuu. LS1

Kilpailutuksen merkitys oman toiminnan kannalta nousi esille oman toiminnan tulevaisuu-
den kannalta. Oman palvelun laatua arvostettiin korkealle ja sen uskottiin olevan kuitenkin
merkityksellinen tekija myos tulevaisuuden kilpailutuksissa, vaikka isot yritykset ovatkin
pyrkiméassa samalle toimialueelle. Siind missé haastatellut ovat perustaneet oman yrityksen
oman ammattinsa toteuttamisen vuoksi, he kuvaavat isojen yritysten tuloa markkinoille

seuraavasti:

On selkeesti nakyvissa, ettd siella on semmosia suuria palveluntuottajia, (mainitsee muu-
tamia nimeltd) ja hehan nyt selkeesti jyraa silla, ettd he vetaa hinnat niin alas, etta heilta
tulee se raha laakaripuolelta ja silla he tiputtaa ndma pienemmat toimijat pois. Ja sit kun
alkaa olla, etta ei ole kuin n&aa isot toimijat, niin sitten jokainen arvaa mita tapahtuu eli

hinnat nousevat. VV3

Tulee joku ulkomaalainen omistaja ja tehdaan jotain jarkyttdvan suurta, palataan taas
siihen keskuspiirimielisairaala-aikaan, se on vaan sitten yksityinen. En ma tykkaa millaan
alalla, ettd on ne osakkeenomistajat, etta sille haetaan sille osakkeelle vaan osinkoa. Sem-
monen mua tassa huolestuttaa, se omistajan kasvottomuus, mutta kylla ma ymmarran sen,
ettd se ei ole niin raastavaa sille yrittajapuolelle. Tassa joutuu itsestdan repimaan enem-

man kuin tarpeeksi, mutta jos sais enemman rahaa, niin voi tehda paremmin. MT

Kilpailutukseen suhtaudutaan osin h&mmentyneina ja osin sille ei anneta suurta merkitysté.
Haastateltujen nakokulmasta kilpailutus vaikuttaa olevan téarked tekijé tulevaisuuden suun-
nitelmien kannalta. Kaikkien haastateltavien yritykset eivat osallistu kilpailutukseen, sill&
asiakkaat ohjautuvat heille sosiaalityon yksilollisen palvelusuunnitelmassa todetun palve-

lutarpeen kautta. Erds haastatelluista mainitsi, ettei osallistu oman yrityksen sijaintikunnan
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Kilpailutuksiin, vaan asiakkuuksista sovitaan useamman péa&kaupunkiseudulla sijaitsevan

kunnan sosiaalitoimen kanssa.

8.5. Aineiston ryhmittely teemaluokiksi

Tassa luvussa olen kiteyttanyt alkuperdisilmausten teemoja ryhmitellyiksi teemaluokiksi.
Menetelmat ovat valikoituneet asiakkaiden tarpeista kasin, johtajan, tydyhteison prosessis-
sa asiakkaan ja hanen l&heistensé tai muiden toimijoiden sopimuksesta. Esimerkiksi pie-
nessd kahdeksan asukkaan kehitysvammaisten palvelukodissa palvelusuunnitelman merki-
tys korostui, silla palvelusuunnitelmaa muokataan todellisen tarpeen mukaan, joten asiak-
kaan palvelusuunnitelma voidaan tulkita laatutydon menetelméksi, vaikka se periaatteessa
on “vain” asiakkaan ja tyontekijoiden sopimus yhdessd toimimisesta tietyll tavalla tietyssa
ajanjaksossa. Teemahaastattelujen alkuperaisilmaisujen perusteella muodostin kolme tee-
maluokkaa, jotka parhaiten kuvasivat laadun monimuotoisuutta. Teemaluokat muodostin
soveltamalla teemahaastattelun runkoa. Aineiston kasittely ilmenee taulukossa (Taulukko
FFFF). Teemaluokiksi muodostuivat 1. Oma kokemus asiakaskeskeisen laadun maaritte-

lijana, 2. Laatu ja laatutyon toteutus omassa yrityksessa ja 3. Laatu ja ymparisto.

8.5.1. Oma kokemus asiakaskeskeisen laadun maarittelijana

Omalla kokemuksella laadun madrittelijana oli suuri merkitys ja se rakentaa omaa esiym-
marrysta laadusta. (Rauhala....) Laadukkaasta tyosta tuli tavoite jo yritystd perustettaessa
niilld haastatelluilla, joilla on ollut aiempaa alan tyokokemusta. Voi todeta, ettd he ovat
herdnneet laadun suhteen varmuuteen (Crosby 1986) omien kokemustensa vaikutuksesta
eli aiemmassa ansiotydssadn kokemansa asiakkaiden epé&oikeudenmukaisen kohtelun
vuoksi. Asiakastyotd kuvattiin 1&hinnd arkisin asiakastyohon liittyvin esimerkein. Arjen
kuvauksista valittyneiden kasitysten tulkitsen painottuneen asiakasléhtoisyydeksi asiakas-
keskeisyyden sijasta. Kahden nékokulman kesken on painotusero. Asiakasléahtoisyydell&
tarkoitetaan sitd, ettd henkilékunnan toiminta- ja ajattelutavan perustana ovat asiakkaan
ilmaisemat tarpeet ja asiakkaan mukanaolo keskusteluissa ja paatoksenteossa. Henkilokun-
nalla tulee olla valmius muuttaa omaa toimintaa ja toimintatapoja asiakkaan ilmaisemien
tarpeiden ja vaatimusten mukaan. Toiminnan ldht6kohtana ei ole henkilékunnan tai organi-

saation tarpeet. Asiakaskeskeisyyden piirteend on asiakkaan huomioiminen ammatillisen
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kasityksen ja hallinnon tai resurssien k&yton ohessa. Riskind on asiakkaan nékokulman
huomioiminen ndenndisesti, jolloin tyontekijat ajattelevat edelleen asiakkaan puolesta,
mutta miettivat milt4 asiakkaasta tuntuu. (Outinen ym. 1994, 36-37.) Yrittdjien késitys
asiakaslahtoisen nakokulman vaikutuksesta laatuun perustuu omille kokemuksille ja arvoil-
le seké& asiakkaiden oikeuksille annetuille merkityksille. Yrityksessa tehtédva asiakasty® on
monipuolista ja erot johtuvat luonnollisesti sek& vastaajien toimialojen eroista ettd asiak-
kaiden yksil6llisista tarpeista. Sosiaalialan yrittdjien vastausten perusteella laatua on asi-
akkaiden tarpeiden huomioimiseen perustuva nakemys, joka tekee asiakastydsta dynaami-
sen prosessin.  Asiakkaisiin liittyva asiakas-/laatutyd on arkista, yksilollistd ja tilan-
nesidonnaista. Anu Muurin (2005) mukaan aito asiakaslahtoisyys nousee arjesta.

Tyon tekninen suorittaminen oikein ei vastausten mukaan riitd tayttamaan haastateltavien
laatukasitysta ihmisten kanssa tehtdvasta tyosta. Laatu liittyy asiakaskeskeisyyteen ihmis-
kasityksen kautta, kdytdannon laatutyohon laadun huomioivan tydyhteison ja kulttuurin
muutoksen muovaaman asiakkaiden oikeuksien kehittymisen kautta. Sen uusintaminen on
jatkuva prosessi ja asiakkaan palvelusuunnitelma on hermeneuttisen kehén tavoin asiakas-
tyon perustana. Parhaimmillaan asiakkaan palvelusuunnitelma vaikuttaa taydentyvan spi-
raalimaisesti tdydentyen aiemmasta opitusta, jolloin myos laatu kehittyy spiraalimaisesti,
silld yrityksissé tehtavé asiakastyd perustuu vuorovaikutuksessa saadun informaation poh-
jalta rakentuvalle tydskentelylle. Aiempi opittu puolestaan muokkautuu aktiivisen palaute-
jarjestelman ansiosta ja tassa asiakkaalla itsellaan ja hanen laheisillaan vaikuttaa vastausten
perusteella olevan suuri merkitys. Palvelusuunnitelmaa muotoutumista hermeneuttisen
kehén tapaisena etenevana asiakastyon valineend voidaan kuvata myos ns. Demingin laa-
tuympyréné (kuvio X), jossa suunnittelun, tekemisen, toiminnan ja tarkistamisen vaiheet
muotoutuvat spiraalimaisesti etenevaksi prosessiksi. (Rauhala 2006.) Tastd nakokulmasta
voi ymmartaa haastateltavien antaman merkityksen asiakkaan palvelusuunnitelmasta laatu-
tyon valineend. Laatu liittyy asiakkaan saaman palvelun siséltoon eli toiminnalliseen laa-
tuun. IThmisen hoitaminen ja kuntouttaminen seka ihmisen arjen tukeminen, rakastaminen,
ldheisyyden ja turvallisuuden tunteen varmistaminen on erotettavissa toisistaan. lhmisen
hoivan tarpeen oikein tunnistaminen ja ymmartaminen, jarjestdminen ja tyontekijoita kuun-
televa johtaminen ohjaavat hoidon jarjestamistd ja johtamista. (Aarva 2009, 213.) Kaytan-
nossa asiakkaan palvelusuunnitelmassa ja arjen kaytannoissa toteutuu vastaajien kaytannon

laatutyo.
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Tuloksella on yhtymakohta myds aiempaan tutkimukseen (Kovalainen & Simonen 1996,
210), missé haastateltujen yrittajien laadun pohtiminen liittyy laajempaan omien eettisten
ja ammatillisten arvovalintojen toteuttamiseen kéytdnnon asiakastyossa. Tuolloin tutki-
mukseen haastatellut toivat my0ds selkeasti esille toteuttavansa “paremman” vaihtoehdon
asiakkaille kuin julkinen palvelu, silla yrittdjien kuvausten mukaan yrittdjyyden tuottama
lisdarvo on raataloityyn palveluun panostamista ja asiakaslahtOista hoito- ja hoivatyo6t,
kun sitd verrattiin kunnalliseen palveluun. Mydhemmin hoivayrittdjille suunnatussa kyse-
lyssé (Taskinen, Helisten & Sihvo 2007) tutkittiin eri syita yrittdjaksi ryhtymiselle. Asia-
kaslahtoisyys todettiin merkittavaksi yrittajaksi ryhtymiseen vaikuttavaksi tekijaksi. Ylei-
sin hoivayrityksen perustamisen syy oli itsendisyys tai vaikuttamisen ja itsensé toteuttami-
sen halu. Toiseksi suurin syy oli itsensa tyollistdaminen. Kolmanneksi yleisin syy oli palve-
lun kehittdminen ja paremman palvelun tarjoaminen. Palvelulla pyritdan vastaamaan asi-

akkaan tarpeeseen joustavalla ty6tavalla.

