
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Katja Lämsä 

 

LAADUNHALLINTAJÄRJESTELMÄN KEHITTÄMINEN ITE – MENETELMÄÄ 

HYÖDYNTÄEN YKSITYISESSÄ FYSIOTERAPIA-ALAN YRITYKSESSÄ 

Kehittämistyö 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAADUNHALLINTAJÄRJESTELMÄN KEHITTÄMINEN ITE – MENETELMÄÄ 

HYÖDYNTÄEN YKSITYISESSÄ FYSIOTERAPIA-ALAN YRITYKSESSÄ 

Kehittämistyö 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Katja Lämsä 

    Kehittämistyö 

    Kevät 2017 

Sosiaali- ja terveysalan kehittäminen 

ja johtaminen 

Oulun ammattikorkeakoulu 

 



   

3 
 

 

TIIVISTELMÄ 

 

Oulun ammattikorkeakoulu 

Sosiaali- ja terveysalan kehittäminen ja johtaminen 

 

 

Tekijä: Katja Lämsä 

Opinnäytetyön nimi: Laadunhallintajärjestelmän kehittäminen ITE – menetelmää hyödyntäen 

yksityisessä fysioterapia-alan yrityksessä 

Työn ohjaaja: Mika Paldanius 

Työn valmistumislukukausi ja vuosi: kevät 2017 sivumäärä: 34 

 

Tämä kehittämistyö on tehty yksityiselle fysioterapia-alan yritykselle. Kehittämistyön tarkoituksena 

oli kartoittaa yrityksen laadunhallinnan nykytilaa sekä saada tietoa kehittämistä vaativista toiminta-

alueista. Kehittämistyön tuotteena tuli lisäksi kehittämisen kohteena olevalle yritykselle 

laatukäsikirja. 

 

Kehittämistyössä kartoitettiin yrityksen toiminnan laadun nykytilaa ITE – itsearviointimenetelmällä. 

Työyhteisön kaikki jäsenet arvioivat 25 kohtaisen ITE – kysymyskaavakkeen avulla yrityksen 

toiminta-alueiden laatua asteikolla 0-4. Saadut vastaukset analysoitiin ja yrityksen laatuprofiiliksi 

saatiin 1,5. Annettujen pisteiden keskiarvojen perusteella paras toiminta-alue oli ”varustus ja 

laitteet” ja huonoin ”toiminta ja palvelut”. ITE – menetelmää noudattaen tuloksia pohdittiin 

työyhteisön kanssa sekä eniten hajontaa aiheuttaneiden kysymysten että huonoimmat pisteet 

saaneiden kysymysten kannalta. Keskusteluissa nousi esille se, että merkittävimmät laatuprofiilia 

heikentävä tekijät olivat toimintojen suunnittelemattomuus, dokumentoinnin puute sekä seurannan 

ja arvioinnin puute. 

 

ITE – menetelmän avulla saatiin hyvä kuva yrityksen toimintojen laadusta sekä kehittämistarpeista. 

Yhdessä käytyjen keskustelujen kautta työyhteisö mietti kehittämisehdotuksia ja toimenpiteisiin 

ryhdyttiin laatuprofiilin nostamiseksi. Laadun kehittäminen aloitettiin toiminnan 

järjestelmällisemmällä suunnittelulla sekä toimintojen yhtenäistämisellä. ITE – menetelmän 

toiminta-alueisiin pohjautuva laatukäsikirja ohjaa jatkossa työyhteisön toimintaa ja on yrityksen 

menetelmä hallita toimintansa laatua. 

 

Tulevaisuudessa työyhteisö arvioi toimintaansa ITE – menetelmällä vuosittain. Lisäksi laatua 

edelleen parantaakseen, yritys kartoittaa asiakkaidensa kokemuksia, mielipiteitä sekä toiveita 

saamistaan palveluista ja niiden toimivuudesta asiakastyytyväisyyskyselyn avulla. 
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This development project was commissioned by a private company in the physical therapy sector. 

The purpose of the development work was to find out about the current state of quality control in 

the company and to obtain knowledge about operating areas where development is needed. In 

addition, a quality manual was produced for the company as part of the development process. 

The development work included surveying the current status of the company's operations using the 
ITE self-assessment method. All members of the work community filled out the 25-item ITE 
questionnaire assessing the quality of the company's operating areas on a scale of 0-4. The 
responses were subsequently analysed. The company's quality profile score was 1.5. Based on 
the average rates, the company's best operating area was 'equipment and instruments' and the 
worst was 'operations and services'. In accordance with the ITE method, the results were discussed 
with the work community with particular focus on questions with the most dispersion as well as 
items with the lowest scores. It emerged in the discussions that the most significant factors 
impairing the quality profile were the lack of systematic operations, documentation as well as 
monitoring and assessment. 

The ITE method helped forming a good idea of the quality and development needs of the company's 
operations. The joint discussions allowed the work community to come up with development 
suggestions and launch measures to improve the quality profile. Measures to develop quality began 
with more systematic planning and harmonising the company's operations. In the future, the quality 
manual, based on the operating areas of the ITE method, will guide the operations of the work 
community and provides an approach for the company to manage the quality of its operations. 

The company will also continue to use the ITE method to evaluate its operations annually. Lastly, 
the company will use a customer satisfaction survey to determine its customers' experiences, 
opinions and wishes regarding the services they have received as well as the functionality of the 
services. 

 

Keywords: quality, quality control, self-assessment, quality manuals, the ITE method 
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1 JOHDANTO 

 

 

Hyvällä fysioterapiakäytännöllä tarkoitetaan toimintatapaa, jossa yhdistyvät näyttöön perustuvat 

työkäytännöt, organisaation toiminnan ja fysioterapeuttien osaamisen kehittäminen. Näyttöön 

perustuva työ on parhaan saatavilla olevan tutkimuksellisen tiedon yhdistämistä fysioterapeutin 

kliiniseen kokemukseen sekä asiakkaan tarpeisiin. Organisaation toiminnan kehittämisellä 

tarkoitetaan nykytilan arviointia, uusien toimintatapojen luomista ja oppimista sekä johtamisen 

avulla tapahtuvaa muutoksen hallintaa. Hyvien käytäntöjen toteuttamisen ja noudattamisen 

tavoitteena on laadun ja tuloksellisuuden varmistaminen. (Suomen fysioterapeutit 2016.) 

Tämän kehittämistyön aiheena on yksityisen fysioterapia-alan yrityksen laadunhallinnan 

kehittäminen ja laatukäsikirjan tuottaminen. Kehittämistyön kohteena oleva yritys on toiminut 

vuodesta 1981. Sen strategiana on kuntalaisten sekä lähiseutujen ihmisten fyysisen ja psyykkisen 

hyvinvoinnin ylläpito ja parantaminen ja työkykyisyyden edistäminen sekä elämänlaadun 

lisääminen. Yritys tarjoaa fysioterapiaa, hierontaa, kuntosalipalveluja sekä niihin liittyviä 

oheistuotteita ja se työllistää tällä hetkellä kuusi fysioterapeuttia. 

Kehittämistyössä hyödynnetään ITE – itsearviointimenetelmää kuvaamaan yrityksen 

laadunhallinnan nykytilaa ja mahdollisia kehittämiskohteita. ITE – menetelmä on 

työyhteisölähtöinen, yksinkertainen ja helppokäyttöinen työväline työyksiköiden itsearviointiin ja 

systemaattiseen laadunhallintaan (Holma ym. 2010, 7). ITE - arviointiin osallistuvat kaikki 

kehittämiskohteena olevan yrityksen työntekijät ja tulokset käsitellään yhdessä. ITE - arvioinnin 

tavoitteena on löytää kehittämistä vaativat toiminta-alueet ja yhdessä miettiä ratkaisuja, joilla 

yrityksen toiminnan laatua saadaan kehitettyä. ITE – itsearviointilomakkeen kysymykset kattavat 

yrityksen koko toiminnan, joka ITE - mallissa on jaettu seitsemään toiminta-alueeseen. Toiminta-

alueet luovat laatukäsikirjalle rungon, jolla varmistetaan se, että laatukäsikirjassa tulee kaikki 

yrityksen toiminnan osa-alueet käsitellyiksi. 

Kehittämistyön kohteena olevassa yrityksessä ei ole ollut käytössä systemaattista 

laadunhallintajärjestelmää eikä niin ikään laatukäsikirjaakaan. Yrityksen toimintaa ja laatua on 

pyritty kehittämään asiakastyytyväisyyskyselyjen kautta. Kyselyt on toteutettu harvakseltaan 

muutaman vuoden välein, eikä niistä ole koettu saatavan juurikaan hyötyä. Työyhteisön 

toimintatapoja on muutettu tarvittaessa vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Kelan toimesta 
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on suoritettu ulkoinen auditointi ja siinä yhteydessä on tullut myös esille suositus 

laadunhallintajärjestelmän laatimisesta. Laatukäsikirjan tavoitteena on ohjata työyhteisön toimintaa 

tavoitteellisempaan ja yhtenäisempään suuntaan. Järjestelmällinen laadunhallintamenetelmä 

toimii tulevaisuudessa myös johtamisen työkaluna. Yrityksessä on aiemmin suunniteltu 

laatukäsikirjan laatimista, mutta resurssien riittämättömyyden vuoksi se on jäänyt vain suunnittelun 

asteelle. 

Tässä raportissa kuvataan aluksi teoreettista viitekehystä, johon kuuluvat yksityiset 

fysioterapiapalvelut ja niitä säätelevät lait sekä laatu ja laadunhallinta. Teoriaosuudessa on avattu 

tarkemmin ITE - menetelmää sekä sen käyttöä laadun arvioinnissa sekä kehittämisessä. ITE – 

menetelmän käyttöön liittyen on esitelty aiheesta tehtyjä ylemmän ammattikorkeakoulun 

opinnäytetöitä. Teoriaosuuden jälkeen raportissa kerrotaan kehittämistyölle asetetut tavoitteet sekä 

kehittämisprosessin toteutuksen vaiheet. Tämän jälkeen esitellään ITE - itsearvioinnin tulokset ja 

pohdintaosuudessa arvioidaan sekä tuloksia että kehittämistehtävän onnistumista 

kokonaisuudessaan. 

