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1 JOHDANTO 

Sosiaali- ja terveysministeriön (2022) mukaan yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelui-

den tarve kasvaa edelleen väestön ikääntyessä. Suurin osa yksityisten terveyspalvelu-

jen henkilöstöstä työllistyy yksityisillä lääkäriasemilla, hammaslääkäripalveluissa ja 

fysioterapiapalveluissa (Lith, 2013, s. 56). Suomen Kuntoutusyrittäjien (n.d.) teettä-

män markkinaselvityksen mukaan kuntoutusmarkkinat kasvavat edelleen. Fysiotera-

pia-alan toimipaikkojen määrä on hienoisessa laskussa, mutta liikevaihto kasvaa. 

Vuonna 2019 fysioterapian toimiala on työllistänyt noin 5300 henkilöä.  

 

Terveydenhuoltolaki (1214/2019, 1 luku 8 §) edellyttää, että terveydenhuollon toimin-

nan on oltava laadukasta, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua. Siihen pohjautuen 

Koivuranta-Vaara (2011, s. 6) määrittelee terveydenhuollon laatuoppaassa laadunhal-

linnan olevan toiminnan ja tavoitteiden suunnittelua ja johtamista, tulosten arviointia 

ja vertailua tavoitteisiin sekä toiminnan kehittämistä tavoitteiden saavuttamiseksi. Or-

ganisaation johto on vastuussa laadunhallinnasta, mutta sen totuttamiseen osallistuu 

koko organisaatio. Suomen Fysioterapeutit (n.d) peräänkuuluttaa organisaation toi-

mintaa osana hyvää fysioterapiakäytäntöä yhdessä näyttöön perustuvien työkäytäntö-

jen ja fysioterapeuttien osaamisen kehittämisen kanssa. Organisaation kehittäminen 

tähtää muutokseen ja sen lähtökohtana on nykytilanne ja toiminnan haasteet. Kehittä-

misen avulla pyritään saavuttamaan jotain uutta ja tehokkaampaa, jonka keskeinen ele-

mentti on tavoitteellisuus. (Toikko & Rantanen, 2009, s. 16.) Sosiaali- ja terveyden-

huollon rakenneuudistuksista riippumatta palvelujen laadun järjestelmällinen seuranta 

ja jatkuva laadun kehittäminen tulee integroida entistä paremmin osaksi työarkea (Koi-

vuranta, 2019, s. 15). 

 

Basir ym. (2011, s. 6028) määrittelevät ISO 9001:n standardoiduksi laadunhallintajär-

jestelmäksi, joka on käytössä yrityksissä maailmanlaajuisesti. ISO 9000 -standardi-

sarja on luotu laadunhallintajärjestelmän kehittämistyöhön. Kansainvälisesti ISO 

9001:sta on tullut laajasti hyväksytty ja eniten käytetty laadunhallintastandardi, joka 
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levinneisyyden perusteella on ollut suuri menestys. Chow-Chua ym. (2003, s. 938) 

tutkimuksen mukaan yleisimmät laadunhallintastandardin käyttöönoton tavoitellut 

hyödyt ovat tuottavuuden kasvu ja markkinoiden laajentuminen, mutta ISO 9001- 

standardin implementoinnilla on vaikutuksia myös muuhun kuin taloudelliseen tulok-

seen. Islam ym. (2015, s. 121) totesivat, että ISO 9001 -standardi parantaa prosessien 

tehokkuutta sekä tuotteiden ja palvelujen laatua, jotka ovat laadunhallintajärjestelmän 

kehittämisen menestystekijöitä.  

 

Poksinska (2010, s. 130) esittää, että tutkimuksissa on tunnistettu laadunhallinnan ke-

hittämisen menestystekijän olevan johdon ja työntekijöiden osallistuminen laadunhal-

lintajärjestelmän kehittämiseen. Johdon on osoitettava sitoutumistaan ja oltava osalli-

sena laadunhallinnan kehitystyössä, jotta voidaan osoittaa laadukkaan työn merkitys 

muille työntekijöille. Jos ylimmän johdon tuki ja sitoutuminen laadunkehitykseen 

puuttuu, merkitys kyseenalaistetaan ja sen takana oleva motivaatio heikentyy. Kehit-

tämistyötä on ohjattava henkilön, jolla on tietoa laadunhallinnasta. Koko henkilöstön 

olisi tärkeä tiedostaa asiakkaiden vaatimukset ja olla tietoinen siitä, miten heidän työl-

lään voidaan vaikuttaa niiden täyttymiseen. Kaikkien työntekijöiden olisi hyvä olla 

mukana tunnistamassa laadunparannuskohteita ja ratkaisemassa laatuongelmia, koska 

sillä on positiivisia vaikutuksia organisaation suorituskyvylle sekä työntekijöiden ke-

hittymiselle. Kun työntekijöille mahdollistetaan osallistuminen kehittämistyöhön, he 

kokevat itsensä tärkeiksi, arvostetuiksi ja tietoisiksi siitä, että voivat vaikuttaa työnsä 

kannalta tärkeisiin päätöksiin.  

 

Tämä opinnäytetyö on työelämälähtöinen kehittämistyö, jonka tarkoituksena on kehit-

tää yksityisen fysioterapia-alan yrityksen laadunhallintaa. Kohdeorganisaatio tuottaa 

laadukkaita fysioterapiapalveluita Pirkanmaalla ja työllistää 13 fysioterapeuttia. Fy-

sioterapia-alalla kymmenen henkilön yritystä voidaan pitää suurena yrityksenä (Lith, 

2013, s. 63). Yrityksen tämänhetkisen toiminnan tarkasteluun käytetään ITE-arvioin-

timenetelmää, joka on työyhteisölähtöinen ja helppokäyttöinen arviontimenetelmä. 

Kerätyn aineistoin pohjalta tavoitellaan toimintaprosessien ja toiminnan laadun paran-

tamista. Kehittämistyön tavoitteena on osallistaa henkilöstö mukaan kehittämään yri-

tyksen fysioterapian ydinprosesseja työkonferenssi- eli keskusteluareenamenetelmän 

avulla. (Finnish Consulting Group, 2021b, s. 2.) 
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2 LAATU JA PROSESSIT TERVEYDENHUOLLOSSA 

Tiainen (2015, s. 49, 139) kirjoittaa väitöskirjassaan laatuun liittyvän tutkimuksen li-

sääntyneen Suomessa 2000-luvulla, jolloin sitä tehtiin erityisesti terveyshallintotie-

teen, terveystaloustieteen sekä hoitotieteen osalta. 2010-luvulla laatututkimus on pai-

nottunut enemmän lääketieteen puolelle. Terveyspalvelujen laadun kehitys on edennyt 

erilaisten akkreditointimenetelmien ja hyväksyttyjen hoitokäytäntöjen avulla. Laadun 

kehityskulkuun terveyspalveluissa liittyy alkuun virheiden ja epäkohtien korjaaminen. 

Johtamisen kehittyminen laadullisissa asioissa johtaa laadun kokonaisvaltaisuuteen 

sekä palvelun ja palveluprosessin laatuun ja laatupoikkeamien ennaltaehkäisyyn.  

 

Laatu terveydenhuollossa on määritelmällisesti moniulotteinen käsite, jonka painopis-

teet voivat painottua laadun tarkastelun ja tarkastelijan lähtökohtien mukaisesti. Tässä 

kehittämistyössä on kuvattu laatua ja laadunhallintajärjestelmiä terveyspalveluja tuot-

tava yritys huomioon ottaen. Tehokkaat ja sujuvat työprosessit sekä selkeä ja tarkoi-

tuksenmukainen töiden organisointi ovat tuottavan ja tehokkaan toiminnan sekä hen-

kilöstön hyvinvoinnin edellytys (Ala-Laurinaho ym., 2022, s. 6). 

2.1 ISO-laatujärjestelmä laadunhallinnan perustana 

Terveydenhuoltolaissa on määritelty, että terveydenhuollon toiminnan on perustuttava 

näyttöön sekä hyviin hoito- ja toimintakäytäntöihin. Terveydenhuoltolaki (1214/2019, 

1 luku 8 §) edellyttää myös laadunhallinnan suunnitelman laatimista terveydenhoi-

toyksiköiltä. Laadusta on monia tulkintoja, mutta yleisesti sillä ymmärretään asiak-

kaan tarpeiden täyttymistä yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannat-

tavalla tavalla. Asiakaslähtöisillä palveluilla tarkoitetaan asiakkaan tarpeisiin vastaa-

via palveluja, joiden tulee olla vaikuttavia, turvallisia sekä lisätä terveyttä ja hyvin-

vointia. Muita laadun osatekijöitä ovat lääketieteellinen asianmukaisuus, saatavuus, 

potilasturvallisuus, vaikuttavuus sekä kustannustehokkuus. (Lecklin, 2006, s. 9, 18; 

Koivuranta, 2019, s. 5, 7.) 

 

Laadunhallinta on organisaation toimenpiteiden suuntaamista ja ohjaamista laatuun 

liittyvissä asioissa. Laadunhallinta on tapa, jolla yritys toimii. Pienimmillään se kattaa 
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vain tärkeimmät menettelytavat ja isommassa mittakaavassa se on standardoitu laa-

dunhallintajärjestelmä. Terveyden- ja sosiaalihuollon laadunhallinnan tukena käyte-

tään erilaisia laadunhallinnan menetelmiä. Yleisimpinä käytössä ovat ISO-laatujärjes-

telmä, Euroopan laatupalkinto EFQM, CAF (Common Assesment Framework) ja So-

siaali- ja terveydenhuollon laatuohjelma SHQS. Myös Lean-ajatteluun pohjautuvaa 

toimintaa käytetään sosiaali- ja terveydenhuollon laadun ja toiminnan kehittämisessä. 

