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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.
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1 JOHDANTO

Hyvalla fysioterapiakaytannolla tarkoitetaan toimintatapaa, jossa yhdistyvat nayttoon perustuvat
tyokaytannot, organisaation toiminnan ja fysioterapeuttien osaamisen kehittdminen. Nayttdon
perustuva tyd on parhaan saatavilla olevan tutkimuksellisen tiedon yhdistamista fysioterapeutin
kliiniseen kokemukseen seka asiakkaan tarpeisiin. Organisaation toiminnan kehittdmisella
tarkoitetaan nykytilan arviointia, uusien toimintatapojen luomista ja oppimista seka johtamisen
avulla tapahtuvaa muutoksen hallintaa. Hyvien kaytantdjen toteuttamisen ja noudattamisen

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

Taman kehittdmistyon aiheena on yksityisen fysioterapia-alan yrityksen laadunhallinnan
kehittaminen ja laatukasikirjan tuottaminen. Kehittamistyon kohteena oleva yritys on toiminut
vuodesta 1981. Sen strategiana on kuntalaisten seké lahiseutujen ihmisten fyysisen ja psyykkisen
hyvinvoinnin yllapito ja parantaminen ja tyokykyisyyden edistaminen seka elamanlaadun
lisddminen. Yritys tarjoaa fysioterapiaa, hierontaa, kuntosalipalveluja sek& niihin liittyvia

oheistuotteita ja se tydllistaa talla hetkelld kuusi fysioterapeuttia.

Kehittdmistyossd hyodynnetaan ITE - itsearviointimenetelmad kuvaamaan yrityksen
laadunhallinnan nykytilaa ja mahdollisia kehittamiskohteita. ITE - menetelmd on
tydyhteisolahtdinen, yksinkertainen ja helppokayttoinen tydvaline tydyksikdiden itsearviointiin ja
systemaattiseen laadunhallintaan (Holma ym. 2010, 7). ITE - arviointiin osallistuvat kaikki
kehittamiskohteena olevan yrityksen tyontekijat ja tulokset kasitellaan yhdessa. ITE - arvioinnin
tavoitteena on l0ytaa kehittamista vaativat toiminta-alueet ja yhdessa miettia ratkaisuja, joilla
yrityksen toiminnan laatua saadaan kehitettya. ITE — itsearviointilomakkeen kysymykset kattavat
yrityksen koko toiminnan, joka ITE - mallissa on jaettu seitsemaan toiminta-alueeseen. Toiminta-
alueet luovat laatukasikirjalle rungon, jolla varmistetaan se, etta laatukasikirjassa tulee kaikki

yrityksen toiminnan osa-alueet kasitellyiksi.

Kehittamistyon kohteena olevassa yrityksessa ei ole ollut kaytdssd systemaattista
laadunhallintajarjestelmaé eika niin ikaan laatukasikirjaakaan. Yrityksen toimintaa ja laatua on
pyritty kehittdmaan asiakastyytyvaisyyskyselyjen kautta. Kyselyt on toteutettu harvakseltaan
muutaman vuoden vélein, eikd niistd ole koettu saatavan juurikaan hydtyd. Tydyhteison

toimintatapoja on muutettu tarvittaessa vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Kelan toimesta
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on suoritettu ulkoinen auditointi ja siina yhteydessa on tullut my0s esille suositus
laadunhallintajarjestelman laatimisesta. Laatukasikirjan tavoitteena on ohjata tyoyhteison toimintaa
tavoitteellisempaan ja yhtendisempaan suuntaan. Jarjestelmallinen laadunhallintamenetelma
toimii tulevaisuudessa myos johtamisen tyokaluna. Yrityksessa on aiemmin suunniteltu
laatukasikirjan laatimista, mutta resurssien riittamattomyyden vuoksi se on jaanyt vain suunnittelun

asteelle.

Tassa raportissa kuvataan aluksi teoreettista viitekehystd, johon kuuluvat yksityiset
fysioterapiapalvelut ja niita saatelevat lait seka laatu ja laadunhallinta. Teoriaosuudessa on avattu
tarkemmin ITE - menetelma@a seka sen kayttda laadun arvioinnissa seka kehittdmisessa. ITE —
menetelman kayttoon liittyen on esitelty aiheesta tehtyja ylemman ammattikorkeakoulun
opinnaytetoita. Teoriaosuuden jalkeen raportissa kerrotaan kehittamistyolle asetetut tavoitteet seka
kehittamisprosessin toteutuksen vaiheet. Taman jalkeen esitellaan ITE - itsearvioinnin tulokset ja
pohdintaosuudessa arvioidaan seka tuloksia etta kehittamistehtavan onnistumista

kokonaisuudessaan.

2 YKSITYISET TERVEYSPALVELUT

Yksityiset terveyspalvelut ovat palveluja, joita yritykset, jarjestot ja saatiot myyvat asiakkaille. Niiden
tehtdvana on taydentdd kunnallisia palveluja ja tarjota niille vaihtoehtoja. Yksityisina
terveyspalvelujen tuottajina voivat toimia yritykset, jarjestot ja saatiét ja ne voivat myyda
palvelujaan joko kunnille, kuntayhtymille tai suoraan asiakkaille. Yksityisten terveyspalveluiden
tuottajaa valvoo aluehallintovirasto ja toimintaa sééatelee laki yksityisesta terveydenhuollosta.

(Aluehallintovirasto 2013, Sosiaali- ja terveysministerid 2016.)

21  Yksityiset fysioterapiapalvelut

Fysioterapiapalvelut ovat yleisimpia vyksityisia terveyspalveluja. Fysioterapiapalveluiden
tuottamista ohjaa lakien lisaksi fysioterapeutin eettiset ohjeet, fysioterapiasuositukset seka hyva
fysioterapiakaytantdo. Hyva fysioterapiakaytantd on toimintatapa, jossa yhdistyvat nayttoon

perustuvat tyokaytannot, organisaation toiminnan ja fysioterapeuttien osaamisen kehittaminen.



Nayttoon perustuva tyo tarkoittaa parhaan saatavilla olevan tutkimuksellisen tiedon yhdistamista
fysioterapeutin  kliiniseen kokemukseen ja potilaan késityksiin. Organisaation toiminnan
kehittaminen tarkoittaa nykytilan arviointia, uusien tyokaytantdjen luomista ja oppimista seka
muutoksen hallinnan tukemista johtamisen avulla. Hyvien kaytantojen tavoitteena on laadun ja

tuloksellisuuden varmistaminen (Suomen fysioterapeutit 2014).

2.2 Yksityisia terveyspalveluja saatelevat lait

Terveydenhuoltolain (2§) tarkoituksena on edistaa vaeston terveytta ja hyvinvointia, kaventaa
terveyseroja sekd vahvistaa hoidon asiakaskeskeisyytta. Terveydenhuoltolaki (8§) edellyttaa
terveydenhuollolta nayttoon seka hyviin hoito- ja toimintakaytontoihin perustuvaa toimintaa.

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

Lainsaadanto ohjaa yksityista terveydenhuoltoa ja sen mukaan on kaikkien toimijoiden toimittava.
Terveydenhuoltolaissa (30.12.2010/1326) maaritellaan lain tarkoitukset, joista yhtena on toteuttaa
vaeston tarvitsemien palvelujen yhdenvertaista saatavuutta, laatua ja potilasturvallisuutta. Lain
tarkoituksena on myds vahvistaa terveydenhuollon palvelujen asiakaskeskeisyytta. Lisaksi
Terveydenhuoltolaissa todetaan, ettd terveydenhuollon toiminnan on perustuttava nayttoon ja
hyviin hoito- ja toimintakaytantoihin. 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 hyvaan terveydenhoitoon. Ammattihenkildlain (28.6.1994/559) 15 §:n mukaan
terveydenhuollon ammattihenkilon on toiminnassaan sovellettava yleisesti hyvaksyttyja,

perusteltuja menettelytapoja koulutuksensa mukaisesti, joita hanen on jatkuvasti taydennettava.

Laki yksityisesta terveydenhuollosta (9.2.1990/152) asettaa terveyspalveluja tarjoavalle
yksityispuolen yritykselle omat maarayksenséa. Laissa sanotaan, etta terveydenhuollon palveluja
annettaessa tilat ja laitteet tulee olla asianmukaisia ja palvelun tuottajalla tulee olla toiminnan
edellyttdma, asianmukaisen koulutuksen saanut henkilokunta. Toiminnan on oltava lisaksi
|adketieteellisesti asianmukaisesti toteutettu ja potilasturvallisuus on huomioitava. Naiden
tarkeimpien asioiden huomioiminen yksityisia terveydenhuollon palveluja tarjottaessa tuo niihin

my0s laatua ja asettaa rajat, joiden puitteissa toimitaan.



