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1 JOHDANTO

Parhaan mahdollisen laadun takaa motivoitunut, koulutettu ja omaan tyohon harjaan-
tunut henkilokunta. Yrityksen on miellettdvd henkilokunta laadun todellisena voima-
varana. Yhdessd suunniteltu muutos takaa parhaan mahdollisen tuloksen laatutyon
lapivientiin, ja organisaation laatu syntyy yhteistyon tuloksena. Henkilokunnan tulee
mieltdd laatutason parantaminen yhteiseksi tavoitteeksi asennoituen siten, ettd sithen
padstddn yhdessd vanhoista kdytdnndistd ja tottumuksista irtaantuen. (Lecklin 2006,
213-214.) Laatutydskentely luo ammattilaisille positiivisen tavan tehostaa toimintaan-
sa. Laatutyoskentely koostuu vastuista, tehtdvistd, toimintatavoista ja prosesseista,
jotka on varmistettava organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi. Laadunhallinnan
edellytys on tiimitydskentely, oppiminen ja asiakasldhtdinen organisaatiokulttuuri.
Toimintakulttuurin luominen sekd henkildston sitouttaminen laadun varmistamiseksi
ovat johtamisen haasteita. Laadunhallinta toteutuu johdon, ty0yhteison sekd asiakkai-

den kanssa tehtdvin yhteistyon kokonaisuudesta. (Holma ym. 2001, 7-10.)

Hoivakymppi Oy on vuonna 2007 perustettu sosiaali- ja terveyspalveluita tuottava
yritys. Yrityksen omistaa viisi sosiaali- ja terveysalan yritystéd ja kolme alan asiantun-
tijaa. Télla hetkelld Hoivakymppi Oy omistaa kolme tehostetun palveluasumisen yk-
sikkod, joista kaksi sijaitsee Savonlinnassa ja yksi Tyrndvilld. Hoivakymppi Oy on
keskisuuri sosiaali- ja terveyspalveluita tuottava kotimainen yritys, jonka toiminta on
vakaalla pohjalla. Hoivakymppi Oy on kasvava yritys, jonka palveluksessa tyoskente-
lee yli 100 sosiaali- ja terveysalan ammattilaista. Yrityksen kotipaikka on Savonlin-
nassa. Hoivakymppi Oy:n visio on olla tulevaisuudessa asukasldhtdisyydestddn tun-
nettu alan ammatillinen edelldkivijd, alallaan merkittdvin kokoinen yritys ja laadukas
hyvinvointipalveluita tuottava yritys. Yrityksen missio on “Hoivakymppi — ihmistd
varten”. Uusien palvelukotien toimintaan otetaan hyvin varhaisessa vaiheessa mukaan
laatuajattelu. Laatutyd on Hoivakympissd arkipdivédd, ja jokainen tydntekijd pddsee
kehittimidn tyosuhteensa alusta alkaen omaa tyotdén laatukriteereiden pohjalta. Laa-
tutyotd pidetdédn tarkedna kilpailukykynd samankaltaisia palveluita tuottavien yritysten

kanssa toimiessa.

Palvelukoti Villa Olavi on Hoivakympin kolmas ja uusin palvelukoti, jonka toiminta
kdynnistyi heindkuussa 2010. Palvelukoti Villa Olavi tuottaa tehostettua palveluasu-

mista vammautuneille ja mielenterveyskuntoutujille. Henkilokuntaa palvelukodissa on
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24. Toiminta on vakiintunut ja on aika ldhted tutkimaan sitd, nikyyko laatu arkityossa
ja kuinka henkilokunta itse ymmartda laatuajattelun. Tdssd opinndytetydssdamme tut-
kimme toimintatutkimuksen keinoin, onko henkilékunta omaksunut laatutydskentelyn
osaksi omaa tyotddn ja palvelukodin toimintaa. Télld haluamme varmistaa laadukkai-
den palveluiden tuottamisen ja asukaslidhtdisen palvelun sekd sitouttaa henkilokuntaa
palvelukodin toimintaan sekd toiminnan kehittimiseen. Opinndytetydmme kautta esiin
tulleet kehittimistoimenpiteet hyoddyntdvit laatutyoskentelyn omaksumista osaksi
henkilokunnan arkea. Tarkoituksenamme on, ettd kehittdmistoimenpiteiden avulla
Villa Olavin henkilokunta sitoutetaan jatkuvaan laadunparantamiseen. Jatkuva toi-
minnan parantaminen ja kehittiminen ovat tulevaisuudessa edellytys yrityksen menes-

tymiselle.

2 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITTEET

Palvelukoti Villa Olavin mielenterveyskuntoutujien yksikon vastaavanohjaajan sai-
raanhoitaja (AMK) ja palvelupidillikon sosionomi (AMK) YAMK -tutkintojen mydta
nousi ajatus kehittdd oman tyOpaikan laatutyOskentelyd entistd toimivampaan suun-
taan. Laatutyoskentelykierros Villa Olavissa on jo kertaalleen pyordhtényt 1dpi, ja toi-
nen kierros on alkanut. Nyt meitd laatutyoskentelysti vastaavia on alkanut mietityttaa

se, onko laatutyOskentely saatu osaksi palvelukodin henkilokunnan arkity6ta.

Tadmaén opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd, onko henkilokunta omaksunut laatu-
tyoskentelyn osaksi omaa tyotddn ja minkélaisia vaiheita tulee henkilokunnan laatu-
prosessissa olla, ennen kuin laatutyOskentely on itsestdénselvyys tyonteossa. Laatu-
tyon omaksuminen osaksi palvelukodin arkea takaa parhaan mahdollisen palvelun

asukkaillemme ja yhteistyokumppaneillemme.

3 LAIT, SUOSITUKSET JA OHJELMAT, JOTKA OHJAAVAT
LAADUKKAIDEN PALVELUIDEN TOTEUTTAMISTA

Kuntien tehtdvina on huolehtia siité, ettd ihmiset saavat tarvitsemansa sosiaali- ja ter-
veydenhuollon alaan kuuluvat palvelut. Kunta voi jérjestdd palvelunsa monella eri

tavalla. Se voi tuottaa palveluita itse tai yhdessd muiden kuntien kanssa olemalla mu-
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kana kuntayhtymissi. Kunta voi myos hankkia palveluita valtiolta ja toiselta kunnalta
tai ostaa palveluita yksityisiltd palveluntuottajilta. Ostettaessa palveluita yksityiseltd
palveluntuottajalta on kunnan tehtivdnid varmistaa, ettd palvelut vastaavat kunnan

tuottamien palveluiden tasoa. (Holma ym. 2001, 63.)

Asumispalvelut ovat sosiaalihuoltolain mukaisia palveluita. Taéma laki méaérittelee sen,
ettd kunnan tehtdvani on huolehtia sosiaalipalvelulain 22. §:n mukaisesti asumispalve-
luiden toteuttamisesta. (Sosiaalihuoltolaki 17.9.1982/710.) Asumispalveluita sddtaa
my06s vammaispalvelulaki, jonka mukaisesti palveluasumista on mydnnettiva vaikea-
vammaiselle henkildlle, joka vammansa tai sairautensa vuoksi tarvitsee toisen henki-
16n apua jatkuvasti selviytydkseen pdivittdisistd toiminnoista (Laki vammaisuuden

perusteella jérjestettdvisti palveluista ja tukitoimista 3.4.1987/380).

Vammaisten ihmisten asumispalveluita koskevassa laatusuosituksessa madritelldén se,
ettd asiakasldhtdisyyden tulee nikyd kdytdnndssd. Suosituksen mukaan palvelun osta-
jan eli kunnan tulee kiinnittdd huomiota palveluntuottajan henkildstopolitiikkaan, laa-
dunvarmistukseen sekd asiakaspalautejirjestelmiin. (Vammaisten ihmisten asumispal-

veluiden laatusuositus 2003, 34.)

Mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja koskeva kehittimissuositus soveltuu yksi-
tyisten sekd julkisten palveluiden laadun kehittdmiseen. Suositusten tarkoituksena on
madrittdd vahimmaispuitteet ihmisarvoiselle asumiselle. Mielenterveyskuntoutujan
asumiseen tulee liittdd my0s tarvittavat kuntouttavat ja asumista tukevat palvelut.
Asumispalvelua tuottavan yksityisen sosiaalipalveluyksikon toiminnan laatua valvoo
ladninhallitus. Toiminnan laatua valvoo myos se kunta, jossa palveluja annetaan, sekd
kunta, joka on sijoittanut asiakkaansa kyseiseen asumisyksikkoon. Palvelujen laatua
tulee arvioida my0s palveluntuottajan toimesta. Omavalvonta onkin palvelujen kehit-
tamisvéline. (Mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja koskeva kehittdmissuositus

2007, 24-27.)

Kaste 2012—-2015-ohjelma on sosiaali- ja terveydenhuollon kansallinen kehittimisoh-
jelma, joka pureutuu sosiaali- ja terveydenhuollon asiantuntijoiden ja kansalaisten
esiin tuomiin kehittdmiskohteisiin. Kaste-ohjelma toimii keskeisend tyovélineend val-
takunnallisen toiminnan kehittdmisessd. Ohjelman tavoitteena on lisdtd vdeston hy-

vinvointia sekd terveyttd ja kaventaa hyvinvointi- ja terveyseroja. Koko ohjelmakau-
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den tavoitteena on parantaa sosiaali- ja terveyspalvelujen vaikuttavuutta seké asiakas-
lahtoisten palveluiden kehittdmistd sosiaali- ja terveysalalla. Kaste-ohjelma maarittaa
ne kehittdmistavoitteet sekd toimenpiteet, joiden toteuttamiseen on hallitus sitoutunut
sosiaali- ja terveydenhuollon ohjelmakaudella. Tamén kehittdimisohjelman vahvistaa

valtioneuvosto joka neljds vuosi. (Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallinen kehitté-

misohjelma KASTE 2012-2015, 4.)

Vammaisten henkildiden ympérivuorokautisten asumispalveluiden jérjestimisestd on
tehty valtakunnallinen valvontaohjelma vuosiksi 2012-2014. Valvontaohjelman 1ih-
tokohtana on se, ettd vammaiset ihmiset joka puolella Suomea saavat yhdenmukaisesti
ne palvelut, jotka heille kuuluvat lakien, asetusten, ohjeiden ja suositusten mukaan.
Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira ja aluehallintovirastot ovat
laatineet tdmén valvontaohjelman. Tavoitteena on valvonnan kehittiminen ja sen pai-
nopistealueen siirtyminen ennakoivaan valvontaan ja palveluntuottajien omavalvon-

taan. (Vammaisten henkildiden ymparivuorokautiset asumispalvelut 2012, 3.)

4 LAATUAJATTELU

Laadulla on monenlaisia méiéritelmid. Laatu on jotain, mitd ei voi tarkasti madritell4.
Ne kaikki ominaisuudet, jotka olennaisesti kuuluvat tarkasteltavaan kohteeseen ja an-
tavat sille sen olennaisen leiman, ovat laatua. Laatua voidaan tarkastella monista eri
ndkokulmista. (Hokkanen & Stromberg 2006, 18—19.) Laatukisite voidaan tulkita eri
tavoin riippuen tarkastelunikokulmasta. Suoritustason jatkuva parantaminen niin no-
peasti, kuin kehitys sen sallii, liittyy myds laatuun. Kilpailijoiden toiminta, markki-
noiden ja yhteiskunnan muutokset sekéd innovaatiot aiheuttavat tilanteita, jotka asetta-

vat laadulle aivan uudenlaisia vaatimuksia. (Lecklin 2006, 18.)

Jamsidn ja Mannisen (2000, 128-129) mukaan laatua voidaan tarkastella sosiaali- ja
terveydenhuollossa asiakkaan, organisaation tai organisaation ulkopuolisen arvioitsi-
jan ndkokulmasta. Laatuun kohdistuvat odotukset vaihtelevat silloin sen mukaan, ke-
nen ndkokulmasta laatua tarkastellaan. Laatukriteerille asetettu ehto voi perustua ylei-
seen sopimukseen tai se voidaan asettaa organisaation sisdiseksi tavoitteeksi. Kaikki

organisaation jasenet osallistuvat laadunhallintaan.



5
Laatua arvostetaan suomalaisissa yrityksissid kilpailukeinona ja tarkednd menestysteki-
jand. Tyon laadun on osoitettu vaikuttavan yritysten menestymiseen sekd asiakastyy-
tyvéisyyteen. Henkiloston innostaminen, hyva ryhméhenki ja tydkavereiden kannus-
taminen vaikuttavat laatutyon kehittimiseen tyopaikalla. Tarkedd laatutyOskentelyssé

on myds henkilokunnan ammattitaidon lisddminen. (Tuominen ym. 2000, 91.)

Sosiaali- ja terveysministerion (2011) mukaan laadunhallinnalla tarkoitetaan toiminta-
kaytintdja sekd periaatteita, joilla varmistetaan palvelujen laatu. Niitd laadunhallinnan
toimintakdyténtdja ovat laadunvarmistuksen ja jatkuvan parantamisen kaytdnnot seké
johtaminen, joka tukee laadunhallintaa. Saleniuksen (2012) mukaan laadunhallinnan
tyokaluja on lukuisia. Yksikoiden ja ryhmien kdyttimid luovia menetelmid voidaan
pitdd my0Os laadunhallinnan tydkaluina. Kédytettdvilla menetelmilld on tarked merkitys
laatua arvioitaessa. Valittu menetelma sitouttaa eri toimijat laadun kehittdmiseen.

Lecklinin (2006, 21) mukaan laadunhallinta ei tule katoamaan tulevaisuudessakaan.

Laatu tulee jatkossakin pysymaidn yrityksen menestystekijané, vaikka toteuttamiskei-
not sekd nimitykset muuttuvat ja kehittyvét. Laatu integroituu entistd enemméan muu-
hun toimintaan, ja erillisten laatujohtoryhmien merkitys tulee vdhenemééin. Laadun
toteutumista seurataan mittareilla osana tehokkuuden seké toiminnan tuloksellisuuden
seurantaa. Laadunhallinta koostuu toiminnan ohjauksesta, suunnittelusta sekd paran-

tamisesta. (Lecklin 2006, 21.)

Laadunhallintaan on kehitetty erilaisia laadunhallinnan tydkaluja, joilla voidaan tehos-
taa my0s johtamista (Lecklin 2006, 21). Esimerkiksi Demingin ympyrd on hyodylli-
nen véline kehittdmistydssd. Tdméan Demingin mallin mukaisen laadunparantamisajat-
telun tulisi olla mukana kaikissa prosesseissa. (Lecklin 2006, 311.) Demingin ympyré
on iteratiivinen, ja se toimii, kuten jatkuvasti pyoriva pyord (Hietanen 2006, 22). Laa-
dun turvaamiseen tulee kiinnittdd erityistd huomiota etenkin yrityksen muutostilanteis-
sa. Laatutyd voi olla parhaimmillaan innostavaa ja tyontekijoitd sitouttavaa toimintaa,

joka lisdéd kustannustehokkuutta sekid vaikuttavuutta. (Salenius 2012.)

Outisen ym. (2004) tekemad selvitys osoittaa sosiaali- ja terveydenhuollon organisaati-
oiden edistyneen laadunhallinnassa, ja on oletettavaa, ettd kehityksen suunta tulee
jatkumaan samanlaisena. Kyselystd kdvi ilmi, ettd laatu ei ole enéé irrallaan ja erilldin

toiminnasta, vaan on osa johtamisjirjestelmédd. Tulevaisuudessa sosiaali- ja terveys-
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alan asiakkaiden &éni kuuluu yha voimakkaammin niin palvelujen laadun arvioimises-
sa kuin my0s palvelujen toteuttamisessa ja suunnittelussa. (Outinen ym. 2007, 84—

85.)

Laatuun on panostettava méérétietoisesti; se el synny itsestddn. Toiminnan perustana
tulee olla asiakasldhtoisyys. Laadunhallinnassa on tarkedd, ettd organisaatio kykenee
luomaan jérjestelmén, joka mahdollistaa laadun jatkuvan kehittdmisen. Laadun kehit-
tdmisessd on huomioitava prosessin kaikki osatekijit ja kaikkien osallistujien on si-
touduttava laadun kehittdmistyohon. Tama edellyttdd kykya luovaan toimintaan erilai-

sissa ympadristdissd sekd muuttuvissa tilanteissa. (Jimsa & Manninen 2000, 133— 134.)

Laatua ei voi kehittdd ilman arviointia ja arviointiin perustuvaa parantamista. Arvioin-
nilla tarkastetaan, onko asetetut tavoitteet saavutettu, tunnistetaan kehittimistarpeita
sekd kehittdimisen kohteita. Arviointia varten on kehitettdvd toimivat mittarit. Mitta-
reilla voidaan konkreettisesti osoittaa, mikd on toiminnan kehityksen suunta. Arvioin-
tia on tehtdvd monipuolisesti ja sen on kohdistuttava moneen eri kohteeseen; asiak-
kaaseen, osaamiseen ja hoidon tulokseen sekid prosessien sujuvuuteen ja tehokkuuteen
sekd yhteistydn onnistumiseen. Arvioinnin muotoja on monenlaisia (kuvio 1.) Esi-
merkkeind arvioinneista ovat asiakasarviointi, itsearviointi sekd ulkoinen arviointi.
Arvioinneista oppivat johto, henkildstd sekd koko organisaatio. (Holma ym. 2001,

45))

Asiakasarviointi 1: palaute potilailta,

Asiakasarviointi 2: palaute tilaajilta, kumppa- omaisilta, palvelujen kéyttdjilta.....

neilta, ostajilta...

Laadun

Ulkoinen arviointi (auditointi): riippu- arvioinnin Itsearviointi: henkil6kohtainen, tiimin,
mattoman tahon tai ostajan suorittama tydyksikdn, organisaation

muotoja

Sisdinen arviointi: organisaation toiminnan ja

Esikuva-arviointi: (benchmaking)

menettelytapojen sisdistd arviointia Vertaisarviointi: samaa alaa edustavien kesken

KUVIO 1. Arvioinnin muotoja (Holma ym. 2001, 47)



4.1 Laatuyrityksen tunnusmerkit

Jokaisella yritykselld on oma toimintakulttuuri, jonka uusi ihminen voi aistia organi-
saatioon tullessaan. Vaikutelma syntyy tilojen viihtyvyydestd ja talon tavasta kohdella
teistyotd kuvaa myds yrityksen toimintakulttuuria. Edellytys laadunhallinnan onnis-
tumiselle on asiakasldhtoisyyttd, tiimityOskentelyd ja oppimista korostava organisaa-
tiokulttuuri, joka rohkaisee avoimuuteen ja erehdyksistd oppimiseen. Johdon tulee
sitoutua laatutyoskentelyyn ja sitouttaa henkilokunta hyvén laadun varmistamiseen.
(Holma ym. 2001, 7-8.) Lecklin (2006, 26-28) ja Pesonen (2007, 79—81) ovat kuvan-
neet kahdeksan tunnusmerkkid, joista laatuyrityksen tunnistaa. Namé kahdeksan laa-
dunhallinnan periaatetta pohjaavat ISO 9001 -laatustandardeihin. Laatua kehitettdessa

on nima kahdeksan laadunhallinnan periaatetta pidettivi aina mielessa.

1. Asiakassuuntautuneisuus on laatuyrityksen merkittdvin tunnusmerkki. Yrityk-
sen palveluiden ja tuotteiden on vastattava asiakkaan tarpeita. Asiakasprosessi

tulee hallita hyvin alusta loppuun saakka. Asiakas on se, joka arvioi laatua.

2. Johtajuus ja toiminnan pddmddrdtietoisuus vaikuttaa laadun toteutumiseen.
Johdon on oltava sitoutunut ja esimerkilliin mukana laatutyossd. Johtajat luo-
vat arvot ja kulttuurin seki eettiset sdédnndot ja hyvan hallintotavan. Johdon teh-
tdvand on suorittaa sdédnnodllisesti katselmointeja, joilla tarkastetaan, ovatko ta-

voitteet ja strategia toteutuneet perusarvojen mukaisesti.

3. Henkilostd tekee laadun, ja siksi onkin tirkedd henkildston kehittdminen ja
osallistuminen laatutydskentelyyn. Henkilostd on voimavara, jolla saavutetaan
asiakastyytyviisyys ja laatu. Laatuyrityksen henkiloston tyotyytyvdisyydesta
huolehditaan. Hyvd ilmapiiri tydpaikalla motivoi innovoivaan ja omaehtoiseen

tiimitydhon.

4. Laatuyritys on fuloshakuinen. Tuloshakuisuus ilmenee nopeana reagointina
muutoksiin. Menestyvilld yrityksilld on tulevaisuudestaan selked visio ja kyky

rakentaa toimintasuunnitelmia, jotka tukevat vision saavuttamista.
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5. Laatuyrityksen johtaminen perustuu prosesseihin ja tosiasioihin. Johtamisjér-
jestelmdn sekd padtoksenteon on perustuttava luotettavaan, todelliseen tietoon

ja eheddn prosessikokonaisuuteen. Yritykselld on selkeét tavoitteet ja toimivat
mittarit, joilla kerdtdén tietoa toiminnan laadusta. Poikkeamien syyt selvitetddn

ja muutoksiin varaudutaan, riskit arvioidaan ja hiljainen tieto hyddynnetddn

menestyksen saavuttamiseksi.

6. Kumppanuuksien kehittdminen on osa laatuyrityksen toimintaa. Liikesuhteissa
pyritddn pitkdaikaisiin, kaikkia osapuolia hyddyttiviin suhteisiin. Yhteistyota

voidaan tehdd my®os kilpailevien yritysten kanssa.

7. Laatuyritykselld on korkea yhteiskunnallinen vastuu. Silld on korkea litkemo-
raali, turvallisuus ja terveysnidkokohdat huomioidaan ja luonnonvaroja sidiste-
tddn sekd ympdaristohaitat minimoidaan. Erilaisien ohjelmien avulla tuetaan 14-
hiympériston kehittymistd ja pyritddn saamaan aikaiseksi positiivisia yhteis-

kunnallisia vaikutuksia.

8. Laatutyohon kuuluu jatkuva parantaminen. Uudistamisen ja kehittdmisprojek-
tin jilkeen ei pysdhdytd paikoilleen. Laatutyon kehittimisen perusasioita on
palautejdrjestelméat, menetelmien ja vélineiden arviointi ja kehittiminen sekd
katselmukset ja ulkopuolisen maailman seuraaminen. Tarkoituksena on tehdi

asiat aina vaan paremmin.