(Lecklin, 2006, s. 29; Koivula ym., 2020, s. 87) 

 

Yksi suosittu prosessijohtamisen malli on kansainväliseen International Standards Or-

ganization (ISO) standardiin perustuva laatujärjestelmä. Laatujärjestelmä kuvaa orga-

nisaation laatutoiminnan kokonaisuutta, joka sittemmin on korvattu laadunhallinnan 

käsitteellä. Laadunhallinta -käsite korostaa organisaation toiminnan ja laadun johta-

mista prosessien avulla. (Chountalas & Lagodimos, 2019.) ”ISO 9000 -standardit ovat 

tärkein ja laajimmin levinnyt ammattimaisen laatutoiminnan referenssi, jota nykyään 

sovelletaan miljoonissa erilaisissa organisaatioissa ympäri maailmaa” (Suomen Stan-

dardisoimisliitto SFS ry, 2016). Vuonna 2015 ISO on julkaissut tuoreimman ja uudis-

tetun version laadunhallintajärjestelmien vaatimuksia koskevasta ISO 9001 -standar-

dista. Kuviossa 1 on esitelty ISO 9001 laadunhallintajärjestelmän perustana olevat 

seitsemän periaatetta, joita ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus, ihmisten täysipainoinen 

osallistuminen, prosessimainen toimintamalli, parantaminen, näyttöön perustuva pää-

töksenteko sekä suhteiden hallinta (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry, 2019, s. 2–

3). Tämän standardisarjan mukaisen laadunhallinnan tavoitteena on osoittaa asiak-

kaille, että yrityksellä on dokumentoitu järjestelmä ja toiminta on sen mukaista (Leck-

lin, 2006, s. 309, 315). 
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Kuvio 1. ISO 9000 -sarjan laadunhallinnan periaatteet (Koivula ym., 2020, s. 88). 

 

Yrityksellä on mahdollisuus hakea ISO 9001- sertifikaattia myöhemmin standardin 

käyttöönoton jälkeen. Sertifikaatteja myöntävät akkreditoidut tutkimuslaitokset. Ser-

tifiointimenettelyyn sisältyy hakemus, suunnittelukokous ja laadunhallintajärjestel-

män arviointi. Uusinta arvioinneilla varmistetaan, että havaitut laatupoikkeamat on 

korjattu. Kun järjestelmä vastaa standardia, myönnetään yritykselle sertifikaatti. Laa-

dunhallintajärjestelmän ylläpitämistä standardin mukaisesti varmistetaan seuranta-ar-

vioinneilla. (Lecklin, 2006, s. 313–314.) 

 

Prajogo ym. (2012, s. 307) toteavat, että ISO 9001 -standardin onnistunut implemen-

tointi on laadunhallinnan periaatteiden mukainen ja se tulee osaksi organisaation joka-

päiväistä rutiinia. Hyviä esimerkkejä menestystekijöistä ovat työntekijöiden osallistu-

minen sekä työntekijöiden koulutus. Henkilöstön osallistaminen laadunhallintajärjes-

telmän kehittämiseen voidaan ajatella olevan yksi tärkeimmistä onnistumiseen vaikut-

tavista menestystekijöistä. Tärkeänä osana onnistuneessa laadunhallinnan kehittämi-

sessä on johdon tuki ja johdon osallistuminen, joka on yksi laadunhallinnan peruspe-

riaatteista ja laadunhallintajärjestelmän onnistuneen implementoinnin menestysteki-

jöistä. Onnistunut toteutus perustuu johdon kykyyn muotoilla strategioita ja rakentaa 

organisaatiokulttuuria. 

 

Yritys määrittelee laadunhallinnan rajat siten, että se pystyy vastaamaan strategiansa 

mukaisiin haasteisiin ja pystyy täyttämään asiakkaille antamansa lupaukset. Järjestel-

män keskeiset sisällöt ovat ulkoiset ja sisäiset haasteet sekä asiakkaiden tarpeet ja odo-

tukset. Laadunhallintajärjestelmän tarkoituksena on rajata ehyt kokonaisuus, joka 
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kytkeytyy niin toimittajiin kuin yhteistyökumppaneihin. Laadunhallintajärjestelmän 

jatkuvuuden kannalta sen ylläpitäminen ja jatkuva prosessien kehittäminen on olen-

naista. Yrityksen on myös sitouduttava toimimaan luodun järjestelmän mukaisesti. 

(Tuominen & Moisio, 2015, s. 22–24.) 

 

Pesonen (2007, s. 53–55) kuvaa laadunhallintajärjestelmän koostuvan yrityksen toi-

minnan kuvauksesta, varsinaisesta toiminnasta sekä toiminnan näytöstä. Toiminnan 

kuvauksessa kerrotaan, kuinka toimitaan erilaisissa prosesseissa ja tilanteissa. Se si-

sältää myös toimintatavat toiminnan parantamiselle. Varsinaisessa toiminnassa toimi-

taan sovitulla ja kuvatulla tavalla kussakin tilanteessa. Toiminnan näytöt kohdassa ku-

vataan, että on toimittu sovitusti ja saavutettu suunnitellut tulokset. Yrityksen toimin-

taa kuvattaessa ei ole tarkoituksena kuvata kaikkia mahdollisia prosesseja, vaan vali-

taan tärkeimmät tehtävät ja tärkeimmät haasteet. Kuvaamattomat asiat jäävät tekijän 

harkintaan, hänen kokemuksensa ja luovuuden varaan, mikä vaatii tilannekohtaista 

joustoa. Kuvatut prosessit kuitenkin antavat kuvan, mihin pyritään ja mitä yritetään 

tehdä.  

 

Yrityksen laadunhallinta voi olla kuvattuna laatukäsikirjana, jonka rakenne ja sisältö 

paljastuvat laatukäsikirjan sisällysluettelosta. Laatukäsikirja on yleensä sähköisenä 

versiona, jolloin sen päivittäminen onnistuu helpommin ja kaikilla on aina saatavilla 

viimeisin päivitetty versio. (Pesonen, 2007, s. 56, 165.) Laatukäsikirjaa luodessa ovat 

yrityksen omat tarpeet kaiken lähtökohtana. Sisällön ja rakenteen tulee mahdollisim-

man hyvin palvella yritystä ja sen tarpeita. Hyvän laatukäsikirjan tavoitteena on auttaa 

ymmärtää organisaation toimintaa kokonaisuutena. Sen tarkoitus on palvella käytän-

nön apuvälineenä perehdytyksessä ja työn suorittamisessa. (Lecklin, 2006, s. 31–32.) 

Laatukäsikirjasta tulisi luoda yrityksen näköinen ja omiin tarpeisiin vastaava (Mäki-

salo, 2003, s. 178). 

2.2 Prosessikaaviot ja prosessijohtaminen osana yrityksen laatua 

Hannuksen (1994, s. 41) mukaan liiketoimintaprosessi on toisiinsa liittyvien toiminto-

jen ja tehtävien muodostama kokonaisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta ja päättyy 

asiakkaan tarpeen tyydyttämiseen. Toiminnan ydinprosessit ovat yrityksen ja sen 
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sidosryhmien toimintaa läpileikkaavia toimintoketjuja. Nämä prosessit kuvataan 

yleensä prosessikartan avulla ja niitä tarkastellaan asiakkaan näkökulmasta. 

 

Prosessien kehittäminen liittyy organisaation suunnitteluun ja kehittämiseen, jonka 

pohjan muodostavat organisaation visiot, strategiat ja toimintaperiaatteet. Prosessiku-

vaukset ovat prosessien johtamisen, hallinnan ja parantamisen väline. Niiden avulla 

pystytään paremmin hallitsemaan kokonaisuuksia, jäsentämään prosesseja ja toimijoi-

den vastuita sekä löytämään toiminnan tehostamistarpeita. Lisäksi prosessikuvauksia 

voidaan käyttää perehdyttämiseen, koulutukseen ja tietojärjestelmien kehittämiseen. 

Prosessien kuvaaminen yhtenäisellä tavalla helpottaa niihin tutustumista, yhteistyön 

suunnittelua ja toteuttamista organisaation sisällä ja yli organisaatiorajojen. (Juhta, 

2012, s. 1.) Prosessikaaviossa kuvataan prosessin toiminnot graafisesti, jolloin se aut-

taa ymmärtämään toimintojen järjestystä ja niiden välisiä riippuvuuksia (Juhta, 2012, 

s. 2). Terveydenhuollon prosessien kuvaamisen tavoitteena on lisätä ymmärrystä pro-

sessien työnkulusta, niihin liittyvistä tehtävistä sekä tietovarannoista. JHS 152- suosi-

tus ohjaa prosessimallintamista (Vuokko ym., 2011, s. 4). 

 

Prosessijohtamisen lähtökohtana organisaatiossa on luoda riittävästi arvoa asiakkaalle 

suhteessa kustannuksiin. Prosessiajattelun lähtökohtana on ajatus, että on olemassa jo-

kin toimintojen ketju, jonka avulla luodaan arvoa asiakkaalle. Tätä arvon luomista tu-

lisi johtaa organisaatiossa. Prosessien kuvaaminen auttaa parantamaan tuloksia, koska 

siten voidaan tehdä muutoksia käytännön toimintaan. Mallintaminen auttaa ymmärtä-

mään kriittisen toiminnan arvonluonnin näkökulmasta. Prosessit jaetaan neljään ku-

vaustasoon: prosessikarttaan, toimintamalliin (prosessitaso), prosessin kulkuun (toi-

mintotaso) ja työn kulkuun. Tasojen väliset erot voivat olla pieniä ja kuvaukset, voivat 

mennä päällekkäin organisaatioiden koon, tehtävien monipuolisuuden ja kuvausten 

käyttötarkoituksen vuoksi (Juhta, 2012, s. 6; Laamanen & Tinnilä, 2009, s. 10). 

 

Laamanen ja Tinnilä (2009, s. 6–7) toteavat, että yhä kasvavaa monimutkaisuuden 

kulttuuria ei voi hallita organisoimalla organisaatiota yhä uudelleen ja uudelleen ja 

laatimalla toinen toistaan hienompia suunnitelmia. Tarvitaan uudenlaista lähestymis-

tapaa, jolloin yksi hyvä vaihtoehto on organisaation toiminnan ymmärtäminen arvoa 

luovana prosessien verkkona. Puhutaan prosessijohtamisesta, jonka tavoitteina ovat 



12 

 

hyvä taloudellinen tulos, asiakkaiden tyytyväisyys, korkea tuottavuus ja oman henki-

löstön aktiivisuus, hyvä motivaatio ja kurinalaisuus. 

