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Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa oppiiko grasdehuollon yksikko,
josta kaytan tydssani nimitysta yksikko P, orgaaliegma saamastaan sisdisesta
- (tyontekijoiden haastattelut) ja ulkoisesta ptkesta (asiakaspalaute). Teo-
reettisena viitekehyksena toimivat oppivan orgaatisa prosessi- ja koko-
naisvaltaiset teoriat, lahinn& Argyriksen ja Schndeka Moilasen ajattelu. Op-
piminen ei ole oppivan organisaation teorioiden aarkvain tiedon lisaanty-
mista vaan tietoisesti ohjattu, jatkuva proseshiikparempaa kaytant6a. Se
vaatii muutoksia niin yksildiden kuin koko orgarasian syvissa rakenteissa,
arvoissa ja asenteissa. Halusin tarkastella mité@dpBuollon organisaation op-
pimisprosessista voidaan sanoa organisaation opgmteorioiden pohjalta.
Asiakaspalautekyselyn taustalla vaikuttaa sosiaalibssa kayty laatukeskus-
telu ja paihdepalvelujen laatusuositukset.

Tutkimusmenetelmina kaytan kvantitatiivista asgaautekyselya, kvali-
tatiivisia puolistrukturoituja henkilokunnan haagttuja seka henkilokunnalta
saamaani palautetta. Kyselylomakeaineiston (N=A&)yaoin tehden yksin-
kertaisia analyyseja kuten suoria jakaumia jainistulukointia aineiston pie-
nuuden vuoksi. Asiakkaiden antama palaute oli hya&dksi se nostikin esiin
vain muutamia kehittdmisen kohteita. Vertasin saaituloksia myos péaihde-
palvelujen laatusuosituksiin ja huomasin yksikkd palveluiden tayttavan ne
hyvin. Henkil6kunnan haastattelut suoritin puoligturoituina teemahaastatte-
luina seitsemalle yksikkd P:n tyontekijalle. Nauimja purin ne teemoittele-
malla ja osittain litteroimalla. Poimin suoria lairksia havainnollistamaan
teemoja. Henkilékunnan haastattelujen pohjaltakisP:n suurimpina oppi-
misen esteind nayttaisi olevan kiire seka sisgsetitteet ja ristiriidat.

Seurasin yksikkd P:n oppimisprosessia kahdelldlavzeti tutkimustulos-
ten julkaisemisen jalkeen yksikk6 P:n tyontekijgdentaman palautteen seka
noin vuoden paasta tasta jarjestamani loppukedkast@ulla. Naiden perus-
teella en voi sanoa yksikk6 P:n tehneen tietoisiangsteluja oppiakseen saa-
mastaan palautteesta. Varsinkaan sisdisen palaytédjastamia epakohtia ei
mahdollisesti arjen kiireen ja henkiloston ristojen vuoksi lahdetty ratkaise-
maan. Tutkimus johti kuitenkin erinomaiseen loppakseen: yksikkd P:n
asiakaspalautetutkimus sai aikaan koko organiga&éisittavan palautekult-
tuurin kehitystyon kaynnistymisen.

Avainsanat: oppiva organisaatio, asiakaspalautbdppalvelujen laatu, sosi-
aalipalvelujen laatu.
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1 JOHDANTO

Lukuvuonna 2003-2004 yliopiston sosiaalityon opligkieosallistuivat projek-
tiin jossa kehitettiin asiakaspalautelomaketta lexggéaihdehoidon yksikolle.
Kaytan jatkossa tasta paihdehuollon organisaatimstiysta yksikkd P. Aloi-
tin itse projektiopintoni syksylla 2004 yksikkd Psosiaalityon kehittdmispro-
jektissa ja kysyin oliko tuota asiakaspalautelont@kkaytetty. Tutkimusta ei
ollut toteutettu, mutta sille oli kuitenkin tarv¥ksikké P eldd murrosvaihetta
ja etsii viela lopullista muotoaan. Kehittamisessatarkeaa ottaa huomioon
varsinkin asiakkaiden mielipiteet ja yksikko P:g&sdyisen tarkeaa sita on mi-
tata nyt, kun palveluita vield kehitetddn ja muaaat mahdollisimman asia-
kasystavallisiksi.

Paihdepalvelut ovat tulevaisuudessa haasteiders@&dsi#la paihteiden seka-
kayttd ja alkoholiongelmaisten hoidontarve tulewaitisestaan kasvamaan
(Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 38). Egitke alkoholijuomien ko-
konaiskulutus 100 %:ssa alkoholissa oli vuonna 1999 litraa per asukas,
vuonna 2002: 9,3 litraa per asukas ja vuonna 29@Blitraa per asukas (Sosi-
aali- ja terveydenhuollon tilastollinen vuosiki@@04, 97). Potti rajahti kuiten-
kin vuonna 2004 jolloin kulutus kasvoi uusiin erysiitkemiin: 10,3 litraa per
asukas. Tahan oli suurelta osin vaikuttamassa rkset@lkoholin hinnassa ja
saatavuudessa. (Sosiaali- ja terveydenhuollortdilasen vuosikirja 2005) Al-
koholin kulutuksen jatkuva kasvu on muodostumasdalliseksi uhkaksi kan-
santerveydelle (esimerkiksi: Opari, Partanen, Sa¥oVaramaki 2004, 6) Li-
saantynyt paihteiden kayttod johtaa lisaantyneigédrhdehaittoihin, joihin paih-
dety6lla pyritdédn puuttumaan. Paihdetyon laatuuralettu kiinnittamaan uu-
denlaista huomiota. Valtioneuvosto hyvaksyi tavojetoimintaohjelman vuo-
sille 2000-2003, jossa on annettu valtakunnalliseasitus paihdepalvelujen
laadun kehittamiseksi. Sosiaali- ja terveysminiétga Suomen Kuntaliitto
ovat laatineet paihdepalvelujen laatusuosituksiéia jluodaan pohjaa laaduk-

kaille paihdepalveluille. (Paihdepalvelujen laatnsitukset 2002, 3)



Asiakastyytyvaisyys on itsessaan ristiriitainemteja sen kayttokelpoisuutta
on kyseenalaistettu. Esimerkiksi Tuula Salmela {b%kysyy tulisiko tyyty-
vaisyysmittauksista siirtyd tarpeiden, odotustefkggemusten selvittamiseen,
silla tyytyvaisyysmittausten uskottavuus on karsiriylityytyvaisyydesta”.
Vaikka lahes aina noin 80 % vastaajista on mitEushukaan tyytyvaisia, ta-
ma ei valttamatta vaikuta palvelujen valintaan if8da 1997b, 187-189). Seka
omat kokemukseni, ettd myos erdiden muiden kigjpén ja tutkijoiden koke-
mukset asiakaspalautteesta ovat vahemman posditasmairittelevia. Tuula
Salmela (1997b) toteaakin, etta vaikka asiakasswimddialoginen, usein pa-
lautesysteemisté tulee yksisuuntainen, asiantimhijo ennakko-olettamusten
maarittdma monologi (Salmela 1997b 195). Siksi $ialasettaa tutkimuksen
tavoitteeksi tarkastella oppiiko yksikké P orgaaisana saamastaan sisaisesta
- (tyontekijoiden haastattelut) ja ulkoisesta ptkesta (asiakaspalaute) ja mil-
lainen sen motivaatio rakentaa systemaattista feMalituuria on. Halusin tie-
téda onko millainen merkitys palautteen keraamisailamiksi organisaatio lah-
tee toteuttamaan palautteenkeruuta ja onko orgatiosgalmis oppimaan ja
kehittym&an talla saralla. Yksikkd P:n tyontekigothaastattelemalla saan pe-
rusidean siita mitd ruohonjuuritason tyontekijéteglevat organisaation oppi-
misymparistosta ja ominaispiirteista, asiakaspédaut funktiosta organisaation
laatutydskentelylle, palautekulttuurin tulevaisustdeseka omista toimintame-

kanismeistaan liittyen palautteen keradmiseentg@ppimiseen.

Huomasin, ettéd paihdehuollon organisaatiossa tyiceahniin hektinen, henki-
|6ston defenssit niin vahvat ja pidemman tahtaisiamnittelu niin puutteellis-
ta, ettei organisaation voida sanoa pystyneen htédyaan taysin tutkimuksen
tarjoamia mahdollisuuksia kehittda laatutyoskerd@hy Taméa huomio johdatti
minut pohtimaan sosiaalipalvelujen laatua yleisgstasiakkaiden vaikutus-

mahdollisuuksia sosiaalipalvelujen laatuun.



2 ORGANISAATIO OPPIJANA

Milloin organisaation voidaan sanoa oppivan? Miganisaatio oppii ja
kuinka se eroaa yksiléiden oppimisesta? Tassanutksessa olen kiinnostunut
nimenomaan yksildista koostuvan ryhmittyman yhta#ekollektiivisesta op-
pimisesta. Ryhma muodostaa organisaation tietydoi@ehjotka kuvaan myo-
hemmin tekstissa. Tutkimuksen teoreettisena viligkeena toimii padasiassa
kaksi oppivan organisaation teoriasuuntausta: @piwganisaation tarkastelu
prosessindkdkulmasta seké kokonaisvaltaisesta olkakta kasin. Pyrin 16y-

tamaan vastaukset ylla esittamiini kysymyksiin &&gorioita tarkastelemalla.

2.1 Organisaation maaritelma

Ennen kuin voimme tarkastella oppivan organisaaké@sitettd, tulisi maaritel-
l&, mik& organisaatio on ja miten se eroaa muistkeltiiveista. Scott (1987)
purkaa organisaation kokonaisuuden osatekijoihiaviten (1965) ajatuksia
lainaten. Organisaatiosysteemi koostuu toisiinskintavista elementeista: so-
siaalisesta rakenteesta, osallistujista, tavoitteieknologiasta ja ympéaristosta.
Sosiaalinen rakenne jakaantuu kahteen osaan: nivisen rakenteeseen, jo-
ka pitda sisallaan normit, arvot ja rooliodotulfsejoka méaarittelee kuinka asi-
oiden tulisi olla, sek& aktuaaliseen rakenteese&n, kertoo miten asiat todel-
lisuudessa ovat ja millaisia kayttaytymismallejaganisaatiossa toteutetaan.
Organisaation toimintaan vaikuttavat osallistufiittyvat muuttujat kuten hei-
dan henkilokohtaiset ominaisuutensa, sitoutumisgasesallisuutensa organi-
saatioon. Tavoitteet ovat tarked, mutta ei kuitankainoa organisaatioita oh-
jaava osatekijd. Teknologialla tarkoitetaan kongataeknisia laitteita, mutta
my0Os ihmisten teknistd osaamista ja taitoja. Fgsigknologiset, kulttuuriset
ja sosiaaliset elementit luovat ympariston johogaoisaatioiden taytyy mu-
kautua ja jonka kanssa ne ovat vuorovaikutukseRgdnard Scottin mukaan
kaikki organisaatiot jakavat joitakin samoja omgaiksia ja kohtaavat saman-
laisia kysymyksia ja ongelmia. Kaikkien organisa@en taytyy muun muassa
maaritella tavoitteensa, saada osallistujia, laajkt koordinoida toimintaansa,
hankkia resursseja, rekrytoida ja kouluttaa heRkiliaa sek& paasta ymparis-

ton kanssa yhteisymmarrykseen toiminnan harjoisasta. Organisaatiot eivat



ole kuitenkaan samanlaisia. Ne eroavat toisistasm ksektorin (yksityinen -
julkinen) ja rakenteellisten seikkojen osalta. (Lied 965 Scottin 1987, 9-20

mukaan)

Muodostin Scottin tekstien pohjalta oma kasitykseiti mika on organisaatio:
Muoto: Organisaatio on osallistujiensa muodostawmiektiivi, joka pitaa si-
sallaan eri tasoja ja intressiryhnmid. Organisaabioolla tekninen tai institutio-
naalinen toimintaymparisto riippuen sen paatehtavagmpariston kompleksi-
suus vaikuttaa organisaation rakenteeseen ja mabdsuuteen. Suunta: Or-
ganisaatiolla on tavoitteita jotka maéarittavat semintaa ja rakenteita. Usein
tavoitteet maaraytyvat ymparistosta kasin. Paatseria kaikilla organisaati-
oilla on olla ja pysya olemassa. Sosiaalinen raggarosallistujat: Sosiaalinen
rakenne muodostuu normatiivisesta ja aktuaaliskatdataytymisen tasosta.
Organisaation sisdiset ryhméat eroavat toisistastiesseiltddn ja suhteessaan
valtaan. Osallistujia ovat organisaation tyontdkgamoin kuin ymparistossa
vaikuttavat henkilot kuten yhteistybkumppanit. Tighijoiden henkildkohtai-
set ominaisuudet ja organisaation ulkopuolisetitra@likuttavat organisaation
toimintaan. Ymparistd: Kaikki organisaation kaytsseva materiaali ja re-
surssit, samoin kuin suurin osa paamaarapaineita ymparistdsta. Toisaalta
organisaatio pyrkii vaikuttamaan ymparistoonsa jgokkaamaan sita. Jatkuva
tuotosten ja materiaalien, samoin kuin informaajehenkildston virta kulkee
organisaatioiden ja ympariston valilla. Organisaiiéi on ympariston kanssa
molemminpuolinen riippuvuus- ja vaikutussuhde. Ragaja organisaation ja
ulkomaailman valilla on hailyva ja lapaiseva. Rajpyritaan vahvistamaan ti-
laan liittyvien- seké ajallisten systeemien, ty&ijteden valintakriteerien, by-
rokraattisen jarjestyksen ja sisaisten tyomarkklaniavulla, mahdollistamalla
urakehitys, puskuri- ja yhteistyostrategioin, sedéemalla paatos siitéd mité or-

ganisaatio voi tehda itse ja mita se joutuu ostanmaailta.

Koin vaikeaksi méaaritella tutkimani organisaati@jat. Tutkimuskohteena on
suuremman organisaation sisdinen yksikkd, jonkanitdatehtavéat eroavat
muun organisaation toiminnasta, mutta se ei kudankole taysin itsenainen.
Monet toimintavaatimukset, kaskyt ja taloudellissinaehdot tulevat yksikon

ulkopuolelta, samoin fyysiset tilat sijaitsevat glsda rakennuksessa muiden



organisaation yksikodiden kanssa. Toisaalta katgoimani tarkastella yksikko
P:t4 organisaationa ja kokonaisorganisaatiota os&mén organisaation toi-
mintaymparistoa silla yksikko P:lla on pitka hiséoitsenéisena toimijana, siksi
sillda on olemassa vakiintuneita tyémuotoja jotkaasmat organisaation muiden
yksikoiden tydmuodoista samoin kuin oma asiakaskusd ja kaytdnnon tason
tavoitteensa. Yksikkd P:n tyontekijat muodostavata erillisen kollektiivinsa
jonka sosiaalinen rakenne eroaa muista yksikoi&ikka fyysisesti toimitilat
sijaitsevat samassa rakennuksessa muiden yksik&katessa on ne erotettu va-
liseinin ja lukituin ovin. Organisaatioilla on airkeskinéista riippuvuutta ja
vuorovaikutusta sisaltdva suhde ymparistoon, yksikRkn ja kokonaisorgani-
saation tapauksessa tama suhde on erityisen vaht@njintaa maarittava.
Keskityn tutkimuksessani tarkastelemaan yksikk@ FRaitmnana organisaatio-
naan, mutta en voi valttya ottamasta huomioon tapfa organisaatiokokonai-
suutta varsinkin puhuttaessa johtamisen aspekijaisésursseista.

2.2 Oppiva organisaatio

Matikaisen ja Ollikaisen (1994) mukaan oppiva ofgaatio on tydyhteison
jatkuvan kehittamisen malli, jonka avulla toimint@autetaan vastaamaan asi-
akkaiden, markkinoiden ja organisaation omia tago€dppivan organisaation
toiminnan l&ahtékohtana on aina asiakas. (Matika&édllikainen 1999, 4)

Organisaatioteorioita ja organisaation oppimistgEtai on tehty monilla eri

aloilla ja eri nakokulmista. Oppivan organisaatiearioiden taustalla vaikuttaa
monien eri tieteenalojen suuntauksia ja teoriditg/dettavissa on muun muas-
sa vaikutteita sekd psykologisista oppimisteordistta psykologiasta laajem-
minkin, organisaatioteorioista ja johtamisteoriajstain muutamia mainitakse-
ni. Laheisesti oppivaan organisaatioon liittyy myidganisaatioiden kehittami-
sen teoriat (OD-teoriat). En kaytd tutkimuksessab-teorioita teoreettisena
viitekehyksenda, mutta poimin joitakin kasitteitddgaoita myos taltd organisaa-

tiotutkimuksen osa-alueelta.

Moilanen (1996) jakaa organisaation oppimisen g¢dolmeen ryhmaan: suo-

rituskeskeiset teoriat, prosessikeskeiset teoaatgkonaisvaltaiset/ holistiset



teoriat. Suorituskeskeiset teoriat perustuvat fitk&havioristiseen ajatteluun.
Naissé teorioissa organisaation oppimista maargagsto ja siihen reagoimi-
nen. Oppimisprosessiin ei kiinnitetd huomiota v&askitytddn oppimisen tu-
lokseen, esim. Lant, Milliken & Batra (1992) sekadberg (1981). Prosessi-
keskeiset teoriat korostavat sitd, ettd organigdaiostuu ihmisista ja organi-
saation oppiminen tapahtuu yksildiden siséaisisséjsissa prosesseissa. Teo-
rioiden taustalla voidaan nahda kognitiivinen ajattnalli, esim. Argyris; Sen-
ge; March & Olsen (1976). Kokonaisvaltaiset teopatustuvat humanistiselle
ihmiskasitykselle, joka ottaa huomioon ihmisterpésat, motiivit, toimivat so-
siaaliset suhteet, kokemuksellisuuden jne. esimod& Bandura (1989).
(Moilanen 1996, 55-69)

Tutkimukseeni sopii mielestani parhaiten oppivagamisaation tarkastelu pro-
sessindkokulmasta, hieman kokonaisvaltaisten tieenosuuntaan laajentaen.
Talldin oppiminen nahdaan prosessina jossa toimajavat ihmiset; heidan si-
sdiset ja valiset prosessinsa, vuorovaikutus skigisgyé (Moilanen 1996, 56).
Valitsin oman tyoni paaasiallisiksi taustateorioiRsgyriksen ja Schonin seka
Moilasen teoriat oppivasta organisaatiosta. Pemugtaikko P:n tyontekijoiden
haastattelukysymykset seké aineiston analyysinilsumsin naiden teorioiden

varaan.
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2.3 Organisaation oppiminen prosessindkdkulmasta: ChrigArgy-
ris ja Donald A. Schon

Argyriksen ja Schonin (1996) mukaan oppiminen vaida&hda lopputulokse-
na ja prosessina (mita opitaan vs. miten opitaalgs oppimiseksi katsotaan
oppijan informaation lisaantyminen, kaikki orgamigat oppivat (niin hyvassa
kuin pahassa). Oppiminen koostuu oppimistuloksestauotteesta, oppimis-
prosessista ja oppijasta. Vélineellisen oppimisgkadituksena on parantaa or-
ganisaation toimintaa ajan myota niin, etta se yp&&h nayttamaan toteen

esim. mittaamalla tai vertaamalla aikaisempaangyAs & Schén 1996, 3-4)

Argyris ja Schon (1996) yrittavat selvittdd dilemansiitd miten organisaatioi-
den oppiminen eroaa yksildiden oppimisesta ja mytesildiden oppiminen ni-
voutuu organisaation oppimiseen. Organisaatioglaiagsa voidaan nahda oppi-
vana kokonaisuutena ottamalla siihen etaisyyttd, ®itd sen sisdinen yksiloi-
den toiminta sulautuu yhden yhtendisen entiteetimihnaksi (organisaation
toiminta impersonoidaan). Vaikka organisaatiot koeat yksiloista, ei organi-
saation oppiminen ole suoraan verrannollinen j&sesat yksilolliseen oppimi-
seen. Joissakin tapauksissa organisaatiot tie@dmman kuin jasenensa, ei-
vatka pysty oppimaan sita mita kaikki niiden jasdretavat vaan jatkavat toi-
mintaansa vanhaan malliin tai tavalla jonka kaijdsenet tunnistavat epéatar-
tyoskentelevat yksilot. Niiden rakenteisiin ja ntimson koostunut tietoa joka
saa ne toimimaan vaikka jokaisella yksil6illa eikk&aa tata tietoa olisikaan.
Organisaation ei voida sanoa aina toimivan vaiki&Kk{ sen jasenet toimisi-
vat. Toisaalta organisaatio ei toimi ilman yksitoimintaa. Ryhméasta ihmi-
sid voidaan sanoa muodostuvan organisaatio kurdks#ittehdadn yhteison
nimissa, yksilot toimivat yhteisén hyvéaksi ja yts@n ja ulkopuolisen maail-

man vélille tehd&aan rajoja mm. sdantdjen avulla.
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Organisaatiot voivat erota toisistaan suuresti esiéantdjen formaalisuudessa,
sisdisissa rooleissa tai organisaation elinidssénah pohjalta organisaation
voidaan sanoa oppivan silloin kun sen jasenet @p@gn puolesta tai sita var-
ten toimien organisaation roolien ja saantéjen rankgArgyris & Schon 1996,
4-12)

Tieto organisatorisoituu Argyriksen ja Schonin (@P9nukaan seuraavasti:
Organisaatiot kerdavat ja sailyttavat tietoa. YKsdhtaisessa sailyttdmisessa
on vaarana tiedon katoaminen yksildiden lahtiesgarosaatiosta ja organisaa-
tion olemassaolon vaarantuminen tatd kautta. Tweioolla sailottyna myos
muun muassa organisaation arkistoihin, saannokisidtapoihin tai fyysisiin
esineisiin. Tieto ilmenee kaytanndssa organisaatytiskentelyrutiineissa ja
toimintatavoissa vaikka niille ei sanallista muotolgsikaan. Tata Argyris ja
Schon kutsuvat kaytdnnon teoriaksi jonka he jakanedé kahteen osaan: toi-
mintateoriaan (theory-in-use), jonka pohjalta tbgetidessa toimitaan ja joka
voi olla sanaton ja jopa tiedostamaton, seka tdemirselittavaan tai oikeutta-
vaan teoriaan (theory of action) joka on virallingukilausuttu peruste toi-
minnalle. Organisaation toimintateoria ei valttataale linjassa julkilausuttu-
jen toimintaperiaatteiden kanssa. Eli yksinker&igha organisaatio keraa tie-
toa jonka se sailoo rakenteisiinsa ja joka redlisoorganisaation toiminnassa.
Organisaatio on oppinut silloin kun opittu muuttaanintaa ja sitd ohjaavaa
teoriaa sekéd se on tallennettu johonkin organisaafiysyviin rakenteisiin.
Koska kaikkea oppimista ei voida pitaa hyodylliséméarkoituksenmukaisena
Argyris ja Schon luettelivat kolme hyodyllista orgsaation oppimisen muo-
toa: Instrumentaalinen oppiminen joka johtaa paiemkaytantoihin, parem-
paa kaytadntva maarittavien arvojen ja kriteeriesnlinen seka organisaation
arviointi omasta kapasiteetistaan em. oppimistyyppe

(Argyris & Schén 1996, 12-20)
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2.3.1 Yhden- ja kahden palautekehan oppiminen

Argyris ja Schon (1996) jakavat organisaation oppén kahteen eri tyyppiin:

1. Single-loop-, eli yhden palautekeh&n oppiminen: &a@m instrumentaalista
oppimista jossa organisaation toimintatavat vomaiuttua esimerkiksi ul-
koisen paineen seurauksena, mutta toimien taustalkaittavat arvot eivat
muutu. Single-loop oppiminen on kayttokelpoistainutomaisissa, joka-
paivaisissa tilanteissa, vastattaessa kesyihin lonige(termi Manson ja
Mitroff 1981). Yhden palautekehan oppiminen keskittahdollisimman
suuren tehokkuuden saavuttamiseen korjaamalla isagtion toiminnassa
havaitut virheet (error).

2. Double-loop- eli kahden palautekehan oppiminennminiatapoja muutet-
taessa muutos ulottuu myds organisaation arvoghmyihin syvempiin ra-
kenteisiin jotka ohjaavat sen toimintaa. Doubleplogppimista tarvitaan
vastattaessa monimutkaisiin, ilkeisiin ongelmiiarigi Manson ja Mitroff
1981) Kahden palautekehan oppiminen asettaa y#eibioimintateoriat
alttiiksi arvostelulle ja tama saattaa laukaistallegujissa puolustautumis-
mekanismeja eli defensseja. Jako ei kuitenkaarllimaedessa ole nain yk-
sinkertainen. Ensinnékin jakoa hankaloittaa orgmatisn koko ja moni-
muotoisuus. Organisaation toimintaa ohjaavat pevosaeka ns. paikalli-
set tai muuttuvat arvot. Organisaation tyypistagiu miten ndma eritasoi-
set arvorakenteet toimintaa ohjaavat ja miten niicheiuttaminen vaikuttai-
si kokonaisuuteen. Suuret organisaatiot ovat ussids monimuotoisem-
pia, monista eri yksikoistd koostuvia ja enemmani#ia ryhmiin jakavia.
Nailla ryhmilla voi olla omia, toisistaan poikkeavioimintateorioita ja in-
tresseja. Organisaation eri tasoilla oppiminenaolia@ erilaista. (Argyris &
Schon 1996, 20-29, 89-99)



Argyriksen ja Schonin pohjalta oma ajatukseni yhgekahden palautekehén

oppimisesta on seuraava:

Palaute

A

2 palautekeha

1 palautekeha

v

Organisaten tiedonkeruu

KUVIO 1. Yhden- ja kahden palautekehan oppiminen

1. Organisaation toiminnasta saadaan palautetta a@anisen tiedonkeruun
avulla.

2. Kun toiminnassa havaitaan virhe, se korjataan jgékénon teoria saattaa
muuttua selittdvan teorian osalta, eli esimerkigkniset ominaisuudet, ul-
koiset strategiat ym. voivat muuttua kun pyritaéahihollisimman suureen
tuottavuuteen.

3. Ratkaisu ei valttamatta ole kestava, silla sentéasvaikuttaviin julkilau-
sumattomiin seikkoihin ei ole puututtu. Toiselldaraekehalla tiedonkeruu
kohdistetaan arvoihin, oletuksiin, sanattomiin neitmm, toisin sanoen or-
ganisaation todelliseen toimintateoriaan. N&ain gaiu paasta syvalle ulot-

tuviin muutoksiin ja pitkan tahtaimen tehokkuuteen.

- Samat vaiheet toistuvat, silla organisatorinedadikeruu ja sen pohjalta

oppiminen ovat jatkuvia prosesseja.
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Virheet joihin organisaatiot puuttuvat ovat Argysdn (1992) mukaan sellaisia
joiden olemassaolosta tiedetdan ja jotka aiheuttaaddollisimman vahan uh-
kaa toimijoille tai niiden korjaamatta jattaminen suurempi uhka kuin kor-
jaaminen. Sellaisiin virheisiin puuttumista valttajoiden l6ytyminen olisi
uhka yksilon virheiden piilottamismekanismille jéles ettei yksilo ole voinut
korjata virhettd. Lisaksi malli I:n mukaisia arvqjes. taulukko 2) tai organi-
saation normeja vaarantavat virheet jatetaan hutani@Argyris 1992, 122-
124)

2.3.2 Defenssit

Yksildiden toimintateoriat ovat ratkaisevassa ogdszhden palautekehén op-
pimisessa. Usein ihmiset eivat ole tietoisia omisteintateorioistaan ja saat-
tavat mieltaa niiden paljastamisen ja tutkimisekastvaksi. Talloin he kaytta-
vat torjuntakeinoja eli defensseja estadkseen mighdjastumisen. Argyriksen
(1992) mukaan ihmiset toimivat neljan perusarvofaamina: itsekontrollin,
voittojen maksimoinnin ja havididen minimoinnin,gatiivisten tunteiden tu-
kahduttamisen sek& paamaararationaliteetin (toiamnarviointi pdamaarien
saavuttamisen nakokulmasta). Kaikkien naiden arveghtavana on valttaa
uhkaa ja noyryytysta. (Argyris 1992, 90) Vaikka eledsit voivat estaa todelli-
sen tiedon esille saamisen ei niité tulisi tukatehuvaan kayttda hyodyksi tut-
kimuksessa. Defenssit suojaavat yksiloita hapeditdta samalla estavat yksi-
|6it4 ja organisaatiota tunnistamasta hapean ddjeuja puuttumasta niihin.
Defenssit voivat siis estdd kahden palautekehannogta. Argyriksen ja
Schonin (1996) mukaan defenssien logiikka on seardainen: Valtetaan
viesteja jotka sisaltavat ristiriitaisia tai uhkaavekijoita, kayttaydytaan niin
kuin viestien sisaltd ei olisi uhkaava, uhkatelgjéiei puhuta, mydskaan siita,

ettd uhkatekijoista ei puhuta, ei saa puhua.

