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Palvelun laadun kehittdmiselld varmistetaan se, etté asiakas saa juuri sellaista ja sen
tasoista palvelua kuin odottaa. Laadunhallinnalla varmistetaan, ettd palvelu pysyy
tasalaatuisena, ja ettd laatua kehitetddn jatkuvasti paremmaksi. Laadunhallinnan
menetelmana kaytetaan laatujarjestelmid, joita on kehitetty useita erilaisten organi-
saatioiden tarpeisiin. Tamé tutkimus kohdentui Vaasan kaupungin sosiaalityd ja
perhepalvelut -tulosalueen SHQS-laatujarjestelman kayttéonottoprosessiin. Tar-
koituksena oli kuvailla vuosien 2018 ja 2019 aikana tapahtunutta SHQS-laatujéar-
jestelmén kéayttéonottoa Vaasan kaupungin sosiaali- ja terveystoimessa, sosiaalityd
ja perhepalvelut -tulosalueella.

Tutkimus toteutettiin kahdessa osassa: kyselytutkimuksena (n=99), joka oli suun-
nattu koko tulosalueen henkildstolle ja haastattelututkimuksena (n=4), joka oli
suunnattu tulosalueen eri yksikdiden laatuvastaaville. Kyselylla keratty aineisto
analysoitiin tilastollisesti SPSS-ohjelman avulla. Haastatteluaineisto analysoitiin
kayttaen aineistolahtoisté siséllonanalyysié.

Kyselyssa havaittiin, ettd4 henkiloston osaaminen laadunhallinnassa oli hyvalla ta-
solla. Vastaajista 93,9% oli jokseenkin tai tdysin samaa mielta siitd, ettd he tietavat
mité laatuty0 tarkoittaa. Laatujérjestelman kayttoonottoon liittyva ensimmaisen it-
searviointi koettiin kuormittavaksi, mutta laatujarjestelmén kayttéénoton muka-
naan tuomat hyodyt nahtiin kuitenkin tarkeiné. Vastaajista 75,4% oli jokseenkin tai
taysin samaa mielté siitd, ettéd laatujarjestelman kéayttdéonotto oli hyddyllista. Tutki-
muksen haastatteluosassa havaittiin, ettd laatutyd ja laadun kehittdminen koetiin
usein irralliseksi omasta tydstd. Positiivisen suhtautumisen aikaansaamiseksi ha-
vaittiin tarkeéksi sitoa laadun kehittdminen henkilokunnan kaytdnnon tyéhon. Laa-
tuvastaavien ja kehittamissuunnittelijan panos laatujarjestelmén kayttdonotossa ko-
ettiin merkittavaksi.

Tutkimuksen johtopaétoksind mainitaan, ettd henkildstolla oli tassa tutkimuksessa
paéosin hyvat tiedot laadunhallinnasta ja SHQS-laatujérjestelmastd, ja ettd kehitta-
mistyon sitominen henkilokunnan kaytannon tyohon helpottaa henkilékunnan laa-
tujarjestelman merkityksen ymmartamisté.

Avainsanat laadunhallinta, sosiaalipalvelut, kayttoonotto, SHQS
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Developing service quality ensures that the client receives exactly that kind of ser-
vice as they expect. Quality management ensures services of consistent quality and
that quality is being developed constantly for the better. Quality systems are used
as quality management methods. This thesis was aimed at the implementation pro-
cess of SHQS quality system in the social work and family services division in the
social and health sector in the city of Vaasa. The purpose was to describe the im-
plementation of SHQS quality system. The implementation took place during 2018-
2019.

This study was carried out in two parts: as a survey (n=99), which was aimed at the
staff of the whole division and as a field survey, which was aimed at persons in
charge of quality at different units in the division. The data from the field survey
was analyzed statistically using SPSS program. The data from the field survey was
analyzed using data based content analysis.

The survey shows that the staff’s level of competence in quality management was
good. Of the respondents 93,9% either fully agreed or somewhat agreed with that
they know what quality management means. The first self-evaluation related to the
implementation of the quality system was felt to be stressing, but the benefits of the
implementation of quality system were considered to be important. Of the respond-
ents 75,4% either fully agreed or somewhat agreed with that the implementation of
the quality system was useful. In the field survey, quality work and developing of
quality were often considered not to be an integral part of one’s own work. The
contribution of persons in charge of quality and development manager was found
significant in the implementation process.

The conclusions of this research are that the staff had good knowledge of quality
management and SHQS quality system and that making the development work an
integral part of the practical work makes it easier for the staff to understand the
meaning of a quality system.

Keywords Quality management, social services, implementation,
SHQS
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveydenhuollossa laatu tarkoittaa sitd, ettd asiakas saa tarvitsemaansa
palvelua oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa. Laatua kehittdméll& pyritddn hyvin-
voinnin maksimointiin ja riskien minimointiin. Keskeisia elementteja sosiaali- ja
terveyspalveluiden laadun kehittdmisessa ovat asiakaslahtdisyys, palveluiden saa-
tavuus ja oikea-aikaisuus, kustannustehokkuus, henkiloston korkeatasoinen osaa-
minen seké asiakasturvallisuus. (Pekurinen, Réikkdnen & Leinonen 2008 19.)

Suomessa keskustelu sosiaali- ja terveyspalveluiden laadusta on kaynnistynyt paa-
asiassa 1990-luvulta lahtien, kun toiminnan tehokkuus, taloudellisuus ja palvelui-
den vaikuttavuus nousivat esille julkisessa keskustelussa. Talloin kunnallisten pal-
veluiden tuottajien k&yttdon tuli ulkomailta laadunhallintajérjestelmid. (Pekurinen
ym. 2008, 9.) SHQS-jarjestelmé on laajasti kaytdssa laadunhallinnan valineena suo-

malaisessa sosiaali- ja terveydenhuollossa.

Taman opinnédytetyona tehdyn tutkimuksen tarkoituksena oli kuvailla vuosien 2018
ja 2019 aikana tapahtunutta SHQS-laatujarjestelman kayttdonottoa VVaasan kaupun-

gin sosiaali- ja terveystoimessa, sosiaalityo ja perhepalvelut -tulosalueella.



2 TUTKIMUKSEN TARKOITUS TAVOITTEET JA TUTKI-
MUSONGELMAT

Taman opinnadytetydna tehdyn tutkimuksen tarkoituksena oli kuvailla vuosien 2018
ja 2019 aikana tapahtunutta SHQS-laatujarjestelman kayttdénottoa VVaasan kaupun-

gin sosiaali- ja terveystoimessa, sosiaalityo ja perhepalvelut -tulosalueella.
Tutkimuksen tavoitteena oli:

1. Tuottaa tietoa laatujarjestelman kayttoonoton prosessista

2. Tuottaa tietoa laatujéarjestelmén kayttdénoton toimivista keinoista

Tutkimuksessa tuotettua tietoa voidaan kayttaa sosiaality ja perhepalvelut -tulos-
alueen laatujarjestelman kéyttéonottoprosessin arviointiin ja kehittdmiseen seké tu-

levien vastaavien jarjestelmien kayttdonoton suunnitteluun.

Tutkimuskysymykset olivat seuraavat:

Mité keinoja SHQS-laatujérjestelmén kayttoonottoprosessin aikana on kaytetty?
Mitka laatujarjestelmén kayttédnoton keinot ovat toimivia?

Millaisia ndkemyksié henkilostolla on SHQS-laatujérjestelméasta?

A wbp e

Miten SHQS-laatujérjestelmén kayttoonotto sijoittuu henkildston omaan tyo-
hon?

5. Millaiseksi henkildstd arvioi oman osaamisensa laadunhallinnasta?
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3 LAADUNHALLINTA SOSIAALIHUOLLOSSA

3.1 Laadun maaritelma

Sosiaali- ja terveyspalveluissa laadulle voidaan asettaa erilaisia vaatimuksia. Pal-
velun laadusta puhuttaessa laatu-késite voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen
laatuun. Tekninen laatu kasittad henkilokunnan ammattitaidon seké palvelun luo-
tettavuuden ja virheettdomyyden. Toiminnallinen laatu puolestaan ké&sittdd esimer-
kiksi palveluympériston viihtyisyyden, henkilokunnan palvelualttiuden seké palve-

luiden hyvén saatavuuden ja oikea-aikaisuuden. (Laaksonen & Ollila 2017, 74-75.)

Tuotteen tai palvelun laadun voidaan ajatella olevan pohjimmiltaan asiakkaan odo-
tusten tayttamistd. Laadukkaaksi koettu tuote tai palvelu jopa ylittaa asiakkaan odo-
tukset, ja nain ollen palvelun laatua kehitettéessa pitaa palvelun tarjoajan olla tar-
kasti tietoinen siitd, mité asiakas palvelulta odottaa, jotta palvelun riittava laatu kye-
tddn varmistamaan. Tuotteen tai palvelun laadun tulee vastata asiakkaan tarpeita.
Vaarana on sortua ylilaatuun, jolloin tuote on kyll& laadukas, jopa laadukkaampi
kuin asiakas toivoisi, mutta palvelun sisélto ei kuitenkaan vastaa asiakkaan tarpeita.
Tallgin tuotteen tai palvelun laadun kehittdmiseen kaytetyt resurssit menevat huk-
kaan, eika asiakas ole tyytyvéinen saamaansa tuotteeseen tai palveluun. Asiakas-
ryhmien ja asiakkaiden erilaisuus ja erilaiset odotukset ja tarpeet on myds otettava
huomioon; kaikki eivét halua huippulaatua, vaan tyytyvét toimivaan ja luotettavaan
tuotteeseen tai palveluun, jolloin my6s hintataso pysyy usein kohtuullisena. Palve-
lun laadun arviointi on vaikeampaa kuin konkreettisen tuotteen laadun arviointi pal-
velun abstraktiuden vuoksi. Myds asiakkaan halujen ja niiden asiakkaan tarpeiden,
joihin palvelun on tarkoitus vastata, arviointi on haastavampaa konkretian puuttu-
essa. Tama luo haasteita palvelujen laadun arvioinnissa kaytettdvien mittareiden
suhteen. (Pesonen 2007, 35-38.)
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3.2 Laadun kehittdminen

Laadun kehittdmiseksi organisaatiot kéyttdvat laadunhallinnan keinoja: laadun
suunnittelu, laadun varmistaminen ja laadun parantaminen. Laadun suunnittelussa
kaytetdan organisaation laatutavoitteita seka laatuvaatimuksia, eli keinoja laatuta-
voitteiden saavuttamiseksi. Laadunvarmistuksella pyritd&dn mittausten avulla var-
mistamaan, etta organisaatio tayttad omat laatuvaatimuksensa. Laadun parantami-
sessa tarkoituksena on tehda korjauksia sellaisiin toimintoihin, joissa mittauksissa
on havaittu laatuvajetta. (Laaksonen & Ollila 2017, 75-76.)