Asiakaslahtdinen laatu on tarkein paateemaksi nimedmani kokonaisvaltaisen laadun ele-

mentti, muut laatuun liitetyt merkitykset liittyvét asiakaslédhtoisyyden periaatteeseen.

8.5.2. Laatu ja laatutyon toteutus omassa yrityksessa

Laatutyon toteutustavat haastateltavien yrityksissd olivat moninaiset. Standardoitujen laa-
tujarjestelmien esittdmisen sijaan korostui yrityskohtainen tapa toteuttaa laatuty6ta ja kayt-
taa itselle soveltuviksi miellettyj& laatutyén menetelmid. Vastauksissa korostui yksilolli-
seen palvelusuunnitelmaan perustuvan asiakaslahtdisen laadun merkitys muiden kaytetty-
jen menetelmien ohessa. Asiakaslahtoisyys oli yhteinen laadun perusta, joten kasittelen
tassé palvelusuunnitelmaa laatutyon menetelmané ja tydyhteison toiminnan ja palvelujen
laadun parantaminen vélineend. (Outinen ym. 1994, 15-16.) Laadunhallinnassa kiinnite-
td&n huomio asiakastyon sujuvuuteen, joka on edellyttanyt prosessikeskeista ajattelua ja
matalaa organisaatiota. Prosessimainen ajattelu tarkoittaa paatéksenteon ja vastuun siirta-
mista laajasti tyontekijoille, jolloin laatuun liittyvéat nakokulmat voidaan huomioida nope-
asti lahell& asiakasta. (Turjanmaa 2005, 41.)
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Prosessikeskeinen ajattelutapa

ongelma ihmisten asenteissa
teen oman tyoni

0saan oman tyoni

arvioidaan tyontekijoita
l0ytyy parempia tyontekijoita
motivoidaan ihmisia
valvotaan tyontekijoita
yksilosuoritusta korostetaan
kuka teki virheen

korjataan virheita

asiantuntija maaraavat laadun

ongelma tydprosessissa
hoidetaan tyot yhdessa
ymmarran osuuteni prosessissa
arvioidaan prosessien sujuvuutta
prosessia voi parantaa
poistetaan esteet

kehitetddn osaamista

koko tiimilla on vastuu tydsta
mika teki virheen mahdolliseksi
poistetaan virhelahteet

asiakas maaraa laadun

Kuvio 1. Organisaatio- ja prosessikeskeinen ajattelutapa. ( Laatuhaaste 1993, 11).

My0s oheisessa kuviossa tulee esille vastaajien prosessimainen ajattelutapa verrattuna or-
ganisaatiokeskeiseen ajattelutapaan. Vastausten mukaan myods henkiléston sitoutuminen
sosiaalialan yrityksissd on voimakasta ja siihen kannustetaan yrityskohtaisilla joustoilla,
joissa huomioidaan elamantilanne tai tyévuoroihin liittyvat muut toiveet. Viitalan mukaan
(2007, 89) henkiloston sitoutuminen onkin erittdin tarkedd toiminnan laadun, tavoitteiden

saavuttamisen, jatkuvan kehittymisen ja uudistumisen kannalta.

Myos henkiloston koulutukselle ja osaamiselle annettiin merkitys laatuun liittyvéna tekijé-
na. Ammatillinen osaaminen on patevyytta, jota yksilé tuo tyohdnsd, mutta joka myos
kumpuaa tyostd (Paloniemi 2004, 21). Hyvén laadun edellytyksiin kuuluu henkildston
osaamisen johtaminen, joka on tarked4 organisaation kilpailukyvyn kannalta monimuotoi-
sessa ja muuttuvassa ymparistossa. Osaaminen perustuu tietoon sosiaalisen, poliittisen,
lainsd&dannon ja taloudellisen ympadriston muutoksista ja my6s kykya reagoida ja vastata
palvelun kayttdjien ja tuottajien moninaisiin ndkokulmiin. (Hafford-Letchfield, Leonard,
Begum, Chick 2008, 182). Osaamisen johtamisella pyritd&dn henkilokunnan osaamisen ta-

son nostamiseen, vaalimiseen ja sen tehokkaaseen hyodyntamiseen. Sen p&ddméaréna on
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taata sosiaalialan yrityksen tavoitteiden ja pddmaarien mukainen henkilékunnan osaaminen

myos tulevaisuudessa. (Viitala 2007, 170.)

Palvelusuunnitelmalle annettiin merkitys laadunohjauksen ja laatutyon valineend. Asiakas-
palautteen avulla saadaan tietoa asiakastyytyvaisyydestd. Turjanmaa korostaa (2005, 39)
asiakasnakokulman merkitysté erityisesti pienille yrityksille, koska ldheinen asiakaskon-
takti tekee mahdolliseksi tuntea asiakkaiden odotukset ja toiveet ja vastata niihin. Asiakas-
palautteen kerddminen, késitteleminen ja sen hyddyntdminen kaytdnndssa ovat térkeita
asioita laadun ja sen oppimisen kannalta. (Turjanmaa 2005, 39.) Prosessikeskeisessé ajatte-
lutavassa korostuu asiakkaan asema ja tiimivastuu, kun organisaatiokeskeisessa ajatteluta-
vassa painopiste on asiantuntijuudessa. Prosessikeskeinen ajattelutapa on edellytyksena
hermeneuttisen kehdn tavalla etenevéssa asiakastydssa. Asiakassuunnitelman toteuttamista
voidaan kuvata myos Demingin laatuympyran avulla, jonka avulla prosessin eri vaiheet
ovat erotettavissa ja arvioitavissa erilaisissa asiakkaan tilanteen edellyttdmisséd kokoonpa-

noissa.

Suunnittele
(Plan)

Toteuta

(Act) Kokeile(Do)

Tarkista
(Check)

Kuvio 2. Demingin laatuympyra.

Myos sosiaali- ja terveysalan laadun kehittdmisessa voidaan hyddyntdd Demingin laatu-
ympyrad, joka sisaltaa suunnittelun (Plan), kokeilun (Do), tarkistamisen (Check) ja toteut-
tamisen (Act) vaiheet. Menetelmén avulla voidaan systematisoida laadunkehittdmisté ja
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palata PDCA-ympyréan yha uudelleen. (Tilannekatsaus...2008, 24.) Palvelusuunnitelma
laatutyon valineend tuo kommunikoitaviksi sellaisia arkityon piirteitd, jotka tydyhteisdssa
yhteisesti jakamalla, hyvaksymalla ja kaytannon toimintaan siirtdméalld edistaa tasalaatua.
Vaikka tasalaatua tai laatupoikkeamaan ei voi verratakaan teollisuustuotannon virheiden-
valttdmiseen, voidaan tyon rakenteita tutkimalla, kdytannon arvioinnin keinoin saada aikai-
sesi tasalaatu, joka esimerkiksi autistisen tai muuten haastavan asiakkaan paivittaisen elé-
man kannalta on ratkaiseva laatutekija yrityksessa, mutta ennen kaikkea asiakkaan elaman-
laadun kannalta. Esimerkiksi Murron mukaan (2006, 135) moniongelmaisuuden késittely
on yleisille sosiaali- ja terveydenhuollonpalveluille vaikeata, silla kokonaisvaltaiselle tyGs-
kentelylle ei ole erityispalveluissakaan aina hyviad mahdollisuuksia. Moniongelmaisuuden
kasittely ja kansalaisten hoito-oikeuksien oikeudenmukainen toteutuminen edellyttéisivat
ihmisten ainutlaatuisuuden ja yksildllisten kokemusten — erilaisuuden — riittdvaa huomioon
ottamista sekd palvelujarjestelmén toiminnassa ettd ihmisten kohtelussa. Yksilollisyyden
huomioiminen toteutuu usein huonosti ja osalle kansalaisia j&& hyvinvointivaltion ”lupaus”
huolenpidosta vain retoriseksi puheeksi. Ammatillisesti ja hallinnollisesti sektoroitunut

palvelujéarjestelma vaikeuttaa vaikeasti diagnosoitavien “ilkeiden ongelmien” késittely4.

8.5.3. Ympériston vaikutus laatuun

Yrityksen laatuun liittyi ympériston merkitys monella tasolla. Vastaajat toivat esille seka
fyysisen lahiympariston merkityksen ettd muun toimintaympariston, kuten omaiset merki-
tyksen. Lahiympariston merkitys korostui erityisesti kehitysvamma-alan yrittdjien vastauk-

sissa.