Defenssit toimivat aivan kuin itsestaan, ne ovat syvaan juurtuneita, hyvin
suojattuja ja itseddn vahvistavia. Argyriksen ja&@tn mukaan tama johtaa ra-
joittuneisiin oppimissysteemeihin. (Argyris & Sch#f96, 7577, 99-103)
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Argyriksen (1992) mukaan ihmisten toiminnan ja mpig¢iden muuttaminen

samoin kuin uusien organisaatiorakenteiden luommeat riittamattomia toi-

menpiteitd jos organisaatiossa todella halutaarstpdéroon defensiivisesta
ajattelusta. Ihmisia voidaan opettaa tunnistamagytt&ytymisensa taustalla
vaikuttavaa ajattelua ja huomaamaan toimintatedeioja toimintaa selittavien
teorioiden valinen kuilu. Nain opitaan ndkemaanasghksilollisten etta organi-

satoristen defenssien syntymekanismi ja vaikutuksgdnisaation toimintaan.
Tata todentamaan tarvitaan Argyriksen mielesta dkofaktatietoa” eli dataa.
Muutoksen tulisi aina tapahtua ylh&alta alaspéild siohonjuuritasolla tapah-
tuva muutos voi johdon silmissé vaikuttaa uhkaavédi jopa vaaralliselle ja
johtaa konflikteihin. (Argyris 1992, 94-95)

2.3.3 O-l ja O-Il organisaatiot

O-1 organisaatioissa oppiminen on yhden palautaked@pimista. Niissa ei
kiinnitetd huomiota toiminnan taustalla vaikuttavinormeihin, luuloihin tai
paatelmiin. Tallaisissa organisaatioissa deferesdtivat toimintateorioita kos-
kevan tiedonkeruun. O-l organisaatioissa toteutetdegyriksen ja Schénin
kuvaaman malli I:n mukaista toimintateoriaa (ksulli&ko 2). Argyriksen ja
Schonin (1996) mukaan suurin osa organisaatioist®-o tyyppia. O-II tyyp-
pisissa organisaatioissa yksilot reflektoivat teitateorioita julkisesti, eli kes-
kustelua kaydaan myos toiminnan taustalla vaikigtavekijoista ja tunteista.
Toiminnassa tahdatdan mahdollisimman suureenssesditai aitoon sitoutu-
miseen Organisaation tiedonkeruulla pyritddn saantatuudenmukaista ja
kayttokelpoista tietoa. Ongelmat ratkaistaan sigtth ne myos pysyvat rat-
kaistuna, eli asioita katsotaan pidemmalla tahti@mkuitenkin niin, ettei or-
ganisaation kyky vastata nopeasti kesyihin ongelméhene. Valtaa jaetaan
tasaisesti toimijoiden kesken ja ns. "kasvojenysdiinis-toimintaa” valtetaan,
silla se nahdaan oppimista estavana defenssiniaisigda olosuhteissa yksilot
eivat kilpaile keskendén vaan pyrkivat yhteisee@inp@@raan. Tuloksena oppi-
misen tulisi olla kahden palautekehan mallin muigai©-Il -tyyppiseen orga-
nisaatiosysteemissa toteutuu malli [l:n mukainemiatateoria (ks. taulukko 1
ja 2). (Argyris & Schon 1996, 111-121)
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TAULUKKO 1. Malli Il:n mukainen toimintateoria (Angis & Schon 1996,

118)
Toimintaa | Toiminta- Vaikutus Vaikutus op- | Vaikutus te-
ohjaa strategiat kayttaytymis | pimiseen hokkuuteen
maail-
maan
Luotettava Yksiloiden [Toimijoiden |Eiitseaan Lisda tehok-
tieto kokema syy-kokeminer yllapitavia ja |kuutta pitkal-
yhteys toi- |mahd. vdhal |vahvistavia |la tahtaimella
minnassaan|defensiivsiksi | prosesseja
Vapaa Tehtavat  Vahan defes- Kahden
valinta ovat yhtei- seja sisadltavé palautekeha
sesti kont- suhteet ja rh- oppirinen
rolloituja  madynimiikka
Sisédinen Itsen suoje- Oppimiseer | Teorioiden
sitoutuminen|leminen on [suuntautuva |saannollinen
valintaan ja |yhteinen normit julkinen
seurausten |hanke joka testaaminen
monitorointi | suuntautuu
kohti kasvua
Toisten Suuri vapaus
suojelu sitoutuminer
kahdenkes- ja riskinotto
kisissa suh-
teissa
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TAULUKKO 2. Malli I:n ja Malli Il:n sosiaaliset ihateet (Argyris & Schon

1996, 120)
Malli | Malli 11

Apu jatuki | Toisille sanotaan asioi- Lisatdan toisten kapasiteettia
ta joiden kuvitellaan kohdata toimintansa taustalla
saavan heidan olonsa vaikuttavat ideat, tiedostamat-
hyvaksi. Tuetaan toisia tomat olettamukset, ennakko-
valittamalla ja myotai- asenteet ja pelot.
lemalla.

Toisten Toisten toimintateori- Yksildiden ndkeminen ja

Kunnioit- oita ei kyseenalaisteta. ko.h.telemir.men it.ser(.a.flek-

toivina, kuitenkin siina
taminen maarin etteivat hermostu
tasta liikaa.

Voima Voiton tavoittelu omaa Oman aseman puolustus
asemaa puolustamalla. Haayhdistetaan itsereflektioon
voittuvuus on heikkouden |ja alistetaan arvioinnille.
merkKi. Arvioitaessa haavoittu-

vuuden tunne on vahvuu-
den merkki.

Rehellisyys | Toisille ei saa valeh- Rohkaistaan sanomaan

della asioita joita tiedetaan,
mutta ei uskalleta sanoa.
Véahennetdan "maton alle
lakaisua”.

Lahjomatto- |Omien arvojen, peri- Omien arvojen, periaatteiden |

MULS aatteiden ja uskomus- uskomusten puolustaminen

ten sailyttdminen.

altistaen ne julkiselle testauk-

selle.

2.3.4 Oppimisen paradoksi

a

Suurin osa organisaatioiden oppimisesta on yhdEugkehan mallin mukais-

ta ja organisaatiot ovat O-I tyyppia. Monet orgaatsot kayvat Argyriksen ja

Schonin (1996) mielesta lapi seuraavat oppimiseaduksiin johtavat aske-

leet: Ongelmat muutetaan sanalliseen muotoon. Asit jostain syysta ei

verbalisoida, eivét siis ole ongelmia. -> Vain kesteltaviin ongelmiin keksi-

taan ratkaisuja, ratkaisut eivat koske siis tagaeisioita joista ei keskustella.

Keskustelun ulkopuolelle jattamista peitellaén @itstdédn ulkoistamalla. ->
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Intervention alkuvaiheessa korjataan organisaatibgminnan virheitd. Tama
huomataan kuitenkin jossain vaiheessa riittamatkdma> Yksil6t kohtaavat
dilemman: heidan tulisi nostaa esiin asiat joidtale aikaisemmin puhuttu,
mutta samalla kohdata seuraukset siita, ettéd @watilybneet naista asioista
puhumisen tai jatkaa vanhaan malliin tietaen esig&&irheiden korjaamisen.
-> Tama johtaa joko asian kieltamiseen tai julkssakkemiseen. Ihanteellises-
sa tilanteessa oppimisen paradoksi johtaa tilaaeepssa: defenssit tunniste-
taan ja nimetaan, niiden itsedén vahvistavat janoigpa estavat kehat katkais-
taan yhteistydssa kaikkien toimijoiden kesken, fjita autetaan vahentamaan
tekijoita jotka rajoittavat heidan toimintaansaith@utetaan ndkemaan kausaa-
lisuhteet toimintansa ja kayttadytymismaailman Vdlijarjestetaan tilaisuuksia
joissa voidaan kehittaa taitoja toimia uudenlaigdgsseptissa ja uusin arvoin,
vahennetddn defensiivista ajattelua seka lisataliitévaa ja tuottavaa ajatte-
lua ja viimeisena muutetaan organisaation defesstivutiinit korkea tasoi-
seksi tiedonkeruuksi, dialektiikaksi ja kahden p&#&ehan oppimiseksi. (Ar-
gyris & Schon 1996, 281-284)

2.3.5 Peter M. Senge

Senge on soveltanut Argyrisin teoriaa kaytantoopivadksi. Sengen (1990)
mukaan Oppiva organisaation pa&periaatteet ovaSysteemiajattelu joka
toimii koko mallin yhteen sitovana kasitteellisendtekehyksena. Systee-
miajattelussa keskeista olisi ndhda tapahtumigragedsten taustalla vaikutta-
vat toistuvat rakenteet ja vaikuttaa niihin, eil@nvyksittaisiin tapahtumiin. 2.

Yksiloiden patevyys eli tyontekijoiden henkilokolmen oppiminen ja kehitys

luovat perustaa organisaation oppimiselle. Ykspétevyys muodostuu monis-
ta osatekijoista: henkilokohtainen visio, luovarjée, totuuteen sitoutuminen,
asioiden hallinta ja alitajunnan hyddyntdminenAfatusmallit jotka ohjaavat

organisaation toimintaa ja yksildiden kayttaytyrajsolisi tarkeaa tiedostaa ja
tehda niiden kehittdminen ja muuttaminen mahddése4. Yhteinen visio ja

paamaara ovat erittain tarkeitd organisaation ofgeimkannalta. Oppiminen
tapahtuu omasta halusta, ei siksi ettéa niin on é#igtehda. Organisaation yh-
teinen visio ei saa olla ylhaalta kasin maarattgnvaen tulee rakentua yksiloi-
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den henkilokohtaisista visioista. 5. Ryhman oppeniron tehokkaampaa kuin
yksilon oppiminen. Edellyttdd organisaatiossa k&déévuoropuhelua. (Senge
1990, 6-10 ja 141-214)

Prosessindkokulmasta siirryttdessa kohti kokonHessta ndkdkulmaa va-
lietappina voisi pitdd Moilasen tulkintaa laajerustd Sengelaisesta kasitykses-
td. Se erottaa organisaatiotason ja yksilttasdkaséelun toisistaan. Organisaa-
tion oppiminen muodostuu syvallisen oppimisen k&his organisaation ark-
kitehtuurista, jotka ovat vuorovaikutuksessa jppuivuussuhteessa keskenaan.
Yksiloétason, syvéllisen oppimisen keh&, muodostoimlesta osa-alueesta: tai-
dot ja kyvyt, tietoisuus ja herkkyys, kuten yksilfnorganisaation halu muut-
tua, kyky vuorovaikutukseen ja toiminnan reflektomseka kyky ymmartaa ja
kasitteellistdd laajoja systeemeja ja niissa véakua voimia sekd asenteet ja
uskomukset joiden muutosta oppivan organisaationinoinen vaatii tyonteki-
joilta. Syvallinen oppiminen muodostuu kaikkien tk@n osatekijan muuttami-
sesta. Yksiloétason oppimisen edellytyksena onrilaigien organisaation arkki-
tehtuuri joka muodostuu myds kolmesta osatekijastganisaation olemassa-
oloa maarittavat ajatukset, arvot ja visiot eliagyat ajatukset. Sengen mukaan
pelkistettavissa kolmeen periaatteeseen: kokondéulbsiaan suurempaan
merkitykseen, yksilon yhteisdllisyyteen ja kielamugeen rooliin.: oppivan or-
ganisaation kehittamiseen tarvittavat teoriat, nen&t ja tyokalut, esimer-
kiksi reflektointi, kasitteellistaminen ja vuorokatus ja niiden taustalla vai-
kuttavat, monien eri tieteenalojen teoriat sekéisiullset rakenteissa esimer-
kiksi resursseissa ja tiedonkulkuverkostoissa. (da@n 1996, 101-105)
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2.4 Organisaation oppiminen kokonaisvaltaisesta nékdkumhasta:

Raili Moilanen ja timanttimalli

Moilanen (2001a) tarkastelee organisaation opparstistisesta nakokulmas-
ta jossa oppiminen on sidottu seka ty6hon ettdaabsiin suhteisiin ja tapah-
tuu organisaation kaikilla tasoilla ja joka tilaessa. Han kiinnittaa erityista
huomiota johtajuuden merkitykseen kokonaisuuddgleslasen mukaan orga-
nisaation oppimisen tutkimuksessa holistiset té@vat harvinaisia vaikka ko-
konaisuuden hallinta onkin tullut ajan mittaan stdtitarkeammaksi, lisaksi han
nakee puutteen oppivan organisaation arvioinnimg#ésa. Talta pohjalta héan
kehitti oppivan organisaation timanttimallin. Timtamalli perustuu Pedler,
Boydell ja Burgoyne:n, Argyris ja Schon:n sekd Seng¢eorioihin jotka eivat
yksistdan Moilasen mielesta ole riittavia, muttaigkettynd seka uusilla ideoil-
la tdydennettyna muodostavat timanttimallin. (Moda 2001a, 9-10 article II)

Moilanen (2001a) méaarittelee oppivan organisaaseliaiseksi organisaatioksi
joka tarjoaa oppimisen mahdollisuuksia tyontekig@h ja poistaa oppimisen
esteitd. Han nékee oppivan organisaation jatkutitarea ja kehittdmisen koh-

teena. (Moilanen 2001a, 42)

"A learning organization is a consciously managedganization

with”learning” as a vital component in its valuegisions and goals, as
well as in its everyday operations and their assesd. The learning or-
ganization eliminates structural obstacles of leag) creates enabling
structures and takes care of assessing its learaing development. It
invests in leadership to assist individuals in ingdthe purpose, in elimi-
nating personal obstacles and in facilitating fagrponal learning and
getting feedback and benefits from learning outim@loilanen 2001a

article 11, 8)
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2.4.1 Organisaation oppimisen timanttimalli

Organisaation oppimisen timantti koostuu kahdestodta ja kymmenesta
elementista (ks. kuvio 2.). Oppiva organisaaticaditsisélladn organisaa-
tiotasoisia toimintamalleja ja rakenteita seké kasoista ajattelua ja toimin-
taa. Tasot ovat siis organisatorinen- ja yksilokoten taso. Elementteja on oi-
keastaan viisi, mutta jokaisella organisaatiotaslmmentilla on vastinparinsa
yksilotasolla. Elementit ovat: oppimisen tuki, stajnesteet, keinot seka arvi-
ointi. (Moilanen 2001a, 10-11, 43)

1. Oppimisen tuki: Organisaatiota johdetaan kokonaenay joten johtaja on
tietoinen kaikista organisaation sisaisista prosess jotka vaikuttavat op-
pimiseen. Johto on osaltaan vastuussa siita, effdanisaation rakenteet
mahdollistavat oppimisen. Johtaja tukee myods ykgddyhmaéatasolla hen-
kil6ston oppimista. Moilasen mukaan perusajatuksenaetta oppiva orga-
nisaatio vaatii kehittydkseen ja toimiakseen johganostusta, huomiota ja
tyota. Johtaminen on oppivan organisaation timauwaiin eteenpdain vieva
voima. Kaikkiin muihin elementteihin kuuluu mydshjamisen aspekti.

2. Oppimisen suunta: Organisaation visio ja strategiaavat oppimista, toi-
saalta yksildiden motivaatio sekd halu ajatell&gié tahtaimella ja suun-
tautua oppimaan ovat erittain tarkeita. Toisin sanorganisaatio tarvitsee
yhteisen suunnan sekéa organisaatiotasolla, etti#dtdsolla. Johtajan teh-
tava on toimia suunnannayttdjané ja yksilétasaolfeostajana ja motivoija-
na.

3. Oppimisen esteet: Organisaatiotason rutiinien, itt@mallien ym. kyseen-
alaistaminen ja tutkiminen, samalla yksilokohtaiajattelua ja toimintaa
arvioiden. Tata kautta voidaan tunnistaa oppimisgieitd. Johtajan tehta-
vana on toimia avoimen ilmapiirin luojana seka migatoristen- ja yksil6-
tasoisten toimintamallien kyseenalaistajana.

4. Oppimisen keinot: Oppimista edistavien keinojentekumyonteisen ilma-
piirin, oppimismahdollisuuksien, teorioiden, metdija valineiden raken-
taminen ja tarjoaminen organisaatiotasolla. Ykasotla naiden keinojen
valinta ja kayttaminen. Johtaja luo edellytyksidggoaa mahdollisuuksia

oppimiselle seka auttaa yksil6ita oppimisproseasiss



5. Oppimisen arviointi: Kiinnostus sitéa kohtaan mitaapittu ja miten on ke-
hitytty. Tata varten erilaisia organisaatiotasogiointimenetelmia yhta-
lailla kuin ryhma- ja itsearviointiakin. Arviointii liittyy motivointi ja pal-
kitseminen. Johtaja hallitsee kokonaisuuden anigem ja mittaamisen se-
ka auttaa yksiloitd oman oppimisensa arvioinnigddoilanen 2001a, mm.
19-23; article I, 13-17; 2001b, 152; 2001c, 88-97)

1. Oppivan organisaation rakentaminen

. Oppimisen tuki
. Suunta

. Esteet

Keinot

. Arviointi

Organisatorinen

Yksil6llinen

1. Oppimisen ja oppijoiden johtaminen

KUVIO 2. Oppivan organisaation timanttimalli (Moran 2001a article I, 12)
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Johto on keskeisessa roolissa niin oppivan orgatisarakentajana kuin oppi-
joiden johtajanakin. Moilasen (2001b) mielesta vanganisaation ylin johto
VOi varmistaa sen, ettd oppimisen strategiat lgiti&koko organisaatioon val-
tuuttamalla, resurssoimalla ja nayttamalla esimiérkkohdon esimerkki onkin
yksi tarkeimmistd sitouttamisen ja motivoinnin kasta. Esimiesten tulisi
my6s ymmartaa se, ettd suurin osa oppimisesta ttapalormaalissa jokapai-
vaisessa tyossa eika koulutus- tai kehityspaiviita oppimistilaisuuksia ja-

tetdan suurelta osin hyddyntamatta. (Moilanen 20046-150)

Moilanen (2001a) kaytti omassa tutkimuksessaanritimaallia aineistonke-

ruu- ja analysointivdlineena. Han rakensi mallimjptia 40 vaittamasta koos-
tuvan kyselykaavakkeen jonka 25 suomalaista yétyEihes 700 henkil6ad)
tayttivat ja jonka Moilanen analysoi aiemmin muadedisijen luokitusten ja
pisteytysten avulla. Kysymykset kattoivat kaikkisvielementtia ja jakautuivat
tasan organisaatio- ja yksilétason vélille. Moilartarkoitti timanttimallin siis

valineeksi joilla organisaatioiden oppimista ja mpistyyleja voitaisiin mitata

ja niista voitaisiin saada luotettavaa tietoa. (lsloeén 2001a article IV, 7-8;
kaavake:54-55)

2.4.2 Organisaatiotyypit

Tutkimuksessaan suomalaisten yritysten oppimiddsiitganen (2001a) jaotteli
yritysten oppimistyylit tai — strategiat neljgarokkaan timanttimallin analyy-
sin perusteella: ajattelijoihin, haastajiin, toioifjin ja tyytyjiin. Ajattelija-
tyyppisissa organisaatiossa on edustettuna timaattin sektorit 2 ja 3, eli op-
pimisen suunta ja -esteet organisaatiotasolla Kkgio 1.). Niissd suunnitel-
laan, kehitetd&n ja innovoidaan ahkerasti, mutf@mista ei kuitenkaan saada
integroitua tyohon ja kaytantoon. Strategiat jaotisvat erittain tarkeita, mutta
keinot ja arviointi ovat puutteellisia. Johtamingm ennemminkin strategioihin
suuntautuvaa kuin prosesseja ohjaavaa. Haastgaihgn organisaatio toimii
seka yksilo, ettéd organisaatiotasolla keskittyetélghila ajatteluun ja toimin-
taan, eli kaikki timanttimallin sektorit ovat edettiina. Strategiat tukevat op-
pimista ja ovat yhteisesti jaettuja, johtaminenkokonaisvaltaista ja arviointi

seka palkitseminen ovat hallinnassa.. Toimija-tygisgad organisaatioissa



suuntaudutaan vahvasti kaytdnnon tyohon ja tuloksiioppiminen keskittyy
yksilotason toimintaan. Strategiat ovat puuttelsivatka tue oppimista, toi-
mintaa ei kyseenalaisteta eika reflektoida. Johtamion paaasiassa ihmisten
ja prosessien, ei niinkaan kokonaisuuden johtamistgtyja-tyyppisissa orga-
nisaatioissa ei korosteta oppimiseen liittyvaa totaa eika ajattelua. Strategiat
eivat sisalla oppimisen aspekteja, eikd oppimigdatp organisaatiossa tarkea-
na. (Moilanen 2001a article II, 21-31)

2.5 Muut oppivan organisaation teoriat

Edellda kuvattujen paaperiaatteiden pohjalta Matikai ja Ollikainen (1999)
ovat paatelleet oppivan organisaation toimivarosillkun organisaatiolla on
selkea toiminta ajatus ja visio, asiakkaat otetaaminnan ja oppimisen lahto-
kohdaksi, tyota tehd&éan yhteistoiminnallisestiyty@iso tukee oppimista, ke-
hitysta ja koulutusta seka tydyhteiso tarkkaildkyaasti toimintaymparistoa ja

omaa toimintaansa. (Matikainen & Ollikainen 199%8)7

Hannele Kukkolan (1996) mukaan organisaation opmpemija patevyys koos-
tuvat yksildiden, ryhmien ja organisaation oppimiga patevyyden yhteisvai-
kutuksesta. Organisaation patevoityminen on pitkégssi ja usein organisaa-
tio oppiikin hitaammin kuin yksilét. Organisaatioppimista tapahtuu kolmel-
la tasolla: progressiivista, suoraviivaista, opitaitarvitaan pahimpien virhei-
den korjaamiseen. Se on valttAmatonta organisaalemassaolon kannalta.
Selektiivisessa oppimisessa organisaatio kyseat@daiarvojaan ja tyotapo-
jaan. Transformatiivisessa oppimisessa organisaatigotakin uutta yhdistaen

organisaation ja yksildiden oppimisen. (Kukkola 6994—15)

Dixon (1994) katsoo organisaation oppiminen tapadmukehé&maisesti. Ensin
kootaan informaatiota organisaation sisaisistéitepuolisista tiedonlahteista.
Informaatio integroidaan organisaatioon kasittelémsita yksityiskohtaisesti
ja perusteellisesti. Tietoa tulkitaan kollektiivesetavoitteena yhteinen oppimi-
nen ja yhteisten merkitysten synnyttaminen. Lopukéntekijoille annetaan
oikeus soveltaa uutta tietoa toimintaansa. (Dix6841 70) Koska oppiva or-

ganisaatio on jatkuvassa oppimisprosessissa, sjdiccaman jalkeen alusta.
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Myds March ja Olsen (1976) nékevat organisaatiopirafsen kehamaisena
prosessina. Oma tulkintani taydellisen valinnanlisykoriasta (oma suomen-
nukseni termista the complete cycle of choice)ydryésti ja hieman yksinker-
taistaen seuraavanlainen: yksiléiden maailmankavsigaiset prosessit siirty-
vat yksil6iden toimintaan, yksildiden toiminta vatkaa organisaation valintoi-
hin ja tuloksiin, ymparistd reagoi organisaatiomtimtaan ja ympariston palau-
te vaikuttaa taas yksiléiden maailmankuvaan. (MacBlsen 1976, 12-19)
Marchin ja Olsenin mukaan todellisessa maailmassd aivat kuitenkaan ole
nain suoraviivaisia. He loytavatkin syitd jotkadesit taydellisen valinnan syk-
lia toteutumasta. Organisaation oppimista voivafi@&seuraavat seikat: yksi-
|6iden oppiminen tai maailmankuvan muuttumineniieiysyksildiden toimin-
taan, organisaation toiminta ei vaikuta ymparigbdtautteeseen eli ympéaristo
ei reagoikaan organisaation toimintaan, yksilomtota ei vaikuta organisaati-
on toimintaan joten vaikka yksilot oppivatkin, onggaatio ei endd muutu op-
pimisen seurauksena, yksil6t eivat syysta tai stégsepi ymparistdn palauttees-
ta. (March & Olsen 1976, 57-59)

Kansainvélista organisaation oppimisen tutkimusta tehty todella paljon.
Tuotannon ja teollisuuden alalla muun muassa EdNewis, Anthony DiBella
& Janet Gould (1997) jotka tutkivat useiden suustgtysten oppimista ja l6y-
sivat niista kaikista oppivan organisaation pitédieraikka organisaatiot itse pi-
tivat itseddn huonoina oppijoina sekd Penny We¥d({R joka tutki autoteolli-
suuden organisaatioita. Kasvatustieteen alueel@nmopen on tarkea osa-alue
ja my6s organisaation oppimista on tutkittu paljdésta esimerkkina William
Mulford, Halia Silins & Kenneth Leithwood (2003).u@malaista tutkimusta
oppivasta organisaatiosta ovat tehneet muun muRetiaMoilanen (1996) ta-
loustieteiden, Urpo Sarala (1996) opetuksen ja &astieteiden ja Kaija Tol-
vanen (1998) terveydenhuollon osa-alueilla. Lisd#ppivaa organisaatiota
ovat graduissaan kasitelleet esimerkiksi: Jennikahen (2003), Piia Ruoko-
ja (2002), Sari Ronnemaa (2000), Mervi Rantamakiog), Satu Nikkinen
(1999), Mika Paljakka (1999) ja Riikka Peltonen@2p
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Joskus organisaation kehittdmismenetelmia, kuteneekiksi asiakaspalautet-
ta, kaytetdan aivan muihin kuin kehittamistarkogiirk Ne voivat olla tarpeel-
lisia esimerkiksi poliittisesti ja niiden kayttd amin symbolista, eikéd kenella-
kaan ole aikomustakaan muuttaa organisaation ttatajpoja. (Salmela 1997a,
15) Pyrin tassé tutkimuksessa selvittamaan mik&itysrasiakaspalautteella
on yksikkd P:lle ja kaytetaanko saatuja tuloksidetta organisaation kehitta-
miseen ja oppimiseen.
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3 PAIHDEHUOLLON LAATU

Toteutin tutkimukseni alkuvuoden 2005 ja loppuvuo@®06 valisena aikana
yksikkd P:ssa. Yksikkd P on paihdehuollon erityisplu joka keskittyy erityi-

sesti paihdehaittojen tertiaaripreventioon eli &ayjaan ehkaisyyn. Asiakaspa-
lautteella pyrittiin kuvaamaan ja varmentamaan @lafen laatua asiakasnako-

kulmasta kasin.

3.1 Paihdehuolto

Paihdehuoltolaki maarittelee paihdehuollon seursiavaPaihdehuollon ta-
voitteena on ehkaista ja vahentaa paihteiden onglediyttoa seka siihen liitty-
vid sosiaalisia ja terveydellisia haittoja seka ®édé paihteiden ongelmakaytta-
jan ja hanen laheistensa toimintakykya ja turvalliga.” (Paihdehuoltolaki
(41/1986) 1 8 1)

Paihdehuolto voidaan toteuttaa avo- tai laitosmigetta paihdehuollon eri-
tyispalveluna tai sosiaali- ja terveydenhuollonisg@a palveluna. Paihdehuol-
lon laitosmuotoisia erityispalveluja ovat kuntodaikset, katkaisuhoitolai-

tokset, laitosmuotoiset asumispalvelut ja ensiguéj@omuotoisia erityispalve-

luja ovat A-klinikat, nuorisoasemat, paivakeskukgetuettu asuminen. Lai-

tosmuotoisia sosiaali- ja terveydenhuollon ylesdveluja ovat terveyskeskus-
ten vuodeosastot, yleissairaalat ja psykiatriseaalat. Avomuotoisia palvelu-

ja ovat sosiaalitoimistojen sosiaalityd, perustgdemhuolto ja psykiatrinen

avohoito. (Kaukonen 2000, 108-114)

Ehkaiseva paihdetyd jaetaan kolmeen osa-alueepeemari-, sekundaari- ja
tertiaaripreventioon. Primaaripreventio, eli yleinehkaisy, suunnataan tietylle
kohderyhmalle (esim. nuoret), tarkoituksena eneakaista paihteiden kayttoa
ja lisata paihteitéa koskevaa tietoutta. Sekundaargntiolla, eli riskiryhméaeh-
kaisylla, pyritddn tavoittamaan paihteiden ongelaysdn riskiryhmia tai var-
haisvaiheen ongelmakayttajia, tarkoituksena pyaaygaihteiden kaytén jat-

kuminen ja ongelmien syveneminen. Tertiaariprewereli korjaava ehkaisy,
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la ongelmakayton lopettaminen ja sen uusimisenisppk&yvinvoinnin lisaa-
minen  tai ulkopuolisille  aiheutuvien haittojen  vabt@&minen.