3 KEHITTÄMISTYÖN TARKOITUS, TAVOITE JA KEHITTÄMIS-

TEHTÄVÄT 

Tämän opinnäytetyön tarkoituksen oli selvittää kohdeorganisaation työntekijöiden nä-

kemyksiä ja kokemuksia yrityksen nykyisestä laatutyöstä ja kehittämiskohteista sekä 

tuottaa yritykselle ISO 9001 -standardin mukaiseen laatukäsikirjaan fysioterapian 

ydinprosessit. Tavoitteena oli osallistaa ja sitouttaa henkilöstö mukaan arvioimaan ja 

kehittämään kohdeorganisaation toiminnan laatua.  

 

Opinnäytetyön kehittämistehtävänä oli selvittää, minkälainen on yrityksen laadunhal-

linnan nykytila ja mitä kehitettävää siinä on. Tämä kehittämistehtävä voidaan jakaa 

seuraaviin osiin: 

1. Selvittää työntekijöiden arvio yrityksen toiminnan nykytilasta, laadusta ja laa-

dunhallinnasta ITE- arvioitimenetelmää hyödyntäen. 

2. Osallistaa sekä sitouttaa työntekijät mukaan yrityksen laadunhallinnan kehittä-

miseen ITE-arviointi- ja keskusteluareena menetelmien avulla. 

3. Laatia laatukäsikirjaan ISO9001-standardin mukaiset fysioterapian ydinpro-

sessit. 

4 KEHITTÄMISTYÖN TOTEUTTAMINEN 

4.1 Kehittämistyön lähtökohdat 

Opinnäytetyön suunnittelu alkoi syksyllä 2020 opintojen alkuvaiheessa. Keväällä 

2021 työnantajani ja opinnäyteyötä ohjaavan kollegan kanssa keskustellessa aiheesta 

päädyimme kohdeorganisaation laatuasioihin ja suuntasimme ajatukset ISO 9001- 



13 

 

standardiin. Aiheeksi päätettiin kohdeorganisaation laatukäsikirjan päivittäminen ja 

kehittäminen ISO 9001-standardin mukaiseksi. Myöhemmin opinnäytetyö rajautui 

koko laatukäsikirjan kehittämisestä fysioterapian ydinprosessien kehittämiseen. Tässä 

kohtaa oli myös tehtävä valinta, lähdetäänkö nykytilaa kartoittamaan asiakkaiden vai 

työntekijöiden näkökulmasta. Yhdessä kohdeorganisaation toimitusjohtajan kanssa 

päädyttiin työyhteisölliseen lähestymistapaan. Kehittämistutkimuksen kohteena on 

kohdeorganisaation laatu ja laadunhallinta, jota halutaan kehittää osallistamalla hen-

kilöstöä mukaan kehittämistyöhön. Laatukäsikirja rakentuu kohdeorganisaatiossa sa-

manaikaisesti, jolloin opinnäytetyön ydinprosessit tulevat täydentämään sitä.  

 

Kehittämistutkimuksen aiheen kirkastuessa ja tutkimuksellista osuutta suunnitellessa 

opinnäytetyön tekijälle tuli vastaan ITE-arviointimenetelmä. Menetelmään perehtymi-

sen jälkeen opinnäytetyön tekijä otti yhteyttä FCG Finnish Consulting Group Oy:n 

Sote- ja hyvinvointialan johtavaan asiantuntijaan. FCG omistaa ITE-arviointimenetel-

män ja he mahdollistivat sovelluksen maksuttoman käytön kehittämistyössä. ITE-ar-

viointimenetelmän ollessa lisenssin varainen palvelu, ei kehittämistyössä ollut lupaa 

esittää julkisesti arviointimenetelmän yksityiskohtaista sisältöä.   

4.2 Kehittämisympäristö 

Julkisia palveluja täydentävät yksityiset sosiaali- ja terveyspalvelut. Yksityisiä palve-

luntuottajia voivat olla yritykset, järjestöt ja säätiöt, jotka voivat myydä palvelujaan 

kunnille, kuntayhtymille tai suoraan asiakkaalle.  Yksityisten sosiaali- ja terveyspal-

veluiden osuus on jatkuvasti kasvanut 2000-luvulla. Tällä hetkellä yksityiset palvelun-

tuottajat tuottavat runsaan neljänneksen kaikista sosiaali- ja terveyspalveluista. Sosi-

aali- ja terveysministeriö vastaa yksityisen palvelutuotannon yleisestä ohjauksesta ja 

valmistelee palveluja koskevaa lainsäädäntöä. Yksityisiä fysioterapia-alan palvelu-

tuottajia koskevia säädöksiä ovat laki yksityisestä terveydenhuollosta (152/1990) sekä 

asetus yksityisestä terveydenhuollosta (744/1990). Fysioterapia lukeutuu yleisimpiin 

yksityisiin terveyspalveluihin lääkärin ja hammaslääkärin vastaanottotoiminnan sekä 

työterveyshuollon lisäksi. Valtakunnallinen koordinaatiovastuu sosiaali- ja terveyden-

huollon valvonnassa on Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviralla. 



14 

 

Aluehallintovirastolla (AVI) on alueillaan pääasiallinen vastuu palvelujen valvon-

nasta. (Sosiaali- ja terveysministeriö, 2022.) 

 

Tämä kehittämistyö toteutettiin yksityisessä fysioterapia-alan yrityksessä, joka tuottaa 

laadukkaita ja monipuolisia fysioterapia- ja kuntoutuspalveluita. Kohdeorganisaatio 

on Kelan vaativan lääkinnällisen kuntoutuksen palveluntuottaja. Lisäksi palveluihin 

kuuluvat tuki- ja liikuntaelin fysioterapia, lasten ja nuorten fysioterapia, lymfaterapia, 

purentaelinten fysioterapia sekä inkontinenssi-, lantionpohja- ja äitiysfysioterapia. 

Kohdeorganisaatiossa työskentelee tällä hetkellä 13 fysioterapeuttia, joista kolme on 

vanhempainvapaalla. Toimitusjohtajan ja fysioterapeuttien lisäksi yritys työllistää yh-

den asiakaspalveluhenkilön. 

4.3 Kehittämistutkimus  

Tutkimuksellinen kehittämistyö käsitteenä pyrkii jäsentämään tutkimuksen ja kehittä-

mistoiminnan yhteyttä (Toikko & Rantanen, 2009, s. 22). Tämä opinnäytetyö on to-

teutettu kehittämistutkimuksena, jossa yhdistyvät kehittäminen ja tutkimus syklisessä 

prosessissa. Se tarkoittaa kehittämissykliä, jossa kuvataan ongelma, laaditaan toimen-

pide-ehdotukset, toteutetaan ja tehdään johtopäätökset tuloksista. Kehittämistyö lähtee 

aina muutostarpeesta, jonka tavoitteena on aina muutos parempaan. Kehittämistutki-

muksessa tutkija voi olla samanaikaisesti prosessin vetäjänä ja tutkijana. Tutkijan teh-

tävänä on toteuttaa kehittämistyötä käytännössä, tehden samalla aineiston keruun sekä 

arvioida muutosprosessin toteutumista. (Kananen, 2015, s. 33, 51–52.)  

 

Tutkimustapana kysely on käytetty menetelmä, koska sillä saadaan nopeasti ja tehok-

kaasti laaja tutkimusaineisto. Sen heikkoutena pidetään tuotetun tiedon pinnallisuutta 

sekä sitä, ettei pystytä arvioimaan kuinka vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet kyse-

lyyn. Kysely ei myöskään kerro, onko vastausvaihtoehdot olleet onnistuneet vastaajien 

näkökulmasta tai kuinka tietoisia vastaajat ovat tutkimusaiheesta.  Sähköisessä tiedon-

keruussa vahvuuksia ovat sen edullisuus, vaivattomuus ja nopeus. (Ojasalo ym., 2015, 

s. 121, 128.) 
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Tässä tutkimuksessa pääpaino aineiston keräämisessä on määrällisessä aineistossa, 

mutta käytetty ITE-menetelmä yhdistää sekä määrällisen että laadullisen lähestymis-

tavan. Tämän kehittämistyön etenemistä kuvataan kuviossa 2.  Kehittämistutkimus on 

alkanut ideoinnista, edennyt suunnitelmaan ja jatkunut toimintana. Toiveena on toteut-

taa ITE-arviointi uudelleen syksyllä 2022.  

Kuvio 2. Kehittämistutkimuksen eteneminen.  

4.4 Kehittämismenetelmät 

Tässä kehittämistyössä hyödynnettiin ITE-arviointimenetelmää kartoittamaan kohde-

organisaation toiminnan nykytilaa ja keskusteluareena eli työkonferenssimenetelmää 

työntekijöiden osallistamiseen. ITE-arviointimenetelmä nostaa esille organisaation 

vahvuudet ja heikkoudet sekä mahdollistaa muutoksen käynnistämisen. Keskustelu-

areena tuo työntekijät yhteen ja antaa raamit kehitystyön toteuttamiselle kehittämis-

päivän aikana. 

 

Työelämä muuttuu ja uudistuu nykyään jatkuvasti. Teknologia ja digitalisaatio mah-

dollistavat jatkuvan muutoksen prosessien toteuttamiseen ja työn organisointiin. Asi-

akkaiden toiveet näkyvät palveluiden, prosessien ja toimintatapojen kehittämisessä. 

Osallistavat kehittämismenetelmät ovat tutkitusti toimivia menetelmiä perustehtävän 

ja työn tavoitteiden tarkennuksessa, vaikutusmahdollisuuksien kehittämisessä, henki-

löstön sitouttamisessa sekä osaamisen uudistamisessa ja toiminnan nykytilan yhteisen 
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näkemyksen luomisessa. Tässä kehittämistyössä käytetyt menetelmät ovat henkilöstöä 

osallistavia. (Ala-Laurinaho ym., 2022, s. 6.) 