Kilpailutusta voidaan kuvata vuorovaikutussuhteena, jossa kuntien muuttunut roolien sosi-
aalipalvelujen tuottajasta myos niiden tilaajaksi, vaikuttaa olennaisesti sosiaalialan yritys-
ten toimintaedellytyksiin ja sitd kautta laatuun. Olavi Kallion (1995) Ymparistén vaikutus
kuntaorganisaation toimintaan kuvaa kuntien toimintaympéristossa 1980- ja 1990-luvulla
tapahtunutta muutosta. Kuntaorganisaation ja sen ympariston vuorovaikutus on lisdéntynyt.
Vuorovaikutuksen Kallio kuvaa (Kallio 1995, 11) kuntien ja usean subjektin valisena vaih-
dantaprosessina, jossa kunta on riippuvainen ympériston tuottamista panoksista ja sidos-
ryhmat vuorovaikutuksen synnyttamistd hyddykkeistd. VVuorovaikutuksen periaatetta voi-

daan kuvata (Kallio 1995, 11) seuraavasti:
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YMPARISTO <::‘[> KUNTAORGANISAATIO

asukkaat
organisaatiot ja muut

ryhmat

Kuvio 3. Kunnan ja sen ymparistdn valinen vaihdantasuhde.(Kallio 1995,11.)

Hankintalain muutos on mahdollistanut 1990-luvulla myés pienten yritysten perustamisen
sosiaalialalle. Sama laki 2010 ndyttdisi painottavan volyymihankintoja, joissa “’pieni on
kaunista”-periaatteella ei haastateltavien vastausten perusteella ole merkitystd. Haastatelta-
vien mukaan yrittdmisen edellytyksind olivat yhteistyén sujuminen kunnan toimijoiden
kanssa, yhteistyon kehittaminen ja luottamuksen I6ytyminen. (Osterberg-Hogstedt 2009,
40.) Kuntien itsendinen pdatdsvalta on mahdollistanut sen, ettd sosiaalipalveluiden paikal-
liseen kehittymiseen ovat vaikuttaneet myos paikalliset intressit. (Kroger 2000, 70.) Pai-
kallisella sopimisella on edelleen iso merkitys, kun kunta paattdd omista palveluistaan.
”Paikalliset intressit” ovat myos henkildsidonnaisia. (Etholén — Ronnberg 2008.) Sosiaali-
palveluiden kehittyminen on tapahtunut eri paikkakunnilla eri tahtiin ja eri tavoilla, joten
laadun kontekstissidonnaisuus liittyy myos paikalliseen sopimisen kulttuuriin. Tulevaisuu-
dessa vaikuttaa siltd, ettd sosiaalialan pienyrittdjyys kohtaa vaikeuksia markkinalakien liit-
tyessa yha tiiviimmin ihmisten kanssa tehtavaan tyohon. Moraalipuhe onkin siirtynyt huo-
leen suurten yritysten tuloon markkinoille (Osterberg — Hogstedt 2009, myés lkaheimo
2008, 18) ja tdman huolen jakavat osittain myds haastateltavat. Toisaalta he vastausten

perusteella vaikuttavat luottavan, ettd oman sosiaalialan yrityksen palvelun laatu on ym-
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marretty ainakin omalla paikkakunnalla ja yhteistydkumppaneiden taholta, vaikka kilpailu-

tuksen pelattiin voivan vaikuttaa myos laatua heikentévasti.

Ryhmittely tuotti edelld mainitut teemaluokat, mutta laatuty6 oli toimialakohtaista ja yri-
tyskohtaista. Laadun elementteind ja laatutydn menetelmiksi tulkittiin sek& erilaisia etta
samanlaisia laadun osa-alueiksi miellettyja elementteja ja laatutyén menetelmiéd. Osa vas-
taajista suhtautui myos kriittisesti erilaisiin laatutydn menetelmiin, kuten laatukéasikirjaan.
Haastattelujen sisallon perusteella voidaan puhua asiakaslahtoisestd laadusta, jolle omat
kokemukset ovat antaneet merkityksen sekéd kokonaisvaltaisesta laadusta, joka siséltaa yri-
tyksen toiminnallisen ja teknisen laadun. Kolmen luokan perusteella muodostin yhden pééa-

teeman, jonka nimesin kokonaisvaltaiseksi laaduksi.
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8.6. Kokonaisvaltainen laatu

Tutkimuskysymyksiné olivat Miten sosiaalialan yksityisyrittajat mééarittelevat oman kasi-
tyksensa palvelun laadusta? ja Mitka ovat kaytdnnon laatutyohon vaikuttavat tekijat? Seu-

raavassa taulukossa olen kuvannut siséllénanalyysin teemaluokkien ja paaluokan muotou-

tumisen.
Taulukko 1. SISALLONANALYYSIN RAKENNE
ALKUPERAISILMAUSTEN RYHMITELLYT PAALUOKKA
TEEMALUOKAT TEEMALUOKAT

Omat kokemukset
Elaméankokemus ja eldaménti-

lanne 1. OMA KOKEMUS
Asiakkaan oikeudet JA LAATU
Omat arvot

Laatu oman yrityksen nako-
kulmasta

Kéytannon laatutyon osatekijat
Laatutyon menetelmat
Asiakkaan palvelusuunnitelma LAATU
Asiakaspalaute

tyonohjaus

Asiakastyon vaikutusten arvi-
ointi 2. LAATU JA OMA
Laatukasikirja YRITYS
Perehdytyskansio
Tyo6ryhmén koulutukset
Benchmarking
Palautejarjestelma
Henkilokunnan merkitys

KOKONAISVALTAINEN

Johtajuus

Yhteisty6

Omaiset 3. LAATU JA YMPA-
Y mpéristo RISTO

Yhteistyd viranomaisten ja
kuntien kanssa, kilpailutus

Laatua on vaikea vangita yksiselitteiseen muotoon, joten aineistolahtoisen sisallénanalyy-

sin padluokan nime&minen oli haasteellista. Haastateltujen oma kokonaisvaltainen laatuké-
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sitys perustuu omiin kokemuksiin ja muodostuu eri painotuksen saavista yrityksen toimin-
nan laatuun vaikuttavista osa-alueista, padhuomion ollessa asiakaskeskeisessé laadussa.
Laatu liitetddn alkuperdisilmausten teemaluokkien mukaisesti oman yrityksen eri osa-
alueisiin, joiden kontekstisidonnaisista piirteistd muodostuu yhdessa kokoava ja ryhmitel-
Iyt teemaluokat siséltavéa laatukasitys — kokonaisvaltainen laatu. Vastausten perusteella
laatu liitettiin sosiaalialan yrityksen toimintaan laajemmassa kuin asiakaskeskeisen laadun
merkityksessd. Vastaajien oman kokemuksen vaikutusta heidén laatukasityksend muodos-
tumisessa tulkitsin siind merkityksessa mika yksilon kokemukselle annetaan Rauhalan tul-
kitsemassa Heideggerin syvdontologisessa maailmanjésennyksessd. Haastateltavien henki-
I6kohtaisen kokemuksen merkityksen tulkkiutuminen yksilon omassa tajunnassa toimin-
naksi tarkoittaa sita, ettd asiakaslahtoisella ndkokulmalla on ollut merkitysta yrityksen pe-

rustamisen kannalta.

Laatukasityksen tarkeda perusta on haastateltavien omasta kokemuksesta ja ammatillisen
toiminnan arvopohjasta, joka on tydyhteisén toiminnan perusperiaate, jossa kohtaavat seka
toiminnallinen ett& tekninen laatukésitys (Gronroos 1983, 1987). Vastaajien omasta koke-
muksesta johtuva laatukasitys johtaa asiakaskeskeisen laadun toteuttamiseen omassa yri-
tystoiminnassa. Laatu méaérittyy jokaisen haastateltavan omasta situaatiosta kasin ja siihen
vaikuttaa oman ammatillisuuden ja arvopohjan tunnistaminen. P&ateeman nimesin koko-

naisvaltaiseksi laaduksi.

Tutkimuksen tuloksena syntynyttd kokonaisvaltaisen laadun kasitettd voi hahmottaa Gron-
roosin kokonaislaadun kuvauksella, jonka mukaan palvelujen kokonaisvaltaisessa laadussa
on erotettavissa toiminnallinen ja tekninen laatu. (vrt. luku 3.3.) Hanen mukaansa myos
imagon merkitys yrityksen toiminnassa on tarked ja johtajan osuus yrityksen imagon luo-
misessa on tarked. Gronroos on tarkoittanut mallinsa kuvaamaan asiakkaan kokemusta
laadusta, mutta sovellan sité yrittdjien kokonaisvaltaisen laatukésityksen hahmottamiseen.
Muokkasin Gronroosin mallia lisdédmalla siihen asiakaslahtéisen laadun ja ympadriston
osuuden. Kuvausta voi hyédyntdd haastateltavien laatundkemyksen kokonaisuuden ym-
martdmisessd. Toiminnallinen laatu liittyy asiakkaiden kanssa tehtdvaan arkiseen tyohon,
asiakastyon prosesseihin, ndkokulmiin jne. Tekninen laatu puolestaan sisaltdd ohjeet tilois-
ta, henkilokunnan koulutuksesta ym. Teknista laatua voidaan valvoa yksityiseen sosiaa-

lialaan kohdistuvilla laadun valvonnan keinoilla (kuten AVI:n ennakkotarkastus ja toimin-
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takertomus), mutta toiminnallinen laatu rakentuu asiakkaan ja tyontekijoiden valisessa pro-

sessissa.