(www.stakes.fi/neuvoa-antaydihkaisevan paihdetyon perusteet, jakso 1)

Tertiaaripreventiolla voidaan pyrkia erilaisiin, in asiakkaan kannalta rea-
listisiin ja tarkoituksenmukaisiin lopputuloksiifdihdepalvelujen laatusuosi-
tuksissa hoidon ja kuntoutuksen (tertiaariprevemttavoitteet on jaettu viiteen

tasoon:

Lievitetddn paihteiden kaytdsta johtuvia haittoja

Estetdan asiakkaan tilan tai elinolojen huonontemin

Pyritdan sailyttamaan asiakkaan tila tai elinolotalaan

Asiakkaan tilaa tai elamantilannetta pystytaartgkih osin parantamaan

S A

Asiakkaan fyysista, psyykkistéa ja sosiaalista tietta voidaan parantaa
huomattavasti

(Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 51)

Olavi Kaukonen (2002) maarittelee paihdekuntoutoketevan Sosiaali- ja
terveydenhuollossa tehtavaa tyota jonka tarkoitoksen paihdehaittojen eh-
kaisy ja paihdeasiakkaiden tai heidan laheisteasdirtitakyvyn turvaaminen
tai lisadminen. Paihdekuntoutukseen kuuluvat Sbsjaaerveydenhuollon pe-
ruspalvelujen paihde-ehtoinen tyo seké erityispéiladvelut. Maaritelman ul-
kopuolelle jaavat ihmisten itsendinen, spontaarputminen, itseapuliikkeet

seka primaaripreventio. (Kaukonen 2002, 125)

Méakela (2003) kirjoittaa, etta usein paihdekiertaedi paaseminen on vaikeaa
ja raitistuminen onkin joidenkin asiakkaiden kohaagparealistinen tavoite.
Se, etta hoidolla ei usein edes pyrita paihteetydesn vaan esimerkiksi asiak-
kaan elamanlaadun parantamiseen tai paihteidedrk&gihentamiseen, saattaa
aiheuttaa tyytymattomyytta paattgjissa tai verorsagigsa. On kuitenkin huo-
mattava ettd "Hoito tuottaa paremman tuloksen kwidotta jaaminen.” (Ma-
kela 2003, 5) Rissasen ja Aallon (2002) mukaan mpaet edistysaskelet ih-
misen elamanlaadussa tuottavat saastoja yhteiskenmatkimuksissa on to-
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dettu paihdepalvelujen tehostetun tarjonnan alemawstannuksia terveyden-
huollossa, lisddvan hyvinvointia ja vdhentavan boidarvetta. (Rissanen &
Aalto 2002, 13; Kaukonen 2005, 311) Lasse Murrd@®g) mukaan péaihdeon-
gelmaisia on yleisesti vaikea hoitaa silla paiteeitayttd ja elamantapa liitty-
vat kiinteasti yhteen, eika hoito ole teknisillattameilla mitattuna tuloksellista.
Asiakkaiden parantaminen ei ole useinkaan readistitavoite, mutta hoidon
tavoitteiden asettuessa paihdeongelmaisen tukemjaeleonkreettisissa tilan-
teissa auttamiseen on tulos hyva. Paihdepalvehgemaa hankaloittaa se, etta
asiakkailla ei ole niihin subjektiivista oikeuttaj pelkka avun tarve ei oikeuta
paihdepalveluihin. (Murto 1995, 117-119) Lisakkirtnetta on mutkistamassa
paihdepalveluissa tapahtunut rakenteellinen mujstks on tehnyt avopalve-
luihin paasyn entista vaikeammaksi ja hyvaosaisinmgiihdeongelmaisia suo-
sivaksi. Tama on Kaukosen (2005) mukaan heikentséngéihdepalvelujen

yhteiskunnallista vaikuttavuutta. (Kaukonen 2005)

Tiimityd on paihdetydn perinteinen tydmuoto, jokausee myds yksikkd P:ssé
suureen rooliin Honkasen (1989) mukddimi on ryhma, joka tyoskentelee
yhdessa saavuttaakseen jonkin paamaargpridnkanen 1989, 48) Tiimi on

tietoisesti ja tarkoituksella muodostettu ryhmakmravulla pyritdan kehitta-

maan tyéryhman toimintaa. Han luokittelee Husen7§)9a Burken (1982)

ajatusten pohjalta tiimeiksi seuraavanlaisia ryhmyamat joilla on yhteinen

esimies, ryhmat joilla on yhteinen paamaara orgatigssa, ryhmat joiden ja-
senten tyoroolit ja - tehtavat ovat toisistaanpuipaisia, ryhmét joiden jasenet
joutuvat turvautumaan toistensa apuun tehtévietaimisessa ja ajallisesti ra-
joitettua tehtavaad hoitamaan muodostetut ryhméinkdnen 1989, 48)

Jotta tiimityd toimisi ja olisi tehokasta, tulisydryhman omata Honkasen
(1989) mukaan seuraavia ominaisuuksia: timissiitolla tiedossa seka ta-
voitteet etta ongelmat, jasenten kesken tulisiitgaluottamus ja toisten tuke-
minen seka avoin keskustelu, yksilolliset erotsiutittaa huomioon, tiimity6ta
tulisi kayttaa oikea-aikaisesti, jasenten tulisiatantietyt perustiedot ja — taidot
ja tiimin johtajan tulisi kyeta liittamaan kaikkdella mainittu johtamistapaan-
sa. (Honkanen 1989, 50)
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3.2 Laatu

Arkikielessa sana laatu viittaa usein myonteise@maisuuteen, se on kuiten-
kin todellisuudessa neutraali kasite jolla tark@iée jonkin kohteen ominais-
piirrettd (Outinen, Holma, Lempinen 1994, 13). tahkin (1998) mukaan laatu
koskee toimitetta eli tavaraa, palvelua, tietoantaden yhdistelmaa joka toteu-
tetaan asiakasta varten tiettya korvausta vastaiu koskee vain toimitteita
joita voidaan mitata tai arvioida. (Lillrank 199B9—-20) Sosiaali- ja terveyden-
huollon laatusanastossa laatu on méaaritelty seastiathyddykkeen ominai-
suuksista muodostuva kokonaisuus, johon perustodykiteen kyky tayttaa
siihen kohdistuvat odotukset(lL.aadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa
1996, 33) Stakesin Laatukriteerit- kirjassa sosigal terveydenhuollon laatu
on maaritelty kyvyksi tayttdd asiakkaiden palvelujen tarve amitaatolla,
edullisin kustannuksin ja lakien, asetusten ja ragigten mukaan.(Idanpaa-
Heikkila, Outinen, Nordblad, Paivérinta, Makela 20Q1) Perinteisesti sosiaa-
lihuollossa laatua on ollut vaikea maaritella. Migdikoittaa laadukas sosiaali-
huolto? Kenen nékdkulmasta laatua arvioidaan japda&tu sosiaalihuollossa
hintansa vaartti? Kuten ldanpaéa-Heikkilan ym. (Q06@aritelmastakin voi-
daan nahd&, on laadulla monia ulottuvuuksia ja mé@joita ja naiden nake-
mykset laadusta voivat olla osittain ristiriidasS#&si sosiaalihuollossa ei voi-
dakaan saavuttaa asiakkaiden ja ammattilaistenknéikdsta maksimaalista
laatua vaan pyrimme optimilaatuun joka olisi mahdohman tyydyttava
kompromissi niin asiakkaille, palvelun tuottajilleyin maksajille ja paattajille-
kin. (Idanpaa-Heikkila ym. 2000, 11)

Gronroos (1990) jakaa laadun tekniseen ja toimlise&n laatuun. Tekninen
laatu on palvelun lopputuloksen laatu kun toimitisassa laadussa arvioidaan
palveluprosessin laadukkuutta. (Grénroos 1990, 8l P@&rasuramanin (1985)
mukaan laatu jakaantuu kymmeneen ulottuvuuteentetiavuus koostuu pal-
velun suorittamisesta oikein ja lupausten pitaméed’eagointialttius tarkoittaa
henkilokunnan palveluasennetta. Patevyys pitadl&iséa palvelun tuottajan
tarvittavat tiedot ja taidot. Saavutettavuus meset helppoa yhteydenpitoa ku-
ten aukiolo- ja puhelinaikoja. Kohteliaisuus on&atllista ja arvostavaa kay-
tosta asiakasta kohtaan. Viestinta tarkoittaa komkaintia asiakkaiden ym-
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martamalla tavalla. Uskottavuus merkitsee sitaagtdkas tuntee organisaation
ajavan asiakkaidensa etua. Turvallisuus on varrawitfi, ettei palveluun liity
ta ymmartad asiakkaan erityistarpeita ja palvelugmsgd pitéaa sisallaan palve-
lutilanteeseen liittyvat konkreettiset asiat kutaganisaation tilat. (Parasura-
man 1985 Ylikosken 1997, 91-94 mukaan)

Lillrank (1998) kertoo laadun ilmiéna sisaltavanjaeastinpareina ilmenevaa
nakokulmaa: virheettdmyys (suunnitelma-toteuma)kfionaalisuus (rakenne-
suorituskyky), asiakaslahtdisyys (asiakkaan tarpmetitteen funktiot) ja sys-
teemilaatu (asiakkaan tarpeiden tyydytys-sen vakgdt). Laadun kasitetta
voidaan soveltaa tapauksissa joissa laatu koskeétta eli silloin kun tava-
ra, palvelutapahtuma tai tieto on tyostetty ja teeistettu vaihtoa varten, laatu
liittyy vaihdantaan eli laatu tarkoittaa vaihdansesiakyvaa ominaisuutta joka
vaikuttaa asiakkaan paattksentekoon, laatua voiduizata tai arvioida eli hy-
va voidaan erottaa huonosta seké laatua tehdagagsituonteisesti muun mu-
assa tuotanto -, kulutus -, kayttaytymis — ja msptosesseissa. (Lillrank 1998,
20-28) Lillrank kuitenkin toteaa, ettei julkises@ihoitetulla ja suoritetulla pal-
velulla ole maksavaa asiakasta vaan kayttava kainsal jolla on poliitikkojen
hanelle suomia oikeuksia. Varsinkin joissakin sal#iaollon palveluissa asi-
akkaat ovat alamaisia joilla on velvollisuus notaatiakia. Julkisiin palvelui-
hin ei liity suoraa vaihtosuhdetta vaan asiakkaavulittavat valinnan vapauten-
sa yhteiskunnan tarjoamaksi turvaksi. Veronmaksgijgit voi méaaritella mi-
hin tarkoitukseen heidan rahansa kaytetaan. Jetkipalvelujen laatu liittyy
palvelun suorittamistapaan, mutta niiden suunnitie] tarjoamiseen ja mitoi-
tukseen on asiakkaiden hyvin vaikea paéasta vaikaida. Julkisissa palveluis-
sa, mita tehdaan, paatetaan poliittisesti ja migdrlaan, laatujohtamisen kei-
noin. (Lillrank 1998, 91-94)

Paul Wilding (1994) tarkastelee mitka aspektit tékepalvelusta laadukasta.
Hanen mukaansa laadukkaan palvelun tulee olla btlgaatavilla maantie-
teellisesti, fyysisesti ja psykologisesti. Tata sldtavat muun muassa sopivat
aukiolo- ja jonotusajat, mainonta seké asiakkaklemioittava kohtelu. Palve-

lun luonteen ja tason tulee olla hyvaksyttavaa dekitaja, etta asiakasnako-
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kulmasta, vallitsevana ajatuksena tulisi olla deda tukeminen ja itsemaa-
raamisoikeuden kunnioittaminen holhoamisen sij@alvelun tehokkuus ja
toimivuus ovat tietenkin tarkea aspekti, palvelule¢ siis vastata asiakkaiden
tarpeisiin. Palvelun tuottajan tulee olla avoinvedliista tiedottamisessa ja tuo-
da esiin palvelun tavoitteita ja keinoja. Avoimuertekuuluu myos asiakkaiden
aanen kuuleminen palautejarjestelmén avulla. Wgidinitenkin painottaa, etta
loppujenlopuksi palvelut perustuvat sosiaaliseenskakaymiseen ja palvelu-
jen laadun ratkaisee sosiaalisen vuorovaikutuksemstuminen ja laatu. (Wil-
ding 1994, 58-59)

Kaytannodssa Wildingin (1994) mukaan laadukkaangdatvtuottaminen vaatii
johtoportaan vahvaa sitoutumista, jopa pakkomigljéaatuun. Laatu ei saa ol-
la vain yksi organisaation tavoitteista vaan sdaetwlla tarkein tavoite joka
ohjaa kaikkea kaytantéd. Organisaation henkilokantgisi sisaistdd johdon
sitoutuminen ja muodostaa organisaation laajuirsadun toimintakulttuuri.
Organisaation tulisi asettaa selkeita tavoittetasjandardeja jotka kuitenkin
ovat realistisia saavuttaa. Tavoitteiden asettamorekoko organisaation hen-
kiloston, ei pelkdstaan johdon tehtava. Tavoitjaettandardit tulee siirtéa or-
ganisaation toimintaan jotta ne voitaisiin saavautaopuksi tulisi luoda arvi-
ointi menetelmia jotta nahtaisiin kuinka tavoitt¢gtstandardit on saavutettu.
(Wilding 1994, 60-61)

Outisen ym. (1994) mukaan sosiaali- ja terveyspajee laatu syntyy kuudes-
ta aspektista: oikein kohdennetusta, tarkoituksdwisesta palvelun sisallosta,
hyvasta asiakaspalvelusta, tehokkaasta toteutaksagbtuista toimintaedelly-
tyksista, toimivista tukijarjestelmista ja tyovaistd sekd hyvista tuloksista.
(Outinen ym. 1994, 13-14)

Jorma Sipilan (1995) mukaan sosiaalihuollon laaawuointia vaikeuttaa laa-
dun ulottuvuuksien rajattomuus. Sanaan laatu voidiaastaa vuosisadan mit-
tainen keskustelu hyvasta palvelusta, organisdatibsllinnosta, politiikasta,
tyontekijasta ja koulutuksesta. Sipilan mukaan lmaklasitettd on rajattava ja
painotettava, priorisoimalla ja tekemalla polifgisalintoja. (Sipila 1995, 23)

Tahan pyrkii muun muassa laatukriteeristojen jasguksien laatiminen. Laa-



dun arviointia helpottamaan pyritdan kehittAmaalaisia objektiivisia kritee-
ristoja. Vaikka nama ovatkin tarpeellisia apuvatadaatutyota tehtaessa, tulisi
muistaa, etta sosiaalipalvelujen laatu on ainalataotunutta. Kriteerit eivat
ole objektiivisia, vaan tehty jostakin nakdkulmagstaniiden taustalla vaikuttaa
monenlaisia yhteiskunnallisia oletuksia ja arvoluten Heikki Suhonen
(1995) kirjoittaa: laatu ei ole objektiivista javaista vapaata vaan se liittyy ai-
na yhteiskunnalliseen kontekstiin. Laatua kasitieeoidaan kayttaa erilaisten
tavoitteiden priorisointiin jolloin se voi toimighyeiskunnallisen manipuloinnin
ja vallankayton valineena. (Suhonen 1995, 43) Latadkeskusteltaessa tulisi-
kin kiinnittaa erityistd huomiota laatuajatteluruséalla vaikuttaviin arvoihin

seka siihen kenen nakdkulmasta palvelujen laatuE@itaBaan.

Sosiaalipalvelujen erityisyys verrattuna esimerkiksllisuuden tuotantoon luo
laadun tuottamiselle ja arvioinnille omia reunagtdoiminta perustuu usein
palvelutoiminnan ja toimintaympariston ulkopuolmsikriteereihin joihin niin
tyontekijat, kuin asiakkaatkaan eivat voi vaikutté@sim. Drummond 1993;
Walsh 1995; Hunt 1996 Watsonin 2002, 879 mukaan)

Laadun kehittaminen liittyy l&heisesti oppivan argaation ajatukseen. Oppi-
vassa organisaatiossa on meneillaan jatkuva oppimaskehittamisen proses-
si. Organisaatiolla on lahtokohtaisesti laatukriteptka sen toiminnan tulee

tayttaa. Jos kriteerit eivat tayty ja toiminnasaarollen havaitaan virhe, se py-
ritdan korjaamaan. Rutiininomaisen korjaamisernstjappivassa organisaati-
ossa pureudutaan syvemmalle ongelmien syihin jarasgatiokulttuuriin. Jat-

kuva oppimisprosessi pyrkii parantamaan organigaatoiminnan laatua.

Vaikka oppivan organisaation teoriat puhuvat asdoesi termeilla kun laatu-

tyon teoriat, on kyse osittain samasta ilmiostiaisin painotuksin. (vrt. Suho-

nen 1995, 50-51)

Laadun maarittely riippuu aina siitd mista nakokadta hyodyketta tarkastel-
laan ja kenen odotuksiin sen tulisi vastata. Tastd@muksessa tehdéaéan laadun
mittausta, seka laadun arviointia. Ennen laadutersta on valittu laatukritee-
reitd, jotka ovat mitattavissa olevia ominaisuulfgsigoiden perusteella laatua

voidaan maarittda. Kriteerit perustuvat seka pgphbtelujen laatusuosituksiin,
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ettd yksikkd P:n tyontekijoiden ja opiskelijoidemmamattitaitoon ja tietdmyk-
seen. Laadun mittaus on toimenpide, jolla sehdtetidatukriteerien arvot mit-
tayksikoind. Laadun arviointi on toimintaa jossarataan laadun mittauksessa
saatuja tuloksia asetettuihin laatukriteereihimdjmén perusteella tehdaan joh-

topaatoksiad. (Laadunhallinta sosiaali- ja terveyuetiossa 1996, 34-37)

3.3 Asiakkuus

Paihdepalveluissa, kuten missa tahansa asiakabpsage on olennaista etta
palveluja tuotetaan asiakaslahtoisesti. Siispaghgen kehittdmisessa ja laa-

dun arvioinnissa asiakasnakodkulma on erityiseretirk

Pohjolan (1993) mukaan itse termilld "asiakas” omitty mahdollisimman
neutraaliin ja negatiivisista merkityksista vapaasenaaritelmaan (vrt. koyha,
vaivainen tai huollettava). Sosiaalihuollossa tésdéuitenkaan ole onnistuttu;
sana asiakas sisaltaa edelleen objektoivia jeaaigspiirteitd. Asiakas ymmar-
retaan henkiléna joka ei selviydy asiansa hoitastégsgman muiden apua. Toi-
saalta asiakkuus voidaan yhdistaa markkinatalokdéritajaan, aina oikeassa
olevaan osapuoleen. Sosiaalipalvelujen kuluttagsakasta, ei kuitenkaan
rohkaista kuluttamaan mahdollisimman paljon sogabieluja, painvastoin.
(Pohjola 1993, 62)

Outinen, Holma ja Lempinen (1994) maarittelevaaldsaan henkiloksi joka
on palvelun kohteena (palvelun kayttajana), hyésajana tai maksajana (Ou-
tinen, Holma, Lempinen 1994, 19). Asiakaslahttigfifdhe tarkoittavat sita,
ettd palvelujen perustana ovat asiakkaan tarp@eeet ja odotukset. Asiakas-
lahtoisyyden edellytyksind on myo6s asiakkaan ott@mimukaan keskusteluun
ja paatoksentekoon seka henkilokunnan luopuminédkikiatavasta ammatil-

lisesta asenteesta. (Outinen ym. 1994, 37)

Virtasen (2001) mukaan julkishallinnon palvelujesiakkaiden roolit poikkea-
vat "vapaiden markkinoiden” asiakkaiden rooleisida niissé viranomaisval-
lan kayttaminen on mahdollista. Julkisissa pahsdaivoi vallita: viranomai-
nen-alamainen — suhde, jolloin palveluprosessitt @erustaltaan poliittis-
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hallinnollisia, kansalainen toimeksiantajana — gyhalloin palveluntarjoaja on
asiantuntijaroolissa ja tietdd mika on asiakkap#easta tai kansalainen pseu-
doasiakkaana — suhde, jolloin palveluntarjoaja @tavtietavansa kansalaista

paremmin millaista on hyva palvelu. (Virtanen 208950)

Asiakkuus ei ole yksiulotteinen kasite vaan sitddsan Anneli Pohjolan

(1993) mukaan tarkastella eri tasoilla. Naitéa tasmjat yhteiskunnallinen taso,
organisaatiotaso, tyontekijataso ja tilannetas@ass palvelujen intressi maa-
raytyy ylhaalta kasin, hallinnon ja jarjestelméakdkulmasta, jolloin asiakkaan
aani jaa kuulematta. Asiakas jaa viimeiseksi hiiaessa "’komentoketjussa”
yhteiskunnalliselta tasolta alemmille tasoille ryiitiessa. (Pohjola 1993, 58-
59) Tallainen ajattelutapa korostaa sitd, etta glallfa taytyisi paasta yhteis-
kunnan kannalta parhaisiin tuloksiin. Kuten Anniebhjolakin toteaa: Jarjes-
telmasta lahteva ajattelu on tyypillista suomaléesgalvelurakenteelle (Pohjo-
la 1993, 60). Palvelujen tulisi kuitenkin vastataalikaiden tarpeisiin ja niita

tulisi tuottaa alhaalta ylospéain, asiakaslahttisest

Tassa tutkimuksessa asiakkaan maaritelma ei oleik&men. Asiakas voi ol-
la joko palvelun kayttgja tai sen maksaja. Asiakémjtetta pyydettiin palvelun
kayttgjilta joten kun puhun asiakkaasta tarkoigadassa tutkimuksessa palve-
lun kayttajaa. Se, ettd osa asiakkaista ei kaytzelpga omasta tahdostaan, tai
se, ettd organisaation taloudellinen toimeentuleiipu valttamatta palvelun
kayttajan tyytyvaisyydesta vaan palvelun maksajdresseista, mutkistaa asi-
aa. Hyva laatu tai palvelujen parantaminen asiadasfteen perusteella kun ei
valttamatta vaikuta mitenk&én siihen kuinka paljamnat myodntavat mak-
susitoumuksia asukkailleen kayttaa naita palvelligave erityisille paihdepal-
veluille on kiistamatta suuri, mutta kuntien hadurpsurssit kayttda palveluja

eivat ole yhta suuria.
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3.4 Asiakas laadun arvioijana

Paihdepalvelujen laatusuositusten mukaan asiaka&eskeinen palvelujen

laadun arvioija (Paihdepalvelujen laatusuositukX#?2, 23). Vuorela (1988)

kirjoittaa asiakkaan arvion olevan subjektiivineok&mus siitd kuinka hyvin

palvelut vastaavat hdnen tarpeitaan. Tarvettadtiagiakkaiden subjektiivisista
kokemuksista on korostettu, etenkin aloilla jotlbémitaan intensiivisissa asia-
kassuhteissa ja ratkaistaan asiakkaiden ongeli¥izoréla 1988, 3) Joskus
asiakaspalautteen ei nahda antavan tietoa palebjehtiivisesta laadusta vaan
vain subijektiivisista palvelukokemuksista. Laatuaidaan kuitenkin mitata

my0Os asiakaspalautteen avulla (esim. Vuorela 188B§ihdepalvelujen laa-
tusuositukset 2002). Pohjolan (1997) mukaan asaklsaubjektiutta vahentaa
se, ettda palautekulttuurin intressina on useinastidla asioita palvelujarjes-
telman nékodkulmasta, jolloin asiakkaan nakemykdisigie valineita jarjestel-

man kehittamiselle. (Pohjola 1997, 170) Wildingii®94) mukaan ei riita, etta
asiakkaalle tarjotaan palveluja joita hanen katsot@rvitsevan, vaan naiden-
kin palvelujen tulisi pohjautua tietoon siita, mégiakas haluaa (Wilding 1994,
65).

Valtakunnallisen sosiaali- ja terveydenhuollon Usabsituksen mukaan asiak-
kaiden tulisi saada osallistua palvelujen laadumttaln. Laatusuosituksien-
pohjalta kuntalaisille, kansalaisryhmille, asiakleipotilaille ja omaisille tulisi
luoda mahdollisuuksia osallistua aktiivisesti palyen laadun arviointiin eri
tasoilla ja vaikuttaa paattgjiin tarpeellisten nugién aikaansaamiseksi. Palve-
lujen tuottajien taytyisi liittaa toimintajarjestelinsa osallistavia rakenteita ja
vaylia, joilla asiakkaat voivat tuottaa kehittantdetuksia. Potilaille ja asiak-
kaille tulisi antaa mahdollisuuksia tuoda esillept@ataan ja kohtaamiaan on-
gelmia. Jokaisen organisaation pitaisi kehittaénitea, tuottajalle, itselleen ja
asiakkaalle palautetta antava asiakaspalautegnest joka huomioi kayttajien
erityispiirteet. Viimeisena teesina kaytantoon kaisiin palvelun tuottajan ja
kuntalaisen/palvelujen kayttajan valista avoimuyétaszuoropuhelua edistavia

palvelusitoumuksia. (Outinen, Lindqgvist 1999, 11)
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Outisen ym. (1994) mukaan sosiaalihuollon yhteydless puhuttu paljon asi-
akkaan objektoinnista, eli siit etta asiakas eiitsle aktiivinen toimija omassa
asiassaan, vaan on objektina tyontekijoiden augjarojektissa. Jotta asiak-
kaista saataisiin oman elamansé subjekteja, orédthetdttava mukaan paatok-
sentekoon. Myonteinen kokemus palvelujen laaduatanpaa myds motivoi-
tumista ja hoitomyonteisyytta. (Outinen ym. 1998) 3

Outinen ym. (1994) jatkavat kertomalla, etté kuiakes arvioi saamansa pal-
velun laatua, han vertaa palveluun kohdistuneitatudiaan niistd saatuihin
kokemuksiin. Myodnteinen kokemus syntyy kun odottikaekokemukset vas-
taavat toisiaan tai kun kokemukset ylittavat odetik Joskus odotukset voivat
olla vaaristyneita ja ylimitoitettuja, mutta asiakahteen jatkuessa pidempéaan
odotuksien merkitys vahenee ja kokemuksien merHlisggntyy. Organisaati-
on johdon tulisi tuntea asiakkaan odotukset jotbvgiut voitaisiin kohdentaa
oikein. Tahan tarkoitukseen asiakaskysely on hylie. Ei ole kuitenkaan it-
sestddn selvad, etta johto toteuttaisi palvelstakaaiden toiveiden mukaan,
hallinnollisessa ajattelussa painavat myos esirksirkesursseihin liittyvat ky-
symykset. Kaytanndsséa, asiakastilanteiden tasaliajavarojen puute tai jopa
tyontekijan mielentila voi hetkellisesti estdaa &asta tyydyttdvan palvelun
tuottamisen. Tarkeaa asiakastyytyvaisyyden toteisessa on myos se, etta
palvelun tulee vastata sitéa imagoa joka asiakkamlaelusta on. Organisaatio
VoI itse tiedottaa palveluistaan ja ndin varmistidd niista saatu mielikuva
vastaa todellisuutta. Palveluprosessissa on muk®raa osapuolia: palvelun
kayttaja, ostaja ja tuottaja sekd mahdollisestitanviranomaisia. Jos kaikilla
on erilaiset kasitykset siitd mita palvelulla tulksavuttaa, voi asiakkaan ko-

kema ristiriita olla melkoinen. (Outinen ym. 1994-50)

Wildingin (1994) mukaan asiakkaat tulisi ottaa markdaadukkaan palvelun
tuottamiseen ja sailyttamiseen neljasséa vaihe&ssan asiakkaiden tulisi voi-
da olla mukana maarittelemassa mita laatu on kagsgaaan palvelussa, eli
mitd he haluavat ja tarvitsevat. Toiseksi suunieitteseen ja kehittelemiseen
tulisi voida osallistua. Kolmanneksi asiakkaatdupaastaa valvomaan ja arvi-
oimaan palvelun laatua ja neljanneksi toimimaaiitikkoina jotta palvelua

voidaan kehittda edelleen. Asiakkaiden mukaan asesea on kuitenkin se
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vaara, ettd he saattavat samaistua organisaattoomepettad Kkriittisyytensa.
(Wilding 1994, 66)

Asiakaspalaute voi olla monen tasoista (ks. tawduBK. Asiakkaat voidaan
kohdata mutta ei valttdmattd pidemmalla tahtaimlellnnella heidan tarpei-
taan vaan ennemminkin kaytetaan organisaation egihié. Seuraava askel on
kuunteleminen, mika ei viela takaa todellista kmika ja asioiden muuttamis-
ta. Kyselyista siirryttdessa seuraavalle tasolétaain asiakas mukaan palvelu-
jen tuottamiseen. Palautetta voidaan hankkia egikRsrsuorissa palautekes-
kusteluissa, ryhmékeskusteluissa tai asiakasneaigeat Talldinkin palautteen
keraaminen tapahtuu palvelun tuottajan, ei asiaklkaaitteesta ja voi jaada
pintapuoliseksi. Viimeinen askel on tasaveroineallzsius. Talléin asiakas-
suhde toimii yhteistydsuhteena, eika erillistéa ptken kerdadmista tarvita silla
palautetta annetaan ja saadaan dialogissa.