 

2 YKSITYISET TERVEYSPALVELUT 

 

 

Yksityiset terveyspalvelut ovat palveluja, joita yritykset, järjestöt ja säätiöt myyvät asiakkaille. Niiden 

tehtävänä on täydentää kunnallisia palveluja ja tarjota niille vaihtoehtoja. Yksityisinä 

terveyspalvelujen tuottajina voivat toimia yritykset, järjestöt ja säätiöt ja ne voivat myydä 

palvelujaan joko kunnille, kuntayhtymille tai suoraan asiakkaille. Yksityisten terveyspalveluiden 

tuottajaa valvoo aluehallintovirasto ja toimintaa säätelee laki yksityisestä terveydenhuollosta. 

(Aluehallintovirasto 2013, Sosiaali- ja terveysministeriö 2016.) 

 

2.1 Yksityiset fysioterapiapalvelut 

 

Fysioterapiapalvelut ovat yleisimpiä yksityisiä terveyspalveluja. Fysioterapiapalveluiden 

tuottamista ohjaa lakien lisäksi fysioterapeutin eettiset ohjeet, fysioterapiasuositukset sekä hyvä 

fysioterapiakäytäntö. Hyvä fysioterapiakäytäntö on toimintatapa, jossa yhdistyvät näyttöön 

perustuvat työkäytännöt, organisaation toiminnan ja fysioterapeuttien osaamisen kehittäminen. 
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Näyttöön perustuva työ tarkoittaa parhaan saatavilla olevan tutkimuksellisen tiedon yhdistämistä 

fysioterapeutin kliiniseen kokemukseen ja potilaan käsityksiin. Organisaation toiminnan 

kehittäminen tarkoittaa nykytilan arviointia, uusien työkäytäntöjen luomista ja oppimista sekä 

muutoksen hallinnan tukemista johtamisen avulla. Hyvien käytäntöjen tavoitteena on laadun ja 

tuloksellisuuden varmistaminen (Suomen fysioterapeutit 2014). 

 

2.2 Yksityisiä terveyspalveluja säätelevät lait 

 

Terveydenhuoltolain (2§) tarkoituksena on edistää väestön terveyttä ja hyvinvointia, kaventaa 

terveyseroja sekä vahvistaa hoidon asiakaskeskeisyyttä. Terveydenhuoltolaki (8§) edellyttää 

terveydenhuollolta näyttöön sekä hyviin hoito- ja toimintakäytöntöihin perustuvaa toimintaa. 

Toiminnan on oltava laadukasta, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua. (Kuntaliitto 2011, 7.) 

Lainsäädäntö ohjaa yksityistä terveydenhuoltoa ja sen mukaan on kaikkien toimijoiden toimittava. 

Terveydenhuoltolaissa (30.12.2010/1326) määritellään lain tarkoitukset, joista yhtenä on toteuttaa 

väestön tarvitsemien palvelujen yhdenvertaista saatavuutta, laatua ja potilasturvallisuutta. Lain 

tarkoituksena on myös vahvistaa terveydenhuollon palvelujen asiakaskeskeisyyttä. Lisäksi 

Terveydenhuoltolaissa todetaan, että terveydenhuollon toiminnan on perustuttava näyttöön ja 

hyviin hoito- ja toimintakäytäntöihin. Terveydenhuollon toiminnan on oltava laadukasta, turvallista 

ja asianmukaisesti toteutettua. 

Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (17.8.1992/785) 3 §:n mukaan potilaalla on oikeus 

laadultaan hyvään terveydenhoitoon. Ammattihenkilölain (28.6.1994/559) 15 §:n mukaan 

terveydenhuollon ammattihenkilön on toiminnassaan sovellettava yleisesti hyväksyttyjä, 

perusteltuja menettelytapoja koulutuksensa mukaisesti, joita hänen on jatkuvasti täydennettävä. 

Laki yksityisestä terveydenhuollosta (9.2.1990/152) asettaa terveyspalveluja tarjoavalle 

yksityispuolen yritykselle omat määräyksensä. Laissa sanotaan, että terveydenhuollon palveluja 

annettaessa tilat ja laitteet tulee olla asianmukaisia ja palvelun tuottajalla tulee olla toiminnan 

edellyttämä, asianmukaisen koulutuksen saanut henkilökunta. Toiminnan on oltava lisäksi 

lääketieteellisesti asianmukaisesti toteutettu ja potilasturvallisuus on huomioitava. Näiden 

tärkeimpien asioiden huomioiminen yksityisiä terveydenhuollon palveluja tarjottaessa tuo niihin 

myös laatua ja asettaa rajat, joiden puitteissa toimitaan. 
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3 LAATU JA LAADUNHALLINTA 

 

 

Laatu terveydenhuollossa on haasteellinen määriteltävä, koska sitä voidaan tarkastella hyvin 

monesta näkökulmasta. Rissanen ja Kansanen (2003, 122-126) ovat avanneet käsitettä useista 

näkökulmista teoksessa Laadunhallinta terveydenhuollossa. Lyhyesti voidaan todeta, että laatu on 

asiakkaan tarpeen tyydyttämistä ja terveydenhuollossa se kohdistuu palvelun saatavuuteen ja 

sujuvuuteen sekä siihen, vastaako annettu hoito ja sen tulos odotuksia ja tavoitteita. Laadussa on 

kyse niistä ominaispiirteistä, jotka liittyvät palvelun ja toiminnan kykyyn täyttää sille asetetut 

vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset (Holma 2003, 6). Laatunäkökulma voidaankin yleistää 

terveydenhuollossa koskemaan koko organisaatiota ja kaikkea, mitä sen sisällä tapahtuu, koska 

ne heijastuvat palveluihin ja potilaisiin. (Rissanen & Kansanen 2003, 122-126.) 

Sosiaali- ja terveyspalveluissa on viime vuosikymmenien aikana panostettu palveluiden 

kehittämiseen ja uudistamiseen tavoitteena niiden toimivuuden ja laadun turvaaminen. Tavoitteena 

tulisi olla se, että kehittäminen tuottaisi palvelujen käyttäjien kannalta hyötyä, kuten parempaa 

laatua, toimivuutta, käytettävyyttä, saatavuutta ja kokemusta. Se, milloin palvelujen voidaan sanoa 

olevan toimivia, riippuu näkökulmasta, mutta terveydenhuollossa toimiviin palveluihin liittyy niiden 

tuottama arvo ja laatu. Julkisessa terveydenhuollossa arvolla tarkoitetaan sitä, että palvelut ovat 

hyödyllisiä sekä niitä tuottavien organisaatioiden kannalta kuin niiden käyttäjienkin kannalta. 

Lisäksi arvoon liittyy palveluiden yhteiskunnallinen merkittävyys sekä palveluiden noudattaminen 

tiettyä poliittista linjaa. Sosiaali- ja terveydenhuollon pyrkiessä tuottamaan laadukkaita palveluita, 

on niiden selvitettävä asiakkaiden tarpeet sekä palveluille kohdistuvat vaatimukset ja odotukset. 

(Holma 2003, 6-7; Stenvall & Virtanen 2012, 51-52.) 

Palveluiden tuottama arvo liittyy laatuun, jota voi olla sekä teknistä laatua että toiminnallista laatua. 

Tekninen laatu tarkoittaa sitä, mitä asiakas saa palvelulta, esimerkiksi potilaan saama hoito 

sairaalassa tai asiakkaan saama fysioterapia yksityisessä terveydenhuollossa. Toiminnallinen 

laatu puolestaan tarkoittaa sitä, miten toteutettuna asiakas saa palvelunsa, esimerkiksi miten 

potilasta on kohdeltu sairaalassa hoitoprosessin aikana tai millaista palvelua fysioterapia-asiakas 

saa valitsemassaan yksityisen terveydenhuollon toimipisteessä. Teknisen ja toiminnallisen laadun 

lisäksi palveluihin liittyy erilaisia odotuksia ja odotuksiin vaikuttaa toimintaa koskeva imago. Palvelut 

voivat olla tekniseltä laadultaan samanlaisia, mutta esimerkiksi yksityisiä palveluita voidaan pitää 

paremman maineen takia laadukkaampina. (Stenvall & Virtanen 2012, 52-54.) 
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Käsitys palveluiden laadusta muodostuu usein kokemuksen pohjalta. Keskeistä siinä on asiakkaan 

tyytyväisyys palveluun ja palvelukokemukseen. Asiakkaan kokemaa tyytyväisyyttä voidaan 

arvioida teknisen ja toiminnallisen laadun näkökulmasta. Seuraavat asiat tulee huomioida 

palvelukokemusta tarkasteltaessa: 

- tyytymättömyyttä aikaansaavat tekijät: mikä on sellainen tekijä, jonka toteutumattomuus 

tuottaa huonon palvelukokemuksen 

- tyytyväisyyttä aikaansaavat tekijät: henkilökohtaisten seikkojen muistaminen ja 

huomioiminen 

- kriittiset tekijät: missä on onnistuttava palvelukokemuksen näkökulmasta 

- neutraalit tekijät: millä tekijällä ei ole vaikutusta 

Nykyään pyritään kiinnittämään runsaasti huomiota siihen, mistä hyvä palvelukokemus muodostuu. 

Asiakkaiden on hyvin vaikea arvioida ammatillista osaamista muuten kuin lopputuloksen osalta. 

Palvelumuotoilua koskevassa ajattelussa painotetaan palvelukokemuksen muotoutumista eri 

kontaktipisteiden kautta, kuten tilat, esineet, prosessit ja palveluiden toteuttaminen. Painoarvoa on 

kuitenkin yhä enemmän sillä, että käsitys palvelun laadusta liitetään vuorovaikutustilanteessa 

saatuun kokemukseen. Työntekijän asenne ja välittäminen tuottavat toimivaa palvelua ja 

asiakkaalle syntyy laadukas kokemus huolenpidosta, kyvystä ottaa kontakti häneen sekä tavasta 

puhua hänelle. (Stenvall & Virtanen 2012, 63-65.) 