3 LAATU JA LAADUNHALLINTA

Laatu terveydenhuollossa on haasteellinen maariteltdva, koska sita voidaan tarkastella hyvin
monesta nakdkulmasta. Rissanen ja Kansanen (2003, 122-126) ovat avanneet kasitetta useista
nakokulmista teoksessa Laadunhallinta terveydenhuollossa. Lyhyesti voidaan todeta, etta laatu on
asiakkaan tarpeen tyydyttamista ja terveydenhuollossa se kohdistuu palvelun saatavuuteen ja
sujuvuuteen seka siihen, vastaako annettu hoito ja sen tulos odotuksia ja tavoitteita. Laadussa on
kyse niista ominaispiirteista, jotka liittyvat palvelun ja toiminnan kykyyn tayttaa sille asetetut
vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset (Holma 2003, 6). Laatunakdkulma voidaankin yleistaa
terveydenhuollossa koskemaan koko organisaatiota ja kaikkea, mita sen sisalla tapahtuu, koska

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

Sosiaali- ja terveyspalveluissa on viime vuosikymmenien aikana panostettu palveluiden
kehittdmiseen ja uudistamiseen tavoitteena niiden toimivuuden ja laadun turvaaminen. Tavoitteena
tulisi olla se, etta kehittdminen tuottaisi palvelujen kayttajien kannalta hydtya, kuten parempaa
laatua, toimivuutta, kaytettavyytta, saatavuutta ja kokemusta. Se, milloin palvelujen voidaan sanoa
olevan toimivia, riippuu nakokulmasta, mutta terveydenhuollossa toimiviin palveluihin liittyy niiden
tuottama arvo ja laatu. Julkisessa terveydenhuollossa arvolla tarkoitetaan sita, etta palvelut ovat
hyodyllisia seka niita tuottavien organisaatioiden kannalta kuin niiden kayttajienkin kannalta.
Lisaksi arvoon liittyy palveluiden yhteiskunnallinen merkittavyys seka palveluiden noudattaminen
tiettya poliittista linjaa. Sosiaali- ja terveydenhuollon pyrkiessa tuottamaan laadukkaita palveluita,
on niiden selvitettava asiakkaiden tarpeet seka palveluille kohdistuvat vaatimukset ja odotukset.
(Holma 2003, 6-7; Stenvall & Virtanen 2012, 51-52.)

Palveluiden tuottama arvo liittyy laatuun, jota voi olla sekéa teknista laatua etté toiminnallista laatua.
Tekninen laatu tarkoittaa sitd, mita asiakas saa palvelulta, esimerkiksi potilaan saama hoito
sairaalassa tai asiakkaan saama fysioterapia yksityisessa terveydenhuollossa. Toiminnallinen
laatu puolestaan tarkoittaa sita, miten toteutettuna asiakas saa palvelunsa, esimerkiksi miten
potilasta on kohdeltu sairaalassa hoitoprosessin aikana tai millaista palvelua fysioterapia-asiakas
saa valitsemassaan yksityisen terveydenhuollon toimipisteessa. Teknisen ja toiminnallisen laadun
lisaksi palveluihin liittyy erilaisia odotuksia ja odotuksiin vaikuttaa toimintaa koskeva imago. Palvelut
voivat olla tekniselta laadultaan samanlaisia, mutta esimerkiksi yksityisia palveluita voidaan pitaa

paremman maineen takia laadukkaampina. (Stenvall & Virtanen 2012, 52-54.)



Kasitys palveluiden laadusta muodostuu usein kokemuksen pohjalta. Keskeista siina on asiakkaan
tyytyvaisyys palveluun ja palvelukokemukseen. Asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta voidaan
arvioida teknisen ja toiminnallisen laadun nakdkulmasta. Seuraavat asiat tulee huomioida

palvelukokemusta tarkasteltaessa:

- tyytymattomyytta aikaansaavat tekijat: mika on sellainen tekija, jonka toteutumattomuus
tuottaa huonon palvelukokemuksen

- tyytyvaisyytta aikaansaavat tekijat: henkilokohtaisten seikkojen muistaminen ja
huomioiminen

- kriittiset tekijat: missa on onnistuttava palvelukokemuksen nakokulmasta

neutraalit tekijat: milla tekijalla ei ole vaikutusta

Nykyaan pyritaan kiinnittdmaan runsaasti huomiota siihen, mista hyva 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 yhd enemman silld, ettd kasitys palvelun laadusta liitetd@n vuorovaikutustilanteessa
saatuun kokemukseen. Tyontekijan asenne ja valittdminen tuottavat toimivaa palvelua ja
asiakkaalle syntyy laadukas kokemus huolenpidosta, kyvysta ottaa kontakti haneen sekd tavasta
puhua hanelle. (Stenvall & Virtanen 2012, 63-65.)

Laadunhallinta liittyy toiminnan ohjaamiseen ja johtamiseen. Se on yleista johtamistoimintaa, joka
sisaltdéd muun muassa laatupolitikan ja laatutavoitteiden seka laatuun liittyvien vastuiden
maarittelyn. Lisaksi laadunhallintaan kuuluu laadunsuunnittelu, laadunohjaus, laadunvarmistus ja
laadun parantaminen. Laadunhallintajarjestelman tehtavana on varmistaa, etta tyoyhteiso
tunnistaa organisaation toiminnan yhteisen perustan, tuntee asiakkaiden tarpeet, omaa riittavan
ammattitaidon ja osaamisen sekd noudattaa yhteisi@ menettelytapoja. Liséksi palvelut ja
ydinprosessit on tehty nakyviksi niin, ettd niita voidaan arvioida ja tarvittaessa parantaa ja
dokumentointikaytannét on olemassa toiminnan ohjausta, seurantaa ja arviointia varten. (Holma
2003, 8.)

Tyo- ja elinkeinoministerion (2016) Yritys-Suomi sivustolla on lyhyesti maaritelty kasite
laadunhallintajarjestelma. Laadunhallinnalla tarkoitetaan yrityksen jatkuvaa toiminnan kehittamista,
jonka tavoitteena on asiakastyytyvaisyys, liiketoiminnan kannattavuus seka kilpailukyvyn
sailyttaminen. Laadunhallintajarjestelma on dokumentoitu toimintojen yhdistelma, jolla pyritaan

varmistamaan asiakastyytyvaisyys seka varmistamaan yrityksen tehokkuus. Kaytannon tasolla
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tama tarkoittaa yrityksen organisaatiorakenteen, prosessien, menettelyjen ja resurssien
muodostamaa kokonaisuutta ja sen johtamista. Jokainen yritys rakentaa laadunhallintajarjestelman

sen ominaisten liilketoimien mukaiseksi.

Laadunseurantajarjestelmista yritykset voivat valita itselleen sopivan ja tavoitteitaan vastaavan
menetelman. Yleisimpia jarjestelmia ovat esimerkiksi ISO 9000 —standardit, CAF, EFQM, King's
Fund sekd PIENET -laatujarjestelman malli. Tyoyhteiso kehittavia menetelmia, jotka tahtaavat
lisdksi laadun kehittdmiseen ovat esimerkiksi Bikva-, Kuvastin-, Kompetenssi- seka ITE -

menetelma, jota tassa kehittamistyossa kaytetaan.

4 ITE3 - ITSEARVIOINTI LAADUN TYOVALINEENA

ITE - menetelma on sosiaali- ja terveydenhuollon yksikdlle tarkoitettu itsearviointi- ja
laadunhallintamenetelma, jossa arviointi kohdistuu toiminnan rakenteisiin, prosesseihin ja
lopputuloksiin laadunhallinnan nakokulmasta. Menetelmassa haetaan vastausta siihen, millainen
on tyoyhteison kyky, edellytykset ja valmiudet suunnitella, ohjata, varmistaa ja osoittaa
palvelujensa laatu. Menetelmassa itsearvioinnin kautta tehdaan nakyvaksi tyontekijoiden
nakemykset toimintatavoista ja yhteisen keskustelun avulla pyritadn lisédmaan tietoisuutta
toimintaa koskevista nakemyksista sekd tunnistamaan laadunhallinnan kehittamistarpeet ja
muutosta vaativat ongelma-alueet. ITE-menetelma perustuu siihen, ettei siihen kulu kohtuuttomasti
aikaa ja toteuttamiskustannukset ovat pienet. (Holma, Tolvanen & Vihta 2010, 9; Seppanen-Jarvela
& Vataja 2009, 100-103.)

ITE - itsearviointi- ja laadunhallintamenetelma soveltuu kaiken tyyppisille sosiaali- ja terveyshuollon
organisaatioille, niin julkisiin, yksityisiin kuin jérjestéihinkin. Se on kehitetty 1990-luvun alussa
Suomen Sairaalaliitossa ja sen kehitysty6ta on jatkettu myéhemmin Suomen Kuntaliiton sosiaali-
ja terveysyksikdssa yhteistyossa Stakesin ja kayttajayhteisdjen kanssa. ITE - menetelma on
paivitetty 2000-luvun alussa vastaamaan paremmin kayttajien tarpeita ja laadunhallinnan
vaatimuksia. Kehitystyon tuloksena on syntynyt ITE-opas. Oppaan paivitetty versio, ITE3-opas, on
vuodelta 2010. (Holma, Tolvanen & Vihta 2010, 16; Seppanen-Jarvela & Vataja 2009, 103.)