TAULUKKO 3. Asiakaspalautteen taso (Pohjola 19980-1181)

Asiakassuhde Asiakaspalaute
kohtaaminen satunnainen tyytyvaisyyskysely
kuunteleminen pyrkimys luoda kyselyin toteutettava

palautekulttuuri

kuuleminen palautekulttuurin ja metodien monipualisinen,

palautteen vaikuttavuus
osallistuminen yksilidyt ja vuorovaikutteiset
palautteen keraamisen

keinot

osallisuus Palaute vuorovaikutussuhteessa
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Vuorelan (1988) mukaan asiakaspalautteen eri maiaioeat viranomaisaloit-
teinen tai kansalaisaloitteinen, suora tai epaspataute (Vuorela 1988, 9).
Tassa tutkimuksessa kaytan viranomaisaloitteistarag palautetta kyselyn ja

haastattelun muodossa.

Eila Sorri-Teir (1993) argumentoi asiakaspalautte@mivan ylh&alta alaspain
ohjatussa organisaatiossa palautteena ja vuoragmdnePalautteella varmiste-
taan tiedonkulku ruohonjuuritasolta tai toiminnagdlta ylos hallinnon tasolle,
mutta silla myos valitetaan tietoa asiakkaille paiw jarjestajan palveluajatuk-
sesta ja toimintaperiaatteista. (Sorri-Teir 19983, 6

Outisen, Lempisen, Holman ja Haverisen (1999) mukesakaspalautteen ke-
radmiseen liittyy seuraavanlaisia riskeja: palanthdaan kapeasti vain loma-
kekyselyn laatimisena tai tyytyvaisyyden mittaamagolloin palautetta hanki-
taan vain yhdella tavalla, huomio kiinnitetaan artiltisesti tarkeiksi nahtyihin
asioihin, ei kayttajille oleellisiin asioihin, te&én turhaa tyota (esim. alustus-
keskustelua ei kadyda jolloin valitaan sopimaton eteima), kaikki kehittavat
omia menetelmiaan, menetelméan kayttamisen jaa yhkegaan, jolloin mene-
telma ei kehity (varsinkin kaytettdessa opiskelign opinnaytetoita), valitaan
lian laaja "tutkimustyyppinen” menetelma joka eivs jatkuvaan kayttoon tai
tulokset jatetaan hyddyntamatta. (Outinen, Lempik&ima, Haverinen 1999,
35-36)

3.5 Paihdepalvelujen laatusuositukset

Asiakaspalautelomakkeen suunnitteluvaiheessa Y&dkk palveluiden laa-
dun kriteereiksi valittiin paihdepalvelujen laatosuukset. Sita, onko organi-
saatiolla omia kriteereja joiden pohjalta palveluiteutetaan, en tieda. Palve-
luiden taytyy toki perustua jollekin teoreettisdite edes hypoteettiselle pohjal-
le siita mit& palveluilla halutaan saavuttaa. Jakmuksessa laadunvarmistuk-
sessa eli tassa tapauksessa asiakaspalautteéssatkpoimittiin organisaation
ulkopuolisista lahteista. Laadun varmistus ja fiakvelut pohjaavat siis eri lah-
teisiin. Tama ei tarkoita sita, etteivatkd ndmésvolla yhteisessa linjassa kes-

kenaan. Valmiisiin kriteereihin nojaaminen kuitemkihjaa organisaation ns.
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"ohituskaistalle” jolla palvelun taustalla vaikuttata arvoista ja olettamuksista

ei tarvitse puhua. (vrt. Suhonen 1995, 43)

Sosiaali- ja terveydenhuollon tavoite- ja toimirdtpdman 2000-2003 pohjalta
Stakes sai toimeksiannon muodostaa asiantuntij@ghrkokoamaan laa-
tusuositukset kuntien laadunhallinnan tueksi. Asiatjaryhmassa oli edustet-
tuina sosiaali- ja terveysministerio, Suomen Kuitta] Stakes, kunnallisia ja
yksityisia palveluntuottajia seka asiakasedust§iasitusten tavoitteena

on tukea paihdepalveluja koskevaa suunnitteluappgéntekoa, jarjestamista,
tuottamista ja kehittdmista. Niiden laatimisessal@mdetty ajatuksesta, etta
paihdehaittojen ehkaisy tulisi huomioida kaikessmran paatoksenteossa.
Suositukset on tarkoitettu ohjaamaan ja tukemadskiea sosiaali- ja terveys-
palvelujen sisélla tehtavaa paihdetyotd, ei vaihgehuollon erityispalveluja.
Ne koskevat seka valtion, kuntien etta yksityisgatysten tai jarjestdjen tuot-

tamia palveluita. (Paihdepalvelujen laatusuosituR62, 3)

Paihdepalvelujen laatusuosituksissa sosiaalityeeyelenhuollon laatu maari-
tellaén "kyvyksi tunnistaa, maarittaa ja tayttaékisaiden palvelujen tarve
ammattitaitoisesti ja eettisesti kestavalla tavatiullisin kustannuksin seké
lakien, asetusten ja maaraysten mukaan. Laatudnkowos kyky kohdentaa
voimavarat ensisijaisesti eniten tarvitseville.'ifREepalvelujen laatusuosituk-
set 2002, 23)

Paihdepalvelujen toteutuksesta laatusuositukselvsamuun muassa:

» Paihdepalvelut toteutetaan asiakaslahtoisesti

» Tyontekijan ja asiakkaan vuorovaikutus perustuunkoittavaan, empaat-
tiseen ja asiakasta motivoivaan lahestymistapaan

* Asiakassuhde perustuu luottamuksellisuuteen

* Periaatteina ovat itsemaarddmisoikeuden kunnioitim omatoimisuu-
den tukeminen ja luottamuksellisuus

e Asiakkaan osallistuminen hoitoaan koskevaan sutghmitn, paatoksen-

tekoon ja sisaltéon turvataan
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« Paihdepalveluyksikot kehittavat palveluja yhteisty@ asiakkaiden ja hei-
ta edustavien jarjestojen vertaistukiryhmien kanssa

» Erityisesti avomuotoiset palvelut toteutetaan mdlisiimman lahella asi-
akkaan asuinpaikkaa

* Hoidossa noudatetaan asiakkaan hoidon tarpeemapaiojalta laadittua,
tarpeen mukaan paivitettya kirjallista kuntoutussutelmaa, jonka laa-
dintaan asiakas on itse osallistunut

* Asiakkailta keratd&n palautetta siita millaisenaotat saamansa palvelun
kokeneet

(Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002)

Valitsin tahan niita paihdepalvelujen laatusuosstalfa ohjeita joita voin ver-
rata palautelomakkeen kysymyksiin. Edella olevialikseni ei siis ole missaan

nimesséa kattava.
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4 TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA TOTEUTUS

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa oppiiko ki P organisaationa saa-
mastaan sisaisestd - (tyontekijoiden haastattgdutplkoisesta palautteesta
(asiakaspalaute). Kokonaisuudessaan tutkimukseryypillinen kvalitatiivi-
nen case-tutkimus silla se kohdistuu yhden tapauksenipuoliseen tutkimi-
seen ja kuvaamiseen ja se pitaa sisalladn usédsiermetodologisia valintoja
ja menetelmid. Tutkimusote on kriittinen ja arviaijoten tutkielmani voidaan
sanoa kuuluvan evaluaatiotutkimuksen perintees@sim. Syrjala 1995, 10-
18) Se on jotakin tiedontuotantoevaluaation (kuiokganisaatio oppii) ja ke-
hittdmisevaluaation (organisaation toiminnan pamanen oppimisen avulla)
valiltd. (Lindqvist 1999, 110-112) Riitta Seppan#irvelan (1999) mukaan

"Oppiva organisaatio tarvitsee evaluaatiotietoa.tklava muutos tarvitsee
jatkuvasti kaynnissa olevan oppimisprosessin, jkégtadd materiaalinaan
organisaation toimintaymparistda ja toisaalta s&di toimintaa arvioivaa
tietoa. Evaluatiivisen kehittamisen lahtokohta oada sellainen seurannan
ja arvioinnin asetelma, joka tuottaa tietoa oppiemsperustaksi. Tarvitaan
siis toiminnasta keréatyn tiedon oppivaa hyodynt&#ni€Seppanen-Jarvela
1999, 94

4.1 Tutkimustehtavat

Kysymykset joihin pyrin vastaamaan talla tutkimuksevat:

1. Tayttavatkd yksikkd P:n palvelut asiakkaiden tatgeepaihdepalvelujen
laatusuositukset?

2. Mita yksikko P:n toimintaymparistdsta voidaan saonpaivan organisaati-
on teorioiden pohjalta?

3. Hyodyntaako yksikko P laatutybssaan saamaansatsisg ulkoista palau-
tetta?
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Tutkimukseni koostuu kolmesta osiosta:

e Asiakaspalautekysely: Tarkoituksena saada tieitalaiinka yksikko P:n
palvelut tayttavat asiakkaiden tarpeet ja paihdeghajen laatusuositukset
sekad luoda pohjaa palvelujen laadun kehittamis#ligsely toimii tutki-
muksessa ulkoisena palautteena

» Haastattelut: Tyontekijoita haastattelemalla sétvibrganisaation toimin-
taympariston piirteitd ja katson mita siitd voidasanoa oppivan organi-
saation teorioista kasin. TAman pohjalta annanhigisolle suuntaviivoja
kuinka l&hte& luomaan organisaatiolle oppimistawala iimapiiria. Haas-
tattelut toimivat tutkimuksessa sisdisena palantee

e Organisaation oppiminen: Seuraan tyontekijoiltAnsaa palautteen ja
jalkihaastattelun avulla oppiiko organisaatio sastawn ulkoisesta ja si-

saisesta palautteesta.

4.2 Tutkija — osallistuja — suhde oppivassa organisaaissa

Argyriksen ja Schonin (1996) mukaan tyontekijatwétsja korjaavat virheita
organisaation toiminnassa, eli tilanteita joissataliset ja tulokset eivat koh-
taa. Tallainen tilanne voi olla myds positiivinesiaaja johtaa uusiin innovaati-
oihin kunhan tilanne tutkitaan niin, ettd odotusojgputulos kohtaavat. Argyris
ja Schon maarittelevat organisatorisen tiedonkerapahtuvan organisaation
puolesta ja sen normeja ja rooleja noudattaendtikdruun yhteisossa”. Tie-
donkeruun yhteisolla Argyris ja Schon tarkoittaedidollistumista yhteisesti
jaetuille oletuksille. (Argyris & Schén 1996, 30934

Argyris ja Schon (1996) vertaavat tyontekijoidekgpaivaista tiedonkeruuta
akateemisten tutkijoiden tekemaan selvitystyohopijavat sitda samankaltai-
sena. Tutkijan rooli on perinteisessa organisaatitkimuksessa néhty ongel-
malliseksi, silla jattdessaan osallistujien omaddnkeruun ja teoriat huomi-
oimatta, se aiheuttaa tilanteesta riippuen torgumda riippuvuutta tutkijaa koh-

taan. Argyris ja Schon ravistelevat totuttuja rgml@ asetelmia asettamalla
tutkijan ja osallistujat samalle viivalle. Heilld yhteinen padmaara ja intressi

seka tiedollista annettavaa. Toki tutkijan ja asaljien tiedonkeruu on erilais-
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ta esimerkiksi tutkittaviin asioihin vaikuttamis@salta. Osallistujat pyrkivat
l6ytdm&an tietoa jolla he voivat parantaa kaytjntoa taas akateemiset tutki-
jat etsivat usein lainmukaisuuksia jotka olisividistettavissa myds kontekstin
muuttuessa. Jotta tutkimuksesta saataisiin kaiyétyhirti, tulisi tutkijan ottaa
huomioon mita osallistujat jo tietavét ja auttaker@ddn asioita joita tyonteki-
jat eivat ole tiedostaneet sekéa opastaa laajentalmgiddn oman selvitystyonsa
piiria. Osallistujan rooliin, vuorovaikutussuhtémsja organisatorisiin ilmidihin
liittyy piirteitéa jotka voivat kyseenalaistaa saadtiedon luotettavuutta. Siksi
olisikin tarkeda osallistaa tyontekijat tutkimuksesilla on huomattu, etté osal-
listujilta saadaan luotettavampaa tietoa kun he dsat aktiivisia toimijoita
tutkimuksessa, eivatkd vain passiivisia tutkittav@mien toimintateorioiden
altistaminen julkiselle testaamiselle reflektoinaalhiitd muiden toimijoiden
kautta, antaa yleensa hyvaa ja luotettavaa tiéfagyris & Schon 1996, 34—
51)

Lahdin toteuttamaan tutkimusta ndma periaatteefesséni. Halusin osallistaa
henkilokuntaa tutkimukseen niin paljon kuin mahehtdl. Yritin kysya heidan
mielipiteitdén ja ideoitaan jokaisessa tytvaihessdd@ saada heidat nakemaan
tutkimuksen tarkeys tydyhteison kehittdmisen katandloivoin, etta tyonteki-
jat olisivat ottaneet "tutkimuksen omakseen” jatameet sen hyddylliseksi
oman itsensa kannalta, eikd missdan nimessa taamkétamaivana joka heidan
taytyy toteuttaa jotta saisin aineistoa tutkimukseEn halunnut kerata aineis-

toa itseani vaan heita varten.

4.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimukseni empiirinen osa koostuu kvantitatingtesurvey — kyselysta seka
kvalitatiivisista puolistrukturoiduista teemahadisiuista ja tyontekijoiltd saa-
mastani palautteesta. Ensimmaisessa vaiheessairtogksikkd P:n tyonteki-
joiden haastattelut. Taméan jalkeen tyontekijat je&b palautelomakkeita yk-
sikko P:ssé vierailleille asiakkaille kahden viikajan. Asiakkaat tayttivat lo-
makkeet itsenéisesti tarkoitukseen varatussa dilgsalauttivat ne erityiseen
palautelaatikkoon. Tama jakso sijoittui aikavaliRd.3-5.4.2005. En tehnyt

syvallistd, moniin taustamuuttujiin perustuvaa gysi silla se ei mielestani
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ole tassa tutkimuksessa tarkoituksenmukaista. Bdenspaatostani silla, etta
kyselyn tarkoituksena on antaa yksikkd P:n tyonpddle konkreettisia "vali-
neitd” palvelujen kehittdmiseen. Nain ollen tulostéytyy olla tarpeeksi yk-
sinkertaisia ja organisaation resurssit huomiodave jotta niiden avulla voi-
taisiin saada aikaan muutosta. Aineiston maardeemyoskaan tarpeeksi suuri
monimuuttujamenetelmien kayttoon. Vertasin saantidoksia Paihdepalvelu-
jen laatusuosituksiin ja tein saatiolle tiivisteiméuloksista, jotka kavin esitte-
leméssa paikan paalla. Kyselysta ja haastattelseddujen tulosten pohjalta
pyysin yksikkd P:n henkilokuntaa tekemaan suunmiéel siitd miten tuloksiin
vastataan ja kuinka asiakaspalautetta tulevaissadegataan. Noin puolitoista
vuotta asiakaspalautteen kerddmisen jalkeen tela seurantakaynnin yksikko
P:hen jolla pyrin selvittdmaan mika palautejarjsta tila on tana paivana ja
oppiko organisaatio saamastaan palautteesta. Br@sasiaatio, eli organisaa-
tion muutosprosessin seuraaminen, olisi tdssa kapasa ollut varmasti he-
delmaéllisin arviointimuoto mutta samalla tyolairtdottaa. (Seppanen-Jarvela
1999, 91-93) Se olisi vaatinut saanndllista muutosgssin seurantaa joka ei
ollut mahdollista. Pyrin kuitenkin ottamaan arvitiim mukaan ajallisen aspek-

tin ja seurasin organisaation muutosprosessia Ralge ajanjaksona.

Paatin raportointivaiheessa haivyttaa kohdeorgati@atunnistettavuustiedot.
Kaytan tutkimuksen kohteena olevasta paihdehuagti@ikdsta nimitysta yk-
sikkd P. Koin tdman moraalisesti parhaaksi ratkesstutkimuksen neutraaliu-
den kannalta. Organisaatio halusi tutkijan vairedttavan asiakaspalautteen
keraamisen ja analyysin heidan puolestaan, he pisdtineet julkista arvioita
organisaation tilanteesta sen laajemmin. Esitatekkin valilla karkevaakin
kritiikkia enk& halua sen julkisesti henkiloityvdai kohdistuvan mihink&an
tiettyyn organisaatioon. Tutkimuksen tulokset onettu tiedoksi kohdeorgani-
saation henkilostdlle ja heidan on mahdollista t&ytmiitd omaan kehittami-

seensa.

4.3.1 Asiakaspalautekysely

Asiakastyytyvaisyyskysely on kvantitatiivinen supseitkimus. Kaytan sosiaa-
litydn opiskelijoiden: Aarnion, Mustosen ja Ritsilprojektiopinnoissaan ke-
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hittamaa kyselylomaketta jota olen itse kehitebyeenpain (ks. liite 1). Lo-
makkeen muokkaamisessa olen pyytanyt kommenttepajannusehdotuksia
sahkopostitse yksikkd P:n tyontekijdilta. Yhteydeoaputkijan ja yksikké P:n

valilla kaytiin yksikon esimiehen kanssa, ei suarankin tyontekijan kanssa.
En juuri saanut vastauksia pyyntoihini kommentok#gskeneraista kyselylo-
maketta, vaikka varsinkin tyontekijoiden haastatinteessa monilla oli hy-
vid ja rakentavia korjausehdotuksia. Kysymystenjgumdn kaytin paihdepalve-
lujen laatusuosituksia, pyrin siis kysymyksilla mastamaan toteutuvatko né-

ma laatukriteerit asiakkaiden mielesta.

Kysymykset 1-8 mittaavat vastaajien taustatietejeR ikaa ja sukupuolta, ky-
symykset 9-13 palvelujen kayttéa kuten kayntikextig hoitojakson pituutta,
kysymykset 14-19 toimintaymparistdd ja palveluj@atavuutta esimerkiksi
jonotus- ja aukioloaikoja, kysymys 20 asiakkaahgakil6kunnan valista vuo-
rovaikutusta, kysymykset 21-23 hoidon tavoittestagikuttavuutta esimerkik-
si hoitoon sitoutumista ja hyddyllisiksi koettujalpeluja ja kysymyksessa 24
on annettu mahdollisuus kommentoida vapaasti (mitéata haluaisit sanoa?).
Lomakkeessa on paljon laatueroasteikollisia, elalikatiivisia kysymyksia,
jotka erottelevat aineiston eri kategorioihin (Erdi, Leino & Yli-Luoma
1996, 39). Vaikka kysymykset ovat itsessaan kualiaia, niitd voidaan ana-
lysoida kvantitatiivisin menetelmin. Mukana on myldkert-asteikollisia- eli
valimatka-asteikollisia kysymyksia. Naiden tarké&gena on laskea eroja toi-
siin mitattaviin. Tosin ongelmana taman tyyppisikgaymyksissa saattaa olla
vastausvaihtoehtojen &aripaiden valttaminen. (eBmdtuuli ym. 1996, 39-40)
Tassa tutkimuksessa en kuitenkaan huomannut tallaisgelmaa. Kaansin
osan kysymyksista toisin pain testatakseni lukivatlastaajat kysymykset
kunnolla vai valitsivatko he vastauksekseen aimaasanumeron. Useissa ky-
symyksissa vastaajille on jatetty avoin vastaugweaifto. Siispa, vaikka tutki-

mus onkin kvantitatiivinen kysely, on siina myosaktatiivisia piirteita.

Perusjoukkona tutkimuksessa toimii koko yksikkd Rsiakaskunta, mutta
paadyimme rajaamaan otoksen ajallisesti koskematytlda aikavélilla asioi-
neita henkil6itd, silla kaikkien asiakkaiden tavemiseen olisi voinut kulua

kohtuuttoman paljon aikaa ja vaivaa. Kyseessa altisgsti rajattu poikkileik-
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kaustutkimus, jonka voidaan sanoa olevan pateva tugkittuna ajan jaksona.
(esim. Uusitalo 1998, 70-74)

Kun olin saanut kyselylomakkeen kehitettya mielestédahdollisimman toi-
mivaksi, sovimme palautteenkeruun ajankohdastaielsen kanssa. Lomaket-
ta el tassa vaiheessa lahdetty testaamaan, tdaimlsitestattu alkuperaisten
kehittajien toimesta aikaisemmin. Toimitin yksikkon esimiehelle kyselylo-
makkeen mallin jonka han monisti ja jakoi tyontékig. Tyontekijoita ohjeis-
tettiin etukateen tarjoamaan lomaketta jokaisediakkaalle ja ohjaamaan hei-
dat tilaisuutta varten varattuun huoneeseen taysansita. Lisdksi lomakkeita
oli saatavilla odotushuoneessa. Palautuslaatikkdlin nakyvilla odotus-
huoneen poydalla. Asiakkaita informoitiin tutkimelssa sekad tyontekijdiden
toimesta, ettd odotushuoneeseen ripustetuillatietia. Yksikkd P:n tyonteki-
jat eivat nahneet taytettyja lomakkeita, vaan vasialysoidun aineiston josta
vastaajien tunnistamisen mahdollisuus oli haivytefisiakkaat tayttivat lo-
makkeet itse nimettdmina tilassa johon tyontekgodi ollut paasya ja palaut-
tivat ne sen jalkeen palautuslaatikkoon. Hain lokegk suoraan palautuslaati-

kosta vastausajan paatyttya.

Analysoin kyselyn tulokset SPSS-ohjelmalla tehd&sinkertaisia analyyseja
kuten suoria jakaumia ja ristiintaulukointia. Laskny6s osalle tuloksista pro-
senttiosuuksia seka keski- tai indeksiarvoja, jojiitleeen syotin saadut tulok-
set Excel-ohjelmaan ja piirsin tuloksista havaifistavia diagrammeja ja ku-

vioita. Palautteen keruun aikana 21.3-5.4.2005kyksP:ssé vieraili 115 asia-
kasta joista 53 vastasi kyselyyn. Vastausprosemnik®dostui noin 46 %. Hy-

vaksytyn aineiston koko oli 45 lomaketta. N=45 &de koko aineiston analyy-
sissa vaan prosentit saattavat vaihdella silla keyptgissakdan lomakkeissa ei

oltu valttamatta vastattu jokaiseen kysymykseen.

4.3.2 Henkilokunnan haastattelut

Haastattelut suoritin puolistrukturoituina teemadtadeluina seitsemalle yk-
sikkd P:n tyontekijalle. Kaksi tyontekijaa ei osstilinut haastatteluihin. Toinen
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heisté ilmoitti olevansa lilan kiireinen osallistaan ja toinen ei ollut lasna pa-
laverissa jossa pyysin tyontekijoitd merkitsema&taén ajan jolloin voisin
heitd haastatella. TAhan henkildon yritin ottaaeytih sahkopostilla, mutta kun
en saanut vastausta jatin hanet haastattelemagizhdvhmin kuulin, ettei han
ollut koskaan tata sdhkdpostia vastaanottanut.KkksP:n omassa palaverissa
se, ettd kaikkia tyontekijoita ei ollut haastateteratti keskustelua. Syyna ei
ollut kuitenkaan kenenkaén tietoinen tutkimuksedopuolelle jattdminen vaan
inhimillinen erehdys ja sekaannus. Kunnioitin myéisen tyontekijan toivetta
olla osallistumatta, silla mielestani tallaisenkiotuksen tulisi aina perustua

vapaaehtoisuuteen.

Haastattelurunko (ks. liite 2) muotoutui vahitellelettuani oppivaa organisaa-
tiota kasittelevaa kirjallisuutta. Poimin mielesté#rkeimpia oppivan organi-
saation tunnusmerkkeja ja piirteitd prosessikegitdiga kokonaisvaltaisista
teorioista ja muodostin kysymyksia joilla pyrin @&maan milla tavalla yk-
sikkd P organisaationa tuki oppimista ja mita oppivorganisaation piirteita
siité olisi l6ydettavissa. Haastattelurungon kyskset liittyvat seuraaviin tee-
moihin: organisaation yleinen kehittamisymparistéijmapiiri, asiakaspalaute
kehittamisen ja oppimisen valineena, henkilokunsaoutuminen ja tulevai-
suuden ndkymat. Haastatteluissa tuli luonnollisesitte myds kysymyksia joi-
ta en ollut osannut ajatella haastattelurunkoa séitessani ja varsinaiset
haastattelut muotoutuivatkin usein haastattelurstagpoikkeaviksi. Teema-
haastattelulle onkin Hirsjarven ja Hurmeen (200Qkean ominaista se, etta
yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastattetunes teemojen varassa, eika
kaikilta haastateltavilta tarvitse kysya samojaykygksia kunhan teema-alueet

ovat kaikille samat (Hirsjarvi & Hurme 2000, 48).

Haastattelut suoritin etukateen sovittuina aikoip@ntekijéiden omissa tyo-
huoneissa yksilohaastatteluina. Yhden haastattedsto oli noin 40 minuuttia.
Yleisesti ottaen haastattelut sujuivat hyvin jariGétia. Vain yhden haastattelun
aikana jouduimme keskeyttdméaan hetkeksi kiireellissiakastapauksen vuok-
si. Nauhoitin kaikki haastattelut pienella kasettihurilla ja purin ne osittain

litteroimalla.
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Analyysivaiheessa kaytin apunani teemoittelua (eslirsjarvi & Hurme 2000,

173). Kuuntelin ensin haastattelut l&pi ja kirjoithaastattelurunkoon ylos ly-
hyesti mitd teemoja haastateltavat erityisestiimasesiin ja mitka asiat ovat
tarkeitd organisaation oppimisen nakokulmasta. éll@ikuuntelukerralla litte-

roin haastateltavien puheesta néita teemoja sivuzsat. En siis kirjoittanut

auki koko haastattelua vaan organisaation oppimiserioiden kannalta tar-
keimmat aspektit. Yhteensa litteroitua aineistoetyke85 sivua. Analyysivai-

heen teemoittelussa huomasin uusia mielenkiintoésipekteja joita monet
haastateltavat toivat esiin. Tein analyysia yksilkk@ piirteista organisaation
oppimisen teorioihin nojaten ja pyrin tarjoamaatkassu- ja kehittdmisehdo-
tuksia joiden avulla organisaatio voisi muuttaanioiaansa ja ilmapiiriddn op-
pimista tukevaan suuntaan. Kirjoitin tasta rapojimon keskeisia teemoja ha-
vainnollistamaan poimin suoria lainauksia haasiatedn puheesta. Jatin lai-
nauksista pois kaikki tunnistamista tai erotteledpbttavat seikat kuten suku-

puolen, numeron tai nimen.