KOKONAISVALTAINEN

LAATU
ymparisto ASIAKASLAHTOINEN ymparisto

I LAA \ I

Palveluprosessin  toi-
Palvelutuotteen minnallinen laatu,
tekninen laatu palvelusuunnitelma

A
v

Kuvio 4. Kokonaisvaltaisen laadun muodostuminen. Gronroosin kokonaislaadun mallia
mukaillen (1983, 1987).

Vastauksissa painottui palveluprosessin toiminnallinen laatu, kun puolestaan tekninen laatu
asettui itsestdan selvaksi toiminnan perusrungoksi, joka mainittiin l1ahinné asiakkaiden kay-
tossa olevien asuinnelididen, henkilokunnan méaaréan tai muuhun selkeésti mitattavaan
ominaisuuteen. Toisaalta asiakkaiden asumiseen liittyvé tekninen laatu on kulttuurin muu-
toksen muovaama ilmid, johon ovat vaikuttaneet asiakkuuden muuttuminen kohteesta osal-
liseksi ja siten olennainen laadun osatekija. (Liite 5.) Toiminnallinen laatu on dynaami-
sempi prosessi, jota voi hahmottaa myds Demingin laatuympyran avulla erityisesti silloin,
kun toiminnallinen laatu kohdentuu asiakkaan palvelusuunnitelmassa sovittuihin asioihin.
Kokonaisvaltainen laatu siséltdd valtakunnallisten suositusten Laadunhallinta sosiaali- ja
terveydenhuollossa (1995) ja Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle
(1999) painottamia asiakasléhtoisyyden periaatteita. Tosin suositusten mukaisen jarjestel-

méllisen laatutyOn toteuttamisen tavoissa oli eroja.
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Turjanmaan mukaan (2005) erikokoiset yritykset joutuvat jossakin toimintansa vaiheessa
ottamaan kantaa siihen, mitd laatu heidan yrityksessaan tarkoittaa, silla laatu on késitteena
monitahoinen. Tulevaisuudessa laadun merkitys yrityksen maineen viestittdjana on keskei-
nen. Hyvamaineisen yrityksen kanssa kumppanuus on haluttava, sille ulkoistetaan mielel-
l4&n palvelujen tuottamista, siihen sijoitetaan ja se on myos vetovoimainen tyOnantaja.
Sidosryhmat luottavat yritykseen, jolla on hyvd maine. Asiakkaat vaativat yha useammin,
ettd tuotteet ovat hyvélaatuisia ja yritysten toiminta kestaa eettisen vertailun. Asiakkaiden
merkitys laadun maarittelyn yhteydessa tuotteiden ja palvelujen kéyttdjina korostuu. Yri-
tyksissd on jonkinlainen kasitys, véhintdan implisiittinen, laadusta ja oppimisesta, joka
ilmenee toteutuneista kdytannoistd toiminnassa. Suunnittelemattomat ja julkilausumatto-
mat kdytannot eivat ole ehka yritykselle parhaita mahdollisia, koska ne eivat ole johdon ja
henkildston yhteisesti jaettavissa, kehitettavissa ja opittavissa. (Turjanmaa 2005, 13-15.)
Yritys innovatiivisena ymparistona on yksi mahdollinen organisaatio hoidon ja palvelun
innovatiiviselle ja laadukkaalle toteuttamiselle. Yksityisyrityksen on pohdittava miten laa-
dukas toiminta jatkuu tulevaisuudessa, jos ammattietiikan, arvopohjan omaava perustaja ei
ole toiminnassa mukana. Onko silloin vaihtoehtona myynti isommalle sosiaalialan yrityk-
selle tai toiminnan lakkaaminen ja miten asiakkaiden asema huomioidaan muutostilanteis-
sa. Kiinnostavia olisivat yksityisten sosiaalialan asiakkaille (Tedre & Pdllanen 2001; Kro-
ger 2004, 211-212) ja henkilostolle suunnatut tutkimukset

Omassa tydssdni on yhtymékohtia myos Mirva Salmisen (2001) ”En ymmérrd, mitd laatu-
tyota olisimme tdélla tehneet?” tutkimuksen tuloksiin. Tutkielmassa vastaanottolaitosten
kehittamistyosta padkaupunkiseudulla kuvataan haastateltavien kasitysten kautta muotou-
tunutta kuvaa kehittdmistyon yleisista piirteistd ja merkityksesta ei vastaanottolaitosten
kehittdmistyon todellisia vaiheita. Yksityiset sosiaalialan yritt4jat ovat osa sosiaalipalvelu-
jarjestelman kokonaisuutta. Palvelujen siirtymisen yksityisille markkinoille sisaltdd monia
riskejd, jotka liittyvat palvelujen jarjestamiseen ja asiakkaiden oikeuksien toteutumiseen
hyvinvointivaltion periaatteiden tarkoittamassa merkityksessa (Laatu 2009). Dikotominen
asetelma, jossa hoiva julkisena ja yksityisena palveluna asetetaan vastakkaisiksi, ei palvele
asiakaslahtoisen laadun ja laatutyon kehittdmisen kannalta asiakkaita eika asiakastyoté
tekevid ammattilaisia. Sosiaalipalveluiden laatua tulisi pyrkid arvioimaan ja kehittdmaan
kokonaisuutena, silla asiakkaiden palveluketjussa voi olla erilaisten toimijoiden tuottamia

palveluita, jotka palveluketjuna muodostavat yhden asiakkaan palvelukokonaisuuden (vrt.
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Murto 2006). Asiakkaiden kannalta erilaisista laatukasityksistd johtuvat laatupoikkeamat
puoleen ja toiseen tulisi tunnistaa. Tulevaisuudessa yhteistyon merkitys korostuu erilaisten
toimijoiden kootessa tietonsa ja osaamisensa asiakkaiden hyvéksi. Palvelujarjestelmén
sektorirajat voivat myos hankaloittaa erilaisia hoivajarjestelyja. (Kroger 2009, 124.) Tama
vaatisi laadun dokumentoinnin osaamista huolimatta laadun kontekstisidonnaisuudesta.
Tyoprosessien yksityiskohdissa on eroja, mutta laadun yleiset periaatteet palautuvat myos
konkreettisen tyon elementeiksi ja sitd kautta jaettaviksi ja opittaviksi (vrt. Mantysaari &
Maaniittu 1996). Talloin ei ole riskid, ettd laatu kasitteend voisi jaada niin abstraktiksi, etta
siihen liittyvasta retoriikasta voi rakentaa kielipelin kaltaista illuusiota asiakastyon elemen-
teistd eik& palauttaa sité todellisuuteen.

Laadunvarmistusta on ennustettu hyvinvointipalvelujen tuottamisen kannalta térke&ksi
tyovalineeksi (Méantysaari 1995, 69.) On esitetty myos huolta siitd voivatko laadun mark-
Kinapiirteet syrjayttaa kansalaisten yhdenvertaisuuden, oikeudenmukaisuuden ja tasa-arvon
toteutumisen. (Lumijérvi & Jylh&saari 2000, 35.) Laadunvarmistuksen nékokulmasta on
Kiinnostavaa se, ettd vastauksissa ei korostunut laadunvarmistuksen menetelmét, kuten
mittarit tai muut kaupalliset, standardoidut menetelmét. Sosiaali- ja terveydenhuollon laa-
dunhallinta 2000 -luvulle (1999) julkaisussa suositellaan siirtymistd yhtendiseen kansain-
valisen laatusanaston kayttoon (ISO 8402), jolla pyritadn helpottamaan eri ammattiryhmien
ja muiden alojen edustajien valisté keskustelua. (emt. 1999, 17- 19.) Haastateltavien mu-
kaan yleensa ISO -standardin tai muun ulkopuolelta maéaritellyn laatuméaaritelman todettiin
olevan soveltumaton sosiaalialan asiakastyon laadunvarmistuksen vélineeksi tai ainakin
sen soveltaminen vaatisi huomattavaa asiakkaiden erityisyyden huomioimista omalla toi-
mialalla. Laatu on kontekstissidonnaista. Laadunvarmistuksen keinona korostui oma ja
henkilokunnan asiantuntemus ja asiakkaiden palvelusta saadusta kokemuksesta annettu
palaute. Laatutyon valineend voidaan vastausten perusteella olevan asiakkaan palvelu-
suunnitelmaan liittyva asiakaslahtdinen laatundkokulma, joka kiteytyy kokonaisvaltaisen
laadun n&kokulmaksi liittden mukaan koko sosiaalialan yrityksen toiminnan ja ympériston.
Ehké& haastateltavien laatukasikirjoille antamat merkitykset eli niiden puute kertovat juuri
siitd, ettd sosiaalialan ammattilaisia he ennemminkin soveltavat erilaisia laatutyén mene-
telmi& kuin noudattavat kategorisesti tiettyd laatukéasikirjaa, laatusertifikaattia tai kuvaavat
laatusanaston mukaisia ilmaisuja kdyttden laatuun liittdmi&ddn merkityksid. Laatu ei ollut

samaa kuin laadunvarmistus tai laadun dokumentointi.
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Yksityisen sosiaalialan etukateisvalvonta ja toimintakertomus toiminevat osaltaan laatu-
tyon vélineind, mutta sitéd ei voi enempéa tulkita timén aineiston yhteydessa, koska en sita
haastatteluissa kasitellyt eivatkd haastateltujen etukéteisvalvonnalle ja/tai toimintakerto-
mukselle antamat merkitykset tulleet erityisesti esille. Laadun kannalta on mielenkiintoi-
nen maaliskuussa 2010 Valviran kuuden aluehallintoviranomaisen kanssa toteuttama
valtakunnallinen kysely sosiaalihuollon ymparivuorokautista palvelua vanhuksille antaville
yksikoille. Kyselyssa kartoitettiin  hoidon laatua henkilokunnan mitoituksen,
koulutustason, vanhusten laakehoidon, ravitsemuksen, mielekk&&n toiminnan, yksikén
tilojen ja asiakirjahallinnan osalta. Selvityksen mukaan yksityiset vanhusten
ympaérivuorokautiset hoivayksikot parjasivat kaikilla kriteereilla mitattuna paremmin kuin
julkiset yksikot, silla yksityisessa vanhustenhuollossa korostuu etukateisvalvonta.
Toiminnan luvanvaraisuus edellyttdd selvitystd toiminnasta, tiloista ja voimavaroista.
Lisaksi yksityisilta luvanvaraisilta hoivayksikoilta vaaditaan vuosittain toimintakertomus
toisin kuin julkisen sektorin yksikoilta. (Kettunen 2010, 36.)