ITE - menetelma on tydyhteisdlahtéinen menetelmd, joka auttaa padsemaan alulle organisaation

laadunhallinnan kehittdmisessa. Se helpottaa tunnistamaan laadunhallinnan kehittdmistarpeet ja

11



auttaa luomaan tavoitteita tyoskentelylle, silla menetelman kautta nousevat esille asiat, joiden tulisi
olla kunnossa hyvin toimivassa tyoyhteisossa. Menetelman avulla myds esimies saa kuvan siita,
mita laadusta ja asioiden hoitamisesta organisaatiossa ajatellaan. ITE - menetelman avulla on
mahdollista kehittaa toiminnan ja palvelujen laatua oman asiakaskunnan, tyoyhteison seka
toimintaympariston tarpeista ja vaatimuksista kasin. Lisaksi menetelma tarjoaa luontevan mallin
yhdistaa laadun kehittdminen vuosittaiseen toiminnan suunnittelurytmiin. (Seppanen-Jarvela &
Vataja 2009, 103-104.)

ITE - menetelm& antaa rungon laadunhallintaan ja laadunhallintajarjestelman dokumentointiin,
mutta se ei ole sidoksissa mihinkaan koulukuntaan (esimerkiksi ISO 9001). Menetelmé on kuitenkin
sovitettu yhteen laadunhallinnan laajojen jarjestelmien kanssa. ITE - menetelma on yksinkertaisesti
toteutettava menetelma, jonka sisaltoalueet kattavat organisaation toiminnan eri ulottuvuuksia.
Menetelmassa ei arvioida henkilokohtaisen tyon laatua vaan tavoitteena on arvioida yksikon kykya
saada selville se, onko se pystynyt vastaamaan asiakkaiden odotuksiin ja vaatimuksiin, arvioida
yksikon kykya toimia jarjestelmallisesti ja suunnitelmallisesti seka arvioida yksikon toimintatapojen
rittdvyytta laadunparantamisessa ja kehittamistyossa. ITE - itsearviointilomake sisaltaa 25

arviointikysymysta, jotka vastaaja arvioi arviointiasteikolla 0-4.

0= Ei ole toteutunut lainkaan, asia ei ole ollut esilla.
Mitaan ei ole tehty asian hyvaksi, ei ole ollut esilla missaan yhteydessa.
1= Asia on ollut esilld ja pohdittavana

Jotain on asian tiimoilta tapahtunut, asiasta on keskusteltu ja mietitty pitaisiko tehda
jotain tai on sovittu, etta asiaan palataan my6hemmin.

2= Paraikaa kehitteilla, kokeiluja menossa, toteutunut satunnaisesti

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

3= Kaytossa, mutta toteutuu vain osittain

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

4= Kaytossa, toteutuu kaikilla arviointikohteen osa-alueilla

Toteutuu sellaisena kuin pitaakin, ja on sovittu: koko arviointikohde on kunnossa.
Oleelliset asiat on dokumentoitu; myds asiaan liittyvat asiakirjat, ohjeet, lomakkeet
ym. ovat jarjestyksessa ja hallinnassa.

Eos = En osaa arvioida

Kun et todellakaan tieda asiasta mitdan tai et ole missaan tekemisissa asian
kanssa. Tama kohta ei ole tarkoitettu tilanteeseen, jossa olet vahan epavarma miten
asia on teilla hoidettu.

12



Arviointikysymykset edustavat seitsemaa yrityksen toiminta-aluetta. Niita ovat

1. Toiminnan perusteet

Toiminnan suunnittelu ja seuranta
Henkilosto ja johtaminen
Varustus ja laitteet

Toiminta ja palvelut

Viestinta ja yhteistyo

N o o ke Dn

Toiminnan arviointi ja kehittdminen
(Holma, Tolvanen & Vihma 2010, 9-22; Seppanen-Jarvela & Vataja 2009, 103-105.)

ITE - menetelma perustuu siihen, ettd se soveltuu mihin tahansa sosiaali- ja terveydenhuollon
tydyhteisd6n ja sen voi ottaa kayttdon kuka tahansa. Se osallistaa kaikki tydyhteison jasenet
arvioimaan ja ottamaan kantaa yrityksen toimintaan ja palveluihin. Menetelmassa arvioidaan
tyoyksikon koko toimintaa ja se antaa raamit laadun kehittamiseen, mutta sallii kuitenkin tyoyksikon
laatia tavoitteensa itselle sopiviksi. ITE - arvioinnissa tarkastellaan tydyksikon valmiuksia tuottaa
hyvaa palvelua ja toimia yhdenmukaisesti ja jarjestelmallisesti. ITE - menetelma painottaa asioista
sopimista, sovitun kirjaamista, tyokaytantojen ja asiakasprosessien nakyvaksi tekemista, tulosten
ja vaikutusten osoittamista dokumentein seka arvioivaa ja kehittava tyGotetta. Menetelmé ei ole
sidottu mihink&an koulukuntaan, mutta se huomioi eri kehittamisjarjestelmien keskeiset painotukset
seka laadunhallinnan yleiset vaatimukset. Menetelma myds helpottaa johtoa hahmottamaan
kokonaisuuden ja tunnistamaan hyvin toimivan tydyhteison ominaispiirteet. ITE - menetelman
kayttd tarjoaa monenlaisia mahdollisuuksia sen hyddyntamiseen sekd auttaa tydyhteisoa

|6ytdmaan luovia ratkaisuja toiminnan ja palvelujen parantamiseen. (Holma ym. 2010, 8.)

41 ITE - itsearviointi kehittdmistyon valineena

Laadun kehittamisesta on tehty useita seka alemman etta ylemman ammattikorkeakoulututkinnon
opinnaytetdita, joissa on hyddynnetty lisaksi ITE2 - itsearviointimenetelmaa. Juvonen (2012) on
opinnaytetyossaan kokeillut ITE2 - itsearviointimenetelmaa tyoterveyshuollon laadun kehittajana ja
johtamisen tydvalineena. Kokeilun loppupaatelmana on, etta kyseinen menetelma soveltuu erittain
hyvin toiminnan laadun kehittdmisen seka johtamisen tyovalineeksi. Samansuuntaisia tuloksia on

tullut myos Kyllésen (2014) opinnaytetydssa seka Nevalaisen (2015) opinnéytetyona tekemassa
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kirjallisuuskatsauksessa. Siina aineistona on ollut ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetéita.
Tulosten perusteella ITE - itsearviointimenetelmaa voi hyodyntaa hyvin erilaisissa ja erikokoisissa
organisaatioissa toiminnan kehittajana seka laatutyon aloittamisessa, kehittamisessa ja
seurannassa. Kyllosen opinnaytetyossa on puolestaan saatu hyvin esille organisaation
kehittamiskohteet ITE2 - itsearviointimenetelman avulla ja saatu sita kautta kehitettya

organisaatiota ja sen laatua.

ITE2 - itsearviointimenetelmaa on hyodynnetty organisaatioiden laadunhallinnan tilan arvioinnissa
esimerkiksi Hirvosen (2014) seka Kangasniemen (2012) opinnaytetdissa. Hirvonen on toteuttanut
tydsséan ITE2 - menetelman tavoitteena tyOyhteison osallistaminen seka laatuajattelun
heraaminen tydyhteisossa. Kangasniemi on puolestaan hyodyntanyt ITE - menetelmaa
kehittamishankkeensa alussa ja lopussa ja saanut talla tavalla tietoa tyoyhteison seka palvelujen

kehittymisesta.

Tanja Koivisto (2015) on tehnyt ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon kuuluvan opinnaytetyon
Laadunhallinnan kehittdminen ja laatukasikirjan tuottaminen kotihoidon yksikdssa. Kehittamistyon
tavoitteena on ollut laatutyon kehittdminen yksityisessa kotihoidon yksikdssa niin, ettad se tukee
yksikon toimintaa ja tavoitteiden saavuttamista seka organisaation strategisia tavoitteita. Samalla
tavoitteena on ollut tuottaa yhteistd osaamista seka nakemysta laatutyosta ja sen tavoitteista.
Kehittamistyo on toteutettu toimintatutkimuksena, johon koko tyoyhteis6 on osallistunut. Koivisto
arvioi  kehittdmistyon lopputuloksena tydyhteison motivoitumisen lisdantyneen sekd tyon
merkityksellisyyden kasvaneen. Tydyhteison osallistuminen laadunhallinnan kehittamiseen on

Koiviston mukaan selkeyttanyt seka tyontekijdiden rooleja tydyhteisossa etta tydtehtavia.

ITE2 - menetelma@a on kaytetty laadun tilan arvioinnin lisaksi myos laatu- tai toimintakasikirjan
laatimisen apuvalineena esimerkiksi Puumalan (2014), Koilahden (2012) seka Leponiemen (2012)
opinnaytetodissa. Tuloksena naissa opinnaytetdissa oli, ettd ITE2 - menetelman avulla saadaan
hyvin kehitettya organisaation perustoimintoja seka osallistettua tydyhteis6a laatutydn pariin. ITE2

- menetelman haastattelurunko toimii hyvana pohjana laatu- tai toimintakasikirjan tuottamiselle.