Jatkuvan kehittdmisen mallina kdytetddn usein niin sanottua PDCA-keh&a. Malli
koostuu neljasta toisiaan seuraavasta vaiheesta: plan, do, check, act. Malli tunne-
taan myos kehittdjansa W. Edwards Demingin mukaan. Suomessa PDCA-kehasta
kaytetddn nimitystd Demingin laatuympyrd. Organisaation luonteesta riippuen
PDCA-mallin toteutumisesta vastaa joko organisaation johto tai erityisesti asian-
tuntijaorganisaatioissa myos jokainen tyontekija omalta osaltaan. (Laaksonen &
Ollila 2017, 76; Moen & Norman 2010, 22-28; Pesonen 2007, 64.)

Laadun kehittdmisessa organisaatiota ohjaa laatukasikirja, jossa kerrotaan, miten
organisaatiossa kaytossa olevaa laatujarjestelmaa sovelletaan, ja milta osin laatu-
jarjestelma on organisaatiossa kaytossa. Lisaksi laatukasikirjassa esitellaan organi-
saatio, organisaation laadunhallintajarjestelmd, laadunhallinnan tavoitteet, laadun-
hallinnan vastuut sekd dokumentointi. Laatukasikirja toimii tavallisesti organisaa-
tion sisdisend dokumenttina ja laadunhallinnan punaisena lankana. (Pesonen 2007,
87-89.)
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3.3 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelmalla tai laatujérjestelmélla tarkoitetaan tapaa, jolla laadun
seurannasta ja parantamisesta on tehty jarjestelmallistd. Laadunhallintajérjestelmét
ovat kdytannossa silmukkamaisia jatkuvan kehittdmisen malleja. Laadunhallinta
etenee kolmen askeleen kautta: ensimmaisessa vaiheessa haluttu toimintatapa ku-
vataan, toisessa vaiheessa kéytdnnon toiminta sovitetaan ennalta kuvatun laiseksi
ja kolmannessa vaiheessa keratdan nayttod ja dokumentaatiota siitd, ettd toiminta
todella on muuttunut ensimmaisessa vaiheessa maaritellyn mallin mukaiseksi. (Pe-
sonen 2007, 50-54.)

Laadun mittaamiseen, kehittdmiseen ja arviointiin on kéytdssa useita standardisoi-
tuja malleja. Suomen sosiaali- ja terveyspalveluissa kaytdssa olevia laadunhallin-
nan malleja ovat esimerkiksi EFQM Excellence -malli, ISO 9001 -standardi, sek&
ISO 9001 -standardiin pohjautuva SHQS-laatujarjestelma (Laaksonen & Ollila
2017, 77-82). Seuraavaksi tarkastellaan 1ISO 9001-standardia ja sen pohjalta kehi-
tettya SHQS-laatujarjestelmad, jonka kayttdonottoprosessia tassé opinndytetydssa

tutkitaan.
3.3.1 1SO 9001 -standardi

Laajasti kaytettyja laatustandardeja ovat kansainvalisen International Organization
for Standardization yllapitaméat ISO -standardit. ISO -standardien sarja késittaa tu-
hansia standardeja laajasti erilaisiin kayttotarkoituksiin. Laadunhallintajarjestel-
mien ISO -standardi on nimelt&dan ISO 9001. Tdman standardin Kkriteerit ovat vah-
vasti asiakaskeskeisid ja korostavat henkildston osallistumista tuotantoprosessiin.
ISO 9001 -standardissa jatkuvan kehittdmisen mallina k&ytetddn PDCA-ympyraa.
(Laaksonen & Ollila 2017, 79-81.) ISO 9001 -standardissa PDCA -ympyraa on ke-
hitetty perusmuodostaan siten, etté jatkuvan kehittdmisen kehén vaiheet vastaisivat
standardin kriteeriston jaottelua. Plan-vaihetta nimitetddn johdon vastuuksi ja re-
surssien hallinnaksi, do-vaihe on nimetty prosesseiksi, check-vaihetta ovat erilaiset
mittaukset ja selvitykset ja act-vaihetta analysointi ja parantaminen. ISO 9001 -
standardi perustuu kahdeksaan laadunhallinnan periaatteeseen, jotka pysyvét stan-

dardin vaatimusten takana, vaikka varsinainen kriteeristo paivittyykin 7-10 vuoden
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valein. Namé periaatteet ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus, henkildiden huomioi-
minen, prosessimainen ajattelutapa, systeemiajattelu, jatkuva parantaminen, paa-

toksenteko perustuu faktoihin ja yhteistydsuhteet. (Pesonen 2007, 74-78.)

ISO 9001 -standardin keskeinen vaatimus on asiakastyytyvaisyyden selvittdminen.
Asiakkaiden tyytyvaisyyden selville saamiseksi ei kuitenkaan vélttamétta tarvitse
tehda varsinaisia asiakastyytyvaisyystutkimuksia, vaan tyytyvaisyytta voidaan mi-
tata myds esimerkiksi kerdamalld asiakkailta palautetta spontaanisti palvelutilan-
teessa, organisaation itsearvioinnilla, seka tunnusluvuista, esimerkiksi palautteiden
madrastd, markkinaosuudesta ja resurssien riittdvyydestd, paattelemalla. (Pesonen
2007, 42-46.)

3.3.2 SHQS-laatujarjestelma

SHQS-laatujarjestelmé on kehitetty alun perin Britanniassa nimelld Kings Fund ja
nykyiselldan jarjestelmad kaytetaan laajasti ympari maailmaa. SHQS-laatujarjes-
telma siséltaa keskeisimmat ISO 9001 -standardin kriteerit, joiden termistd on so-
vitettu sosiaali- ja terveydenhuoltoon sopivaksi. SHQS:n etuna on se, ettd organi-
saatio saa valmiiksi omalle ammattikielelle kddnnetyn yksityiskohtaisen kriteeris-
ton, jolloin resurssit voidaan ohjata suoraan jarjestelmén kayttédnottoon. (Laakso-
nen & Ollila 2017, 81-82.)

SHQS rakentuu eri vaiheista, jotka organisaatio kay lapi niin kdyttdonotto- kuin
yllapitovaiheessakin. Ensimmaéisessa vaiheessa organisaatio tutustuu kriteeristoon.
Tatd vaihetta seuraa itsearviointivaihe, jolloin havaitut puutteet kirjataan muistiin
ja korjataan seuraavassa kehittdmisvaiheessa. Tamaén jalkeen organisaatio toteuttaa
sisdiset auditoinnit, joita seuraavat ulkoiset auditoinnit. Kun organisaatio on lapais-
syt auditoinnit, seuraa virallinen laaduntunnustus, jonka jalkeen siirrytaan yllapito-
vaiheeseen, jolloin suoritetaan séannollisesti siséisia ja ulkoisia auditointeja. (Laak-
sonen & Ollila 2017, 81-82.)

SHQS-laatujarjestelmén kriteeristd on kehitetty vastaamaan suomalaisten sosiaali-

ja terveydenhuollon organisaatioiden tarpeita. Kriteeristéssa on huomioitu Suomen
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lainsdddannon vaatimukset sekd sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnalliset suo-
situkset. (Pekurinen ym. 2008, 12-13.)

SHQS-jarjestelméssa kaytetddn kehamaistd jatkuvan kehittdmisen mallia, joka
eroaa jonkin verran Demingin laatuympyrasta. SHQS -jarjestelmén jatkuvan kehit-
tdmisen vaiheet ovat suunnittelu, kehittdminen, arviointi ja vakiinnuttaminen.
(Laaksonen & Ollila 2017, 81-82.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimuksellinen Idhestymistapa

Tutkimus jakautui aineiston kannalta kahteen osaan: kyselytutkimuksena keréttyyn
aineistoon seka haastatteluina kerattyyn aineistoon. Naita eri menetelmilla kerattyja

aineistoja lahestyttiin erilaisista nakokulmista.

Kyselytutkimuksen (tutkimuskysymykset 3-5) aineisto keréttiin Vaasan kaupungin
koko sosiaality6- ja perhepalvelut -tulosalueen henkildstolta. Tutkimuksen haastat-
teluosan (tutkimuskysymykset 1-2) aineisto kerattiin tulosalueen yksikoiden laatu-

vastaavilta.

Vastaajien suuren maarén seka tutkimuskysymysten luonteen vuoksi tutkimuksel-
liseksi lahestymistavaksi kyselyn osalta valittiin kvantitatiivinen poikittaistutki-
mus. Kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa muuttujien mittaamista ja analysointia ti-
lastollisin menetelmin sek& muuttujien vélisten yhteyksien tarkastelua. (Kankkunen
& Vehvildinen-Julkunen 2009, 41-46.)

Haastatteluiden osalta tutkimukseen valittiin kvalitatiivinen lahestymistapa, jotta
laatuvastaavien omat kokemukset saataisiin parhaalla mahdollisella tavalla esiin.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa keskioon nousevat tutkittavien omat kokemukset,
tulkinnat, kasitykset ja motivaatio. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2009, 49-
51.) Téssé tutkimuksessa tavoiteltiin tietoa laatuvastaavien omista kokemuksista
laatujarjestelmén kayttoonottoprosessiin liittyen seka kyselytutkimusta henkil6-

kohtaisempaa ndkokulmaa tutkimuksen aiheeseen.
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4.2 Kohderyhma ja aineistonkeruu

Tutkimus toteutettiin verkkokyselytutkimuksena Vaasan kaupungin sosiaali- ja ter-
veystoimen sosiaality0 ja perhepalvelut -tulosalueen koko henkil6stolle seka tulos-

alueen yksikoiden laatuvastaavien haastattelututkimuksena.

Verkkokysely suunnattiin kaikille tulosalueen organisaatiossa tyoskenteleville, yh-
teensd 446 henkil6lle. Kysely toteutettiin E-lomakkeella (liitteet 1 ja 2). Linkki ky-
selyyn toimitettiin henkilostolle sahkdpostitse yhdessd tutkittavan tiedotteen

kanssa.

Tutkimuksen haastatteluosan kohderyhmana olivat tulosalueen eri yksikdiden laa-
tuvastaavat (liitteet 3 ja 4). Jokaiseen yksikkdon on nimetty yksi tai kaksi laatuvas-
taavaa, joiden tehtdvana on jalkauttaa laatujarjestelman kayttéonotto omaan yksik-
koonsa ja vieda tietoa laatujarjestelmasta seka kayttéonoton vaiheista oman yksik-
konsé henkilokunnalle. Laatuvastaavat my0s vastaavat siité, ettd omassa yksikossa
kaikki kayttéonottoon liittyvat toimenpiteet pysyvét aikataulussa. Kutsu haastatte-
luun toimitettiin laatuvastaaville séhkdpostitse yhdessa tutkittavan tiedotteen
kanssa. Haastatteluun kutsutuista 30 henkilsté nelja suostui haastateltavaksi. Ha-
lukkaat ilmoittautuivat haastateltaviksi vastaamalla sdhkopostiviestiin. Haastatte-
luun osallistuneet allekirjoittivat haastattelutilanteessa suostumuslomakkeen (liite
5). Aineiston kerddminen tutkimusta varten toteutettiin marraskuun 2018 ja helmi-
kuun 2019 valisend aikana. Haastattelut toteutettiin haastateltavan omalla ty6pai-
kalla. Kunkin haastattelun kesto oli 15-20 minuuttia ja haastattelut &anitettiin.