Laadun arvioinnin kannalta laadun tulisi olla kommunikoitavissa oleva asia, joten on ym-
marrettavad, ettd sosiaalialan laadunhallinnaksi suositellaankin laatustandardeja kuvaavan
kielen kayttod laatuasioista puhuttaessa. (Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta
2000-luvulle, 1999). Kokemukseen perustuva laatukasitys ei vastausten perusteella taivu
virallisten suositusten mukaiselle yhtenéiselle laatukielelle. Laatu on kontekstissidonnaista.
Kokemus laadusta on jollakin tavalla sanojen ulottumattomissa, mutta sitd kuvattiin kay-
tannon esimerkein. Haastateltavat mainitsivat "talon hengen”, "ilmapiirin” tai "fiiliksen” ja
painottivat sité, ettd asiakkailla tulee olla hyvé olla. Omaan ammattiin sosiaali- tai hoito-
alalla liitettiin vahva arvosidonnainen nakemys asiakkaan arvokkaasta eldmastd, joka vas-
taajien kokemuksen mukaan ei toteutunut aiemmassa tilanteessa. Tietoisuus laadukkaasti
toimimisesta muotoutuivat yksilon kokemuksen kautta, itseymmarryksen ja moraalin va-
rassa - tietoisuus kehittyy kommunikaatiossa ympéaroivan yhteison ja kulttuurin kanssa.
(Rauhala 2006.) Laadun sisélt6d voidaan kasittdd vuorovaikutuksen ja oikeudenmukai-
suuskasityksen eli kulttuurin tuotteena yksilon tulkitsemana ja toteuttamana. Oma halu
tehdd laadukasta asiakastyotd toteutuu vastaajien mukaan paremmin omassa yrityksessa
kuin aiemmassa tydsuhteessa. Ty0 tekeminen ei ole sitoutunut tiettyyn organisaatioon,
vaan organisaatio on luotu oman eettisen ammatillisen nakemyksen pohjalle. Omaa am-

mattilaisuutta on haluttu toteuttaa itsensa nakoisesti.
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9. TUTKIMUSPROSESSIN ARVIO

Tassa luvussa pohdin tutkimusprosessin eettisyytta yleisesti tieteen etiikan ja tutkimusetii-
kan seka erityisesti oman toiminnan kannalta. Tutkimusprosessin arvioiminen on koko pro

graduni tyostdmisen ajan ollut olennainen osa aiheen kasittelya.

9.1. Tutkimuksen eettisyys

Tieteen etiikkaan kuuluu kysymys millaista on hyva tutkimus eli mitk& ovat tutkimustyon
sisdiset normit. Ensiksi tutkijaa velvoittava normi on velvollisuus kéyttaa tieteellistd mene-
telmad ja argumentoida tieteellisen paattelyn saantéjen mukaan. Toiseksi tutkimustyon
etitkkaan kuuluu pohtia onko tiedonjano hyvéksyttava. Uuden ajan tiedetta hallinnut normi
on se, ettd ihmisen pitéa tutkia kaikkea. Kolmanneksi tieteen etiikka on kiinnostunut siita,
mité tutkitaan eli miten tutkimusaiheet valitaan ja mité pidetdan tarkeana. Yhteiskunta tai
tutkija itse voi asettaa joitakin rajoituksia tutkimustyolle — tutkijoiden tehtdvana saatetaan
pitéa sitd mistd on eniten taloudellista hyotyé yhteiskunnalle tai mika eniten nostaa ihmis-
ten hyvinvoinnin tasoa. Neljdnneksi tieteen etiikassa voidaan olla kiinnostuneita siitd, mil-
laisia tutkimustuloksia tutkija saa tavoitella (eli saako tutkija esimerkiksi yrittda luoda vé-
lineellista tietoa, jonka avulla voidaan kehittdd aseita ihmiskunnan tuhoamiseksi). Viiden-
neksi voidaan tarkastella sitd millaisia keinoja tutkija saa kayttaa eli millaisin valinein hén
yrittad edetd tyosséan. (Haaparanta & Niiniluoto1990, 86-87.) Taman tutkimuksen eettiset
valinnat on “asetettu jo ennen tutkimusta” (Varto 2005, 49). Tutkimuseettinen pohdinta on
oleellinen osa tutkimussuunnitelmaa, silld aiheen valintaan ja aineiston hankintaan liittyvat

eettiset valinnan pitaa kyeta perustelemaan.

Tutkimusetiikka luokitellaan yleensd normatiiviseksi etiikaksi (Makinen 2006, 15). Nor-
matiivinen etiikka puolestaan voidaan jakaa teleologisiin, deontologisiin ja konsekventiaa-
listisiin teorioihin. Teleologisesta tai hyve-etiikasta ei yleensé puhuta tutkimusten yhtey-
dessd, mutta tutkijan toiminta voi olla tarked tekija, kun arvioidaan tutkimuksen moraalia.

Deontologinen eli velvollisuuseettinen normi on esimerkiksi tutkimukseen osallistumisen
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vapaaehtoisuus, jolla on merkitystd, kun pohditaan kuinka tutkimuksen tuloksista kirjoite-
taan tavalla, joka ei siloittele tutkittavaa todellisuutta eikd leimaa tutkimukseen osallistu-
neita. Konsekventialistisella eli seurausetiikalla tarkoitetaan tekojen seurauksien arviointia
moraalin perustana. (Kuula 2006, 22-23.) Tutkimusetiikka voidaan jakaa myds tieteen
sisdiseen ja sen ulkopuoliseen (tutkimus)etiikkaan. Tieteen siséiseen etiikkaan kuuluu luot-
tamuksellisuus ja totuudellisuus, jonka perusvaatimuksena on se, ettd tutkimusaineistoa ei
vadrennetd tai luoda tyhjasta. Lisaksi kullakin tiedeyhteisolla on sisdiset saannot siitd, mi-
ten kollegoja, alaisia ja ylempia kohdellaan. Konkreettisina esimerkkeind ovat plagiointi,
tulosten, raporttien ja datan varastaminen seka artikkeleiden julkaisuun liittyvien sopimus-
ten noudattaminen. (Mé&kinen 2006, 13-14.) Makeldan mukaan (2005, 388) yhteiskuntatie-
teellistd tutkimusta ei ole tarpeellista saadella lailla, mutta on hyva perehtya kayttaytymis-
tieteellisten seurojen ammattieettisiin sadnnostoihin, joista hdn mainitsee seuraavat: Asso-
ciation of Social Anthropologists of the UK and the Commonwealth, 1999; British Socio-
logical Association, 2002; American Anthropological Association, 1998; American Socio-
logical Association, 1999; Humanistisk-samhéllsvetenskapliga forskningsradet, 1990; Den
nasjonale forskningsetiske komité for samfunnsviteskap og humaniora, 2003 ja Medical
Research Council & al.1998. Suomessa Tutkimuseettinen neuvottelukunta on laatinut tut-
kimusvilppiepailyjen késittelemiseksi menettelyohjeet 1994 ja uudistanut ne 1998 seka
kuvannut hyvét tieteellisen toiminnan kaytannot. (Hyva tieteellinen kaytanto ja sen louk-
kausten kasitteleminen 2002, 2-3.)

Eettiset kysymykset ja valinnat kattavat koko tutkimusprosessin — aiheen valinnasta tutki-
muksen tulosten vaikutuksiin asti. Ne liittyvat tutkimusaiheen ja tutkimusmenetelmien
valintaan, aineiston hankintaan, tieteellisen tiedon luotettavuuteen, tutkittavien kohteluun,
tiedeyhteison siséisiin toimintaperiaatteisiin ja tutkimustulosten vaikutuksiin. Ihmistietei-
den tutkimukseen liittyvia eettisid periaatteita ovat itseméaaradmisoikeus, henkinen ja fyy-
sinen vahingoittumattomuus seka yksityisyyden kunnioittaminen ja suojeleminen. ( Kuula
2006, 11, 60 — 64, Fontana & Frey 2005, 715.) On eettista tuoda erilaiset sosiaalialan toi-
mijat laatuun liittyvadn yhteiseen keskusteluun ja pyrkid saattamaan eri toimijat tutkimuk-
sen piiriin. Tutkittavien informointi on tarkeéé seka tietosuojalainsddddnnon noudattamisen
ettd hyvien tieteellisten kaytantdjen vuoksi. Tutkittaville on kerrottava tutkimukseen liitty-
vat perustiedot kuten tutkimuksen toteuttajat, tutkittavilta kerattyjen tietojen kayttotarkoi-

tus seka se, mitd tutkimukseen osallistuminen konkreettisella tasolla tarkoittaa. Tutkimuk-
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sesta saadun riittavan tiedon perusteella voivat ihmiset itse paattdd osallistumisestaan tut-
kimukseen, sill& ihmisten itsemaaraamisoikeutta on kunnioitettava. (Kuula 2006, 61-62;
Maékinen 2006, 9.) Esimerkiksi nauhoitukseen on saatava haastateltavan suostumus (Maki-
nen 2006, 94).