Sipila (2006) on laatinut pro gradu-tutkielmaan pohjautuvan artikkelin ITE johtamisen apuna.
Lahijohtajalla on merkittava rooli organisaation tavoitteiden saavuttamisessa. Esimiehen toiminta
vaikuttaa toiminnan tuloksellisuuteen seka henkiloston tydssa viihtymiseen. Valtakunnallisesti
sosiaali- ja terveydenhuollon laatusuositukset tukevat laatuajattelua ja toiminnan kehittamiseen on
tullut vaatimus nayttoon perustuvasta toiminnasta. Lahijohtajan on pystyttdva osoittamaan
yksikkonsa toiminnan laatu ja tulokset. Tyoyhteison laatukulttuurin tulisi olla sellainen, jossa
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laatutyd0 on osa paivittaista toimintaa ja koko tyOyhteisO osallistuu suunnitteluun,
laadunkehittamiseen ja —arviointiin. Itsearviointi on yksi laadunhallinnan ja johtamisen tyovalineita,
jossa kuvataan aluksi nykyinen toiminta ja sen jalkeen selvitetaan, ovatko asetetut tavoitteet
saavutettu. ltsearvioinnin kautta jokainen tyontekija huomaa helpommin, millainen vaikutus omalla
tyopanoksella on yksikon kokonaislaatuun. ITE - itsearvioinnin avulla saadaan kartoitettua, onko
tyoyksikolla tyovalineita ja keinoja selvittaa, miten se pystyy vastaamaan oman asiakaskuntansa

ja toimintaymparistonsa odotuksiin ja vaatimuksiin.

Sipilan (2003) artikkelissa on nostettu esiin pro gradu-tutkielman tuloksia lahijohtajien tyohon
keskeisesti liittyvien johtamisen elementtien suhteen. Voimavarojen ja palvelujen suunnittelun
osalta ITE - arvioinnin tulosten perusteella on joissakin tyoyksikoissa valittu kehittamiskohteita
seuraavan vuoden toimintasuunnitelmaan. Esille nousseet kehittamistarpeet ovat helpottaneet
resurssien oikeanlaista kohdentamista. Standardien maarittelyyn ja laadun parantamiseen liittyen
ITE - arviointien myota dokumentointi ja kaytossa olevat lomakkeet ovat parantuneet. Tyon
hallintaa on helpottanut laatukasikirjan, standardien ja perehdytysohjeiden aikaansaaminen.
Itsearvioinnit ovat auttaneet tyoyhteisoja tiedostamaan se, etta toiminnan on oltava lapinakyvaa ja
laatutason toteennayttavaa etenkin yksityissektorilla, jossa kilpailu on kovaa. Tiedonkulun
varmentamisen osalta ITE - arvioinnit ovat antaneet esimiehille palautetta heidan tiedottamisestaan
ja vuorovaikutustaidoistaan. Henkilostohallintoon seka koulutukseen liittyen esimies saa ITE -
arvioinnin  kautta hyvan ja kattavan kuvan henkildkunnan kokonaistilanteesta seka
koulutustarpeesta. Tahan liittyen ITE - menetelma antaa palautetta my6s siitd, miten esimies on

menestynyt tydssaan ja mita mielta henkildstd on johtajastaan.

Sipilan (2003) artikkelin yhteenvedossa todetaan, etta ITE - menetelma on tarkea arviointivaline
tydyksikon kokonaistilanteen arvioinnissa. Sitd pidettin tutkimuksen kohteena olevissa
tyoyksikdissa hyvana seurantavalineena, joka tuo esille asiat, joissa tydyhteisé on onnistunut seka
puutteet, heikkoudet ja kaytannot, jotka eivat toimi. Itsearvioinnit ovat nostaneet esiin paremmin
asiakasnakokulman, jolloin asiakkaan odotuksien ja tarpeiden tunnistaminen on helpottunut.
Lahijohtajat ovat kokeneet hyotyvansa ITE - menetelman kaytosta johtamistyossa, silla tulokset

ovat auttaneet heita pohtimaan tyoyksikon palvelujen kohdistumista ja henkilokunnan ty6n sisaltoa.
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4.2 Laatukasikirja

Rissanen ja Kansanen (2003) ovat avanneet laatukasikirja-kasitetta 1ISO9001/9004 —standardin
mukaisesti ja kyseisen standardin vaatimuksena on, etta laatukasikirjassa kuvataan
laadunhallintajarjestelman soveltamisala, sita varten laaditut menettelyohjeet seka kuvataan,
kuinka organisaatiossa hallitaan prosessien valiset vuorovaikutukset. Laatukasikirjia on
ohjausdokumentti, jonka tarkoitus on antaa henkilostolle yhdenmukainen kasitys
menettelytavoista. Lisaksi se toimii perehdyttdmisaineistona uusille tyontekijdille. (Rissanen &
Kansanen 2003, 46-48.)

5 KEHITTAMISTYON TARKOITUS JA TAVOITTEET

Tama kehittamistyd on ensisijaisesti kuvaileva. Tarkoituksena on kuvata yrityksen
laadunhallintajérjestelman taman hetkistd tilaa ja sita kautta saada tietoa mahdollisista

kehittamistarpeista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 137-139.)

Kehittamistyon konkreettisena tavoitteena on ITE - itsearvioinnin toteutus seka laatia sen pohjalta
laatukasikirja yksityiselle fysioterapia-alan yritykselle. Laatukasikirjan yhtenad tavoitteena on
selventaa yrityksen toimintatapoja etenkin laadun osalta ja sita kautta kehittaa tyOyhteison
toimintaa seka esimies- etta alaistyoskentelyssa. Taman tulisi puolestaan heijastua yrityksen

tarjoamien palveluiden laadun yllapysymisena seka kehittymisena.

Oppimisen ensisijainen tavoite on paneutua laadunhallintajarjestelman kehittamiseen ja hallita se
pienen yksityisen terveysalan yrityksen kohdalla. Oppimisen tavoitteena on projektitydskentelyn
hallinta ja siihen kuuluvien oleellisten seikkojen huomioon ottaminen kehittdmistyon edetessa.
Lis&ksi oppimisen tavoitteena on fysioterapia-alan yrityksen toiminnan syvallisempi ymmartaminen

niin terveysalan yrittajyyden kuin yrityksen yhteiskunnallisen merkityksen kannalta.

Kehittamistyolla on lisaksi vaikuttavuuteen liittyva tavoite. Laatukasikirjalla pyritaan vaikuttamaan
tyoyhteison toimimiseen johdonmukaisesti yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi seka
tahtaamaan laadukkaiden palveluiden tarjoamiseen. Laajemmasta nakokulmasta katsottuna

vaikuttavuus heijastuu my0s asiakkaisiin fysioterapian ja kuntoutuksen tuloksellisuuden kautta.
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Kehittamistyon tehtavat:

- Mika on yrityksen laadunhallintajarjestelman nykytila?

- Mitkd osiot/alueet yrityksen toiminnassa kaipaavat kehittamistd laadunhallinnan
nakokulmasta?

- Miten yrityksen laadunhallintajarjestelma@a kehitetaan tyoyhteisosta esiinnousseiden

tarpeiden myota?

ITE - itsearvioinnin ohella kehittamistydssa on tarkoitus laatia laatukéasikirja edelld kuvatun ITE-
menetelmé pohjalta. Menetelma toimii hyvin laatukasikirjan pohjana sen vuoksi, etta se kattaa
kaikki yrityksen toiminnan osa-alueet ja nain ollen laatukasikirjasta saadaan kattava. ITE-
menetelman etuna on lisiksi sen helppo toistettavuus, mikali yrityksessa halutaan saannallisesti

seurata sen kehittymista tai esimerkiksi tarkistaa, missa ollaan menossa.

Oman oppimiseni nakdkulmasta tarkasteltuna kehittamistyon aiheen valintaan vaikutti pari asiaa.
Kehittamistyossa tarkastelun kohteena oleva yritys ja sen toimintatavat ovat tuttuja, joten silta osin
laadunhallintajarjestelman kehittaminen seka laatukasikirjan laatiminen tuntuvat luontevilta.
Toisaalta yrityksen tarpeita ajatellen tallainen toimintojen kehittdminen on uutta ja varmasti myos
tervetullutta. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 72-80) mukaan tuttu aihe tutkimustydssa
on mielenkiintoinen ja siitd halutaan lisaa tietoa. Talloin tydskentely on sujuvaa ja tutkimukseen
littyvat ajatukset on helpompi yhdistaa arkiseen tyoskentelyyn seka toisaalta arkitoiminnasta voi
saada tutkimustyohon uusia nékokulmia. Tama sama patee myos kehittamistyohon. Lisaksi aiheen
valintaan vaikutti teoriatiedon hyva saatavuus. Kattava tietoperusta takaa hyvan perustan koko
kehittamistydlle. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2009. 34-35.)