4.2 1SO 9000 ja 9001 -laatujirjestelmiit

Ensimmadiset ISO 9000 -standardit ilmestyivdat Suomeen jo 1980-luvun loppupuolella.
Suomessa oli jo alemmin rakennettu laatujarjestelmid, jotka tayttivit uusien standardi-
en vaatimukset varsin hyvin. Standardiperhe sisdlsi aluksi vain muutaman yleisstan-
dardin ja kolme laadunvarmistuksen standardia, joista ISO 9001 on laajin ja kaikki
yrityksen toiminnot kattava. (Hokkanen & Stromberg 2006, 97-98.) International
Standards Organization (ISO) hyviksyi joukon laadunhallintaan liittyvid standardeja
vuonna 1987, ISO 9000 -standardisarjan. Se on otettu kédyttoon ensisijaisesti Euroo-
passa, mutta my0s muualla ja on nykyisin kdytossi jo ldhes sadassa maassa. Uusi ver-

sio ISO 9001 tuli voimaan vuonna 2000. (Lecklin 2006, 309.)
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Hokkasen ja Strombergin (2006, 95-96) mukaan laatujirjestelmélld tarkoitetaan laa-
dunhallinnassa tarvittavien organisaatiorakenteiden ja menettelyjen sekéd resurssien ja
prosessien muodostamaa jarjestelmdd. Hyva laatukésikirja voidaan rakentaa muuten-
kin kuin standardien pohjalle, mutta virallisen sertifikaatin saamisen edellytyksend on,
ettd jarjestelmd on rakennettu virallisen ISO 9000 -standardin vaatimusten mukaisesti.
Laadukkaan johtamisjirjestelmén rakenteesta ei ole standardiohjetta. Jarjestelma tulee
kuitenkin dokumentoida. Dokumentointi voidaan toteuttaa mitd tahansa tietovélinettad
kéyttden tai missd muodossa tahansa, kunhan se sopii organisaation tarpeisiin. ISO
9000 -standardi vaatii dokumentoitua, ylldpidettivdd laadunhallintajirjestelméé ja
laatukésikirjaa sen osana. Laatukésikirja ei ole pakollinen, mutta kidytdnnossd se on
tarked apuviline. ISO 9000 -standardi edellyttda, ettd organisaation on laadittava ja

yllapidettdava laatukésikirjaa. (Lecklin 2006, 31-32.)

Laadunhallinnalla tarkoitetaan ISO 9000 -standardissa koordinoituja toimenpiteité
organisaation suuntaamiseksi ja ohjaamiseksi laatuun liittyvissd asioissa. Laadunhal-
lintajérjestelmailla tarkoitetaan johtamisjérjestelmid, jonka avulla suunnataan ja ohja-
taan organisaatiota laatuun liittyvissd asioissa. Aiemmin kéytetty termi laatujirjestel-
ma on korvattu laadunhallintajirjestelmaélld. Tatdkadn termid ei enédd suositella, koska
tarkoituksena ei ole kehittdd erillistd laadunhallintajirjestelmad vaan laadukasta joh-
tamisjdrjestelméd. Johtamisjirjestelman avulla johdon tahtotila viedddn systemaatti-
sesti ldp1 koko organisaation. (Lecklin 2006, 29.) ISO 9000 -standardin mukainen laa-
dunhallintajdrjestelma osoittaa asiakkaille, ettd yritykselld on dokumentoitu jirjestel-
ma ja yritys toimii sen mukaisesti. Jarjestelmén rakentaminen pakottaa yrityksen ke-

hittdmaédn ja systematisoimaan toimintojaan. (Lecklin 2006, 315.)

Pesonen (2007, 81) on luetellut ISO 9001:n neljd pddvaatimusta, joista kaikista on

osoitettava naytto.

1. Toiminnan on oltava méadritettyd ja osin dokumentoitua.

2. Toiminta on mééritysten mukaista ja siitd saa niyttdd, joka on méadritettya.

3. Toiminnan tehokkuudesta kerdtddn tietoa, kdytossd on mittareita ja niistd saa-
tavia tuloksia.

4. Saatujen tulosten kautta toimintaa ohjataan ja parannetaan.
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Turjanmaan (2005, 118—-119) tutkimuksen mukaan standardin mukaisesti yllapidettava
laatujdrjestelma koetaan pienissé yrityksissé kalliiksi ja aikaa vievdksi investoinniksi.
Laatukésikirjalla todetaan olevan kuitenkin tirked merkitys yrityksen olemassaololle.
Laatukésikirjan avulla edistetdén yrityksen luotettavuutta ja litketoimintaa. Tutkimuk-
sessa todetaan, etteivit johtajat pidd laatujirjestelmén olemassaoloa itseisarvona yri-
tyksessd. Laatujérjestelma voi olla hyddyllinen yrityksen kilpailutilanteessa. Henkil6s-
ton mielestd johtajan merkitys korostuu laadukkaassa toiminnassa. Laatu saadaan yh-
teiseksi vain johtajan pitdessd sitd tirkednd. Laadukas toiminta saadaan aikaiseksi sil-
loin, kun kaikki omaksuvat laadun omaksi toimintatavakseen. Laatua tarkastellaan
usein suhteutettuna omaan suoritukseen, mutta ndkdkulma johtajatasolla on paljon
laajempi kuin suorittavalla tasolla. Nakokulma laajenee koulutustason ja vastuun kas-
vaessa. Laatukdsikirjan ldhtokohtana ovat yrityksen omat tarpeet. Rakenne ja siséltod
tulee sovittaa mahdollisimman hyvin niitd palveleviksi. Laatukisikirjassa tulisi olla
kuvattuna kisikirjan tarkoitus ja tavoitteet, toiminnan yleiskuvaus, maéritelmit seka
paivitys- ja hyviaksymisohjeet. Hyva laatukisikirja auttaa ymmartimain organisaation
toimintaa kokonaisuutena. Laatukédsikirjan on palveltava kdytdnnossd tyon suoritta-
mista sekd toimintaan perehdyttamisessé. (Lecklin 2006, 31-32.) Laatustandardi ISO
9001: 2000 ensisivuilla on myds mainittu Demingin ympyra (Pesonen 2007, 63).

Pesosen (2007, 207) mukaan organisaation laadunhallintajirjestelmé ei ole koskaan
valmis. Laatujirjestelmé rakennetaan kertaalleen valmiiksi, ja sen jilkeen sitd paran-
netaan ja kehitetddn jatkuvasti. Voidaan todeta, ettd laatujérjestelma on valmis, kun se

tayttdad alla mainitut asiat.

1. Toiminta tayttdd ISO 9001:n laatuvaatimukset, ja toiminta on kuvattu vaati-
musten mukaisesti.

Toiminta on vaatimusten mukaista.

Toiminnasta kerdtddn tietoa.

Péivittdistd toimintaa ohjataan kohti hyvéa lopputulosta.

Sisdiset arvioinnit ovat toimivia.

Toimintaa parannetaan jarjestelmallisesti.

A e

Henkilokunta ja johto paittdvit asioista palavereissa ja ottavat kantaa prosessi-
en toimivuuteen.

8. Prosessit ja laadunhallintajdrjestelma paranevat jatkuvasti.
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4.3 Johdon katselmukset

Laatuun ja laadunhallintajirjestelmédén on johdon otettava sddnnéllisesti kantaa. Joh-
don tehtdviin kuuluu laadunhallintajirjestelmén katselmointi. Katselmoinnilla varmis-
tetaan, ettd jarjestelmi toimii tehokkaasti ja tuottaa odotuksenmukaisia tuloksia. (Pe-
sonen 2007, 97.) ISO 9000 -standardi edellyttdd, ettd yrityksen toimeenpaneva johto
katselmoi méérdvilein laadunhallintajérjestelmdd (Lecklin 2006, 72). Johdon katsel-
mukset tulee tehdd védhintddn kerran vuodessa. Johtamisjéirjestelmad kehitettdessd on
yleistd, ettd katselmoinnit tehdddn kaksi kertaa vuodessa tai joskus jopa useammin.

(Pesonen 2007, 97.)

Johdon katselmuksen tarkoituksena on varmistaa johtamisjirjestelmén toimivuus ja
yhdenmukaisuus seki strategioiden ettd asetettujen tavoitteiden kanssa. Johto kdy kat-
selmuksessa vastuuhenkildiden kanssa ldpi tarkasteltavan toiminta-alueen laatutavoit-
teet ja -tulokset, mahdolliset ongelmat ja ratkaisut. Katselmuksessa arvioidaan laatu-
politiikan ja laatutavoitteiden sopivuutta ja tehokkuutta seka kdydain ldpi sisdisten ja
ulkoisten auditointien suoritukset ja laatua kuvaavat tiedot. Katselmuksessa kidydaan
lapi myos tirkeimmait kehitysprojektit ja uudet laatuprojektit. Suositeltavaa olisi
myo0s, ettd johto jalkautuu katsomaan, miten toiminta kentélld tapahtuu. Johto huoleh-
tii, ettd toimintaprosesseihin osallistuvat tuntevat yrityksen laatupolititkan sekd toi-
mintaansa liittyvit laatuvaatimukset ja -ohjeet. Johdon katselmuksista laadittu poyté-

kirja liitetdén yrityksen tallenteisiin. (Lecklin 2006, 72.)

Johdon katselmuksessa haetaan laatutilanteen kokonaisndkemystd. Asioita on tarkas-
teltava laajoina kokonaisuuksina. Kokonaisuudet koostuvat raporteista ja arvioista
sekd yhteenvedoista. Katselmus voidaan toteuttaa perinteisesti pitdmalla erillinen joh-
don kokous tai yhdistdmalld katselmus osaksi johtoryhmétydskentelyd. Tarkedd on se,
ettd johto ottaa kantaa esiin tuleviin asioihin ja tekee pdédtoksid johtamisjédrjestelmén
suhteen. Katselmuksista tehddén erillinen muistio, josta kdy ilmi katselmuksessa kési-
tellyt asiat ja paatokset. Johdon katselmuksien tarkoituksena on laadunhallintajérjes-
telmén parantaminen sekd toiminnan ja prosessien jatkuva parantaminen. (Pesonen

2007, 97-98.)
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4.4 Auditoinnit osana laadunhallintaa

Johdon apuvilineend laadunkehittimistyOssd on auditointi. Laadunkehittimistydssa
hyvin suoritetut auditoinnit nostavat toiminnan tehokkuutta sekéd ryhdistivit toimin-
taa. Henkiloston on hyvd huomata, ettd laatuty6hon kiinnitetdén jatkuvasti huomiota.

(Lecklin 2006, 72-73.)

Yrityksen itse tekeméd arviointia sanotaan sisdiseksi auditoinniksi. Sisdisen auditoin-
nin tavoitteena on selvittdd, miten yritys kdytdnnossd toimii ja mitkd asiat ovat kun-
nossa. Sisdiselld auditoinnilla voidaan myds selvittdd, mihin asioihin pitdd vield kiin-
nittdd huomiota ja suunnitella nithin parantamistoimenpiteitid. Sisdinen auditointi ta-
pahtuu yleensd henkilokunnan omana toimintana ja johdon katselmuksessa hyddynne-
tddn sen tuloksia. Yrityksen tulisi kouluttaa esimiestasoa sisdisen auditoinnin suorit-
tamiseksi niin, ettd yritykselld olisi valmius suorittaa toisten yksikdiden auditointia.
(Lecklin 2006, 72—73.) Pesonen (2007, 117) mukaan sisdiselld auditoinilla on kaksi
ndkokulmaa. Ensimmaiinen ndkokulma on varmistamisen nédkdkulma, ja toinen ndko-

kulma on kehittdmisen niakokulma.

Ulkopuolisten suorittama ns. ulkoinen auditointi poikkeaa sisdisestd auditoinnista
paitsi suorittajien osalta myds siind, ettd se on yleensa luonteeltaan virallisempi ja sen
tarkoituksena on laatusertifikaatin hankinta. Ulkoinen auditointi voi myos kohdistua
vain tiettyyn toiminnan osa-alueeseen. Yritys ei vélttimattd toiminnassaan tarvitse
ulkopuolista auditointia, mutta niitd kannattaa silti suorittaa aika ajoin ulkopuolisen
nidkemyksen saamiseksi. Hyvin suoritettu auditointi nostaa toiminnan tehokkuutta ja

ryhdistid laadunkehittdmistyoté. (Lecklin 2006, 72—73.)

Auditointiprosessin vaiheet voidaan jasentdd monella eri tavalla. Karkea jdsennys on
viisivaiheinen (kuvio 2), ja se etenee strategian sekd toimintaperiaatteiden, suunnitte-
lun, toteutuksen ja raportoinnin kautta korjaaviin toimenpiteisiin. (Laamanen 2003,

112-113.)
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Organisaation strategia

ja toimintaperiaatteet

Auditoinnin suunnittelu

v

Auditoinnin toteutus

v

Raportointi

v

Korjaavat toimenpiteet

KUVIO 2. Auditoinnin karkea vaiheistus (Laamanen 2003, 113)

4.5 Laatuajattelu Hoivakymppi Oy:ssi

Kuntien ja kuntayhtymien hankkiessa yksityiseltd palveluntuottajalta palveluita on
kuntien ja kuntayhtymien varmistettava, ettd palveluiden taso vastaa kunnan itse tuot-
tamia palveluita. Kunnan tehtdvéni on varmistaa, ettd védesto saa tarvitsemansa sosiaa-
li- ja terveydenhuoltoalaan kuuluvat palvelut. (Holma ym. 2001, 63.) Keskeinen edel-
lytys laadun kehittimisen kannalta on, ettd palveluyksikdiden tydntekijdt itse osallis-
tuvat kehittimistyohon. Heille on annettava vapaus ja vastuu sekd keinot oman tyon
suunnitteluun ja kehittimiseen. Laadunhallinnan ja kehittdmisen tulisikin olla osa pal-

veluyksikoiden arkityoté. (Taipale ym. 2004, 233.)

Laatupolitiikalla tarkoitetaan organisaatiolle mééritettyd yleistd tapaa suhtautua laa-
tuun (Jdmsd & Manninen 2000, 129). Laatutydskentely antaa toiminnalle raamit. Jo-
kainen Hoivakymppi Oy:ssd tyOskentelevd toimii tyOssdnsd laatutyon kriteereiden
mukaisesti noudattaen laatupolitiikkaa (liite 1), joka on kaikkien helposti saatavilla
sdhkdisessd muodossa Profile-laatujirjestelméssd. Kriteereiden tayttymistd tarkastel-
laan erilaisilla, ennalta péitetyilld laatumittareilla. Tyo6td suunnitellaan ja toteutetaan
sekd arvioidaan ja parannetaan systemaattisesti. Kaiken toiminnan tarkoituksena on

tarjota asiakkaillemme mahdollisimman laadukasta palvelua.
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Hoivakymppi Oy:n arvot ndkyvit myos laatupolitiikassa. Asiakaslédhtoisyyden tér-
keimmat vaatimukset ovat yksil6llisiin tarpeisiin vastaaminen, ldsndolo, inhimillisyys
ja turvallisuus. Yksilolliset tarpeet huomioidaan asukkaan henkilokohtaisella ohjauk-
sella sekd ajan antamisella asukkaalle. Yksilollinen hoito- ja palvelusuunnitelma tukee
asukkaan omaa aktiivisuutta. Sdannollisesti pidettdvit asukaskokoukset antavat mah-
dollisuuden asukkaille tuoda omat ajatuksensa esille toiminnan kehittdmiseksi. Kun-
touttava tyoote ndkyy arjessa. Riittdvd henkilostomitoitus mahdollistaa ldsndolon ja
ajan antamisen asukkaalle. Inhimillisyys ja turvallisuus korostuvat kodinomaisessa
asumisympéristossd, jossa on ajanmukainen, vaatimukset tiyttdvé turvallisuusjdrjes-
telmé. Turvallisuudessa panostetaan ennaltachkdisevéddn toimintaan. Erikoistilanteissa

toimitaan niihin laadittujen toimintaohjeiden mukaisesti. (Hoivakymppi Oy 2011.)

Hoivakymppi Oy:n laatupolitiikka antaa suuntaviivat organisaation vision ja strategian
toteuttamiseen. Visio ja strategia ovat perusta tavoitteiden asettamiselle. Laatupolitii-
kan tavoitteena on kehittdd arvojen mukaista palvelua ja hoitoa seké sitd kautta paran-
taa asiakkaiden ja sidosryhmien tyytyvaisyyttd. Tarkeimmaét sidosryhmét ovat kunnat
ja sairaanhoitopiirit. Hoivakymppi Oy:n toiminnan kehittdmistd mitataan erilaisilla
mittareilla, joiden osa-alueet ovat 1) talous, 2) asiakkaat, 3) prosessit ja 4) kehittdmi-
nen. Tavoitteet sovitaan yhdessd kyseessd olevan alueen vastaavan henkilon kanssa.
Mittareiden tavoitetasot padtetddn yhdessd henkildston kanssa, ja néin jokainen henki-
l6kunnan jésen tietdd laatupolitiikan tavoitteet ja sitoutuu tydskenteleméén tavoittei-

den saavuttamiseksi. (Hoivakymppi Oy 2011.)

Mittareiden ajantasaisuudesta vastaa palvelupaillikko. Palvelupdillikkoé suorittaa en-
nalta madritetyssd ajankohdassa mittaukset erilaisilla kyselylomakkeilla. Vastausten ja
palautteiden perusteella saadut mittaustulokset syotetddn laatujirjestelméssd olevaan
mittaristoon. Mittaustulos on koko henkilokunnan nihtévilla, ja kaikki voivat helposti
seurata, onko toiminta kehittynyt oikeaan suuntaan. Mittaustulos osoittaa myds, onko
mitattavan osa-alueen suhteen padsty méadritettyyn tavoitetasoon. Mittaustulosten poh-
jalta koko henkilokunta miettii yhdessd, kuinka toimintaa voidaan jatkossa kehittéa.
Palautteiden ja kyselyiden vastauksista tehddén kirjalliset yhteenvedot, joihin tarvitta-
essa koko henkilokunta yhdessd miettii korjaavia toimenpiteitd. Mittareita ja toimin-
nan kehittimisté késitelldén yhdessé tiimipalavereissa ja talon yhteisissd palavereissa.
Heikkildn ym. (2008, 32) mukaan kehityksen edellytyksend on avoin ja vapaa keskus-

teluilmapiiri, jossa kaikki tyOyhteison jdsenet voivat pééttdd, mihin suuntaan edetidin



15
ja miten se tehddin. Periaatteessa jokaisella on samanlaiset mahdollisuudet vaikuttaa
toiminnan kehittimiseen. Toiminnasta pédatetdin harkitusti, ja jokainen jdsen sitoutuu

paatoksiin.

Oman tyon laatua tulee tydyksikossd kehittdd jarjestelmaillisesti. Silloin puhutaan laa-
dunhallinnasta ja laatutydskentelysté, jonka avulla véhitellen rakennetaan laatua tuke-
via tyOtapoja ja -menetelmid. (Taipale ym. 2004, 234.) Mikéli tyontekijdt huomaavat,
ettei laatuun kiinnitetd huomiota, he pyrkivit oikaisemaan mutkissa ja sdilyttimédn
virheelliset rutiinit tai palaamaan laadun kannalta huonompiin, vanhoihin ty6tapoihin
(Lecklin 2006, 73). Hoivakymppi Oy:n kehittyminen perustuu jatkuvaan parantami-
seen kaikissa prosesseissa ja toiminnoissa. Henkiloston kehittdminen varmistaa osaa-
van ja motivoituneen henkildston tavoitteiden saavuttamiseksi. Tdydennyskoulutukset
toteutetaan koulutussuunnitelman mukaisesti. Henkiloston osaamista, hyvinvointia ja
tyytyvédisyyttd mitataan vuosittain kehityskeskusteluissa ja tyotyytyvéisyyskyselylla.
Jokaisen tyontekijan kuuluu toimia laatujirjestelmén mukaisesti sekd kehittdd ja ylla-

pitéd jarjestelmad. (Hoivakymppi Oy.)

Taipaleen ym. (2004, 234) mukaan laatutyon kaksi tirkedd osaa ovat laadun arviointi
sekd toimintatapojen muuttaminen. Laadun kehittdminen ei juuri koskaan ole kertarat-
kaisu, vaan laadun arviointi ja toimintatapojen muuttaminen seuraavat toisiaan kehé-
maisesti. Toimintatapoja muuttamalla pyritdén korjaamaan laadun arvioinnissa 16yde-
tyt ongelmat tai puutteet. Tdssd onnistutaan tdydellisesti harvoin ensimmaiselld kerral-
la. Toimintatapojen muutos vaatii mukaan koko tyoryhmén, koska muutos on hidasta.

Laadun arviointi ja laatutyd ovatkin parhaimmillaan jatkuvana prosessina.

5 PROSESSIJOHTAMINEN

Prosessi on kehityskulku, jonka aikana teemme jotakin sellaista, jonka uskomme edis-
tdvan tavoitteen toteutumista. Kehityskulun aikana kokeilemme ja arvioimme tuloksia.
Huomatessamme tavoitellun tuloksen toteutuvan vahvistamme toimintatapaamme ja
kielteisessd tapauksessa kokeilemme toista tapaa. Prosessia voidaan myds kuvata tois-
tuvien tapahtumien ketjuna. Prosessissa on ajatuksena tunnistaa kriittiset toiminnot ja
pyrkid varmistamaan, ettd suoritus onnistuu joka kerta ja tuloksia syntyy. (Laamanen

2008, 152—153.) Prosessilla tarkoitetaan Lecklinin (2006, 123) mukaan joukkoa toi-
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siinsa liittyvid tehtivid, jotka yhdessd tuottavat toiminnan kannalta hyddyllisen tulok-

sen.

Prosessien haltuunotolla tarkoitetaan sitd, ettd ymmérrimme oman organisaation arjen
onnistumisen ja sen syy-seuraussuhteita. Prosessien onnistumisessa on kysymys siité,
onko kiytettidvissd olevien resurssien kdyttdminen tehokasta suhteessa syntyvadn ar-
voon. (Laamanen 2008, 151.) Prosessissa on tirkedd, ettd se alkaa prosessissa mééri-
tellystd asiakkaasta ja pddttyy aina asiakkaaseen. On tirked, ettd prosessin asiakas on
tyytyvédinen ja on saanut sen mitd odotti saavansa. Puhutaan siis asiakastyytyvaisyy-

destd. (Pesonen 2007, 129.)

Laamanen (2008, 155) kuvaa prosessijohtamista tirkeiden prosessien tunnistamisena,
kuvaamisena, mittaamisena, tydkalujen ja osaamisen kehittimisend, arvioimisena ja
parantamisena. Kysymys on siis operatiivisesta tehokkuudesta. Lecklinin (2006, 126—
128) mukaan prosessijohtaminen on toimintatapa, jossa organisaatio toimii ja sitd joh-
detaan prosessien avulla. Prosesseille midritddn omistajat, jotka vastaavat prosessin
kehittimisestd sekd suorituskyvystd. Prosessien tulee olla yrityksen strategioiden mu-
kaisesti hallittuja kokonaisuuksia. Prosessit eivét saa jaddd ilmaan “roikkumaan”, vaan
ne on linkitettdva toisiinsa jirkevasti. Prosessijohtamisen etuna on kdytdnnén ja orga-
nisaation toiminnan yhteneviisyys. Se auttaa prosessista vastaavalle paremmat mah-

dollisuudet kehittdi ja johtaa toimintaa kokonaisuutena.