9.2. Tutkimuksen luotettavuus

Kvalitatiiviseen tutkimusmenetelmaén liitetddn yleisesti epdilya siitd, ovatko tutkimustu-
lokset patevia. Olen pyrkinyt kuvaamaan sosiaalialan yrittajyytta osin historiallisen kehi-
tyksen, hoivan ja sukupuoleen ja yhteiskunnalliseen muutokseen liittyvilla kasitteilla esit-
taékseni aiheeseeni liittyvat monet nakokulmat. Tilastotiedot ovat omalta osaltaan selkeyt-
téneet sosiaalialan yritysten maaran muutosta. Omassa pro gradu-tyéssani haastateltavien
maaraéd merkityksellisempaa oli heiddn asiantuntijuutensa sosiaalialan yrittdjing, joka mie-

lesténi lisasi haastattelujen luotettavuutta.

Laadullisessa tutkimuksessa tulisi kdyda ilmi kuinka vastaavankaltainen tutkimus voitaisiin
toistaa. Tutkimuksen lahtokohdat olisivat samankaltaiset ja tutkimuksessa pyrittdisiin nou-
dattamaan aiemmasta tutkimuksesta raportoitua tutkimustapaa, tulkintaa ja yleistdmista.
Laadullisessa tutkimuksessa toistettavuuden vaatimus on toisenlainen kuin maéarallisessa
tutkimuksessa, jossa laboratoriointi I. koeasetelman toistaminen on mahdollista. (Varto
1992, 111 — 112.) Tutkimuksen tuloksia ei voi suoraan yleistdd perusjoukkoon, joten tut-
kimuksen tulosta tulee arvioida laadullisen tutkimuksen nékokulmasta. (Alasuutari 1999,
87-88.)

Laadullinen tutkimus (Jokinen 2008) on mahdollista sijoittaa jonnekin luonnontieteen ja
kaunokirjallisuuden véliin, jolla voitanee tulkita tarkoitettavan tutkimustulosten aukikirjoit-
tamista kuin myds haastattelun siteeraamisia. Kaunokirjallisuuteen viittaamisen tulkitsen
liittdvan tutkimustulokset lukijan kokemusmaailmaan, jolloin tutkijan teksti elavoittad em-
piriasta noussutta ja tekee tutkimustulokset ymmérrettavaksi. Siteerasin teemojen yhtey-
dessé haastateltavia, jotta lukijalla olisi mahdollisuus tutustua perusteellisemmin aineistoon
ja vakuuttua siitd, ettd aineistondytteet edustavat kattavasti tutkittua todellisuutta. (Jokinen
2008, 246). Siteeraaminen oli haasteellista, silla yhdentoista haastateltavan vastaukset oli-
vat sisallollisesti runsaita, samoin erilaisilla toimialoilla on asiakasryhmistd johtuvia erilai-

sia painotuksia, jonka vuoksi pyrin haastattelujen sisallénanalyysill4 tuottamaan toisaalta
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riittdvan monipuolisen kuvauksen aineistosta ja toisaalta ryhmitella alkuperéisilmauksia

soveltuviin teemaluokkiin.

9.3. Oma tytskentelyni tutkimusaiheen parissa

Omaa positioni tutkijana on selkeyttényt se, ettd en ole talla hetkell& tydsuhteessa julkisella
tai yksityiselld sektorilla enkd tunne haastateltaviani tai heidan yritystoimintaansa etuké-
teen. Tunnen tutkimusaiheen omakseni (Uusitalo 1991,115) ja olen siihen viitannut jo Joh-
danto-luvussa. Olen myds huomioinut sen, ettd tutkimuksen kannalta voivat omat havain-
not olla joko merkityksellisia tai toisaalta epéluotettavia ja valikoivia, joten sen vuoksi ne
voivat johtaa liialliseen yleistdmiseen (Uusitalo 1991, 14-15). Tutkimuksen eettisyytta
voidaan arvioida samanaikaisesti tutkimusprosessin etenemisen seuraamisen yhteydessa.
Tutkimuksen tekemiseen ja haastateltaviin olen suhtautunut kiinnostuneesti ja uteliaasti,
mutta myos pyrkinyt sailyttdmaan kriittisen tutkijan otteen. Tarkein paamaarani on ollut
oppia jotakin tutkimuksen tekemisestd ja kdytannon toteuttamisesta, joten minulle tdma tyo
on my0s oppimiskokemus. Pohdin tutkimukseen osallistuneiden yrittdjien tunnistettavuu-
den merkitystd aineiston keruun edetessda. He kaikki ovat oman alansa asiantuntijoita ja
olisivat voineet esiintyd myos omilla nimilla ja esitelld omia ndkemyksiaan ja oman yrityk-
sensa laatutyotd avoimesti. Erds haastatelluista kommentoi ” sielldhdn ne nettisivuilla on
luettavissa, ei tdssd mitddn salaamista ole”. Pitdydyin kuitenkin alkuperdisessa suunnitel-
massani, koska tunnistettavien sosiaalialan yritysten laadun julkinen pohdinta olisi voitu
tulkita markkinoinnin edistamiseksi enka halunnut ottaa sellaista riskid, jossa haastateltavi-
en suostumus julkisuuteen tai minun eettinen toimintani tutkimuksen tekijané saatettaisiin
tulkita markkinoinniksi. Toisaalta haastateltavien yksittdiset vastaukset muodostavat ana-
lysoitavan aineiston yhdessd, joten yksittdisten vastaajien tunnistaminen ei ole analyysin
kannalta oleellinen asia. Pro gradu-tyon valmistuttua hdvitdn haastatteluaineiston tallenteet
ja litteroidun materiaalin. Haastateltavia informoin (Kuula 2006, 102) seuraavan tarkistus-

listan avulla;

<\

vastuullisen tutkijan tai tutkimusryhman nimi ja yhteystiedot. Jos kerataan
henkilttietoja, pitdd maéritella myos rekisterinpitédja

tutkimuksen tavoite

tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuus

aineistonkeruun toteutustapa

luottamuksellisten tietojen suojaaminen

kerattyjen tietojen kayttotarkoitus, kayttdjat ja kayttoaika

ANENENENAN
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v tutkittavia koskevat mahdolliset muut tietolahteet

Kvalitatiiviseen tutkimukseen on liitetty huoli tutkimuksen luotettavuudesta ja tulosten
yleistettavyydestd. Kimmo Jokinen sijoittaa (2008, 243) laadullisen tutkimuksen jonnekin
luonnontieteen ja kaunokirjallisuuden véliin. Kaunokirjallisuusajatus liittdnee tutkimustu-
lokset lukijan kokemusmaailmaan, jolloin tutkijan teksti elavoittdd empiriasta noussutta ja
tekee tutkimustulokset ymmarrettavaksi. Tdman ajatuksen todenmukaisuuden huomasin
vasta analyysivaiheessa, jonka parissa vietin monta tukalaa hetke&d. Tutkijan tehtdvan& on
kysya ja kyseenalaistaa, mutta ennen kaikkea kuulla haastateltavia ja luottaa aineistoonsa.
Laadullista aineistoa tydstdessa voi vain luottaa siihen, ettd aineisto antaa vastauksen.
Huolimatta siit4, ettd sosiaalialan yrittajyys on jollakin tavalla hahmottumaton sosiaalipal-
velujérjestelmén osa ja etté siihen liittyy moraalisia &4nenpainoja, oli oma ratkaisuni tutkia

juuri sité aluetta joka herattaa ristiriitoja ja johon liittyy ennakkoluuloja.

Henkilokohtainen arvioni tutkimusprosessista liittyy omaan oppimiskokemukseeni tutki-
muksen tekemisestd laadullisella menetelmalld. Pohdin aiheen valintaa pro gradu-
seminaarin alkaessa syksylla 2009, silla minulla oli useita mielenkiinnon kohteita. Laatuun
liittyva aihe ei ollut itsestddn selvésti ainoa teema eikd myoskaan empirian hankkiminen
sosiaalialan yksityiselta sektorilta. Muuttuva sosiaalialan ymparisto on kiinnostava sosiaa-
litydssa kohdattavien asiakkaiden kannalta. Tutkimuksen pienimuotoinenkin avaaminen
sellaiselle sosiaalipalvelujen alueelle, jota sosiaalityssa ei ole paljon tutkittu oli mielestani
tarkedd, vaikka sosiaalitydssa on perinteisesti hyddynnetty muiden yhteiskuntatieteellisten
alojen tutkimusta (Kréger 2004). Ensimmaista pro gradu-tyoténi Kirjoittaessa olen pohtinut
tutkimusmenetelmien osaamisen merkitysta sekd teknisend suorituksena etta tulkinnan
tekemisen tasolla. Koin, ettd aineiston keradminen lumipallo-menetelmalld muutti tutki-
muksen tekemisen luonnetta haastavammaksi. Minua kiinnosti kuitenkin kvalitatiivisen

tutkimusnakokulman ihmiskésitys sekd haastateltavien kokemusten tavoittaminen.