Yrityksessa pitkaan olleena tyontekijana aiheen valintaan vaikutti myos Kelan asettama vaatimus
laatukasikirjan olemassa olosta. Vaikka Kelan auditointi koskee ensisijaisesti yritysta, niin itse
naen, etta tyontekijat ovat kuitenkin ne, jotka asioita konkreettisesti tekevat ja toiminnat nakyvat
nain ollen asiakkaille ulospain. Toivon oppivani opiskelijan roolin lisaksi myos tyontekijana
toimimaan asetettujen vaatimusten mukaisesti ja sita kautta tuottamaan laadukasta palvelua seka

yksityisille henkilGille kuin isommillekin asiakkaille.
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6 KEHITTAMISPROSESSI TOIMINTATUTKIMUKSENA

6.1 Toimintatutkimus

Tama kehittdmistyd on toimintatutkimus, silld tavoitteena on tutkimuksen kautta kehittaa
tydyhteison toimintaa. Kehittamistyota voidaan kutsua myods toiminnalliseksi tutkimukseksi, koska

konkreettisena tuotoksena on yrityksen kayttoon tuleva laatukasikirja.

Yleensa tutkimuksella pyritaan tuottamaan teoreettista tietoa, mutta toimintatutkimuksella
tavoitellaan kaytannon hyotya seka kayttokelpoista tietoa. Toimintatutkimukselle on tyypillista se,
ettd se on kaytantoon suuntautuvaa, ongelmakeskeista seka tutkijaa ja tutkittavia osallistavaa.
Lisaksi sille on tyypillistd tutkijan ja tutkittavien suhteen perustana oleva yhteistyo.
Toimintatutkimuksessa tutkija osallistuu itse tutkimaansa toimintaan. Sen lahtokohtana voi olla
arkisessa toiminnassa esille tullut ongelma, jota ryhdytdan kehittdmaan. Toimintatutkimuksen
tarkoitus on seka tutkia ettd pyrkia tarvittaessa muuttamaan vallitsevia kaytantdja ja tuottaa tietoa
kaytannon kehittamiseksi. Tutkimuksen avulla etsitdan ongelmiin ratkaisuja. Toimintatutkimus on
ajallisesti rajattu ja oleellista siina on, etta tutkittavat eli kaytannon tyossa toimivat ihmiset otetaan
aktiivisiksi osallistujiksi mukaan tutkimukseen. (Heikkinen ym 2007, 16-20; Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2009, 41-42.)

Toimintatutkimus on syklista toimintaa, jossa katsotaan seka taaksepain ettd eteenpain.
Aikaisemman toteutuneen toiminnan arvioinnin kautta pyritaan rakentamaan uutta, tulevaisuuteen
suuntaavaa toimintaa. Toimintatutkimus etenee johdonmukaisena prosessina; kirjallisuuskatsaus,
tutkimussuunnitelma, tutkimustehtavien asettaminen, aineiston keruu ja analysointi, tulosten

esittdminen ja lopuksi paatelmat. (Heikkinen ym 2007, 78.)

Toimintatutkimuksen lahtokohtana on interventio, jonka tutkija tekee. Yleensa tutkimuksessa tutkija
on nakymaton, mutta toimintatutkimuksessa tutkija itse osallistuu tutkimaansa toimintaan.
Interventiolla pyritaan paljastamaan tiedostamattomia toimintatapoja tai sosiaalisia rakenteita,
perinteita tai vallankayttoa. TyOyhteison toiminta voi herkasti muuttua rutiineiksi ja kaytanteiksi,
jotka helpottavat toimintaa, mutta olojen muuttuessa rutiinit eivat ole enaa mielekkaita.
Toimintatutkimuksessa intervention kautta pyritdédn muuttamaan syntyneita rutiineita. Uutta

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

Toimintatutkimuksessa kaytetaan laadullisia tutkimusmenetelmia, jossa paattely lahtee liikkeelle

jostakin johtoajatuksesta. Ajatus etenee eri suuntiin, palaten takaisin keskelle. Tamé kuvaa
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ymmarryksen kasvamista tutkimuksen edetessa. Laadullisen tutkimuksen tehtavana on lisata
ymmarrysta, mahdollistaa erilaisia tulkintoja, mallintaa asioita seka antaa niille merkityksia.
(Pitkaranta 2010, 12; Heikkinen ym 2007, 36.)

Toiminnan tutkivaan kehittamiseen on toimintatutkimuksessa monenlaisia |ahestymistapoja
(Heikkinen ym 2007, 39-60). Tassa kehittamistyossa sovelletaan ITE - prosessia, joka etenee
sykleittain, kuten kehittdmistyon kuuluu. ITE - menetelmaa kuvattiin jo aiemmin tarkemmin omassa

luvussaan.

6.2 Kehittamisprosessin vaiheet

ITE - itsearviointimenetelmaa hyddynnettdessa kehittamisprosessi etenee vaiheittain (kuva 1).

Seuraavassa on kuvattuna tdméan kehittdmisprosessin vaiheet.

Prosessin ensimmaisena vaiheena perehdytaan ITE3 — menetelmaan. Perehtymiseen ei osallistu

muita kuin kehittamistyon tekija. Perehtymisvaiheessa tutustutaan ITE - menetelman historiaan,
sen vaiheisiin, toteuttamiseen sekd saatavilla olevaan tutkimustietoon ja vastaaviin
kehittdmistoihin, joita aiheeseen liittyen on tarjolla. Samalla pyritdéédn arvioimaan sita, onko

menetelma soveltuva juuri kyseisen tyoyhteison arviointiin.

Prosessin toisessa vaiheessa laaditaan suunnitelma, kuinka arvioinnin suhteen toimitaan seka

tiedotetaan tyOyhteisolle prosessin etenemisestd. Tassa vaiheessa perehdytetadn myos
itsearviointiin osallistuvat tyontekijat, jotta he tietavat, mita tehdaan, miksi tehdaan ja miten
tehdaan. Suunnitteluvaiheessa paatetdan myos aikataulu, kuinka prosessi etenee arvioinnista
tulosten analysointiin. Suunnitteluvaihe kaydaan tydyhteison kesken lapi yhteisessa palaverissa,

jossa kaikki ovat paikalla. Samalla tyontekijoille jaetaan arviointilomakkeet taytettaviksi.

Prosessin _kolmannessa vaiheessa suoritetaan arviointi. Jokainen tyOntekija tayttaa
arviointilomakkeen annetun ohjeistuksen mukaisesti. Arvioinnin tulee perustua tydntekijan omaan
nakemykseen siita, miten asiat on juuri tassa tydyhteisdssa hoidettu. Arvioinnin tekemiseen on
aikaa yksi kuukausi ja jokainen varaa arvioinnin tekemiseen 30 minuuttia tyGaikaa. Lomakkeet
taytetdén nimettdmina ja palautetaan niille tarkoitettuun laatikkoon. Lomakkeiden nimettomyydella
halutaan varmistaa se, etta jokainen vastaa kysymyksiin rehellisesti eika tulosten analysoijan ole

nain ollen mahdollista tietaa, kuka on vastannut mitakin.
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Prosessin neljannessa vaiheessa tulokset analysoidaan ja niista laaditaan yhteenveto. Analysointi

suoritetaan kasin, koska vastaajia on vahan. Tuloksista lasketaan kokonaiskeskiarvo seka erikseen
toiminta-alueiden keskiarvot. Lisaksi analysoidaan eniten hajontaa aiheuttaneet kysymykset,

parhaimmat pisteet saaneet kysymykset seka huonoimmat pisteet saaneet kysymykset.

Prosessin viidennessd vaiheessa tuloksia pohditaan yhdessa. Tahan vaiheeseen varataan

vahintaan kaksi palaveriaikaa, joihin kaikki tyontekijat osallistuvat. Tuloksien pohdinnassa
arvioidaan yhdessa kokonaistilannetta seka tarkemmassa analysoinnissa kaytetdan apuna
sellaisia kysymyksia kuin: Milla alueilla saatiin korkeimmat arvioinnit ja missa matalimmat? Mitka

kysymykset tuottivat eniten hajontaa? Oliko kysymyksia tulkittu eri tavoin ja mista syysta?

Viidennessa vaiheessa laaditaan samalla suunnitelmaa siita, mita tehdaan niiden asioiden eteen,
jotka kaipaavat kehittamistd ja kuka vastaa niiden toteutuksesta. Suunnitelmat kirjataan ja
paatetaan kehittamisaikataulu. Mikali arvioinnissa nousee esille runsaasti kehittdmiskohteita,
pohditaan yhdessa mitka niista olisivat ensisijaisia ja lahdetadan rauhallisesti kehittamistyossa

eteenpain, jotta tarvittavat toimenpiteet tulevat hoidettua.