Johtajien on tunnettava organisaation prosessit hyvin, koska silloin organisaatioiden
asema saattaa olla parempi kilpailutilanteissa verrattuna niihin organisaatioihin, joissa
prosesseja ei tunnisteta. Prosesseissa on kyse operatiivisesta tehokkuudesta, jonka
avulla voidaan vahvistaa asiakassuuntautumista sekd saada aikaan jatkuvaan paranta-
miseen tdhtddvd rakenne. Asiakkaan kokema palvelu ja asiakastyytyvéisyys lisddnty-
vit, mikali tdssd onnistutaan hyvin. Samalla henkiloston rooli selkiytyy, ja organisaa-
tion tavoitteet sekd yhteisty0 yli osastorajojen paranevat. Ndin toimintaa parannetaan

asiakkaan tarpeesta ldhtien. (Laamanen 2008, 155-156.)
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5.1 Prosessien kuvaaminen

Prosessin kuvaamisen tavoitteena on ymmaértdd, miten prosessissa toimivat henkilot
toimivat eri rooleissaan, jotta prosessi on tehokas, asiakas saa hydtyd ja organisaatio
menestyy. Prosessien kuvauksien tarkoituksena on ymmaértia valitun prosessin toimin-
taa. Prosessikuvaukseen kuvataan muun muassa tavoitteet, kriittiset menestystekijét,
vastuut, prosessin vaiheet sekd asiakkuudet. Prosessien kuvaamisessa on tirkedd orga-
nisaation laajuinen dialogi menestymiselle tirkeédstd tyOstd ja muista tekijoistd, jotta
toiminnassa ei hairahdeta epdolennaiseen puuhasteluun. (Pesonen 2007, 160-161.)
Hyva prosessin kuvaus syntyy prosessin peruskuvauksesta, prosessikaaviosta ja kaa-
vion vaiheiden avaamisesta. Prosessien kuvaaminen on helppoa silloin, kun kaikki
toiminnat ovat kunnossa eli silloin, kun asiakkaat ovat tyytyviisid, organisaatiossa ei

tehda paéllekkidisyyksid ja henkilokunta on tyytyvdinen. (Pesonen 2007, 144.)

Kuvallisten prosessikaavioiden liséksi on hyvé olla olemassa sanallisia yleiskuvauksia
prosesseista. Sanallisessa kuvauksessa on kuvattu prosessin keskeiset asiat. (Lecklin
2006, 138.) Palvelukoti Villa Olavin sanalliset prosessinkuvaukset asumispalvelupro-

sessin ja henkilostoprosessin osalta on mietitty yhdessd koko henkilokunnan kanssa.

5.2 Prosessilajit

Ydinprosessien ldhtokohtana ovat yrityksen ydinkyvykkyydet. Ydinprosessien avulla
jalostetaan yrityksestd 10ytyvd osaaminen ja kyvyt, joilla on asiakkaalle lisdarvoa.
Ydinprosessit tulisi mééritelld mahdollisimman laajasti mukaan ottaen liittymat asiak-
kaisiin ja toimittajiin sekd muihin prosesseihin yrityksen sisdlld. (Ks. Laamanen 2003,
53-55; Lecklin 2006, 130.) Ydinprosessi alkaa ulkoisesta asiakkaasta ja pddttyy aina
ulkoiseen asiakkaaseen (kuvio 3). Ydinprosessilla tarkoitetaan niitd prosesseja, joilla
on suoraan yhteys asiakkaaseen ja jolle on ominaista tuotteen jalostaminen (Pesonen

2007, 55).
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Tuotteen kehittdiminen
Asiakkaan vakuuttaminen Asiakas
Asiakas Tuotteen toimittaminen

Tyytyviisyyden ylldpitiminen

KUVIO 3. Ydinprosessit palvelevat ulkoista asiakasta (Laamanen 2003, 55)

Avainprosesseihin kuuluvat kaikki ydinprosessit sekd ne tukiprosessit, jotka ovat eh-
dottoman tirkeitd toiminnan kannalta. Mikéli jokin tukiprosessi, joka on luokiteltu
avainprosesseihin, ei toimi, koko organisaation toiminta voi toimia huonosti. Luokitte-
lu avainprosesseihin perustuu siihen, ettd turhaa kuvaamista halutaan keventda.
Avainprosessit tulee maarittdd sekd kuvata ja niitd tulee seurata ja ohjata. Avainpro-
sessien ulkopuoliset prosessit tulee tunnistaa, mutta niiden madrittdminen ja kuvaami-

nen ei ole valttdmatontd. (Pesonen 2007, 131-132.)

Tukiprosessit ovat yrityksen sisdisid prosesseja. Ne luovat edellytyksid ja tukevat yri-
tyksen toimintaa ydinprosessien onnistumiseksi. (Lecklin 2006, 130.) Tukiprosesseilla
el ole vilttdmatta suoraa kontaktia ulkoiseen asiakkaaseen, vaan prosessin asiakas on
sisdlld organisaatiossa. Tukiprosessi alkaa sisdisestd asiakkaasta ja paittyy sisdiseen

asiakkaaseen. (Ks. Laamanen 2003, 56—57; Pesonen 2007, 131.)

5.3 Prosessien tunnistaminen ja kehittiiminen

Tdmén pdivin organisaatioilla keskeisend laatutavoitteena on erilaisten prosessien
hallinta. Tyokdytdnndissd tulee ndkyéd organisaatiolle tirkeind pidetyt asiat eli arvot,
arvoperusta sekd strategia. Laadunarvioinnin peruskysymyksid on se, millaisessa il-
mapiirissd ja kuinka sujuvasti asiakas saa palvelua sekd millaisia mahdollisuuksia ha-
nelld on vaikuttaa hoitoonsa ja mitd hyotyd kyseisestd prosessista on hinelle ollut.
Sosiaali- ja terveydenhuollon prosessit on suunniteltu vastaamaan asiakkaiden hoidon
ja palvelun tarpeeseen eli ne on suunniteltu juuri asiakasta varten. (Holma ym. 2001,

37)
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Yrityksen prosessit eivit ole irrallinen osa kokonaisuutta, vaan ne liittyvéat kiinteésti
strategiseen suunnitteluun, vuosisuunnitteluun ja tuotekehitykseen sekd asiakas suh-
teiden hoitamiseen ja tulosten mittaamiseen. Prosessiajattelulla laadunhallinta ankku-
roidaan jokapdivaiseen ty0hon. Prosessien kehittdmisen kautta vaikutetaan nopeimmin
toiminnan tehokkuuteen ja tuloksellisuuteen. (Holma ym. 2001, 38.) Laamanen (2003,
64—65) on kuvannut kolme erilaista lihtokohtaa prosessien tunnistamiseen. Ensim-
mainen ldhtokohta on tutkia organisaation toimintaa. Toinen ldhestymistapa on yri-
tyksen menestystekijoiden analysointi ja kolmas ldhestymistapa on asiakkaan proses-
sien analysointi. Prosessien tunnistamisen onnistuttua hyvin johtaminen ja toiminta
tehostuvat, jolloin yrityksen menestymiseen vaikuttavien tekijdiden ymmartdminen
parantuu. Prosessin tehokkuudesta voidaan puhua sitten, kun prosessiajatteluun on
perehdytty, prosessit tunnistetaan ja ne osataan rajata, prosessit hyviksytiin ja kehi-
tysty0 on organisoitu. Prosessien tunnistamisen kautta on tarkoituksena luoda proses-

sikartta.

Prosessikartalla pyritddn kuvaamaan prosessien horisontaalista kulkua l&pi koko orga-
nisaation. Prosessikartta on viestinnin véline, joka auttaa ymmartiméén organisaation
toimintaa. Asiakkaan toiminta on hyvé nékya prosessikartassa, koska tilloin on asiak-
kaan helpompi kiinnittyd yhteisty6hon ja organisaation jésenille syntyy karkea nike-
mys siitd, kuinka asiakas toimii. Prosessikartalla kuvataan organisaation toiminnan
systeemiluonteen toimintaa. Prosessit vaikuttavat toisiinsa, ja prosessikartassa nakyy
organisaation toiminnan kuvaaminen prosessien verkkona. (Laamanen 2003, 59-60.)
Kuviossa 4 on esitetty Villa Olavin prosessikartta ja prosessinomistajat. Y dinprosessi
Villa Olavissa on asumispalveluprosessi, jonka prosessinomistajina toimivat yksikoit-
ten vastuuohjaajat. Avainprosessit ovat henkilostoprosessi, strategiaprosessi seké

markkinointi- ja myyntiprosessi, joiden prosessinomistajana toimii palvelupaallikko.
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({/HOIVA 10 HOIVAKYMPPI
prosessikartta ja prosessinomistajat

Yritys Toimittajat ja alihankkijat Verkostot
| |

Asiakas

ASUMISPALVELUPROSESSI

Vastuuohjaajat

STRATEGIAPROSESSI

Palvelupaallikkd
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Palvelupaallikkd

HENKILOSTOPROSESSI

Palvelupaallikkd
| [ |

LIIKETOIMINNAN OHJAUS JA TUKIPALVELUT

KUVIO 4. Villa Olavin prosessikartta ja prosessinomistajat (Hoivakymppi Oy
2011)

5.4 Prosessinomistaja

Prosessiajattelun mukanaan tuoma johtamisen uusi rooli on prosessinomistaja. Hénté
voidaan verrata osaston tai tulosyksikon johtajaan. Hénen tehtdvdndin on varmistaa
litketoimintoprosessin suorituskyky ja tulos koko prosessin osalta. Prosessinomistaja
sopii rajapinnat muiden prosessien kanssa ja maérittdd toimivan prosessikokonaisuu-
den sisdllon. Prosessinomistajan vastuulla on, ettd prosessin tulokset ovat asetettujen
tavoitteiden mukaiset. Prosessinomistajan on myds tunnistettava mahdolliset muutos-
tarpeet ja arvioitava niiden vaikutus prosessiin. Vastuualueeseen sisdltyy myds on-
gelmien ratkaiseminen. Prosessinomistaja vastaa henkildston tehokkaasta toiminnasta
ja siitd, ettd prosessissa on riittdvidsti tietoa ja taitoa omaavia henkiloitd. (Lecklin

2006, 130.)

Prosessinomistajan rooliin kuuluu prosessin ymmaértdminen, prosessin vakiinnuttami-
nen ja prosessin parantaminen. Toiminnan kehittiminen ja kauaskantoisten seké laaja-

vaikutteisten pddtdsten tekeminen kuuluu prosessinomistajan tehtaviin. Tdssd roolissa
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olevan ithmisen tulee hahmottaa kokonaisuuksia. Hinen tulee ndhda, miti on jarkeva

kehittdd ja standardoida. (Laamanen 2003, 124—125.)

5.5 Prosessinmukaisen toiminnan organisointi

Tadma vaihe on hyvin kriittinen hyotyjen ndkokulmasta, silld tarkoituksena on viedd
prosessikuvauksissa syntynyt ajatus toimintaan. Pelkkd prosessien kuvaaminen ei riité.
Oleellista on prosesseissa toimivien ihmisten tiedostaminen ja ymmartdminen seka
hyvéksyntd. Prosessien toimintaa tukevat tyOkalut ja ohjeet, osaaminen seké tarkoi-
tuksenmukainen organisoituminen ovat myds oleellisia prosessin mukaisessa toimin-
nassa. Prosessin toimiessa kdytdnndssa aloitetaan prosessien ydinsuorituskyvyn seké
kriittisten menestystekijoiden mittaaminen ja auditointi. Télld varmistetaan, ettd pro-
sessin toimivuus on kdytdnnon kannalta hyodyllinen. Tdmén vaiheen tuloksena synty-
vit tyOkalut sekd ohjeet, koulutusohjelmat, tunnusluvut seké auditointiraportit. Tulok-
set ja tehokkuus paranevat, kun ihmiset toimivat prosessien mukaisesti. (Pesonen

2007, 163-164.)

Laamasen (2003, 132) mukaan organisaation prosessiohjaus koostuu viidesti erilai-
sesta roolista, jotka toimivat yhdessa laatutyon kehittdjiné.
1. Yksikonvetdjd asettaa pddmairit, tunnistaa oikeat asiat ja pdittdd resurssien
kéaytosta.
2. Prosessinomistaja luo toimintamallit ja kehittdd systeemit tukemaan tavoittei-
den toteutumista.
3. Esimies hankkii ja kehittdd osaamista sekd huolehtii siitd, ettd organisaation
laajuisista sopimuksista pidetdin kiinni.
4. Prosessissa toimivat ihmiset tekevit itseohjautuvasti tyotd ja kehittiviat omaa
tyOtddn osana suurempaa kokonaisuutta.
5. Kehittimisen ammattilaiset luovat kehittimisen menetelmét ja ohjaavat orga-

nisaation jdsenid niiden hyodyntdmisessa.

5.6 Jatkuva parantaminen

”Kaizen” on japanilainen termi, joka tarkoittaa “’jatkuvaa muutosta parempaan.” Sen

tavoitteena on systemaattisella kehittimiselld saavuttaa strategista kilpailuetua. Kai-

zenissa korostuu pienten parannusten merkitys, joiden avulla saavutetaan merkittivia
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tuloksia. Jatkuvassa parantamisessa korostetaan tavoitteellisuutta, systemaattisuutta ja
pitkdjanteisyyttd. Jatkuva parantaminen on prosessi, jossa tarvitaan seké pois oppimis-
ta ettd uuden oppimista. Samalla opitaan uusia kdyttdytymisrutiineja, joita voidaan
jatkossa tukea koulutuksella seké erilaisilla tydvilineilla ja rakenteellisilla ratkaisuilla.
Yhtend keskeisend kilpailutekijéna jatkuvasti muuttuvassa toimintaympéaristossa pide-
tddn yrityksen kykya kehittdd toimintaansa koko henkiloston voimin. Jatkuva paran-
taminen ndhdiin koko henkiloston yhteiseksi tehtdaviksi sekd asenteeksi tyon tekemi-

seen. (Ala-Laurinaho 2004, 32-33.)

Larikan ym. (2007, 204) mukaan kehittimisen varaa on kaikkialla. Kohteiden huo-
maamiseen tarvitaan vain taitoa. Pidempddn samaa tyotd tehneet ihmiset sokeutuvat
epakohtiin eivdtkd tule ajatelleeksi vaihtoehtoisia toimintatapoja. Jatkuvassa paran-
tamisessa tiimin henkiset voimavarat otetaan kédyttoon tiimin toiminnan kehittimises-
sd. Parannusehdotuksia tulisikin tehdé niissd kohteissa, joiden muutokset tiimi pystyy
tekemddn omin voimin. Néin varmistetaan todelliset muutokset ja tavoitteiden saavut-
taminen. Jokaisen velvollisuus on tehdd parannusehdotuksia omassa tydssdén ja toi-
minnassaan. Jatkuvan parantamisen ldhtokohtana on ongelmien ratkaiseminen ja nii-

den jarjestelmillinen ennaltaechkéisy. (Hokkanen & Stromberg 2006, 40.)

Jatkuva parantaminen on yhteydessd yrityksen innovaatiotoimintaan. Jatkuvalla toi-
minnan parantamisella saadaan koko henkil6sté mukaan yhteiseen kehittdmiseen. Jat-
kuvan parantamisen periaate on, ettd uusia ideoita tuotetaan yksilo- ja tiimitasolla.
Ideoita kisitellddn ja jatkojalostetaan yhdessd. Tarvittaessa idean toimivuutta kokeil-
laan ennen varsinaista toteutusta. Yhdessd tehddédn myos pddtos toiminnan toteuttami-
sesta. Tdmaén jdlkeen toiminnan onnistumista ja laatua tulee seurata. (Larikka 2007,
204-205.) Toiminnan jatkuvalla parantamisella varmistetaan, ettd toiminta tayttaa sille
asetetut tavoitteet. Vaihe liittyy usein tukiprosessien, kuten toiminnan, osaamisen ja
kumppanuuden, kehittdimiseen. Tamén vaiheen tuloksena voi syntyé arviointimenette-
lyt ja katselmointikdytdnndt sekd parantamiseen liittyvit prosessit. (Pesonen 2007,

164.)

Yrityksen tuottavuuden kehittimisessd jatkuva parantaminen on koko henkildston
yhteinen toimintatapa. Tydtehtdvistd riippumatta jokainen kehittdd jatkuvasti oman
toimintansa laatua. Jatkuvan parantamisen ajatus ldhtee siitd, ettd jokainen on oman

tyonsd paras kehittdja. Kehittymistd tapahtuu kaikissa yrityksen toiminnoissa, kun
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jokainen kehittdd omaa ty6tdén. Esimiehelld on keskeinen rooli jatkuvan parantamisen
suuntaamisessa ja valvonnassa. Jatkuvan parantamisen tulisi tapahtua luonnollisena
osana tyoOtd, mutta usein kehittdmisti tehddin yrityksissd erillisind projekteina. Paran-
nuksia tulisi viedd eteenpdin pienin askelin jatkuvasti. Yksi keskeinen kilpailutekija
jatkuvasti muuttuvassa toimintaympaéristossd on yrityksen kyky kehittdd toimintaansa
koko henkildston voimin. Pienilldkin parannuksilla voidaan saada merkittdvid tulok-
sia, kun ne tehddén yhdessd. Kohteiden tutkimisessa ja ratkaisujen kehittimisessa tuli-

si yhdistdi eri henkildiden tietoa ja osaamista. (Larikka ym. 2007, 204-206.)

6 OSAAMISEN JOHTAMINEN

Osaaminen on monitahoinen ilmid, ja sen johtamista voidaan tarkastella useista eri
ndkokulmista. Tarkasteltaessa strategista osaamista keskitytddn organisaation kyvyk-
kyyteen, jolla tarkoitetaan strategisten prioriteettien toteuttamisesta. Organisaatiolla
on tiettyyn sisdllolliseen alueeseen liittyvda alakohtaista osaamista. Témaén liséksi or-
ganisaatiolla tulee olla kyvykkyyttd, joka ilmenee organisaation toimintamalleissa ja
prosesseissa sekd jarjestelmissé ja tyovilineissd. (Niiranen ym. 2010, 93.) Jdmsén ja
Mannisen (2000, 23-25) mukaan sosiaali- ja terveysalalla osaamiseen liitetddn kyky
tunnistaa asiakkaan tarpeet ja sen mukaisesti asettaa tavoitteet yhteistyossd asiakkaan
kanssa. Osaaminen edellyttdd myos kykyéd valita tarkoituksenmukaisia auttamismene-
telmid sekd hallittua suunnitelmien toteuttamista. Osaamisen hallintaan liittyy kyky

soveltaa toiminnassaan tutkittua tietoa perustellusti.

Osaamisen johtamisprosessin tavoitteena on jatkuva osaamisen kehittdminen, jotta
organisaatio kykenee suoriutumaan tehtdvistaan. On tiedettidva, mikd on organisaation
tarkoitus ja minkélaista osaamista se tarvitsee toteuttaakseen omaa tarkoitustaan. Sa-
malla médritellddn organisaation ydinosaaminen eli osaaminen, joka luo kilpailuetua
organisaatiolle. (Syddnmaanlakka 2002, 122.) Osaamisen johtamisen taustalla on jat-
kuvasti kehittyvd oppivan organisaation kulttuuri, jossa kannustetaan keskusteluun
arvoista ja visiosta. Johtajien esimerkki osaamisen ja oppimisen arvostamisesta seka
kdytossd olevien toimintamallien kyseenalaistaminen on tdrkedd. (Apilo ym. 2007,

125.)



24
Osaamisen johtaminen on toiminnan suunnittelua, toteuttamista sekd laadukkuuden
onnistumisen seuraamista ja tarvittaessa myds toiminnan parantamista. Asiantuntija-
organisaatiossa korostuu osaamisen hallinta, motivaation kehittiminen seké laitteiden
ja niitd tukevien tai tdydentdvien asioiden hallinta. Edelld mainittujen asioiden kehit-
tdmiseen tulee kiinnittdd erityistd huomiota johdettaessa laatua asiantuntijaorganisaa-
tiossa. (Pesonen 2007, 66—67.) Laamasen (2008, 332) mukaan organisaation toiminta
perustuu osaamiselle, jota tdytyy jdsentdd ja mitata. Osaamiseen tulee aina kiinnittaa

erityistd huomiota ja tyontekijoiden omaehtoista oppimista tulee tukea.

Osaamisen johtaminen on yrityksen toiminta- ja kilpailukyvyn varmistamista sekd
vahvistamista. Télloin yrityksen osaamista vaalitaan ja kehitetddn yrityksen kaikilla
tasoilla. Osaamisen johtaminen siséltdd kaiken sellaisen toiminnan, jonka avulla yri-
tyksen osaamista ylldpidetddn ja vaalitaan sekd kehitetdén ja hankitaan uutta osaamis-
ta. (Viitala 2008, 14.) Osaamisen johtamisprosessi ldhtee liikkeelle organisaation ta-
voitteiden, strategian ja vision kirkastamisesta. Strategialla kuvataan sitd tapaa, jolla
organisaatio pyrkii saavuttamaan padamééransa. Visio on taas mielikuva yrityksen tu-
levaisuudesta. Sen pitéisi olla realistinen ja perusteltavissa hyvin. Strategia yhdistda
nykytilan tulevaisuuden visiotilaan. Strategia on siis tie nykytilasta visioon. (Sydin-

maanlakka 2002, 127.)

Osaamisen johtamisessa on tirkeintd yrityksessd toimivien ihmisten osaamisen tason
nostaminen. Osaamista tulisi my0s vaalia ja osata hyddyntdd tehokkaasti. Yksittdisten
thmisten osaamisen kehittiminen tulisi kytked koko yrityksen pddméériin ja tavoittei-
siin. (Viitala 2008, 16.) Palvelujen laatu koostuu henkildkohtaisista suorituksista.
Esimiehen tulee arvostaa yksittdisten ihmisten tydsuorituksia, koska juuri ne ovat me-
nestyksen avaintekijoitd. Yksi esimiestyon tarkeistd tehtdvistd on kannustaa henkilds-
tod jatkuvaan itsensé kehittdmiseen. (Halonen 2001, 138.) Osaamisen johtamisessa voi
olla ongelmana se, ettei organisaatiossa osata hyddyntédé yksilon oikeanlaista osaamis-
ta oikeaan tydtehtdvddn. Henkilokunnan osaamista tulisi hyodyntdd, koska se lisdéd
tyontekijin motivaatiota ja ndin hénelld on mahdollisuus kéyttdd taitojaan tyotehta-
vinsd kehittimiseen. Suunnitelmallinen osaamisen johtaminen edellyttda tietoa osaa-
misen nykytilasta sekd tulevaisuuden osaamisvaatimuksista. (Kujansivu ym. 2007,

113.)
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Pesosen (2007, 69—70) mukaan organisaation pddoma on tyontekijoiden pédédssd. Hen-
kilokunnan innostus ja motivaatio ovat organisaation tidrkeimpid menestystekijoita.
Motivoitunut tyontekijd saa tyossddn enemmén aikaan, kuin sellainen tyontekija, joka
el ole motivoitunut tekemiin ty6tddan. Motivaation kehittdminen ja sen ylldpitdiminen

on johdon tirkeimpia tehtdvia.

Motivaatiota lisddvéit organisaatiossa seuraavat seikat (Pesonen 2007, 69-70):
1. Kokonaistehtdvd, jossa tyontekijd saa tehdd tyonsa itsendisesti ja rakentaa jo-
tain uutta alusta alkaen.
2. Ympidristo ja kollegat

3. Organisaation hyvdi maine

6.1 Oppiva organisaatio

Garvinin (1993) miiritelmidn mukaan oppiva organisaatio on “organisaatio, jolla on
kyky luoda, hankkia ja siirtid tietoa sekd muuttaa omaa kdyttdytymistddn uuden tie-
don ja uusien kdsitysten mukaiseksi” (Viitala 2008, 39). Oppivassa organisaatiossa
thmiset kehittavit koko ajan kyvykkyyttddn saadakseen aikaan haluamiaan asioita.
Samalla rohkaistaan tavoitteiden muodostamista, ja ihmiset oppivat oppimaan yhdes-
sd. Ndin ei keskitytd vain sdilyttdvdin tai sopeutuvaan oppimiseen, vaan kehitetddn
kykya vaikuttaa omaan tulevaisuuteen. Oppivassa organisaatiossa saadaan aikaan sel-
lainen tapa toimia, joka tuottaa laadukkaita tuotteita tai palveluita. Timén toimintata-
van tulee olla helposti ohjattava ja riittdvdn ennustettava. Nopea reagoiminen asiak-
kaiden tarpeisiin mahdollistuu. Toimintaprosessien tulee olla tarkoin mietittyjé, tarkoi-
tuksenmukaisia sekd niitd tulee kehittda jatkuvasti. Jatkuva parantaminen on tyonteki-

joiden tyoskentelytapa. (Hatonen 2007, 2—4.)