Laadunhallinta liittyy toiminnan ohjaamiseen ja johtamiseen. Se on yleistä johtamistoimintaa, joka 

sisältää muun muassa laatupolitiikan ja laatutavoitteiden sekä laatuun liittyvien vastuiden 

määrittelyn. Lisäksi laadunhallintaan kuuluu laadunsuunnittelu, laadunohjaus, laadunvarmistus ja 

laadun parantaminen. Laadunhallintajärjestelmän tehtävänä on varmistaa, että työyhteisö 

tunnistaa organisaation toiminnan yhteisen perustan, tuntee asiakkaiden tarpeet, omaa riittävän 

ammattitaidon ja osaamisen sekä noudattaa yhteisiä menettelytapoja. Lisäksi palvelut ja 

ydinprosessit on tehty näkyviksi niin, että niitä voidaan arvioida ja tarvittaessa parantaa ja 

dokumentointikäytännöt on olemassa toiminnan ohjausta, seurantaa ja arviointia varten. (Holma 

2003, 8.) 

Työ- ja elinkeinoministeriön (2016) Yritys-Suomi sivustolla on lyhyesti määritelty käsite 

laadunhallintajärjestelmä. Laadunhallinnalla tarkoitetaan yrityksen jatkuvaa toiminnan kehittämistä, 

jonka tavoitteena on asiakastyytyväisyys, liiketoiminnan kannattavuus sekä kilpailukyvyn 

säilyttäminen. Laadunhallintajärjestelmä on dokumentoitu toimintojen yhdistelmä, jolla pyritään 

varmistamaan asiakastyytyväisyys sekä varmistamaan yrityksen tehokkuus. Käytännön tasolla 
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tämä tarkoittaa yrityksen organisaatiorakenteen, prosessien, menettelyjen ja resurssien 

muodostamaa kokonaisuutta ja sen johtamista. Jokainen yritys rakentaa laadunhallintajärjestelmän 

sen ominaisten liiketoimien mukaiseksi. 

Laadunseurantajärjestelmistä yritykset voivat valita itselleen sopivan ja tavoitteitaan vastaavan 

menetelmän. Yleisimpiä järjestelmiä ovat esimerkiksi ISO 9000 –standardit, CAF, EFQM, King`s 

Fund sekä PIENET –laatujärjestelmän malli. Työyhteisö kehittäviä menetelmiä, jotka tähtäävät 

lisäksi laadun kehittämiseen ovat esimerkiksi Bikva-, Kuvastin-, Kompetenssi- sekä ITE - 

menetelmä, jota tässä kehittämistyössä käytetään. 

 

4 ITE3 – ITSEARVIOINTI LAADUN TYÖVÄLINEENÄ 

 

 

ITE - menetelmä on sosiaali- ja terveydenhuollon yksikölle tarkoitettu itsearviointi- ja 

laadunhallintamenetelmä, jossa arviointi kohdistuu toiminnan rakenteisiin, prosesseihin ja 

lopputuloksiin laadunhallinnan näkökulmasta. Menetelmässä haetaan vastausta siihen, millainen 

on työyhteisön kyky, edellytykset ja valmiudet suunnitella, ohjata, varmistaa ja osoittaa 

palvelujensa laatu. Menetelmässä itsearvioinnin kautta tehdään näkyväksi työntekijöiden 

näkemykset toimintatavoista ja yhteisen keskustelun avulla pyritään lisäämään tietoisuutta 

toimintaa koskevista näkemyksistä sekä tunnistamaan laadunhallinnan kehittämistarpeet ja 

muutosta vaativat ongelma-alueet. ITE-menetelmä perustuu siihen, ettei siihen kulu kohtuuttomasti 

aikaa ja toteuttamiskustannukset ovat pienet. (Holma, Tolvanen & Vihta 2010, 9; Seppänen-Järvelä 

& Vataja 2009, 100-103.) 

ITE - itsearviointi- ja laadunhallintamenetelmä soveltuu kaiken tyyppisille sosiaali- ja terveyshuollon 

organisaatioille, niin julkisiin, yksityisiin kuin järjestöihinkin. Se on kehitetty 1990-luvun alussa 

Suomen Sairaalaliitossa ja sen kehitystyötä on jatkettu myöhemmin Suomen Kuntaliiton sosiaali- 

ja terveysyksikössä yhteistyössä Stakesin ja käyttäjäyhteisöjen kanssa. ITE - menetelmä on 

päivitetty 2000-luvun alussa vastaamaan paremmin käyttäjien tarpeita ja laadunhallinnan 

vaatimuksia. Kehitystyön tuloksena on syntynyt ITE-opas. Oppaan päivitetty versio, ITE3-opas, on 

vuodelta 2010. (Holma, Tolvanen & Vihta 2010, 16; Seppänen-Järvelä & Vataja 2009, 103.) 

ITE - menetelmä on työyhteisölähtöinen menetelmä, joka auttaa pääsemään alulle organisaation 

laadunhallinnan kehittämisessä. Se helpottaa tunnistamaan laadunhallinnan kehittämistarpeet ja 
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auttaa luomaan tavoitteita työskentelylle, sillä menetelmän kautta nousevat esille asiat, joiden tulisi 

olla kunnossa hyvin toimivassa työyhteisössä. Menetelmän avulla myös esimies saa kuvan siitä, 

mitä laadusta ja asioiden hoitamisesta organisaatiossa ajatellaan. ITE - menetelmän avulla on 

mahdollista kehittää toiminnan ja palvelujen laatua oman asiakaskunnan, työyhteisön sekä 

toimintaympäristön tarpeista ja vaatimuksista käsin. Lisäksi menetelmä tarjoaa luontevan mallin 

yhdistää laadun kehittäminen vuosittaiseen toiminnan suunnittelurytmiin. (Seppänen-Järvelä & 

Vataja 2009, 103-104.) 

ITE - menetelmä antaa rungon laadunhallintaan ja laadunhallintajärjestelmän dokumentointiin, 

mutta se ei ole sidoksissa mihinkään koulukuntaan (esimerkiksi ISO 9001). Menetelmä on kuitenkin 

sovitettu yhteen laadunhallinnan laajojen järjestelmien kanssa. ITE - menetelmä on yksinkertaisesti 

toteutettava menetelmä, jonka sisältöalueet kattavat organisaation toiminnan eri ulottuvuuksia. 

Menetelmässä ei arvioida henkilökohtaisen työn laatua vaan tavoitteena on arvioida yksikön kykyä 

saada selville se, onko se pystynyt vastaamaan asiakkaiden odotuksiin ja vaatimuksiin, arvioida 

yksikön kykyä toimia järjestelmällisesti ja suunnitelmallisesti sekä arvioida yksikön toimintatapojen 

riittävyyttä laadunparantamisessa ja kehittämistyössä. ITE - itsearviointilomake sisältää 25 

arviointikysymystä, jotka vastaaja arvioi arviointiasteikolla 0-4. 

0 = Ei ole toteutunut lainkaan, asia ei ole ollut esillä. 

 Mitään ei ole tehty asian hyväksi, ei ole ollut esillä missään yhteydessä. 

1 = Asia on ollut esillä ja pohdittavana 

Jotain on asian tiimoilta tapahtunut, asiasta on keskusteltu ja mietitty pitäisikö tehdä 
jotain tai on sovittu, että asiaan palataan myöhemmin. 

2 = Paraikaa kehitteillä, kokeiluja menossa, toteutunut satunnaisesti 

On ryhdytty toimeen asian kuntoon saattamiseksi, asiasta on sovittu suullisesti, 
menossa on hanke, on ollut satunnaisia kokeiluja tai opiskeluihin liittyviä töitä. 

3 = Käytössä, mutta toteutuu vain osittain 

Toteutuu jo toiminnassa, mutta ei kaikilla arviointikohteen osa-alueilla tai vaatii vielä 
kehittämistä joiltain osin.  

4 = Käytössä, toteutuu kaikilla arviointikohteen osa-alueilla 

Toteutuu sellaisena kuin pitääkin, ja on sovittu: koko arviointikohde on kunnossa. 
Oleelliset asiat on dokumentoitu; myös asiaan liittyvät asiakirjat, ohjeet, lomakkeet 
ym. ovat järjestyksessä ja hallinnassa. 

Eos = En osaa arvioida 

Kun et todellakaan tiedä asiasta mitään tai et ole missään tekemisissä asian 
kanssa. Tämä kohta ei ole tarkoitettu tilanteeseen, jossa olet vähän epävarma miten 
asia on teillä hoidettu. 
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Arviointikysymykset edustavat seitsemää yrityksen toiminta-aluetta. Niitä ovat 

1. Toiminnan perusteet 

2. Toiminnan suunnittelu ja seuranta 

3. Henkilöstö ja johtaminen 

4. Varustus ja laitteet 

5. Toiminta ja palvelut 

6. Viestintä ja yhteistyö 

7. Toiminnan arviointi ja kehittäminen 

(Holma, Tolvanen & Vihma 2010, 9-22; Seppänen-Järvelä & Vataja 2009, 103-105.) 

ITE - menetelmä perustuu siihen, että se soveltuu mihin tahansa sosiaali- ja terveydenhuollon 

työyhteisöön ja sen voi ottaa käyttöön kuka tahansa. Se osallistaa kaikki työyhteisön jäsenet 

arvioimaan ja ottamaan kantaa yrityksen toimintaan ja palveluihin. Menetelmässä arvioidaan 

työyksikön koko toimintaa ja se antaa raamit laadun kehittämiseen, mutta sallii kuitenkin työyksikön 

laatia tavoitteensa itselle sopiviksi. ITE - arvioinnissa tarkastellaan työyksikön valmiuksia tuottaa 

hyvää palvelua ja toimia yhdenmukaisesti ja järjestelmällisesti. ITE - menetelmä painottaa asioista 

sopimista, sovitun kirjaamista, työkäytäntöjen ja asiakasprosessien näkyväksi tekemistä, tulosten 

ja vaikutusten osoittamista dokumentein sekä arvioivaa ja kehittävä työotetta. Menetelmä ei ole 

sidottu mihinkään koulukuntaan, mutta se huomioi eri kehittämisjärjestelmien keskeiset painotukset 

sekä laadunhallinnan yleiset vaatimukset. Menetelmä myös helpottaa johtoa hahmottamaan 

kokonaisuuden ja tunnistamaan hyvin toimivan työyhteisön ominaispiirteet. ITE - menetelmän 

käyttö tarjoaa monenlaisia mahdollisuuksia sen hyödyntämiseen sekä auttaa työyhteisöä 

löytämään luovia ratkaisuja toiminnan ja palvelujen parantamiseen. (Holma ym. 2010, 8.) 