Prosessin _kuudennessa vaiheessa toteutetaan suunnitellut kehittamistoimenpiteet. Jokainen

tyontekija huolehtii itse hanelle nimetyista toimista seka siita, etta kehittamistoimenpiteet
tapahtuvat aikataulussa. Tama vaihe jakaantuu pidemmalle aikajanteelle. Arviointi jatkuu

kehittamistoimenpiteiden jalkeenkin, jotta kehittamisprosessista tulee jatkuvaa toimintaa.
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Kuva 1. ITE - kehittdmisprosessin vaiheet (mukaillen Holma, Tolvanen & Vihma 2010, 17).

1. Menetelmaan
perehtyminen

6.
Kehittamistoimenpiteiden
toteutus

2. Suunnittelman
laatiminen

5. Tulosten pohdinta seka
kehittamissuunnitelman
laatiminen

3. Arvioinnin
toteutus

4, Tulosten
analysointi

7 ITE-ITSEARVIOINNIN TULOKSET

7.1 Tulosten analysointi

ITE - itsearvioinnin tulokset on mahdollista analysoida joko k&sin tai kayttdmalla tulosten
kasittelyyn Kuntaliton CD-ROMia. Levy sisaltdaa Excel-laskentapohjan itsearviointitulosten

kasittelyd, yhteenvetoa ja tunnuslukujen laskemista varten. Excel-taulukon kayttéa suositellaan
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silloin, kun vastaajia on paljon. Erillisen laskentatyokirjan avulla on helppo saada esiin seka
laatuprofiili ettd joukko erilaisia tunnuslukuja. LaskentatyOkiria mahdollistaa myds isoissa
organisaatioissa useampien tyoyksikoiden vertailun keskenaan. Tassa kehittamistehtavan
kohteena olevassa tyoyhteisossa ITE- itsearviointiin vastaajien maara on pieni, joten vastaukset
on analysoitu kasin. Koska arvioinnin tavoitteena on saada tietoa kehittamista vaativista yrityksen
toiminta-alueista, ei ole tarpeellista analysoida kaikkia laskentatyokirjan kautta saatavia tuloksia.
Eniten ollaan kiinnostuneita siita, mitka osa-alueet ovat vahvoja ja mitka heikkoja seka siita miten
niita lahdetaan kehittamaan. Lisaksi yrityksen laatuprofiili on kiinnostuksen kohteena. Tuloksina
saadut luvut toimivat hyvin jatkossa vertailukeinona arvioitaessa toimintojen kehittamisella
aikaansaatuja muutoksia; onko suunta ollut oikea vai onko vield parannettavaa. (Holma, Tolvanen
& Vihma 2010, 40-41.)

ITE - laskentatyokirjan avulla analysoiduista tuloksista saadaan tunnuslukuina vastaukset,
keskiarvo, keskihajonta, luokkaosuusprosentti koko aineistosta, luokkaosuusprosentti
kysymyskohtaisesti, vertailut yksikdiden valilla, trendit seka toiminta-alueiden keskiarvo. Tassa
tapauksessa vastauksien perusteella analysoidaan yrityksen laatuprofiili, vastauksien keskiarvo

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

7.2 Tulokset

ITE - itsearvioinnin teki kuusi henkiloa ja vastaukset analysoitiin kasin. Vastauksista on laskettu
yhteen kysymyskohtaiset pistemaarat seka kysymyskohtaiset keskiarvot. Keskiarvojen jakauman
perusteella on saatu yksikon laatuprofiili. Liséksi 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 lukumaaralla.
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 "foiminnan perusteet’. Loppujen
toiminta-alueiden keskiarvot olivat tasaisia vaihdellen keskiarvojen1,2 ja 1,6 valilld. Keskiarvojen

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

Toiminta-alueiden keskiarvot

2,5

2

1,5

1

0,5

0
toiminnan toiminnan henkil6sto ja varustus ja toiminta ja viestinta ja toiminnan
perusteet  suunnitteluja johtaminen laitteet palvelut yhteistyo arviointi ja

seuranta kehittaminen

Tuloksista analysoitiin lisaksi huonoimmat pisteet ja keskiarvot saaneet kysymykset seka eniten
vastaushajontaa aiheuttaneet kysymykset. Tassa tapauksessa katsottiin sellaisten kysymysten
tulokset huonoiksi, joiden keskiarvo jai alle yhden (<1,0). Téllaisia kysymyksia oli yhteensa
seitseman kappaletta. Huonoimmat keskiarvot saaneet kysymykset liittyvat toiminnan
suunnitteluun, palveluprosesseihin, asiakaspalautteen keraamiseen, henkildston kehittdmis- ja

koulutussuunnitteluun, itsearvioinnin toteuttamiseen seka vertailuun muihin alan yrityksiin.

Eniten vastaushajontaa aiheuttaneiksi kysymyksiksi paatettiin sellaiset kysymykset, joille annetut
vastaukset vaihtelivat nollan ja kolmen (0-3) sek& nollan ja neljan (0-4) valilla. Tallaista edella
kuvattua hajontaa oli jopa 11 kysymyksen kohdalla. Vastaushajontaa aiheuttaneet kysymykset
littyivat toiminnan  suunnitteluun, asiakastarpeiden kartoittamiseen, palveluvalikoimaan,
tarvikkeiden ja laitteiden hallintaan, perehdytysohjelman kayttamiseen, hyvien kéytantojen ja
palvelun laadun sopimiseen, ty6tyytyvaisyyden kartoittamiseen, asiakaspalautteen kerdamiseen,
toiminnan  vaikuttavuuden mittaamiseen, itsearvioinnin  toteuttamiseen sek& toiminnan

kehittamiseen.
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7.3 Tuloksista kaytya keskustelua

ITE — itsearvioinnin tuloksista on kayty tyoyhteisossa yhteista keskustelua palaverin muodossa
kaksi kertaa. Tuloksia kaytiin ensisijaisesti lapi sen mukaan, mitkd kysymykset olivat saaneet
huonoimmat pisteet seka mitka kysymykset olivat aiheuttaneet eniten vastaushajontaa. Palaverien
tarkoituksena oli lisaksi mietti@ yhdessa parannusehdotuksia niihin toimintoihin, jotka vaativat
kehittamista. Lisaksi tavoitteena oli pohtia yhdessa vastaushajontaa aiheuttaneita kysymyksia, jotta
varmistuttaisiin sitd, ettd kaikki ymmartaisivat asiat samalla tavalla. Seuraavassa on kuvattu
keskusteluissa esille tulleet asiat, jotka samalla ovat talla hetkella eniten kehittamista vaativia
toimintoja yrityksessa/tydyhteisdssa. Asioita ei ole kuvattu tarkasti yrityssalaisuuden sailyttamisen

vuoksi:

- toimintasuunnitelman laatiminen

- tulostavoitteet

- laatutavoitteet

- laadunhallinta yleisesti seka erityisesti asiakaspapereiden dokumentoinnissa
- koulutusten suunnitteleminen

- asiakastarpeiden kartoittaminen

- palveluprosessien kuvaaminen

- kirjallisten ohjeistusten puutteellisuus (esimerkiksi laitteet)

- hyvista kaytanndista sopiminen

Yhteisessa tulosten pohdinnassa ja kehittamistarpeiden mietinnédssa nousi selkeimmin esille se,
ettd tydyhteisdssa tehdaan kylla oikeita asioita, mutta niista puuttuu tietynlainen jarjestelmallisyys
seka suunnitelmallisuus. Myds kirjallisten ohjeistusten ja ylipaataan asioiden kirjaamisen

puuttuminen aiheuttavat epatietoisuutta seka asioiden vaarin ymmartamista.
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8 KEHITTAMISTYON ARVIOINTI

8.1  Kehittamistyon prosessin ja tulosten arviointi
8.1.1 Prosessin arviointi

Kehittamistyo alkoi ideointivaiheella. Kehittamistyon kohteena olevan yrityksen ensisijaisena
toiveena oli  laatukasikijan  laatiminen.  Koska aiempaa laatukasikifjaa  eika
laadunhallintajarjestelmaa ollut, se paatettiin toteuttaa tyoyhteison itsearviointina. Itsearvioinnin
toteutukseen on olemassa erilaisia menetelmia, joista ITE - itsearviointimenetelma valikoitui
parhaaksi sen helppouden, nopeuden seka toistettavuuden vuoksi. Lisaksi ITE — menetelman

toiminta-alueet auttoivat laatukasikirjan laatimisessa.

Ideointivaiheen jalkeen laadittiin tutkimussuunnitelma. Koko kehittdmistydprosessi on pyritty
toteuttamaan tutkimussuunnitelmaa noudattaen. Aikataulullisia muutoksia on tullut ja ne ovat
viivastyttaneet raportin valmistumista. Tutkimussuunnitelmasta on poikettu sen verran, etta
raportissa ei ollut tarkoitus avata tyoyhteison kesken kaytyja palaverien sisaltoja ITE — arvioinnin
tuloksista. Keskustelujen anti oli kuitenkin merkittava tulosten kannalta, joten sen vuoksi niiden

oleellisimpia sisaltja on tuotu esiin.