Senge (1990) korostaa, ettd ensimméinen ehto oppivan organisaation toiminnassa on
turvallisuutta tuottava ilmapiiri. Silloin ihmiset voivat asettaa itselleen tavoitteita ja
niiden esille tuominen on sallittua. Oppivassa organisaatiossa tulisi rakentaa tyohon
liittyvid kehitysprosesseja, joissa tutkitaan ajatusmalleja ja asetetaan yhteisid tavoittei-
ta. Yhteisid ajatusmalleja tulisi yrityksessd tyostdd ja harjoitella. Ajatusmallit ovat
sisdisid kuvia siitd, millaisena maailman ndemme ja millaisia asioita siind havaitsem-
me. Ajatusmallit madrddvét toimintaamme. Senge korostaa myos, ettei ajatusmalleja

voi eikd pida siirtdd toiselle valmiina, koska niiden muotoutuminen on aina henkilo-
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kohtainen asia. IThmisten tulisi tunnistaa omien ajatusmalliensa muotoutuminen ja nii-

den vaikutukset omaan toimintaan. (Viitala 2008, 41-42.)

Apilon ym. (2007, 115) mukaan oppiva organisaatio on nopeasti valmis muutoksiin.
Silld on kyky uudistua ja 10ytid uusiin tilanteisiin toimivia ratkaisuja. Oppivassa orga-
nisaatiossa henkilosto toimii yhdessd toisiinsa luottaen seki toistensa taitoja tdyden-
tden. Henkilosto toimii ainutlaatuisella tavalla kohti yhteisid tavoitteita tehden samalla
tulosta. Thmiset haluavat jatkuvasti kehittdd kykyjddn haluamiensa tulosten saavutta-
miseksi. Sengen (1990) mukaan oppivassa organisaatiossa kehittyy uusia ajatustapoja
sekd unelmia, joiden avulla ihmiset oppivat nikemddn kokonaisuuden (Heiskanen
2008, 17). Ihmisilld on oltava halua, motivaatiota ja pitevyyttd tehdd hyvéi jélked
tyossddn. Heilld on oltava halua kehittdd itseddn koulutuksen ja tyostd saadun koke-
muksen kautta. Ympériston on oltava sellainen, ettd hyvén jéljen tekemiseen on mah-
dollisuus. Laitteiden ja vilineiden tulee olla tarkoitukseen sopivia, ja aikaa on varattu
tarpeeksi tyon suorittamiseen. [hmisten on oltava itseohjautuvia ja selvilld organisaa-
tion tavoitteista, arvoista sekd visiosta. Heidén on oltava ajan tasalla omaan ty6honsa
vaikuttavista tekijoistd. Kaikilla tulee olla yhteinen selvd tavoite, jota kohti toiminta

etenee. (Pesonen 2007, 73.)

Hétosen (2007, 11) mukaan oppivassa organisaatiossa koko organisaation tulevaisuut-
ta pohditaan osaamisen ndkokulmasta. Kaikkialle organisaatioon levitetddn tietotaitoa
ja tyopaikka ndhdddn oppimisympéristond. Olennaista on oppia muiden tyontekijoiden
ja asiakkaiden kokemuksista. Oppivassa organisaatiossa kyseenalaistetaan organisaa-
tion toimintatapoja sekd myds omia toimintatapoja. Tarkoituksena on kehittdd omaa
tyotd yhteistoiminnassa muiden kanssa. Oppiminen yhdistetddn organisaation strategi-
oihin sekd tavoitteisiin. Sengen (1996) mukaan oppivassa organisaatiossa ei synny
merkittdvad muutosta, mikéli sitd johdetaan vain ylhailtd alaspdin. Silloin henkildston

sitoutuminen jdd mahdollisesti toteutumatta. (Heiskanen 2008, 16.)

Oppivan organisaation johdon tirkein tehtdvd on luoda oppimista edistdva ilmapiiri.
Oppivassa organisaatiossa edistetdén kokeilutoimintaa, kommunikointi on avointa,
vuoropuhelu on rakentavaa ja kokemuksia prosessoidaan. Kaikilla tyontekijoilld on
vastuu siitd, ettd informaatiota keratddn, tutkitaan ja kdytetddn niin, ettd oppimispro-
sessi edistyy. (Viitala 2008, 50.) Viitalan (2008, 52—54) mukaan “oppiminen on jatku-

vaa etenemistd aiempaa kehittyneemmdille tasolle”. Oppiminen on siis tarkoituksen-
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mukaista etenemistd kohti parempaa. Yrityksen on kyettdvé arvioimaan omaa tilaansa

suhteessa ympéristoon ja sen pohjalta toteuttamaan seuraavia kehitysaskeliaan.

Senge (1990) korostaa jaetun vision merkitystd oppivassa organisaatiossa. Se ei ole
vain vision esittdmistd, vaan jatkuva prosessi, jossa organisaation jasenten tulevaisuut-
ta selkiytetddn. Silloin, kun visio on yhteinen ja se koetaan tavoittelemisen arvoiseksi,
se antaa oppimiselle energiaa. Organisaation identiteetti rakentuu yhteisestd visiosta.
Senge toteaa vield, ettei visio voi olla irrallinen organisaation jisenten henkilokohtai-
sista arvoista tai pyrkimyksistid. Organisaation vision tulee liittyd ihmisten henkilokoh-

taisiin visioihin, muuten ihmiset eivit sitoudu organisaatioon. (Viitala 2008, 43.)

Robertsin ym. (1994, 51) mukaan oppivassa organisaatiossa ihmisilld on tunne, etti he
tekevit jotakin merkittdvdd yhdessd. Oppiva organisaatio on joustava ja kehittyvi.
Jokaisen yksilolld on mahdollisuus luovaan kasvuun ja suorituskyvyn parantamiseen.
Mikali halutaan todella luoda jotain uutta, se on tehtdvéd yhdessa. [hmiset ovat yhdessi
dlykkdaampid kuin toimiessaan erilldédn. Oppivassa organisaatiossa johdolla on pédédvas-
tuu siitd, ettd yrityksen visio on kaikilla sen jédsenilld tiedossa. Henkiloston on myos
tiedettdva, mitd organisaation eri tasoilla on tapahtumassa ja kuinka heidédn oma toi-
mintansa vaikuttaa muihin organisaation jdseniin. Oppivassa organisaatiossa ithmiset
voivat vapaasti tuoda esille omia késityksiddn ja keskustella niistd toistensa kanssa.
Heilld on keskindinen luottamus ja kunnioitus toisiaan kohtaan, ja he tyoskentelevit
yhdessé riippumatta arvoasemasta. Oppivassa organisaatiossa ihmiset voivat vapaasti
kokeilla ja ottaa riskejd, joiden tuloksia sitten arvioidaan avoimesti. Kuten Roberts

ym. (1994, 51) toteaa: "No one is killed for making a mistake”.

6.2 Luovuus ja innovatiivisuus

Luovuus ja innovatiivisuus ovat kisitteind hyvin ldhelld toisiaan. Késitteiden erona on
se, ettd luovuus on abstraktimpaa ja innovatiivisuus on konkreettisempaa (Sydén-
maanlakka 2009, 112). Puhuttaessa uudistumisesta voidaan puhua yksilon, tiimin ja
organisaation luovuudesta. Uudistuminen on uuden oppimista ja muutosta seké kehit-
tymistd ja kasvamista. Uudistumiseen tarvitaan luovuutta ja innovatiivisuutta. (Sy-
ddnmaanlakka 2009, 89.) Yrityksissd, joissa on pitkddn kédytetty samoja toimintatapo-

ja, ei useinkaan toimita innovatiivisesti tai luovasti. Toiminta ndhddén vain perdkkéi-
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sind jaksoina ja toiminnan onnistuminen varmistetaan tyon ohjauksella ja laadunval-

vonnalla. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 39.)

Luovuus on Sydidnmaanlakan (2009, 85-86) mukaan uudenlaista kdytdnnon toimintaa.
Luovuutta hdn kuvaa kykynd néhdi asioita ja rakentaa niistd jotain uutta, toimivaa ja
omaperdistd nihden asiasta uusia ndkokulmia. Se on kyseenalaistavaa toimintaa, joka
vaatii uutta etsivdd ajattelua, johon tarvitaan voimakas sisdinen motivaatio. Asioiden
kdytdannon tasolle vieminen kuuluu osaksi luovuutta. Lampikoski ja Lampikoski
(2004, 53—-54) toteavat luovuuden olevan monimuotoinen ilmi6. Parhaimmillaan luo-
vuus liittyy omaan jokapéivéiseen tyohon. Luovuus vapautuu otollisessa ympéristossa
ja olosuhteissa. Syddnmaanlakka (2009, 132) kuvaa innovatiivisuutta tavoitteelliseksi
toiminnaksi sekd ihmisten, tiimin ja organisaation kyvyksi soveltaa ja tuottaa uusia
ideoita toiminnan lisdarvon tuottamiseksi. Thmiselld, joka toimii innovatiivisesti, on
hyva riskinsietokyky ja motivaatio, hdnen toimintansa on pitkdjinteisti ja tavoitteellis-
ta. Ala-Laurinahon (2004, 33) mukaan “innovaatiolla parannetaan organisaation tulos-
ta (performance) ja osallistuminen muutokseen luo organisaatioon muutosvalmiutta ja

joustavuutta”.

Innovatiivisessa yrityksessd osaamiseen ja tiedon johtamiseen ollaan valmiita panos-
tamaan ja jatkuvan uudistumisen merkitys on osa tyotd. Innovatiivisuus on yksi yri-
tyksen ydinosaamisalueista ja sitd odotetaan kaikilta yrityksen tyontekijoiltd. Yrityk-
sen tehtdvdnd on mahdollistaa resurssit innovatiivisuuden mahdollistamiseksi. (Sy-
ddnmaanlakka 2009, 219.) Innovatiivinen toimintakulttuuri vaatii toteutuakseen ja
kehittydkseen matalia organisaatiorakenteita, joilla on kyky muuntua ajan muutoksen
mukaan. Innovatiivisessa toimintakulttuurissa on edellytyksend aktiivinen sekd luova
informaatio, joka on vietdvd innovatiivisuuden asteelle asti. Téllainen organisaatiora-
kenne ei siedd byrokraattisuutta eikd hierarkkisuutta. Muutosten tuomiin haasteisiin
etsitddn yhdessd uusia ratkaisuja olemalla muuntautumiskykyisid. Mitd enemmaén
muutosten myo6td tuleviin uusiin luoviin prosesseihin kyetddn, sitd enemmén on vas-
tassa uusia haasteita, joiden avulla toimintaa uudistetaan. (Heikkild & Heikkild 2001,
321.) Syddnmaanlakka (2009, 144) puhuu innovatiivisuuden johtamisessa kolmen i:n

periaatteesta. Hyvé johtaja osaa innovoida, innostua ja innostaa.

Innovatiivisen johtamisen kulmakivid on tasapainoinen johtaminen, kokonaisvaltainen

thmiskasitys, jaettu johtajuus sekd johtaminen, joka on monitasoista (Syddnmaanlakka
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2009, 175). Innovatiivinen ihmisten johtaminen perustuu innostamiseen, innostumi-
seen ja innovointiin. Se on yrityksen vision ja tulevaisuuden unelman heréttdmista.
Innovatiivinen johtaminen on ihmisten ja tiimien motivointia. Innovatiivisesti johta-
minen on luonteeltaan tasapainoista ja samalla tehokasta. Toiminta uudistuu jatkuvas-
ti, jolloin hyvinvointi tydssd korostuu ja innovatiivisuus lisddntyy. Néistd neljdstad
elementistd syntyy hyvd perusta yrityksen kilpailukyvylle. (Syddnmaanlakka 2009,
221-222.)

Innovaatiojohtaminen kisittds innovaatiostrategian rakentamista, jatkuvaa paivittdmis-
td ja kommunikointia sekd innovaation syntyyn vaadittavien resurssien, rakenteiden
sekd prosessien luomista. Ei ole olemassa yhtd yhteistd innovaatiojohtamisen mallia.
Yhteisend tekijdnd innovaatioiden syntyyn ovat luovuus, kaaos ja tiedon vaihto seké
epdonnistumisien ndkeminen oppimistilanteina. (Apilo ym. 2007, 37.) Innovaatiojoh-
tamisella luodaan puitteet innovaatioiden tuottamiselle ja kehittdmiselle. Innovaa-
tiojohtamisessa korostuu esimiehen oma panos sekd henkiloston luovuuden ohjaus ja
tuki. Keskeisind innovaatiojohtamisen haasteina ovat organisaation ilmapiirin raken-
taminen ja henkildston hallinta. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 321.) Innovaa-
tiojohtaminen on koko yrityksen yhteinen tehtdva. Innovaatiojohtaminen on paljon
muutakin kuin ideasta—innovaatioksi prosessin johtamista. Se on ihmisten ja resurssi-
en johtamista, verkoston ja rahoituksen johtamista seké strategista visiointia ja yhdes-

sd oppimista organisaation kanssa. (Apilo ym. 2007, 55.)

Kaikille organisaatioille on tirkedd innovatiivinen toiminta, jatkuva parantaminen ja
uudistuminen. Innovaatio voi olla tdysin uusia ldhestymistapoja hyddyntévad radikaa-
lia toimintaa tai vastaavasti arjen toimintojen pienimuotoista kehittdmistd. Innovatiivi-
suutta voidaan vahvistaa jatkuvalla innovatiivisen ilmapiirin luomisella ja rakentamal-
la innovaatioille tehokkaita kanavia sekd ohjaamalla innovatiiviseen toimintaan. Inno-
vatiivisuusstrategian toimintatavakseen valinneen organisaation tulee kehittdd luo-
vuusosaamista. Mikéli organisaatiosta puuttuu innovaatioon liittyvit toimintamallit ja
strategiat, ei silloin hyddynnetd tdysimédrdisesti litketoiminnan mahdollisuuksia.
Haasteena luovassa toiminnassa on saada ohjattua luovuus organisaation toimintaa

hyodyttavilld tavalla. (Laamanen 2008, 325-328.)
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7 KEHITTAMISPROSESSI

Kehittdmisprosessi muodostuu erilaisista tehtdvikokonaisuuksista. Kehittdminen edel-
lyttdd perusteluja ja toiminnan organisointia. Tamin lisdksi kehittdminen edellyttdd
tietenkin varsinaista kehittdvid toimintaa sekd toiminnan arviointia. Kehittdmisproses-
sissa on madriteltivd ensin ldhtokohdat. Kehittimisen perusteluna on yleensd jokin
ongelma tai visio. Kehittdmistoiminnan tavoite tulisi perustella mahdollisimman
konkreettisesti. Kehittimistoiminnan merkittivyyttd tulee my0s pohtia. Kehittdmis-
toiminnan organisoinnilla tarkoitetaan kiytdnnon toteutuksen valmistelua. Varsinai-
nen kehittimistoiminta on konkreettista tekemistid. Kehittdmistoiminnan arvioinnissa
analysoidaan sitd, onko kehittdminen saavuttanut tarkoituksensa. (Toikko & Rantanen

2009, 56-61.)

Kehittdmistehtdvissamme kdytimme tutkimusotteena toimintatutkimusta. Toiminta-
tutkimus on tapa tutkia jotakin ajatusta kdytdnnossa tarkoituksella muuttaa tai kehittdd
jotakin seké saada tilanteessa aikaan todellista muutosta (Anttila 2005, 439). Toimin-
tatutkimuksessa hyddynndmme tietoisesti tiedonkeruumenetelmind erilaisia kirjallisia
lahteitd ja dokumentteja, pidimme tutkimuspiivikirjaa sekd teemme lomakekyselyn
(laadullinen tutkimus). Tutkijalle kertyy aineistonkeruun yhteydessd monenlaista tie-
toa varsinaisen tutkimusaineiston lisdksi. Etteivdt ndma tiedot unohtuisi, ne kannattaa
kirjata heti tutkimuspdivikirjaan. (Kylméa & Juvakka 2012, 110.) Laadullisessa tutki-
muksessa todellisuutta tarkastellaan ilman tutkimusta ohjaavaa teoreettista lahtokoh-
taa. Tutkijan tulee kuitenkin itse tietdd, mité tutkii, jotta hdn voi kerété aineistoa tutkit-

tavasta ilmiostd. (Kylma & Juvakka 2012, 22.)

Haluamme toimintatutkimuksella selvittdd seuraavat seikat palvelukoti Villa Olavissa:
1) Onko henkilokunta omaksunut laatutydskentelyn osaksi omaa tyoténsé ?
2) Millaisia hydtyjd laatutyon kdynnistdmiselld on saatu palvelukodin arkeen ?

3) Tarvitseeko henkilokunta lisdd tietoa jostakin laatutyon osa-alueesta ?

Laadullisessa tutkimuksessa tarvitaan vilttiméttd myos teoriatietoa, koska sen merki-
tys on laadullisessa tutkimuksessa ilmeinen (Tuomi & Sarajirvi 2009, 18). Teoriatie-
don hankkimiseksi voidaan tehdd kirjallisuuskatsaus. Kirjallisuuskatsauksen avulla
tutkija 10ytdd sekd menetelmallisid ettd sisdllollisid perusteluja tutkimukselleen. Se

auttaa tutkijaa tiedostamaan aihealueeseensa liittyvid oletuksia seké tieteen ettd yksi-
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16n tasolla. Kirjallisuuskatsaus toteutetaan systemaattisesti hakemalla tietoa tutkitta-
vasta ilmiostd. (Kylmad & Juvakka 2012, 45-47.) Tutkimuksen aihetta voi parhaiten
rajata tutustumalla aihetta késittelevaan kirjallisuuteen (Hirsjarvi 2012a, 85). Remek-
sen (2012, 110) mukaan “jirjestelméllinen kirjallisuuteen perehtyminen on hyva aloit-
taa mahdollisimman varhaisessa vaiheessa yleiskuvan hahmottelulla aiheesta.” Opin-
ndytetydmme suunnitelmavaiheessa etsimme runsaasti aiheeseemme liittyvadd tietoa
eri kirjallisuusléhteistd ja aloimme ndin hahmottaa opinndytetydmme teoreettista vii-
tekehystd. Viitekehyksesséd eli tutkimuksen teoreettisessa osuudessa kuvataan tutki-

muksen keskeisid kédsitteitd (Tuomi & Sarajirvi 2009, 18).

7.1 Toimintatutkimus

Wallacen (1987, 99) mukaan toimintatutkimuksen kisitteen (action research) otti
kayttoon John Dollier jo 1940-luvulla (Heikkinen 2001, 172). Toimintatutkimuksen
”1sdnd” pidetddn kuitenkin yhteiskunnan kehittdmisestd ja humanismista kiinnostunut-
ta sosiaalipsykologi Kurt Lewinia (1890-1947), joka teki toimintatutkimuksen kisit-
teen tunnetuksi tuomalle sen esille useissa kirjoituksissaan 1940-luvun lopulla (Antti-

la 2005, 439).

Kanasen (2009, 9-13) mukaan toimintatutkimus nihdddn ammatillisen oppimisen ja
kehittymisen prosessina, joka liittyy olennaisesti kdytdnnon tyoeldméén ja sen ongel-
miin, niiden tiedostamiseen ja muuttamiseen. Toimintatutkimus on jatkuvaa toiminnan
parantamista, jossa erilaisten ihmisten yhteistyd on tirked elementti. Toimintatutki-
muksessa pyritddn saamaan aikaan muutosta. Muutoksen onnistuminen edellyttdd
muutettavan ilmidn tuntemista ja sithen vaikuttavien tekijoiden selvittdmistd. Heikki-
sen (2001, 171) mukaan toiminnan késitteelld ei tarkoiteta toimintatutkimuksessa mité
tahansa toimintaa, vaan ennen kaikkea sosiaalista toimintaa. Toimintatutkimuksessa
on ensisijaisena tarkoituksena tutkia ja kehittdd ithmisten yhteistoimintaa. Toimintatut-
kimuksessa ei ndhdéd kaytidntoa ja teoriaa toisistaan erillisind vaan pikemminkin saman
asian eri puolina. Toimintatutkimus ldhtee ajatuksesta, ettd teoria on sisélla kdytannds-
sd ja painvastoin. Anttilan (2005, 443) mukaan toimintatutkimuksessa kartetaan tie-
teellistd tarkkuutta ja jaykkyyttd. Toimintatutkimuksen tuloksia ei voida yleistid, niilla

on merkitysté vain asianomaiselle kohteelle.



32
Carr ja Kemmis (1986) ovat asettaneet toimintatutkimukselle kolme ehtoa. Toiminta-
tutkimuksen tarkoituksena on sosiaalisen kohteen tai ryhmén toiminnan kehittdminen.
Siind pitdd olla ndhtdvissd syklimiisyys, johon kuuluvat suunnittelu, toiminta, havain-
nointi ja reflektointi. Lisdksi toimintatutkimukseen osallistuvien on osallistuttava ak-
titvisesti kaikkiin tutkimusprosessin vaiheisiin. (Suojanen 1992, 36-46.) Tutkimukses-
sa tutkimuksen tekijdlld on myos aktiivinen rooli (Kylmé & Juvakka 2012, 28). Toi-
mintatutkimuksia yhdistdvét kdytdntoihin suuntautuminen, muutokseen pyrkiminen
sekd tutkittavien osallistuminen tutkimusprosessiin. Y htenevdisisté piirteistd huolimat-
ta tutkittavat kohteet, teoriat ja kysymysten asettelut voivat olla hyvinkin erilaisia.
Toimintatutkimuksessa on kysymys siitd, kuinka tutkittava asia hahmotetaan suhtees-
sa tutkittavaan todellisuuteen. Tutkimuksen kohteena voi olla ldhes miké tahansa ih-
miseldméén liittyva piirre. Tutkimuksen avulla tuotetaan uutta tietoa ja pyritddn mah-
dollisimman reaaliaikaiseen erilaisten asiantilojen muutokseen edistdmalld seké paran-

tamalla niitd tavalla tai toisella. (Kuula 1999, 10-11.)

Eskolan ja Suorannan (1999, 128—130) mukaan tutkimus ndhdéén avoimena toiminta-
na, jossa tutkittaville on selvitetty, mitd tutkitaan ja pyritddn tutkittavien kanssa tehté-
villd yhteistyolld vaikuttamaan heiddn eldméénséd positiivisella tavalla. Toimintatut-
kimuksen perusideana on ottaa mukaan ne thmiset, jotka ovat osallisina tutkittavassa
kohteessa. Tutkimuksen avulla pyritddn yhdessé toteuttamaan tutkimukselle asetettuja
pddamadrid. Tutkijan tehtdva on auttaa toimijoita kehittiméén itsessddn taitoja arvioida
ja reflektoida omaa toimintaansa. Niilld taidolla pyritddn jatkossa yhdessd tutkijan
kanssa ja myohemmin itsendisesti kehittimddn omia ammattikdytdntdjd. Tutkivaan
toimintaan osallistuu kaikki. Tutkija itse on myds osana tutkimuskohdetta. Toiminta-
tutkimuksessa tutkimus ja muutos ovat kiinteésti yhteydessi toisiinsa. Toimintaa pa-
rannetaan osallistujien oman toiminnan avulla ja heiddn aktivoimisella toimijoiksi
muutokseen. Anttilan (2005, 440) mukaan toimintatutkimuksen tarkoituksena on ke-
hittdd uusia taitoja tai uutta ldhestymistapaa johonkin tiettyyn asiaan ja ratkaista kdy-
tannolliseen toimintaan liittyvid ongelmia. Toimintatutkimus sopii tilanteisiin, joissa
toiminnan avulla pyritdin muuttamaan jotakin ja samanaikaisesti lisdtddn tietoa ja
ymmarrystd muutosta kohtaan. Toimintatutkimuksen tarkoituksena on toteuttaa sekd

tutkimus ettd toiminta samanaikaisesti.