 

4.1 ITE – itsearviointi kehittämistyön välineenä 

 

Laadun kehittämisestä on tehty useita sekä alemman että ylemmän ammattikorkeakoulututkinnon 

opinnäytetöitä, joissa on hyödynnetty lisäksi ITE2 - itsearviointimenetelmää. Juvonen (2012) on 

opinnäytetyössään kokeillut ITE2 - itsearviointimenetelmää työterveyshuollon laadun kehittäjänä ja 

johtamisen työvälineenä. Kokeilun loppupäätelmänä on, että kyseinen menetelmä soveltuu erittäin 

hyvin toiminnan laadun kehittämisen sekä johtamisen työvälineeksi. Samansuuntaisia tuloksia on 

tullut myös Kyllösen (2014) opinnäytetyössä sekä Nevalaisen (2015) opinnäytetyönä tekemässä 
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kirjallisuuskatsauksessa. Siinä aineistona on ollut ylemmän ammattikorkeakoulun opinnäytetöitä. 

Tulosten perusteella ITE - itsearviointimenetelmää voi hyödyntää hyvin erilaisissa ja erikokoisissa 

organisaatioissa toiminnan kehittäjänä sekä laatutyön aloittamisessa, kehittämisessä ja 

seurannassa. Kyllösen opinnäytetyössä on puolestaan saatu hyvin esille organisaation 

kehittämiskohteet ITE2 - itsearviointimenetelmän avulla ja saatu sitä kautta kehitettyä 

organisaatiota ja sen laatua. 

ITE2 - itsearviointimenetelmää on hyödynnetty organisaatioiden laadunhallinnan tilan arvioinnissa 

esimerkiksi Hirvosen (2014) sekä Kangasniemen (2012) opinnäytetöissä. Hirvonen on toteuttanut 

työssään ITE2 - menetelmän tavoitteena työyhteisön osallistaminen sekä laatuajattelun 

herääminen työyhteisössä. Kangasniemi on puolestaan hyödyntänyt ITE - menetelmää 

kehittämishankkeensa alussa ja lopussa ja saanut tällä tavalla tietoa työyhteisön sekä palvelujen 

kehittymisestä.  

Tanja Koivisto (2015) on tehnyt ylempään ammattikorkeakoulututkintoon kuuluvan opinnäytetyön 

Laadunhallinnan kehittäminen ja laatukäsikirjan tuottaminen kotihoidon yksikössä. Kehittämistyön 

tavoitteena on ollut laatutyön kehittäminen yksityisessä kotihoidon yksikössä niin, että se tukee 

yksikön toimintaa ja tavoitteiden saavuttamista sekä organisaation strategisia tavoitteita. Samalla 

tavoitteena on ollut tuottaa yhteistä osaamista sekä näkemystä laatutyöstä ja sen tavoitteista. 

Kehittämistyö on toteutettu toimintatutkimuksena, johon koko työyhteisö on osallistunut. Koivisto 

arvioi kehittämistyön lopputuloksena työyhteisön motivoitumisen lisääntyneen sekä työn 

merkityksellisyyden kasvaneen. Työyhteisön osallistuminen laadunhallinnan kehittämiseen on 

Koiviston mukaan selkeyttänyt sekä työntekijöiden rooleja työyhteisössä että työtehtäviä. 

ITE2 - menetelmää on käytetty laadun tilan arvioinnin lisäksi myös laatu- tai toimintakäsikirjan 

laatimisen apuvälineenä esimerkiksi Puumalan (2014), Koilahden (2012) sekä Leponiemen (2012) 

opinnäytetöissä. Tuloksena näissä opinnäytetöissä oli, että ITE2 - menetelmän avulla saadaan 

hyvin kehitettyä organisaation perustoimintoja sekä osallistettua työyhteisöä laatutyön pariin. ITE2 

- menetelmän haastattelurunko toimii hyvänä pohjana laatu- tai toimintakäsikirjan tuottamiselle. 

Sipilä (2006) on laatinut pro gradu-tutkielmaan pohjautuvan artikkelin ITE johtamisen apuna. 

Lähijohtajalla on merkittävä rooli organisaation tavoitteiden saavuttamisessa. Esimiehen toiminta 

vaikuttaa toiminnan tuloksellisuuteen sekä henkilöstön työssä viihtymiseen. Valtakunnallisesti 

sosiaali- ja terveydenhuollon laatusuositukset tukevat laatuajattelua ja toiminnan kehittämiseen on 

tullut vaatimus näyttöön perustuvasta toiminnasta. Lähijohtajan on pystyttävä osoittamaan 

yksikkönsä toiminnan laatu ja tulokset. Työyhteisön laatukulttuurin tulisi olla sellainen, jossa 
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laatutyö on osa päivittäistä toimintaa ja koko työyhteisö osallistuu suunnitteluun, 

laadunkehittämiseen ja –arviointiin. Itsearviointi on yksi laadunhallinnan ja johtamisen työvälineitä, 

jossa kuvataan aluksi nykyinen toiminta ja sen jälkeen selvitetään, ovatko asetetut tavoitteet 

saavutettu. Itsearvioinnin kautta jokainen työntekijä huomaa helpommin, millainen vaikutus omalla 

työpanoksella on yksikön kokonaislaatuun. ITE - itsearvioinnin avulla saadaan kartoitettua, onko 

työyksiköllä työvälineitä ja keinoja selvittää, miten se pystyy vastaamaan oman asiakaskuntansa 

ja toimintaympäristönsä odotuksiin ja vaatimuksiin. 

Sipilän (2003) artikkelissa on nostettu esiin pro gradu-tutkielman tuloksia lähijohtajien työhön 

keskeisesti liittyvien johtamisen elementtien suhteen. Voimavarojen ja palvelujen suunnittelun 

osalta ITE – arvioinnin tulosten perusteella on joissakin työyksiköissä valittu kehittämiskohteita 

seuraavan vuoden toimintasuunnitelmaan. Esille nousseet kehittämistarpeet ovat helpottaneet 

resurssien oikeanlaista kohdentamista. Standardien määrittelyyn ja laadun parantamiseen liittyen 

ITE - arviointien myötä dokumentointi ja käytössä olevat lomakkeet ovat parantuneet. Työn 

hallintaa on helpottanut laatukäsikirjan, standardien ja perehdytysohjeiden aikaansaaminen. 

Itsearvioinnit ovat auttaneet työyhteisöjä tiedostamaan se, että toiminnan on oltava läpinäkyvää ja 

laatutason toteennäyttävää etenkin yksityissektorilla, jossa kilpailu on kovaa. Tiedonkulun 

varmentamisen osalta ITE - arvioinnit ovat antaneet esimiehille palautetta heidän tiedottamisestaan 

ja vuorovaikutustaidoistaan. Henkilöstöhallintoon sekä koulutukseen liittyen esimies saa ITE - 

arvioinnin kautta hyvän ja kattavan kuvan henkilökunnan kokonaistilanteesta sekä 

koulutustarpeesta. Tähän liittyen ITE - menetelmä antaa palautetta myös siitä, miten esimies on 

menestynyt työssään ja mitä mieltä henkilöstö on johtajastaan. 

Sipilän (2003) artikkelin yhteenvedossa todetaan, että ITE - menetelmä on tärkeä arviointiväline 

työyksikön kokonaistilanteen arvioinnissa. Sitä pidettiin tutkimuksen kohteena olevissa 

työyksiköissä hyvänä seurantavälineenä, joka tuo esille asiat, joissa työyhteisö on onnistunut sekä 

puutteet, heikkoudet ja käytännöt, jotka eivät toimi. Itsearvioinnit ovat nostaneet esiin paremmin 

asiakasnäkökulman, jolloin asiakkaan odotuksien ja tarpeiden tunnistaminen on helpottunut. 

Lähijohtajat ovat kokeneet hyötyvänsä ITE - menetelmän käytöstä johtamistyössä, sillä tulokset 

ovat auttaneet heitä pohtimaan työyksikön palvelujen kohdistumista ja henkilökunnan työn sisältöä. 
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4.2 Laatukäsikirja 

 

Rissanen ja Kansanen (2003) ovat avanneet laatukäsikirja-käsitettä ISO9001/9004 –standardin 

mukaisesti ja kyseisen standardin vaatimuksena on, että laatukäsikirjassa kuvataan 

laadunhallintajärjestelmän soveltamisala, sitä varten laaditut menettelyohjeet sekä kuvataan, 

kuinka organisaatiossa hallitaan prosessien väliset vuorovaikutukset. Laatukäsikirja on 

ohjausdokumentti, jonka tarkoitus on antaa henkilöstölle yhdenmukainen käsitys 

menettelytavoista. Lisäksi se toimii perehdyttämisaineistona uusille työntekijöille. (Rissanen & 

Kansanen 2003, 46-48.) 

 

5 KEHITTÄMISTYÖN TARKOITUS JA TAVOITTEET 

 

 

Tämä kehittämistyö on ensisijaisesti kuvaileva. Tarkoituksena on kuvata yrityksen 

laadunhallintajärjestelmän tämän hetkistä tilaa ja sitä kautta saada tietoa mahdollisista 

kehittämistarpeista. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 137-139.) 

Kehittämistyön konkreettisena tavoitteena on ITE – itsearvioinnin toteutus sekä laatia sen pohjalta 

laatukäsikirja yksityiselle fysioterapia-alan yritykselle. Laatukäsikirjan yhtenä tavoitteena on 

selventää yrityksen toimintatapoja etenkin laadun osalta ja sitä kautta kehittää työyhteisön 

toimintaa sekä esimies- että alaistyöskentelyssä. Tämän tulisi puolestaan heijastua yrityksen 

tarjoamien palveluiden laadun ylläpysymisenä sekä kehittymisenä. 