Tyontekijoiden pyynndn vuoksi siistin suoria laikaia ja pyrin muuttamaan
niitd vahemman tunnistettavaan muotoon.. Muutindaksia yleiskielelle siin&
maarin kuin sanonnat sen sallivat, lisdksi poisiiytesanoja kuten sellainen,
ettd ja tAma. Asiasisallot pyrin pitAmaén samoém&A poistanut tai yhdistellyt

lainauksia kuten tyontekijat palautteessa ehddttiva

4.3.3 Tyontekijoiden antama palaute

Sovin yksikkd P:n esimiehen kanssa 14.10.2005 gtafeivasta tilaisuudesta
jossa esittelisin kyselysta ja haastatteluistaugadtiloksia ja jossa voisimme
keskustella tulosten nostamista kysymyksista javlisuuden suunnitelmista.
Tarkoituksena oli saada yksikko P:n tyontekijateitad pohtimaan tyoyhteison
ongelmia ja kehittam&aan niihin ratkaisuja seka ga#daan palautejarjestelman
tulevaisuudesta. Tilaisuutta varten olin valmistamavainnolliset esitykset ky-
selysta ja haastatteluista. Paikalle saapui kuitenltin kaksi tyontekijaa. Re-
feroin heille lyhyesti tuloksista ja jatin heilleamisteita joissa tulokset esitel-
tiin. Pyysin heita valittamaan tulokset kaikilledtytekijdille tiedoksi ja jarjes-
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tamaan tilaisuuden jossa niista keskusteltaisii.itsle toivoivat, etta saisivat
keskustella tuloksista oman porukan kesken, mutbstsivat lAhettamaan mi-
nulle muistion keskusteluista. Pyysin heita kiitdmbaan erityista huomiota tu-
levaisuuden nékymiin ja jatkosuunnitelman tekemsdaitoimme myds yk-

sikkd P:n odotushuoneen ilmoitustaululle asiakkamfhtavaksi kyselyn tulok-

set.

Yksikkd P:n vaki kasitteli kyselysta ja haastatistiar saatuja tuloksia tiimipa-
laverissa 25.10.2005. Kesti monta kuukautta enngm $ain itselleni muistion
palaverista. Jouduin pyytamaan muistiota sahkdjseskiun vield joulukuussa-
kaan sita ei ollut minulle toimitettu. Eras tyonjakkertoi lahettdneensa muis-
tion aikaisemmin syksylld, mutta jostain syystat@a koskaan saanut. Tiimi-
palaverissa asiaa kasittelemassa oli kuusi henldid&aikki tyontekijat eivat
osallistuneet. Muistio on kahden sivun mittainelkgastuu lahinnd asiakaspa-
lautteeseen liittyvasta keskustelusta ja raportioasuun liittyvistd kommen-
teista. Luin muistion lapi ja katsoin miten siindvastattu asiakaspalautteen ja

tyontekijoiden haastattelujen esiin nostamiin ongdohtiin.

4.3.4 Loppukeskustelu

Kavin 6.10.2006 yksikko P:ssa keskustelemassa dy@artekijan kanssa siita,
mita asiakaspalautekyselyn ja haastattelujen jalkeetapahtunut. Kaytin jal-
leen vélineenéa puolistrukturoitua teemahaastattdimakuitenkaan nauhoitta-
nut tata haastattelua vaan kirjoitin ylos paakotaetstattelutilanteessa. Kasin
Kirjoitettuja muistiinpanoja haastattelusta kerglja sivua. Haastattelurungon
(ks. liite 3) kysymykset perustuvat oppivan orgaaton teorioihin seka asia-
kaskyselyssa ja varsinkin tyontekijoiden haastaitsh esiin tulleisiin epakoh-
tiin. Pyrin selvittdm&an oliko organisaatio korjahmepékohdat eli oliko se op-
pinut haastatteluista ja asiakaspalautteesta. Hatngds kartoittaa palautejar-
jestelmén nykytilaa. Kysymykset liittyivat kahteggemaan: informaation ko-
koamiseen ja integrointiin eli siihen kuinka orgsaatio kerdd palautetta toi-
minnastaan ja siséllyttad palautteen omiin raksimsia, sekd informaation
tulkintaan ja soveltamiseen eli siihen kuinka orgaatio kayttaa hyvakseen

saamaansa palautetta.
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Haastattelun suoritimme haastateltavan tydhuonedésisaa oli varattu puoli-

toista tuntia. Tilannetta hairitsi kolme puhelutkglyhensivat haastatteluaikaa
niin, etten kerinnyt kysya kaikkia haluamiani kysyksid. Sain kuitenkin tassa
ajassa melko selvan kuvan siitd oliko organisaayiadyntdnyt saamaansa tie-
toa. Kirjoitin muistiinpanot puhtaaksi kayttaen apai haastattelurungon ky-

symyksia.

4.4 Tutkimuksen tekoon liittyvat ongelmat

Terho Vuorelan (1996) mukaan asiakaskyselyjen wagdtavalikoituvat usein
niin, etta aktiivisimmin vastaavat palveluita sataisesti kayttavat ja laiskim-
pia ovat kriittisesti suhtautuvat (Vuorela 1996 r8ellan 1997b, 198 mukaan).
Tama voi olla tilanne myos tassa tutkimuksessaalRa] jota yksikko P:n asi-
akkailta saatiin, oli hyvin positiivista. Hyva pata voi tietenkin kertoa palve-
lun todellisesta laadusta, mutta on kuitenkin atetthuomioon, etta talla kyse-
lylla ei voitu tavoittaa syysta tai toisesta palyeh piirista pudonneita asiak-
kaita joilla ehk& olisi ollut kriittisid mielipitéé. Onhan mahdollista, etta jotkut
palveluun kuuluvat piirteet estavat tiettyjd asikk kayttamasta palvelua.
Hannu Uusitalon (1998) mukaa®tos edustaa perusjoukkoa silloin kun siiné
on samoja ominaisuuksia samassa suhteessa kuirsjpekossa (Uusitalo
1998, 72). Tassa tutkimuksessa selvastikdan nimlegisilla hyvin suuri osa
vastaajista oli vasta ensikertalaisia tai melkaaiasiakkaita. Jos Vuorelan hy-
poteesi pitaa paikkansa, pidempiaikaiset asiakljatia eivat siis kyselyyn
vastanneet, olisivat olleet kriittisimmin suhtautuvHeita kuulemalla oltaisi
ehké saatu esiin kehittamisen kohteita jotka ny&jgpaljastumatta. Kysymyk-
sid jotka saattoivat myds vaikuttaa vastaamiseewndstaamatta jattamiseen
ovat muun muassa: mika oli vastaajien kunto, jakd&b mahdollisesti huo-
nokuntoiset asiakkaat tayttdd lomakkeet totuudemmmsekti sekd annettiinko
lomake kaikille asiakkaille taytettavaksi? Lomakkg®tuus ja joidenkin kasit-
teiden vaikeus on voinut osaltaan vaikuttaa kyselymistumiseen.

Kommunikaatio-ongelmat tydyhteison ja tutkijan talivaikeuttivat yhteistyo-

ta. Milloin mikakin sdhkoposti joutui hukkaan, t@painen unohdettiin tai in-
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formaatio tutkijan ja tyontekijoiden valilla ei Kegnut. Tutkija jai myds hyvin
ulkopuoliseksi siitd, mita tydyhteisossa tutkimuksaikana todella tapahtui.
Tuloksista ja niiden paikkansapitavyydesta on vaikanoa mitaan juuri tasta
syysta. Luultavasti tydyhteisé koki tarkeaksi sa&gselyn tulokset nopeasti,
ilman sen enempia pohdintoja ja syvempaa tydyhteisimintaan puuttumis-
ta. Odotin palautekeskustelusta tutkimuksen hedesind& osaa jossa olisin
saanut todella nahda mita tyoyhteiséssa suljettoyeen takana tapahtuu, mi-
ten asioista keskustellaan ja kuinka palautteesabtaudutaan. Siksi olin hy-
vin pettynyt kun yksikk6 P:n tyontekijat eivat dsstbineetkaan jarjestettyyn ti-
laisuuteen. Jouduin uudelleen arvioimaan tutkimaokseielekkyyttd ja saa-

"Opiskelijoita ja opinnaytetoita tekevid harjoittelita kannattaa tukea ja
sovittaa samalla yhteen opiskelijan ja tyoyhteis@mpeet. On voimavaro-
jen haaskausta, mikali opiskelija joutuu pohtimaamoitteitaan yksin ja
luomaan kysymyksiddn ja haastatteluteemojaan tg$g§i3 (Salmela
1997a, 67)

Raportointi niin, ettei kyseinen paihdehuollon angaatio olisi tunnistettavis-
sa, on erittdin vaikeaa. Muutin organisaation niraeka maininnut tyonteki-
j6iden haastattelujen raportoinnin yhteydessa meidé@iaan, sukupuoltaan tai
ammattinimikkeitaan. Silti moraalista ongelmaa §@pvaivaa tutkijalle aiheut-
taa tieto siita, etta jotkut tahot voivat tunnistasta organisaatiosta ja kenesta
tyontekijasta on kyse. Toisaalta tunnen lojaliiadtiimeksiannon tehneeseen
organisaatioon, toisaalta syyllisyytta siita, é@§tan heidan tilaamaansa tut-
kimusta omiin tarpeisiini ja omista lahtokohdistsk. Tuija Lindqvist (1999)
toteaa’”Lojaliteettiongelmat, huono omatunto ja epaméaaesyyllisyys liit-
tyvat kysymykseen evaluaatiotutkimuksen uskott@staga luotettavuudes-
ta.” (Lindqvist 1999, 107)
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5 YKSIKKO P:N PALVELUJEN LAATU
ASIAKASPALAUTTEEN VALOSSA

5.1 Taustatietoa vastaajista

Kaiken kaikkiaan kyselyyn vastasi 53 asiakasta,tanjguduin hylkdamaan
seitseman lomaketta puutteellisten vastausten vudEs aineistoksi muodos-
tui 45 hyvaksyttya lomaketta. Vastaajat jakautui@&tn mieheen (82%) ja
kahdeksaan naiseen (18%). Suurin osa vastaajis@&6-e45-vuotiaita (36%),
46-55-vuotiaita (31%) tai 25-35-vuotiaita (18%). \y nuoria tai iakkaita ol
vastaajien joukossa vain vahan: alle 25-vuotiata j& yli 56-vuotiaita 9%.
Nuorin vastaaja oli 19 ja vanhin 68. Vastaajat atliialtdan keskimaarin 44-

vuotiaita.

Vastaajien ikdjakauma

¥
= — _
8 10 O Sarjal
g b= I =
> O — T T T

$g 8 3 8 8

L & ®» S >

< 3

ikaluokat

Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma (n=45)
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Vastaajista naimattomia oli 12 (27%), avioliitosaapliitossa tai rekisterdidys-

sa parisuhteessa 18 (40%) ja eronneita 15 (33%@hista suurin osa oli nai-

mattomia tai eronneita (65%) kun taas naisistaiswaga oli parisuhteessa ela-

Vid (63%).

Miesten sivillisaaty

O naimattoia tai
eronneita

H parisuhteessa

Naisten siviilisaaty

O naimattoia tai
eronneita

Ml parisuhteessa

Kuvio 4. Miesten siviilisaaty (n=37)

Kuvio 5. Nagst siviilisaaty
(n=8)

Miehista lapsia oli 10:lla (29%) ja naisista viild#e[63%). Omistusasunnossa

vastaajista asui 10 (24%), vuokra asunnossa 30 )(7li%iksi yksi vastaaja

asui vanhempien luona, yksi perikunnan talossd, tykiswvien luona seka yksi

jossain muualla. Vaikka koko otoksessa vuokra-asambpli omistusasumista

yleisempéaad, naisista puolet asui omistusasunnasgaglet vuokra-asunnossa.

Miehista taas reilusti yli puolet asui vuokra asossa (72%) ja vain pieni osa

omistusasunnossa (17%).

80,00 %

asumismuoto

60,00 %

O naiset

40,00 %
20,00 %

Emiehet

0,00 %

omistus vuokra

muu

Kuvio 6. Asumismuoto (n=44)
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Lahes puolet vastaajista oli tyottomana (44%), mtéhl6 (43%) ja naisista 4
(50%). Kokopaivatytssa oli noin neljannes seka mtah(24%), etta naisista
(25%). Osa-aikatytssa, hoitovapaalla, osa-aikaisdtikkeella tai free lanceri-
na oli kullakin yksi ja sairauslomalla kaksi vastaa Elakelaiset (11%) olivat
kaikki miehia. Opiskelijoita oli nelja joista kaksaista (25%) muodosti suh-
teellisen enemmistdon kahteen mieheen (9%) verrattikdirynmat olivat kes-

kendén hyvin homogeenisia silla alle 25-vuotiaistd5-vuotiaisiin oli puolet

tyottomia ja kokopaivatyossa kavi keskimaarin wides. lkaryhma 46-55-
vuotiaat oli poikkeus tasta silla noin 44% oli sékkopaivatyossa etta tyotto-

mana.

tyotilanne
60,00 %
40,00 % O naiset
20,00 % —:I:I» ] H miehet
0,00 % - ‘ . =
D Q@ o O
F & &

Kuvio 7. Tydétilanne (n=45)

tyotilanne ian mukaan
60,00 %

40,00 % - Dtydton
20,00 % - |—| Wtyossd
0,00 % ‘ ‘ ‘ ‘

alle 25-35 36-45 46-55 yli 56
25

Kuvio 8. Tydtilanne ian mukaan (n=45)
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5.2 Palvelujen kaytto

Palveluista oli kuullut ystavalta tai laheiselta 2fstaajaa, viranomaiselta 12,
tiedotusvalineista 8, tyonantajalta kolme, puhelketielosta kaksi ja muun mu-
assa internetista, ladkarilta tai terveyskeskuksgsteensa 7 vastaajaa. Yksik-
ko6 P:hen tullaan pddasiassa oma-aloitteisesti (7BMista lahettavista tahois-
ta viranomainen (11%) oli yleisin, tydopaikan homohjaus (8%) toinen ja

omaisen tai laheisen pyyntd (6%) kolmas. Lisékdiskavastaajaa ohjattiin

muualta.
palveluista kuuli kenen aloitteesta tuli
DOystava/laheinen Eoma_a'one
. . omainen tms.

lv.lranomallln-en Otydpaikan hoit.oh;.
Otiedotusvaline Oviranomainen
Omuu Emuu

Kuvio 9. Palveluista kuuli (n=45) Kuvio 10. Kenen aloitteesta tuli

(n=45)

Yksikké P:ssa asioidaan suurin piirtein kuukausittayli puolet vastaajista
asioi 1-3 kertaa kuukaudessa (57%) ja neljannek)2@rvemmin kuin kerran

kuukaudessa. Viikoittain asioi alle viidennes (18%)
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asiointikerrat

60,00 %
50,00 %
40,00 %
30,00 % - O Sarjal
20,00 % -
10,00 % A
0,00 % I I

2-4 krt/viikko 1 krt/viikko 1-3 krt/kk harvemmin
kuin 1 krt/kk

Kuvio 11. Asiointikerrat (n=45)

Suurin osa vastaajista oli tutkimusta tehtdessé alaittanut kaynnit yksikko
P:ssd. Ensimmaista kertaa tai vasta lyhyen aikdasuhteessa olleita oli 65%

vastanneista

hoitojakson kesto

40,0 %
35,0%
30,0 %
25,0 %
20,0 %
15,0 %
10,0 %
5,0% —

00 % | [ 1
1 kerta 3 kktaivah 3-6 kk 6-12 kk 12-24 kk 24 kk tai yli

Kuvio 12. Hoitojakson kesto (n=45)

Lahes puolet vastaajista oli kayttanyt myds muitapalveluita. Avohoitoa ku-
luneen vuoden aikana oli kayttanyt 17 miesta (4f2b) naista (63%). Miehilla
yleisin muoto oli lyhytkestoinen vieroitushoito @% kun naisista vain yksi
(13%) oli ollut katkaisussa. Paivékeskusta ja teropaihde- ja huumetyon
tiimin palveluita oli kumpaakin kayttanyt yksi vasja ja kaksi oli kaynyt sosi-
aalityontekijan luona. Lisaksi yksi ihminen oli kégnyt AA:ta ja yksi ongel-

mapelaajien terapiaa.
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5.3 Yksikkd P:n toimintaymparisto ja palvelujen saatavuus

TAULUKKO 4. Yksikkd P:n toimintaymparisto ja palwetien saatavuus

Vaittama Kylla % Ei % EOS %
Yksikkd P on hyvi- | 87 7 3
en kulkuyhteyksien

paassa

Yksikkd P on hel-| 96 4 -
posti I0ydettavissa

Parkkipaikkoja 48 27 25
on riittavasti

Sisdan paaseminen93 2 4
on helppoa

Opasteet ovat 93 - 6
selkeita

Yksikkd P on 82 6 11
viihtyisa

Yksikkd P on lai-| 36 38 27
tosmainen

Yksikk6 P on tur-| 89 2 9
vallinen

Yksikk6é P on ahdis- 13 69 18
tava

Yksikké P on kodi-| 53 11 36
kas

Yksikké P:n ongelmana nayttdd olevan parkkipaikkojettavyys silla alle
puolet oli tdhan tyytyvaisia. Vain vahan yli puoleistaajista pitéaa yksikko P:ta
kodikkaana ja laitosmaisuus jakaa vastaajien mieltg myds suuresti. Muilta
osin Yksikkd P:n toimintaympaéristossa ja palvelmdaatavuudessa ei vastaa-
jien mielesté ole suuria epékohtia.

Laskin indeksi-luvut vaittdmille 1-10 vahentamadamaa mieltd olevista eri
mielta olevat ja jattamalla en osaa sanoa - vastuaiskematta. Nain saadaan
luku siitd kuinka paljon kannatusta kukin vaittasei. Asteikolla -1-1: -1 =
vastaajat ovat taysin eri mielté ja 1 = vastaayat ®dysin samaa mielta esite-

tyn vaitteen kanssa. Sain seuraavat indeksi avéittAma 1: 0,86; vaittama 2:
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0,91; vaittama 3: 0,27; vaittama 4: 0,95; vaittabndl,00; vaittama 6: 0,85;
vaittama 7: -0,03; vaittama 8: 0,95; vaittama 968Ja vaittdméa 10: 0,66.

kysymys 14 indeksiarvot

1,00

0,50 . —’>
=

1) 2 3) 4 5 6 7)) 8 |9 10
-0,50

-1,00

Kuvio 13. Kysymys 14 indeksiarvot

Yksikkd P:n paivystysaika on sopiva 35 vastaaja@8?4y mielestd, kun taas 10
(22%) mielesta aika ei ole sopiva. Aikaa toivottpidennettavan iltapaivalle
esim. kello 14 tai 16 asti. Jotkut toivoivat pampgta myos viikonloppuisin tai

jopa 24 tuntia vuorokaudessa. Puhelinaikaa pitivem@a 29 vastaajaa (67%),
14:n (33%) mielesta aika ei ole sopiva. Aikaa ttiiuo pidennettavan esimer-
kiksi kello 10:n, 11:n tai 12:n. Joitakin aikojavottiin olevan myos iltapaival-

|& tai jopa 24 tuntia. Aika koettiin liian lyhyekssilla puhelimella lapi paéase-

minen on hankalaa noin lyhyessa ajassa.
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puhelin- ja paivystysaikojen sopivuus

100 %

80 %

60 % - Osopiva

40 % Wei sopiva

0 % T

paivystys puhelin

Kuvio 14. Puhelin- ja paivystysaikojen sopivuus4b¥

Odotusajat ovat yksikko P:ssa vahintaankin kohisetll Suuri osa vastaajista
ei ollut joutunut odottamaan lainkaan (45%) tainvalle 15 minuuttia (41%)
vastaanotolle paasya. Vain kuusi ihmista (13%)aeltunut odottamaan 15-30
minuuttia. Melkein kaikki olivat tyytyvaisia odotagkaan (93%), vain kolmen

(6%) ollessa eri mielta.

odotusaika

O ei lainkaan
H alle 15min
0 15-30min

Kuvio 15. Odotusaika (n=45)

Kayntiaikoja vastaajat olivat saaneet halunsa jpensa mukaan. Samalle

paivalle kayntiajan sai kuusi ihmista (16%), samaiikolle 11 (29%), seuraa-
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valle viikolle 14 (37%) ja kuukauden sisélle 6 (1695 vastaajaa oli tahan

tyytyvaisia ja vain yksi ei.

Lahes kaikkien vastaajien (95%) mielesta tyontdkijéli ollut tarpeeksi aikaa

tapaamiselle, vain kaksi vastaajaa oli eri mieftd.vastaajaa (98%) oli sita
mielta, etta tyontekija osasi vastata kysymyksamwhden ollessa eri mielta.
Kaikkien mielesta tyontekijd puhui ymmarrettavaalid, tosin yksi vastaaja
kommentoi etta ladkari ei ollut ndin tehnyt. Jailéghes kaikki (98%) saattoi-
vat luottaa henkil6kuntaan ja tyontekijéiden nahgimmartavan asiakasta hy-
vin (98%).

5.4 Hoidon tavoitteet ja vaikuttavuus

TAULUKKO 5. Hoidon tavoitteet ja vaikuttavuus
Vaittama Kylla % Ei % EOS %
77 4 18

Olen saanut itse mag
ritella hoidolle tavoit-
teet

Odotuksiani ja toivei-| 15 71 13
tani ei ole otettu
huomioon

Hoidolle asetetut tat 64 5 31
voitteet ovat taytty-
neet

Hoidolle asetetut tat 89 - 11
voitteet ovat minulle
selkeita

Olen sitoutunut hoi- 89 2 9
toon talla hetkella
Henkilokunta ei ole| 2 93 4
ammattitaitoista

Hoidolle asetettujen tavoitteiden tayttymista vagéa oli vaikea arvioida silla
lahes kolmannes ei osannut vastata tahan kysymykbteiten hoidon tavoit-

teista ja vaikuttavuudesta oltiin hyvin yksimielsgyytyvaisia.
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Indeksi-luvut vaittamille 1-6, asteikolla -1-1 j@ss1 = vastaajat ovat taysin eri
mieltd ja 1 = vastaajat ovat taysin samaa mieitatga vaitteen kanssa, ovat:
vaittdma 1: 0,89; vaittdma 2: -0,64; vaittama 86Qyaittdma 4: 1,00; vaittdma
5: 0,95 ja vaittama 6: -0,95.

kysymys 24 indeksiarvot
1,00
0,50 .
1) 2) 3) 4) 5) 6)
-0,50 .
-1,00

Kuvio 16. Kysymys 24 indeksiarvot

Nayttaisi silta, ettda pidemman aikaa hoitosuhteedis®t suhtautuivat positii-
visemmin hoitoon kuin ensikertalaiset tai vain uildikaa hoidossa olleet.

Ajan myota varmuus hoitoon sitoutumisesta kasvaavjaitteet selkeytyvat.

Kaikkein hyodyllisimmaksi palveluksi nahtiin muksilotapaaminen 30 vas-
tauksella, toiseksi eniten vastauksia, 18 kapalsti tuki, ohjaus ja neuvonta,
kolmanneksi eniten ladkehoito 13 kappaletta, neg#si paivystysvastaanotto
12 kappaletta, naiden jalkeen tulivat: terapia afpdaletta, akupunktio ja hoi-
toneuvottelu neljd kappaletta, ryhmatapaaminen ikk&gpaletta ja pari- tai
perhetapaaminen yksi kappale.
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hyodyllisin palvelu

@ muu yksilotap.
m tuki, ohj., neuv.
Olaéke

O paiwstysvast.
mterapia

O muut

Kuvio 17. Hyodyllisin palvelu (n=45)

Lahes kaikki vastaajat ovat saaneet sita palveité onat halunneet. Vain yksi
vastaaja koki, ettei ollut saanut ladkehoitoa, etdmakaan ei ollut tapahtunut

yksikkd P:ssé& vaan organisaation toisessa yksikdssa

Alin kouluarvosana jonka yksikkd P sai, 6lb ja korkein10. Yleisin arvosana

oli 9,0ja toiseksi yleisir8,0. Keskiarvoksi muodost@,6.

Ensimmaista kertaa asioineiden keskiarvoarvosang,dla heista yli puolet
arvioivat palvelut alle yleisen keskiarvon; kolmeukautta tai vahemman ai-
kaa asioineiden keskiarvo d@i8 ja heista reilusti yli puolet arvioivat palvelut
yli yleisen keskiarvon; kolmesta kuuteen kuukawts#oineiden keskiarvo oli
8,25tdman ryhman molemmat vastaajat arvioivat palvallet yleisen keskiar-
von; kuudesta 12:n kuukautta asioineiden keskiamwa®li8,6 ja heista puolet
arvioi palvelut alle - ja puolet yli yleisen keskian; 12-24 kuukautta asioinei-
den keskiarvona oB,0ja molemmat vastaajat olivat yleistd keskiarvoaytyy
vaisempid, yli kaksi vuotta asioineiden keskiarid &75 kolme neljasosaa

vastaajista tassa ryhmassa oli yleista keskianygsnaisempia.
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Jaoin yksikk6 P:n kuvaukset kategorioihin sen mokasinka monta vastaajaa

oli kayttdnyt samaan teemaan liittyvid ilmaisujalusssa on ilmaisua kaytta-

neiden vastaajien maara.

© 0o N o g B~ wDbdPRE

yksikkd P on hyva (7)

ymmartavainen, empaattinen, tukeva (7)
tarpeellinen, hyodyllinen (7)

auttava (6)

asiallinen, toimiva (5)

turvallinen (5)

ammattitaitoinen (5)

viihtyisat puitteet (5)

hyva henkilokunta (4)

10.luotettava (2)

11.laitosmainen, vankilamainen (2)

Asiakkaat antoivat muun muassa seuraavanlaistatpétia

Olen saanut juuri sellaista hoitoa mita olen haltinAlussa minulla oli en-
nakkoluuloja paikkaa kohtaan mutta ne ovat kaikehyksikkd P on asial-
linen ja mukava paikka.

Olen tyytyvainen saamaani vastaanottoon yksikk&&:s

Kiitos lampimasta vastaanotosta. Ei ole tarvinrdutnjttdd. Tana paivana
ongelmaa on paljon. Riman pitéisi olla alhaiseripisyyttelya eika leimaa
otsaan

On hyva ettd on olemassa tdmmoinen hoitolaitosa jesta apu 6ytyy.
Henkilokunta on hyvin ystavallista ja ymmartavédriteen ja ottavat kaikki
asiat huomioon vaikeassa tilanteessa

Hoitoa pitaisi saada (kuntoutus).

Hyvaa jatkoa

Valitukset tulee yleensa niilta jotka eivéat haltseiedes raitistua.

Kiitos!

Kiitos tdhdnastisesta
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Yleisesti miesten ja naisten tyytyvaisyydessa kitdluomattavia eroja. Ryh-
mat eivat ole mydskaan todellisuudessa vertailuksia silla naisia oli vastaa-
jissa huomattavasti vahemman kuin miehié. Toinettedu jonka tein oli hoi-
tojakson keston mukaan. Ryhmien valilla oli melkenpa eroja. 3-6 kuukautta
hoitosuhteessa olleet olivat muita kriittisempiéjtta tulos ei ole yleistettavis-
sa silla tdhan ryhm&éan kuului vain kaksi vastaajagoksiin saattaa vaikuttaa
se, ettd niin suuri osa vastaajista oli yksikkés®gasta ensimmaisia kertoja ja
nain ollen heidan voi olla vaikea arvioida palvalyjokemuksen puutteen
vuoksi. Yleisesti ottaen vastaajat olivat melkoeytiisia vastauksissaan. Palve-
luihin ollaan hyvin tyytyvaisia!

5.5 Palvelujen laatu verrattuna paihdepalvelujen laatusiosituk-
siin

Vertasin asiakaspalautetta paihdepalvelujen laasigiksiin ja ainakin tAméan
aineiston valossa nayttaisi silta, ettd yksikkod patvelut tayttavat laatukritee-
rit. Tosin kuten aiempana totesin, aineisto on utoout eika siksi valttamatta
tieteellisesti luotettava. Talla kyselylla en vainaydskaan mitata kaikkia laa-

tusuositusten aspekteja.

Yksikko P:ssé tyontekijan ja asiakkaan vuorovaiksén voidaan sanoa perus-
tuvan kunnioittavaan, empaattiseen ja asiakastavoiodan lahestymistapaan.
Tata argumenttia tukevat muun muassa seuraavaaukast: tyontekijoiden
nahtiin ymmartavan asiakasta hyvin (98%) lisdksdksi yleisin kuvaus yk-
sikkd P:sta oli ymmartavainen, empaattinen ja tak@vvastaajaa).
Asiakassuhteen voidaan sanoa perustuvan luottafhisiseeen silla lahes
kaikki vastaajat (98%) saattoivat luottaa henkildtaan.