4.4.1 Henkilöstökokemuksen kartoittamiseen ja kehittämiseen tarkoitettu työyhtei-

söllinen arviointimenetelmä (ITE-arviointimenetelmä) 

Suomen Sairaalaliitossa 1990-luvun alussa kehitetty ITE-menetelmä on tarkoitettu ar-

vioinnin ja laadunhallinnan välineeksi sosiaali- ja terveydenhuollon yksiköille. Myö-

hemmin kehitystyö jatkui Suomen Kuntaliiton sosiaali- ja terveysyksikössä yhteis-

työssä Stakesin ja käyttäjäyhteisöjen kanssa. Vuonna 2018 ITE-menetelmän omistus 

on siirtynyt Kuntaliitolta FCG Finnish Consulting Group Oy:lle, joka on jatkanut me-

netelmän kehittämistä. (Holma, 2009, s. 103–105; Finnish Consulting Group, 2021a.) 

 

ITE-arviointimenetelmä on organisaatioiden henkilöstö- ja palvelukokemuksen kar-

toittamiseen ja kehittämiseen tarkoitettu työyhteisöllinen arviointimenetelmä. Sen tar-

koituksena on nostaa esiin työyhteisön ja toiminnan vahvuudet sekä kehittämiskohteet. 

Arviointimenetelmää käytettäessä saadaan henkilökunnan ja sidosryhmien ääni kuu-

luviin ja voidaan havaita toiminnan kehittämistarpeita. Saadun aineiston perusteella 

tavoitellaan toimintaprosessien ja työhyvinvoinnin kehittämistä sekä toiminnan laadun 

parantamista. Arviointimenetelmä tukee keskeisten kehityskohteiden ja toimintojen 

tunnistamista. ITE-arviointimenetelmä toimii ITE-verkkosovelluksena ja on osa 

AIRA-tietopalveluratkaisua, joka tarjoaa teknisen ratkaisun tiedon tallentamiseen, kä-

sittelyyn sekä mahdollistaa operatiivisen raportoinnin. (Finnish Consulting Group, 

2021a; Finnish Consulting Group, 2021b, s. 2.) 

 

ITE-arviointimenetelmä sisältää kokonaisuudessaan viisi eri arviointityyppiä, jotka 

ovat henkilöstökokemus (työntekijä- ja esihenkilökokemus) sekä palvelukokemus 

(asiakas-, omais-, ja tilaajakokemus). Arviointien tavoitteena on tuoda esiin työyhtei-

sön toiminnan onnistumiset sekä kehittämiskohteet eri näkökulmista. Arviointimene-

telmän väittämät ovat geneerisiä ja tällä hetkellä kohdistettu sosiaali- ja terveyden-

huollon organisaatioille. Menetelmän väittämät ovat tarvittaessa muokattavissa asiak-

kaan toiveiden mukaan, jolloin menetelmä soveltuu myös muille aloille. (Finnish Con-

sulting Group, 2021b, s. 2.) 
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Tässä tutkimuksessa hyödynnettiin arviointimenetelmän työntekijäkokemuksen arvi-

ointia, johon sisältyy kuusi osa-aluetta ja yhteensä 48 väittämää. Työntekijäkokemuk-

sen arviointi sisältää kuusi osa-aluetta, joita ovat: 

• Toiminnan perusteet 

• Toiminnan suunnittelu, arviointi ja kehittäminen 

• Henkilöstö ja johtaminen 

• Työympäristö 

• Palvelukuvaukset ja prosessit 

• Viestintä ja yhteistyö 

 

Jokaisessa 48 väittämässä vastaus annetaan Likertin asteikolla 0–4. 

4 = Täysin samaa mieltä  

3= Osittain samaa mieltä 

2= Osittain eri mieltä 

1= Täysin eri mieltä 

0= En osaa sanoa/ Ei koske meitä.  

 

Nolla-arvoa ei huomioida keskiarvon ja keskihajonnan laskennassa. Väittämien yhtey-

dessä on mahdollisuus avoimille kommenteille täydentämään ja tarkentamaan numee-

risia vastauksia.  

 

Kohdeorganisaation henkilöstö perehdytettiin ITE-arviointimenetelmän käyttöön 

4.9.2021 tiimipalaverissa, jonka kesto oli puolitoista tuntia. Perehdytyksestä vastasi 

opinnäytetyön tekijä ja perehdytystä varten laadittiin Power Point -esitys. Perehdytys 

sisälsi tietoa opinnäytetyön tavoitteista, yleisesti yrityksen laadunhallinnasta ja ITE-

arvioinnista. ITE-arviointimenetelmän taustojen ja käytön lisäksi heille kerrottiin, 

miksi ja miten arviointi toteutetaan sekä väittämät käytiin yhteisesti läpi aihealueittain. 

Perehdytyksen jälkeen työntekijöille lähetettiin sähköpostitse saatekirje (liite 1) ja 

kutsu vastamaan ITE-arviointiin. Arvioinnin teki kaksitoista (n=12) organisaation 

työntekijää syyskuussa 2021 heille lähetetyn sähköisen linkin kautta. Kyselyyn vas-

taaminen mahdollistettiin työajalla. ITE-menetelmän omistava FCG on luonut verk-

kosovelluksen, jonka kautta vastaajat vastasivat anonyymisti väittämiin. ITE-sovellus 

luo valmiit raportit tuloksista vastausten perusteella. Tulokset saa sovelluksesta myös 
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Excel-tiedostoina, jolloin niiden soveltaminen omaan tarpeen mukaan on mahdollista. 

Excel-tiedosto sisältää aihealueiden ja väittämien keskiarvot ja keskihajonnat sekä 

avoimet kommentit.  

4.4.2 Keskusteluareena henkilöstön osallistamisessa 

Työkonferenssi eli keskusteluareena on osallistava ja yhteistoiminnallinen menetelmä 

työorganisaatioiden ja - yksiköiden kehittämisprosesseissa, jonka perustana on tasa-

vertainen vuoropuhelu. Tässä menetelmässä organisaation kehittämisen edellytykset 

ovat yhteisöllisiä. (Työturvallisuuskeskus, 2014, 10; Toikko & Rantanen, 2009, s. 

104.)  

 

Keskusteluareenan osanottajat päättävät kehittämisen kohteen, tavoitteet ja ratkaisut. 

Työskentelytapoina ovat sekä pienryhmä- että yhteiskeskustelut. Kuviossa 3 on esi-

tetty työkonferenssin eteneminen. Menetelmän sisältö koostuu neljästä ryhmätyöstä, 

joissa ryhmäkokoonpanot muuttuvat järjestelmällisesi esimerkiksi 1. ammattiryhmit-

täin 2. diagonaaliset ryhmät 3. sekaryhmät 4. organisaatiorakenteiset ryhmät. Ensim-

mäisessä ryhmäkeskustelussa tavoitteena on visioida, toisessa miettiä vision esteenä 

olevat asiat, kolmannessa kehittää ratkaisut esteisiin ja viimeisessä ryhmässä luodaan 

kehittämisohjelma, joka voidaan vaiheistaa ja vastuuttaa. Jokaisen ryhmätyöskentelyn 
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jälkeen tuotokset puretaan ja käydään läpi yhteisesti. Tässä menetelmässä korostuu 

keskustelun vuorovaikutteisuutta sekä kaikkien osallistujien mahdollisuutta osallistua 

yhteiseen keskusteluun. (Toikko & Rantanen, 2009, s. 104–105.) 

Kuvio 3. Demokraattisen dialogin perusmalli (Toikko & Rantanen, 2009, s. 105) 

 

Tutkijan rooli ennen työkonferenssin toteutumista on sen suunnittelu yhdessä kehittä-

miskohteen edustajien kanssa. Tutkijan tehtävänä työkonferenssissa on sen vetäminen, 

ohjaaminen ja koossa pitäminen sekä tarvittaessa osallistujien aktivointi ja herättely 

keskusteluun. Työkonferenssin parhainta antia on ryhmätyöt sekä vuorovaikutteiset 

keskustelut niiden aikana. Työkonferenssista saadusta aineistosta koostuu tutkimuksen 

dokumentaatio. Tutkijan tehtäväksi jää aineiston jäsentely jatkokäytön pohjaksi, tulos-

ten raportointi sekä palautteen kerääminen. (Lehtonen, 2004, s. 43.) 

5 KEHITTÄMISTYÖN TULOKSET 

5.1 ITE- arviointimenetelmän tulokset kohdeorganisaatiossa 

ITE-verkkosovellus antaa väittämien tulokset sekä numeerisesti että graafisesti. Kuvi-

ossa 4 on nähtävissä vastauksien keskiarvot ja keskihajonnat aihealueittain. Väittä-

mien vastausten keskiarvo eri aihealueilla oli 2,53–3,03, korkein mahdollinen arvo on 

4. Suurin keskiarvo (3,03) oli aihealueella ”Henkilöstö ja johtaminen” ja heikoin kes-

kiarvo (2,53) oli ”Viestintä ja yhteistyö” osa-alueella. Keskihajonta oli kaikissa aihe-

alueissa 0,78–1,04 välillä. Suurin keskihajonta (1,04) oli ”Toiminnan suunnittelu, ar-

viointi ja kehittäminen” osa-alueella. Pienin keskihajonta (0,78) oli osa-alueella ”Työ-

ympäristö”.  
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Kuvio 4. ITE-arvioinnin työntekijäkokemuksen aihealueiden keskiarvot ja keskiha-

jonnat (n=12). (Finnish Consulting Group) 

 

Seuraavaksi esitetään jokaisen aihealueen väittämien keskiarvot ja keskihajonnat ku-

vion ja tekstein. Keskiarvo kuvaa muuttujan keskimääräistä arvoa, mitä korkeampi 

vastausten keskiarvo, sen parempi tulos. Keskiarvon paras tunnuslukupari on keskiha-

jonta, koska ne molemmat ilmoitetaan samoina yksiköinä kuin muuttujan arvot on mi-

tattu. Niitä kannattaa tutkia tunnuslukuparina, koska niiden käyttöedellytykset ovat sa-

mat ja tulkinta vastaavanlainen. Keskihajonta kuvaa sitä, kuinka kaukana keskiarvosta 

aineiston arvot keskimäärin ovat. Mitä lähempänä luku on nollaa, sen tasaisemmin 

vastaajat ovat väittämään vastanneet. (Vehkalahti, 2019, s. 54–55.) 