Toimintatutkimus on kdytdnnonlédheinen. Se on interventioon perustuva, osallistava ja

reflektiivinen seki sosiaalinen prosessi. Sen tarkoituksena on tutkia sosiaalista todel-
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lisuutta, jotta sitd voitaisiin muuttaa. Tavoitteena on myds muuttaa todellisuutta, jotta
sitd voitaisiin tutkia. Kéytdnnonldheisyys yhdistida seki teorian ettd kdytdnnon. Tutkija
aktivoi ja kehittdd toimintaa kéyttiden tydaikaansa keskusteluihin ja kokouksiin, joissa
suunnitellaan ja arvioidaan toimintaa. Osallistavassa toimintatutkimuksessa pyritdén
edistimddn vuorovaikutusta, jolla pyritddn toiminnan kehittimiseen. Tavoitteena on
aktivoida kaikki toimijat osallistumaan tutkimuksen kaikkiin vaiheisiin. Tavoitteena
on tutkimushankkeen ldpindkyvyys sekd avoin dialogi tutkijoiden ja toimijoiden kes-
ken. (Heikkinen 2010, 27-33.) Toimintatutkimusta kuvataan usein kehénd, jossa toi-
minta ja havainnointi sekd reflektointi ja uudelleensuunnittelu seuraavat toisiaan
(Heikkinen & Jyrkdma 1999, 36). My6s Denscomben (2007, 122—123) mukaan toi-
mintatutkimus on kiytdnnonlédheinen tutkimus, jossa tutkija tyoskentelee itse tutkitta-

vassa organisaatiossa.

Tutkijan puuttuessa omalla toiminnallaan tutkittavaan kohteeseen ja pyrkimélld samal-
la muuttamaan toimintaa puhutaan interventiosta. Toimintaa, joka voi olla rutinoitu-
nutta, tulee tarkastella yhdessé toimijoiden kanssa ennen muutoksen aloittamista. Uut-
ta toimintaa kokeillaan ja testataan, minka jdlkeen kehitetyt kiytdnteet vakiinnutetaan.
Uusi kéytdnto on aina tilapdinen, koska toimintaympériston muututtua on taas kehitet-
tava parempia kiyténteitd. Kehittimisen sykleilld ei ole pédtepistettd, eiki se siis paity
koskaan. Tutkijan tdytyy kuitenkin pééttdd tutkimuksensa johonkin perusteltuun vai-

heeseen. (Heikkinen 2010, 27-29.)

Toimintatutkimuksessa toiminnan kehittdmiseen pyritdin reflektiivisen ajattelun kaut-
ta. Reflektiivisyys on sitd, ettd ihminen eli ajatteleva subjekti kohdistaa huomionsa
tavanomaisten ajattelunsa kohteiden sijaan itseensd ajattelevana subjektina. Reflek-
tointi on totuttujen toiminta- ja ajattelutapojen perusteiden pohdintaa, jolloin esimer-
kiksi tyOyhteison kdytdnteitd ja ajattelutapoja tarkastellaan uudella tavalla. Reflek-
toinnin avulla on tarkoitus omaksua uusi, parempi tapa ajatella, keskustella ja kehittaa
toimintaa, jolloin kiyténteet eivit pddse vakiintumaan missdén toiminnan vaiheessa.
Toimintatutkimus mielletdénkin usein itsereflektiiviseksi kehdksi. Kehdssi toiminta ja
sen havainnointi sekd reflektointi ja uudelleensuunnittelu seuraavat toisiaan. Toimin-
tatutkimuksen sykli alkaa silloin, kun tutkija suunnittelee ja toteuttaa uutta toimintaa.
Tamain jilkeen toteutusta havainnoidaan ja reflektoidaan kdytdnnon aikana sekéd toi-
minnan pédtyttyd. Saatujen kokemusten pohjalta suunnitellaan uusi toimintatapa.

(Heikkinen 2010, 33-35.)
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Toimintatutkimus etenee prosessina. Toimintatutkimuksessa ajatellaan, miten asiat
ovat olleet ja mihin suuntaan ollaan menossa. Perinteisessd tutkimuksessa ajatellaan
vain, miten asiat ovat. Sosiaalista toimintaa ei voida pysdyttid, koska ilmidt ovat jat-
kuvassa muutoksessa. Toimintatutkimuksessa tietyt tapahtumasarjat seuraavat toisi-
aan. Se on intentionaalinen prosessi, joka on tiettyyn aikaan ja paikkaan sijoittuva
sosiaalisen toiminnan ketju. (Heikkinen 2010, 36.) Toimintatutkimus on johdonmu-
kaisesti etenevd prosessi, joka etenee vaihe vaiheelta. Kirjallisuuskatsausta seuraa
tutkimussuunnitelma ja tutkimustehtdvien sekd -ongelmien asettaminen. Témin jal-
keen seuraa aineiston kerddminen ja analysointi sekd tulosten esittdminen. Lopuksi
tehddin laajemmat péaidtelmét. Lihtokohtana voi olla arkisessa toiminnassa esille tullut

ongelma, jonka ratkaisemiseen ryhdytddn. (Heikkinen ym. 2010, 78.)

Anttilan (2005, 440) mukaan “toimintatutkimus etenee syklisesti”. Tuloksia pyritdén
parantamaan uusien kierrosten aikana. Kokemuksen ja tutkimuksen vuorovaikutukse-
na muodostuu spiraali (kuvio 5), jota ennen toimintaa on hiottu useiden perakkaisten
syklien avulla (Heikkinen 2010, 19). Spiraalimalli muodostuu, kun useita toimintatut-
kimuksen syklejd asetetaan perdkkdin. Spiraali kuvaa, kuinka toiminta ja ajattelu liit-
tyvit toisiinsa. Perdkkdisind sykleind ovat suunnittelu, toiminta ja havainnointi seka

reflektio ja uudelleensuunnittelu. (Heikkinen & Jyrkdma 1999, 36-37.)

havainnoeinti
toiminta
reflektointi

parannettu
havainnointi sumiteima
reflektointi

toiminta
suunnitelma

KUVIO 5. Toimintatutkimuksen spiraali (Heikkinen ym. 2010, 37)
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7.2 Demingin ympyra kehittimisprosessin jasentidjana

Japanilainen laatuguru W. Edward Deming on pelkistidnyt johtamisen mallin neljdén
eri vaiheeseen. Puhutaan Demingin ympyréstd (kuvio 6). Siind johtamista kuvataan
yksinkertaisena tapahtumasarjana. Aluksi suunnitellaan jotakin, ja seuraavaksi se to-
teutetaan. Tdmén jdlkeen toteutumisen onnistumista seurataan, ja seurannan pohjalta
toimintatapaa muutetaan tai ohjataan sitd oikeaan suuntaan. (Ks. Hietanen 2006, 22;

Laamanen 2003, 210; Pesonen 2007, 63.)

KUVIO 6. Demingin ympyra (PDCA —syKkli)

Demingin malli pohjautuu oppimisen ja jatkuvan parantamisen filosofialle. Se antaa
hyvin pohjan laadun jatkuvalle parantamiselle (Hokkanen & Stromberg 2006, 81).
Demingin ympyridn ensimméiinen vaihe on suunnitteluvaihe (ks. Hietanen 2006, 22;
Laamanen 2003, 210; Pesonen 2007, 63). Ensimmaiseksi selvitetddn, miti on tarkeinta
saada aikaan. Seuraavaksi suunnitellaan haluttu muutos tai testi. Seuraavassa vaihees-
sa haluttu muutos tai testi toteutetaan. Kolmannessa vaiheessa havainnoidaan muutok-
sen tai testin vaikutuksia. Neljdnnessd vaiheessa tutkitaan saadut tulokset ja mietitdén,
mitd on opittu ja mitd tehdyn perusteella voidaan ennustaa. Parantuneen ymmérryksen
avulla jatketaan jatkuvaa kehittimistd edelleen ensimmaéisesté eli suunnitteluvaiheesta

ja jatketaan taas siitd eteenpdin. (Kuvio 7.)
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PDCA

Toiminta pitdd Pitda ohjata ja aina vaan

suunnitella parantaa

Pitdd toteuttaa || pits4 seurata, miten homma toimii,

suunnitelman miten kivi, miti saatiin tulokseksi

mukaisesti

KUVIO 7. PDCA (plan, do, check, act) (Pesonen 2007, 63)

7.2.1 Plan - suunnittele

Suunnitteluvaiheen tarkoituksena on saada tietoa siitd, millaista muutosta toimintaan
halutaan ja millaista tietoa tarvitaan muutoksen aikaan saamiseksi. Ensimmaéiseksi
tulee tiedostaa kehittimisen tarve. Tédssd vaiheessa suunnitellaan tuleva muutos tai
testi sekd padtetddn, miten hyddynnetddn tietoa, jota saamme testin kautta. (Ks. Hieta-
nen 2006, 22; Laamanen 2008, 49.) Kun kehittimiskohde on valittu, selvitetddn nyky-
tilanne hankkimalla tietoa ja tarkastelemalla toimintaa. Suunnitteluvaiheessa analysoi-
daan syitd ja miéritellddn, mitd tehdddn muutoksen aikaan saamiseksi. (Holma ym.
2001, 44.) Tédssd suunnitteluosiossa kuvaamme sitd, mihin kehittimistydmme perus-
tuu. Kuvaamme, missd vaiheessa laatutydskentelya palvelukoti Villa Olavin henkilo-
kunta oli ennen opinndytetydmme aloittamista ja millaisten laatutydn vaiheiden kautta

sithen oli paasty (kuvio 8).
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* HENKILOKUNNAN PEREHDYTTAMINEN PERUSTEHTAVAAN

* ASUMISPALVELUPROSESSIN TOIMIVUUDEN ONNISTUMINEN/OHJEISTAMINEN

* PALVELUKODIN DOKUMENTTIEN, OHJEIDEN JA PROSESSIKUVAUSTEN LAATIMINEN ISO 9001
LAATUSTANDARDIN MUKAISESTI LAATUJARJESTELMA PROFILEEN

© MITTAREIDEN MAARITTAMINEN JA PROSESSIEN MITTAAMISEN ALOITTAMINEN

* HENKILOKUNNAN OPASTAMINEN POIKKEAMIEN KERAAMISEEN JA KASITTELYYN

 TOIMINTAKULTTUURIN LUOMINEN (INNOVATIIVISUUS, OSAAMISEN JOHTAMINEN, OPPIVA ORGANISAATIO)

* LAATUTYOPROSESSIN ALOITTAMINEN LUODUN MALLIN MUKAISESTI

o LAATUTYOSKENTELY OSANA ARJEN TYOTA/ LAADUN JUURTUMINEN

* HENKILOKUNNALLA YMMARRYS LAATUTYOSKENTELYN MERKITYKSESTA YRITYKSEN VOIMAVARANA
© PROSESSINOMISTAJAT TOIMIVAT AKTIIVISESTI TEHTAVASSAAN

o LAATUTYOSKENTELYYN LIITTYVAT HENKILOSTOPALAVERIT TARVITTAESSA

o LAATUTYOSKENTELYN VARMISTAMINEN OSANA ARJEN TYOTA (KYSELY HENKILOKUNNALLE)

KUVIO 8. Laatutyon vaiheet palvelukoti Villa Olavissa

Ensimmadisen toimintavuoden aikana palvelukoti Villa Olavissa aloittanut henkilokun-
ta kehitti toimintatapoja, joiden avulla saatiin palvelukodin toiminta kdynnistettya ja
perustehtdva selkiytettyd. Tarkeimpind tehtdvana henkilokunnalla oli asumispalvelu-
prosessin toimivuus. Haasteena oli se, ettd Hoivakymppi Oy oli nuori organisaatio ja
olemassa olevia toimintaohjeita oli niukasti saatavilla. Villa Olavin henkil6kunta ke-
hitti toimintaohjeita yhdessd palvelupddllikon kanssa. Kaytinndsséd sitten testattiin,
kuinka ohjeet toimivat arjessa. Palvelukodilla aloittanut henkil6kunta oli innovatiivis-
ta ja hyvin sitoutunutta tyohonsé. Sitoutuminen ja halu kehittdd palvelukodin toimin-
taa antoi vankan pohjan Villa Olavin kdynnistymiselle ja loi toimintakulttuurin, josta

oli hyva aloittaa laatutydskentelya.

Laatutyoskentely aloitettiin ensimmaéisen toimintakauden aikana niin, ettei henkilo-
kuntaa vield tietoisesti perehdytetty laatutydskentelyyn. Ensimmaiiseksi henkilokun-
nalle annettiin kayttdjatunnukset sihkoiseen laatujarjestelméd Profileen. Palvelupéil-
likko lisési sinne uusia toimintaohjeita ja kaavakkeita henkilokunnan kéytt6on. Profi-
le-jarjestelméén tallennettiin jo hyvin nopeasti toiminnan alkuvaiheessa palaverimuis-
tiot, jotta ne olisivat koko henkilokunnan luettavissa helposti. Toisena toimenpiteend

henkilokunta perehdytettiin laatupoikkeamien kerddmiseen ja niiden késittelyyn.
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Toisena toimintavuotena eli vuoden 2011 kevidilld henkilokunnalle korostettiin laatu-
tyoskentelyn merkitystd palvelukodin toiminnassa. Palvelupaillikko teki aikataulutuk-
sen laatutydskentelyn sisdén ajamiseksi Villa Olavin henkilokunnalle (liite 2). Samalla
hin rakensi sdhkdiseen laatujérjestelmiin prosessikuvauksia, dokumentteja ja ohjeita
sekd kerdsi mitattavaa tietoa palvelukodin toiminnasta laatustandardien mukaisesti.
Laatutyoprosessissa oli selviona se, ettd koko henkilokunta perehdytetddn ja osalliste-
taan laatuajatteluun seké -tyoskentelyyn. Hoivakymppi Oy:n toimitusjohtaja sekd Vil-
la Olavin palvelupddllikké kdvivat henkilokunnan kanssa ldpi organisaation arvot,

vision ja strategian sekd SWOT-analyysin.

Seuraavaksi pidettiin laatukoulutus Villa Olavin henkilokunnalle. Henkilokunta oli
jaettu kahteen ryhméén; asumispalveluprosessi- ja henkilostoprosessi-ryhmiin. Kou-
lutuksessa perehdyttiin laatutydskentelyyn, -jarjestelméén ja -standardin vaatimuksiin.
Lisédksi tutustuttiin laadunkehittimisen tyokaluihin ja maéaériteltiin toimintaa ohjaavat
prosessit. Tamén jalkeen maédritettiin mittaristot, joilla palvelukodin laatua mitataan.
Laatustandardin ISO 9001 vaatimusten mukaisesti rakennettiin Profile, sdhkdinen
laatukésikirja. Turjanmaan (2005, 160) tutkimuksen mukaan yrityksen johdon ja hen-
kiloston yhdessd rakentama laatujdrjestelmé voi toimia laatua uudistavan oppimisen
apuvilineend. Tdmén jdlkeen Villa Olavin henkilokunta koulutettiin sisdisten audi-
tointien tekemiseen. Sisdisesti auditoitiin asumispalvelu-, henkildsto- sekd markki-
nointi- ja myyntiprosessi. Auditoinneissa esiintyvéit poikkeamat ja kehityskohteet ana-
lysoitiin ja niithin ehdotettiin korjaavia toimenpiteitd. Tamén jilkeen tehtiin korjaavat
toimenpiteet ja tehtiin seurantasuunnitelma. Johdon katselmuksessa kaytiin ldpi yri-
tyksen toiminta kokonaisuudessaan ja arvioitiin valmiutta ulkoisiin auditointeihin.

Ulkoisen auditoinnin jélkeen palvelukoti Villa Olaville myonnettiin laatusertifikaatti.

7.2.2 Do - toteuta

Toteutusvaiheessa toteutetaan haluttu muutos tai testi. Tdssd vaiheessa toteutetaan ja
kokeillaan haluttua muutosta. (Laamanen 2008, 49.) Kehittdmisprosessimme tarkoi-
tuksena oli tuottaa uutta tietoa ja kehittdd toimintatapoja laadukkaan asumispalvelun
toteuttamiseksi. Tédssd osiossa kuvaamme tekemdmme laadullisen lomakekyselyn.
Saatujen vastausten perusteella oli tarkoitus kehittdd keinoja, jotka auttavat henkild-
kuntaa ndkeméén laatutydskentelyn osana omaa ty6td. Tutkimusluvan opinndytetydl-

lemme sekd lomakekyselylle saimme Hoivakymppi Oy:n toimitusjohtajalta suullisesti.
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Aineiston keruu lomakekyselylli

Laadullisessa tutkimuksessa kerédtdin aineistoa mahdollisimman avoimin menetelmin
ja siind voidaan yhdistdi erilaisia aineistonkeruumenetelmid (Kylmé & Juvakka 2012,
27). Aineistonkeruumenetelmiin on paneuduttava jo tutkimuksen suunnitteluvaihees-
sa. Néin tutkimuksen tekijd voi jo tutkimussuunnitelmassaan osoittaa hallitsevansa
aineistonkeruumenetelmat sekd kdytdnnolliselld ettd teoreettisella tasolla. Aineiston-
keruumenetelmid valittaessa on perehdyttidva eri menetelmien rajoituksiin ja vahvuuk-
siin sekd arvioida niiden sopivuutta omaan tutkimukseen. Aineistonkeruumenetelmaa
valittaessa on tarkasti mietittdva, millaista tietoa haetaan ja miten sitd voidaan parhai-
ten kerdtd. (Kylméd & Juvakka 2012, 64.) Yleisimmat aineistonkeruumenetelmaét laa-
dullisessa tutkimuksessa ovat kysely, haastattelu sekd havainnointi tai erilaisista do-
kumenteista saatava tieto (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71). Vertailimme useiden aineis-
tonkeruumenetelmien kéyttokelpoisuutta tutkimuksemme toteuttamiseksi. Ajattelim-
me aluksi tekevimme kyselyn haastatteluna, mutta huomioituamme palvelukodin vuo-
rotyon luonteen totesimme haastattelun vievén liian paljon aikaa. Halusimme, etté
mahdollisimman moni Villa Olavin tyontekijd osallistuu tutkimukseemme, joten péé-

timme toteuttaa kyselyn lomakekyselyna.

Tutkimusmenetelmind kysely on tehokas. Se sdéstdd tutkijan aikaa, koska kyselylld
voidaan tavoittaa useita tutkimukseen osallistuvia henkil6itd samanaikaisesti ja heiltd
voidaan kysyd monia asioita. (Hirsjdrvi 2012b, 195.) Vallin (2001, 101) mukaan kyse-
lylomakkeella suoritetussa tutkimuksessa tutkija ei vaikuta ldsndolollaan eikd olemuk-
sellaan kysyjdn vastauksiin, kuten esimerkiksi haastattelussa. Kyselylomaketta laadit-
taessa tulee kiinnittdd huomiota kysymysten méérdén ja lomakkeen pituuteen. Vastaa-
jat jattavit usein vastaamatta viimeisiin kysymyksiin tai vastaavat niihin huolimatto-
masti, mikdli kyselylomake on liian pitkd. Lomakkeen selkeyteen ja ulkoasuun tulee
my0s kiinnittdd huomiota. (Valli 2001, 100.) Lomakkeen huolellisella laadinnalla seka
tarkoilla kysymysten asetteluilla voidaan tehostaa tutkimuksen onnistumista (Hirsjérvi
2012b, 198). Mikéli kyselylomakkeella halutaan saada tutkimuksen kannalta pétevid
tuloksia, on kysymykset laadittava siten, ettd ne merkitsevit samaa kaikille vastaajille.
Kysymykset kannattaa laatia spesifisesti ottaen huomioon tutkittava aihe, koska liian
yleiselld tasolla oleviin kysymyksiin sisdltyy enemmén tulkinnan mahdollisuuksia

kuin rajattuun kysymykseen. Kysymysten pituuteen kannattaa kiinnittdd huomiota,
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silld lyhyitd kysymyksid on helpompi ymmartad kuin pitkid kysymyksid. (Hirsjéarvi
2012b, 202.)

Kyselyssd kdytimme avoimia kysymyksid. Avoimet kysymykset sallivat vastaajien
ilmaista itseddn vapaasti omin sanoin, eivitkd avoimet kysymykset ehdota valmiita
vastauksia kysymyksiin. Toisaalta avoimet kysymykset voivat tuottaa sisélloltdan erit-
tdin kirjavaa aineistoa, jota on vaikea kisitelld. (Hirsjarvi 2012b, 201.) Kysymykset
tulee laatia huolellisesti, koska ne ovat koko tutkimuksen perusta. Kysymysten sana-
muoto on harkittava tarkoin ja kysymysten tulee olla yksiselitteisid. (Valli 2001, 100.)
Kyselylomaketta suunniteltaessa pohdimme eri kysymysvaihtoehtoja seké niiden méé-
rad tarkasti. Tutkimuksemme kannalta oli tarkedd, ettd saisimme kyselylld vastaukset
tutkimuskysymyksiimme. Halusimme laatia kysymykset yksinkertaiseen ja lyhyeen
muotoon, ettei niissd olisi vastaajalle tulkinnanvaraa. Kyselylomake (liite 3) muodos-
tui lopulta neljédstd avoimesta kysymyksestd, joiden sanamuotoa hieman muokkasim-

me Hoivakymppi Oy:n toimitusjohtajan antamien ajatusten pohjalta.

Uusitalon (1997, 91) mukaan informoidulla kyselylld tarkoitetaan sellaista kyselya,
jossa tutkija itse jakaa henkilokohtaisesti kyselylomakkeet. Samalla hidn kertoo tutki-
muksen tarkoituksen ja selostaa kyselyn toteuttamista seka vastaa tutkimukseen osal-
listujien mahdollisiin kysymyksiin. Esittelimme henkildstopalaverissa 25.1.2013
opinndytetyohomme liittyvén toimintatutkimuksen henkilokunnalle. Kerroimme opin-
ndytetydmme tarkoituksesta eli siitd, kuinka kyselyn avulla tutkimme onko henkil6-
kunta omaksunut laatutydskentelyn osaksi omaa tyotdnsd. Jaoimme laatimamme kyse-
lylomakkeet ja pyysimme henkilokuntaa vastaamaan kahden viikon kuluessa tdhédn
kyselyyn. Kaikessa tutkimustoiminnassa on turvattava osallistumisen vapaaehtoisuus
sekd kieltdytymisen mahdollisuus (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2009, 177).
Toimme henkilokunnalle esille sen, ettd kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista. Ko-
rostimme henkilokunnalle kuitenkin sitd, ettd kyselyyn vastaamalla péddsee jokainen
vaikuttamaan laatutydskentelyn kehittimiseen eli oman tyon kehittdmiseen. Selitim-
me, ettd vastauksien avulla me opinndytetyon tekijoind saamme selville, onko henki-
l6kunta ymmartdnyt laatutyoskentelyn merkityksen ja tarvitaanko laatutyon vahvista-

miseksi jonkinlaista lisdtukea.