Yksikké P:n periaatteina varmasti ovat itsemaargarkeuden kunnioittami-
nen, omatoimisuuden tukeminen ja luottamuksellisuyés asiakkaiden osal-
listuminen hoitoaan koskevaan suunnitteluun, pa&#dtekoon ja sisaltoon
turvataan silla vaittamasta sain itse maariteliddite tavoitteet taysin tai lahes
samaa mielta oli 34 vastaajaa (77%). Lahes erittn@l vain kaksi vastaajaa
(4%) ja kahdeksan (18%) ei osannut sanoa sek@nw#itita toiveitani ja odo-
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tuksiani ei otettu huomioon taysin tai lahes samm@lta oli vain seitseman
vastaajaa (15%). Taysin tai lahes eri mielta olivd®taajaa (71%) ja kuusi

(13%) ei osannut sanoa. Tosin tyontekijat eivéailinaihin prosentteihin tay-

sin tyytyvaisia.

Palvelut toteutetaan mahdollisimman lahella asiakkasuinpaikkaa. Ainakaan
kyselyyn vastanneet eivat kokeneet yksikkd P:hdéentista matkan puolesta
ylivoimaiseksi: vaittamasta yksikkd P on hyvienkwuthteyksien paassa taysin
tai lahes samaa mieltd oli 39 vastaajaa (87%). imégs lahes eri mielta ol
vain kolme (7%) ja kolme ei osannut sanoa. Tasskin kyselyyn oli vastaa-

massa henkil6ita joille matka on lilan pitka.

Kolme kehittamisen paikkaa nousi tilastollisen ggsin pohjalta esiin:
»  Parkkipaikkojen riittavyys
* Laitosmaisuus

e Paivystys- ja varsinkin puhelinajat

Liséksi tyontekijat itse kiinnittivat huomiota antassaan palautteessa seuraa-

viin asioihin:
« Tiedon saanti hoitopaikasta

+ Hoidon tavoitteet
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YKSIKKO P:N OPPIMISYMPARISTO

6.1 Henkiloston mahdollisuus vaikuttaa

Yksikkd P:n tyontekijat kokevat ettd ovat voineeikuttaa asiakaspalautejar-
jestelméan kehittamiseen. Kukaan ei kritisoinut,séffei olisi saanut vaikuttaa

jos olisi jaksanut tai viitsinyt.

"...eli tama pituus nayttad hirvittavalta, kyselyntypis...mind olen
saanut vaikuttaa tdhan niin paljon kun olen viitginrMeilla on hirvean
upeasti ollut kyselyita taalla ja tiimissa ja...s#dabnko sitten aina jak-

sanut niin paljon jos on paassa joku muu juttu nik@n.”

Osa kertoi, ettei olisi edes halunnut vaikuttaanvBgtyy odottamaan tuloksia
ja luottaa tutkijaan. Osa kritisoi esimerkiksi Idkkaen pituutta tai kysymysten
asettelua, kritiikki oli rakentavaa ja aiheellisténk& vuoksi asiasta olisikin pi-
tanyt keskustella aikaisemmin. Yksikkd P:n tyonggkovat oman alansa am-
mattilaisia, jotka tietavat parhaiten mita asiakkatulisi kysya. Tutkijan ko-

kemus rajoittuu vain teoriaan ja tutkimusmenetelisidl taitoihin. Jos nama

oas-alueet olisi saatu yhdistettyd tehokkaammisi &lrselylomakkeesta voitu
saada parempi. Erds tyontekija kertoi olevansa/igyhen siihen, etta oli saa-
nut osallistua lomakkeen kehittelyyn kommentoimathatta ihnmetteli olivatko

kommentit tulleet tutkijalle asti. Tutkijan ja tybteison valilla nayttaisi olevan
jonkinlainen kommunikaatiokatkos. Palautejarjesteéirkehitetaan tyoyhteisoa,
ei tutkijaa varten. Siksi tyontekijoita tulisi metiida aktiiviseen toimintaan.
Jos omaa tyota halutaan kehittda ja reflektoidaitakaisen tyontekijan sitou-

tua myds itse toimimaan sen puolesta.

6.2 Palautteenkeruun lahtokohdat

Ensisijainen syy asiakaspalautejarjestelman kehis&glle on halu tehda asia-

kaslahtoista tyota. Asiakkaiden aani halutaan s&adhville. Tyontekijat ovat
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todella kiinnostuneita siitd kuinka asiakkaita a@tin palvella entistéa parem-

min. Er&&n tydntekijan vastausta lainaten:

"Min& olen henkeen ja vereen asiakaslahtdisen nékidkn kannal-
la...Palautteet ovat sen takia hirvean tarkeita, etgtodentavat ote-
taanko asiakas todella huomioon vai onko se asiattamaton paha

tdssa organisaatiossa.”

Palautekysely koettiin positiivisena keinona sated#a omasta tyosta, silla
henkilokunta naki itse olevansa palautteen kera&miakana. Nain palautetta
ei koettu uhkaksi tai esimerkiksi kontrolli- tailvantakeinoksi johdon taholta.
Kaikki vastaajat olivat aidosti kiinnostuneita san palautetta siitd kuinka

asiakkaat kokevat saamansa palvelun.

Asiakaspalautteen avulla pyritddn konkreettiseenutokseen eika vain sen
osoittamiseen, etté olemassa oleva palvelu orrpeeksi hyvaa. Toinen selitys
sille miksi asiakaspalautejarjestelmaa kehitetaim,yksinkertaisesti se, etta
sellaista ei ennestdédn ole olemassa. Mahdollisuiga apalautetta koettiin

luonnollisena osana organisaation toimintaa. Lakesdni erasta vastaajaa:

" kaikilla julkisilla palveluyhteisdilla tulee ollaayla kayttgjille ja yh-
teistyotahoille kritiikkiin, arvosteluun ja arvidiim olemassa olevista

palveluista..se kuuluu hyvaan palveluun.”

Useampi vastaaja kertoi asiakaspalautteella pyéttdaadun varmistukseen.
Sen nahtiin liittyvan laatukriteerien tayttamisgeanmahdollisesti tulevaisuu-
dessa sertifikaatin saamiseen. Tyontekijat sagdatdan jatkuvasti epavirallis-
ta palautetta, mutta asiakaspalautekyselyllda samadsamustaa valkoisella, eli
siis uskottavampaa ja virallisempaa palautetta.tdesille tulleita syita palaut-
teen keraamiselle olivat: ilmion tutkiminen ja tedtuottaminen, asiakkaiden
taustan ja palveluiden kayton kartoittaminen seki@mpmalla aikavalilla pal-

velujen kehityksen seuraaminen.
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Tyobyhteisolla ei ollut yhtendista visiota asiakdapteen kayttamisesta. Asias-
ta ei ollut keskusteltu etukateen, muuta kuin kpiydassa. Keskustelua odo-
tettiin syntyvan vasta tulosten saamisen jalkea#s Frastaaja olisi kuitenkin

toivonut, etta tydyhteisdssa oltaisi mietitty ettdehn mita tuloksilla tehdaan.

"Kylla varmaan sita olisi voinut etukateen miete#ta mita silla tulok-
sella sitten tehd&an...mitd se tarkoittaa oikeasti. ttledd onko sita
mietitty jossain vaiheessa mutta mind en ole aiaakallut siind mu-

kana.”

Kaikilla tyontekijoilla oli oma kasityksensa mikpalautetta kerataan ja mihin
silla pyritaan, yhteinen linja ja padmaara vain thwvat. Syyksi siihen miksi
asiaa ei olla yhdessa kasitelty ja pohdittu, noliseavimmin kiire. Henkilos-
tomaaran kasvu, toimintojen muuttuminen ja tyontisgis ovat leimanneet
Yksikko P:n alkutaivalta.

"Tama on ollut yhtd myllakk&a tama puolitoista visgtvajaa kaksi
vuotta mitd Yksikkd P on naissa tiloissa ollut. KiEistomaara on kas-
vanut...toiminnat ovat menneet osittain uusiksilemela paassyt po-

ly laskeutumaan...”

Kuitenkin olisi tarke&a, ettd kehitystyohon lahdetisa se tehtéisiin kunnolla
tai vaihtoehtoisesti odotettaisiin hetkeé jolloiehktystyéhon on osoittaa aikaa
ja voimavaroja. Yhteiseen pddmaaraén pyrkiminerelorehto organisaation

oppimisen kannalta.

6.3 Henkiloston suhtautuminen kehittdmiseen

Kaikki tyontekijat suhtautuivat positiivisesti tyga palveluiden kehittamiseen.
Haastatteluissa kerrottiin, etté yksikkd P:ssédkgagelevat inmiset ovat innok-

kaita kehittamaan ja ilmapiiri on myonteinen janaed muutoksiin.
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"Min& luulen ettd me yksikkd P:ssa pystytdan pardraikehittamaan
kun me ollaan sellaisia tyyppeja jotka ollaan inita tydstam-

me...jotenkin meilla on sitd ilmapiirid.”

Lahes jokaisessa vastauksessa tahan sisaltyi kunterutta. Jatkuva muutos ja
kehittdminen koettiin rasitteeksi ja jopa uhkaksiystyon toteutumiselle.

"Joskus tuntuu ettéa (tuetaan) kehittamista, ettéuptyo tuntuu jaavan
vahan jalkoihin...kyllahan pyritdan pitAmaan resursassa perustyos-
sa... mutta sellainen tunne tulee etté kun jokuysiipgrojektiin niin mi-

ta sitten, kuka sitten tulee (tilalle)...tulee hatawraaksi (perusty®) kun

poistuu osaaminen.”

Tyontekijat toivoivat pientd taukoa jotta asiatsigat vakiintua johonkin koh-
taan ja saataisiin hieman hengahdysaikaa. Tunti siitd yritetddn haukata
lian suuri pala kerralla ja tyon jatkuva hektisyggattavat uuvuttaa ja passi-
voida henkilostod. Siksi yksikon tulisikin hallitanaa toimintaansa niin hyvin
kun se on tallaisessa organisaatiossa mahdolKstikkeen ei tarvitse lahtea
mukaan. Henkiloston tulisi yhdessa miettia ja pswida asioita joita yksikko

P:ssa tehdaan.

Haastatelluista kaikki kokivat kehittamistyon jaskaspalautetutkimuksen tar-
kedksi tai laheiseksi ja lahes kaikki kertoivatvaliesa sitoutuneita tutkimuksen

toteuttamiseen, my6s muiden epailtiin olevan sutnatta.

"Olen sitoutunut, kaikki me tohotettiin tand aamufe jo viime-

viikolla.”

Vain yksi vastaaja kertoi, ettd ei koe olevansausitnut silla hanen huomionsa
on muissa tehtavissa. Sitoutumista edesauttoiviahdstus tuloksia kohtaan ja

halu saada palautetta omasta tyostaan.
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"...kun minulla on niin kovasti mielenkiintoa ettaténsielta tulee tu-
loksia...niin varmaan jokaisella on sitten oma miklertonsa kun ei

olla sen enempaa yhdessa keskusteltu.”

Erés vastaaja epdili, etta tutkimukseen ollaarusiteeita koska tiedetaan sen

antavan hyvia tuloksia.

”...Ja myoskin sehan kertoo jo siitd ettd me ei klaittta taalta tulee

huonoja tuloksia...en mina silloin varmaan olisi kaah kiinnostunut

naita jakelemaan.”

Lahes jokainen on siis itse oma-aliotteisesti jastanlahtokohdistaan sitoutu-
nut tutkimuksen suorittamiseen. Mutta kuten aikaigen jo mainittiin olisi
jokaisen ajatukset ja tavoitteet hyva kerata yhjaenuodostaa niista yhteinen,

jaettu visio. Tama edesauttaisi tyopaikan yhtesgjtta ja tavoitteiden saavut-

tamista.

6.4 Asiakaspalautteesta saataviin tuloksiin vastaaminen

Asiakaspalautteen odotettiin olevan suurimmaksi asyonteista, silla tyonte-

kijat kertoivat palveluiden olevan niin hyvia

"edellisen kerran palaute oli hyvaa enk& mina uskta palvelu olisi
siitd huonontunut...tdalla ei juuri tarvitse odottamind luulen etta

kaupan kassalla enemman jonotetaan kun meidanaastalla..”

Lahes kaikki kuitenkin olettivat esiin nousevana&in kehittdmisen kohteita.
Osa tyontekijoista oli huomannut omassa tyossaékadpia joita toivovat asi-

akkaiden nostavan nakyuviin.

"...monta asiaa tassakin meidan toimintamallissa A enina en voisi
asiakkaana hyvaksya, mutta ne ovat sellaisia pigitia tapoja ja si-

saan ajettuja toimintamalleja joita ei hetkessa hetaL”

72



Asiakkailta toivottiin kriittistd suhtautumista, tja saataisiin todellinen arvio
eika vain myotailya. Tulosodotuksista ei yksikk@&s$& oltu keskusteltu etuka-
teen. Osa vastaajista epaili ettd ongelmakohtiiassialmeta esimerkiksi hen-
kiloston saatavuudessa. Vaikka asiakaspalautestaistkaan naita jo huomat-
tuja ongelmakohtia valokeilaan, ei mikdan esta hyégoa tarttumasta toimeen
naiden ongelmien selvittamiseksi ja poistamisekss ongelmia joillakin osa-
alueilla on, tama olisikin erittdin suotavaa. Jekstaajista oli huolestunut sii-

ta, etté asiakkaiden toiveet ovat eparealistisiaija ei voidakaan toteuttaa.

Kaikki tydyhteison jasenet olivat omalta kohdaltasimiita muutoksiin jos

niihin on tarvetta.

"olen (valmis muuttamaan omaa tyotani) jos se oms$&E raameissa,

kylla, olen ilman muuta valmis!”

Siitd ovatko muut tyoyhteiséssa halukkaita muut@meimintaansa, oli eria-
vid mielipiteitd. Joidenkin mielesta tiimi oli valsmmuuttamaan asioita kun
taas toisten mielesta tyontekijatasolla ei ollanabh muutoksiin tai vanhoja
hyvia tydtapoja ei tulisikaan muuttaa. Johtoa ¢itpéuhkana muutosten toteut-
tamiselle. Johto ei puutu yksikén toimintaan kunlsgnpysyy tietyissa raa-

meissa.

Kun kysyin mitka tekijat voisivat estda muutoksi@ahtumasta, ensimmainen

vastaus oli lahes aina: ei mikaan.

" ...on hirvedn vaikeaa ajatella sita, etta jos seyttaisi selkeasti etta
tdma homma on pielessa niin miksi sitd ei muutgttdos se ei ole re-

surssikysymyksisté, rahasta kiinni...”

Eli jarkevasti perusteltuja muutoksia, jotka eivagdi ylettomasti rahaa olisi
taman perusteella helppo toteuttaa. Yleinen muatiavinta nahtiin suurim-

maksi uhkaksi. Joku vastaaja tunnisti jopa tAmétepn itsessaan.
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"...se meissa tyontekijoissa oleva vastarinta, elndniunnen esimer-

kiksi itseni, minulla on muutosvastarinta ja sittema tarjoilen sita...”

Muutosvastarinta aiheutuu pelosta joka johtuu ydéeredon puutteesta ja uha-
tuksi tulemisen tunteesta. Tassa kohtaa painattgidieen avoimen keskuste-
lun merkitysta. Kaikki tyoyhteisdssa taytyisi ottamikaan ja antaa yhtalaiset
vaikutusmahdollisuudet. Muita muutoksia estavidjdéi& voisivat olla: lais-
kuus, ei olla samaa mieltd asiakkaiden kanssautatmimintatavat joita ei ha-
luta muuttaa, ei ole tarpeeksi tyontekijoita jdtiamintatapoja voitaisiin muut-
taa, vaatii struktuurin muuttamista joka vaatidiaa, ajanpuute, muutosehdo-
tukset koskevat vain yksittaisia tyosuorituksiageoko yhteisoa, tydyhteisos-
sa on kuumia paikkoja joihin ei voi koskea: ihmikekevat henkil6kohtaisina

loukkauksina jos niihin puututaan.

6.5 Asiakaspalautteen tulevaisuus

Kaikki vastaajat toivoivat, ettéa asiakaspalauteiiméikisi kaytannoksi. Useim-

milla oli kuitenkin epéailyksensa tulisiko kaytanisasnain kaymaan.

"Min& pelkdan pahaa ettd tdma on kerta ja tama j#holaan. Mutta
min& toivoisin etta talla olisi jatkuvuus koskassstyisi pitaméaan laa-

dun myo6skin korkealla.”

Moni sanoi, etta jos se olisi itsestéa kiinni, nkiysely toteutettaisiin uudestaan.
Syitd jotka voisivat estaa palautteen muuttumisigt&nnoksi olivat: kysely

koetaan vaivalloiseksi, tulokset ovat niin hyvigaeti tule mitdan kehitettavaa
seka kiire. Suurin ongelma nayttaisi kuitenkin @lese kuka kyselyn tulevai-
suudessa toteuttaa. Tata ei missdan nimessadtis paattamatta silla silloin
jatkuvuus olisi vaarassa. Tyontekijoilla olikin ntamia ehdotuksia siitéa kuka
kyselyn tulevaisuudessa voisi toteuttaa: Esimié@hadihtiin olevan velvollisuus

motivoida tyontekijat toteuttamaan kysely uudestaaké suurin vastuu siita,
ettd delegoi toteuttamisen jollekin muulle tahgtie ei itse voi sitéa toteuttaa.
Analyysivaihetta tuskin voi esimiehelle delegoiddla han on vastaajien mu-

kaan muutenkin suuren tyokuorman alla. Jotkut olité mielta, etta opiskeli-
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joita voitaisiin kayttda palautteen analysointiifoiset ehdottivat palaute-
kyselyn siirtamista kehittdmisyksikon vastuulle mf@voisi olla hyva ja kesta-
va vaihtoehto, jos kehittamisyksikossa loytyy h&lukita ja resursseja ottaa

tyo vastaan.

Kyselyn toteuttamisen jatkuvuutta ja saannollisgyttivottiin, jotta saataisiin
vertailukohtia. Monet olivat sitd mielta, ettd kiyseulisi uusia noin kerran

vuodessa, mutta mahdollisesti hieman suppeamnaatiakkeella.

Haastatellut toivoivat, etta asiaa kasitellaan yidmissa ja mietitdan mita teh-
daan ja milla aikataululla, esimerkiksi kehittéanéis@n yhteydessa. Seuraava
askel tasta oli asian vieminen johtoryhmaan, jegmkaspalautteen kerdami-
nen voitaisiin laajentaa koko organisaatioon. Aingkidenkin mielesta tama
toteuttamiskerta on vasta alkua uudelle, koko asgeatiota kasittavalle kult-

tuurille ja toimintatavalle.

6.6 Organisaation kehittamisymparisto

Kehittamisprojektit ovat hallinnassa kehittamisysi alla. Osa tyontekijoista
kuitenkin epaili hallitseeko kukaan kokonaisuuth kaikkea sita mita organi-
saatiossa kehitetd&n. Eras tyontekija kertoi, y&kot ovat itsenaisia ja pro-
jektit elavat omaa elamaansa eikd muutenkaan Hedétt muissa yksikoissa

konkreettisesti tapahtuu.

"En mina tieda hallitseeko. Toivottavasti tAma tdumsjohtaja hallitsee
koko pakan, mutta kyllahan se vahan niin on ettéitnylgsikot tekevat
omalla tavalla ty6taan ja yksikko P tekee omalkzalta ty6taan ja pro-
jektit elad omaa elamaansa... kylla tama varmaan mahajallaan

on.”

Yksi vastaajista mainitsikin, ettd hankkeista tigalminen on ollut ongelmana
tahan asti, mutta asia pyritdan korjaamaan. Kdikkiivat kuitenkin kutakuin-

kin mitd omassa yksikéssa on meneillaan. Projektiigkijat ovat paasaantoi-
sesti muualla, erilla&n asiakastydsta, ainakirntasit Osa projekteista kehittaa
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organisaation sisaista tyotd, osa suuntautuu agation ulkopuolelle. Projek-
teista saatava tieto ja hyoty on tarkoitus saad@apamaan kaytannon tyohon

ja tassa ollaan kuulemma my6s melko hyvin onnistutt

"Organisaatio mahdollistaa hyvin kehittamisen. \alitietysti itsesta
tuntuu ettd projekteja on vahan liikaakin kun va&viaa tuosta rinnal-
ta tekemaan projekteja...tuntuu ettd vauhtia on p#d@ liilkaa-

kin...Minun intressi on oman tyon kehittamisessasgamisen lisdami-
sessé... siihenkin minun mielesta tdma talo tarjbaa inyvat mahdol-

lisuudet.”

Eli taas nousee esiin sama huoli siitéd katoavatkonssit perustyosté projekti-
en myota. Lahes kaikki vastanneet toivat tAmam gssisain vaiheessa haastat-
telua. Arkitydon kerrotaan olevan niin tappavaaitglgtta siina ei oikein jaa ai-
kaa kehittdmiselle. Eras tyontekija kritisoi siéditd tyontekijat eivat paase tar-

peeksi vaikuttamaan asioihin.

"Minulla on sellainen olo, etta aika paljon asioitalee ylhaalta alas-
pain ilman ettd kenttatyontekijoiden kanssa ei leagti neuvotella.
Ihan se perustyd mitd tehdaan tallaisella piendiidilla siinahan me

kaydaan paljon keskustelua, niihin siséltéihin ehtp puutu. Mutta se
kun tulee ettd: Te rupeatte nyt tekemaan tata fittuin se tulee ilman
ettd ei pysty hirveasti vaikuttamaan...Siitd oleradiukkuinenkin etta
suorittava taso ei paase vaikuttamaan siihen mébrgdutarjottimella

meidéan talosta on”

Haastatteluissa tuli kuitenkin ilmi ettd kehittatarpeet tulevat yleensa perus-

tyontekijoilta.

Muutoksen ja joustavuuden nahtiin olevan yksi orgmetion pysyvista omi-
naisuuksista joka tuskin tulee muuttumaan. Naiarothonien kritisoima hek-
tinen, alati muuttuva ja jopa oman tyopaikan jatkuden kannalta epavarma
tydymparisto on tulevaisuudessakin asia jonka lkahenkiloston pitaisi tulla
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toimeen. Tiimissa voitaisiin yhdessa miettid keanmiden avulla taman kanssa

olisi helpompi elda tai kuinka sita voisi vahen@éevittaa.

"Min& en oikeastaan voi kuvitellakaan ettd tamamlityen organisaa-
tio koskaan loytéisi sellaista staattista (tilad}llainen joka suuntaan
joustavuus, se ei ole tietenkd&n hirvean kivaa i@stkirakenteen suh-

teen kun helposti muodostuu sitten lyhytaikaisisujteita.”

Yksi vastaajista oli huolissaan siita vaikuttavatkokat resurssit tyon laatuun.

"Min& en ole ihan varma enda (onko saatitn ilmapsuotuisa kehit-
tamiselle)...meidan pitaisi nyt haalia sitd rahaanana minua pelot-
taa ettd me unohdetaan se huipputaso, erityist@sdvelujen taso ra-

han haalimisen kustannuksella...”

6.7 Organisaation positiivisia puolia

Henkilostd naki organisaation ehdottomaksi vahvisdsen joustavan muo-
don. Yksikkdé P:n organisaatiomalli on joustava jauttuva kun taas kunnan
organisaatiot nahtiin hitaina, kémpeldina ja jahmdeiOrganisaatio voi myos
hakea ulkopuolista rahoitusta toiminnalleen. Muunassa nama seikat mah-

dollistavat kehittamisen.

"Kylla meidan varmaan muutosmahdollisuudet on jausimpia ja
reagoiminen muutoksiin nopeampaa kun taas sitterpiakiorgani-

saatiossa...ja tietysti meidan projektien kautta #ahinen...”

Toinen organisaation vahvuudeksi ja voimavaraksitynasia on henkil0sto.
Tyontekijoiden néhtiin olevan: motivoituneita, sitaneita, hyvid, kokeneita,
ammattitaitoisia ja innostuneita. Lisaksi toimitisjaja koettiin motivoivaksi
ja tyontekijoita tukevaksi. Yhteistyd ja tiimityGeka henkiloston hyvat valit

nahtiin myo6s vahvuudeksi.
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"Minusta meilla on hyvéat tyontekijat ...monenlaistakkmusta, on
muutamia jotka ovat olleet paihdealalla viisitoistaotta, etta on va-
han niin kuin kaikkia. Puhevalit ovat hyvat, tiigiiskentely on minun
mielestd se mika tekee sen ettd varsinkin nykyagiud etta asiasta
kun asiasta puhutaan. Ei nyt tietysti kaikki olanmain ruusuista...on

muutama tukkipuukohta.”

6.8 Organisaation negatiivisia puolia

Jotkut haastatelluista moittivat tydyhteison ilmagi Avoin keskustelu tiimis-
sa tuntuisi puuttuvan. Joku vastaajista koki, sttintekijat eivat saa dantansa

kuuluville henkilopoliittisissa tai tydilmapiiriitiittyvissa asioissa.

"minulla on itsellani sellainen tunne etta onko &ihsellaista etta ei
uskalleta tai...tuleeko siin& ajatus etta jos mindykyjostain asiakasti-
lanteesta ettd mitd mina teen...tuntuu ettei ilmamile oikein salliva

siihen... kylla on kirea ilmapiiri kokonaisuudessdan.

Hyvin monessa haastattelussa ilmeni, etté tyoybdgses on joitakin selvittamat-
tomia, mahdollisesti henkilokemioihin liittyvia oalgnia.

”...on vahan sellaisia kuumia puuropaikkoja etta mirei voi kos-

kea...vahan loukkaantuneita tuntoja ja oloja olent&asi saanut.”

Aivan suoraan kukaan ei kertonut mista on kysetanagiaa tulisi selvittaa ja

heréattaa asiallista, eikéd missadan tapauksessankeyiifiistavaa, keskustelua.

Uusien tyontekijoiden perehdyttdmiseen toivottiimiitettavan lisaa huomio-

ta

"...varsinkin silloin alussa uutena kun tulee talomn siina on vahan
niin kuin pallo hukassa etta mitd minulta tassa tetman. Eika pelkka
ettd vahan kartoitat siitd niin se ei oikein tahditaa perehdyttami-

seksi, ettd vahan sdrmaa enemman. Yhteinen toiapaguuttuu.”
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Joidenkin esimiesten jaksamisesta oltiin huolissa@lé osa haastatelluista piti
joitakin esimiehia liian kuormittuneina. Myos ty@kijoiden tydvasymykseen
ja kuormittumiseen tulisi kiinnittdd huomiota. Maibrganisaation heikkoja
puolia vastaajien mielesta olivat: se etta johtpysty motivoimaan tyonteki-
joita kehittdmiseen, rahoitusongelmat, yksikon lasse etta ei [ahdetd mukaan
asioihin, sitoutumattomuus pitkalla tahtaimelldastiavoitteet tulevat aina ly-
hyella tahtaimella palvelujen ostajilta, tietotand&eskittdmisen mahdolliset
vaikutukset muuhun ympaéristoon sekad yksittaisetebngt asiakaslahtoisyy-

den toteutumisessa.

6.9 Tiimity0 ja tiedonkulku

Tiimissa tyoskentely on muuttunut entisesta. Assédg@auksia ei kayda lapi ja

mietita ratkaisuja yhdessa. Muutenkin tiimityoslkadyisai joitakin moitteita.

"Tulee sellainen tunne etta ei joko uskalleta tétsitd ottaa asioita

esille. Tehdaan vaan itse oman paatelman pohjalk@ensakin asioista
keskusteleminen kehittdmismielessa, niin sita mienomaan tiimissa
ole. Pienemmissé porukoissa ja turvallisissa, éiiggvallisissa minun

on ainakin helppo menna kysymaan lahes kaikilta...”

"Vaikka me ollaan tiimi niin me ollaan teoreettingimi...Eli me teh-

daan yksilésuorituksia hyvin paljon...jos tiimi oliseskusteleva, dia-
lektinen kokonaisuus joka koittaa kokonaisuutetaaopalautteen vas-
taan, niin se voi olla este ettéd meilla ei ole nmnuielesta siihen osaa-

mista tai kyvykkyytta tai halukkuutta.”

Kun toimitaan yksil6in&, mahdollinen palautekin Katuu helposti vain yksi-
|6ihin ja yksilésuorituksiin. Tama voi aiheuttaaperaa ihmisten valille. Siksi
yhteisdllisyyden luominen ja yhteisten toimintatpggokehittaminen olisi tar-

kedad. Nain tiimi voi kehittyd yhteisesti ja kritiik kohdistuu koko yhteisén
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toimintatapoihin, ei niinkaan yksildiden toimiinotkut vastaajista olivat kui-
tenkin myds sita mielta etta tiimityo toimii aivagvin.