 

Toiminnan perusteet osa-alueen väittämissä käsitellään muun muassa organisaation 

tavoitteita, toimintaa, strategiaa, arvoja sekä toimintasuunnitelmaa, kuviossa 5 näkyy 

yksittäisten väittämien keskiarvot ja keskihajonnat. Suurin keskihajonta (0,9) ja pienin 

keskiarvo (2,27) oli väittämässä viisi, jossa henkilöstö arvio kirjallisesti sovittua teh-

tävänkuvaansa, vastuita ja valtuuksia. Myös väittämän kolme keskiarvo (2,27) oli yhtä 

pieni, väittämä käsittelee organisaation strategiaa, toimintaa ohjaavia periaatteita sekä 

arvoja. Suurin keskiarvo (4,0) ja pienin keskihajonta (0,0) oli väittämässä seitsemän, 

jossa henkilö arvioi, kuinka itse noudattaa annettuja tietosuoja- ja tietoturvakäytäntöjä.  
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Kuvio 5. ITE-arvioinnin toiminnan perusteet aihealueen väittämien keskiarvot ja kes-

kihajonnat (n=12).   

 

Toiminnan suunnittelu, arviointi ja kehittäminen osa-alue käsittelee riskien hallintaa, 

suorituskyvyn mittaamista sekä kustannustietoisuutta. Pienin keskiarvo (1,5) ja suurin 

keskihajonta (1,07) oli väittämässä kaksi, jossa henkilö arvioi organisaation mahdol-

lista sähköistä järjestelmää vaaratapahtumien varalta. Suurin keskiarvo (3,82) ja pienin 

keskihajonta (0,4) oli väittämässä kuusi, jossa arvioitiin henkilöstön omaa toiminnan 

kehittämistä. Kuviossa 6 näkyy yksittäisten väittämien keskiarvot ja keskihajonnat.  

 

 

Kuvio 6. ITE-arvioinnin toiminnan suunnittelu, arviointi ja kehittäminen aihealueen 

väittämien keskiarvot ja keskihajonnat (n=12).    

 



22 

 

Henkilöstö ja johtaminen osa-alue käsittelee työilmapiiriä, työhyvinvointia, osaamista 

sekä työssä kehittymistä. Kuviossa 7 näkyy jokaisen 14 väittämän keskiarvot ja keski-

hajonnat. Suurimmat keskiarvot (3,82) oli väittämässä yksi ja kaksi, jotka käsittelevät 

työilmapiiriä. Näissä väittämissä oli myös pienet keskihajonnat (0,4 ja 0,6). Pienin 

keskiarvo (1,5) väittämässä 11, jossa arviotiin työn kuormituksen mittaamista organi-

saatiossa. Suurin keskihajonta (1,06) oli väittämässä kuusi, jossa arviotiin kehityskes-

kusteluissa asetettuja tavoitteita työssä kehittymiseen sekä niiden toteutumisen seuran-

taa.  

 

 

Kuvio 7. ITE-arvioinnin henkilöstö ja johtaminen aihealueen väittämien keskiarvot 

ja keskihajonnat (n=12). 

 

Työympäristö osa-alue käsittelee organisaation toimitiloja, turvallisuutta ja tietojärjes-

telmiä sekä teknologiaa. Suurin keskiarvo (3,64) oli väittämässä kolme, jossa arviotiin 

osaamista ensiaputilanteissa. Pienin keskiarvo (2,27) oli väittämässä kahdeksan, jossa 

arvioitiin kohdeorganisaation ympäristötietoisuutta. Suurin keskihajonta (1,06) oli 

väittämässä neljä, jossa arvioitiin turvallisuutta yksin työskennellessä. Pienin keskiha-

jonta (0,48) oli väittämässä seitsemän, jossa arvioitiin käytössä olevia tietojärjestel-

miä. Kuviossa 8 näkyy yksittäisten väittämien keskiarvot ja keskihajonnat. 
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Kuvio 8. ITE-arvioinnin työympäristö aihealueen väittämien keskiarvot ja keskiha-

jonnat (n=12). 

 

Palvelukuvaukset ja prosessit osa-alue käsittelee kohdeorganisaation palveluproses-

sien olemassaoloa sekä niiden toteuttamista ja kehittämistä. Kuviossa 9 näkyy jokaisen 

viiden väittämän keskiarvot ja keskihajonnat. Suurin keskiarvo (3,3) ja pienin keski-

hajonta (0,48) oli väittämässä kaksi, jossa arvioitiin palveluprosessien ja työkäytäntö-

jen tunnistamista. Pienin keskiarvo (2,09) oli väittämässä kolme, jossa arvioitiin pal-

veluprosessien kuvaamista ja kehittämistä. Suurin keskihajonta (0,88) oli väittämässä 

neljä, jossa arvioitiin toimintaa ohjaavien asiakirjojen ajantasaisuutta ja saavutetta-

vuutta.  

 

 

 



24 

 

 

Kuvio 9. ITE-arvioinnin palvelukuvaukset ja prosessit aihealueen väittämien keskiar-

vot ja keskihajonnat (n=12). 

 

Viimeinen osa-alue on viestintä ja yhteistyö, jossa väittämät koskevat sekä organisaa-

tion sisäistä että ulkoista viestintää ja yhteistyötä. Suurin keskiarvo (3,0) oli väittä-

mässä viisi, jossa arvioitiin omaa aktiivisuutta työskennellessä muun henkilöstön 

kanssa. Pienin keskiarvo (1,44) ja pienin keskihajonta (0,53) oli väittämässä seitse-

män, jossa arvioitiin työntekijöiden mukana oloa organisaation ulkoisten yhteistöiden 

kehittämisessä. Suurin keskihajonta (1,14) oli väittämässä kolme, jossa arvioitiin esi-

henkilön ja työntekijöiden avointa keskusteluyhteyttä. Kuviossa 10 näkyy jokaisen tä-

män osa-alueen väittämien keskiarvo ja keskihajonta.  
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Kuvio 10. ITE-arvioinnin viestintä ja yhteistyö aihealueen väittämien keskiarvot ja 

keskihajonnat (n=12).    

 

Jokaisen väittämän kohdalla vastaajalla oli mahdollisuus jättää myös avoin kom-

mentti. Kommentteja tuli yhteensä 23 kappaletta. Nämä avoimet kommentit tyypitet-

tiin ja esille nousi kolme yläkäsitettä, joita olivat strategia ja visio, johtaminen sekä 

prosessit ja laatu.  

 

1. Strategia ja visio  viisi kommenttia 

 

”En tiedä tarkkaa strategiaa, joten en osaa sanoa onko toiminta linjassa sen 

kanssa. Uskon, että jokaisen henkilökohtaiset arvot työssä melko yhteneväi-

set.” 

 

”En tiedä yrityksen tarkkaa strategiaa tai tulevaisuuden suunnitelmia.”  

 

”En ole nähnyt toimintasuunnitelmaa, joten en osaa sanoa onko sitä tehty tai 

onko se ajantasainen.” 

 

2. Johtaminen  kuusi kommenttia 

 

”En ole tietoinen, mitkä työnkuvat kuuluvat työntekijälle ja mitkä sihteerille 

esim. lähetteiden kirjaaminen.” 

 

”Aikaa kysymyksille on vähän” 
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3. Prosessit ja laatu  seitsemän kommenttia 

 

”Yhteisissä palavereissa käymme läpi kehitettäviä aihealueita. En osaa kuiten-

kaan sanoa arvioidaanko esim. laatua jotenkin säännöllisesti.” 

 

”Toimintatavoissa vaihtelua työntekijöiden välillä.” 

 

”Ohjeet hukkuvat dropboxiin.” 

 

Muut viisi avointa kommenttia koskivat omaa osaamista sekä turvallisuus- ja riskite-

kijöitä. 

5.2 Keskusteluareena kehittämispäivän osallistavana menetelmänä 

Kohdeorganisaation kehittämispäivä toteutettiin 8.10.2021 Scandic Eden Nokiassa. 

Kehittämispäivään osallistui toimitusjohtaja sekä kymmenen henkilöstön jäsentä, 

joista yksi oli fysioterapeuttiopiskelija ja yksi kohdeorganisaation uusi työntekijä. 

Päivä aloitettiin toimitusjohtajan yhteenvedolla yrityksen strategiasta, visiosta ja ajan-

kohtaisista asioista.  Tämän jälkeen siirryttiin ITE- arviointimenetelmän tulosten läpi-

käymiseen, jotka oli koottu PowerPoint -esitykseksi. Jokaisesta osa-alueesta nostettiin 

esille onnistumiset, joiden vastausten keskiarvo oli yhtä suuri tai suurempi kuin kolme 

sekä kehittämistä vaativat osa-alueet, joiden keskiarvo oli yhtä suuri tai pienempi kuin 

kaksi.  

 

ITE-arviointimenetelmän tuloksista nousi selväksi kehittämisen kohteeksi prosessiku-

vaukset ja kirjalliset ohjeet. Kohdeorganisaatiossa on kolme selkeää fysioterapian 

ydinprosessia, joita yhteisesti halusimme lähteä työstämään. Nämä ydinprosessit ovat 

kolme eri asiakasryhmää; Kelan vaativa lääkinnällinen kuntoutus, palveluseteliasiak-

kaat sekä itsemaksavat asiakkaat. Kuvio 11 on kohdeorganisaation prosessikartta, 

jossa näkyy ydin- ja tukiprosessit. ISO 9001 standardin yksi vaatimus on yrityksen 

prosessien mallintaminen, jossa eri työvaiheet määritellään ja dokumentoidaan. Stan-

dardin mukaan työvaiheille tulee määrittää keskinäinen järjestys sekä vuorovaikutus-

suhteet sekä kriteerit ja menetelmät, joilla varmistetaan näiden prosessien toiminta. 
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ISO-standardi ei määrittele prossien kuvaustapaa, mutta yleisesti prosessikaavio on 

käytetty dokumentointi tapa. 