Laatuvastaavien haastatteluilla saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin 1 ja 2.
Koko henkildstélle suunnatulla kyselylld saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin
3-5. Tutkimuskysymykseen 1 saatiin vastaus haastatteluteemoilla 1 ja 3 ja tutki-
muskysymykseen 2 haastatteluteemalla 2 (Liite 4). Tutkimuskysymykseen 3 vasta-
sivat kyselyn (Liite 2) kysymykset 9, 12, 16 ja 17. Tutkimuskysymykseen 4 vasta-
sivat kyselyn kysymykset 8, 13, 14, 15 ja 18. Tutkimuskysymykseen 5 vastasivat
kyselyn kysymykset 6, 7, 10, 11, 19 ja 20.
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4.3 Aineiston analysointi
Kvantitatiivisen aineiston analysointi

Tutkimuksen kvantitatiivinen aineisto analysoitiin tilastollisin menetelmin kéyttaen
SPSS-ohjelmaa. Kysely oli toteutettu verkossa kayttden E-lomake-ohjelmaa. Sielta
aineisto siirrettiin SPSS-ohjelmaan, jossa se analysoitiin. Aineistosta analysoitiin
kuvailevin menetelmin frekvenssi- ja prosenttijakaumat sekd moodit, mediaanit ja

keskiarvot. Tulokset esitetdan tutkimuskysymys kerrallaan.
Kvalitatiivisen aineiston analysointi

Tutkimuksen haastatteluosassa saatu aineisto analysoitiin tekemalld siséllonana-
lyysi. Haastatteluaineiston sisallén analyysissa litteroidaan aanitteista Kirjalliseen
muotoon, jonka jalkeen aineisto voidaan luokitella, teemoitella tai tyypitella. Tal-
I6in aineisto ryhmitell&&n luokkiin, teemoihin tai tyyppeihin. Luokittelussa aineisto
ryhmitelldén tiukasti rajattuihin luokkiin, teemoittelussa ryhmittely tehdaan valjem-
min termeja yhdistavien teemojen alle. Tyypittelyssa luodaan esimerkiksi teemoit-
telun pohjalta tyyppiesimerkkeja, jotka yhdistavat ndkemyksia. Sisallénanalyysi
voidaan tehda aineistol&htoisesti eli induktiivisesti, jolloin aineistosta nousevista
teemoista luodaan yleistyksié tai teorialédhtoisesti eli deduktiivisesti, jolloin ole-
massa olevan teorian pohjalta edetdan kohti keréttya aineistoa. (Tuomi & Sarajérvi
2013, 91-100.)

Tassa tutkimuksessa haastatteluilla keratty aineisto litteroitiin ja sille tehtiin tee-
moitellen aineistolahtdinen sisallonanalyysi. Aineistolahtoisyyteen paadyttiin,
koska aiheesta oli saatavilla niukasti tutkimustietoa, ja koska haastatteluiden tarkoi-
tus oli tuoda tutkimukseen laatuvastaavien omia ndkemyksiad. Aineisto litteroitiin
aanitteista kirjalliseen muotoon, jonka jalkeen se teemoiteltiin. Aineistoa l&hestyt-
tiin haastatteluteemojen mukaisesti. Aineisto pelkistettiin poimimalla aineistosta il-
maukset, jotka olivat tarkeitd tutkimuskysymysten kannalta. Pelkistetyt ilmaukset
koodattiin vérilla Word-tiedostossa. Kuhunkin teemaan vastaavat haastateltavien
ilmaukset ryhmiteltiin sopiviksi teemoiksi, joille annettiin abstrahointivaiheessa

kuvaavat nimet. Esimerkiksi aineistossa haastateltavien kertomuksissa esille nousi
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ajankaytto-teema siten, ettd sen alle koottiin haastateltavien kuvauksia siité, kuinka
ja milla periaatteella heidén yksikodssaan oli kéaytetty aikaa laatutyéhon. Tulosten
raportoinnissa on esitetty suoria sitaatteja haastateltavien alkuperaisistd vastauk-

sista.
4.4 Luotettavuus
Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kvantitatiivisessa tutkimuksessa arvioi-
daan tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia. Validiteetilla tarkoitetaan sitd, etta
tutkimuksen mittarit antavat tietoa juuri siitd, mité ollaan tutkimassa. Reliabiliteetti
tarkoittaa sité, ettd saadut tulokset eri mittareilla ovat saman suuntaisia. Mittarin
luotettavuutta voidaan lisatd kayttamalla standardisoituja mittareita ja esitestaa-
malla kdytetyt mittarit pienemmall& joukolla ennen varsinaisen tutkimuksen teke-
mistd (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2009, 152-154.) T&ssé tutkimuksessa
standardisoituja mittareita ei 10ytynyt. Siksi kyselyd varten kehitettiin kyselylo-
make itse. Validiteetin parantamiseksi tutkimuslomake perustui tutkimuskysymyk-
siin. Reliabiliteetin parantamiseksi kyselylomake esitestattiin Vaasan kaupungin
terveyspalveluissa lokakuussa 2018 siten, etté osastonhoitajat (n=8) tayttivat kyse-
lylomakkeen. Testaajilta ei saatu kommentteja kyselylomakkeen toimivuudesta,
mutta kyselylomakkeilla saatujen vastausten perusteella ei lomakkeelle tehty muu-
toksia. Kyselyn otoskoko jai alhaisen vastausprosentin (22,2%) vuoksi melko ma-
talaksi (n=99). Alhainen vastausprosentti saattoi johtua siitd, etta kysely toteutettiin
verkkokyselyna ja osin myos siitd, ettd kohderyhmaan kuuluvilla ei kiireisen tyon
vuoksi ollut aikaa vastata kyselyyn. Kohderyhmalle lahetettiin séhkdpostitse muis-

tutus kyselyyn vastaamisesta kyselyn viimeisella viikolla.
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Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuus

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuutta ei voida arvioida taysin samoilla me-
netelmilld kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Tutkimuksen uskottavuuden var-
mistamiseksi tutkimuksen tulokset sek& analysointitavat on esitettava niin selkeésti,
ettd lukijalle ei j&& epdselvyyttd kaytetyistd menetelmistd. Siirrettdvyys tarkoittaa
sitd, missa maarin tutkimuksen tulokset voisivat olla siirrettdvissa toiseen konteks-
tiin. Sen arviointia varten tutkimuksen konteksti, osallistujien valinta, tutkimuksen
taustat sek& aineiston keruu ja analysointi tulee selittdd seikkaperéisesti. (Kankku-
nen & Vehvildinen-Julkunen 2009, 160-161.) Tamé&n tutkimuksen haastatteluosan
tuottamien tulosten uskottavuuden ja siirrettdvyyden varmistamiseksi aineiston
hankinta ja analysointi seké perustelut haastateltavien henkildiden valintaan kuva-
taan tutkimusraportissa seikkaperaisesti. Tulosten raportoinnissa on kaytetty alku-
perdisaineistosta valittuja sitaatteja, mika lisaé tulosten luotettavuutta. Tutkijan oma
arvion mukaan tulokset voisivat olla jossain maarin siirrettavissa toiseen vastaavaan

organisaatioon.

Tutkija on tutkimusta tehdesséén ollut tydsuhteessa kohdeorganisaatioon. Kysely
on toteutettu tdysin anonyymisti, siten etté edes kysyttyjen taustatietojen perusteella
tutkijan ei ole ollut mahdollista tunnistaa vastaajia. Haastatteluissa tutkijan tiedossa
on ollut haastateltavien henkil6llisyys, mutta aineiston analysoinnin jalkeen haas-
tateltavia ei voida tunnistaa tuloksista. Luotettavuuden ndkdkulmasta tutkijan suhde
kohdeorganisaatioon on saattanut vaikuttaa analyysiin. Kuitenkin tutkija pyrki kai-

kin tavoin pysymaan objektiivisena.

Haastattelututkimuksen otoskoko jai melko pieneksi (n=4). Pieni otoskoko on saat-
tanut johtua siit4, ettd kohderyhmaén kuuluvilla ei ole ollut aikaa osallistua haastat-
teluun. Pienen otoskoon vuoksi haastattelututkimukset tulokset eivét ole yleistetta-

Vissa.
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45 Eettiset kysymykset
Tutkimusta tehtdessa noudatettiin hyvaa tieteellistd kaytantod (TENK 2013, 6).

Kaikki tata tutkimusta varten tehtyyn kyselyyn ja haastatteluihin osallistuneet olivat
taysi-ikaisia ja -valtaisia. Humanistisen, yhteiskuntatieteellisen ja k&yttdytymistie-
teellisen tutkimuksen eettisten periaatteiden mukaan huomiota tassa tutkimuksessa
tuli kiinnittaa tutkimukseen osallistuneiden vapaaehtoisuuteen (TENK 2009, 4). Jo-
kaiselta tutkimukseen osallistuneelta henkil6lté ndin ollen pyydettiin suostumus tut-
kimukseen osallistumiseen, ja heitd informoitiin tutkittavan tiedotteilla (liitteet 1 ja
3): misté tutkimuksesta oli kyse, milla tavoin he osallistuivat tutkimukseen ja
kuinka heidan tutkimusta varten antamiaan vastauksia kasiteltiin. Tahan tutkimuk-
seen osallistuneet osoittivat suostumuksensa tutkimukseen osallistumiseen vastaa-
malla kyselyyn tai haastatteluissa erillisell& suostumuslomakkeella, joka on opin-
naytetyon liitteend 5.

Yksityisyyden suoja ja tietosuoja (TENK 2013, 7) huomioitiin kyselylomakkeissa
ja haastatteluissa kerattavien tunnistetietojen osalta koodaamalla vastaukset kulle-
kin tutkittavalle annetulla omalla koodinumerolla. Téssa tutkimuksessa tarkasti yk-
siloitavid tunnistetietoja ei ollut tarpeenmukaista keratd, mutta esimerkiksi kyse-
lyyn osallistuneiden ammatti ja iké olivat tutkimuksen kannalta kuitenkin tarpeelli-
sia tietoja. Haastatteluissa vastaajan henkil6llisyys selvisi tutkijalle, mutta vastaus-
ten tunnistetietokoodauksen jalkeen ulkopuolisten on mahdotonta tunnistaa vastaa-
jia. Tutkimuksen tuloksista henkil6itd ei endd pysty tunnistamaan, eika tarkkoja
henkil6tietoja myoskaan haastatteluun osallistuvilta kerétty, vaan osallistujien hen-
kilollisyys jéi ainoastaan tutkijan tietoon. Tutkimustietojen késittelyssa noudatettiin
Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeistusta tutkimusaineiston sailyttdmisesta ja

havittamisesta.