Tiedonkulku yksikodn sisélla sai monelta vastaajelityisesti moitteita. Tietoa

ja omaa osaamista ei jaeta muille.

"Miné toivoisin sita ettd jaettaisiin tietoa, ett@ie muutkin olisimme jo-
tenkin perilla etta olisi vaikka projektitydntekijémeilla olisi yhteinen
tiimi jossa sddnndn mukaisesti, tietyin valiajomst sita nivoutunutta
tietoa meille...meilla ei ole foorumeita (oppia ttaj...(tietoa) pyritddn

jakamaan, mina olen ensimmainen sanomassa etta kaa, mutta
kun mina olen itse naissa ollut niin sitten on ettga nyt niin! Se on

tyolasta.”

Erés tyontekijd mainitsi, etta tiedonkulku toimlihialta alas ja alhaalta ylos,
mutta ei tyontekijoiden valilla. Jos lahtokohtana sk, ettd pyritdan asiakkai-
den parhaaseen ja edustetaan ennemminkin yksiklti@iRa vain itsedan, olisi
luonnollista se, etta koko tiimin toimivuudesta, raattitaidosta ja hyvista tyo-
kaytanteista oltaisiin ylpeitd. Tallin kaikki pyskvat jakamaan erityisosaa-
mistaan myds muille, jotta tiedoissa ja taidoisiaisiin tasavertaisessa ase-
massa. Tyoyhteisdssé tulisi pohtia miksi omaa osarsuojellaan, vai onko
kyse vain laiskuudesta tai vaikkapa siita, ettéleitilaisuutta tai aikaa jakaa

kokemuksia.

6.10 Yhteenveto tuloksista

Haastatellut kokevat tyonséd mielenkiintoisena jast@vana ja pitavat tiimin
tyontekijoita rautaisina ammattilaisina. Jollakasolla avoimuuden ja yhteisol-
lisyyden puuttuminen nayttaisi kuitenkin aiheuttavainnan alla kytevia on-
gelmia. Haastatteluista kuulsi 1api ajatus siitth eéy0yhteisdssa periaatteet ja
kaytantd poikkeavat hieman toisistaan. Periaattekagkki pitéisi olla hyvin,
mutta kaytdnnossa kuitenkin jokin vaikeasti malét& asia hankaa vastaan.
Taman selvittaminen saattaisi vapauttaa tyopaikaapiiria. Kokonaisorgani-

saatiolla ja yksikko P:ll&a on monia vahvuuksiagditlisi ehdottomasti kayttaa
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kaikkien hyddyksi ja heikkouksistakin tulisi opgi katsoa niita haasteina ei
loukkauksina. Ehk&apa tasta voidaan oppia jotaimr&eassa on tiivistettyna

yksikkd P:n paaasialliset kehittamisen kohteet:

e Tydilmapiiriin liittyvat kysymykset

« Perehdyttdminen ja asiakaspalautejarjestelmaanhitien osaksi perehdy-
tysta

* Yhteisten paamaarien ja tavoitteiden loytdminen

* Priorisointi eli pohdinta siitd mihin tyontekijéél riittaa resurssit. Esimer-
kiksi kehitystydhon ei kannata lahtea jos siihenlk taysin sitouduttu

» Epékohtien korjaaminen ja puheeksi ottaminen vaikika ei todennettai-
si virallisia teita.

» Esimiesten asema tydyhteistn ohjaajina, toisagdta kuormituksen valt-

taminen

Lopuksi asia jota ei kaiken kehittdmisen ja myl&sen keskella saisi unohtaa:
tyontekijat toivovat resursseja perustyohon, ssaei koskaan jaada projektien
ja kehittamisen jalkoihin. Tyon laatu tulisi pit&érkealla kaikesta kiireesta

huolimatta

”...koulutuksen antaman tiedon, etta sita pitaisi gmemman soveltaa kaytan-
t6on asiakkaiden hyvaksi...tyontekijoille sellaisaursseja etta tyontekijat
pystyvat tekemaan sita koulutuksen edellyttamaaaipota. Ja se tarvitsee
sitten esimerkiksi tydnohjausta ja mita nyt sitb@kaan.”
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7 OPPIKO ORGANISAATIO...

7.1 ...Heti saamastaan palautteesta?

Pohdinta perustuu yksikkd P:n tydntekijoiden antampalautteeseen.
Asiakaspalautteeseen liittyva pohdinta:

Kysely antoi tuloksen jonka mukaan osa asiakkagts yksikkd P:ta laitos-
maisena. Tahan tyontekijat vastasivat, etta nimtégtyykin olla ja hygieniata-
son nakokulmasta laitosmaisuus on tarpeen. Tilameguttamiseksi ei muis-
tion mukaan suunniteltu mitddn toimenpiteitad. Pulagkojen kritiikkiin tyon-
tekijat yhtyivat ja joitakin ratkaisuja muistion hkaan mietittiin. Mitd nama
ratkaisut kaytannossa olisivat, ei valittynyt tjake, eika asiasta ilmeisesti sen
tarkemmin tehty suunnitelmaa tai sopimuksia. Pg&ikika-asian kritiikki n&h-
tiin myds aiheelliseksi, mutta samalla todettiitieieasialle ole mitdén tehtavis-
sa. Hoidon tavoitteiden méaarittely kohdassa hekblitda oli odottanut parem-
paa tulosta. He pohtivat mista seikoista oli voijolttua, ettd osa asiakkaista
oli kokenut, etteivat olleet saaneet itse maaéthbidon tavoitteita. Onko tdma
tyontekijoista johtuvaa vai sattuiko aineistoon m@onlkoapain ohjattua asia-
kasta. Asian muuttamiseksi ei tehty suunnitelmeéa, muistio myoskaan kerro
tulivatko tyontekijat johonkin tulokseen syyn pohdassa tai meinataanko asi-
aa selvittaa edelleen. Muuten palautteeseen piyiyvaisia ja asioiden nahtiin

olevan kohdallaan koska kritiikki kohdistui paaase ulkoisiin puitteisiin.

Haastatteluihin liittyva pohdinta:

Tiimipalaverissa oli pohdittu miksi kaikki tyontgét eivat olleet osallistuneet
haastatteluihin. Liséksi keskustelua oli kaytyasatta he olivat voineet tunnis-
taa toisensa vastauksista ja siksi tutkijan tulisikaantaa suorat lainaukset
yleiskielelle. Mikali raportti julkaistaan muuall@sa lainauksista tulisi myos
yhdistaa tai poistaa jotta ei voitaisi niin herkagéntifioida mita kukin on sa-
nonut. Siita, ettd haastattelija oli ottanut kanigayhteison tilanteeseen, kui-
tenkin pidettiin ja kehittdmisen paikka nahtiin siakin tiimityon osalta. Ty6n-
tekijat kiinnittivat huomiota raportin teknisiin amaisuuksiin kuten ulkoasuun
ja kieleen. Lopuksi tyontekijat toivoivat, etta tamkaltainen palauteprosessi

toimisi sdanndllisin véliajoin. He totesivat, ettastuuhenkild olisi hyva olla,
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mutta asia jai toteamisen tasolle silla ainakaamstiom mukaan kukaan ei il-
moittautunut tehtavaan eika asiasta paatetty by jatkosuunnitelmaa. Tyon-
tekijat toivoivat, etta johtoporras kokisi tehtavéimakseen tai delegoisi sen jo-

honkin suuntaan.

7.2 ...Sulateltuaan asiaa?

Seuraavat kommentit perustuvat 6.10.2006 tekenetadn yksikkd P:n tyon-
tekijan haastatteluun

Asiakaspalautekyselya ei ole toteutettu uudestasdka tarkoituksena oli tois-
taa se noin vuoden vélein. TAh&n syynd on muun sauses etta yksikko P:ssa
on tapahtunut tyontekijavaihdoksia ja samaan aikesmttamisyksikdssa ol-
laan suunnittelemassa koko organisaatiota koskesakaspalautteen kerda-
mista. Yksikkd P:ssa halutaan odottaa miten tano&gssi etenee ja muodos-
tuuko taloon yksi yhteinen palautesysteemi. Sywtéei asiakaspalautetta ole
toistettu on myds se, ettei tutkimukselle ole #kijKenellak&an ei ole aikaa
tulosten analysoimiseen. Lomaketta ei siis yksilkkén osalta ole tydstetty
eteenpain, mutta kehittamisyksikossa asiakaspalalgeunnittelevat opiskeli-
jat aikovat kayttaa yksikkd P:n lomaketta pohjanaiden yksikdiden palaute-

lomakkeelle.

Kyselyn tulokset oli edelleen luettavissa yksikki Bdotushuoneen seinalla.
Perehdyttdmiskansiossa sita ei ole silla perehaygtéansiota ei haastattelu-
hetkella viela ollut olemassa. Kyselylomake on kési esimiehilla sdhkbisessa
muodossa. Haastattelurunko ja ensimmaisen asidkaspleyselyn tulokset lii-

tetdan perehdytyskansioon sitten kun se valmidiléin palautejarjestelman

jatkuvuus voidaan taata tyontekijéiden vaihtuvutiaésiolimatta.

lImapiiri tydyhteisdssa on parantunut. T&h&n orkwianut muun muassa toi-
miva tyonohjaus. Haastattelujen tekohetkella tiaoh erittdin tulehtunut eika
sallinut avointa keskustelua. Tydilmapiirissa oelegbn ongelmia, mutta suun-
ta on oikea. Avoimen keskustelun puuttumisen jalgfvisen suhtautumisen

voi nahda tyontekijoiden haastatteluista antampatautteesta jossa erityista
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huomiota oli kiinnitetty siihen ovatko vastaajahmtistettavissa ja kuka oli sa-
nonut mitékin. Tiedonkulku tyontekijoiden valilla yksikon sisélla on paran-
tunut ilmapiirin muutoksen myo6ta. Tiedon ja osaanigakamiselle ei kuiten-
kaan ole perustettu uutta foorumia. Periaatteeisg etta henkiltt jotka saavat
koulutusta talon ulkopuolella jakaisivat oppimaansgs muille tydntekijoille,

tama ei kuitenkaan kaytadnnodssa toteudu foorumirtgonisen myota. Tiedon
jakaminen yksikkd P:ssa jaisi esimiesten tehtavaksi heilla tyon kuormitta-

vuuden vuoksi ole tdhan aikaa.

Yksikkd P:n sisdiseen tiimitydskentelyyn ei oldutuimuutoksia, tai niita ei ole
ainakaan tietoisesti tehty. Toki pienessa tiimissakiloston vaihdokset naky-
vat. Tiimityon kehittdminen jai haastattelujen gk pois keskustelusta vaikka
tyontekijat olivat toivoneet siihen parannusta. iliy@piiriin liittyvat kysy-
mykset estivat muutosta, muuten siihen olisi athathdollisuus. Tiimityosken-
tely koko organisaatiossa on kaynyt |api murrokigetimeja on muokattu uu-
delleen. Taméa on myods parantanut tydskentelya.eBaindihin muutoksiin
ovat kuitenkin laht6isin muualta kuin tyontekijordeéyytymattomyydesta tii-

mien toimintaan.

Tybuupumuksen valttdmiseksi yksikon esimies on yetyontekijbille selvak-

si, ettei heidan tarvitse tehda enempéa kuin jaktgavepaadminenkin on sallit-
tua. Huoli organisaation tulevaisuudesta ja taltlisg¢ paineet saavat tyonte-
kijat kuitenkin tekemaan tyota jaksamisensa admitaj Tyoilmapiirin kireys

on vaikuttanut ihmisten jaksamiseen. Tyoterveydautta naihin kysymyksiin

yritettiin muutaman istunnon kautta saada ratkaisojutta tyontekijat kokivat
ne erittdin ahdistavina eik& niista saatu irti k#tiva hyotya. llman puhdistu-
mista on nyt tapahtunut onnistuneen tyoénohjauksgdtdn Organisaation hek-
tiselle ja muutoksia tdynna olevalle toiminnallea@gakaan télla hetkella nay
loppua, vaan organisaatio eldd yha muutosprosassfssnka siis saataisiin

tyontekijat jaksamaan paremmin ty0ssansa?

Henkiloston danté on yritetty saada kuuluvilleyjantekijat paasevat vaikutta-
maan esimerkiksi uuden henkilokunnan palkkaami$iggivissa asioissa. Mi-

taan erityista talle asialle ei kuitenkaan haashagn jalkeen ole tehty.
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Perehdytyskansio oli yksikdn johdolla tyon alla.st&ynaattinen perehdytys
yksikko P:std edelleen puuttuu, perehdytys on &pauskohtaista. Jalleen ker-
ran sama kysymys esimiesten kuormittumisesta suh.ePerehdytyskansion ja
— systeemin luominen eivéat tahdo kuormittuneiltame=hilta ajan puutteen
vuoksi onnistua. Prioriteettina yksikkd P:ssa ogt&@non tyon pyorittaminen,
muu toiminta tulee sen jalkeen jos jaa aikaa. Y&iR:n esimiehien ongelma

on asioiden vahainen delegointi.

Suurin konkreettinen asia minka asiakaspalautekyaehaastattelut saivat ai-
kaan, on laajemman, muitakin yksikditd koskevarakespalautejarjestelman
kehittamisprosessin aloittaminen. Kyselyn tulokegetiin johtoryhmaan joka
delegoi palautejarjestelman suunnittelun kehittiikgsolle. Prosessi on siis
pistetty alulle ja toivottavasti sen tuloksena kagpalautteesta muodostuu sys-

temaattinen osa saation toimintaa.

Haastatteluiden tulokset toimivat osana tyOilmapiidiittyvdd keskustelua,
mutta mitd&n konkreettista ei juuri naiden tulospernjalta ole tehty. Myds-
kaan asiakaspalautteen hyvat tulokset eivat saamilegan suuria muutoksia
yksikkd P:n toiminnoissa. Puhelinaikojen osaltartile on mennyt jopa huo-
nompaan suuntaan silla ne on lopetettu kokonaahmin kokoontumistilo-

jen viihtyisyyteen on kiinnitetty huomiota palawgteperusteella.

Palvelujen kehittymista tulisi seurata, mutta kapidssa se saa talla hetkella
odottaa kunnes asiakaspalautteen tulevaisuudestiaaa lisda tietoa. Myos-

kaan laatusertifikaatin hakuun ei ole lahdetty.

Yksikko P:ssa koettiin, etta tutkimuksesta oli leehyotya, silla se herétti ha-
lun palautteen keraamiseen ja osoitti tarpeen \staailaatua ja peilata palve-
luja asiakkaiden kautta. Palautekulttuurin levigamnmuihin yksikoihin ol

my0s tutkimuksesta saatu etu.
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Kun kysyin oppiko tydyhteis6 tutkimuksesta mita&iastauksena oli etta aina
kait sita jotakin oppii. Sen tarkemmin en saanuamé@maa siita mita oli opit-

tu.
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8 YKSIKKO P TEORIOIDEN VALOSSA

8.1 Yksikkd P asiakaslahtbisena organisaationa

Sivulla 39 esittelin Anneli Pohjolan (1997) listagh asiakaspalauteen eri ta-
soista. Sovellan hanen malliaan maaritellessankli&s:n palvelujen asiakas-
lahtoisyytta. Talla hetkella yksikkd P:ssa on toéttu asiakaspalautteen ke-
radminen vain kerran. Tavoitteeksi asetettiin pad@mkeruun muuttaminen
eivat kokeneet omaavansa resursseja, ottaa paldttekin luomista harteil-
leen. Asiakaspalaute esiteltiin organisaation jpfitmassa joka sai aikaan asi-
an etenemisen seuraavalle tasolle. My6s muihimtgksikdihin haluttiin ke-
hittdd palautteenkeruumenetelmé. Talla hetkelléarusgation kehittamisyk-
sikkd on vastuussa talon palautekulttuurin luonigellitaan varmuutta yhte-
naisen palautekulttuurin aikaansaamisesta ei Kagem ole eika yksikkd P:n
henkilokunta toimi aktiivisesti asian edistamisekgan enemmankin vallalla
on mentaliteetti ettd oma osa on jo tehty. Asiakspge nahdaan myos melko
suppeasti lomakekyselyna, joka viela mielellaanessen ulkopuolelta ns. asi-
antuntijoilta, eikéa ole henkilokunnan tai varsinkaasiakkaiden itsenséa suun-

nittelema.

Asiakkaat on nyt kohdattu ja tavoite olisi siirtigguntelemisen tasolle (ks. tau-
lukko 6.). Positiivista tilanteessa on se, ettéaptibenkeruuta on harjoiteltu ja
tyontekijat ovat ainakin periaatteessa kiinnostiznsaamaan palautetta siita
kuinka asiakkaat kokevat palvelut. Tavoitteenai dlisda systemaattinen pa-
lautekulttuuri ja pohja sen luomiselle on jo olesamsTulevaisuudessa haas-
teeksi voisi asettaa uusien palautteenkeruumenietelideoimisen yhdessa
asiakkaiden kanssa, jotta saataisiin palvelujernttéehisen kannalta mahdolli-

simman relevanttia ja syvallista tietoa. Tahan k&llomakekysely ei valtta-

matta ole riittava.
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TAULUKKO 6. yksikkd P:n asiakaspalautteen taso (B@h1997, 180-181)

Asiakassuhde Asiakaspalaute

kohtaaminen asiakaspalautekysely on toteutettu

vain kerran, jatkuvuudesta ei talla

hetkella varmaa tietoa

kuunteleminen Pyrkimyksenéa luoda saanndllinen pa-
lautekulttuuri koko organisaatioon, to-

teutus delegoitu eteenpain

kuuleminen palautekulttuurin ja metodien monipualisinen,

palautteen vaikuttavuus
osallistuminen yksilidyt ja vuorovaikutteiset
palautteen kerddmisen

keinot

osallisuus Palaute vuorovaikutussuhteessa
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8.2 Yksikkd P oppivana organisaationa

Raili Moilasen timanttimallin mukaan organisaatmppiminen koostuu viides-
ta elementista ja kahdesta tasosta. Sovellan seagseaMoilasen mallia tarkas-

tellessani miten oppivan organisaation elemensikko P:ssa nayttaytyvat.

1. Oppimisen tuki: Tutkimuksessa huomio keskitettiksiiotason- eli oppi-
joiden ja oppimisen johtamiseen. Oppivan organisaagkentaminen kuu-
luu organisaation ylimmalle johdolle, eli tissaaaksessa koko organisaa-
tion johdolle. Esimiesten on vaikea toimia oppimisdistavasti jos koko
organisaation johto ei kiinnita erityista huomiaapivan organisaation ra-
kentamiseen. Yksikkd P:ssé keskitytddn kaytannon pydorittamiseen jo-
hon paineet tulevat varmasti ylhaalta kasin. Kémistyo ja kaikki muu
"ylimaarainen” tehdaan jos jaa aikaa. Esimiehet @edvasti liian kuormit-
tuneita jotta heilla olisi resursseja toimia op@em edistdjind tai tarjota
alaisilleen oppimisen valineita tai foorumeita. 884 antaa vapaat kadet
tyontekijoille, ei ole riittava kannustin syvéllese oppimiseen, vaan jopa
pain vastoin; alaiset voivat kokea tulleensa h|éitpman onnensa nojaan.
Moilasen mukaan johtaminen on oppivan organisaatiomanttimallin
eteenpain vieva voima. Jos oppivan organisaatibtaminen ei toimi, ei-
vat myoskdan muut sen osa-alueet voi toimia. Tekamtkorjaamiseksi yk-
sikkd P:ssé& ensimmainen askel olisi organisaationnyan johdon ja esi-
miesten sitouttaminen oppimista edistavan tyoynsp@mi rakentamiseen.

2. Oppimisen suunta: Organisaatiolla on olemassalivieal visio ja strategia
toiminnalleen, toisin sanoen toimintaa selittaw@rite (theory of action). On
kuitenkin eri asia jakavatko kaikki tyontekijat saavisiota vai poikkeaako
toimintateoria (theory-in-use) julkilausutuistartontaperiaatteista. Ainakin
taman tutkimuksen ja asiakaspalautesysteemin lwmnssihteen yhteisen
vision rakentaminen oli ohitettu. Tutkimuksen péeefla uskaltaisin vait-
tad, etta periaatteen tasolla tyontekijoiden cdetettietavan mihin organi-
saatiossa pyritddn ja olevan sitoutuneita tahamtankéytannon tasolla yh-
teisesti sovitut ja ideoidut visiot ja strategiaabpuutteellisia ja hajanaisia.
Jokaisen tulisi paasta itse vaikuttamaan tavorteichaarittelyyn ja niiden

tulisi olla yhteisesti ja vapaaehtoisesti jaettijaivittaista perustyota kau-
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emmas katsovat pitkan tahtaimen suunnitelmat alispppimisen kannalta
tarkeita. Esimerkiksi palautejarjestelman kehitsgen ei voida lahtea aja-
tellen, ettd tehdaan tama nyt kerran ja katsotdatem goskus myéhemmin
uudestaan.

. Oppimisen esteet: Tutkimus toimi hyvdna mahdollisna kyseenalaistaa
organisaation rutiineja ja toimintamalleja sekailgtason ajattelua. Tutki-
mushetkella organisaation olosuhteet olivat vahv@defiensiiviset ja tama
osaltaan esti asioiden syvéllisen kasittelyn. Tilmon kuitenkin lahtenyt
parantumaan ja tyontekijoiden tulisikin kohdatakedssti tydyhteison on-
gelmat ja keskusteltava niistad rakentavasti jalsgiimatta. Jokaisen tulisi
katsoa ensin omaa toimintaansa ja tuotava siinadaligesti esiintyvat
virheet julkisiksi. Taman on varsinkin aluksi hywaikeaa, mutta ei mah-
dotonta. Se vaatii kuitenkin aidon luottamuksenaihiirin rakentamista
tyoyhteison sisélle, joka yksikko P:ssé on vielisah.

. Oppimisen keinot: Kuten jo aikaisemmin mainitsinmassten on vaikea
toimia oppimista edistavasti jos organisaation yejohto ei tadtd mahdol-
lista. Oppimista edistavia keinoja, kuten tydtestayollon istuntoja joilla
on pyritty ilmapiirin parantamiseen, on yksikko $&darjottu jonkin verran.
Alaiset eivéat ole kuitenkaan aina kayttdneet hyvd&gottuja mahdolli-
suuksia. Vastuu on siis seké johdolla tarjota ojgem keinoja, mutta myos
alaisilla kayttaa niita. Siksi esimiehia ei voidd#aa yksin vastuullisena
tyoyhteison oppimisesta. limapiiriongelmat ovateell osallaan vaikutta-
massa tilanteen jumiutumiseen, halutaan etté éidiat tehtaisiin jotain ja
ettd se muuttuisi, mutta ei kuitenkaan olla valmiise osallistumaan. Ehka
onnistuneen tydnohjauksen myoéta ongelmat talldlaareat helpottamassa
jolloin oppimisen keinojen tarjoamiseen organisatagolla ja niiden kayt-
tamiseen yksilotasolla voitaisiin taas kiinnitt&&omiota. Foorumeita tie-
don jakamiseen tarvittaisiin.

. Oppimisen arviointi: Organisaatio lahti liikkeeltasta paasta. Kiinnostus
sitd kohtaan mitd on opittu ja miten kehitytty demassa ja se on hyvana
perustana oppimisen ilmapiirin rakentamiselle. Tiaie on viela tdssa vai-
heessa keskenerdinen ja kehittymaton, mutta patmkéruusta on saatu
ensimmaiset kokemukset jotka toivottavasti kannutgatkamaan aloitet-

tua tyota. Tulevaisuudessa tulisi keskittyd |[oytam@arhaiten organisaati-



on ja asiakkaiden tarpeisiin vastaava palautteenkeenetelma kayttaen
luovuutta huomioiden sen, ettei lomakekysely oleoai mahdollisuus.
(Moilanen 2001a, mm. 19-23; article 1l, 13—17; Nwoikn 2001b, 152 )
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9 POHDINTAA

9.1 Tutkimuksen tulokset

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa oppiksikkd P organisaationa

saamastaan sisaisesta - (tyontekijoiden haastatjelwlkoisesta palautteesta

(asiakaspalaute). Pyrin l0ytamaan tahan vastauksettamieni tutkimustehta-

vien kautta. Tutkimustehtavia olivat:

1. Tayttavatkd yksikkd P:n palvelut asiakkaiden tatgeepaihdepalvelujen
laatusuositukset?

2. Mita yksikké P:n toimintaymparistdsta voidaan sanpaivan organisaati-
on teorioiden pohjalta?

3. Hyodyntdako yksikkd P laatutydssdén saamaansatsisgja ulkoista pa-

lautetta?

Erittelen seuraavassa millaisia vastauksia kysymykain.

9.1.1 Yksikké P:n palvelujen laatu

Yksikkd P:n palvelujen laatua mitattiin asiakaspéd&yselylla 21.3-5.4.2005.
Kyselyyn vastasi 53 asiakasta joista hyvaksyin 4énmakkeet. Vastausprosen-
tiksi muodostui noin 46 %. Kyselyn mukaan asiakkazt hyvin tyytyvaisia
yksikkd P:n palveluihin. Asiakkaiden vastaustenugezella yksikkd P:n toi-
minta tayttaa myos paihdepalvelujen laatusuosituk&siakkaat olivat niin
tyytyvaisia, ettei palautteesta saatu suuria evpdbrelujen kehittamiselle.
Muutamia epéakohtia se kuitenkin paljasti: parkkiBalen riittavyys, tilojen
laitosmaisuus, paivystys- ja varsinkin puhelingj@glon saanti hoitopaikasta ja
hoidon tavoitteiden asettaminen. Taméan tutkimuksekaan yksikké P:n pal-
velut tayttavat suurimmalta osin asiakkaiden targe&éa paihdepalvelujen laa-

tusuositukset.
Tulokseen tulisi suhtautua varauksella silla ylolet palautteen keruun aikana

yksikkd P:ssa asioineista ei vastannut kyselyymri@wsa niista jotka vastasi-

vat, olivat vasta aivan hoitosuhteen alussa. Témadie vaaristaa tuloksia ja
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aiheuttaa illuusion asiakaskunnan tyytyvaisyydektétettavina tuloksia voi-
taisiin pitaa silloin kun vastaajat edustaisivak&@siakaskuntaa samassa suh-
teessa. Tulevaisuudessa yksikkd P:ssa tulisikintidimiten vanhat asiakkaat

saataisiin motivoitua vastaamaan kyselyihin.

Lahes kaikissa tassakin tydssa mainituissa maargs sosiaalihuollon laatu
nahdaan suppeasti koskevan vain toiminnallistaudaali palvelutilannetta,

asiakkaan ja tyontekijan sosiaalista kanssakayrasjantaen koskemaan kor-
keintaan tilanteeseen liittyvaa toimintaymparist&osiaalihuollon laadusta
puhuttaessa suomalaisessa nykykeskustelussa ka&kityoiminnalliseen laa-
tuun teknisen laadun eli tulosten laadukkuudenaaittisen sijasta. Varsinkin
Englannissa ja Yhdysvalloissa pyritadn mittaamaén teknista laatua ja sa-
ma suuntaus on tulossa myds Suomeen. Sosiaalitgdespioaseman kannalta
on tarkeaa maaritella tyon tavoitteita ja mitatavssietaanko niitéd. Laatukes-

kusteluun kaivataan siis takaisin teknisen laadé@éanttelya ja mittaamista.

Ongelmana asiakkaan asemassa laadun arvioijanavimnain vaikuttamat-
tomuus. Vaikka asiakkaiden mielipiteitéa kysyttaisiiittyvat kysymykset vain
kapealle sektorille koko palveluprosessissa. Jokweh taho on jo maaritellyt
mit& sosiaalihuollon palveluita ihmiset tarvitsebg/aa elamaa turvaamaan eli
mita sosiaalihuollon tuloksellinen laatu on, tdtes sita el ole méaaritelty kun-
nolla ja sosiaalihuollon toiminta perustuu luulositd mika kansalaisille on
parasta. En vielakaan ymmarra miksi sosiaalihusdioghdaan asiakastyyty-
vaisyyskyselyja silla asiakkaiden tyytyvaisyys tgytymattomyys ei vaikuta
palvelujen kayttbasteeseen. Asiakkailla ei monastivalinnan varaa sosiaali-

palvelujen suhteen. Mihin tyytyvaisyysmittauksiigritaan?