 

 

Kuvio 11. Kohdeorganisaation prosessikartta. 

 

ITE-menetelmän tulosten läpikäymisen jälkeen siirryimme pienryhmätyöskentelyyn, 

jota toteutimme keskusteluareena eli työkonferenssimenetelmää mukaillen. Yhteisellä 

keskustelulla päädyimme siihen, että tämän kehittämispäivän tavoitteena on saada näi-

den ydinprosessien keskeiset sisällöt yhtenäiseksi ja kirjatuksi. Kehittämispäivään 

osallistuneet 10 fysioterapeuttia jaettiin kolmeen kahden, kolmen tai neljän henkilön 

pienryhmään, joista jokaiselle ryhmälle tuli oma ydinaihe. Ryhmien kokoonpano vaih-

tui ensimmäisen, toisen ja kolmannen vaiheen aikana. Viimeinen eli neljäs vaihe teh-

tiin yhteisesti. 

 

Keskusteluareenan vaiheet: 

1. Ryhmät kirjasivat oman asiakasryhmän toimintaprosessiin liittyvät 

asiat muistilapuille tai ranskalaisilla viivoilla paperille. Samalla he 

visioivat ja ideoivat tarvittavaa muutosta.  
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2. Pienryhmät miettivät mahdollisia haasteita ja nostivat esiin kehittä-

miskohteita.  

3. Ryhmät saivat miettiä ratkaisuja kehittämistä vaativiin asioihin ja 

luoda uusia kehitysideoita kaikkiin kolmeen ydinprosessiin.  

4. Viimeinen vaihe toteutettiin yhteisesti koko henkilöstöllä. Tässä 

kohtaa opinnäytetyön tekijä kirjoitti kronologisessa järjestyksessä 

prosessin aikana prosessin aikana tapahtuvat työvaiheet. Vedimme 

myös yhteen esille nousseet ratkaisut ja kehitysideat. 

 

Jo ennakkoon tiedostettiin, ettei prosessikaavioiden tekemistä ehditä toteuttamaan ke-

hittämispäivän aikana. Tärkeintä oli saada yhteinen ymmärrys kaavioiden työvai-

heista, järjestyksestä, vastuista ja vuorovaikutussuhteista. Prosessikaavioiden (liitteet 

2–4) visuaalinen rakentaminen toteutettiin kehittämispäivän jälkeen. Prosessikaavioi-

den tekemisessä käytettiin Microsoft Visio ohjelmistoa. Ohjelmisto ei ollut ennestään 

tuttu kehittämistyön tekijälle, mutta se oli helppokäyttöinen ja nopeasti opittava. 

 

Prosessikaavioissa on eritelty neljä toimijaa, joissa on kuvattu asiakkaan, sihteerin, 

fysioterapeutin sekä tukitoimien (=tietojärjestelmät/yhteistyötahot) toiminnot ja tehtä-

vät. Juhtan suosituksen (2012, s. 11) mukaan toimijat kuvastavat vastuualueita, jolloin 

toimijan ja henkilön käsitettä ei pidä sekoittaa toisiinsa. Toimijoita ei ole nimetty hen-

kilöiden tai organisatorisen aseman mukaan mahdollisten henkilöstömuutosten 

vuoksi. Liitteessä 2 asiakas on omakustanteisesti fysioterapiaan tuleva asiakas, liit-

teessä 3 palvelusetelillä tuleva asiakas ja liitteessä 4 Kelan lääkinnällisen kuntoutuksen 

asiakas. 

 

Kehittämispäivän aikana työstettiin ydinprosessien lisäksi kahdessa ryhmässä yh-

teensä viisi pienempää prosessia, jotka kävimme lopuksi yhteisesti läpi ja kirjasimme 

ylös. Nämä prosessit olivat Kela-asiakkaan ensimmäinen käynti, Kela-asiakkaiden pa-

lautteen tekeminen, tukisukkamittaus, äitiysfysioterapian ensikäynti sekä perehdytys. 

Työkonferenssin tuotoksena saimme aikaiseksi kolme fysioterapian ydinprosessin si-

sällön kronologisesti paperille kirjattuna sekä viiden pienemmän prosessin toiminta-

ohjeet kirjattuina.  
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6 KEHITTÄMISTYÖN ARVIOINTI JA JOHTOPÄÄTÖKSET 

6.1 Kehittämistyön tulosten tarkastelu ja arviointi 

ITE-arviointimenetelmässä aihealueittain parhaan keskiarvon (3,03) sai väittämä-

ryhmä ”Henkilöstö ja johtaminen”, johon vaikutti työilmapiiriä koskevien väittämien 

keskiarvo, joka oli 3,82. Menetelmän väittämien korkein mahdollinen keskiarvo oli 4.  

Tämä kertoi organisaation henkilöstön hyvästä yhteishengestä. Työilmapiirillä on yh-

teys organisaation palvelujen laatuun ja tulokseen, työntekijän moraaliin, henkilökun-

nan vaihtuvuuteen, innovaatioiden omaksumiseen sekä organisaation tehokkuuteen 

(Asikainen ym., 2017, s. 240). 

 

Chiarini ym. (2019, s. 23) tuovat esiin, että työntekijöiden osallistumisen estämisen 

lisäksi viestinnän puute on oleellinen este ISO 9001 -standardin mukaisen suoritusky-

vyn parantamiselle. Kohdeorganisaation ITE-arvioinnin aihealueiden heikoin kes-

kiarvo (2,53) oli ”Viestintä ja yhteistyö” osa-alueella. Väittämissä hajontaa oli eniten 

(1,14) väittämässä, jossa arvioitiin esihenkilöiden ja työntekijöiden välistä keskustelu-

yhteyttä. Tästä hajonnasta voidaan päätellä, että eri työntekijöiden ja esihenkilön väli-

sissä keskusteluyhteyksissä on vaihtelevuutta. Viestintä on toimivan työyhteisön edel-

lytys ja toteutuu monisuuntaisena tiedon vaihtona. Arkinen viestintä sisältää tiedon 

vaihtoa, tietämyksen ja ymmärryksen luomista sekä asioiden pohtimista työyhteisön 

sisällä. Johtamisviestintä nähdään usein ylhäältä-alas jo siitäkin syystä, että johtajilla 

on hallussaan tietoa, mikä liittyy työyhteisön tulevaisuuteen ja mahdollisiin muutok-

siin. (Koivistoinen & Pellinen, 2014, s. 111.) Viestintä on aihe, jonka kehittämiseen 

kohdeorganisaatiossa tulee tehdä konkreettisia parannuksia halutessaan kehittää orga-

nisaation suorituskykyä. 

 

”Toiminnan suunnittelu, arviointi ja kehittäminen” aihealueessa pieni keskiarvo (1,5) 

ja suurin keskihajonta (1,07) on väittämässä, jossa arvioidaan organisaation mahdol-

lista sähköistä järjestelmää vaaratapahtumien varalta. Kyseessä on pieni organisaatio, 

jossa tapahtuu mainittavan vähän vaaratapahtumia, joten sähköinen järjestelmä tarpee-

seen nähden olisi turha. Tällä hetkellä vaaratapahtumia ei kirjata mihinkään ylös. Vaa-

ratapahtumiin liittyen suuri keskihajonta (1,06) oli väittämässä, jossa arvioitiin 
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turvallisuutta yksin työskennellessä. Vastanneet työntekijät varmasti miettivät tässä 

erilaisia uhkia, josta hajonta johtuu. Yksin työskennellessä on suuret riskit, jos asiakas 

rupeaa uhkaavaksi, koska pääosin hoitohuoneissa on vain yksi uloskäynti ja lähin pu-

helin aulatilan toimistossa. Iltaisin työntekijä saattaa olla joskus yksin asiakkaan 

kanssa, mutta pääasiassa toimitiloissa työskentelee muitakin samanaikaisesti. Turval-

lisuutta on myös parannettu aulatilan valvontakameralla, joka näkyy hoitohuoneissa ja 

taukotilassa. 

 

”Palvelukuvaukset ja prosessit” väittämäryhmässä oli heikko keskiarvo väittämässä, 

jossa arvioidaan toimintaa ohjaavien asiakirjojen ajantasaisuutta ja saavutettavuutta. 

Tähän vaikuttaa prosessien ja esimerkiksi päivitetyn laatukäsikirjan puuttuminen. Näi-

hin väittämiin tuli myös avoin kommentti ”Ohjeet hukkuvat dropboxiin”, joka kertoo 

ohjeiden ja muiden asiakirjojen säilyttämisestä pilvipalvelussa. Tiedostot ovat siellä 

kaikkien saatavilla, mutta niitä voi olla vaikea löytää. Yksi tärkeä kehittämisen kohde 

olisi pitää tärkeät asiakirjat ajantasaisina ja helposti kaikkien saavutettavissa.  

 

ITE-arviointimenetelmän tulosten ja avointen vastausten perusteella tuli esille, ettei 

organisaation henkilöstöllä ollut kirkasta ajatusta yrityksen strategiasta ja visiosta. Tä-

hän tartuttiin heti ja syyskuinen kehittämispäivä aloitettiin toimitusjohtajan pitämällä 

yhteenvedolla organisaation nykytilasta, strategiasta ja tavoitteista. Jatkossakin olisi 

tärkeä ainakin kaksi kertaa vuodessa keskustella henkilöstön kanssa liiketoiminannan 

sujumisesta sekä yrityksen tulevaisuuden suunnitelmista. Keskustelu organisaation ja 

henkilöstön yhteisistä arvoista ja toiminnan perusteista on tärkeää yhteisen päämäärän 

ja laadukkaan toiminnan saavuttamisen kannalta (Outinen ym., 1999, s. 13). Henkilös-

tön vaihtuessa täytyy uusien työntekijöiden tietoon tuoda organisaation strategia ja vi-

sio. Jatkossa nämä asiat tulevat löytymään laatukäsikirjasta, joka on uuden työntekijä 

perehdytyksen kulmakivi.  