Oppimisen ensisijainen tavoite on paneutua laadunhallintajärjestelmän kehittämiseen ja hallita se 

pienen yksityisen terveysalan yrityksen kohdalla. Oppimisen tavoitteena on projektityöskentelyn 

hallinta ja siihen kuuluvien oleellisten seikkojen huomioon ottaminen kehittämistyön edetessä. 

Lisäksi oppimisen tavoitteena on fysioterapia-alan yrityksen toiminnan syvällisempi ymmärtäminen 

niin terveysalan yrittäjyyden kuin yrityksen yhteiskunnallisen merkityksen kannalta. 

Kehittämistyöllä on lisäksi vaikuttavuuteen liittyvä tavoite. Laatukäsikirjalla pyritään vaikuttamaan 

työyhteisön toimimiseen johdonmukaisesti yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi sekä 

tähtäämään laadukkaiden palveluiden tarjoamiseen. Laajemmasta näkökulmasta katsottuna 

vaikuttavuus heijastuu myös asiakkaisiin fysioterapian ja kuntoutuksen tuloksellisuuden kautta. 
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Kehittämistyön tehtävät: 

- Mikä on yrityksen laadunhallintajärjestelmän nykytila? 

- Mitkä osiot/alueet yrityksen toiminnassa kaipaavat kehittämistä laadunhallinnan 

näkökulmasta? 

- Miten yrityksen laadunhallintajärjestelmää kehitetään työyhteisöstä esiinnousseiden 

tarpeiden myötä? 

 

ITE – itsearvioinnin ohella kehittämistyössä on tarkoitus laatia laatukäsikirja edellä kuvatun ITE-

menetelmä pohjalta. Menetelmä toimii hyvin laatukäsikirjan pohjana sen vuoksi, että se kattaa 

kaikki yrityksen toiminnan osa-alueet ja näin ollen laatukäsikirjasta saadaan kattava. ITE-

menetelmän etuna on lisäksi sen helppo toistettavuus, mikäli yrityksessä halutaan säännöllisesti 

seurata sen kehittymistä tai esimerkiksi tarkistaa, missä ollaan menossa. 

Oman oppimiseni näkökulmasta tarkasteltuna kehittämistyön aiheen valintaan vaikutti pari asiaa. 

Kehittämistyössä tarkastelun kohteena oleva yritys ja sen toimintatavat ovat tuttuja, joten siltä osin 

laadunhallintajärjestelmän kehittäminen sekä laatukäsikirjan laatiminen tuntuvat luontevilta. 

Toisaalta yrityksen tarpeita ajatellen tällainen toimintojen kehittäminen on uutta ja varmasti myös 

tervetullutta. Hirsjärven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 72-80) mukaan tuttu aihe tutkimustyössä 

on mielenkiintoinen ja siitä halutaan lisää tietoa. Tällöin työskentely on sujuvaa ja tutkimukseen 

liittyvät ajatukset on helpompi yhdistää arkiseen työskentelyyn sekä toisaalta arkitoiminnasta voi 

saada tutkimustyöhön uusia näkökulmia. Tämä sama pätee myös kehittämistyöhön. Lisäksi aiheen 

valintaan vaikutti teoriatiedon hyvä saatavuus. Kattava tietoperusta takaa hyvän perustan koko 

kehittämistyölle. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2009. 34-35.) 

Yrityksessä pitkään olleena työntekijänä aiheen valintaan vaikutti myös Kelan asettama vaatimus 

laatukäsikirjan olemassa olosta. Vaikka Kelan auditointi koskee ensisijaisesti yritystä, niin itse 

näen, että työntekijät ovat kuitenkin ne, jotka asioita konkreettisesti tekevät ja toiminnat näkyvät 

näin ollen asiakkaille ulospäin. Toivon oppivani opiskelijan roolin lisäksi myös työntekijänä 

toimimaan asetettujen vaatimusten mukaisesti ja sitä kautta tuottamaan laadukasta palvelua sekä 

yksityisille henkilöille kuin isommillekin asiakkaille. 
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6 KEHITTÄMISPROSESSI TOIMINTATUTKIMUKSENA 

 

6.1 Toimintatutkimus 

 

Tämä kehittämistyö on toimintatutkimus, sillä tavoitteena on tutkimuksen kautta kehittää 

työyhteisön toimintaa. Kehittämistyötä voidaan kutsua myös toiminnalliseksi tutkimukseksi, koska 

konkreettisena tuotoksena on yrityksen käyttöön tuleva laatukäsikirja. 

Yleensä tutkimuksella pyritään tuottamaan teoreettista tietoa, mutta toimintatutkimuksella 

tavoitellaan käytännön hyötyä sekä käyttökelpoista tietoa. Toimintatutkimukselle on tyypillistä se, 

että se on käytäntöön suuntautuvaa, ongelmakeskeistä sekä tutkijaa ja tutkittavia osallistavaa. 

Lisäksi sille on tyypillistä tutkijan ja tutkittavien suhteen perustana oleva yhteistyö. 

Toimintatutkimuksessa tutkija osallistuu itse tutkimaansa toimintaan. Sen lähtökohtana voi olla 

arkisessa toiminnassa esille tullut ongelma, jota ryhdytään kehittämään. Toimintatutkimuksen 

tarkoitus on sekä tutkia että pyrkiä tarvittaessa muuttamaan vallitsevia käytäntöjä ja tuottaa tietoa 

käytännön kehittämiseksi. Tutkimuksen avulla etsitään ongelmiin ratkaisuja. Toimintatutkimus on 

ajallisesti rajattu ja oleellista siinä on, että tutkittavat eli käytännön työssä toimivat ihmiset otetaan 

aktiivisiksi osallistujiksi mukaan tutkimukseen. (Heikkinen ym 2007,  16-20; Saaranen-Kauppinen 

& Puusniekka 2009, 41-42.) 

Toimintatutkimus on syklistä toimintaa, jossa katsotaan sekä taaksepäin että eteenpäin. 

Aikaisemman toteutuneen toiminnan arvioinnin kautta pyritään rakentamaan uutta, tulevaisuuteen 

suuntaavaa toimintaa. Toimintatutkimus etenee johdonmukaisena prosessina; kirjallisuuskatsaus, 

tutkimussuunnitelma, tutkimustehtävien asettaminen, aineiston keruu ja analysointi, tulosten 

esittäminen ja lopuksi päätelmät. (Heikkinen ym 2007, 78.) 

Toimintatutkimuksen lähtökohtana on interventio, jonka tutkija tekee. Yleensä tutkimuksessa tutkija 

on näkymätön, mutta toimintatutkimuksessa tutkija itse osallistuu tutkimaansa toimintaan. 

Interventiolla pyritään paljastamaan tiedostamattomia toimintatapoja tai sosiaalisia rakenteita, 

perinteitä tai vallankäyttöä. Työyhteisön toiminta voi herkästi muuttua rutiineiksi ja käytänteiksi, 

jotka helpottavat toimintaa, mutta olojen muuttuessa rutiinit eivät ole enää mielekkäitä. 

Toimintatutkimuksessa intervention kautta pyritään muuttamaan syntyneitä rutiineita. Uutta 

käytäntöä kannattaa kuitenkin testata ennen sen vakiinnuttamista. (Heikkinen ym 2007, 27-28.) 

Toimintatutkimuksessa käytetään laadullisia tutkimusmenetelmiä, jossa päättely lähtee liikkeelle 

jostakin johtoajatuksesta. Ajatus etenee eri suuntiin, palaten takaisin keskelle. Tämä kuvaa 
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ymmärryksen kasvamista tutkimuksen edetessä. Laadullisen tutkimuksen tehtävänä on lisätä 

ymmärrystä, mahdollistaa erilaisia tulkintoja, mallintaa asioita sekä antaa niille merkityksiä. 

(Pitkäranta 2010, 12; Heikkinen ym 2007, 36.) 

Toiminnan tutkivaan kehittämiseen on toimintatutkimuksessa monenlaisia lähestymistapoja 

(Heikkinen ym 2007, 39-60). Tässä kehittämistyössä sovelletaan ITE - prosessia, joka etenee 

sykleittäin, kuten kehittämistyön kuuluu. ITE - menetelmää kuvattiin jo aiemmin tarkemmin omassa 

luvussaan. 

 

6.2 Kehittämisprosessin vaiheet 

 

ITE - itsearviointimenetelmää hyödynnettäessä kehittämisprosessi etenee vaiheittain (kuva 1). 

Seuraavassa on kuvattuna tämän kehittämisprosessin vaiheet. 

Prosessin ensimmäisenä vaiheena perehdytään ITE3 – menetelmään. Perehtymiseen ei osallistu 

muita kuin kehittämistyön tekijä. Perehtymisvaiheessa tutustutaan ITE - menetelmän historiaan, 

sen vaiheisiin, toteuttamiseen sekä saatavilla olevaan tutkimustietoon ja vastaaviin 

kehittämistöihin, joita aiheeseen liittyen on tarjolla. Samalla pyritään arvioimaan sitä, onko 

menetelmä soveltuva juuri kyseisen työyhteisön arviointiin. 

Prosessin toisessa vaiheessa laaditaan suunnitelma, kuinka arvioinnin suhteen toimitaan sekä 

tiedotetaan työyhteisölle prosessin etenemisestä. Tässä vaiheessa perehdytetään myös 

itsearviointiin osallistuvat työntekijät, jotta he tietävät, mitä tehdään, miksi tehdään ja miten 

tehdään. Suunnitteluvaiheessa päätetään myös aikataulu, kuinka prosessi etenee arvioinnista 

tulosten analysointiin. Suunnitteluvaihe käydään työyhteisön kesken läpi yhteisessä palaverissa, 

jossa kaikki ovat paikalla. Samalla työntekijöille jaetaan arviointilomakkeet täytettäviksi. 