"Koska kansalaisella ei ole valinnan mahdollisuug&a hallintoala-
maisella kieltaytymisoikeutta, kansalaisten tyyiyyydella ei ole suo-
ria seurauksia organisaation kassavirralle. Pitiallahtaimella luon-
nollisesti massiivinen tyytyméattoémyys saattaa jahpaliittisiin muu-
toksiin, mutta yksittdisessa palvelutilanteessaskéainen on jokseen-

kin voimaton ja vailla vaikutusmahdollisuuksigLillrank 1998, 100)
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Ismo Lumijarven (1994a) mielesta tyytyvaisyys kuaassaadun palvelun suh-
detta asiakkaan odotuksiin. Han kuitenkin myontaéyvaisyyden ja laadun
suhteen olevan problemaattinen silla tyytyvaisyygilannesidonnaista, tunne-
pohjaista reagointia kun taas suhtautuminen laatuiupysyvampaa suhtautu-
mista palvelua kohtaan. Siksi tyytyvaisyyttd mdatisa ei valttamatta saada
kuvaa palvelun laadusta. (Lumijarvi 1994a, 17-18)

Ismo Lumijarvi (1994b) on pohtinut sosiaali- jauveyspalveluiden vaikutta-
vuutta. Han erottaa laadun ja vaikuttavuuden sarkoin muutkin Kirjoittajat.
H&nen mukaansa laatu on ominaisuus joka kytkeyd@ygtemiin palvelutapah-
tumiin ja asiointiprosesseihin. Vaikuttavuus putdas on palvelun synnytta-
ma, vasta myéhemmin ilmeneva tila. Hanen mukaaawesta lon véline saavut-
taa vaikuttavuutta. (Lumijarvi 1994b, 16—20) Eikagitenkin voisi ajatella, etta
sosiaalipalvelujen vaikuttavuus on osa niiden laatkikd laadukkaaseen sosi-
aalipalveluun kuulu se, etta tyo jota tehd&an Mleusiten kuin on tarkoitus ja

tayttaad sosiaalipalveluille asetetut kriteerit?

9.1.2 Yksikko P:n toimintaympaéristo

Oppivaa organisaatiota rakentamaan ja ohjaamaaitatm motivoitunut johto
ja esimies. Yksikkd P:ssa esimiesten aika tai sssueivat riitd oppimisen oh-
jaamiseen ja tukemiseen. Vaikka tassa tutkimukssisgamman johdon roolia
tarkasteltukaan, voi esimiesten kuormittuneisut$uya ylemman johdon muu-
alle kuin oppimiseen suuntautuneista prioriteedei€drganisaation yhteinen
suunta toimii ainakin periaatteen tasolla, muttailasolla jaettua, kaikkien
kannattamaa visiota ei nahdékseni ole, vaan elisyiglet ja erilaiset visiot te-
kevat kaytdnnon tyosta joskus ristiriitaista. Opigien esteita kuten defensii-
vista kaytosta ja sisaisia ristiriitoja on yksikRdssa pyritty poistamaan tyonoh-
jauksen keinoin. Tassa on osittain onnistuttukinjtentyésarkaa on viela jal-
jella. Defensseisté luopuminen vaatisi oppivan oiggation teoriaperinteeseen
tutustumista ja sitoutumista, mita yksikké P:ss&ugkin suunniteltu. Asiakas-
palautteen keradminen viittaisi siihen, etta orgaatio on kiinnostunut saa-
maan palautetta toiminnastaan ja tyontekijoiderstadizlujen mukaan myos

toimimaan saamansa palautteen pohjalta. Perussgatakyksikkd P:lla olisi
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siis oppia. Yksikkd P kuuluu kokonaisorganisaatigoka nayttaisi olevan
vahvasti oppimiseen suuntautunut lukuisine projektn ja kehittdmishank-
keineen. Ehkapa oppimisen oletetaan olevan térkad#é naissa erityisyksi-
koissa sen kustannuksella, ettd perustyotéd tekggitot kuten yksikkod P jate-
taan toteuttamaan vain perustehtavaansa. Nakisikkik P:n edustavan Moi-
lasen (2001a) jaottelun mukaan toimija-tyyppistganisaatiota jossa suuntau-
dutaan kaytannon tyohon ja tuloksiin ja oppiminaskittyy yksilétason toi-
mintaan. Strategiat ovat puutteellisia eivatka appimista ja toimintaa ei ky-
seenalaisteta eika reflektoida. Johtaminen on pEE&ssihmisten ja prosessien,
ei niinkaan kokonaisuuden johtamista (Moilanen 208tticle 11, 21-31)

Aineiston pohjalta en voisi sanoa yksikkd P:n teitaympariston tayttavan
oppivan organisaation maaritelmaa, mutta toisaghava organisaatio on jo-
takin mihin tulisi tietoisesti pyrkid, eika yksikk® ole tallaista sitoumusta teh-
nyt. Koin toisinaan tutkimusasetelman epéareilukksikkd P:td kohtaan, silla
vertasin heidédn toimintaansa teorioihin joita heakiole omaksuneet omiin
kaytantoihinsa. Yksikkd P ei koskaan ole vaittaolvansa oppiva organisaa-
tio. Lahdin liikkeelle ajatuksesta, ettd jos paddizt keratadn, siité olisi myos
tarkoitus oppia. Oppiminen kun on paljon muutakinnktiedon lisdantymista
kuten oppivan organisaation teoriat todistavat. i@pgen eteen taytyy tehda
kovasti tyota ja nahda vaivaa. Siksi mielestaniaad#uollon organisaatioita
olisi hyva heratella huomaamaan oppimisen ja lagaalumistuksen tyolays. Ei
siksi, ettenkd kokisi laatuty6ta tarkedksi vaanrijgiksi ettéd se on tarkeada ja
siihen ei tulisi suhtautua lilan heppoisin perust€iTurha” laatutyd rasittaa
niin tyontekijoitd kuin asiakkaitakin, siksi laaygta tulisi lahtea tekemaan vas-
ta silloin kun siihen on olemassa todellisia resejs ja halua tehda raskaita ja

kivuliaitakin ratkaisuja ja muutoksia.

9.1.3 Yksikké P:n sisdisen- ja ulkoisen palautteen hyddyEminen

Loppukeskustelun ja tydntekijoiden muistion peraBgenayttaisi silta, etta yk-
sikko P ei kayttanyt saamaansa sisaista palaytgtiatekijoiden haastattelut)
lainkaan hyoddykseen. Haastattelut toivat esiin gpalfyoyhteis6a vaivaavia

epakohtia ja olisivat toimineet mainiona pohjanakkestelulle ja kehittdmis-
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tyon aloittamiselle. Ehka tydyhteison huomio olustautunut niin ulkoisen pa-
lautteen saamiseen, ettei sisaista palautetta ettuighi osattu noteerata. Tai
ehka en osannut "markkinoida” heille haastattellokisia tarpeeksi merkitta-
vana asiana, etta niihin olisi kannattanut kiird@thuomiota. Tosin minulla ei
ollut tahan mahdollisuuttakaan koska tyontekij&tepsallistuneet tulosten ka-
sittelyyn varattuun tilaisuuteen. Voi olla, ett@®yteiso ei koe sisaista palau-
tetta tarpeeksi faktuaalisena, formaalina tai ntgrkéind koska heilla ei ole
olemassa sisaisen palautteenkeruun kulttuuriafet@meita. Tai ehka tulos-
ten kasittely unohtui ja hautautui perustyon kgegi tahdin alle. Tulosten ai-
kaansaama defensiivinen kayttaytyminen voi myods odlaltaan vaikuttamassa

siihen, ettei tuloksia sen kummemmin kasitelty.

Ulkoista palautetta (asiakaspalautekysely) odatetgksikkd P:ss& suurella
mielenkiinnolla. Kyselyn toivottiin antavan todsiia tuloksia ja olevan antoisa
kehittamistyon kannalta. Palaute oli hyvaa jotemiadehittdmisen paikkoja
ei noussut esiin. Muutamat kysymykset, jotka padsut pohjalta herasivat,
kuitattiin silla, ettei niille juuri nyt voida tet&mitaan. Joitakin pienid muutok-
sia tilojen viihtyisyyteen palautteen pohjalta teht Palautteenkeruun ensi
huuman mentya ohi jai ilmaan kysymys palautteenkertulevaisuudesta. Sita
ei oltu etukateen mietitty eika yksikko P:lla olh@sursseja itsellaan sita lahted
uudestaan toteuttamaan. Asiakaspalautteen keraarmlise voinut pahimmas-
sa tapauksessa jaadda vain tdhan yhteen kertaaek€muaitenkin organisaati-
on kehittdmisyksikko otti tehtéavakseen palautteamkjérjestelman kehittami-
sen koko organisaatioon. Tassa tapauksessa tilannparas mahdollinen.
Asiakaskyselyn kokemusten perusteella ollaan rakeassa kokonaista palaut-
teenkeruukulttuuria! Voidaan sanoa, etta ainakasddasiassa tutkimus oli on-

nistunut ja johti hyviin tuloksiin.

Tutkimuksesta saatujen kokemusten perusteellatsaiteni viisikohtaisen
muistilistan asiakaspalautteen keraamisesta 1.rx@ation tulisi aluksi syval-
lisesti ja rehellisesti pohtia miksi palautteenkesworitetaan, mihin silla pyri-
taan ja mita halutaan tietdd. Nain voidaan vaditkditusta parhaiten palvelevat
mittarit ja "vaivannakotaso” Julkilausuttujen taiteiden tulisi vastata todelli-

sia tarkoitusperia 2. Toiseksi organisaation (siiem. ei esimerkiksi opiskeli-
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jan yksin!) tulisi pohtia mita laadukas palvelu éllsuudessa merkitsee, mité
eri osa-alueita siihen kuuluu ja millaista se amrijtdssa organisaatiossa? Ky-
symykset on helpompi muodostaa ja ne ovat paremmagliinsa osuvia kun
tiedetdan tarkalleen mita halutaan mitata. 3. Kggymyksia vain asioista
joille ollaan valmiita tekem&an jotakin. Vaikka tursi korrektilta kysya mo-
nenlaisista organisaatiota koskevista asioistaeomivan turhaa jos jo etuka-
teen tiedetaan, ettei niille tulla tekemaan mit&@m.epareilua ja moraalisesti
arveluttavaa luoda turhaa illuusiota vaikuttamiserhdollisuuksista. 4. Suun-
nittele palautteenkeruun tulevaisuus ennalta,ijeevaipuisi unholaan ensi-
huuman mentya ohi. 5. "Todellista” kokemusperéigta (muuta kuin tilas-
tollista tietoa) kehittamisen pohjaksi haluttadegsely on yksistaan pidemmal-
la& aikavalilla riittAmatén. Muita, paremmin asiakk#avoittavia ja syvallisem-
pi& menetelmia on tarjolla pilvin pimein, mielikinksen kaytto ei ole kiellet-
tya! Esimerkiksi Peter Sommerfeld on esitellyt tmitamallin, joka antaa
mahdollisuuksia toimia niin, etta tehtava sosidafiayot ja sen vaikuttavuus on
nayttéon perustuvaa. Malli koostuu elamankerralisshaastatteluista ja reaali-
aikaisesta seurannasta. Tarkoituksena on ymmastakkaan kuntoutumispro-
sessin eri vaiheet ja ndhda, mika rooli auttameséelmalla on tassa kuntou-

tusprosessisissa. (www.socca.fi, tiivistelma P8@nmerfedin luennosta)

9.1.4 Lopuksi

Paihde- ja yleensékin sosiaalipalveluja arvioitaesksi tarkeda ottaa huomi-
oon myds palvelujen ulkopuolelle jadvien nakemykbd&iksi he eivat tavoita
tai voi kayttaa palveluja. Se olisi yhteiskunnags tarked kysymys johon tuli-
si pyrkid vastaamaan. Ymmarran ettd on kaksi esaaaarvioida palvelun si-
saista laatua jotta se saataisiin mahdollisimmaséksi niille asiakkaille jotka
palveluja kayttavat. Mutta kuten esimerkiksi Oldaukonen (2005) sanoi,
paihdepalvelut ovat alkaneet suosia hyvaosaisinggiden kaikkein eniten
apua tarvitsevat palvelujen ulkopuolelle. Siksikg@inkin tyytyvaisyysmittaus-
ten vain toimivan "sokaisijoina” tai sumuverhondalasyltakyllainen tyytyvai-

Syys Vvoi peittaa alleen sen, ettei palveluillawaéu tai haluttu vastata tiettyjen

asiakasryhmien tarpeeseen.
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Tutkimus sai minut pohtimaan yleisesti sosiaalipaljen asiakaspalautejarjes-
telmien tilannetta. Kysyin asiasta Sosiaali- javégs palvelukeskuksen suun-
nittelupaallikk6 Maija Nakarilta ja hanen mukaankaaskyldssa sosiaali- ja
terveyspalveluiden alueella on meneillaan asiakasfiaen systematisoinnin
kehitystyd. (Nakari 2005) Liséksi ainakin Helsingnosiaalivirastossa kehite-
taan asiakaspalaute ja asiakasosallisuusjarjestgtitha olisi tarkoitus saada
kayttoon vuoteen 2007 mennessa. (www.socca.fi,iktglis asiakaspalautejar-
jestelmien kehitysty6) Aihe on tarkea ja siihenmmeksi tartuttu. Lisatutki-
musta asiakkaiden aanen kuulemisesta ja hyodyrggtiisosiaalipalveluita

suunniteltaessa ja toteutettaessa varmasti tanvitaa
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Liite 1. Yksikk0 P:n asiakaspalautelomake

Taman kyselyn tarkoitus on kehittéa yksikkd P:n palvelujen laatua, vastaamalla kyselyyn voitte
vaikuttaa. Vastauksianne kéaytetddn ainoastaan palvelujen kehittdmiseen ja niitd kasitellaan
luottamuksellisesti.

Vastatkaa ympyroimalla oikea vastausvaihtoehto tai kirjoittamalla vastaus sille varattuun
tilaan.

TAUSTATIEDOT
1. Sukupuoli 2. Syntymavuosi

1) Mies
2) Nainen

3. Siviilisaaty
1) Naimaton
2) Awvioliitto, avoliitto tai rekisteroity parisuhde
3) Eronnut avioliitosta, avoliitosta tai pitkdaikaisesta parisuhteesta
4) Leski

4. Perhetilanne
1) Perheeton
2) Lapseton avioliitto / avoliitto / rekisterdity parisuhde
3) Auvioliitto / avoliitto / rekisterdity parisuhde ja lapsia
4) Yksinhuoltaja

5. Kotona asuvien lasten lukumaara ja ika

6. Kotikunta (kunta missa olette kirjoilla)

7. Asumismuoto
1) Omistusasunto
2) Vuokra-asunto
3) Laitos
4) Tuttavien luona
5) Asuntola
6) Asunnoton
7) Muu, mika




8.

Tyétilanne

1) Kokopaivatyossa

2) Osa-aikatyossa

3) Hoitovapaalla

4) Vuorotteluvapaalla
5) Sairauslomalla

6) Tyottomana
7) Elékkeella

8) Opiskelijana
9) Muu, mika?

Liite 1

PALVELUJEN KAYTTO

9.

10.

11.

12.

Mistd / kenelta saitte kuulla yksikkd P:n palveluista?
1) Ystava, laheinen

2) Viranomainen

3) Tiedotusvalineet

4) Tyobnantaja
5) Muu, mika?

Kenen aloitteesta tulitte yksikkd P:hen?

1) Oma-aloitteisesti

2) Omaisen tai muun laheisen toivomuksesta

3) Tyopaikan hoitoonohjauksen kautta

4) Viranomainen (esim. sosiaalityontekija) lahetti, mika viranomainen?

5) Minut ohjattiin jostain muualta, mista?

Kuinka usein kaytte yksikko P:ssa?

1) Paivittéin

2) 2-4 kertaa viikossa

3) Kerran viikossa

4) 1-3 kertaa kuukaudessa

5) Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

Kuinka kauan nykyinen hoitojaksonne yksikko P:ss& on kestanyt?
1) Olen ensimmadista kertaa

2) 3Kk tai véhemmaén

3) 3-6 kk

4) 6-12 kk

5) 12-24 kk

6) 24 kk tai enemman



13. Mitéa paihdehuollon erityispalveluja olette kayttanyt kuluneen vuoden aikana?

1) Pitkédkestoinen laitoshoito

2) Avohoito (esim. A-poliklinikka)
3) Péivakeskus

4) Asumispalvelut

5) Lyhytkestoinen vieroitushoito (katkaisuhoito)

6) Nuorten paihde- ja huumetyon tiimi

7) Muu, mika

YKSIKKO P:N TOIMINTAYMPARISTO JA PALVELUJEN SAATAVUUS

14. Ympyroikaa parhaiten yksikko P:ta kuvaava vaihtoehto
Taysin
samaa
mielta

1) Yksikko P on hyvien
kulkuyhteyksien pé&assa 1

2) Yksikkd P on helposti
I0ydettavissa

3) Parkkipaikkoja on riittavasti

4) Sisaan paaseminen on helppoa

5) Opasteet ovat selkeat

6) Yksikko P on viihtyisa

7) Yksikkd P on laitosmainen

8) Yksikkd P on turvallinen

9) Yksikkd P on ahdistava

10) Yksikko P on kodikas

el e

15. Yksikko P:n paivystysaika on arkisin klo 8-11.00. Onko aukioloaika sopiva?

1) Kylla
2) Ei

Lahes
samaa
mielta

2

N DN DN DNDNDDNDNDDNDDNDDND

En

0saa
sanoa

3

W W wwwwwwow

Jos vastasitte ei, niin millaisia haluaisitte aukioloaikojen olevan?

Lahes

eri

mielta

4

LR L T T
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Taysin
eri
mielta

5
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16. Yksikko P:n sosiaalityontekijoiden ja perheterapeutin puhelinaika on arkisin klo 8-8.30.

Onko aika sopiva?
1) Kylla
2) Ei

Jos vastasitte ei, niin millaisia haluaisitte puhelinaikojen olevan?
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17. Kuinka kauan jouduitte odottamaan vastaanotolle paasya?
1) En lainkaan
2) Alle 15 minuuttia
3) 15-30 minuuttia
4) 30-60 minuuttia
5) Yli tunnin

Olitteko tdhan tyytyvainen?
1) Kylla
2) Ei

18. Jos varasitte kdyntiajan tyontekijalle, kuinka nopeasti saitte ajan?
1) Samalle péaivélle
2) Samalle viikolle
3) Seuraavalle viikolle
4) Kuukauden sisélle
5) Yli kuukauden paahén

Olitteko tahan tyytyvainen?
1) Kylla
2) Ei

ASIAKKAAN JA HENKILOKUNNAN VALINEN VUOROVAIKUTUS

19. Oliko tyontekijalla mielestdnne riittavasti aikaa tapaamiselle?
1) Kylla
2) Ei
Haluatteko kommentoida tarkemmin?

20. Osasiko tyontekija vastata kysymyksiinne?
1) Kylla
2) Ei
Haluatteko kommentoida tarkemmin?

21. Puhuiko ty6ntekija mielestanne ymmarrettavaa kielta?
1) Kylla
2) Ei
Haluatteko kommentoida tarkemmin?




22. Tunnetteko voivanne luottaa henkilékuntaan?

1)
2)

Kylla
Ei

Haluatteko kommentoida tarkemmin?
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23. Tunnetteko etta tyontekija ymmarsi teita?

1)
2)

Kylla
Ei

Haluatteko kommentoida tarkemmin?

HOIDON TAVOITTEET JA VAIKUTTAVUUS

24. Ympyroikaa mielestanne kuvaavin vaihtoehto

25.

1)
2)
3)
4)
5)

6)

Taysin Léahes En Lahes
Samaa samaa 0Saa eri
mielta mielta sanoa mielta
Sain itse méaaritella
hoidolle tavoitteet 1 2 3 4
Toiveitani ja odotuksiani ei
otettu huomioon 1 2 3 4
Hoidolle asetetut tavoitteet
ovat tayttyneet 1 2 3 4
Hoidolle asetetut tavoitteet ovat
minulle selkeita talla hetkella 1 2 3 4
Olen sitoutunut hoitoon
talla hetkella 1 2 3 4
Henkilokunta ei ole
ammattitaitoista 1 2 3 4

Mitka palveluista ovat olleet erityisen hyddyllisia? Ympyroikaa enintaan kolme
vaihtoehtoa.

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

10) Muu, mika

Terapia

Muu yksilétapaaminen

Ladkehoito

Akupunktio

Pari- tai perhetapaaminen

Ryhmaétapaaminen

Paivystysvastaanotto

Hoitoneuvottelu, jossa mukana useampia tyontekijoita / laheisia
Tuki, ohjaus ja neuvonta

Taysin
eri
mielta
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26. Mita seuraavista palveluista ette ole saanut vaikka olisitte halunnut?

1) Terapia
2) Muu yksilétapaaminen

3) La&ékehoito

4) Akupunktio

5) Pari- tai perhetapaaminen

6) Ryhmatapaaminen

7) Paivystysvastaanotto

8) Hoitoneuvottelu, jossa mukana useampia tyontekijoita / laheisia
9) Tuki, ohjaus ja neuvonta

10) Muu, mika

27. Minké kouluarvosanan (4-10) antaisitte yksikko P:lle?

29. Milla kolmella sanalla kuvailisitte yksikko P:ta?

28. Mitd muuta haluaisitte sanoa?

KIITOS VASTAUKSESTANNE!



Liite 2. HENKILOKUNNAN HAASTATTELURUNKO

Yleinen Kehittaminen

ONKO YKSIKKO P:LLA (TAl KOKO ORGANISAATIOLLA) MENOSSA JOTAIN
LAAJEMPAA KEHITTAMISHANKETTA MIHIN ASIAKASPALAUTTEEN
KERAAMINEN KUULUU?

ONKO ORGANISAATION ILMAPIIRI SUOTUISA KEHITTAMISELLE?
(INNOKKUUS/VASTARINTA/KYLLASTYMINEN)

MITA (OSA-ALUEITA) ORGANISAATIOSSA KEHITETAAN

MIHIN KEHITTAMISELLA PYRITAAN? KEHITTAMISEN LAHTOKOHDAT (ASIAKAS:
PAREMPI PALVELU, JOHTO: PAREMPI TULOS...)

Asiakaspalaute kehittamisen valineend/paamaara

© 0o N o U

MIHIN JUURI TALLA LOMAKEKYSELYLLA PYRITAAN

MIKSI SE TOTEUTETAAN? MUUTOSTARVE (SISAINEN TAI ULKOINEN)

KENEN ALOITTEESTA TAI TARPEESTA PROSESSI ON LAHTOISIN?

MILLAISIA TULOKSIA ODOTETAAN? (LOMAKKEEN KYSYMYSTEN LAPIKAYNTI)
MILLAISIA TULOKSIA TOIVOTAAN? MIKSI?

Tybyhteisd/sitoutuminen

10.

11.

12.

13.

14.

OLLAANKO VALMIITA MUUTOKSIIN (TYOYHTEISOSSA/ITSE OMASSA
TYOSSAAN)?

MITKA SYYT VOISIVAT ESTAA MUUTOKSIA?

ONKO TUTKIMUKSESTA TIEDOTETTU? ONKO VOINUT/HALUNNUT OSALLISTUA
SUUNNITTELUUN? (ONKO YHTEINEN HANKE JA PAAMAARA VAI YLHAALTA
ANNETTU)

ONKO HENKILOKUNTA SITOUTUNUT KEHITTAMISEEN? ONKO ITSE
SITOUTUNUT?

ONKO JOTAIN TEHTY SITOUTTAMISEKSI? OLISIKO PITANYT?



Tulevaisuudessa

15. KUULUUKO KYSELY OSANA LAAJEMPAAN KEHITTAMISEEN VAI JAAKO
YKSITTAISEKSI PROJEKTIKSI? ONKO YKSISTAAN RIITTAVA?

16. MILLA TAVALLA KEHITYSTYOTA TULISI JATKAA?

17. VAKINAISTUUKO ASIAKASPALAUTTEEN KERAAMINEN KAYTANNOKSI? JOS El
NIIN MIKSI?

18. KOKEEKO TUTKIMUKSEN/KEHITTAMISTYON TARKEAKSI
ORGANISAATIOSSA/TYOYHTEISOSSA/OMASSA TYOSSAAN?



Liite 3. Loppukeskustelun haastattelurunko

Informaation kokoaminen ja integrointi

o onko kyselyé toteutettu uudestaan, jos niin milloin ja kenen toimesta? (ehd.
opiskelijat, kehittdmisyksikkd...ym)
o kerro lyhyesti timan tuloksista ja miten niit4 on késitelty tyoyhteisdssé
e jos ei niin aiotaanko ja kenen toimesta? (n. kerta vuodessa toiv.)

O jos ei niin miksi?

e onko kyselya kehitetty edelleen, jos on niin kenen toimesta? (suppeampi

lomake toiv.)

e onko kysely talletettu perehdyttdmiskansioon tm. painettuun kaikkien
saatavilla olevaan muotoon?

0 Jos ei niin missé kysely on?

o onko tyontekijoiden tiedon jakamista varten muodostettu foorumia, jos niin
millainen?

O jos ei niin miksi?

e miten tiedonkulku tydyhteisdssa toimii tand paivana? Onko se parantunut?

Miten?

e onko tiimityéskentelyyn kiinnitetty erityistd huomiota, jos niin miten?
e onko tiimissa mietitty tapoja tyduupumuksen valttdmiseksi ja hektisyyden

kestamiseksi? millaisia?



e saavatko tyontekijat danensé kuuluville henkilopoliittisissa tai tydilmapiiriin
liittyvissa asioissa. onko asian korjaamiseksi tehty konkreettisesti jotakin,
mita?

O jos ei niin miksi?

e onko uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen kiinnitetty huomiota, mita

on tehty?

O jos ei niin miksi?

Haastatellut toivoivat, ettd asiaa kasitellaan tydryhmissa ja mietitédn mita
tehdaan ja milla aikataululla, esimerkiksi kehittdmispaivan yhteydessa. Seuraava
askel tasta oli asian vieminen johtoryhmaan, jotta asiakaspalautteen kerdédminen
voitaisiin laajentaa koko organisaatioon. Ainakin joidenkin mielesta taméa
toteuttamiskerta on vasta alkua uudelle, koko organisaatiota kasittavalle

kulttuurille ja toimintatavalle

e miten kommentoit tahan?

Informaation tulkinta ja soveltaminen

¢ millaisia konkreettisia muutoksia kysely sai aikaan? (mainonta, hoidon
tavoitteet, puhelinajat ym.)

O jos ei mitdan niin miksi?

o palvelujen kehitysté haluttiin seurata uusimalla kysely, miten se nyt

tehdaan?

e onko laatusertifikaatin hakuun ldhdetty?



o millaisia konkreettisia muutoksia haastattelut saivat aikaan? (tiedon kulku,
valien selvittely, vaikutusmahdollisuudet, hengahdysaika, henkiléston
saatavuus, esimiehen kuormitus ym.)

O jos ei mitdan niin miksi?

o koettiinko kyselyn ja haastatteluiden tuloksista olevan mitadan hyotya? mita?

e oppiko tyOyhteisd mitd&dn? mita?

Oppimisen tuki: johtaminen : miten johtajana tuet tyéyhteison oppimista ja

kehittymista?

Oppimisen suunta: strategia, yhteisesti jaettu visio: onko tyoyhteisoll& yhteinen
visio ja padmaarad. Onko tama julkilausuttu ja yhdessa paatetty vai tuntumaan

perustuva hiljainen tieto?

Oppimisen esteet: rutiinien ja defenssien tunnistaminen ja kyseenalaistaminen:
muutosvastarinta ja henkilokohtaiset klikit, informaation kulun ongelmat ja
vaikutusmahdollisuuksien puute néhtiin ongelmiksi haastatteluissa. Onko néille
oppimista estaville seikoille tehty mitdan? Pyrkiiko taméa tydyhteiso tietoisesti

oppimaan, onko tasta ollut puhetta?

Oppimisen keinot: keinojen rakentaminen, tarjoaminen ja kayttdminen: Onko
kysely ja haastattelu (tai jokin muu) johtaneet uusien oppimisen valineiden tai
foorumien syntymiseen? Kaytetaanko naita (kayttavatko tyontekijat naita

mahdollisuuksia hyvakseen) esim. itsearviointi, asiakaskyselyt tms...



Oppimisen arviointi: arviointimenetelmat, motivointi, palkitseminen:
Motivoidaanko tyontekijoitd oppimaan, miten? Palkitaanko heité jotenkin? Milla

tavalla oppiminen on organisaatiolle hy6dyksi?

Missa oppiminen ndkyy? Kannattaako siihen kannustaa, miksi?