 

ITE-arviointimenetelmä oli keskeisessä roolissa tämän kehittämistyön toteutuksessa. 

Koen sen edesauttaneen saavuttamaan laaja-alaisen arvioinnin kohdeorganisaation ny-

kyhetken toiminnasta. Se nosti esille toiminnan haasteet, mutta samalla myös näytti, 

missä asioissa on jo onnistuttu. ITE-arviointimenetelmä antaisi lisää informaatiota 

säännöllisesti, esimerkiksi kerran vuodessa toistettuna, jolloin pystyttäisiin 
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seuraamaan muutosta edelliseen arviointiin. Tällöin tehty kehittämistyö pitäisi näkyä 

uudelleen teetetyssä arvioinnissa ja se toimisi kehitystyön seurannan mittarina.  

 

ITE-arviointimenetelmä valikoitui työhöni sen monipuolisuuden, kiinnostavuuden ja 

toistettavuuden takia sekä yhteistyön FCG Finnish Consulting Group Oy:n kanssa. 

Koska ITE-arviointimenetelmä on lisenssin varainen palvelu, ei kehittämistyössä ollut 

mahdollisuutta ja lupaa esittää yksityiskohtaista sisältöä kuten yksittäisiä arviointiväit-

tämiä. Väittämien näkeminen olisi antanut lukijalle lisäinformaatiota ITE-menetel-

mästä ja kohdeorganisaation tuloksista. Toivon kehittämistyöstä nousseen esiin koke-

mukseni ITE-arviointimenetelmän soveltumisesta hyvin myös 10–15 henkilön yrityk-

seen, vaikka herkästi tällaiset menetelmät mielletään isojen organisaatioiden työväli-

neiksi.  

 

ITE-arvioinnin väittämissä toteutuu Hirsijärvi yms. (2004) suositukset kysymysten 

selkeydestä, tarkkuudesta ja ytimekkyydestä. Väittämien määrä on harkittu ja vastaa-

minen kestää noin 15 minuuttia. Jotkin väittämistä ovat moniosaisia, jolloin osa väit-

tämistä toteutuu ja osa ei. Esimerkiksi jos yksittäisessä väittämässä arvioidaan tavoit-

teiden asettelua sekä niiden toteutumisen seurantaa kehityskeskustelussa, voisi vas-

taaja haluta antaa eri arvion väittämän osille. ITE-sovellus antaa käyttäjälle arvioinnin 

väittämäkohtaisesti keskiarvona ja keskihajontana. Pienessä vastaajajoukossa (n=12), 

kuten tässä kehittämistutkimuksessa, on huomioitava, että keskihajonta kasvaa nope-

asti yhdestäkin poikkeavasta vastauksesta, jonka vuoksi tuloksia tulee lukea kriitti-

sesti. Tilastoasiantuntijan kanssa käydyn keskustelun perusteella tulokset olisivat ollut 

kuvaavampi esittää vastausjakaumana, jolloin kuvio korostaa enemmistön mielipiteen 

suuntaa, jota keskiarvo tukisi. Vastausjakauman kuvaamiseen tarvitaan yksittäiset 

väittämäkohtaiset vastaukset, mutta ITE-sovelluksesta oli mahdollista saada vain kes-

kiarvot ja -hajonnat. Näin päädyttiin esittämään tulososiossa kuviot, joissa näkyvät 

väittämien keskiarvo ja keskihajonta. 

 

Itsearviointi toimii työntekijöitä osallistavalla tavalla, koska silloin henkilöstö pysäh-

tyy arvioimaan yrityksen toiminnan laatua. Vataja (2012, s. 97–98, 105–106) on to-

dennut väitöskirjassaan itsearvioinnista, että mitä selkeämpi käsitys työyhteisöllä oli 

itsestään ja perustehtävästään, sitä helpompi sen oli tunnistaa itsearvioinnin pohjalta 

yhteisiä kehittämisen tavoitteita sekä sitoutua niihin. Vatajan mukaan itsearvioinnin 
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hyödyntämisessä tärkeää oli ymmärrys siitä, miten työyhteisön arviointi ja kehittämi-

nen liittyivät yksittäisen työntekijän työhön. Arvioinnin, kehittämistoiminnan ja oman 

työn välillä koetussa yhteydessä oli kyse yksilöiden sitoutumisesta ja motivoinnista. 

Vatajan mukaan strukturoidut arviointimenetelmät auttoivat luomaan kehittämistyölle 

rakennetta ja antoivat työkaluja nostaa asioita esille ja tehdä tietoa näkyväksi. 

 

Keskusteluareenan parasta antia oli työskentely ryhmissä ja vuorovaikutukselliset kes-

kustelut niiden aikana. Menetelmä soveltuisi vielä paremmin isommalle organisaa-

tiolle, jossa ryhmätyöskentely pystyttäisiin toteuttamaan isommissa ryhmissä ja enem-

män ammattiryhmiä sekoittaen. Sen vahvuus on kuitenkin muokattavuus ja sovellet-

tavuus pienemmällekin ryhmälle.  

6.2 Kehittämistyön luotettavuus ja eettisyys 

Tieteellinen tutkimus tehdään tieteellisen hyvän käytännön mukaisesti. Sen eri vai-

heissa, kuten tiedonhaussa, kyselyn laatimisessa, tulosten tallentamisessa ja analysoin-

nissa noudatetaan huolellisuutta, rehellisyyttä ja tarkkuutta. (Tutkimuseettinen neuvot-

telukunta, 2012.) Tutkimusaiheen valinta on aina tutkijan tekemä eettinen ratkaisu, 

jossa on pohdittava kuinka tutkimus vaikuttaa siihen osallistuviin henkilöihin (Kank-

kunen & Vehviläinen-Julkunen, 2015, s. 218). Kehittämistyön ensimmäinen ratkaisu 

on aiheen valinta ja rajaaminen. Tämän tutkimuksen aihe on kohdeorganisaatiosta läh-

tenyt tarve laadunhallinnan kehittämiselle. Aiheen valinnan jälkeen oli ratkaistava, 

lähdetäänkö nykytilaa kartoittaman asiakkaiden vai työyhteisön näkökulmasta. Yh-

dessä kohdeorganisaation toimitusjohtajan kanssa päädyttiin työyhteisölliseen lähes-

tymistapaan, koska haluttiin lähteä arvioimaan ja kehittämään organisaation toimintaa 

sisältäpäin. Tutkimus perustuu siihen osallistuneiden työyhteisön jäsenten vapaaehtoi-

suuteen. Nykytilan kartoittamiseksi valikoitui ITE-arviointimenetelmä ensisijaisesti 

sen toistettavuuden ja verkkosovelluksen vuoksi. Valintaan vaikutti myös se, että ITE- 

arviointimenetelmään vastataan nimettömänä, joten yksittäisen vastaajan vastauksia ei 

pysty tunnistamaan. Ohjelma laskee myös suoraan vastaajien tuloksista keskiarvot ja 

-hajonnat, jolloin virheiden määrä laskennassa minimoidaan.  
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Kehittämistyön tekijä on tutustunut aiheeseen liittyviin menetelmiin ja ilmiöihin. Ke-

hittämistyön tueksi on haettu teoriatietoa ja tieteellisiä tutkimuksia aiheeseen liittyen 

sekä tutustuttu kehittämistyössä käytettyihin menetelmiin. Kehittämistyön raportin 

kirjoittamisessa on noudatettu rehellisyyttä ja tarkkuutta. Lähdeviittaukset on tehty 

asianmukaisesti Satakunnan ammattikorkeakoulun kirjallisen työn ohjeita noudattaen.  

Kehittämistyöstä laadittiin kirjallinen sopimus kohdeorganisaation, Satakunnan am-

mattikorkeakoulun ja kehittämistyön tekijän kanssa 4.5.2021. Tämän lisäksi FCG Fin-

nish Consulting Group Oy:n kanssa laadittiin 1.9.2021 sopimus ITE-arviointimenetel-

män maksuttomasta käytöstä kehittämistyössä. Kehittämistyön raportti on lähetetty 

sähköpostitse FCG Finnish Consulting Group Oy:lle sekä kohdeorganisaation toimi-

tusjohtajalle ennen arviointia ja julkaisua. Näin kaikilla kehittämistyössä mukana ol-

leilla tahoilla on ollut mahdollisuus kommentoida raportin sisältöä ennen sen julkaisua 

ja varmistaa siinä olevien havaintojen vastaavan todellisuutta. Sopimuksien mukaisesti 

valmis opinnäytetyöraportti toimitettiin sekä kohdeorganisaatiolle että arviointimene-

telmän käytön mahdollistaneelle työelämäyhteistyötaholle.  

 

Kehittämistyön kvalitatiivinen aineisto kerättiin ITE-verkkosovelluksen avulla, jossa 

tutkimuksen eettisyys huomioidaan vastaajien anonymiteetilla. Vastaajat perehdytet-

tiin ITE-arviointimenetelmään ennen vastaamista. Kutsu sovelluksen käyttöön lähe-

tettiin vastaajien henkilökohtaisiin sähköpostiosoitteisiin, josta he pääsivät verkkolin-

kin kautta vastaamaan väittämiin anonyymisti. Verkkokyselyyn osallistuvien suojaan 

kuuluu vapaaehtoisuus sekä oikeus kieltäytyä osallistumisesta tai keskeyttää osallistu-

minen milloin tahansa ilman negatiivisia seurauksia hänelle itselleen (Tutkimuseetti-

nen neuvottelukunta, 2019). Vastaaminen ITE- verkkosovelluksen 48 väittämään 

mahdollistettiin työajalla, joka varmasti vaikutti positiivisesti vastauksien määrään. 