Haastattelua tutkimusmenetelména pidetdan aikaa vievana ja kalliina aineistonkeruumuo-
tona. (Sarajarvi ja Tuomi 2009, 74.) Olen asiasta samaa mieltda oman kokemukseni perus-
teella, silld ostin sanelulaitteen, matkustin, litteroin aiemmin hankitulla kannettavalla tieto-
koneella ja kerasin aineistoa sekd omista ettd haastateltavien aikatauluista johtuen usean

kuukauden aikana. Olin yhteydessé haastateltaviin myds puheluin ja tekstiviestein aikatau-
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luista sopiessani. Tutkimuksen metodologisiin valintoihin olin kuitenkin tyytyvéinen ja

erityisesti aineiston kerda@minen oli haasteellinen ja mielenkiintoinen vaihe.
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Liite 1. Haastattelupyyntokirje

Padkaupunkiseudun TESO ry:n jasenelle 23.2.2010

Hyva sosiaalialan yritt4ja!

Olen sosiaalityon opiskelija Jyvaskylan yliopistosta ja teen pro gradu-tutkielmaani sosiaa-
lialan yrityksistd ja laadusta. Toivon voivani kerdtd tutkimusaineiston haastattelemalla
Padkaupunkiseudun terveys- ja sosiaalialan yrittajat ry:n jasenid, joilla on sosiaalialan kou-
lutus. Haluaisin kuulla haasteltavien nakemyksia laadusta, niista késityksistd, joita yrittaja

pitéd laatutydssé tarkednd seka oman yrityksen mahdollisesta laatutydsta.

Haastattelut on tarkoitus nauhoittaa ja ne ovat luottamuksellisia. Haastateltavien henkil6lli-
syytté tai toiminimed ei pysty tunnistamaan lopullisesta pro-gradu-tutkielmasta. Haastatte-

lun ajankohta voidaan sopia Sinun aikataulusi mukaisesti.

Tyo6tani ohjaa sosiaalityon professori Mikko Mantysaari Jyvaskylan yliopiston Yhteiskun-

tatieteiden ja filosofian laitoksen sosiaalitydn yksikdsta.

Minuun voi olla suoraan yhteydesséd puhelimitse tai sahkdpostin valitykselld. Annan myoés

mielellani lisétietoja.
Kiitos avustasi! Heli Huttunen
sédhkopostiosoite

gSM. XXXXXXXXXXX



Liite 2. Teemahaastattelun runko
Tutkimusongelma: Millaisia ovat sosiaalialan yrittajien kasitykset laadusta?
Taustakysymykset:

Mikéa koulutus?
Milla sektorilla toimit?

Kuinka kauan olet toiminut sosiaalialan yrittdjana?

Laatuun liittyvat kysymykset:

Mité laatu mielestasi tarkoittaa?

Mika on laadun merkitys yritystoiminnassasi?
Mitka tekijat vaikuttavat laatuun?

Miten kaytannossa laatuty6téd tehdaédn yrityksessasi?
e misté olet hankkinut tietoa?
e asiakaspalautteen merkitys?
o tilaajan merkitys?

e miten laatu tai laatutyd nékyy toiminnassa?
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Liite 3. Tutkimusalueeseen liittyvié lakeja (www.finlex.fi. ):

Laki julkisista hankinnoista 1505/92. http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19921505

Asetus julkisista hankinnoista (380/98). http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1998/19980380

EU:n parlamentin ja neuvoston direktiivi 2004/18/EY (ns. hankintadirektiivi).
http://europa.eu.int/eur-lex/pri/fi/oj/dat/2004/1_134/1 _13420040430fi01140240.pdf

Laki kehitysvammaisten erityishuollosta.
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1977/19770988.

Laki omaishoidon tuesta 2.12.2005/937.
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2005/20050937

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionosuudesta (733/92).
http://www.finlex.fi/fi/esitykset/he/1992/19920291

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista (734/1992)
http://www.finlex.fi/fi/laki/smur/2001/20011231

Laki yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta (603/1996)
http://www.finlex.fi/fi/laki/smur/2000/20000817

Asetus yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta (1208/1996)
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1996/19961208

Sosiaalihuoltolaki. http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1982/19820710

Asetus sosiaalihuollon ammatillisen henkildston kelpoisuudesta (804/1992)


http://www.finlex.fi/
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19921505
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1998/19980380
http://europa.eu.int/eur-lex/pri/fi/oj/dat/2004/l_134/l_13420040430fi01140240.pdf
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1977/19770988
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2005/20050937
http://www.finlex.fi/fi/esitykset/he/1992/19920291
http://www.finlex.fi/fi/laki/smur/2001/20011231
http://www.finlex.fi/fi/laki/smur/2000/20000817
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1996/19961208
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1982/19820710
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Liite 4. Haastateltavat yrityksen toimialan, haastattelun pdivamééran, haastateltavien kou-

lutuksen ja haastattelupdivan mukaan

KOO- | YRITYKSEN TOIMI- | HAASTATELTA- SUKUPUO- | HAASTATTELUPAI-
DI ALA VAN KOULUTUS LI VA
Lastensuojelu sosionomi, psykotera- | nainen 21.10.2010
LS1 peutti nauhoite
Lastensuojelu kasvatustieteen tohto- | mies 8.11.2010,
LS2 ri, psykoterapeutti nauhoite
Kehitysvamma-ala kehitysvammaisten nainen 14.4.2010,
KV 1 ohjaaja, johtajakoulu- nauhoite
tuksia
Kehitysvamma-ala kehitysvammaisten nainen 11.10.2010
KV2 ohjaaja kenttamuistiinpanot
Kehitysvamma-ala lastenhoitaja nainen 21.10.2010,
KV 3 ja l&hihoitaja mies kenttamuistiinpanot
KV4
Vanhus-ja vammaispal- | sosionomi, terapeutti | nainen 7.7.2010, nauhoite
VV1 velu yritystoiminta péaatty-
nyt 2009
Vanhus-ja vammaispal- | sairaanhoitaja, sosiaa- | nainen 8.9.2010
VV2 velu liohjaaja nauhoite
VV 3ja | Vanhus-ja vammaispal- | psyk.  sairaanhoitaja | nainen 9.11.2010
V4 velu (VV3) nainen nauhoite
sosionomi (VV4)
MT Mielenterveyskuntoutuji- | psyk.sairaanhoitaja, mies 4.11.2010
en hoivapalvelu merkonomi nauhoite
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Liite 5. Kehitysvammaisia koskevan lainsdadannon ja asumista-

van kehittyminen Suomessa

Il maailmansodan jélkeen sodissa vammautuneiden hoito ja kuntoutus jérjestettiin lainsaa-
dannolla ja kaytdannon toimenpitein, jonka vuoksi kehitysvammaisten tilanne Suomessa oli
heikko. Liikuntavammaisten, sokeiden ja kuurojen kansalaisten asema parani omien jérjes-
tdjen toiminnan méaératietoisuuden avulla. Kehitysvammaisten, tuolloin vajaamielisten,
laitospaikoista oli 1950-luvulla pula. Kehitysvammainen lapsi sijoitettiin usein mielisairaa-
laan tai kunnalliskodin mielisairasosastolle, jos perhe ei kyennyt huolehtimaan hénesta.
(Paara 2005, 29.) Vuoden 1958 vajaamielislain saaddsten mukaan valtio maksoi avustusta
laitosten perustamis- ja kéyttokustannuksiin edistden alueellisesti kattavan laitosverkoston
rakentamista. Lakia luonnehditaankin laitoshuoltokeskeiseksi ja sitd pidetédan laitoshuolto-
lakina. (Sipil&d ym. 1996, 185; Paara 2005, 29.) Laitokset olivat laakintaviranomaisten val-
vonnassa. Sosiaalilautakunnat pitivét luetteloita vajaamielisistd ja vastasivat vajaamielis-
valvontaan asettamisesta. 1960-luvusta muotoutui isojen hoitolaitosten aikakaudeksi, jol-
loin vajaamielisi& sijoitettiin B-mielisairaaloihin ja vanhainhoteihin asianmukaisten hoito-
paikkojen puuttuessa. (Sipila ym. 1996, 185.) Vajaamielislaki ei antanut mahdollisuuksia
perheiden avopalveluihin, silla yhteiskunnan voimavarat suuntautuivat laitosjarjestelman
rakentamiseen (Paara 2005, 29). Vajaamielisille oli tarjolla keskuslaitospaikkoja, hoito-,
opetus- ja tyokoteja seka paivahuoltoloita ja perhehoitoa. Laitoshoidosta pois siirrettdessa
la&kari arvioi hanen sterilisointitarpeensa. Lain velvoittama valvoja seurasi vajaamielisen
elaménoloja ja hoidon tarvetta. Laitoshuoltoon ottamisesta péatti vajaamielislaitoksen joh-
taja laakérin lausunnon perusteella. Laki mahdollisti pakkohoidon laitoksessa, jos vajaa-
mielinen katsottiin itselleen tai ympaéristolleen vaaralliseksi, irtolaiseksi tai taipumuksiltaan

rikolliseksi.

1960 - luvulla ja 1970 -luvun alkupuolella ei laitoshoidon liséksi tunnettu muita hoitotapo-
ja. Etuoikeus laitoshoitoon paasemiseksi oli alle 16-vuotiailla, koska vammaisten lasten
opetusta ja ohjausta pidettiin ensisijaisen tdrkednd. Perheiden tukeminen ja avopalvelujen
kehittdminen ei ollut mahdollista asenteiden, tiedonpuutteen ja taloudellisten seikkojen

vuoksi. Vajaamielislain perusteella ei voitu antaa valtionapua avopalveluihin. (Paara 2005,
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29 — 30.) Kehitysvammaisen-nimitys otettiin kayttoon virallisesti vuoden 1970 komitea-
mietinndssd, mutta oli nakyvilla 1960 - luvulla Kehitysvammaliiton ja Kehitysvammaisten

tukiyhdistysten liiton uudistuneissa nimissa. (Sipila ym. 1996, 186.)