Eettisistd kysymyksisté otettiin huomioon myds tarvittavien tutkimuslupien han-
kinta seké tutkijan rehellisyys, huolellisuus ja tarkkuus. Muihin tutkimuksiin viitat-
taessa lahdeviittausten kdyttd huomioitiin ja tutkimuksen lopussa tulosten rapor-

tointi on vaatimusten mukaista seka avointa ja vastuullista. (TENK 2013, 6-7.)
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Talle tutkimukselle saatiin tutkimuslupa Vaasan kaupungin sosiaali- ja terveystoi-
men sosiaality0 ja perhepalvelut -tulosalueen johtajalta lokakuussa 2018. Tutkija
noudatti tutkimuksessa rehellisyyttd, huolellisuutta ja tarkkuutta. Tutkijan roolia

my06s kohdeorganisaation tyontekijané on tarkasteltu luvussa 4.4.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

5.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Verkossa toteutettuun kyselyyn kutsuttiin Vaasan kaupungin sosiaali- ja terveystoi-
men sosiaality0 ja perhepalvelut -tulosalueen koko henkildsto, yhteensa 446 henki-

164. Vastauksia tuli 99 kappaletta, jolloin vastausprosentiksi muodostui 22,2.
5.1.1 Kyselyyn osallistuneiden taustatiedot

Vastaajista miehid oli 7,1% (n=7) ja naisia 92,7% (n=92). Esimiesasemassa tyos-
séan oli 17,2% (n=17) vastaajista. Esimiesasemassa ei ollut 82,8% (n=82) kyselyyn

vastanneista.

Vastaajista suuri osa tydskenteli silloisissa tydikaisten palveluissa, 1.5.2019 l&htien
kyseisen palvelualueen nimi on ollut aikuisten sosiaali- ja hoitopalvelut. Lapsi- ja
perhesosiaalityon palvelualueella tydskentelevia vastaajia oli vajaa neljannes
(23,2%). Vastaajista tydskenteli lasten ja perheiden palveluissa 13,1% ja aikuisten

sosiaalitydssé 11,1%. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Palvelualueet, joilla kyselyyn vastanneet tydskentelivat

Vastaajan palvelualue n %
Aikuisten sosiaalityo 11 11,1
Hallinto 1 1
Lapsi- ja perhesosiaality® 23 23,2
Lasten ja perheiden palvelut 13 13,1
Tydoikéisten palvelut 51 51,5
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Suurella osalla vastanneista oli yli 15 vuoden tyokokemus. Yli 10 vuoden tyokoke-

mus oli 73,7%:lla vastanneista. (Taulukko 2.)

Taulukko 2. Vastaajien tydkokemuksen pituus

Vastaajan tyokokemus vuosina | n %

Alle 10 vuotta 29 29,3
10 - 15 vuotta 26 26,3
Yli 15 vuotta 44 44 4

Vastaajista 71,7%:lla oli joko ylempi tai alempi korkeakoulututkinto. Reilulla puo-
lella vastaajista (51,5%) korkein koulutus oli alempi korkeakoulututkinto. Reilulla
neljanneksella (27,3%) ylin koulutus oli keskiasteen tutkinto. Yksi vastaus joudut-
tiin hylkddmaan, koska vastaaja oli vastannut kysymykseen koulutuksensa sijaan
ammattinimikkeensa. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Vastaajien korkein koulutus

Vastaajan korkein koulutus n %
Keskiaste 27 27,3
Alempi korkeakoulu 51 51,5
Ylempi korkeakoulu 20 20,2
Puuttuva tieto 1 1,0
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5.1.2 Henkiloston nakemykset SHQS-laatujarjestelmasta

Yhteensa vajaa puolet vastaajista koki, ettd laatujarjestelmén kayttoonotto oli ollut
jokseenkin (35,4%) tai taysin (13,1%) kuormittavaa. Vajaa kolmannes (29,3%) ei

ollut asiasta samaa eika eri mielta.

Vastaajista 75,4% oli jokseenkin tai tdysin samaa mielt4 siitd, ettd laatujarjestelman
kayttoonotto oli hyodyllistd. Jokseenkin eri mielta vaittamén kanssa oli 3,0% vas-

taajista ja taysin eri mielta 1,0%.

SHQS-laatujarjestelméan k&yttdonoton arvioi sujuneen jokseenkin hyvin 40,4%,
vastaajista 19,2%:n ollessa vaittdmén kanssa jokseenkin eri mielta. 34,3% ei ollut

vaittdman kanssa samaa eika eri mielta.

Vajaa kolmannes (30,3%) oli taysin tai jokseenkin samaa mielta siitd, etta itsearvi-
oinnin tekeminen oli ollut helppoa. Vastaajista 36,4% on jokseenkin ja 6,1% taysin
eri mielta eri mielt4 itsearvioinnin tekemisen helppoudesta. (Taulukko 4.)

Taulukko 4. Henkiloston nakemykset SHQS-laatujérjestelmastd, frekvenssit ja

prosenttiosuudet kaikista vastuksista

. .| Jokseen- | Eisamaa | Jokseen- | Taysin sa- .
rern Téaysin eri . . S . Ei vas-
Vaittdma s kin eri eikd eri | kin samaa maa
mielta . o o L tausta
mielta mielta mielta mielta
Olen kokenut SHQS
-laatujérjestelméan 1 21 29 35 13 0
kayttdonoton kuor-
mittavaksi 1,0 % 212% | 293% | 354% | 131% 0,0%
Koen SHQS -laatu-
jarjestelman kayt- 1 3 18 38 37 2
téonoton hyddyl-
liseksi 1,0 % 3,0% 182% | 384% | 37,4% 2,0 %
SHQS -laatujérjestel-
man kdyttdonotto on 1 19 34 40 4 1
sujunut mielestani
hyvin 1,0% 19,2 % 34,3 % 40,4 % 4,0 % 1,0%
Yksikon itsearvioin-
nin tekeminen on 6 36 25 28 2 2
mielesténi ollut help-
poa 6,1 % 36,4 % 25,3 % 28,3 % 2,0% 2,0%
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Vastausten moodi eli tyypillisin arvo oli 4 eli ”jokseenkin samaa mieltd”, lukuun

ottamatta vaittdméaa itsearvioinnin tekemisen helppoudesta, jossa moodi oli 2 eli

”jokseenkin eri mieltd”. Vastausten mediaanit eli keskimmadiset arvot olivat 3 eli

”ei samaa eikd eri mieltd”, lukuun ottamatta vaittamaa SHQS-laatujarjestelméan

kayttoonoton hyodyllisyydestd, jossa mediaani oli 4 eli ”’jokseenkin samaa mieltd”.

Matalin vastausten keskiarvo oli véittdmassa itsearvioinnin tekemisen helppou-

desta, jossa se oli 2,8. Korkein vastausten keskiarvo oli véittdmassa SHQS-laatu-

jarjestelman kayttoonoton hyodyllisyydestd, jossa se oli 4,1. (Taulukko 5.)

Taulukko 5. Henkiloston ndkemykset SHQS -laatujarjestelmasta, tilastolliset tun-

nusluvut
rern - . . N Kes- Keskiha-
Viittama n Minimi | Maksimi Moodi Mediaani Kiarvo jonta
Olen kokenut SHQS -
laatujarjestelmén kéyt- 99 1 5 4 3,00 3,38 0,997
toonoton kuormittavaksi
Koen SHQS-laatujérjes-
telmén kayttdénoton 97 1 5 4 4,00 4,10 0,884
hyodylliseksi
SHQS-laatujérjestelmén
kayttdonotto on sujunut 98 1 5 4 3,00 3,28 0,859
mielesténi hyvin
Yksikon itsearvioinnin
tekeminen on mielestani 97 1 5 2 3,00 2,84 0,986

ollut helppoa

Vastausvaihtoehdot: 1=tdysin eri mieltd; 2=jokseenkin eri mielt4; 3=ei samaa eika

eri mieltd; 4=jokseenkin samaa mieltd; 5=tdysin samaa mielta
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5.1.3 SHQS-laatujarjestelman kayttoonoton sijoittuminen henkil6ston

omaan ty6hon

Suuri osa (69,7%) vastaajista oli jokseenkin tai taysin sita mieltd, ettd laatujérjes-
telm& parantaa heidan tyonsa laatua. Jokseenkin tai taysin eri mielta vaittaman
kanssa oli 8,1% vastaajista.

Niukka enemmistd (53,3%) oli jokseenkin tai taysin sitd mieltd, etta laatujarjestel-
man kayttéonotto helpottaa omaa tydtd. Noin kolmannes (32,3%) vastaajista ei
osannut sanoa, helpottaako laatujarjestelmén kayttoonotto tyotd. Vastaajista 11,1%

oli jokseenkin tai taysin eri mielta vaittdméan kanssa.

Asiakaskeskeisyyden lisaantymisesta laatujarjestelman myota kysyttdessa 38,4%
oli jokseenkin samaa mieltd ja 11,1% tdysin samaa mieltd vaittdman kanssa. Jok-

seenkin eri mielté oli 19,2% vastaajista.

Noin puolet vastaajista (49,5%) oli jokseenkin tai tdysin samaa mielté siitd, etta
omassa tyoyksikossa on ollut saatavilla riittavasti tietoa itsearvioinnin tekemiseen.
Vajaa neljannes (24,2%) ei ollut véittdman kanssa samaa eika eri mielta ja niin

ikdan vajaa neljannes (23,2%) oli vaittdmén kanssa jokseenkin eri mielta.

Kysyttéessa sitd, ovatko vastaajat osallistuneet yksikkonsa itsearvioinnin tekemi-
seen, vastasi useampi kuin kolme neljésté (82,8%) osallistuneensa jonkin verran tai
paljon. Reilu kymmenesosa (12,2%) oli osallistunut oman yksikkonsé itsearvioin-

nin tekemiseen véhan tai ei lainkaan. (Taulukko 6.)
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Taulukko 6. SHQS-laatujdrjestelman sijoittuminen henkil6stén omaan ty6hon,

frekvenssit ja prosenttiosuudet kaikista vastauksista

R Taysin eri | Jokseenkin E'. samaa Jokseenkin | Téysin Ei vas-
Vaittdma mielta eri mielta eika eri samaa samaa tausta
mielta mielta mielta
Laatujarjestelman
kayttoonotto parantaa 1 7 21 44 25 1
tyoni laatua
1,0% 7,1 % 21,2 % 44,4 % 25,3 % 1,0 %
Laatujérjestelméan
kayttodnotto helpottaa 3 8 32 42 11 3
tyotani
3,0 % 8,1 % 32,3% 42,4 % 11,1 % 3,0%
Laatujérjestelméan
kayttdonotto lisaa
tyoni asiakaskeskei- 2 12 26 38 11 3
syytta
2,0% 19,2 % 26,3 % 38,4 % 11,1 % 3,0%
Yksikdssani on ollut
saatavissa riittavasti 2 23 24 40 9 1
tietoa itsearvioinnin te-
kemiseen
2,0% 23,2% 24,2 % 40,4 % 9,1 % 1,0 %
En lain- . En paI—" Jonkin ver- . Ei vas-
. Vahan jon enké Paljon
Olen osallistunut oman kaan shi ran tausta
yksikkdni itsearvioin- vahan
nin tekemiseen 6 6 5 38 44 0
6,1 % 6,1 % 51% 38,4 % 44,4 % 0,0 %
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Vastausten moodi oli kaikissa muissa kysymyksissd 4 eli ”jokseenkin samaa
mieltd”, lukuun ottamatta kysymysté itsearviointiin osallistumisesta, jossa moodi
oli 5 eli suurin osa ilmoitti osallistuneensa paljon. Vastausten mediaanit olivat 4
lukuun ottamatta véittaméaa tiedon saatavuudesta omaan yksikkdon itsearvioinnin
tekemisté varten, jossa mediaani oli 3,5. Korkein vastausten keskiarvo oli vaitta-
massa oman yksikon itsearviointiin osallistumisesta, jossa se oli 4,06. Matalin vas-
tausten keskiarvo oli vaittaméassa tiedon saamisessa yksikkoon itsearvioinnin teke-

miseen, jossa keskiarvo oli 3,32. (Taulukko 7.)