Työkonferenssiin osallistuminen oli osa organisaation kehittämistoimintaa, joten ole-

tuksena kaikki paikalla olijat osallistuivat työskentelyyn. Työkonferenssityöskentely 

tapahtuu pienryhmissä, jolloin jokainen voi vaikuttaa omaan osallistumisaktiivisuu-

teen ja käyttämiin puheenvuoroihinsa. Kehittämistyön raportissa ei käsitellä työkon-

ferenssin keskustelujen yksityiskohtaisia sisältöjä. 

 

Avoimuuden osalta on jouduttu pohtimaan, kuinka yksityiskohtaisesti kohdeorgani-

saation sekä työyhteisön asioita on tarkoituksenmukaista raportoida ajatellen yksityi-

syyden ja julkisuuren rajaa. Tämän vuoksi raportti ei ole aivan avoin, vaan asiasisältöjä 
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on kirjoitettu avoimeksi niiden vaatiman sekä toisaalta salliman tarkkuuden rajassa. 

Kehittämistyössä on tehty yhteistyötä kohdeorganisaatiossa, joten syntyneet materiaa-

lit ja kehittämiskohteet ovat koko työyhteisön yhdessä laatimia. Kehittämistyön ra-

portti on kuitenkin kehittämistyön tekijän kirjoittama, joten siinä esitettyjä pohdintoja 

ja havaintoja ei voida automaattisesti pitää kohdeorganisaation henkilöstön esittäminä. 

Kirjallisessa raportoinnissa on kaikin tavoin kuitenkin pyritty noudattamaan hyvää tie-

teellistä käytäntöä. Kehittämistyö on toteutettu johdonmukaisesti ja mahdollisimman 

hyvin suunnitelmaa noudattaen. Suunnitelman mukaiseen aikataululliseen toteutuk-

seen on tullut muutoksia, mutta nämä muutokset eivät ole vaikuttaneet kehittämistyön 

luotettavuuteen heikentävästi.  

6.3 Johtopäätökset ja jatkokehitysehdotukset 

Kehittämistyön tarkoituksena oli selvittää kohdeorganisaation työntekijöiden näke-

myksiä ja kokemuksia yrityksen nykyisestä laatutyöstä ja kehittämiskohteista sekä 

henkilökuntaa osallistamalla luoda yrityksen fysioterapiapalveluiden ydinprosessit.  

Kehittämistyössä vastattiin kaikkiin kehittämistehtäviin. ITE-arviointimenetelmän 

avulla saatiin kattava työntekijöiden arvio yrityksen nykytilasta, laadusta ja laadunhal-

linnasta. Arviointiin osallistuminen, kehittämispäivä ja työkonferenssimenetelmä aut-

toivat työntekijöiden osallistamisessa yrityksen laadunhallinnan kehittämiseen. Kehit-

tämispäivän aikana työstetyistä aiheista laadittiin fysioterapian ydinprosessit. 

 

Tässä kehittämistyössä päädyttiin tekemään laadun kehittämistyötä tietoisesti työnte-

kijälähtöisesti. Sosiaali- ja terveysalan kehittyessä hyvinvointipalveluiden asema kas-

vaa, jonka vuoksi ei ole yhden tekevää, kuinka palveluita kehitetään ja tuotetaan. Asia-

kas on ja tulee olemaan jatkossa yhä rationaalisempi valinnan tekijä ja oikeuksistaan 

tietoinen toimija. Kehittämisessä tarvitaan asiakaslähtöisen kehittämisen rinnalla jär-

jestelmä- ja työntekijälähtöistä kehittämistä. Uudistuminen vaatii palvelun tuottajilta 

paljon halua ja kykyä kyseenalaistaa omaa toimintaansa. (Stenvall, 2012, s. 259–260.)  

 

Kehittämistyön aikana ja kirjallisuuteen tutustuessa on noussut vain vahvemmin esiin 

arvo työntekijöiden osallistamisesta ja mukaan ottamisesta kehittämistyössä. Poksins-

kan (2010, s. 129) tutkimuksessa esiin nousi ihmisten osallistuminen. Koko 
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henkilöstön tulee tietää asiakkaiden vaatimukset ja olla tietoinen siitä, miten heidän 

työnsä vaikuttaa niiden täyttymiseen. Menestyksekkäässä laadunkehitystyössä työnte-

kijöiden on oltava ratkaisemassa laatuongelmia sekä mukana laatuparannusten kehit-

tämisessä. Työntekijöiden osallistamisella on positiivisia vaikutuksia organisaation 

suorituskyvyn lisäksi myös työntekijöiden kehittymiselle. Kun yrityksessä halutaan 

tehdä laadukasta kehittämistyötä, on johdon tehtävänä määritellä yritykselle yhteinen 

tarkoitus ja suunta. Yrityksen johdon velvollisuus on luoda olosuhteet, joissa työnte-

kijät voivat osallistua täysipainoisesti yrityksen laadunhallinannan tavoitteiden saavut-

tamiseen. Tämän johto voi tehdä omalla esimerkillään kannustaen, osallistumalla ja 

luomalla mahdollisuuksia työntekijöilleen. Tärkeänä tehtävänä on luoda ilmapiiri, 

jossa työntekijät mielellään sitoutuvat yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen. (Suomen 

standardisoimisliitto, 2017, s. 102.) Tämä on erityisen tärkeää, jos yrityksessä laadun-

hallinta halutaan nostaa ISO 9001 -standardin mukaiseksi.  

 

Laatuasioiden oppiminen ja kehittyminen tapahtuu henkilö- ja organisaatiotasolla mo-

nivaiheisesti. Kehittämistyön aikana laatuasiat ja prosessikaaviot tulivat työyhteisössä 

tutummaksi ja asioita nähtiin laadun näkökulmasta. Laadun systemaattinen ja yhtei-

söllinen kehitystyö edellyttää laadun eri osa-alueiden merkityksen ymmärtämistä 

oman ja koko työyhteisön kannalta sekä vaatii muutosta ajattelutavassa. Kehittämis-

työn rinnalla organisaatiossa on samalla rakennettu laatukäsikirjaa. Sen tavoitteena on 

koota yhteen organisaation toimintaperiaatteet, arvot, toimintatavat, menettelyohjeet 

sekä dokumentit. Fysioterapian ydinprosessit ovat yksi selkeä kokonaisuus laadunhal-

linnassa. ISO 9001 -standardiin perehtyminen on luonut hyvän lähtökohdan laadun-

hallintajärjestelmän päivittämiselle. ITE-arvioinnista nousseilla tiedoilla on pystytty 

kehittämään yrityksen toimintaa. Laatukäsikirjaan halutaan sisällyttää prosessien li-

säksi arjen toimintaohjeita ja sen toivotaan jatkossa toimivan myös perehdyttämisen 

työvälineenä. Kehittämispäivän teema oli fysioterapiaprosessien ympäröimä, mutta 

kehitystyön lomassa nousevat keskustelut ovat yritykselle arvokkaita, vaikka niitä ei 

tässä työssä käsitellä. Jälkeenpäin mietittynä ITE-arvioinnin ja kehittämispäivän to-

teutuksen jälkeen työntekijöille olisi kannattanut teettää palautekysely, jolla olisi saatu 

juuri tämän organisaation työntekijöiden mielipiteitä osallistavien menetelmien käy-

töstä laadun kehittämisessä.  
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Yrityksen laatua olisi mielenkiintoista seuraavaksi tutkia myös asiakastyytyväisyyden 

kautta. Asiakastyytyväisyys on tärkeä laadun mittari, sillä se näkyy konkreettisesti yri-

tyksen menestymisessä. Asiakaspalautteen kerääminen on tärkeää palveluiden kehit-

tämisessä. Tutkimuksista tiedetään myös, että henkilöstön ja asiakkaiden tyytyväisyys 

ovat kytköksissä toisiinsa (Koivuranta, 2019, s. 7).  ITE-arviointimenetelmällä on 

mahdollista tutkia myös asiakaskokemusta. Siinä vastaajaksi valitut asiakkaat arvioi-

vat annettua palvelua ja sen toteutumista anonyymisti. Väittämät ovat linjassa henki-

löstökokemuksen väittämien kanssa. (Finnish Consulting Group Oy, 2021a.) Asiakas-

kokemuksen tutkimisen lisäksi toisena jatkokehitysideana nousee organisaatiossa ole-

van laatutyön kehitys ja viimeistely, jotta organisaatiossa voitaisiin hakea ISO 9001 -

sertifikaattia.  
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LIITE 1 

Saatekirje ITE-arviointimenetelmän vastaamiseen osallistuville 

 

Hei kollega, 

 

Nyt on aika laatia ITE-arviointi, joka kuuluu osana Satakunnan ammattikorkeakou-

lussa suorittamaani terveyden edistämisen tutkinto-ohjelman opinnäytetyötä. Vastaa-

minen on täysin vapaaehtoista. Voit vastata arviointiin 13.-17.9.2021 välisenä aikana. 

Arviointiin kuluu aikaa vähintään 15 minuuttia ja arviointi tehdään nimettömänä. 

 

Voit täydentää, tarkentaa tai laajentaa vastaustasi arviointia tehdessäsi kirjaamalla li-

sätietoa kommenttikenttään. Huomioithan vielä, ettei avoimiin kommenttikenttiin tule 

tallentaa nimiä tai muuta henkilöitävää tietoa. Tee arviointi huolella.  

 

Tämän ITE-arvioinnin tulokset käsitellään yhteisessä kehittämispäivässä 8.10.2021. 

Yhteisessä läpikäynnissä keskustellaan tuloksista ja suunnataan katseet kehittämiseen. 

 

Kiitos jo ennakkoon arvokkaista vastauksistasi! 

 

Ystävällisin terveisin,  Sara Koskinen  

sara.koskinen@student.samk.fi 

 

 

 

 

 



 

 

LIITE 2 

 

Kuvio 12. Kohdeorganisaation itsemaksavien asiakkaiden prosessikaavio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

LIITE 3 

 

 

Kuvio 13. Kohdeorganisaation fysioterapiaan palvelusetelillä tulevien asiakkaiden 

prosessikaavio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

     LIITE 4 

 

Kuvio 14. Kohdeorganisaation Kelan lääkinnällisen kuntoutuksen asiakkaiden pro-

sessikaavio. 

 