Laki kehitysvammaisten erityishuollosta (L519/1977 28) oli kaanteentekevd, koska se ko-
rosti kehitysvammaisen tukemista erityishuollon avulla. Lain tavoitteena oli edistéda kehi-
tysvammaisen suoriutumista péivittdisistd toiminnoista, itsendisesti toimeen tulemista ja
sopeutumista yhteiskuntaan. Laki turvasi myds kehitysvammaisten opetuksen, hoidon ja
muun huolenpidon (Sipild ym. 1996, 186). Laitoshoito ja avohuolto tulivat yhdenvertaisik-
si, joten kehitysvammaisten avopalvelut kasvoivat voimakkaasti 1970-luvun lopulla ja
1980-luvulla (Paara 2005, 30). Laissa madriteltyyn erityishuoltoon sisaltyi erityishuollon
yksil6llinen suunnittelu ja toteutus, terveydenhuolto, toiminnallinen valmennus, sijoittami-
nen ty6éhon, henkilokohtaisten apuneuvojen ja — vélineiden jarjestaminen, laheisten neu-
vonta, palveluista tiedottaminen, kehityshéirididen ehkéisy, pdivahuolto, harjaantumisope-
tus, suojatyo, perhe- ja asumishuolto sek& muu avo- ja laitoshuolto. (Sipil&d ym. 1996, 186.)
Kehitysvammalaki loi palveluille hallinnolliset puitteet palveluiden jarjestamiseksi ja sa-
malla kehitysvammaisten laheiset tulivat nakyviksi. Vuonna 1987 voimaan tullut vam-
maispalvelulaki takasi vammaisille kansalaisille oikeuksia ja saati niiden toteuttamisen
kuntien vastuulle. 1990-luvulla Suomessa liséttiin vammaisten tarvitsemia asumispalvelui-
ta ja avopalveluita huolimatta tuolloin Kiristyneesta taloudellisesta tilanteesta. (Paara 2005,
32)

Yhdistyneiden Kansakuntien yleiskokouksessa 1993 hyvéksyttiin vammaisten henkilGiden
vammaisten osallistumista koskevat yleisohjeet, joiden perusteella Suomessa laadittiin oma
vammaispoliittinen ohjelma vuonna 1995. Sen tavoitteena on edistdd vammaisten itsendista
elamég, tasavertaisia mahdollisuuksia ja osallistumista yhteiskuntaan. Se velvoittaa valtioi-
ta huolehtimaan siitd, ettd vammaiset voivat vaikuttaa asumiseensa kuten muutkin kansa-
laiset. (Niemeld & Brandt 2008, 3.) EU julisti vuoden 2003 Euroopan vammaisten vuodek-
si, jolloin Suomessa Vammaisten vuoden teemoiksi valittiin osallisuus ja syrjimattémyys.
Euroopan Unionin alueella laskettiin olevan yhteensa 37 miljoonaa vammaista. Kehitys-
vammaisten Tukiliitto perusti eettisen neuvoston pohtimaan kehitysvammaisiin ja heidén
perheisiinsa ja samalla yhteiskuntaan kytkoksissé olevia eettisia kysymyksid. (Kehitys-

vammahuollon tietopankki)
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Kehitysvammalain mukaan jokaista erityishuollon tarpeessa olevaa henkiléa varten tulee
hyvaksya erityishuolto-ohjelma (EHO), jonka hyvéksyy erityishuollon johtoryhma ja kun-
nissa asianomainen lautakunta tai viranhaltija. Palvelusuunnitelman ja erityishuolto-
ohjelman tekeminen ja niiden kattavuus vaihtelevat kunnittain. Palvelusuunnitelman teko
ei ole pakollista eika sen sisallosta ole valitusoikeutta. Useimmista kunnista puuttuu vam-
maispoliittinen ohjelma tai suunnitelman asioiden jarjestdmisesté. (Paara 2005, 38.) Yhtei-
seen kehitysvamma- ja vammaislain yhdistavdadn vammaispalvelulakiin siirtyminen véhen-
taa tulkintatilanteita, silla kehitysvammaiset eivat ole aina padsseet vammaispalvelulain

piiriin oman erityislakinsa vuoksi. (Paara 2005, 79.)

Kehitysvammaisten asumistavan muutos Suomessa

Yksil6llisen asumisen ja tukipalveluiden jarjestdminen liittyy kehitysvammaisten perusoi-
keuksien ja ihmisoikeuksien toteutumiseen. Laitoksessa asuvia kehitysvammaisia henkil6i-
ta oli 1970-luvun lopulla yhteensa ldhes 10 000, jolloin kehitysvammaisten laitoshoito oli
laajimmillaan. Liséksi lahes 4000 kehitysvammaista asui mielisairasosastoilla ja kunnallis-
kodeissa. 1970-luvulla saatiin valmiiksi keskuslaitokset, joissa oli runsaat 5000 hoitopaik-
kaa. Avopalvelujen rakentaminen mahdollisti kehitysvammaisten hoidon paattymisen mie-
lisairaaloissa ja vanhainkodeissa. Kehitysvammaisten lasten kotihoito lisadntyi vuosien
1979 ja 1986 valilla. (Itdlinna ym. 1994, 32.) 1980-luvulla asetettu valtakunnallinen tavoite
keskuslaitosten paikkaluvun alentamiseksi 0,05 % prosenttiin véestosta (2 600 paikkaa) on
saavutettu. (Paara 2005, 40.) 1980-luvulla suuri osa tyoikaisista kehitysvammaisista asui
idkkaiden vanhempiensa luona (Maatta 1980, 109) ja he olivat sdanndllisen paivittaisen

tuen tarpeessa.

Osassa kehitysvammaisten perheistd on totuttu toimimaan ilman tukea ja erilaiset palvelut
tulevat ajankohtaisiksi ik&&antymisen myotd. Vanhempiensa kanssa elévat kehitysvammai-
set henkilot kokevat elamdnmuutoksen, kun he joutuvat jarjestelemaan elaméansa uudelleen
vanhempiensa kuoleman jélkeen. (Valtioneuvoston selonteko vammaispolitiikasta 2006:9,
15.) 2000-luvulla suurin kotoa muuttaneiden kehitysvammaisten ryhma ovat olleet noin
20-vuotiaat, kun muuttaneiden ik& on aiemmin Suomessa ollut noin 40 vuotta. Muutto on
tuolloin liittynyt hoitavan omaisen ikaantymiseen tai kuolemaan. (Niemeld & Brandt 2008,
52.)
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Kehitysvammaisia ihmisia kohdellaan usein tavalla, joka ei tue heidan vaikutusmahdolli-
suuksiaan eivatka heidan mielipiteensa ole keskidssd asumispalveluja suunniteltaessa.
Vuorovaikutus- ja toimintatavat saattavat myods aikaansaada vammaisuutta ja niiden muu-
tos edellyttdisi ihmisten valisten valtasuhteiden tarkastelemista ja muuttamista. (Kairi
2009, 138 — 139.) Kehitysvammaisten laitoshoidosta on siirrytty laitosmaiseen asumiseen,
jossa yksil6llisen vuorokausirytmin sijaan noudatetaan tyQaikajérjestelyjen raamittamaa
rytmid. Ilta- ja yévuoron tyontekijoiden tyovuorolistat sanelevat iltatoimien ajankohdan.
Taman seurauksena on ollut se, ettd esimerkiksi suurin osa kehitysvammaisista menee yo-
unille ennen iltayhdeksd4. Asukas voi olla laitosmaisen kokonaishoivan kohde ilman omaa
osallisuuden mahdollisuutta arkipéivansé suunnitteluun. (Hintsala ym. 2008, 219.) Inkluu-
sio, mukaan ottaminen, on lisatty vammaispolitiikan tavoitteisiin normalisoinnin ja integ-
roinnin liséksi. Inkluusioperiaate korostaa yhteisyytta ja tasa-arvoa ja sen mukaan vammai-
silla tulisi olla mahdollisuus samoihin palveluihin kuin samanikéisill& ei-vammaisilla. (Re-
po 2004, 27.) Riitta Kuparinen (2008, 209-219) on kuvannut helsinkildisen Marjaniemen
alueen asukkaiden suhtautumista kehitysvammaisten asuntolan rakentamiseen alueelle.
Rakentamisen vastustaminen valituskirjelmineen vaihtui myonteiseen suhtautumiseen pit-
kan prosessin myotd, jossa hdnen mukaansa on kysymys myds kehitysvammaisten inkluu-
siosta integraation sijaan, inkluusio on enemman ja syvallisemp&é kuin integraatio, joka ei

useinkaan tarkoita ympardivan yhteison taytta jasenyytta. (Kuparinen, 2008, 219.)

Vammaiset kuntalaiset jadavat liian usein muiden ryhmien varjoon kuntien paatdksenteossa.
Kuntien valilla on suuria eroja palvelujen tasossa ja maarassa. Valtio ja kunnat eivét ole
pystyneet takaamaan kaikille vammaisille kansalaisille yhdenvertaisia palveluja, joten pal-
velujen maaréssé ja laadussa on suuria alueellisia eroja. (Paara 2005, 46.) Markus Kaski
(2009, 353) on todennut, etta lievasti kehitysvammaisten ja vaikeasti kehitysvammaisten
palvelujen valilla on resurssitaistelu — suurimman eli lievasti kehitysvammaisten palveluja

halutaan parantaa leikkaamalla pienimmaén eli vaikeimmin vammaisten palveluita.
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Taulukko 1. Yksityiset sosiaalipalvelutoimipaikat yhteensa ja suurimmil-

la toimialoilla 2000-2008
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