Taulukko 7. SHQS -laatujérjestelmén sijoittuminen henkiléstbn omaan tyohon, ti-

lastolliset tunnusluvut

Kes- Keskiha-

Vaittdma n Minimi | Maksimi Moodi Mediaani Kiarvo jonta

Laatujdrjestelmén kayt-
téonotto parantaa tyoni 98 1 5 4 4,00 3,87 0,915
laatua

Laatujérjestelméan kayt-
téonotto helpottaa tyo- 96 1 5 4 4,00 3,52 0,917
téni

Laatujérjestelmén kéyt-
téonotto lisdé tyoni asia- 96 1 5 4 4,00 3,39 0,999
kaskeskeisyytta

Yksikdssani on ollut
saatavissa riittavasti tie-
toa itsearvioinnin teke-

miseen

98 1 5 4 3,50 3,32 1,001

Olen osallistunut oman
yksikkdni itsearvioinnin 100 1 5 5 4,00 4,06 1,554
tekemiseen

Vastausvaihtoehdot: 1=tdysin eri mieltd; 2=jokseenkin eri mieltd; 3=ei samaa eika

eri mieltd; 4=jokseenkin samaa mielt; 5=tdysin samaa mielta
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5.1.4 Henkildston arviot omasta osaamisesta laadunhallinnassa

Vastaajista valtaosa (93,9%) oli jokseenkin tai tdysin samaa mielta siit4, ettd he
tietdvat mitd laatutyd tarkoittaa. Pieni osuus vastaajista (2%) oli véittdman kanssa

jokseenkin eri mieltd. Yksikaan vastaaja ei ollut taysin eri mielta.

Valtaosa (92,9%) vastasi olevansa jokseenkin tai tdysin samaa mielt4 siit4, ettd he
tuntevat jatkuvan kehittdmisen periaatteen. Pienehkd osa (5,1%) oli vaittdméan
kanssa jokseenkin eri mieltd. Yksikaan vastaajista ei ollut vaittaman kanssa taysin

eri mielta.

Vajaa kaksi kolmasosaa (60,6%) vastasi olevansa jokseenkin tai taysin samaa
mieltd siitd, ettd heilld on riittavasti tietoa SHQS-laatujérjestelmésta. Vajaa neljan-

nes (24,3%) oli vaittaman kanssa jokseenkin tai taysin eri mielta.

Yli puolet vastaajista (57,6%) oli jokseenkin tai tdysin samaa mielté siita, ettd heilla
on riittavat tiedot SHQS-laatujérjestelmén kayttdonoton aikataulusta. Reilu neljan-
nes (26,3%) oli vaittdman kanssa jokseenkin tai taysin eri mielta.

Useampi kuin nelja viidesta vastaajasta (81,8 %) oli jokseenkin tai tdysin samaa
mielta siitd, ettd he tietdvat miksi laatujarjestelma otetaan tulosalueella kayttoon.

Vajaa kymmenesosa (9,1%) oli véittdman kanssa jokseenkin tai téysin eri mielta.

Vajaa kaksi kolmasosaa vastaajista (61,7 %) oli jokseenkin tai tdysin samaa mieltd
siitd, ettd he tuntevat SHQS-laatujérjestelman kayttdonoton vaiheet. Reilu neljan-
nes (27,3%) vastaajista oli timéan vaittdman kanssa jokseenkin tai taysin eri mielta.
(Taulukko 8.)
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Taulukko 8. Henkilston arviot omasta osaamisesta laadunhallinnassa, frekvenssit

ja prosenttiosuudet kaikista vastauksista

Ei samaa

Taysin

VAittama Taysin | Jokseenkin ek eri Jokseenkin samaa Ei vas-
eri mieltd | eri mieltd .. | samaa mielta S tausta
mielta mieltd
Tiedan mita laatutyd 0 2 3 52 41 1
tarkoittaa 0,0 % 2,0 % 30% | 525% | 414% | 10%
Tunnen jatkuvan ke- 0 5 2 58 34 0
hittdmisen periaatteen
0,0 % 51% 2,0% 58,6 % 34,3 % 0,0 %
Minulla on riittavasti
tietoa SHQS -laatujar- 9 15 15 42 18 0
Jestelmasta 9,1% 15,2 % 15,2 % 42,4 % 18,2 % 0,0 %
Minulla on riittavat
tiedot SHQS -laatujar- 9 17 16 35 22 0
jestelmén kayttoon-
oton aikataulusta 9,1 % 17,2 % 16,2 % 35,4 % 22,2 % 0,0%
Tiedan, miksi laatujar- 4 5 9 47 34 0
jestelmé otetaan kéyt-
t60n tulosalueella 4,0% 51% 9,1% 475 % 34,3 % 0,0%
Tunnen SHQS -laatu- 10 17 10 46 15 1
jarjestelman kayttoon-
oton eri vaiheet 10,1 % 17,2 % 10,1 % 46,5 % 15,2 % 1,0 %
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Kaikkien véittdmien vastausten moodit ja mediaanit olivat 4. Vastausten korkein
keskiarvo oli vaittaméassa laatutyon tarkoituksen tietamisesta (4,35). Matalin kes-
kiarvo (3,4) oli vaittaméssa SHQS-laatujarjestelman eri vaiheiden tuntemisesta.
(Taulukko 9.)

Taulukko 9. Henkil6ston arviot omasta osaamisesta laadunhallinnassa, tilastolliset

tunnusluvut

Kes- Keskiha-

Vaittama n Minimi | Maksimi | Moodi | Mediaani - ;
kiarvo jonta
Tiedan mitd laatuty6 | 4q 2 5 4 4,00 4,35 0,644
tarkoittaa
Tunnen jatkuvan kehit- 99 2 5 4 4,00 422 0,722

tdmisen periaatteen

Minulla on riittavasti
tietoa SHQS -laatujar- 99 1 5 4 4,00 3,45 1,214
jestelmasta

Minulla on riittévat tie-
dot SHQS -laatujérjes-
telmén kayttdonoton
aikataulusta

99 1 5 4 4,00 3,44 1,263

Tiedan miksi laatujar-
jestelmd otetaan kayt- 99 1 5 4 4,00 4,03 1,005
to6n tulosalueella

Tunnen SHQS -laatu-
jarjestelmén kayttdon- 98 1 5 4 4,00 3,40 1,233
oton eri vaiheet

Vastausvaihtoehdot: 1=tdysin eri mieltd; 2=jokseenkin eri mielt4; 3=ei samaa eika

eri mieltd; 4=jokseenkin samaa mielt4; 5=tdysin samaa mielta
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5.2 Haastattelututkimuksen tulokset
5.2.1 SHQS-laatujarjestelman kayttéonoton aikana kaytetyt keinot

Haastatteluissa haastateltavien esiin nostamat teemat SHQS-laatujérjestelmén kéyt-
toonotossa kéytetyisté keinoista olivat ajankayttd, vastuunjako, asiakasnédkokulma,
kehittdmiskohteiden tunnistaminen, tuen saaminen sekd itsearvioinnin materiaalin

hyodyntaminen.

Ajankaytosta puhuttaessa haastatteluissa kavi ilmi, etté joissain yksikoissé itsearvi-
oinnin tekemiselle oli varattu omat ajankohdat. Jossain itsearviointia oli haastatel-
tavan arvion mukaan tehty osissa ainakin 5-10 kertaa, ja tdma jakso oli kestényt
useamman kuukauden. Yksi haastateltavista kertoi, ettd heidan yksikosséén itsear-
vioinnin tekemiseen oli kaytetty yhteisia kokousaikoja seka joutoaikaa. Téassa yksi-
kdssa itsearviointi oli tehty pienissa paloissa, ja yhden kokoontumisen kesto oli ol-
lut puolesta tunnista tuntiin. Yksi haastateltavista kertoi, ettd yksikossé oli tydstetty

itsearviointia pari isompaa kokonaisuutta kerrallaan.

Kun haastateltavat puhuivat vastuunjaosta, yksi haastateltava kertoi, ettd hanen yk-
sikdsséan laatuvastaavat olivat tuoneet kasiteltavat asiat yksikkoon. Kyseisessa yk-
sik0ssé laatuasioiden eteenpdin vieminen oli haastateltavan mukaan ollut esimies-
painotteista. Erddssa yksikossa itsearvioinnin ensimmainen, johdon nékdkulmaa
painottava osuus oli tehty yhteistydssa yksikon laatuvastaavan, lahiesimiehen ja
palveluyksikkdjohtajan kesken. Muut osiot oli tehty koko henkildston voimin kah-
den kehittdmispéivan aikana. Eréds haastateltava kertoi olleensa itsearvioinnin ai-
kana ainoa vakituinen tyontekija yksikodssaan, ja sen vuoksi vastuu laatutydsté oli
jaanyt suurelta osin hénelle, eik& vastuuta ollut pystytty jakamaan. Kyseisessé yk-
sikdssa laatuasioita oli kasitelty tiimipalavereissa. Yksi haastateltava kertoi, ettd
laatuasiat olivat olleet hdnen yksikdssdén esimiehen ja laatuvastaavien vastuulla.
Kuitenkin yksikosséa oli tehty yhteistyota laatuasioissa koko henkildkunnan kanssa
jasuurin osa laatutyosta oli tehty koko henkilékunnan voimin, osittain kolmen hen-
gen pienryhmissé. Suurin osa laatutydsta on ollut haastateltavan mukaan sitd, etta

on saanut koko henkilékunnan paikalle, jotta asioita on voitu kayda lapi. Hanen
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mukaansa jokaista henkilokunnan jasentd oli kuultu laatuasioissa. Kaikki itsearvi-
oinnin kohdat oli kédyty tassé yksikossa henkilokunnan kanssa lapi, osa itsearvioin-

nista oli ollut johdon esitayttamaa.
" jokaista henkilokunnan jdsentd on kuultu siind”

Keskusteltaessa asiakasnakokulmasta, kertoi yksi haastateltavista, ettd yksikon
asukkaat eivat ole olleet mukana laatutydssd. Han kertoi, etta jos asiakkailta tulee
ideoita ja ehdotuksia, tehdaan niistd kooste ja niita pyritdan toteuttamaan. YKksi
haastateltavista kertoi, ettd ainakaan sen hetkisessd vaiheessa asiakkaita ei ollut
otettu mukaan laatuty6hon. Yhdessé yksikdssa asiakkailta oli kysytty laadusta, ja

siitd mita asiakkaat haluaisivat tehda toisin, mutta mitdan ei ollut dokumentoitu.