Prosessin kolmannessa vaiheessa suoritetaan arviointi. Jokainen työntekijä täyttää 

arviointilomakkeen annetun ohjeistuksen mukaisesti. Arvioinnin tulee perustua työntekijän omaan 

näkemykseen siitä, miten asiat on juuri tässä työyhteisössä hoidettu. Arvioinnin tekemiseen on 

aikaa yksi kuukausi ja jokainen varaa arvioinnin tekemiseen 30 minuuttia työaikaa. Lomakkeet 

täytetään nimettöminä ja palautetaan niille tarkoitettuun laatikkoon. Lomakkeiden nimettömyydellä 

halutaan varmistaa se, että jokainen vastaa kysymyksiin rehellisesti eikä tulosten analysoijan ole 

näin ollen mahdollista tietää, kuka on vastannut mitäkin. 
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Prosessin neljännessä vaiheessa tulokset analysoidaan ja niistä laaditaan yhteenveto. Analysointi 

suoritetaan käsin, koska vastaajia on vähän. Tuloksista lasketaan kokonaiskeskiarvo sekä erikseen 

toiminta-alueiden keskiarvot. Lisäksi analysoidaan eniten hajontaa aiheuttaneet kysymykset, 

parhaimmat pisteet saaneet kysymykset sekä huonoimmat pisteet saaneet kysymykset. 

Prosessin viidennessä vaiheessa tuloksia pohditaan yhdessä. Tähän vaiheeseen varataan 

vähintään kaksi palaveriaikaa, joihin kaikki työntekijät osallistuvat. Tuloksien pohdinnassa 

arvioidaan yhdessä kokonaistilannetta sekä tarkemmassa analysoinnissa käytetään apuna 

sellaisia kysymyksiä kuin: Millä alueilla saatiin korkeimmat arvioinnit ja missä matalimmat? Mitkä 

kysymykset tuottivat eniten hajontaa? Oliko kysymyksiä tulkittu eri tavoin ja mistä syystä? 

Viidennessä vaiheessa laaditaan samalla suunnitelmaa siitä, mitä tehdään niiden asioiden eteen, 

jotka kaipaavat kehittämistä ja kuka vastaa niiden toteutuksesta. Suunnitelmat kirjataan ja 

päätetään kehittämisaikataulu. Mikäli arvioinnissa nousee esille runsaasti kehittämiskohteita, 

pohditaan yhdessä mitkä niistä olisivat ensisijaisia ja lähdetään rauhallisesti kehittämistyössä 

eteenpäin, jotta tarvittavat toimenpiteet tulevat hoidettua. 

Prosessin kuudennessa vaiheessa toteutetaan suunnitellut kehittämistoimenpiteet. Jokainen 

työntekijä huolehtii itse hänelle nimetyistä toimista sekä siitä, että kehittämistoimenpiteet 

tapahtuvat aikataulussa. Tämä vaihe jakaantuu pidemmälle aikajänteelle. Arviointi jatkuu 

kehittämistoimenpiteiden jälkeenkin, jotta kehittämisprosessista tulee jatkuvaa toimintaa. 
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Kuva 1. ITE – kehittämisprosessin vaiheet (mukaillen Holma, Tolvanen & Vihma 2010, 17). 

 

 

 

7 ITE – ITSEARVIOINNIN TULOKSET 

 

 

7.1 Tulosten analysointi 

 

ITE – itsearvioinnin tulokset on mahdollista analysoida joko käsin tai käyttämällä tulosten 

käsittelyyn Kuntaliiton CD-ROMia. Levy sisältää Excel-laskentapohjan itsearviointitulosten 

käsittelyä, yhteenvetoa ja tunnuslukujen laskemista varten. Excel-taulukon käyttöä suositellaan 
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silloin, kun vastaajia on paljon. Erillisen laskentatyökirjan avulla on helppo saada esiin sekä 

laatuprofiili että joukko erilaisia tunnuslukuja. Laskentatyökirja mahdollistaa myös isoissa 

organisaatioissa useampien työyksiköiden vertailun keskenään. Tässä kehittämistehtävän 

kohteena olevassa työyhteisössä ITE- itsearviointiin vastaajien määrä on pieni, joten vastaukset 

on analysoitu käsin. Koska arvioinnin tavoitteena on saada tietoa kehittämistä vaativista yrityksen 

toiminta-alueista, ei ole tarpeellista analysoida kaikkia laskentatyökirjan kautta saatavia tuloksia. 

Eniten ollaan kiinnostuneita siitä, mitkä osa-alueet ovat vahvoja ja mitkä heikkoja sekä siitä miten 

niitä lähdetään kehittämään. Lisäksi yrityksen laatuprofiili on kiinnostuksen kohteena. Tuloksina 

saadut luvut toimivat hyvin jatkossa vertailukeinona arvioitaessa toimintojen kehittämisellä 

aikaansaatuja muutoksia; onko suunta ollut oikea vai onko vielä parannettavaa. (Holma, Tolvanen 

& Vihma 2010, 40-41.) 

ITE – laskentatyökirjan avulla analysoiduista tuloksista saadaan tunnuslukuina vastaukset, 

keskiarvo, keskihajonta, luokkaosuusprosentti koko aineistosta, luokkaosuusprosentti 

kysymyskohtaisesti, vertailut yksiköiden välillä, trendit sekä toiminta-alueiden keskiarvo. Tässä 

tapauksessa vastauksien perusteella analysoidaan yrityksen laatuprofiili, vastauksien keskiarvo 

sekä toiminta-alueiden keskiarvo. (Holma, Tolvanen & Vihma 2010, 40-41.) 

 

7.2 Tulokset 

 

ITE – itsearvioinnin teki kuusi henkilöä ja vastaukset analysoitiin käsin. Vastauksista on laskettu 

yhteen kysymyskohtaiset pistemäärät sekä kysymyskohtaiset keskiarvot. Keskiarvojen jakauman 

perusteella on saatu yksikön laatuprofiili. Lisäksi vastauksista on laskettu erikseen toiminta-

alueiden keskiarvot (taulukko 1). 

Toiminta-alueiden keskiarvot on saatu laskemalla kunkin toiminta-aluetta edustavan kysymykset 

saamat pisteet yhteen ja jakamalla toiminta-aluetta koskevien kysymysten lukumäärällä. 

Parhaimman keskiarvon 2,5 sai toiminta-alue ”varustus ja laitteet” ja huonoimman 0,8 toiminta-alue 

”toiminta ja palvelut”. Toiseksi paras keskiarvo oli toiminta-alueella ”toiminnan perusteet”. Loppujen 

toiminta-alueiden keskiarvot olivat tasaisia vaihdellen keskiarvojen1,2 ja 1,6 välillä. Keskiarvojen 

jakauma eli yksikön laatuprofiili oli 1,5. 
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Taulukko 1 Toiminta-alueiden keskiarvot 

 

 

 

Tuloksista analysoitiin lisäksi huonoimmat pisteet ja keskiarvot saaneet kysymykset sekä eniten 

vastaushajontaa aiheuttaneet kysymykset. Tässä tapauksessa katsottiin sellaisten kysymysten 

tulokset huonoiksi, joiden keskiarvo jäi alle yhden (<1,0). Tällaisia kysymyksiä oli yhteensä 

seitsemän kappaletta. Huonoimmat keskiarvot saaneet kysymykset liittyvät toiminnan 

suunnitteluun, palveluprosesseihin, asiakaspalautteen keräämiseen, henkilöstön kehittämis- ja 

koulutussuunnitteluun, itsearvioinnin toteuttamiseen sekä vertailuun muihin alan yrityksiin.  

Eniten vastaushajontaa aiheuttaneiksi kysymyksiksi päätettiin sellaiset kysymykset, joille annetut 

vastaukset vaihtelivat nollan ja kolmen (0-3) sekä nollan ja neljän (0-4) välillä. Tällaista edellä 

kuvattua hajontaa oli jopa 11 kysymyksen kohdalla. Vastaushajontaa aiheuttaneet kysymykset 

liittyivät toiminnan suunnitteluun, asiakastarpeiden kartoittamiseen, palveluvalikoimaan, 

tarvikkeiden ja laitteiden hallintaan, perehdytysohjelman käyttämiseen, hyvien käytäntöjen ja 

palvelun laadun sopimiseen, työtyytyväisyyden kartoittamiseen, asiakaspalautteen keräämiseen, 

toiminnan vaikuttavuuden mittaamiseen, itsearvioinnin toteuttamiseen sekä toiminnan 

kehittämiseen. 
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7.3 Tuloksista käytyä keskustelua 

 

ITE – itsearvioinnin tuloksista on käyty työyhteisössä yhteistä keskustelua palaverin muodossa 

kaksi kertaa. Tuloksia käytiin ensisijaisesti läpi sen mukaan, mitkä kysymykset olivat saaneet 

huonoimmat pisteet sekä mitkä kysymykset olivat aiheuttaneet eniten vastaushajontaa. Palaverien 

tarkoituksena oli lisäksi miettiä yhdessä parannusehdotuksia niihin toimintoihin, jotka vaativat 

kehittämistä. Lisäksi tavoitteena oli pohtia yhdessä vastaushajontaa aiheuttaneita kysymyksiä, jotta 

varmistuttaisiin sitä, että kaikki ymmärtäisivät asiat samalla tavalla. Seuraavassa on kuvattu 

keskusteluissa esille tulleet asiat, jotka samalla ovat tällä hetkellä eniten kehittämistä vaativia 

toimintoja yrityksessä/työyhteisössä. Asioita ei ole kuvattu tarkasti yrityssalaisuuden säilyttämisen 

vuoksi: 

- toimintasuunnitelman laatiminen 

- tulostavoitteet 

- laatutavoitteet 

- laadunhallinta yleisesti sekä erityisesti asiakaspapereiden dokumentoinnissa 

- koulutusten suunnitteleminen 

- asiakastarpeiden kartoittaminen 

- palveluprosessien kuvaaminen 

- kirjallisten ohjeistusten puutteellisuus (esimerkiksi laitteet) 

- hyvistä käytännöistä sopiminen 

Yhteisessä tulosten pohdinnassa ja kehittämistarpeiden mietinnässä nousi selkeimmin esille se, 

että työyhteisössä tehdään kyllä oikeita asioita, mutta niistä puuttuu tietynlainen järjestelmällisyys 

sekä suunnitelmallisuus. Myös kirjallisten ohjeistusten ja ylipäätään asioiden kirjaamisen 

puuttuminen aiheuttavat epätietoisuutta sekä asioiden väärin ymmärtämistä. 
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8 KEHITTÄMISTYÖN ARVIOINTI 

 

8.1 Kehittämistyön prosessin ja tulosten arviointi 

 

8.1.1 Prosessin arviointi 

 

Kehittämistyö alkoi ideointivaiheella. Kehittämistyön kohteena olevan yrityksen ensisijaisena 

toiveena oli laatukäsikirjan laatiminen. Koska aiempaa laatukäsikirjaa eikä 

laadunhallintajärjestelmää ollut, se päätettiin toteuttaa työyhteisön itsearviointina. Itsearvioinnin 

toteutukseen on olemassa erilaisia menetelmiä, joista ITE – itsearviointimenetelmä valikoitui 

parhaaksi sen helppouden, nopeuden sekä toistettavuuden vuoksi. Lisäksi ITE – menetelmän 

toiminta-alueet auttoivat laatukäsikirjan laatimisessa. 