Tutkittavan on tiedettdva, mikd on tutkimuksen luonne. Tutkijan on kuvattava tutkit-

tavalle rehellisesti tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet. (Kankkunen & Vehvildinen-
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Julkunen 2009, 178.) Esittelimme opinndytetydmme tarkoituksen ja tavoitteet niyt-
tamalld kuvan (liite 4), jossa oli esitelty laatuun liittyvid asioita. Korostimme laadun
olevan osa meididn omaa tyotdmme ja sitd, millainen merkitys laatutydlld on yrityksen
menestystekijdnd. Kerroimme laatutydskentelyn vaikutuksesta asukastyytyviisyyden
lisddntymiseen ja henkiloston sitoutumiseen sekd innovatiivisuuden lisddntymiseen.
Korostimme sitd, millainen merkitys jatkuvalla laadunkehittimiselld on tdméan pdivan
tyoskentelyssd. Selitimme, kuinka laatua mitataan, ja sen, mikd merkitys toiminnan

mittaamisella on jatkuvassa toiminnan kehittimisessa.

Palaverin lopuksi annoimme mahdollisuuden kysymysten esittdmiseen. Niitd ei kui-
tenkaan kukaan esittanyt, vaikka useampaan kertaan varmistimme, onko jollakin epa-
selvyyttd kyselyn tdyttdmisen tai opinndytetydmme aiheen suhteen. Palaverin aikana
tuli tunne, ettd henkilokunta ymmarsi opinndytetyon tarkoituksen ja sen, mikd merki-
tys tutkimuksellamme on palvelukodin laatutyoskentelyn kehittimisessd. Halusimme
saada opinndytetyotdmme esitellessaimme henkilokunnalle sellaisen tunteen, ettd ky-
symyksessd on meiddn omaan tybhomme ja sen kehittimiseen liittyva tutkimus, jossa
on mukana koko Villa Olavin henkilokunta. Kyselylomakkeet pyysimme palautta-
maan tutkijoiden omiin lokeroihin, jotka sijaitsevat yksikdiden toimistoissa. Palautus-
paikkaa miettiessamme oli lahtokohtana se, ettd vastaajat pysyisivit anonyymind, jol-
loin tutkimuksen luotettavuus saavutettaisiin mahdollisimman hyvin. Kaésittelimme
aihetta viela myohemmin yksikoéitten raporttiaikoina ja muistutimme henkilokuntaa

kyselyn merkityksestd laatutydskentelyn kehittdmisessa.

Aineiston analyysi

Kvalen (1996) mukaan on liian myohdistd alkaa ajatella analyysimenetelmid vasta
siind vaiheessa, kun kysely on jo suoritettu. Jirkevimpédd on miettid analysointitapaa
jo ennen aineiston kerddmistd. (Tuomi & Sarajirvi 2009, 69.) Tehdessdédn tutkimus-
suunnitelmaa on tutkijan jo siind vaiheessa pohdittava myds tutkimusaineiston analyy-
sia. Tutkimuksen tavoitteet ja tarkoitus ohjaavat aineiston analyysia. Aineiston ana-
lyysissa aineisto tiivistyy ja abstraktiotaso kohoaa. Aineiston analyysi vie yleensé pal-
jon aikaa, ja tutkijan on annettava vililld tutkimusaineistoa koskeville ajatuksille tilaa.
Liian pikaisesti tehty analyysi voi pelkistdd ja typistdd aineistoa todellista kapeam-
maksi. (Kylma & Juvakka 2012, 66.) Aineiston kisittelyssd on pyrittdva sdilyttimain

tarkasti se, mitd on sanottu ja miten se on sanottu (Kylméa & Juvakka 2012, 110).



42
Aineiston késittelyn ja analyysin toteutimme induktiivisella sisdllonanalyysilla, jota
kutsutaan Kylmin ja Juvakan (2012, 8) mukaan myos aineistoldhtoiseksi analyysiksi.
Kylmaén ja Juvakan (2012, 29) mukaan aineistoldhtdisesséd analyysissa ldhtokohtana on
aineisto ja tuloksena on kuvaus tutkittavasta kohteesta tai ilmiosti. Ideana on jdsentdd
ja luokitella tutkittavan ilmioén elementtejd ja niin tuottaa tutkimuksen avulla uutta
tietoa. Tarkoituksena on saada selville tutkimukseen osallistujien ndkdkulma tutkitta-
vaan asiaan. Sisdllonanalyysi sopii hyvin strukturoimattoman aineiston analyysiin,
eikd aikaisemmilla teorioilla, tiedoilla tai havainnoilla pitédisi olla mitddn tekemista
lopputuloksen kanssa, koska analyysin oletetaan olevan aineistoldhtoistd. Aineistoldh-
toiselld analyysilla pyritddn tutkittavasta ilmidstd saamaan aikaan kuvaus yleisessé ja
titvistetyssd muodossa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 103.) Induktiivisessa sisdllonana-
lyysissa tekstin sanoja ja niistd koostuvia ilmaisuja luokitellaan teoreettisen merkityk-
sen perusteella (Kylmd & Juvakka 2012, 113). Sisédllonanalyysin luotettavuuden kan-
nalta haasteelliseksi muodostuu Latvalan ja Vanhanen-Nuutisen (2001, 37) mukaan
se, kuinka hyvin tutkija pystyy aineistoaan pelkistiméin ilman, ettd sen siséltd muut-
tuu. Yleensd laadullinen tutkimus pyrkii mahdollisimman tihedén analyysiin, mutta
kehittdimistoiminnassa tyydytddn usein huomattavasti karkeampaan jdsennystapaan

(Toikko & Rantanen, 2009, 140).

Aineiston redusoinnissa eli pelkistdmisessd aineistoa késitellddn siten, ettd aineistosta
karsitaan pois tutkimuksen kannalta epdolennainen. Pelkistiminen voi olla informaa-
tion pilkkomista osiin tai sen tiivistdmisti. Aineiston pelkistdmistd ohjaa tutkimusteh-
tavad, jonka mukaan aineistoa pelkistetddn. Aineistosta etsitdén vastauksia tutkimusteh-
tavan kysymyksiin. (Ks. Latvala & Vanhanen-Nuutinen 2001, 26; Tuomi & Sarajirvi
2009, 109.) Analyysissa haetaan vastauksia vain tutkimuksen tarkoitukseen ja tutki-
mustehtdviin; analyysissa ei siis tarvitse analysoida kaikkea tietoa (Kylmi & Juvakka
2012, 113). Pelkistdmisen jilkeen aineisto ryhmitelldén. Aineiston ryhmittelyssd ai-
neistosta pelkistetyt alkuperdisilmaisut kdyddin tarkasti 14pi ja niistd etsitddn saman-
kaltaisuutta ja/tai eroavaisuutta kuvaavia késitteitd. Kisitteet, jotka tarkoittavat samaa,
ryhmitellddn ja yhdistetddn luokaksi. Aineiston ryhmittelyssd voidaan kayttdd tulkin-
taa. (Latvala & Vanhanen-Nuutinen 2001, 28.) Aineisto tiivistyy luokittelussa, kun
yksittdiset tekijat sisdltyvat yleisempiin kisitteisiin. Tdmén jdlkeen seuraa aineiston
kisitteellistiminen eli abstrahointi, jossa erotetaan tutkimuksen kannalta oleellinen

tieto ja edetddn alkuperdisinformaation kdyttdmistd ilmauksista teoreettisiin johtopéé-
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toksiin. Niin kauan kuin aineiston sisillon kannalta on mahdollista abstrahointia jatke-

taan yhdistelemalld luokituksia. (Tuomi & Sarajéarvi 2009, 110-111.)

Maiirdaikaan mennessd olimme saaneet vain viisi vastausta kyselyymme. Pidimme
titd otosta lilan pienend, koska olimme jakaneet henkildstolle 20 kyselylomaketta.
Hirsjarven (2012c, 180) mukaan otoskokoon vaikuttaa se, kuinka tarkkoja tuloksia
tutkimuksella halutaan saada. On otettava sitd suurempi otos, mitd tarkemmin otoksen
halutaan kuvaavan tutkimukseen osallistuvien joukkoa. Otoksen kokoa paitettidessa
huomioidaan tutkimuksen tavoitteet sekd se, kuinka useita tekijoitd on tarkoitus sa-
manaikaisesti tarkastella. Otoksen kokoon vaikuttaa myos se, kuinka homogeenisesta
perusjoukosta tutkittavan asian suhteen on kyse. Pddtimme jatkaa vastausaikaa vield

viikolla laajemman otoksen saavuttamiseksi, jolloin saimmekin lisdé vastauksia.

Aloitimme aineiston analysoinnin 15.2.2013 pelkistdmiselld. Olimme antaneet kysely-
lomakkeet 20:1le tyontekijélle. Palautettuja kyselylomakkeita saimme yhteensd yhdek-
sdn (N=9). Vastausprosentti oli siten hieman alle 50 %. Kdavimme yksitellen kaikki
palautetut kyselylomakkeet ldpi kysymys kysymykseltd. Analyysiyksikkonéd kaytim-
me asiakokonaisuuksia, jotka olivat joko sanoja, sanojen muodostamia ilmaisuja tai
jopa kokonaisia lauseita. Alleviivasimme ja kirjasimme ylos, kuinka monta kertaa
samankaltainen vastaus toistuu aineistossa. Pelkistimisen jdlkeen kokosimme samaa
asiaa tarkoittavat ilmaisut ryhmiin ja teimme niistd yhteenvedon. Téamén jélkeen alkoi
hahmottua tutkimuksen kannalta oleellinen tieto. Aineistomme oli melko pieni, joten
emme luokitelleet aineistoa, vaan teimme pelkistadmisen jilkeen yhteenvedon saamis-
tamme vastauksista. Aineiston analyysi oli aikaa vievdd, koska saimme runsaasti eri-
laisia vastauksia avoimiin kysymyksiimme. Aineiston analyysi koetaan erityisen vai-
keaksi laadullisissa tutkimuksissa (Hirsjarvi 2012d, 224). Aineiston analyysin jilkeen
tuhosimme kyselylomakkeet polttamalla ne. Tuloksia kuvatessamme olemme kéytta-

neet yldluokkien tummentamista.

Lomakekyselyn tulokset

Kerromme tdssd luvussa lyhyesti lomakekyselyn tulokset. Kyselylomake sisdlsi nelja

avointa kysymystid. Kéytdmme tulosten esittimisessd suoria lainauksia tutkimuksen

luotettavuuden lisddmiseksi. Suorista lainauksista ei kuitenkaan pysty vastaajan henki-
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161lisyyttd toteamaan, joten tutkimustulosten esittdminen tayttdd néiltd osin myos eetti-

set periaatteet.

Kasitys laadusta

Tutkimukseen vastanneiden mielestd laatu on kiytinnonliheistd hoitotyoti, jonka
mahdollistaa osaava ja motivoitunut henkilokunta. Kuusi vastaajaa yhdeksésta toi esil-
le osaavan henkilokunnan merkityksen osana laadukasta ja asukasldhtoistd hoitoty6ta.
Kahden vastaajan mielestd my0s jatkuva tyOyhteison kehittiminen ja parantaminen
ovat hoitotyon laatua lisddvid tekijoitd. Viisi vastaajaa yhdekséstd totesi turvallisen ja
viihtyisén hoitoympériston olevan tiarked osa laatua. Vastaajista kaksi toi esille virike-
toiminnan merkityksen laadun tekijani. Henkilokuntamitoituksen merkitys turvallisen
hoitoympériston luojana on tdrkedd. Kahden vastaajan vastauksista nousi esille orga-
nisaation visio ja strategia, jotka ovat suuntaviivoina tavoitteille. Vastauksista ilmeni,
ettd laatutyossd kaytettava kasitteisto ei ollut kovinkaan tuttua vastaajille.

“Laatua hoitotyossd on asukasldhtoinen hoitotyo”.

"Turvallinen asuinympdristo”.

“Inhimillinen ja ihmisldheinen hoito ja kohtelu™.

“Osaava henkilokunta ™.

“Jatkuva halu kehittymiseen ja tyoyhteison kehittimiseen”.

Laadun nakyminen hoitotyossa

Seitsemin vastaajaa yhdeksistd toi esille asukaslihtoisyyden ja yksilollisyyden tar-
keyden osana hoitotyotd. Vastaajien mielestd laatu nékyy tyossd yksilollisend asukas-
l1ahtoisyytend, johon sisdltyy yhteistyd sidosryhmien ja omaisten kanssa. Laatu nakyy
my0s asuinympdériston turvallisuutena sekd riittdvand henkilostomitoituksena. Asuin-
ympdriston turvallisuuden ja riittdvdn henkilostomitoituksen mainitsi vastauksissaan
kuusi vastaajaa yhdeksasta.

“"Huomioidaan asukkaan yksilolliset tarpeet”.

”Laatu ndkyy asukkaiden voinnissa”.

”Pyritdidn ottamaan jokainen asukas yksilond huomioon, mutta siihen

vaikuttaa tyontekijoiden mddrd”.
"Pyrin asukaslihtoiseen hoitotyéhon”.

“Jos on liian vihdn tyontekijoitd ei ole tarpeeksi aikaa asukkaille”.
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”Huolehditaan asukkaan turvallisuudesta”.

Kokemus omasta osallistumisesta laatutyohon

Vastaajat kokivat olevansa mukana laatuty0ssd kehittden toimintaa jatkuvasti. Yhdes-
sd kyselylomakkeessa oli tihdn kysymykseen jdtetty vastaamatta. Neljd vastaajaa kah-
deksasta mainitsi itsensd jatkuvan kehittdimisen ja oman ammattitaidon arvostamisen
olevan tirked osa laatutydskentelyd. Yhdessd sovitut toimintatavat ja niiden noudat-
taminen sekd vastuullinen tyOskentelytapa ovat viiden vastaajan mielestd osa omaa
laatutyOskentelyd. Yksi vastaajista kertoi olevansa mukana sisdisissé ja ulkoisissa au-
ditoinneissa.

"Tyohoni liittyviin asioihin etsin uusia ndkékulmia ja pyrin ratkomaan

ongelmatilanteita sekd asettamaan aina uusia haasteita sekd tavoittei-

ta’”.

“Kehitdn tyotd ja yritdn tuoda uusia ideoita tyoyksikkoon”.

"Tyoskentelen yhteisesti sovittujen sddntojen mukaisesti, koska se tukee

laatua”.

"Tyoyhteison jdsenend tyoskentelen sovittujen toimintatapojen mukai-

sesti. Samalla tiytyy itsearvioida omaa tyotddn”.

Liséitiedon tarve laatutyosti

Kaksi vastaajaa yhdeksistd oli jattdnyt vastaamatta tihidn kysymykseen. Vastauksista
ilmeni, ettd kaikille vastaajille ei ole selvdd, mistd laatutyoskentelyyn liittyvdd tietoa
16ytyy. Auditointien eri vaiheista koettiin lisdtiedon olevan tarpeen. Laatutydskente-
lyyn liittyvad tdydennyskoulutusta toivottiin jatkossa lisda.

”Laatukriteerit tiivistettynd”.

”Auditoinnin eri vaiheista lisdtietoa”.

“Eihdn uusi tieto ole pahasta”.

“Tuskin tietoa on koskaan liikaa, otetaan vastaan”.

"Vuosittaiset tdydennyskoulutukset”.
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7.2.3 Check - arvioi

Arviointivaiheessa tarkistetaan ja arvioidaan tehtyd muutosta tai testid havainnoimalla
vaikutuksia (Laamanen 2008, 49). Arviointivaiheessa arvioidaan my0s mittareita seké
tuloksia raportointia varten (Hietanen 2006, 22). Kédvimme toimintatutkimuksemme
tuloksen ja toteutuksen sekéd lomakekyselyn tulokset yhdessa ldpi Villa Olavin tyonte-
kijoiden sekd Hoivakymppi Oy:n toimitusjohtajan kanssa. Esittelimme henkilostopa-
laverissa 1.3.2013 lomakekyselyn tulokset. Esitimme henkildstdlle PowerPoint-
esityksen, jossa toimme esille tutkimuksemme tulokset. Olimme koonneet tulokset
neljddn eri osa-alueeseen kyselylomakkeen kysymysten mukaiseen jarjestykseen. Ké-
vimme yhdessd ldpi tuloksia, ja henkilostolld oli mahdollisuus kommentoida niité.
Keskustelimme tutkimustuloksista ja siitd, kuinka ne henkiloston mielestd kuvaavat
tutkittavaa ilmio6td. Tulosten esittelyssd huomioimme anonyymiyden, vaikka esitimme
tutkimustuloksia osittain my0s suorin lainauksin. Saamamme palautteen mukaan tut-
kittavat olivat sitd mieltd, ettd tutkimustulokset on esitetty totuudenmukaisesti ja ne
vastasivat aidosti tutkimuskysymyksiin. Kdvimme tutkimustulokset vield yhdessé lépi
Hoivakymppi Oy:n toimitusjohtajan kanssa 15.3.2013. Toimitusjohtaja totesi tutki-
mustulosten olevan Hoivakymppi Oy:n arvojen mukaiset ja laatutyon kehittyvian koko

henkilokunnan osalta toivottuun suuntaan.

Tutkimukseen osallistuneet tyontekijét toivat vastauksissaan selkedsti esille asukaslih-
tdisen toimintatavan sekd toiminnan jatkuvan parantamisen eli laatutydskentelyn tér-
keimmat elementit. Tutkimuksemme tuloksissa myo0s turvallisuus koettiin laaduksi
samoin kuin riittdvd henkildstomitoitus. Toimintaympiristo eli palvelukodin tilat néh-
tiin myos osana laatua. Turvallisuus on yksi Hoivakymppi Oy:n arvoista ja voidaankin
paitelld, ettd tutkimukseemme vastanneet ovat sisdistdneet arvot, joiden pohjalta toi-
mimme. Tutkimuksemme tuloksista nousee selkedsti esille Villa Olavin laatuty6n jat-
kuvan kehittimisen tirkeys. Tuloksista ilmenee, ettd henkilokunta kaipaa laadun jat-
kuvaa yllapitamistd laatutyOstd vastaavien taholta. Vastausten perusteella voidaan
todeta, ettd henkilokunta tulee my0s jatkossa tarvitsemaan lisdinformaatiota laatutyds-

kentelystd esimerkiksi koulutusten muodossa.
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7.2.4 Act - paranna

Parannusvaiheessa kuvataan korjaamista ja parantamista. Tuloksia tutkitaan ja tulos-
ten pohjalta tarkastellaan uutta opittua asiaa. Parannusvaiheessa my0s mietitdédn tule-
vaisuutta ja muutoksen tuomia vaikutuksia toimintaan. Oppimista ja johtopdétdsten
tekemisté toteutuu harvoin ilman, ettd sithen paneudutaan tietoisesti. (Laamanen 2008,
49.) Opinndytetydmme kautta esiin tulleet kehittimistoimenpiteet tulevat hyodynta-
miédn laatutydskentelyn omaksumista osaksi henkilokunnan ty6td tulevaisuudessa.
Tarkoituksenamme on, ettd kehittdmistoimenpiteiden avulla Villa Olavin henkilokunta
sitoutetaan jatkuvaan laadunparantamiseen. Jatkuva toiminnan kehittiminen on edel-
lytys yrityksen menestymiselle. Tyontekijoitd on kannustettava ja rohkaistava tuo-
maan jatkuvasti esille parannettavia asioita. Jokainen on vastuussa omista tekemisis-

tddn, vaikka laatua voidaankin opetella yhdessa. (Turjanmaa 2005, 132.)

Villa Olavin henkilokunnalle tulemme jatkossa pitimaidn ennen jokavuotisia auditoin-
teja koulutusta, jossa kertaamme laatuun liittyvid asioita. Ennen koulutusta voisimme
tehdd henkilokunnalle kartoituksen siitd, millaista tietoa laatutydstd tarvitaan. Kartoi-
tuksesta saamamme tiedon pohjalta pystyisimme tuomaan juuri sellaista tietoa laatu-
tyoskentelystd, jota henkilokunta tarvitsee laatutyoskentelyn tueksi. LaatutyOstd vas-
taavina tulemme ylldpitiméan ja kehittiméin laatutyoskentelyd jatkuvasti. Tulemme
jatkossa kerddméén tietoa henkilokunnalta siitd, millaisia tarpeita heilld on laatutyon
kehittdmisen suhteen. Tarvitsemaamme tietoa tulemme kerddmddn kyselyilld sekd
keskusteluiden kautta. Koemme tirkednd sen, ettd koko henkilokunta on yhdessa te-
kemadssd parasta mahdollista laatua sekéd sen, ettd kaikilla tyontekij6illa on yhteinen

ymmarrys laatutyon merkityksesta yrityksen menestystekijana.

8 LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Kylmén ja Juvakan (2012, 127-129) mukaan arvioitaessa tutkimuksen luotettavuutta
tulee selvittdad, kuinka totuudenmukaista tietoa tutkimuksella on tuotettu. Laadullisen
tutkimuksen luotettavuutta (trustworthiness) voidaan arvioida esimerkiksi pohtimalla
tutkimuksen uskottavuutta (credibility), vahvistettavuutta (dependability) seké reflek-
sitvisyyttd. Uskottavuudella tarkoitetaan tutkimuksen sekd sen tulosten uskottavuutta

ja sitd, kuinka se pystytddn tutkimuksessa osoittamaan. Tutkimustulosten on vastatta-
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va tutkimukseen osallistuneiden henkildiden kasityksid tutkimuskohteesta. Keskuste-
lemalla tutkimuksen eri vaiheissa tutkimukseen osallistuvien kanssa vahvistetaan tut-
kimuksen uskottavuutta. Uskottavuus edellyttda sitd, ettd tulokset kuvataan niin selke-
asti, ettd lukija ymmartdd, miten analyysi on tehty. (Kankkunen & Vehvildinen-

Julkunen 2009, 160.)