8.1.2 Tulosten arviointi

ITE- itsearvioinnin avulla saatu tulosten keskiarvo ja siten yksikon laatuprofiili on 1,5. Paras tulos
olisi ollut 4 ja huonoin 0, joten yrityksen saama laatuprofiili jai keskiarvoa heikommaksi.
Huonoimman tuloksen sai toiminta-alue "toiminta ja palvelut”. Yhteisissa keskusteluissa nousi esille
suurin syy tamén toiminta-alueen huonoon tulokseen ja se on suunnittelemattomuus seka
palveluprosessikuvausten puuttuminen. Toiminnassa konkreettisesti ei ole mitaan vaaraa, koska
asioita tehdaan oikealla tavalla ja nayttoon perustuen. Tulevaisuutta ei kuitenkaan juuri suunnitella
tydyhteison kesken ja jos suunnitellaan, niin sitd ei dokumentoida riittdvan hyvin eika siihen
kunnolla sitouduta. Naiden seikkojen vuoksi arvosana kyseiselle toiminta-alueelle on huono.
Palveluprosessikuvausten puuttuminen on toinen oleellinen tulosta huonontava tekija.
Tyoyhteisossa tiedetdan asiakkaan palveluprosessin eteneminen, mutta sen yhtenaistaminen

vaatii kehittdmista seka kirjaamista.
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Toiminta-alueista "foiminnan arviointi ja kehittdminen” sai toiseksi huonoimmat pisteet. Tahan
littyen keskusteluissa nousivat esille vastaavanlaiset puutteet kuin huonoimmat pisteet saaneessa
toiminta-alueessa. Toiminnan arviointi yrityksen sisélla ei ole suunnitelmallista eika sita
dokumentoida. Kehittamisen osalta asiat ovat hieman paremmin, silla sita on tapahtunut vuosien

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

Parhaimman arvosanan toiminta-alueista sai "varustus ja laitteet”. Yrityksen toimitilat ovat toimivat
ja riittdvan tilavat. Valineistda on monipuolisesti ja tarvittaessa niita voidaan hankkia lisaa.
Tydtilojen toimivuus sekd valineistdn monipuolisuus mahdollistavat monipuolisen terapian
toteutuksen seka lisaavat tydssa viihtymista. Tassakin toiminta-alueessa on kuitenkin kehitettavaa

asiakasviihtyvyyden lisdé@miseksi.

ITE - itsearvioinnin sisaltamista 25 kysymyksesta lahes puolet aiheuttivat vastaushajontaa kaikkien
vastanneiden kesken. Vastaushajontaa aiheuttaneet kysymykset liittyivat toiminnan suunnittelun,
arviointiin ja kehittamiseen, asiakastarpeiden selvittamiseen,
palveluvalikoimaan/palveluprosesseihin, hyviin kaytantoihin seké tyohyvinvoinnin kartoittamiseen
ja yllapitamiseen. Yhteisen keskustelun kautta selvisi yksi merkittdva syy vastaushajonnan
aiheutumiseen ja se on asioiden ymmartaminen eri tavalla. Tahan vaikuttaa suurilta osin se, etta
dokumentointi monilta osin ontuu. Toisille tydyhteison jasenille suurin osa asioista on selvia ilman
tarkkoja suunnitelmia tai ohjeistuksia. Toisille taas asioiden selke& kirjaaminen kaikilla toiminnan
osa-alueilla helpottaa toimintatapojen tiedostamisessa. ITE- itsearvioinnin perusteella kavi selvasti
ilmi se, etta toiminnan ollessa laadukasta kaikki asiat dokumentoidaan ja siten koko tydyhteisén on
helpompi olla tietoinen asioista. Vastaushajonnan ei odoteta olevan nain suuri seuraavassa ITE -
itsearvioinnissa, koska toiminnasta yleensa on nyt keskusteltu yhdessa ja tydyhteison jasenet

tietavat paremmin mita millakin asialla tarkoitetaan.

8.2 Kehittamistyon arviointi suhteessa kehittamistyon tehtaviin

Kehittdmistyolle asetettiin kolme kehittdmistehtévaa, joiden toteutumista arvioidaan seuraavassa.

- Mika on yrityksen laadunhallintajérjestelmén nykytila?

Tahan kehittamistehtavaan saatiin vastaus jo suunnitteluvaiheessa ja se vahvistui ITE -

menetelman kayton ja itsearvioinnin myota. Tutkimussuunnitelmaa tehdessa tuli selvaksi se, etta
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yrityksessa ei ole ollut aiemmin kaytossa jarjestelmallisté laadunhallintaa eika sen tilannetta ole
ennen  kartoitettu. Taman vuoksi  kehittamistyota lahdettin  viemaan eteenpain.
Kehittamistehtavaan on siis vastauksena, etta laadunhallintajarjestelmaa ei ole, mutta sen

saattaminen alulle on tdman kehittdmistyon seurausta.

- Mitkd osiot/alueet yrityksen toiminnassa kaipaavat kehittdmistd laadunhallinnan

néakokulmasta?

ITE - itsearvioinnin tulosten myéta nousi esille eniten kehittdmista vaativat toiminta-alueet, jotka
ovat "toiminta ja palvelut’, "toiminnan arviointi ja kehittdminen” seka "viestinté ja yhteisty6”. Se,
miksi ndma alueet menestyivat heikoimmin, johtuu toiminnan suunnittelemattomuudesta,
tietynlaisesta jarjestelmallisyyden puutteesta seka dokumentoinnin puutteesta. Toimintojen
tekeminen nakyvaksi esimerkiksi dokumentoinnin kautta riittd@ yrityksessa monelta osin

kehittamaan laatua.

- Miten yrityksen laadunhallintajérjestelmaé kehitetdédn tyyhteisGsta esiinnousseiden

tarpeiden myéta?

Laadunhallintaa parannetaan lisaamalla suunnitelmallisuutta eri  toiminta-alueilla seka
dokumentoimalla sovittuja asioita tarkemmin. Yhteisissa palavereissa on tavoitteena keskustella
kaytantojen yhdenmukaisuudesta, mika lisaa tyontekijoiden ymmarrysta siita, miten minkakin asian
kohdalla yrityksessa toimitaan. TyOyhteison hyvinvointiin pyritddn Kkiinnittdmaan enemman
huomiota, samoin kouluttautumisen suunnitteluun. Pienemmilla, arkityohon liittyvillda muutoksilla
pyritédn parantamaan kaytannon tyon mielekkyytta, kaytannollisyytta seka sujuvuutta.
Laatukasikirjasta laaditaan toimintaa ohjaava opas, jonka tavoitteena on yhtenaistaa menetelmia
ja toimintatapoja ja sita kautta turvata laadun toteutuminen.

8.3  Kehittamistyon luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kiinnitetaan huomiota kokonaisuuteen seka
sisallon johdonmukaisuuteen. Tutkimusraportin tulee olla tarkka ja selkea. Tutkimuksen
luotettavuuden arvioinnissa on huomioitava havaintojen luotettavuus ja puolueettomuus. Lisaksi

tutkimuksessa uskottavuus on yksi luotettavuuden kriteereista. Tietoa ei voida pitaa tieteellisena,
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mikali se ei tayta sille asetettuja kriteereja. Kehittamistyossa olennaista on asian kayttokelpoisuus
seka sen hyodynnettavyys. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 125, 134-140, 159.)

Tama kehittdmistyd on ollut sen kohteelle merkittava, kayttokelpoinen seka hyddynnettava.
Yrityksen toimintaa on arvioitu tyoyhteison itsearvioinnin avulla ja sen kautta on saatu oleellista
tietoa yrityksen tamanhetkisen toiminnan laadusta seka kehittamistarpeista. Lisaksi yrityksen

kayttoon tulee ITE — menetelmassa nimettyjen toiminta-alueiden pohjalta laadittu laatukasikirja.

ITE - itsearvioinnin tuloksia on kasitelty puolueettomasti vaikka kehittamistyon tekija on itse
tyOyhteison jasen ja osallistunut myos arviointiin. Kehittamistyon tekijana voin sanoa, etta tein
arvioinnin tydyhteison jasenen roolissa ja vastasin arviointiin rehellisesti. Luotettavuutta lisaa lisaksi
se, etta tydyhteison muut jasenet perehdytettiin lomakkeen tayttoon ja perehdytyksessa korostettiin
vastausten rehellisyytta, realistisuutta seka tarkkuutta. Yksi tulosten luotettavuutta heikentava

tekija on ITE - arvioinnissa esiintyvien asioiden ymmartaminen eri tavoin.

Kehittamistehtdva on toteutettu johdonmukaisesti ja mahdollisimman hyvin suunnitelmaa
noudattaen. Aikataulullisesti toteutukseen on tullut muutoksia, mutta ne eivat ole vaikuttaneet
kehittamistyon luotettavuutta heikentavasti. Raportista on myos pyritty laatimaan johdonmukainen
ja selkea, jotta lukija pystyy lukemansa perusteella luomaan selkean kuvan kehittamistyosta ja sen

toteutuksesta.