“mitddn ei ole dokumentoitu...on sitd kysytty...ettd onko timd laadukasta ja mitd

asiakkaat haluaa tehdd toisin”

Kehittdmiskohteiden tunnistamisesta yksi haasteltavista kertoi, ettd hanen yksikos-
séan oli valittu kolme kehittdmiskohdetta. Téassa yksikdssa kehittdmiskohteiden
Ioytdminen oli lahtenyt yksikon sisaltd. Toinen haastateltava kertoi, ettd yksikossé
oli tehty paljon niin asiakkaisiin liittyvid dokumentteja kuin prosessien kuvauksia-
kin. Erds haastateltava kertoi, ettd kehittdmiskohteiden I6ytdminen vaatii itsearvi-
oinnin soveltamista omaan tyéhon. Hanen yksikdssaan oli alettu tekemaén kehitta-

mistydna perehdytyskansiota.
“se ldhti...yksikostd sisdltd se kehittimiskohteiden [oytdminen”

Keskusteltaessa laatuty6hon saadusta tuesta, kertoi erés haastatelluista, etta heilla
ei ollut ollut yksikossa lainkaan esimiestd, jolta olisi voinut saada tukea laatutyo-
hon. Erés haastateltavista mainitsi tarkedksi tueksi laaturyhman kokoukset, joissa
asiat olivat selkiytyneet ja oli ndhnyt, missa muut yksikot laatutydssa menevat.
Kaikki haastateltavat kertoivat laatukoordinaattorin tuen olleen térkea.

Itsearvioinnin materiaalien hyodyntdmisestd oli erds haastateltavista sitd mieltg,

ettd materiaali oli aika kattava. Toinen haastateltava mainitsi, ettd itsearvioinnin
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kriteerit olivat aika selkeitd. Yksi haastateltava kertoi, ettd osaa itsearvioinnin koh-
dista oli hankalaa ymmartaa siitd ndkokulmasta, ettd mita ne kaytannossé tarkoitta-
vat. Kuitenkin han uskoi, ettd seuraavassa itsearvioinnissa ne olisi jo helpompaa

ymmartaa.

5.2.2 SHQS-laatujarjestelman kayttéonoton aikana toimivaksi havaitut kei-

not

Haastattelussa haastateltavien esiin nostamat teemat SHQS-laatujarjestelman kéyt-
toonoton aikana toimivaksi havaituista keinosta olivat itsearvioinnin toteuttaminen
toimivalla tavalla, laatuvastaavan vastaaminen tietyista tehtavista yksin, kehitta-

mistydn eteneminen helpoista vaikeampiin seka kaytannonlaheisyys.

Keskusteltaessa itsearvioinnin toteuttamisen toimivista tavoista, kertoi yksi haasta-
teltava, ettd laatupalaverit ja séhkopostiviestittely muiden yksikdiden kanssa olivat
olleet toimivia. Hanen mielestaan itsearviointi itsessadn oli toimiva ja selked. Ha-
nen mielestaan oli hyva, ettd saanndéllisin valiajoin pitaéd pysahtya vastaamaan esi-
tettyihin kysymyksiin ja miettimdan, mihin yksikkd pyrkii. Toinen haastateltava
kertoi, ettd tyOyhteisossa koettiin hyvaksi, ettd kaikki saivat osallistua itsearvioin-
tiin. Erés haastateltava kertoi, etta oli parempi, etta itsearviointi toteutettiin pienisséa
osissa, koska koko paivéa sita ei jaksaisi tehdd. Han oli myds sitd mieltd, etta oli
hyvd, ettd itsearviointi kaytiin jarjestelmallisesti 1api, ja ettd vaikeat kysymykset

voitiin tarvittaessa ohittaa ja niihin voitiin palata my6hemmin.

Erés haastateltava oli sitd mieltd, ettd kdytdnnon jarjestelyiden kannalta oli hyvé
vaihtoehto, ettd laatuvastaavastaavat vastasivat tietyista tehtavista yksin. Naita teh-
tavié olivat esimerkiksi yksikdiden valitsemien kehittdmiskohteiden eteenpéin vie-

minen.
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Yksi haastateltava kuvasi toimivaksi menetelméksi kehittdmistydn etenemisen hel-

poista vaikeampiin. Alkuun oli otettu sellaisia tehtévia, joissa paasi hyvin vauhtiin.

sitten alkuun otettiin sellasia kehittdmiskohteita missa ... paasee helposti vauh-

tiin”

Kéytannonl&heisyydesté yksi haasteltava oli sitd mieltd, ettd asioista puhuminen
positiiviseen savyyn ja asioiden esittaminen kaytannonlaheisesti helpottaa kéytan-
non tyotd. Toinen haastateltava oli sitd mieltd, ettd laatuasioiden pitéisi ymmaértaa

liittyvan vahvasti omaan tyohon.

5.2.3 Jatkuvan kehittamisen toteutuminen yksikdissa

Haastattelussa haastateltavien esiin nostamat teemat olivat seuraavat: olemassa ole-
van kehittdmisen systematisointi on kdynnistynyt, jatkuva kehittdminen oli jo ollut
systemaattista, henkilokunnan suhtautuminen jatkuvaan kehittdmiseen seka etta ke-

hittaminen on arvovalinta.

Haastateltavista yksi kertoi olemassa olevan kehittdmisen systematisoinnin nako-
kulmasta, ettd hadnen yksikosséan oli kerétty satunnaista asiakaspalautetta, mutta ei
systemaattisesti. Han kertoi, ettd yksikdssa ei ollut aikaisesmmin ollut systemaattista
jatkuvaa kehittdmista. Kéaytannon tasolla oli havaittu muutostarpeita ja niihin oli
vastattu korjaamalla omaa toimintaa, mutta dokumentointia tai kirjaamista kehitta-
miskohteista ei ollut. Toinen haastateltava kertoi, ettd hanen yksikdssaan arviointi
oli aiemmin ollut aika vahdista. Erds haastateltava kertoi, ettd hanen yksikosséén ei

ollut aikaisemmin ollut kehittdmisen aikatauluttamista.

’

" me jossain kohtaa pysdihdyttiin ja mietittiin ettd mitd tddlld kukakin tekee ja ettd

miksi me tehdaan nain”’
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Jatkuva kehittaminen oli jo ollut systemaattista joissain yksikoissa. Eréassa yksi-
kdssa pyrittiin kerran parissa kuukaudessa jarjestdimaan henkilokunnan tiimeja,
joissa kasiteltiin, onko toimittu tarkoituksenmukaisesti ja onko jotain muutosta kai-
paavia asioita ja pyritdén tarvittaessa muuttamaan kéytantoja. Toinen haastateltava
kertoi, ettd hanen yksikdssaan viikkokokouksissa on otettu esiin asioita, joita voi-

taisiin tehda toisin.

Henkil6kunnan jatkuvaan kehittdmiseen suhtautumisen nakoékulmasta yksi haasta-
teltava kertoli, ettd hdnen yksikdssadn oli positiivinen ilmapiiri laatuty6té kohtaan.
Toinen haastateltava totesi, ettd yksikdssa on ollut aina kehittava tyoote.

Haastatteluissa kavi myds ilmi, ettd kehittdminen on arvovalinta. Erdédssé yksikosséa
jatkuva kehittdminen ja palvelun eteenpéin vieminen oli yksi yksikon arvoista, josta
saannollisesti muistutettiin henkilokunnalle. Haastateltava oli sitd mielt4, etta han
oli itse omalla olemisellaan ja asenteellaan tuonut muutosta jatkuvaan kehittami-
seen suhtautumiseen yksikdssa. Toinen haastateltava kertoi, etta jatkuva kehittami-
nen ja laatuty® tuntuu ylimaaraiselta tyolta, joka tehdadn oman péivittdisen tyon
lisaksi. Kuitenkin henkilokunnan térkeiksi kokemia asioita alettiin mielelld&n ke-

hittamaan.

“se tuntuu ylimddrdiseltd tyoltd, mutta asiat, jotka koetaan omikseen ja saavat

kannatusta, niin kyllahan niita ruvetaan kehittdmaan ”
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6 POHDINTA

6.1 Tutkimustulosten tarkastelu
Kyselyn tulosten tarkastelu

Kyselyssa haettiin ensiksi vastausta tutkimuskysymykseen, millaisia nakemyksia
henkilostolla on SHQS-laatujarjestelmasta. Tata tutkimuskysymysta koskevia vait-
tdmia kyselyssa oli yhteensé neljd. Vastaukset jakautuivat siten, ettd kaikissa véit-
tdmissé vastauksia tuli viisiportaisessa asteikossa vaihteluvalilla 1-5. Valtaosa koki
SHQS-laatujarjestelmén kayttddnoton taysin tai jokseenkin hyodylliseksi. Tama
kertoo siitd, ettd laatujarjestelmélle ja tydn laadun systemaattiselle kehittamiselle
on ollut organisaatiossa tarvetta. Todennakdisesti myds henkildstolle suunnattu
viestintd laatujarjestelmén tarkoituksesta on ollut ainakin suurelta osin onnistu-
nutta, jolloin henkilékunta on ymmartanyt ne hyddyt, joita laatujarjestelma ja tyon
systemaattinen kehittdminen tuovat tullessaan. Huolimatta siitd, ettd kayttoonotto
on koettu hyodylliseksi, koettiin kuitenkin kayttdonottoprosessi jossain maarin
kuormittavaksi. Suuri osa vastaajista oli myos eri mielta siitd, ettd itsearvioinnin
tekeminen olisi helppoa. Tdma johtunee siitd, ettd otettaessa laatujarjestelmaé kayt-
toon ja tehdessa oman toiminnan itsearviointia ensimmaista kertaa, voi se tuntua

kuormittavalta, haastavalta ja osin myds ylimaaraiseltakin tyolta.

Kyselyssa haettiin toiseksi vastausta tutkimuskysymykseen, miten SHQS-laatujar-
jestelmén kayttoonotto sijoittuu henkiléston omaan tyéhon. Tata tutkimuskysy-
mysté koskevia véittdmia kyselyssé oli yhteensa viisi. Vastaukset jakautuivat siten,
etté kaikissa vaittamissé vastauksia esiintyi viisiportaisessa vaihteluvélilla 1-5. Val-
taosa vastaajista kertoi osallistuneensa oman yksikkonsa itsearvioinnin tekemiseen
joko paljon tai jonkin verran. Tama johtuu todennakdisesti siitd, etta kyselyyn ovat
ehké vastanneet padosin ne, jotka muutenkin ovat kiinnostuneet laatutyosta ja ak-
tiivisia sen suhteen. Suuri osa vastaajista oli jokseenkin tai taysin sitd mielta, etta
laatujarjestelmén kayttoonotto parantaa oman tyon laatua. Tama tulos kertonee
siitd, ettd viestinté laatujarjestelmén merkityksesta organisaation toiminnan tehos-

tumiselle ja siten my0s yksittdisen tyontekijan tyon laadun parantumiselle on on-
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nistunut. Toisaalta tulokseen on saattanut vaikuttaa myos se, ettd kyselyyn vastan-
neet saattavat olla kiinnostuneempia ja myds perehtyneempid laatujarjestelman

merkitykseen ja vaikutukseen tyon laatuun.