Tutkimuspdivikirja, jossa tutkimuksen tekijd kuvaa kokemuksiaan ja pohtii valinto-
jaan vahvistaa myds tutkimuksen uskottavuutta. Vahvistettavuus liittyy koko tutki-
musprosessiin sekd sen raportointiin. Tutkimuksen tekijd hyodyntdd muistiinpanojaan
tutkimusprosessin eri vaiheista. Laadullinen tutkimus pohjautuu usein avoimeen
suunnitelmaan, joka tarkentuu tutkimuksen edetessd, ja sen vuoksi tutkimuspaivékir-
jan merkitys korostuu. Tutkimuksen tekijdn on kuvattava tutkimusraportissaan tutki-
muksensa ldhtokohdat seké arvioitava, kuinka hin vaikuttaa aineistoonsa ja koko tut-
kimusprosessiin. Tutkimuksen tekijdn on oltava tietoinen omista 1dhtokohdistaan, ja
tama edellyttdd refleksiivisyyttd. (Kylma & Juvakka 2012, 127-129.) Opinndytetyotd
tehdessimme pidimme tutkimuspdivikirjaa, johon tallensimme erilaisia tunnetiloja,
havaintoja ja ajatuksia sekd prosessin etenemiseen liittyvid tapahtumia ja tilanteita.
Namé muistiinpanot auttoivat meitd muistamaan asioita ja tapahtumia sekéd siten hah-
mottamaan kokonaisuutta kirjoittaessamme opinndytetyon raporttia. Olimme kirjan-
neet havainnot muistiin heti tilanteiden aikana, jotta ne eivit olisi jddneet pelkdn muis-

tin varaan.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella my0s tutkimusprosessin eri
vaiheiden kautta. Tutkimuksen tarkoituksen ja tutkimustehtdvien nimedmisen tulee
olla selkedd ja perusteltua. Tutkimustehtdvien on oltava riittdvan véljésti asetettu, ja
niiden tulee olla sopivia laadulliseen tutkimukseen. (Kylma & Juvakka 2012, 130.)
Tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta lisdd laadullisen tutkimuksen
luotettavuutta. Tarkkuuden tulee koskea tutkimuksen kaikkia vaiheita. Etenkin aineis-
ton tuottamisen olosuhteet on kerrottava totuudenmukaisesti ja selvdsti. Aineiston
analyysissa keskeistd on luokittelujen tekeminen seké luokittelujen perusteet. Tulosten
tulkinta vaatii tutkijalta kykyéd punnita vastauksia sekd perusteluja, mihin paatelménsa
perustaa. (Hirsjarvi 2012e, 232-233.) Pienyhteis6jen tutkimisen yhteydessad tutkimuk-
sen tekijéltd vaaditaan erityistd hienotunteisuutta ja tarkkuutta. Tutkimuseettisena 1&h-

tokohtana on taata jokaiselle tutkimukseen osallistuvalle nimettomyys. Tutkimuksen
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raportoinnissa tulee noudattaa kunnioituksen ja luottamuksen periaatteita. (Kylméd &

Juvakka 2012, 152.)

Kasitteitd validiteetti ja reliabiliteetti kiytetddn arvioitaessa tutkimuksen luotettavuut-
ta. Validiteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelmén ja tutkittavan kohteen yhteensopi-
vuutta eli sitd, miten menetelma sopii juuri tietyn ilmion tutkimiseen. Reliabiliteetti-
kisite tarkoittaa sitd, ettd toistettavuuden avulla pystytddn arvioimaan tulosten pysy-
vyyttd. Toimintatutkimuksen validiteetit ovat vaikeita, koska tulkinnat rakentavat so-
siaalista todellisuutta ja reliabiliteetin tekee mahdottomaksi se, ettd toimintatutkimuk-
sella pyritdén aina johonkin muutokseen. (Heikkinen & Syrjdld 2010, 147-148.) Re-
liabiliteetin kédsite sopii myds Kanasen (2009, 92) mukaan huonosti toimintatutkimuk-
seen, koska toimintatutkimuksen tarkoituksena on nimenomaan tuoda muutos jo ole-

massa olevaan tilanteeseen.

Anttilan (2005, 445) mukaan toimintatutkimuksen validiteetti liittyy sekd tiedon 14h-
teeseen, tiedon tarvitsijaa sekéd sen hankkijaan. Validitieto on siten suhteellista tietoa.
Monien tutkijoiden mielestd validiteettia ja reliabiliteettia ei voida kéyttdéd laadullises-
sa tutkimuksessa, koska ne perustuvat realistiseen ajattelutapaan ja ovat kdyttokelpoi-
sempia madrdllisessd tutkimuksessa. Laadullinen tutkimus perustuu yleensd konstruk-
tivistiseen tietoteoriaan ja tarkoittaa sitd, ettei tietoteoreettinen perusta tue endé validi-
teetin ja reliabiliteetin kdyttod. Laadullisessa tutkimuksessa ja toimintatutkimuksessa
onkin suotavaa kéyttdd kokonaan muita késitteitd. (Heikkinen & Syrjdla 2010, 147-
148.)

Kanasen (2009, 96) mukaan yksi tdrkeimmistd toimintatutkimuksen luotettavuuden
mittareista on tulosten esittdminen ja hyvaksyttiminen tutkittavilla. Silloin, kun tutki-
muksen tulokset esitellddn henkildille, joita tulokset koskevat tai jotka ovat muuten
tuttuja tutkittavan ilmion kanssa puhutaan Latvalan ja Vanhanen-Nuutisen (2001, 37)
mukaan face-validiteetista. Kuten aikaisemmin tdssd opinndytetyon raportissa olemme
kuvanneet kdvimme yhdessd henkiloston kanssa ldpi tutkimustulokset ja kysyimme

heidin mielipiteitddn tutkimustulosten hyvéksyttdmiseksi.

Heikkinen ja Syrjédld (2010, 148—-149) ehdottavat sitd, ettd validiteetti-termin sijaan
kaytettdisiin termid validaatio. Validioinnilla tarkoitetaan prosessia, jossa ymmarrys

maailmasta kehittyy véhitellen. Tausta-ajatuksena on, ettd tiedon kehittyminen perus-
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tuu kielen vilitykselld perustuvaan tulkintaan, joka on aikaan ja paikkaan sidoksissa ja
voidaan tulkita aina uudelleen. Néin ollen totuus ei ole koskaan valmis, vaan se on

jatkuvaa neuvottelua, keskustelua ja dialogia.

Toimintatutkimusta voidaan arvioida myos viiden periaatteen mukaan. Ndméa viisi
periaatetta ovat historiallinen jatkuvuus, reflektiivisyys, dialektisuus, toimivuus ja
havahduttavuus. Toimintatutkimuksen laatua pitdd arvioida kokonaisuutena eikd vain
kriteeri kerrallaan. Monet laatuperiaatteet limittyvat keskenéén, ja kokonaisuus onkin
enemmadn ja toisenlainen kuin osiensa summa. (Heikkinen & Syrjdld 2010, 149.) Mi-
kddn toiminta ei ala tyhjastd, eikd myoskédédn padty koskaan. Sen vuoksi toimintatutki-
jan on tarkasteltava my0s tutkimuskohteensa historiaa. Toimintatutkimusprosessi si-
joittuu aina johonkin tiettyyn historialliseen yhteyteensd. Historiallisen jatkuvuuden
periaate ei velvoita tutkijaa rakentamaan kertomustaan aristoteelisen kaaren varaan,
vaan tapahtumat voidaan esittid ajallisesti etenevénd sarjana. Néin tutkija tarjoaa luki-
jalle mahdollisuuden seurata tapahtumien ketjua. Toimintatutkimuksessa tutkija itse
ratkaisee, miten hén tarinansa pééttdd. (Heikkinen & Syrjala 2010, 149-151.) Histori-
allinen jatkuvuus toteutuu opinndytetydmme kohdalla. Opinndytetydssd kuvataan
Hoivakymppi Oy:n laatuprosessi ja sen kehittiminen. Kuvaamme sitd, mihin kehitté-
mistydmme perustuu. Olemme kuvanneet my0s sen, missd vaiheessa laatutydskente-
lyd palvelukoti Villa Olavin henkildkunta oli ennen opinndytetydmme aloittamista ja
millaisten laatutyon vaiheiden kautta sithen oli ensimmadisten toimintavuosien aikana
padsty. Olemme opinndytetyossimme jatkaneet Hoivakymppi Oy:n laatuprosessin

kehittdmistd ja sen jalkauttamista arkeen.

Reflektiivisyys tuo tutkimukseen ldpindkyvyyttd. Tutkijan kuvatessa aineistoaan, me-
netelmiddn ja tutkimuksen etenemistd voi lukija arvioida tutkijan ajatusten syntyé.
Reflektio kidynnistdd aina seuraavan tutkimussyklin, joten uuden kehittiminen perus-
tuu aikaisemman toiminnan reflektoimiseen. (Heikkinen & Syrjédld 2010, 154.) Ref-
lektiivisyyttd olemme pyrkineet tuomaan esiin kuvaamalla kdyttimadmme tutkimus-
menetelmin, aineistonkeruun ja aineiston analyysin tarkasti ja totuudenmukaisesti.
Lopullista totuutta ei toimintatutkimuksen keinoin kuitenkaan saavuteta. Dialektiivi-
suuteen kuuluu synteesi, jossa toiminnan ddni tuodaan esille autenttisesti. Tutkija ei
rakenna tekstiddn vain monologiksi, vaan siithen sisdltyy myos erilaisia tulkintoja ja
adnid. Tutkija antaa tilaa tulkinnoilleen mutta tuo raportissaan esille myos muiden

thmisten ddnet. (Heikkinen & Syrjdld 2010, 154.) Olemme kéyttdneet opinniyte-
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tyomme tulosten raportoinnissa suoria lainauksia, joita olemme aineiston analyysissé

tulkinneet.

Toimintatutkimuksessa kuuluu tarkastella tutkimuksen vaikutuksia kdytdntoon. Toi-
mintatutkimuksen tulos voi my0s aiheuttaa kriittistd keskustelua ja tutkimus voi osoit-
taa kdytdnnon toimimattomaksi. Onnistunut toimintatutkimus saa osallistujat luotta-
maan itseensd sekd omiin taitoihinsa. (Heikkinen & Syrjdld 2010, 155-157.) Tuomme
toimintatutkimuksen tulokset kdytintoon siten, ettd opinndytetydmme kautta esiin
tulleet kehittimistoimenpiteet tulevat hyodyntiméaidn koko palvelukoti Villa Olavin
henkilostod. Heikkisen ja Syrjdldn (2010, 156—-160) mukaan toimintatutkimuksen us-
kottavuus ei perustu pelkkiin véittdmiin vaan kokonaisvaltaisuuteen. Tutkijan on kyet-
tava kirjoittamaan tutkimuksestaan eldvé ja todentuntuinen. Laadullisessa tutkimuk-
sessa havahduttavuuteen pyritdin dialogin avulla. Olemme opinndytetytdssimme pyr-
kineet havahduttamaan palvelukoti Villa Olavin henkilostod osallistamalla heidét tut-
kimukseemme. Tulevaisuudessa havahduttavuutta voidaan liséti ja ylldpitdd kehitté-
mistoimenpiteiden toteuttamisella. Ndin varmistetaan laadukkaiden ja asukasldhtois-

ten palveluiden tuottaminen seké toiminnan kehittiminen.

Tutkijan eettiset ratkaisut ja tutkimuksen uskottavuus kulkevat kdsi kddessa. Tutkijan
tulee noudattaa hyvidd tieteellistd kdytdntdd. Tutkijan tulee noudattaa tarkkuutta ja
rehellisyyttd niin tutkimustydssénséd kuin myds tulosten tallentamisessa ja esittimises-
sd. Tutkijan on kidytettdva eettisesti kestivid tiedonhankinta-, arviointi- ja tutkimus-
menetelmid sekd noudatettava avoimuutta tutkimuksensa tulosten julkaisussa. Tutki-
muksen on oltava hyvin suunniteltu ja toteutettu ja se on raportoitava selkeisti ja yksi-

tyiskohtaiseksi. (Tuomi & Sarajdrvi 2009, 132.)

Opinndytetyossdmme nimedmme tutkittavan ilmion tarkasti ja selkeésti. Perustelem-
me tutkimuksen tarkoituksen ja merkityksen. Olemme raportoineet tutkimuksen to-
teuttamisen eri vaiheet mahdollisimman tarkasti. Aineiston kerddmisen ja analyysin
toteuttamisen kuvaamme opinndytetydssamme tarkasti ja totuudenmukaisesti. Ku-
vaamme tutkimusprosessin ldhtokohdat sekd tulokset niin, ettd lukija ymmaértad ne.
Nieswiadony (1987), Munhall (1988) ja Ramos (1989) toteavat, ettd “laadullisen tut-
kimuksen tdrkeitd eettisid periaatteita ovat tiedonantajan vapaaehtoisuus ja henkilol-
lisyyden suojaaminen sekd luottamuksellisuus (Latvala & Vanhanen-Nuutinen 2001,

39). Tamai toteutuu opinndytetydssdmme, koska jokainen tutkimukseemme osallistu-
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nut henkild on vastannut kyselyymme vapaaehtoisesti ja nimettoméani. Kyselylomak-
keella esitettiin kysymykset jokaiselle tyontekijélle tdysin samassa muodossa. Vallin
(2001, 101) mukaan tdmé lisdd kyselytutkimuksen luotettavuutta. Toisaalta nimetto-
myydestd huolimatta vastaajien anonyymius ei ehki toteutunut tdysin, koska pienesté
tyOyhteisostd johtuen joistakin vastauksista olisi voinut halutessaan paitelld, kenelle

vastaus kuului.

9 POHDINTA

Opinndytetydmme oli kehittimistyd, jonka tarkoituksena oli selvittdd, onko henkil6-
kunta omaksunut laatutydskentelyn osaksi omaa tydtdnséd ja onko laatutyon kdynnis-
tamiselld saatu hyotyd palvelukodin arkeen. Liséksi halusimme selvittdd, tarvitseeko
henkil6kunta lisda tietoa jostakin laatutyon osa-alueesta. Toteutimme opinndytetyom-
me toimintatutkimuksen keinoin lomakekyselynd. Tutkimustamme jésensi Demingin
ympyrd. Tarkoituksenamme oli saada luotua koko henkilokunnalla yhteinen ymmar-
rys laatutyoskentelyn merkityksestd yrityksen menestystekijana sekd luoda laatutyds-
kentelyyn toimiva malli, jolla yllipiddmme tulevaisuudessa henkildston osaamista ja
motivaatiota laatutydskentelyyn osallistujina. Seuraavaksi tarkastelemme tuloksia,

arvioimme kehittdmisprosessia sekd esitimme jatkotutkimusehdotuksen.

9.1 Tulosten tarkastelu

Tutkimuksemme tuloksista voidaan todeta, ettd laatutydskentely on kidynnistynyt Villa
Olavissa hyvin ja laatutyon kehittdmisen suunta on oikea. Olemme rakentaneet kesta-
vian perustan laatuty6llemme, josta on hyvé jatkaa laatutyon kehittimistd. Halosen
(2001, 139-140) mukaan palvelun laadun kehittdminen on laatutalon rakentamista ja
hyvéd lopputulos syntyy vain, jos talon perusta on tehty huolellisesti. Perustukselle
rakennetaan toiminta ja tiimin henki. Vasta sitten, kun perusasiat ovat kunnossa, paas-
tddn rakentamaan lopullista tavoitetta eli asiakkaan kokemaa laatua. Turjanmaa (2005,
159-160) toteaa tutkimuksessaan, ettd laadun oppiminen etenee oppimisen tasolta
toiselle tasolle syventyen vidhitellen ja nédin se voi johtaa toiminnan uudistumiseen.
Laadun oppiminen on monivaiheinen prosessi, jossa toimintatapamuutokset vaativat
toteutuakseen runsaasti aikaa. Yrityksessd tulisi tuntea tiedon syntymisen mekanismit,

joita edellytetddn uudistavassa oppimisessa. Se helpottaa yrityksen johtoa ja henkilds-
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tod ymmartdmain syvillisesti oppimista ja ndin kehittdmaan laatua. Kommunikaatio-
ja yhteistyotaidot sekd kyky kriittiseen ajatteluun korostuvat oppimisen tiedollisten

vaatimusten lisaksi.

Tutkimukseemme vastanneet ovat sisdistaneet Hoivakymppi Oy:n arvot. Heidédn mie-
lestddn palvelukodin turvallisuus ja tilat seka riittdvd henkilostomitoitus on tdrked osa
laatutyoskentelyd. Helmisen (2010, 17) tutkimus osoittaa myos, ettd hoitotyon ulkoi-
silla puitteilla ja ympéristolld on suuri merkitys hoidon laatuun. Toimivat tilat, jotka
ovat tarkasti suunniteltu, lisdavat turvallisuutta. Riittdvd henkilostomitoitus takaa
my0s hoitohenkilokunnan turvallisuuden sekd mahdollistaa paremman ergonomisen
tyoskentelyn. Helmisen (2010, 21) tutkimuksessa todetaan myds, ettd hoidon laatuun
vaikuttaa merkittdvasti koko organisaation hyvinvointi. Térked merkitys hoitotyon
laadukkaalle toteuttamiselle on yksittdisen hoitajan tyosséd jaksaminen. Tarkedksi koe-

taan my0s yhtenevdiset arvot ja eettiset periaatteet, jotka ohjaavat toimintaa.

Tutkimuksemme tulosten perusteella voimme todeta, ettd jatkuva laatutyon yllépité-
minen on todella tirkedd laadunkehittdmistydssd. Villa Olavin henkilokunta on aloit-
tanut systemaattisen laadunkehittdmistyon vuonna 2011, joten laatutydskentely on
vasta aluillaan. Henkil6kunta on lyhyessd ajassa ymmartinyt laatutydn merkityksen
yrityksen toiminnassa, ja tyossd on ndhtdvilld selvisti kehittdmisen otetta. Henkilo-
kunta on motivoitunutta ja innostunutta, silld heilld on selkedsti halu kehittdd toimin-
taansa. Turjanmaan (2005, 146) mukaan henkil6kunnan saaminen mukaan laatutyds-
kentelyyn voi olla edellytys koko toiminnan onnistumiselle. Tasa-arvoinen ja hyva
henkilostopolititkka, kannustava sekd oikeudenmukainen kohtelu vaikuttavat suoraan

toiminnan laatuun.

Paras laatu toteutuu vain, mikéli esimiehet ovat jatkuvasti pyrkiméssa kohti aina vaan
parempaa laatua. Jokainen tyontekija pyrkii omassa tydssddn myos parhaaseen laa-
tuun. Laatua on pidettiva jatkuvasti ylld, koska muutoin kéy niin, ettd laatu heikkenee
hiljalleen. (Halonen 2001, 140.) Yrityksen positiivinen reagointi ongelmiin ja avoin
ilmapiiri kannustavat parannuskohteiden etsimisessd. Laadun oppimiseen tarvitaan
hyvi ja turvallinen tydilmapiiri, jossa ammattitaitoa sekd tyomenetelmid kehitetdén.
(Turjanmaa 2005, 98.) Johdon tehtdvind on luoda sellainen ilmapiiri, jossa jokainen
tyontekijd pddsee osallistumaan laatutydskentelyyn. Johdon vastuulla on se, ettd kaik-

ki tyontekijat ymmartavat laatutyoskentelyn merkityksen yrityksen menestystekijana.
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Tutkimuksemme tuloksista voidaan todeta, ettd laatutydskentelyn ylldpitdmiseen ja
laatukdsitteiston omaksumiseen tarvitaan tulevaisuudessa jatkuvaa tiedon yllédpitoa.
Turjanmaan (2005, 122) tutkimuksen mukaan vain asiantuntijan avulla pystytdidn op-

pimaan laatuun liittyvit perusasiat oikein laatujohtamisen periaatteiden mukaisesti.

Tutkimusten mukaan johtajuuden laadulla ja johtajan roolilla ndyttdd olevan suuri
merkitys sille, miten organisaatio pystyy vastaamaan laatuvaatimuksiin (Helminen
2010, 34). Turjanmaan (2005, 97-98) tutkimuksen mukaan johdolla on vastuu laatu-
johtamisen sekd laadun oppimisen prosesseista. Johdon on huolehdittava omasta op-
pimisestaan. Johdolla on oltava organisointitaitoa laadunoppimisen mahdollistamisek-
si. Laadun oppiminen alkaa jérjestelmallisestd laadunoppimisen edistdmisestd yrityk-
sessd. Laatu on kaikkien yhteinen asia, joka vaatii yrityksen johdolta sekd avainhenki-
16iltd laadun oppimisprosessiin sitoutumista. Tutkimuksessamme tuomme esille,
kuinka jatkossa tulemme ylldpitdimién tietoa laatutyostd ja kuinka kerddmme henkilo-
kunnalta tietoa, millaista tictoa laadusta tarvitaan. Olemme itse Villa Olavin laatuvas-
taavina ja toimimme prosessinomistajina. Koemme erittdin tirkeénd sen, ettd pidim-
me itseimme jatkuvasti ajan tasalla laatutyon kehittdmisestd Villa Olavissa. Meidén
tulee tuntea prosessit hyvin ja varmistaa niiden toimivuus. Omalla esimerkilliselld

toiminnallamme haluamme saada koko henkilokunnan laatuty6hon mukaan.

Turjanmaa (2005, 144) toteaa tutkimuksessaan, ettd laatu ymmaérretddn enemmaén joh-
don kuin tyontekijéiden asiana, vaikka laatu on yrityksessd mdidritelty yhteiseksi
asiaksi. Laadun oppimisessa on tdrkedd sopia késitteet yhteisiksi. Meilld, timén opin-
ndytetyon tekijoilld, on hyvit valmiudet luotsata Villa Olavin henkilokuntaa laatu-
tyoskentelyssd eteenpédin. Meille on syntynyt kdytdnnon, teoriatiedon sekéd tdmén tut-
kimuksen kautta ymmarrys siitd, mikd on laatutydskentelyn tdméanhetkinen tila Villa
Olavissa. Tulemme jatkossa jatkuvasti ylldpitdmaan laatutydskentelyd keskustelemalla
laatuun liittyvisté asioista henkilokunnan kanssa arkityon lomassa. Tarkoituksenamme
on, ettd koko henkilokunta omaksuu laatuty0ssd kéytettdvid kéasitteitd ja ymmartaa
mitattavan tiedon merkityksen laadunkehittimisty0ssd sekd kéyttdd aktiivisesti sdh-
koistd laadunhallintajdrjestelmai. Turjanmaan (2005, 161) tutkimuksen laatujirjestel-
mi on yksi konkreettinen tyokalu, joka auttaa yhteisen merkityksenannon luomisessa
ja sen tarkoituksena on edistdd laatua. Laatujdrjestelmén luominen pitdisi tapahtua

vuorovaikutteisesti ja reflektiivisesti henkiloston, johdon ja asiantuntijan vililla.
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Turjanmaan (2005, 159) tutkimuksen mukaan pienissd yrityksissd henkilostolld on
kdytossd vain vdhdn tai ei lainkaan késitteitd, joilla he voivat laadun edistdmistd poh-
tia. Laatu on osa jokapdivéistd toimintaa, mutta laadun oppimisesta ei osata puhua.
Henkildston oppiminen tapahtuu hiljaiseen tietoon, koska yhteisid késitteitd ei ole.
Laatua uudistavaa oppimista ei saavuteta ja laatua koskevat kdytannot tulevat osaksi
paivittdistd rutiinia. Laatua uudistavan oppimisen toteuttamiseksi voi esteeksi tulla
pienissd yrityksissd oppimistapojen liian niukka asiantuntemus henkiloston ja johdon-
kin keskuudessa. Tutkimuksemme tuloksista voidaan péételld, ettd Villa Olavin tyon-
tekijoiltd puuttuu vield laatuun liittyvien kisitteiden hallinta. Laatu on jokapdiviistad
toimintaa, se on asukasldhtoisyyttd, kehittdimistd ja yhteisid toimintatapoja. Laatutyd
on vasta aluillaan, joten on ymmaérrettavdd, ettei henkilokunta ole vield omaksunut
kaikkea laatutyon késitteistod. Laatujdrjestelmin hyodyntdmistd aktiivisena tyovéli-
neend, samoin kuin mittareiden ja mittaustulosten yhteenvetojen hyddyntdmisté tulee
vield harjoitella. Helminen (2010, 29) toteaa my0s tutkimuksessaan, ettd laadun var-
mistamiseksi tarvitaan lisdd tietoa erilaisista laadunhallintamenetelmistid sekd mitta-
reista, joilla laatua mitataan. Lisdkoulutusta tarvitaan olemassa olevien laadunhallin-

tamenetelmien kayttoon.