Ideointivaiheen jälkeen laadittiin tutkimussuunnitelma. Koko kehittämistyöprosessi on pyritty 

toteuttamaan tutkimussuunnitelmaa noudattaen. Aikataulullisia muutoksia on tullut ja ne ovat 

viivästyttäneet raportin valmistumista. Tutkimussuunnitelmasta on poikettu sen verran, että 

raportissa ei ollut tarkoitus avata työyhteisön kesken käytyjä palaverien sisältöjä ITE – arvioinnin 

tuloksista. Keskustelujen anti oli kuitenkin merkittävä tulosten kannalta, joten sen vuoksi niiden 

oleellisimpia sisältöjä on tuotu esiin. 

 

8.1.2 Tulosten arviointi 

 

ITE- itsearvioinnin avulla saatu tulosten keskiarvo ja siten yksikön laatuprofiili on 1,5. Paras tulos 

olisi ollut 4 ja huonoin 0, joten yrityksen saama laatuprofiili jäi keskiarvoa heikommaksi. 

Huonoimman tuloksen sai toiminta-alue ”toiminta ja palvelut”. Yhteisissä keskusteluissa nousi esille 

suurin syy tämän toiminta-alueen huonoon tulokseen ja se on suunnittelemattomuus sekä 

palveluprosessikuvausten puuttuminen. Toiminnassa konkreettisesti ei ole mitään väärää, koska 

asioita tehdään oikealla tavalla ja näyttöön perustuen. Tulevaisuutta ei kuitenkaan juuri suunnitella 

työyhteisön kesken ja jos suunnitellaan, niin sitä ei dokumentoida riittävän hyvin eikä siihen 

kunnolla sitouduta. Näiden seikkojen vuoksi arvosana kyseiselle toiminta-alueelle on huono. 

Palveluprosessikuvausten puuttuminen on toinen oleellinen tulosta huonontava tekijä. 

Työyhteisössä tiedetään asiakkaan palveluprosessin eteneminen, mutta sen yhtenäistäminen 

vaatii kehittämistä sekä kirjaamista. 
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Toiminta-alueista ”toiminnan arviointi ja kehittäminen” sai toiseksi huonoimmat pisteet. Tähän 

liittyen keskusteluissa nousivat esille vastaavanlaiset puutteet kuin huonoimmat pisteet saaneessa 

toiminta-alueessa. Toiminnan arviointi yrityksen sisällä ei ole suunnitelmallista eikä sitä 

dokumentoida. Kehittämisen osalta asiat ovat hieman paremmin, sillä sitä on tapahtunut vuosien 

varrella jatkuvasti ja siihen p. Sekään ei ole kuitenkaan suunnitelmallista. 

Parhaimman arvosanan toiminta-alueista sai ”varustus ja laitteet”. Yrityksen toimitilat ovat toimivat 

ja riittävän tilavat. Välineistöä on monipuolisesti ja tarvittaessa niitä voidaan hankkia lisää. 

Työtilojen toimivuus sekä välineistön monipuolisuus mahdollistavat monipuolisen terapian 

toteutuksen sekä lisäävät työssä viihtymistä. Tässäkin toiminta-alueessa on kuitenkin kehitettävää 

asiakasviihtyvyyden lisäämiseksi. 

ITE – itsearvioinnin sisältämistä 25 kysymyksestä lähes puolet aiheuttivat vastaushajontaa kaikkien 

vastanneiden kesken. Vastaushajontaa aiheuttaneet kysymykset liittyivät toiminnan suunnittelun, 

arviointiin ja kehittämiseen, asiakastarpeiden selvittämiseen, 

palveluvalikoimaan/palveluprosesseihin, hyviin käytäntöihin sekä työhyvinvoinnin kartoittamiseen 

ja ylläpitämiseen. Yhteisen keskustelun kautta selvisi yksi merkittävä syy vastaushajonnan 

aiheutumiseen ja se on asioiden ymmärtäminen eri tavalla. Tähän vaikuttaa suurilta osin se, että 

dokumentointi monilta osin ontuu. Toisille työyhteisön jäsenille suurin osa asioista on selviä ilman 

tarkkoja suunnitelmia tai ohjeistuksia. Toisille taas asioiden selkeä kirjaaminen kaikilla toiminnan 

osa-alueilla helpottaa toimintatapojen tiedostamisessa. ITE- itsearvioinnin perusteella kävi selvästi 

ilmi se, että toiminnan ollessa laadukasta kaikki asiat dokumentoidaan ja siten koko työyhteisön on 

helpompi olla tietoinen asioista. Vastaushajonnan ei odoteta olevan näin suuri seuraavassa ITE – 

itsearvioinnissa, koska toiminnasta yleensä on nyt keskusteltu yhdessä ja työyhteisön jäsenet 

tietävät paremmin mitä milläkin asialla tarkoitetaan. 

 

8.2 Kehittämistyön arviointi suhteessa kehittämistyön tehtäviin 

 

Kehittämistyölle asetettiin kolme kehittämistehtävää, joiden toteutumista arvioidaan seuraavassa. 

 

- Mikä on yrityksen laadunhallintajärjestelmän nykytila? 

Tähän kehittämistehtävään saatiin vastaus jo suunnitteluvaiheessa ja se vahvistui ITE – 

menetelmän käytön ja itsearvioinnin myötä. Tutkimussuunnitelmaa tehdessä tuli selväksi se, että 



   

27 
 

yrityksessä ei ole ollut aiemmin käytössä järjestelmällistä laadunhallintaa eikä sen tilannetta ole 

ennen kartoitettu. Tämän vuoksi kehittämistyötä lähdettiin viemään eteenpäin. 

Kehittämistehtävään on siis vastauksena, että laadunhallintajärjestelmää ei ole, mutta sen 

saattaminen alulle on tämän kehittämistyön seurausta. 

 

- Mitkä osiot/alueet yrityksen toiminnassa kaipaavat kehittämistä laadunhallinnan 

näkökulmasta? 

ITE – itsearvioinnin tulosten myötä nousi esille eniten kehittämistä vaativat toiminta-alueet, jotka 

ovat ”toiminta ja palvelut”, ”toiminnan arviointi ja kehittäminen” sekä ”viestintä ja yhteistyö”. Se, 

miksi nämä alueet menestyivät heikoimmin, johtuu toiminnan suunnittelemattomuudesta, 

tietynlaisesta järjestelmällisyyden puutteesta sekä dokumentoinnin puutteesta. Toimintojen 

tekeminen näkyväksi esimerkiksi dokumentoinnin kautta riittää yrityksessä monelta osin 

kehittämään laatua. 

 

- Miten yrityksen laadunhallintajärjestelmää kehitetään työyhteisöstä esiinnousseiden 

tarpeiden myötä? 

Laadunhallintaa parannetaan lisäämällä suunnitelmallisuutta eri toiminta-alueilla sekä 

dokumentoimalla sovittuja asioita tarkemmin. Yhteisissä palavereissa on tavoitteena keskustella 

käytäntöjen yhdenmukaisuudesta, mikä lisää työntekijöiden ymmärrystä siitä, miten minkäkin asian 

kohdalla yrityksessä toimitaan. Työyhteisön hyvinvointiin pyritään kiinnittämään enemmän 

huomiota, samoin kouluttautumisen suunnitteluun. Pienemmillä, arkityöhön liittyvillä muutoksilla 

pyritään parantamaan käytännön työn mielekkyyttä, käytännöllisyyttä sekä sujuvuutta. 

Laatukäsikirjasta laaditaan toimintaa ohjaava opas, jonka tavoitteena on yhtenäistää menetelmiä 

ja toimintatapoja ja sitä kautta turvata laadun toteutuminen. 

 

8.3 Kehittämistyön luotettavuuden arviointi 

 

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kiinnitetään huomiota kokonaisuuteen sekä 

sisällön johdonmukaisuuteen. Tutkimusraportin tulee olla tarkka ja selkeä. Tutkimuksen 

luotettavuuden arvioinnissa on huomioitava havaintojen luotettavuus ja puolueettomuus. Lisäksi 

tutkimuksessa uskottavuus on yksi luotettavuuden kriteereistä. Tietoa ei voida pitää tieteellisenä, 
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mikäli se ei täytä sille asetettuja kriteerejä. Kehittämistyössä olennaista on asian käyttökelpoisuus 

sekä sen hyödynnettävyys. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 125, 134-140, 159.) 

Tämä kehittämistyö on ollut sen kohteelle merkittävä, käyttökelpoinen sekä hyödynnettävä. 

Yrityksen toimintaa on arvioitu työyhteisön itsearvioinnin avulla ja sen kautta on saatu oleellista 

tietoa yrityksen tämänhetkisen toiminnan laadusta sekä kehittämistarpeista. Lisäksi yrityksen 

käyttöön tulee ITE – menetelmässä nimettyjen toiminta-alueiden pohjalta laadittu laatukäsikirja. 

ITE – itsearvioinnin tuloksia on käsitelty puolueettomasti vaikka kehittämistyön tekijä on itse 

työyhteisön jäsen ja osallistunut myös arviointiin. Kehittämistyön tekijänä voin sanoa, että tein 

arvioinnin työyhteisön jäsenen roolissa ja vastasin arviointiin rehellisesti. Luotettavuutta lisää lisäksi 

se, että työyhteisön muut jäsenet perehdytettiin lomakkeen täyttöön ja perehdytyksessä korostettiin 

vastausten rehellisyyttä, realistisuutta sekä tarkkuutta. Yksi tulosten luotettavuutta heikentävä 

tekijä on ITE – arvioinnissa esiintyvien asioiden ymmärtäminen eri tavoin. 