8.4 Kehittamistyon eettisyyden arviointi

Tutkimuksen luotettavuuden toinen puoli on eettisyys ja se koskee myos tutkimuksen laatua.
Eettisyys nivoutuu tutkimuksen luotettavuus- ja arviointikriteereihin ja laadukkaassa tutkimuksessa
se nakyy kautta linjan. Tutkijan tekemat eettiset ratkaisut kulkevat kasikkain tutkimuksen
uskottavuuden kanssa. Tutkimuksen uskottavuus perustuu puolestaan siihen, etta tutkija
noudattaa hyvaa tieteellista kaytantéa. Hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu tiedeyhteison
tunnustamien toimintatapojen noudattaminen, kuten rehellisyys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus
tulosten kasittelyssa seka arvioinnissa. Hyvaan tieteelliseen kaytantdon kuuluu, ettéd sovelletaan
tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia tutkimus- ja arviointimenetelmia seka kunnioitetaan ja
otetaan huomioon muiden tutkijoiden tekema ty6 ja saavutukset. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 125-
133.)
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Aiheen valinta on yksi eettinen ratkaisu (Tuomi & Sarajarvi). Tassa kehittdmistydssa
aiheenvalinnan osalta aiheutti pohdintaa se, mista sunnasta laadunhallinnan tilaa aletaan
lahestymaan; tyoyhteison vai asiakkaiden. Paadyttiin tydyhteisolahtoiseen lahestymistapaan sen
vuoksi, etta haluttiin saada tietoa siita, mika yrityksen laadunhallinnan tilanne on talla hetkella eri
toiminta-alueilla arvioituna. Tiedonhankintamenetelmaksi valikoitui ITE- -itsearviointimenetelma
ensisijaisesti sen helppouden ja toistettavuuden vuoksi. Valintaa vaikutti myos se, etta arviointi
haluttiin tehda rehellisten vastausten varmistamiseksi anonyymisti ja kyseiselld menetelmalla se oli

mahdollista.

Eettisesti tarkasteltuna kehittdmistyon toteutuksessa on pyritty tarkkuuteen ja huolellisuuteen seka
kokonaisuudessaan kehittamistyon toteutuksessa etta raportoinnissa. ITE — arvioinnin tulosten
analyysin tasosta olisi ollut mahdollista saada kattavampi kayttamalla siihen tarkoitettua ohjelmaa.
Tassa tehtiin kuitenkin tietoinen paatos analysoida tulokset manuaalisesti ja poimia sielta ne tiedot,
jotka tarvittiin yrityksen laadunhallintatilanteen kartoittamiseksi. Eettisesti olisi ehka ollut hyva ottaa

keratysta aineostosta kaikki hyoty irti, mutta tehdylle ratkaisulle on my6s hyvét perustelut.

8.5 Oman oppimisen arviointi

Tama kehittdmistydn toteutus on ollut eraanlainen projekti, joka on edennyt suunnittelusta
toteutukseen ja siitd edelleen paatosvaiheen arviointiin. Oppimisen kannalta prosessi on ollut
mielestani onnistunut. Toteutusvaiheen aikana ymmarsin sen, ettd suunnitelman laatiminen
kunnolla helpottaa varsinaista toteuttamista. Siita huolimatta suunnitelma ei ole niin sitova, etteikd
sitd olisi matkan varrella mahdollista perustellusti muuttaa. Varsinainen toteutusvaihe on
sujuvampaa vieda lapi hyvaa suunnitelmaan noudattaen. Tassa kehittamistydssa aikataulutuksen

laadinta oli hankalaa, eika se pitanytkaan taysin, mutta se ei ole vaikuttanut muuhun toteutukseen.

Varsinainen toteutusvaihe eli ITE - itsearvioinnin suoritus perehdytyksineen, tulosten
analysointeineen seka tyoyhteison kesken kaytyine keskusteluineen olivat mielenkiintoisia. Tasta
opin sen, etta jatkossa vastaavanlaisten kyselyjen toteutus vaatii vieldkin tarkemman
perehdytyksen vaarinymmarrysten valttamiseksi. Lisaksi tulosten purkaminen keskustellen voi olla
yllattavan informatiivista kokonaisuuden kannalta, joten siihen osaan jatkossa paremmin varautua.
Tata seikkaa en ollut osannut suunnitteluvaiheessa huomioida. Keskustelujen anti on toki
tydyhteisolle ja yritykselle merkittavin, mutta eri tavalla toteutettuna myds tdman kehittamisty6n

raportin lukija olisi voinut hydtya enemman saamastaan tiedosta.
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ITE - itsearviointimenetelma oli keskeisessa roolissa taman kehittamistyon toteutuksessa ja koen
oppineeni hyvin menetelman toteutuksen ja hyodyntamisen pienen tydyhteison kohdalla. Tiedan,
miten menetelma viedaan kaytannossa lapi kasikirjaa noudattaen ja tiedan millaista tietoa
menetelmalla on mahdollisuus saada yrityksen tai yksikon toiminnasta. Tassa kehittamistyossa
tulokset analysoitiin kasin, joten tulosten kasittelyyn tarkoitettuun laskentaohjelmaan en ole
perehtynyt muutoin kuin kasikirjan kautta. Isompien organisaatioiden kohdalla, jolloin vastaajien
maara on suurempi, on laskentatyokirjasta paljon apua eikd sen kayttd ole vaikeaa. Lisaksi
mahdollistuu vertailu esimerkiksi muihin yksik6ihin sairaalan sisalla, mitd taman kehittamistyon

kohdalla ei ollut tarvetta tehda.

Yleisesti kehittamistyon toteutus on ollut opettavaista ja mielenkiintoista. Kiinnostavan siita teki se,
etta kehittamistyo kohdistui omaan tydyksikkoon ja tarve oli oikeasti olemassa. Alkuvaiheessa
itseani arvelutti tyOyhteison suhtautuminen yrityksen toiminnan kartoittamiseen laadun
nakokulmasta seka se, saadaanko arvioinnilla mitaan konkreettista esille. Mielestani jokainen on
ottanut arvioinnin tosissaan ja tuloksista herasi vilkasta keskustelua yhteisissa palavereissa.
Tyontekijat toivat rohkeasti myos mielipiteitaan ja nakemyksiaan esille, mika ei aina ole itsestaan
selvaa. Tama puolestaan helpottaa laadun kehittamista seka oman tyon etta tyOyhteison

nakokulmasta. Ei ole tullut tunnetta, etta olisi tehty turhaa tyota.

Oman oppimisen kannalta tarkeimmaksi ja hyddyllisimmaksi asiaksi nostaisin yrityksen toiminnan
ymmartdmisen kokonaisuudessaan seka sen, millaista toiminnan tulee olla ollakseen laadukasta.
ITE — menetelma kattaa kaikki yrityksen toiminta-alueet ja etenkin tulosten purkuvaiheessa seké
laatukasikirjan tyostamisvaiheessa yrityksen toimintaan joutui paneutumaan hyvinkin tarkasti ja
perusteellisesti. Lisaksi tulosten analysointivaiheessa paasi hyvin jyvalle siita, miten asioiden tulee
olla, jotta esimerkiksi ITE — itsearvioinnissa laatuprofiili olisi korkea ja mita toimenpiteita tulee tehda
profiilin nostamiseksi. Yrityksen toiminta konkretisoitui monelta osin ja vastaan tuli runsaasti

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

8.6 Jatkokehittimisehdotuksia

ITE — menetelman ja itsearvioinnin hyodyntdmisen kautta kehittdmistyon kohteena olevassa
yrityksessa oli tarkoitus kartoittaa laadunhallinnan nykytilaa seké saada alulle laadunkehittdmistyd.
Mielestani laadunkehittdmisessa on paasty nyt hyvalle alulle. Toimintaa on suunniteltu vuoden

2017 alussa aiempaa tarkemmin ja sovitut asiat on dokumentoitu. TyOyhteisdssa on selvasti
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havaittavissa laatuajattelun heraaminen seka motivoituminen toimintojen kehittamiseen. Myds
laatukasikirjan ensimmainen versio on valmistunut. Jatkossa on tarkeaa edelleen tehda vuosittaista
itsearviointia ITE — menetelmaa kayttaen, jotta kehityksen suunta saadaan sailymaan
oikeanlaisena ja nahdaan, milla osa-alueilla on saatu muutosta aikaan. Vuosittainen itsearviointi

auttaa my0s pitamaan laatukasikirjan ajan tasalla.

Yrityksen toiminta-alueiden laatua ja toteutumista on nyt arvioitu tydyhteison nakokulmasta.
Jatkossa olisi palvelujen laadun kehittamisen kannalta tarkeaa kartoittaa asiakkaiden nakemyksia,
mielipiteitd, ~ toiveita  ja  kehittdmisehdotuksia ~ saamiensa  palvelujen  suhteen.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutus on ajankohtaista kevaan 2017 aikana, mutta lisaksi tulisi olla
tarkempaa kartoitusta palvelujen laadun toteutumisesta. Mielestani tassa olisi
ammattikorkeakoulun perustutkintoa suorittavalle ja miksi ei myos ylempaa tutkintoa suorittavalle

opiskelijalle hyva opinnaytetyonaihe.
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