Laadun oppiminen edellyttdd, ettd laatu koetaan yhteiseksi asiaksi ja sen tirkeys ym-
marretddn yrityksessd. Laadun on oltava eliméntapa ja osa toimintaa, ja sithen on
osoitettava riittavisti aika- sekd koulutusresursseja. (Turjanmaa 2005, 165.) Laatu on
koko henkilokunnan yhteinen asia. Motivoitunut ja innovatiivinen henkilokunta takaa
parhaan mahdollisen laadun, josta hyotyvit asukkaamme ja samalla me tyontekijét

itse. Tarkoituksenamme onkin tehda laatutydstd osa arkityota.

Pienissd hoito-organisaatioissa uusien laadunhallintamenetelmien kayttoonotto koe-
taan paljon aikaa vieviksi ja tyoladksi sekd kallitksi. Varsinkin alussa laadunhallinta-
menetelmien kdyttd vaatii henkilokunnan lisdkoulutusta sekd esimiehen tukea ja kan-
nustusta. (Helminen 2010, 34.) Meilld on ollut hieno mahdollisuus olla kehittdiméssa
palvelukoti Villa Olavin laatuty6ti. Meille on annettu mahdollisuus kehittdé laatutyo-
taimme. Olemme saaneet laatuasioihin koulutusta ja olemme voineet itse kouluttaa
muuta henkilokuntaa. Meilld on toimiva sdhkdinen laatujirjestelmad seké toimivat mit-
tarit, joiden kriteerien mukaan laatua kehitetdén. Villa Olavissa on innovatiivinen ja
osaava henkilokunta, jolla on halu kehittdd omaa tydtdnsd aktiivisesti. Laatutyon

kdynnistiminen on vaatinut paljon aikaa ja ponnisteluja, mutta meistd kaikki timé on



56
ollut vaivan arvoista. Olemme melko pienessd ajassa saaneet laatutyon Villa Olavissa
hyville alulle. Uskomme, ettd timén toimintatutkimuksen tekeminen on tuonut laatu-

tyoskentelyymme paljon uutta tietoa sekd oikeanlaista kehittimisen otetta.

9.2 Kehittimisprosessin tarkastelu

Olemme kuvanneet tdssd opinndytetyossdmme laatutydskentelyn vaiheita palveluko-
din toiminnan kadynnistdmisestd alkaen. Télld kuvauksella halusimme saada lukijalle
ymmarryksen siitd, millaisia kehittdmistyon vaiheita on jo laatutyon suhteen tehty.
Laatutyoskentelyd on kdynnistetty pienilld resursseilla muun toiminnan kdynnistdmi-
sen ohella. Tiivis aikataulu ja tyontdyteinen arki ovat tuoneet tihin laatutyon aloitta-
miseen oman haasteensa. Se on ollut koko henkilokunnan yhteinen ponnistus, jonka
huipentumana Villa Olavi sai laatusertifikaatin toukokuussa 2012. Tdmén opinniyte-
tyon tekijoistd toinen oli aloittanut YAMK-koulutuksen jo aikaisemmin ja hédnen al-
kuperdinen opinndytetyonsé aihe olisi ollut edelld mainitun laatutydskentelyn mallin-
taminen ja sen kuvaaminen. Toisen tdimén opinndytetyon tekijén aloitettua samainen
koulutus opinndytetyon aihe ja sen ndkokulma muokkautuivat pidemmélle alkuperéi-
sestd ideasta. Uuden idean jdlkeen tutkimus alkoikin edetd vauhdikkaasti. Selkeé tyon-
jako ja yhdessi laadittu kehittimisprosessin aikataulu helpottivat opinndytetyon rapor-

tointia.

Kehittdmistoiminnan luotettavuuteen liittyy kysymys toimijoiden sitoutumisesta. Ke-
hittdmistoiminta on sosiaalinen prosessi, jossa toimijat osallistuvat kehittimiseen ja
kehittdjdt toimintaan. Kehittdjien ja toimijoiden sitoutuneisuus vaikuttaa tutkimusme-
todin, aineiston ja tulosten luotettavuuteen. Sitd vastoin sitoutumattomuus heikentda
niitd. Kehittdmistoiminnan onnistumisen kannalta keskeinen tekijd onkin toimijoiden
ja kehittdjien osallistuminen kehittdmisprosessiin. Kehittdmisen tulee tapahtua siella,
missd kdytdnnon tyon ongelmat ja haasteet ovat késin kosketeltavissa. Kehittdmispro-
sessi ei etene ulkopuolisen ajattelun tai toiminnan tuloksena. (Toikko & Rantanen
2009, 96—-124.) Opinndytetyon tekijoind olimme koko ajan sitoutuneita kehittdmispro-
sessiin ja olimme vastuussa sen onnistumisesta. Tdma toi my0s omat haasteensa toi-
mintatutkimuksen toteuttamiseen, koska toinen tdmidn opinndytetyon tekijoistd on
tutkittavien ldhiesimies. Yritimme kuitenkin osallistaa henkilostdd kehittdmisproses-
siin ja toivoimme, ettei toisen opinndytetyon tekijin esimiesasema vaikuttaisi tutki-

mukseemme. Kuten Toikko ja Rantanen (2009, 90) toteavat, osallistuminen on mah-
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dollisuuksien hyodyntdmisté, kun taas osallistaminen on mahdollisuuksien tarjoamis-

ta.

Menetelménd toimintatutkimus sopii hyvin sosiaali- ja terveysalan kehittdmiseen ja
sen kdyttdminen opinndytetyossdmme olikin oivallinen valinta. Tutkimusta tehdes-
samme olemme samalla kehittineet omaa tyGtdmme entistd systemaattisempaan ja
toimivampaan suuntaan. Tutkittava aihe eli laatutyoskentely palvelukoti Villa Olavis-
sa on omaa arkity6tdmme, jonka kehittdmisen olemme kokeneet erittdin tarpeellisena.
Heikkildn ym. (2008, 6) mukaan ylempdin ammattikorkeakoulututkintoon johtavissa
opinnoissa opinndytetyon tavoitteena on osoittaa opiskelijan kykyé soveltaa tutkimus-
tietoa tydeldmén ongelmien ratkaisemiseksi sekd valmiutta tehdd itsendistd tutkimus-
tyotd. Tdma vaatii projektien hahmottamisen ja tekemisen sekd johtamisen taitoja.
Opiskelijan haasteena on kehittya itsendiseksi, ammattinsa edustajaksi, jolla on taitoa
tehda péédtelmid ja havaintoja tydeldman eri yhteisoissd. Tehdessdmme titd opinniyte-
tyotd olemme soveltaneet olemassa olevaa tutkimustietoa ja ndin osoittaneet valmiutta
itsendiseen tutkimusty6hon. Olemme harjaannuttaneet myds pddtelmien ja havaintojen

tekemisen sekd johtamisen taitoja.

TyGyhteison toiminta urautuu ja rutinoituu helposti niin hyvdssd kuin pahassakin, ja
tdma johtaa siihen, ettd tyOyhteison jdsenet sokeutuvat omaan toimintaansa ja yhden-
mukaisuuden paine alkaa muovata toimintaa samansuuntaiseksi. Toimintatutkimus
mahdollistaa koko tydyhteison osallistumisen toiminnan kehittdmiseen, koska se on
erityisen osallistava tutkimusmetodi. Se jopa velvoittaa jokaista tutkittavassa ympaéris-
tossd tyOskentelevdd osallistumaan tutkimukseen. Toimintatutkimus lisdd ymmarrysté
tutkittavasta, muutosta kaipaavasta ongelmasta, ja sen avulla jokainen voi kehittda
omaa tyotiddn. Toimintatutkimus saa tyontekijét sitoutumaan, ja se herdttdd heissd ha-
lun tyOyhteison sekd heiddn oman tyonkuvansa ja osaamisensa monipuoliseen kehit-
tdmiseen. Niin estetddn urautuminen jo hyvissd ajoin ja pystytddn yhdessd luomaan

eteenpdin kehittyva tydyhteiso.

Ty6yhteison kehittdmisessd on tirkedd pyrkid yhdessd ratkaisemaan kiytinnon on-
gelmia ja suunnitella kehittimisehdotuksia yhteistyOssd tydyhteison jasenten kesken.
Kehittamisehdotukset nousevat suoraan tutkittavasta ilmiostd, kulloisenkin tilanteen
mukaan. Jatkuvan muutoksen ja parantamisen tarkoituksena on poistaa kdytdnnon

ongelmia. Nykytilan kartoituksella saadaan ongelmat esille ja niihin voidaan tehdi
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parannusehdotuksia. Toimintatutkimuksen periaate on, ettd tutkittava yhteisd pyrkii
itse kehittdmién itseddn ja sitd kautta tyotddn. Demingin ympyrd antoi selkedt raamit
kehittdmistyollemme. Tutkimuksemme eteni PDCA-vaiheiden kautta systemaattisesti.
Systemaattisesti ja tietyn mallin avulla toteutettu kehittdmistyé on ollut meille koke-
muksena uusi ja opettava. Kehittdmistyd on sindnsd meille tutkijoille tuttua, koska
toimimme tydssdmme sellaisissa rooleissa, joissa tyon kehittiminen on valttimatonta.
Heikkildn ym. (2008, 21) mukaan kehittiminen on mahdollista myds ilman tutkimus-
ta, mutta kehittdminen ja tutkimus toimivat parhaiten yhdessé. Tutkimus tarjoaa perus-

teita toiminnalle, jolloin onnistumisen mahdollisuudet paranevat.

Toimintatutkimuksen menetelmind suoritimme laadullisen lomakekyselyn, jolla ha-
lusimme kartoittaa laatutyoskentelyn ymmartdmistd ja sitd, onko laatuajattelu omak-
suttu osaksi arkitydtdmme. Halusimme néin osallistaa henkilokunnan mukaan tidhén
tutkimukseen. Vastausprosentti kyselyssdmme jédi hieman alle 50 %. Arvelemme sen
osittain johtuvat palvelukodin vuorotyén luonteesta, mutta pohdimme my6s muita
syitd, miksi kyselyymme ei tullut vastauksia enempéi. Kyselylomakkeen kysymykset
olivat avoimia ja melko laajojakin. Joillekin tyontekijoille kynnys vastaamiseen on

voinut olla liian korkea. On ehkéd pohdittu, kuinka kysymyksiin tulisi vastata.

Anttilan (2005, 447) mukaan toimintatutkimuksen avulla voidaan erinomaisesti kyt-
ked yhteen kdytdnnon tyOskentelyssd tarvittava kokemusperdinen tieto sekd empiiri-
sesti todennettava kokeellinen tieto. Pohdimme tétd tehdessimme opinndytetydtdmme
ja mielestimme kokemusperdinen tieto tulisikin dokumentoida ja hyddyntdd laatuki-
sikirjan siséllossd. Ndin kokemusperdinen tieto vilittyy koko henkilokunnalle. Laatu-
tyoskentelyn mukaan ottaminen jo palvelukodin perustamisen alkuvaiheessa on anta-
nut toiminnalle oikean suunnan. Jatkuva laadun ja toiminnan kehittiminen on pitdnyt
suunnan oikeana. Koko henkilokunnan mukaan ottaminen laatuty6hon ja toiminnan
kehittimiseen on antanut meille yhteisen ymmarryksen siitd, kuinka merkityksellistd

on tehda tyotamme laadukkaasti.

9.3 Jatkotutkimusehdotukset

Téssd opinndytetydssd olemme toimintatutkimuksen keinoin selvittdneet, mitd laatu

tyontekijoiden mielestd hoitotyOssé tarkoittaa ja ndkyyko laatu heiddn mielestiin pal-

velukodin arjessa. Tavoitteena oli my0s selvittdd, mitd laatuajattelu merkitsee tyonte-
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kijdlle ja millaiseksi he kokevat laatutyoskentelyn. Tdmén tutkimuksen ldhtokohtana
on ollut siis vain henkilokunnan oma kokemus ja nidkemys laatutydskentelyn toteutu-

misesta osana jokapdiviistd arkea.

Korostamme Villa Olavissa asiakasldhtoisyyttd ja jatkuvaa toiminnan kehittimisté
sekd parantamista. Haluamme tukea henkil6kunnan sitoutumista ja kiinnostusta oman
tyonsd kehittimiseen ja sen myotd varmistaa hoitotyon korkea laatu. Jatkossa olisikin
hyvé tutkia, kuinka tekemdmme laatu hoitotydssd nédkyy sidosryhmille. Palveluita
tuottavat yritykset kilpailevat asiakkaista keskendédn ja laatu on térked kilpailukeino
(Taipale ym. 2004, 232). Hoivakymppi Oy on yksityinen palveluiden tuottaja ja siksi
on tirkedd, ettd henkilokunnan tekeméd laatu ndkyy oikeasti tekemidssimme tyGssd
my0s yrityksen ulkopuolella. Jatkossa voitaisiin tutkia, milld tavalla sidosryhmaét ko-
kevat Hoivakymppi Oy:n henkilokunnan tekemén laatutyon ja mitd kehittdmisajatuk-
sia heille mahdollisesti toiminnan suhteen olisi. Tyytyviisyyttd mitataan jo nyt sidos-
ryhmétyytyviisyyskyselyilld vuosittain, mutta ndihin kyselyihin on vastausprosentti
jaényt varsin pieneksi. Laadun ndkymistd ty0ssimme voitaisiin sidosryhmiltd tutkia
esimerkiksi kyselytutkimuksen keinoilla. Heikkildn ym. (2008, 55) mukaan yhteistoi-
minnallisuus ja sosiaalinen ndkokulma liittyvit oleellisesti kehittdmiseen. Kehittdmi-
sessd on osallisena useita keskenddn vuorovaikutuksessa olevia eri ammattiryhmia
edustavia thmisid. Télloin korostuu eri ammattiryhmien vilinen yhteistyo, joka mah-
dollistaa toimijoiden osaamisen kéyttdmisen parhaalla mahdollisella tavalla yhteisen

tavoitteen saavuttamiseksi.

Henkilokunnan tyShyvinvointiin tulisi tulevaisuudessa kiinnittdd entistd enemmén
huomiota. Hoitoty6 on kuormittavaa, niin psyykkisesti kuin fyysisestikin. Henkiloston
tyOssd jaksaminen ja tyOhyvinvointi koostuvat useista eri osatekijoistd. Nami tekijat
vaikuttavat tydmotivaatioon ja sitd kautta myos hoitotyon laatuun. Tyotehtdvit ovat
muuttuneet ja myos tyotahti tulee muuttumaan entistd kiireisemmiksi ja vaativam-
maksi. Ehdotammekin edellisen jatkotutkimusaiheen liséksi tutkimusta tyohyvinvoin-
nin merkityksestd hoitotyon laatuun. Tutkimuksella voitaisiin selvittdd tyohyvinvoin-
nin ja tydssd jaksamisen yhteyttd hoitotyon laatuun. Esimiehelld on tirked tehtivi
tyohyvinvoinnin johtajana. Olisi my0s hyvi tutkia, kuinka johtamisen ja esimiestyon
keinoin voidaan lisdtd henkiloston tyohyvinvointia ja tyoyhteison toimivuutta. Osaa-
valla johtamisella voidaan luoda mydnteinen ilmapiiri ja tyontekijoitd palkitseva tyo-

kulttuuri.
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HOIVA

LAATUPOLITIIKKA

Laatupolitiikan suhde visioon ja strategiaan seka mittarit

Kehittiminen

Henkilosto

Laatupolitiikassa on pdasuuntaviivat vision ja strategian toteuttamiseen.

Politiikka tarkistetaan ja sithen tehdaan tarvittavat korjaukset vision ja strategian muuttu-
essa.

Visio ja strategia ovat perusta tavoitteiden asettamiselle. Tavoitteiden toteutumista seu-
rataan mittareilla, joiden osa-alueet ovat:

* talous
* asiakkaat
* prosessit
* kehittaminen
Tavoitteet sovitaan ko. asiasta vastuussa olevien henkiléiden kanssa. Nain henkilokunta tie-

taa tavoitteet ja sitoutuu tyoskentelemdan niiden saavuttamiseksi.

Kehittyminen perustuu jatkuvaan parantamiseen kaikissa prosesseissa ja toiminnoissa.
Tavoitteena on kehittda arvojen mukaista palvelua ja hoitoa seka sita kautta parantaa asi-
akkaiden ja sidosryhmien tyytyvaisyyttd. Kehittymistd seurataan ja ohjataan edelld mainit-
tujen osa-alueiden mittareilla.

Yritystd kehitetddn erilaisten kehittdmishankkeiden avulla. Osa hankkeista on strategiseen
suunnitelmaan liittyvid ja yrityksen johdon velvoittamaa kehittdmistd. Osa hankkeita on
operatiivisesta toiminnasta nousevaa kehittdmistd. Kehittdmisty6td hyoddynnetdan pilo-

toinnin kautta yrityksen muissakin yksikoissa (kriteeri 7.3).

Henkiloston kehittiminen varmistaa osaavan ja motivoituneen henkiloston tavoitteiden
saavuttamiseksi. Osaamista arvioidaan vuosittain kehityskeskusteluissa. Tadydennyskoulu-
tukset toteutetaan vuosittaisen koulutussuunnitelman mukaisesti. Henkiléstén hyvinvoin-

tia ja tyytyvaisyytta mitataan vuosittain kehityskeskusteluissa ja tyotyytyvaisyyskyselyilla.

Asiakkaat ja sidosryhmat

Asiakaslahtoisyyden tirkeimmat vaatimukset ovat yksilollisiin tarpeisiin vastaaminen,
lasndolo, inhimillisyys ja turvallisuus.

o  Yksilolliset tarpeet:
o  yksil6llinen hoito- ja palvelusuunnitelma / tukisuunnitelma
o henkilokohtainen ohjaus arjessa, ajan antaminen
o  kuntouttava tydote: arkikuntoutus on yksilollista fyysisen ja henkisen
esteettomyyden huomiointia ja asukkaan oman aktiivisuuden tukemista
o asukaskokoukset
o Lasndaolo:
o  riittdva henkil6stomitoitus
o  yhteisollisyys
o  viriketuokiot / ulkoilut / pdivatoiminta
o Inhimillisyys:
o  kodinomaisuus
o henkil6kohtaisten merkkipdivien ja tapahtumien huomiointi
o Turvallisuus:
o ajanmukainen, vaatimukset tayttava turvallisuusjarjestelma
o ennalta ehkaiseva toiminta
o toimintaohjeet erikoistilanteissa
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o ymparivuorokautinen lasndolo
o laakityksessa toimitaan ladkarin ohjeiden mukaan. Tavoitteena on kehit-
taa laakarin ohjauksessa mahdollisimman ladkkeetonta hoitoa

Tarkeimmat sidosryhmat ovat kunnat ja sairaanhoitopiirit. Yhteistyota yllapidetdan ja kehi-

tetddn saannolliselld yhteydenpidolla (yhteistyopalaverit, puhelinkeskustelut).

Johtamisjarjestelma

Johtamisjarjestelma on luotu toteuttamaan visiota ja strategiaa. Johtamisjarjestelmén te-
hokkuutta arvioidaan sadnnoéllisesti. Jokaisen tyontekijan kuuluu toimia johtamisjarjes-

telmédn mukaisesti sekd kehittéia ja ylldpitaa jarjestelmaa
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Villa Olavin laatuprosessin eteneminen 2011-2012

18.8.2011

Johtaminen (Johtoryhmai)
o Hoivakymppi / Arvot, SWOT, visio, strategia
» mitd ndma ovat Villa Olavin osalta ?

19.8.2011

Palaveri Villa Olavissa:
Yrityksen arvot, visio, strategia, SWOT (Toimitusjohtaja)

12.9.2011

Palaveri Villa Olavissa,
Palvelupaillikko kdy henkilokunnan kanssa Hoivakympin/Villa
Olavin arvot, vision, strategian ja SWOT:in

14.9.2011

Laatukoulutus Villa Olavissa
Henkilosto jaetaan kahteen ryhmédén, asumispalveluprosessiin ja
henkildstoprosessiin.
Powerpoint esitys + Profile-laatukésikirja
o laatu ja laatujérjestelmat
o standardin vaatimukset
o kehittdmisen tyokalut
Prosessin mééritys
Prosessien etenemisen kuvaus ja ohjeistaminen
Ryhmai miettii mitd asumispalveluprosessi késittaa,
millaisia toimintaohjeita ja lomakkeita kyseiseen
prosessiin kuuluu, mitd meilld on jo olemassa, entd
mitd puuttuu

26.9.2011

Mittarit ja tavoitteet (palvelupiillikko)
Mittarien madrittdminen

10.11.2011

Ohjeet (palvelupiillikko/vastuuohjaaja)
o Standardin vaatimien ohjeiden ldpikdynti
o Tarvittavat muutokset Villa Olavin osalta (esim.
toimintakésikirja, arkistointi jne.)
o Vastuuohjaaja tarkastaa vastaako ohjeet kdytin-
tod

Tammikuu
2012

Sisiisen auditoinnin koulutus (ulkopuolinen kouluttaja)
o teoriakoulutus + auditointien suunnittelu
o vastuuhenkil6t + osa henkilokunnasta

Tammikuu
2012

Villa Olavin sisidiset auditoinnit

Keviit
2012

Palvelupaillikko huolehtii, ettd laatuasiat ovat kunnossa
Korjaavat toimenpiteet

Toukokuu
2012

Ulkoinen auditointi
> Sertifiointi
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Kyselylomake hoitohenkilokunnalle

Hyva Villa Olavin hoitotyontekija

Keraamme tilla kyselylld tietoa opinndytetyotimme varten laatutyOskentelyn toteu-
tumisesta palvelukoti Villa Olavissa. Tamin kyselyn kautta pidset vaikuttamaan Villa

Olavin laatutyon kehittdmiseen!

1. Mité laatu hoitotydssd Sinun mielestdsi on ? Perustele.

2. Nikyyko laatu tydssési ? Perustele.
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3. Millé tavalla Siné olet mukana ty&paikkasi laatutydskentelyssé ?

4. Koetko tarvitsevasi lisétietoa laatutyoskentelystd, millaista ?

Kiitos vastauksestasi.

Sanna Aleksejev ja Riitta Hirsikangas
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Villa Olavin palveluasumisen laadun kehittiminen

TYOVALINEITA
ISO 9001 laatustandardi/Profile

LAATUTYON TAVOITE

Asukasldhtoinen tydskentelytapa
. . o laatujarjestelmé
Tehokas ja tuloksellinen toiminta

T)’f)m‘OtIVaatlon k.asvammen Asukas Palautekyselyt (asukas, omais,
Toimivat prosessit

L e sidosryhmiit)
Jatkuva toiminnan kehittiminen
Innovatiivinen tydyhteiso . .
Palveluasumisen kehittiminen Toimivat/kayttokelpoiset mittarit
Villa Olavissa
Tyontekijat Johto
TULOKSIA

MENETELMAT

. . . Asukasléhtoinen toimintatapa
Laatutyén  juurruttaminen
. Laatutyon ymmartaminen yrityksen
(kyselyt henkilokunnalle -> yony ynty

. Lo menestystekijana
lisékoulutus, materiaali) 4 J

Henkilokunnan sitoutuneisuus

Jatkuva laadunkehittiminen

Asukaslahtoisyyden syven-

tdminen koulutuksen,

arvokeskustelun ym. kautta

Toimivat prosessikuvaukset

ja toiminta niiden mukaan