Kehittämistehtävä on toteutettu johdonmukaisesti ja mahdollisimman hyvin suunnitelmaa 

noudattaen. Aikataulullisesti toteutukseen on tullut muutoksia, mutta ne eivät ole vaikuttaneet 

kehittämistyön luotettavuutta heikentävästi. Raportista on myös pyritty laatimaan johdonmukainen 

ja selkeä, jotta lukija pystyy lukemansa perusteella luomaan selkeän kuvan kehittämistyöstä ja sen 

toteutuksesta. 

 

8.4 Kehittämistyön eettisyyden arviointi 

 

Tutkimuksen luotettavuuden toinen puoli on eettisyys ja se koskee myös tutkimuksen laatua. 

Eettisyys nivoutuu tutkimuksen luotettavuus- ja arviointikriteereihin ja laadukkaassa tutkimuksessa 

se näkyy kautta linjan. Tutkijan tekemät eettiset ratkaisut kulkevat käsikkäin tutkimuksen 

uskottavuuden kanssa. Tutkimuksen uskottavuus perustuu puolestaan siihen, että tutkija 

noudattaa hyvää tieteellistä käytäntöä. Hyvään tieteelliseen käytäntöön kuuluu tiedeyhteisön 

tunnustamien toimintatapojen noudattaminen, kuten rehellisyys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus 

tulosten käsittelyssä sekä arvioinnissa. Hyvään tieteelliseen käytäntöön kuuluu, että sovelletaan 

tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia tutkimus- ja arviointimenetelmiä sekä kunnioitetaan ja 

otetaan huomioon muiden tutkijoiden tekemä työ ja saavutukset. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 125-

133.) 
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Aiheen valinta on yksi eettinen ratkaisu (Tuomi & Sarajärvi). Tässä kehittämistyössä 

aiheenvalinnan osalta aiheutti pohdintaa se, mistä sunnasta laadunhallinnan tilaa aletaan 

lähestymään; työyhteisön vai asiakkaiden. Päädyttiin työyhteisölähtöiseen lähestymistapaan sen 

vuoksi, että haluttiin saada tietoa siitä, mikä yrityksen laadunhallinnan tilanne on tällä hetkellä eri 

toiminta-alueilla arvioituna. Tiedonhankintamenetelmäksi valikoitui ITE- -itsearviointimenetelmä 

ensisijaisesti sen helppouden ja toistettavuuden vuoksi. Valintaa vaikutti myös se, että arviointi 

haluttiin tehdä rehellisten vastausten varmistamiseksi anonyymisti ja kyseisellä menetelmällä se oli 

mahdollista. 

Eettisesti tarkasteltuna kehittämistyön toteutuksessa on pyritty tarkkuuteen ja huolellisuuteen sekä 

kokonaisuudessaan kehittämistyön toteutuksessa että raportoinnissa. ITE – arvioinnin tulosten 

analyysin tasosta olisi ollut mahdollista saada kattavampi käyttämällä siihen tarkoitettua ohjelmaa. 

Tässä tehtiin kuitenkin tietoinen päätös analysoida tulokset manuaalisesti ja poimia sieltä ne tiedot, 

jotka tarvittiin yrityksen laadunhallintatilanteen kartoittamiseksi. Eettisesti olisi ehkä ollut hyvä ottaa 

kerätystä aineostosta kaikki hyöty irti, mutta tehdylle ratkaisulle on myös hyvät perustelut. 

 

8.5 Oman oppimisen arviointi 

 

Tämä kehittämistyön toteutus on ollut eräänlainen projekti, joka on edennyt suunnittelusta 

toteutukseen ja siitä edelleen päätösvaiheen arviointiin. Oppimisen kannalta prosessi on ollut 

mielestäni onnistunut. Toteutusvaiheen aikana ymmärsin sen, että suunnitelman laatiminen 

kunnolla helpottaa varsinaista toteuttamista. Siitä huolimatta suunnitelma ei ole niin sitova, etteikö 

sitä olisi matkan varrella mahdollista perustellusti muuttaa. Varsinainen toteutusvaihe on 

sujuvampaa viedä läpi hyvää suunnitelmaan noudattaen. Tässä kehittämistyössä aikataulutuksen 

laadinta oli hankalaa, eikä se pitänytkään täysin, mutta se ei ole vaikuttanut muuhun toteutukseen. 

Varsinainen toteutusvaihe eli ITE – itsearvioinnin suoritus perehdytyksineen, tulosten 

analysointeineen sekä työyhteisön kesken käytyine keskusteluineen olivat mielenkiintoisia. Tästä 

opin sen, että jatkossa vastaavanlaisten kyselyjen toteutus vaatii vieläkin tarkemman 

perehdytyksen väärinymmärrysten välttämiseksi. Lisäksi tulosten purkaminen keskustellen voi olla 

yllättävän informatiivista kokonaisuuden kannalta, joten siihen osaan jatkossa paremmin varautua. 

Tätä seikkaa en ollut osannut suunnitteluvaiheessa huomioida. Keskustelujen anti on toki 

työyhteisölle ja yritykselle merkittävin, mutta eri tavalla toteutettuna myös tämän kehittämistyön 

raportin lukija olisi voinut hyötyä enemmän saamastaan tiedosta. 
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ITE – itsearviointimenetelmä oli keskeisessä roolissa tämän kehittämistyön toteutuksessa ja koen 

oppineeni hyvin menetelmän toteutuksen ja hyödyntämisen pienen työyhteisön kohdalla. Tiedän, 

miten menetelmä viedään käytännössä läpi käsikirjaa noudattaen ja tiedän millaista tietoa 

menetelmällä on mahdollisuus saada yrityksen tai yksikön toiminnasta. Tässä kehittämistyössä 

tulokset analysoitiin käsin, joten tulosten käsittelyyn tarkoitettuun laskentaohjelmaan en ole 

perehtynyt muutoin kuin käsikirjan kautta. Isompien organisaatioiden kohdalla, jolloin vastaajien 

määrä on suurempi, on laskentatyökirjasta paljon apua eikä sen käyttö ole vaikeaa. Lisäksi 

mahdollistuu vertailu esimerkiksi muihin yksiköihin sairaalan sisällä, mitä tämän kehittämistyön 

kohdalla ei ollut tarvetta tehdä. 

Yleisesti kehittämistyön toteutus on ollut opettavaista ja mielenkiintoista. Kiinnostavan siitä teki se, 

että kehittämistyö kohdistui omaan työyksikköön ja tarve oli oikeasti olemassa. Alkuvaiheessa 

itseäni arvelutti työyhteisön suhtautuminen yrityksen toiminnan kartoittamiseen laadun 

näkökulmasta sekä se, saadaanko arvioinnilla mitään konkreettista esille. Mielestäni jokainen on 

ottanut arvioinnin tosissaan ja tuloksista heräsi vilkasta keskustelua yhteisissä palavereissa. 

Työntekijät toivat rohkeasti myös mielipiteitään ja näkemyksiään esille, mikä ei aina ole itsestään 

selvää. Tämä puolestaan helpottaa laadun kehittämistä sekä oman työn että työyhteisön 

näkökulmasta. Ei ole tullut tunnetta, että olisi tehty turhaa työtä. 

Oman oppimisen kannalta tärkeimmäksi ja hyödyllisimmäksi asiaksi nostaisin yrityksen toiminnan 

ymmärtämisen kokonaisuudessaan sekä sen, millaista toiminnan tulee olla ollakseen laadukasta. 

ITE – menetelmä kattaa kaikki yrityksen toiminta-alueet ja etenkin tulosten purkuvaiheessa sekä 

laatukäsikirjan työstämisvaiheessa yrityksen toimintaan joutui paneutumaan hyvinkin tarkasti ja 

perusteellisesti. Lisäksi tulosten analysointivaiheessa pääsi hyvin jyvälle siitä, miten asioiden tulee 

olla, jotta esimerkiksi ITE – itsearvioinnissa laatuprofiili olisi korkea ja mitä toimenpiteitä tulee tehdä 

profiilin nostamiseksi. Yrityksen toiminta konkretisoitui monelta osin ja vastaan tuli runsaasti 

sellaisia asioita, joita työntekijänä ei ole aiemmin tullut lainkaan ajatelleeksi. 

 

8.6 Jatkokehittämisehdotuksia 

 

ITE – menetelmän ja itsearvioinnin hyödyntämisen kautta kehittämistyön kohteena olevassa 

yrityksessä oli tarkoitus kartoittaa laadunhallinnan nykytilaa sekä saada alulle laadunkehittämistyö. 

Mielestäni laadunkehittämisessä on päästy nyt hyvälle alulle. Toimintaa on suunniteltu vuoden 

2017 alussa aiempaa tarkemmin ja sovitut asiat on dokumentoitu. Työyhteisössä on selvästi 
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havaittavissa laatuajattelun herääminen sekä motivoituminen toimintojen kehittämiseen. Myös 

laatukäsikirjan ensimmäinen versio on valmistunut. Jatkossa on tärkeää edelleen tehdä vuosittaista 

itsearviointia ITE – menetelmää käyttäen, jotta kehityksen suunta saadaan säilymään 

oikeanlaisena ja nähdään, millä osa-alueilla on saatu muutosta aikaan. Vuosittainen itsearviointi 

auttaa myös pitämään laatukäsikirjan ajan tasalla. 

Yrityksen toiminta-alueiden laatua ja toteutumista on nyt arvioitu työyhteisön näkökulmasta. 

Jatkossa olisi palvelujen laadun kehittämisen kannalta tärkeää kartoittaa asiakkaiden näkemyksiä, 

mielipiteitä, toiveita ja kehittämisehdotuksia saamiensa palvelujen suhteen. 

Asiakastyytyväisyyskyselyn toteutus on ajankohtaista kevään 2017 aikana, mutta lisäksi tulisi olla 

tarkempaa kartoitusta palvelujen laadun toteutumisesta. Mielestäni tässä olisi 

ammattikorkeakoulun perustutkintoa suorittavalle ja miksi ei myös ylempää tutkintoa suorittavalle 

opiskelijalle hyvä opinnäytetyönaihe. 
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