Kyselyssa haettiin kolmanneksi vastausta tutkimuskysymykseen, millaiseksi hen-
kilostd arvioi oman osaamisensa laadunhallinnasta. Tata tutkimuskysymysté kos-
kevia vaittamia kyselyssé oli yhteensé kuusi. Neljassa kyselyn vaittdmassa vastauk-
sia esiintyi viisiportaisessa asteikossa vaihteluvalilla 1-5. Kahdessa véittdmassa
vaihteluvali oli 2-5. Henkil6sto koki padosin omaavansa hyvan osaamisen laadun-
hallinnasta. Erityisen hyvin henkildsto koki tietdvansa, mité laatutyo tarkoittaa seké
tuntevansa jatkuvan kehittdmisen periaatteen. Suuri osa vastaajista koki myos
omaavansa riittavasti tietoa SHQS-laatujarjestelméastd, seka SHQS-laatujarjestel-
man kayttoonoton eri vaiheista sekd aikataulusta. Tama mahdollisti voi viitata sii-
hen, ettd kyselyyn ovat ehka vastanneet sellaiset henkil6t, jotka ovat olleet kiinnos-
tuneita SHQS-laatujarjestelmasta ja kayttoonottoprosessista. Toisaalta vastaukset
kertovat myos siitd, ettd asiasta kiinnostuneille on ollut tarjolla tietoa niin SHQS-

laatujdrjestelmastd kuin itse kayttdonottoprosessistakin.

Kyselyn vastausprosentti (22,2) oli matala, ja siten tutkimuksen tulokset eivét ole

yleistettavissa. Tutkimus tuotti kuitenkin uusia mielenkiintoisia tuloksia.

Haastattelututkimuksen tulosten tarkastelu

Haastattelututkimuksella haettiin ensiksi vastausta siihen tutkimuskysymykseen,
mitd keinoja SHQS-laatujérjestelman kayttéonottoprosessin aikana on kaytetty.
Haastatteluissa kavi ilmi, ett& eri yksikoissa oli lahdetty toteuttamaan laatujérjestel-
man kayttéonottoprosessin ensimmaista vaihetta, eli yksikon itsearviointia, hieman
eri ndkokulmista. Joissakin yksikoissa itsearvioinnin kriteeristd oli jaettu pienem-
piin osiin, joita k&siteltiin noin tunnin mittaisissa henkilékunnan kokoontumisissa.
Toisissa yksikoissa taas oli itsearvioinnin tekemiselle varattu kokonaisia kehitta-
mispaivid, joissa Kriteeristod kaytiin l&pi isommissa kokonaisuuksissa. Itsearvioin-

nissa esiin nousseiden, yksikoiden itse valitsemien kehittdmiskohteiden eteenpain
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vieminen jai kaikissa haasteltavien yksikoissé padasiassa esimiesten ja laatuvastaa-
vien vastuulle. Kunkin yksikon toimintatavan valinnasta vastasivat niin ikaan péaa-
osin esimiehet ja laatuvastaavat. Tama kertoo siita, ettd laatutyon aloittaminen ja
laatujarjestelman kayttoonoton eteenpdin vieminen on ollut paljolti esimiesten ja
laatuvastaavien varassa, ja siten laatujarjestelmén kayttdonoton onnistumisen Kriit-

tinen kohta on ollut laatuvastaavien toiminnan onnistumisessa.

Asiakasndkokulmaa laatujarjestelman kayttoonoton alkuvaiheessa ei ollut juuri
hyodynnetty haastateltavien yksikdissa. Asiakkaiden nakdkulman tuominen enem-
méan mukaan laatuty6hon voisi monipuolistaa ja tehostaa yksikoissé tehtavaa laatu-
tyotéd. Talloin saataisiin suoraan palvelun kayttajien mielipide siitd, kuinka palvelu

on heidan mielestaan toiminut ja vastannut asiakkaiden odotuksia ja tarpeita.

Laatukoordinaattorin tuki tuli esille useiden haastatteluiden yhteydessa tarkeana
asiana, kun laatuty6ta alettiin yksikoissa tekemaén. Jonkin verran haastateltavat pu-
huivat my0s toisilta yksikoiltd saadusta vertaistuesta, mutta tamékin tuki tuli paa-
osin laatukoordinaattorin valitykselld ja laatuvastaaville pidetyisté laaturyhman ko-

kouksista.

Jatkuvan kehittdmisen toteutumisesta keskusteltaessa nousi monen haastateltavan
puheenvuoroissa esille, ettd kehittdmistoimenpiteitd ja oman toiminnan arviointia
oli kylla tehty aiemminkin monessa yksikdssa, mutta kehittdminen ei ollut ollut
systemaattista. Esimerkiksi asiakaspalautetta oli kerdtty, mutta palautteen hyddyn-
tdminen ei valttdmatta ollut ollut tehokasta. Kehittdmistoimenpiteilld ei mydskaan
aiemmin ollut ollut tarkkoja aikatauluja, suunnitelmia ja vastuuhenkilditd. Haasta-
teltavat pitivatkin padasaantoisesti hyvéana asiana, ettd kehittdminen tuli laatujarjes-
telmén kayttoonoton myotd systemaattisemmaksi ja suunnitelmallisemmaksi. Osa
haastateltavista oli sitd mieltd, ettd heidan yksikdsséan laatutyon kaynnistyminen
oli lisdnnyt positiivista ilmapiirid, mutta osa oli sitd mieltd, ettd henkilokunta aina-
Kin joiltain osin koki laatutyén ylimééaraisena rasitteena oman tyon lisaksi, eik& néh-
nyt laatujarjestelman tuovan suurta hyotyd omaan tyéhonsa. Huolimatta siitd, etta
organisaatiossa kehittdmissuunnittelijan ja laatuvastaavien toimesta toteutettu vies-
tintd laatujérjestelmaan liittyen on paosin ollut onnistunutta, on mahdollista, ett4

tietoa ei ole aina haluttu ottaa vastaan, vaikka sita olisi ollut saatavilla. Tama voi
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mahdollisesti johtua siita, ettd henkil6sto ei ole kaikilta osin ollut valmista ottamaan

vastaan laatujarjestelman kayttéonoton mukanaan tuomia muutoksia.

Haastattelututkimuksella haettiin toiseksi vastausta siihen tutkimuskysymykseen,
mitk& laatujarjestelmén kayttoonoton keinot ovat toimivia. Haastatteluissa esille
nousivat haastateltavien kokemukset siité, ettd yksikoiden itsearviointi itsessadn
koettiin hyvaksi ja tarpeelliseksi. Oman yksikon toiminnan peilaamista suhteessa
niihin paadmaariin, ei monessa yksikdssa ollut aiemmin paljon tai ainakaan syste-
maattisesti tehty. Useassa tapauksessa koettiin toimivimmiksi keinoiksi laatujérjes-
telman kayttoonotossa sellaiset keinot, jotka henkilokunta ottaa parhaiten vastaan.

Toimivaksi keinoksi yksikdiden valitsemien kehittdmiskohteiden tyéstdmisessé ko-
ettiin se, ettd ensimmaisiksi kehittdmiskohteiksi valittiin helpompia kohteita ja sit-
ten siirryttiin mydhemmin vaikeampiin. Tall6in muutosvastarinta lieneekin pie-
nempéd, koska ensimmaiset muutokset toimintatavoissa ovat pienid ja helppoja.
Laatu- ja kehittdmistyon vakiinnuttua voidaan siirtya haastavampiin ja suurempiin
muutoksiin toimintatavoissa. Samankaltainen ajattelu koettiin hyvéksi myés toimi-
vana laatujarjestelman kayttéonoton keinona, jossa laatutydta tuodaan henkilokun-

nalle kaytannonlaheisemmaksi ja helpommin ymmarrettavaksi.

Haastattelututkimuksen otoskoko jéi pieneksi. Tutkimuksella saatiin kuitenkin

uutta tietoa, jota kohdeorganisaatiossa voidaan kayttaa.

6.2 Johtopaatokset ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimustulosten perusteella tehtiin seuraavat johtopaatokset:

- Henkildstolla oli tassé tutkimuksessa padosin hyvat tiedot laadunhallin-
nasta ja SHQS-laatujarjestelmasta

- Laatujarjestelman kayttoonotto oli toteutettu eri yksikoissa yksilollisin ta-
voin

- Laatuvastaavien ja laatukoordinaattorin rooli laatutyén eteenpdin viemi-

sessa on suuri
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- Kehittdmistyon sitominen henkilokunnan kaytdnndn tyohon helpottaa hen-
kilokunnan laatujarjestelman merkityksen ymmartamista

- Kehittdmistyo6ta tehdéén jossain maarin myods ilman kaytdssa olevaa laatu-
jarjestelmad, mutta laatujarjestelma tekee tyon kehittdmisesta systemaatti-
sempaa

- Positiivinen suhtautuminen jatkuvaa kehittdmistd kohtaan on tarkeéa laatu-
jarjestelman kayttéonotossa

- Tama tutkimus tuotti tarkedd tietoa SHQS-laatujérjestelmén kayttoonotto-
prosessista sosiaalityd ja perhepalvelut -tulosalueella. Kuitenkin matalan

vastausprosentin (22,2%) vuoksi tulosten yleistettavyys on rajoitettu.

Jatkotutkimusaiheiksi ehdotetaan seuraavia aiheita:

- Miten hyvin tdman tutkimuksen kohdeorganisaation laatujarjestelma ja jat-
kuva kehittdminen ovat vakiintuneet osaksi tyotéa
- Miten asiakasnakdkulmasta voisi hyotya tdman tutkimuksen kohdeorgani-

saation tyon laadun parantamisessa
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LITE1

TUTKITTAVAN TIEDOTE Vaasa 23.10.2018

Hyvé sosiaalityo ja perhepalvelut -tulosalueen tyontekija.

Opiskelen ylemp&an ammattikorkeakoulututkintoon johtavassa sosiaali- ja terveys-
alan johtamisen ja kehittdmisen koulutusohjelmassa ja teen opinnaytetydssani tut-
kimuksen SHQS -laatujarjestelman kéayttéonotosta sosiaalityd ja perhepalvelut -tu-
losalueella. Tutkimuksen tarkoituksena on kuvailla vuosien 2018 ja 2019 aikana
tapahtuvaa SHQS-laatujarjestelmén kayttéonottoa Vaasan kaupungin sosiaali- ja
terveystoimessa, sosiaalityd ja perhepalvelut -tulosalueella. Tutkimuksen ensim-

maisessa vaiheessa teen kyselyn kaikille tulosalueen tyontekijoille.

Kutsun teidat osallistumaan tédhan kyselyyn. Tutkimuksen tekemiseen on saatu tu-
losaluejohtajalta asianmukainen lupa ja kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista.
Antamanne tiedot kasitelladn nimettdmana ja taysin luottamuksellisesti. Aineistoa
analysoidaan tilastollisin menetelmin, eivatka yksittaisen henkilon vastaukset il-
mene tuloksista. Kyselylomakkeessa on taustatietokysymyksid sekd kysymyksia
koskien laatujérjestelmén kayttdonottoprosessia.

Kysely on kertaluonteinen ja aineisto havitetadn tulosten raportoinnin jalkeen. Vas-
taamiseen kuluu aikaa noin 5 minuuttia. Pyydan ystavallisesti vastaamaan siihen
16.11.2018 mennessa.

Opinndytetyon ohjaajana toimii Hanna-Leena Melender Vaasan ammattikorkea-
koulusta, puh. 040 482 6037. Opinnaytetyo tullaan julkaisemaan Theseus-tietokan-

nassa jonka osoite on www.theseus.fi.

Ystavallisin terveisin,

Teemu Gullman, puh. 050 354 2948
Sosionomi, YAMK -opiskelija , Vaasan ammattikorkeakoulu


http://www.theseus.fi/
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LIITE2
KYSELYLOMAKE

SHQS -laatujarjestelman kayttoonotto sosiaalityd ja perhepalvelut -tulosalu-

eella.

Ole hyvd ja vastaa seuraaviin taustatietokysymyksiin valitsemalla sinulle parhaiten

sopiva vaihtoehto klikkaamalla vaihtoehdon edessé olevaa ympyraa.
Taustatiedot

1. Mika on sukupuolesi?
1. Nainen
2. Mies
3. Muu

. Miké on korkein koulutuksesi?
. Sosiaalitydntekija

. Sosionomi

. Sairaanhoitaja

. Lahihoitaja

aa B~ W N P DN

. Muu, mika:

. Miké on tyokokemuksesi vuosina?
. Alle 10 vuotta

. 10-20 vuotta

. Yli 20 vuotta

w N P W

. Milla palvelualueella tyoskentelet?
. Tyoikéisten palvelut

. Lasten ja perheiden palvelut

. Lapsi- ja perhesosiaalityd

. Aikuisten sosiaality0

. Hallinto

o O A W DN P B~

. Muualla, missa?




5. Oletko tydssasi esimiesasemassa?

1. Kylla
2. En

45
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SHQS -laatujarjestelman kayttéonottoa koskevat kysymykset

Seuraavassa esitetadn erilaisia laatujéarjestelman kayttoonottoon liittyvia vaittamia.
Valitse kuhunkin sinun ndkemystasi parhaiten kuvaava vaihtoehto klikkaamalla

vaihtoehdon edessa olevaa ympyraa.

6. Tiedan mita laatutyo tarkoittaa

Tdysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta

Jokseenkin eri mieltd

o B~ WD e

Taysin eri mielta

7. Tunnen jatkuvan kehittdmisen periaatteen

Tdysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta

Jokseenkin eri mielta

o kB WD

Taysin eri mieltd
8. Olen osallistunut oman yksikkoni itsearvioinnin tekemiseen

Paljon

Jonkin verran

En paljon enka vahan
Véahén

En lainkaan

o b~ w0 D
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9. Olen kokenut SHQS -laatujarjestelman kayttoonottamisen kuormittavaksi

o B~ w0 D

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielt4
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielté

10. Minulla on riittavasti tietoa SHQS -laatujarjestelmasta

o B~ WD e

Tdysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

11. Minulla on riittavat tiedot SHQS -laatujarjestelman kayttéonoton aika-

taulusta

o r e

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielt4

12. Koen SHQS -laatujarjestelman kayttoonoton hyodylliseksi

o B~ w0 D

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielt4
Jokseenkin eri mieltd

Taysin eri mieltd
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13. Laatujarjestelman kayttoonotto parantaa tyoni laatua

o B~ w0 D

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielt4
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielté

14. Laatujarjestelman kayttoonotto helpottaa tyotani

o B~ WD e

Tdysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

15. Laatujarjestelman kayttoonotto lisad tyoni asiakaskeskeisyytta

o > 0w DN

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mieltd

Taysin eri mielta

16. SHQS -laatujarjestelman kayttoonotto on sujunut mielestani hyvin

o~ w0 D

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielt4
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta
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17. Yksikon itsearvioinnin tekeminen on mielestani ollut helppoa

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta

Jokseenkin eri mielta

o B~ w0 D

Taysin eri mielté
18. Yksikdssani on ollut saatavissa riittavasti tietoa itsearvioinnin tekemiseen

Tdysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta

Jokseenkin eri mieltd

o B~ WD e

Taysin eri mielta
19. Tiedan miksi laatujarjestelma otetaan kayttoon tulosalueella

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta

Jokseenkin eri mielta

o > 0w DN

Taysin eri mielta

20. Tunnen SHQS -laatujarjestelman kayttoonoton eri vaiheet

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mieltad

Jokseenkin eri mielta

o r w0 DN e

Taysin eri mielt4

Kiitos vastauksestasi.
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LITE 3

TUTKITTAVAN TIEDOTE Vaasa 1.12.2018

Hyvaé sosiaalityd ja perhepalvelut -tulosalueen tyontekija.

Opiskelen ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon johtavassa sosiaali- ja terveys-
alan johtamisen ja kehittdmisen koulutusohjelmassa ja teen opinndytetydssani tut-
kimuksen SHQS -laatujarjestelman kéayttéonotosta sosiaality0 ja perhepalvelut -tu-
losalueella. Tutkimuksen tarkoituksena on kuvailla vuosien 2018 ja 2019 aikana
tapahtuvaa SHQS-laatujarjestelmén kayttéonottoa Vaasan kaupungin sosiaali- ja
terveystoimessa, sosiaality0 ja perhepalvelut -tulosalueella. Tutkimuksen toisessa

vaiheessa haastattelen yksikoiden laatuvastaavia.

Kutsun teidat osallistumaan haastatteluun, joka koskee laatujérjestelméan kayttoon-
ottoa omassa yksikdssasi. Tutkimuksen tekemiseen on saatu tulosaluejohtajalta asi-
anmukainen lupa ja haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista. Tiedot kasitel-
l4&n nimettdméana ja taysin luottamuksellisesti. Haastatteluaineiston analysoinnin
jalkeen yksittaisia haastateltavia ei voida tunnistaa tuloksista. Haastattelut tullaan
nauhoittamaan, mikéli annatte siihen luvan. Haastattelun kesto on teisté riippuen

arviolta 15-20 minuuttia. Tulosten raportoinnin jalkeen aineisto havitetaan.

Opinndytetyon ohjaajana toimii Hanna-Leena Melender Vaasan ammattikorkea-
koulusta, puh. 040 482 6037. Opinnaytetyd tullaan julkaisemaan Theseus-tietokan-

nassa jonka osoite on www.theseus.fi.

Ystavallisin terveisin,

Teemu Gullman, puh. 050 354 2948

Sosionomi, YAMK -opiskelija , Vaasan ammattikorkeakoulu


http://www.theseus.fi/

LIITE4

o1

HAASTATTELUTEEMAT

1. Kuvaile mitd kdyttoonoton keinoja olet kayttanyt SHQS -laatujérjestelmén

kayttoonoton aikana.

a.

Kuvaile miten laajasti itsearviointiin on otettu mukaan koko henki-
|6st6?

Miten olette yksikdssasi toteuttaneet itsearvioinnin kaytannossa?
Onko itsearviointi tuntunut haastavalta? Jos kyll&, mitka asiat ovat
tuottaneet haasteita?

Kuvaile kuinka olette omassa yksikossasi lahteneet kehittdméan
yksikon toimintaa itsearvioinneissa esille nousseiden kehittamis-
kohteiden pohjalta

Oletteko saaneet riittavasti tukea itsearvioinnin tekemiseen ja yksi-
kon toiminnan kehittdmiseen itsearvioinnin pohjalta oman yksikon
ulkopuolelta? Jos kylla, kuvaile kenelté olette saaneet tukea? Min-
kalaista tuki on ollut? Jos ei, niin kuvaile minkalaista tukea olisitte
tarvinneet.

Miten asiakkaat ovat osallistuneet yksikkosi laatutyohon?

2. Kuvaile mitka laatujérjestelmén kayttoonoton keinot ovat toimivia.

3. Miten arvioit jatkuvan kehittdmisen toteutuvan yksikossasi?

a. Kuvaile miten yksikdssasi on toimittu aiemmin jatkuvan kehittami-

sen periaatteiden mukaan? Milla tavoin yksikdssasi on arvioitu
omaa toimintaa aiemmin? Mihin toimenpiteisiin arviointi on johta-
nut?

Kuvaile, miten yksikossasi suhtaudutaan toiminnan kehittdmiseen

itsearvioinnin perusteella?
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LIITES

SUOSTUMUS TUTKIMUKSEEN OSALLISTUMISESTA

Tutkimuksen nimi

SHQS -laatujérjestelmén kayttoonottoprosessi sosiaalityd ja perhepalvelut -tulos-
alueella

Tutkijan yhteystiedot

Teemu Gullman, sosionomi YAMK -opiskelija, Vaasan ammattikorkeakoulu
puh. 050-3542948

Tutkimuksen taustatiedot

Tutkimus tehddan osana ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytety6ta
Vaasan ammattikorkeakouluun. Tutkimusta varten haastatellaan VVaasan kaupungin
Sosiaali- ja terveystoimen sosiaalityd ja perhepalvelut -tulosalueen laatuvastaavia
loppuvuonna 2018. Tutkimuksen tulokset raportoidaan opinndytetydssé, joka val-
mistuu vuonna 2019. Opinnadytety6 tullaan julkaisemaan Theseus-tietokannassa,
joka l6ytyy osoitteesta www.theseus.fi

Tutkimuksen tarkoitus

Tutkimuksen tarkoituksena on kuvailla vuosien 2018 ja 2019 aikana tapahtuvaa
SHQS-laatujarjestelmén kayttoonottoa Vaasan kaupungin sosiaali- ja terveystoi-
messa, sosiaalityo ja perhepalvelut -tulosalueella.

Tutkimusaineiston kayttotarkoitus, kasittely ja sailyttaminen

Tutkimusaineistoa kéytetdén ainoastaan opinndytetyon tekemiseen. Tulosten rapor-
toinnin jalkeen aineisto havitetaan.

Tutkittavien oikeudet

Osallistuminen tutkimukseen on taysin vapaaehtoista. Tutkittavilla on tutkimuksen
aikana oikeus kieltdytya tutkimuksesta ja keskeyttaa tutkimukseen osallistuminen
missé vaiheessa tahansa ilman, ettd siit4 aiheutuu heille mitdan seuraamuksia. Tut-
kimuksen jarjestelyt ja tulosten raportointi ovat luottamuksellisia. Tutkimuksesta
saatavat tutkittavien henkilokohtaiset tiedot tulevat ainoastaan tutkittavan ja tutki-
jan kayttoon ja tulokset julkaistaan tutkimusraportissa siten, ettei yksittaista tutkit-
tavaa voi tunnistaa. Tutkittavilla on oikeus saada lisatietoa tutkimuksesta tutkijalta
missé vaiheessa tahansa.
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Tutkittavan suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Olen perehtynyt taman tutkimuksen tarkoitukseen ja sisaltoon, kerattavan
tutkimusaineiston kayttoon seka tutkittavien oikeuksiin. Suostun osallistu-
maan tutkimukseen annettujen ohjeiden mukaisesti. Voin halutessani peruut-
taa tai keskeyttaa osallistumiseni tai kieltdytya tutkimukseen osallistumisesta
missa vaiheessa tahansa. Tutkimustuloksiani ja kerattya aineistoa saa kayttaa
ja hyodyntaa sellaisessa muodossa, jossa yksittéista tutkittavaa ei voi tunnis-
taa.

Tutkittavan allekirjoitus

Paivays

Tutkijan allekirjoitus

Paivays



