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Toiminnan ja hyödykkeiden laadusta on tul-
lut yritysten ja organisaatioiden yksi kes-
keinen kilpailukeino ja erottautumisväline

markkinoilla. Laatu liittyy vaihdantaan ja siten
markkinaohjaukseen. Lillrank (1999) määrittelee
laadun vaihdannassa näkyväksi ominaisuudek-
si, joka vaikuttaa asiakkaan arviointeihin ja pää-
töksiin. Laatuajattelulla ymmärretään organisaa-
tion kokonaisvaltaista johtamista ja kehittämistä.
Sitä voidaan pitää myös erityisenä organisaatio-
kulttuurin muotona. Pyrkimys hyvään laatuun ei
tietenkään sinänsä ole mikään uusi asia. Laadun
käsitteellistäminen ja operationalisointi teollisuus-
tuotannon tarpeisiin ja sittemmin näiden laatu-
ajatusten toteuttaminen myös muilla yhteiskun-
nan aloilla on kuitenkin viime vuosikymmenien
ilmiö.

 Useissa OECD-maissa markkinatyyppisiä
mekanismeja, kuten tulosohjaus, toimilupakäytän-
tö, tilaaja-tuottajamalli, koulutusseteli, on tuotu
koulutuksen hallintoon ja ohjaukseen. Pyrkimyk-
senä on ollut siirtyä opetus- ja instituutiokeskei-
syydestä asiakas- ja heidän valintojensa ohjaa-
maan oppimismarkkinakeskeisyyteen. Kilpailun
resursseista uskotaan edistävän tehokkuutta ja
laadunarvioinnin takaavan toiminnan laadun.
(Ks. Varmola 2002; Virtanen 2002.) Kansanopis-
tojen siirtyminen viime vuosikymmenellä  normi-
ohjauksesta informaatio-ohjaukseen on tuonut
laatutyön myös kansanopistoihin. Kansanopis-
tojen toimintarationaliteetin muutos, siirtyminen
menoperusteisesta valtionapujärjestelmästä suo-
riteperusteiseen laskennalliseen valtionosuuteen,

LAATU ON MYÖS LUOTTAMUKSEN
RAKENTAMISTA

PÄIVI TUOMOLA-KARP

on siirtänyt päätökset resurssien käytöstä oppi-
laitostasolle.

Uudistukset ja uudet ajattelutavat muuttavat
käytäntöjä, mutta uudet käytännöt muuttavat
myös ajattelutapoja. Hannu Simola (2001) toteaa-
kin, että uudistukset kyllä muuttavat koulua, mutta
harvoin siihen suuntaan kuin on aiottu”. Siksi
Simolan mukaan olisi pikemminkin tutkittava,
“miten koulut muuttavat uudistuksia kuin sitä,
miten uudistukset muuttavat kouluja”. Tutkimuk-
sessani Laatu luottamuksen rakentamisena läh-
din selvittämään, mitä kansanopistoväki laadulla
ymmärtää.1

Tutkimuksen tulos on, että  kansanopistovä-
en laatukäsitys ja kansanopistotoiminnan laatu
saavat viisi ulottuvuutta, jotka ovat organisaati-
on suorituskyvyn parantaminen, muutosvalmi-
us, organisaation läpinäkyvyys, markkinalähtöi-
syys sekä jatkuvuus ja dynaaminen itseymmär-
rys. Laatua määritellessään haastateltavat kertoi-
vat omista odotuksistaan ja toiveistaan sekä odo-
tuksista, joita he kokivat itselleen asetetun ja joi-
ta he itseasiassa haastatteluissa itselleen ja talon
toiminnalle asettivat. Käsitykset laadusta olivat
kertomuksia hyvästä kansanopistotyöstä ja sen
puutteista, mutta ne olivat myös oman työn ja
opiston legitimointia. Laadun parantamisen kat-
sottiin edellyttävän toisaalta vakiintuneiden toi-
mintatapojen kehittämistä toisaalta jyrkkää toi-
mintaorientaation muutosta. Laatu ei osoittautu-
nut monoliittiseksi käsitteeksi ja ilmiöksi: se, mikä
yhdestä näkökulmasta tarkasteltuna on myöntei-
nen haaste, on toisesta näkökulmasta uhka.

Päivi Tuomola-Karp väitteli 11. maaliskuuta 2005 kansanopistojen
laatukäsityksestä. Käsitykset laadusta olivat kertomuksia hyvästä
kansanopistotyöstä ja sen puutteista, mutta ne olivat myös oman työn ja
opiston legitimointia. Laadun parantamisen katsottiin edellyttävän toi-
saalta vakiintuneiden toimintatapojen kehittämistä, toisaalta jyrkkää
toimintaorientaation muutosta. Laatu ei osoittautunut monoliittiseksi
käsitteeksi ja ilmiöksi: se, mikä yhdestä näkökulmasta tarkasteltuna on
myönteinen haaste, on toisesta näkökulmasta uhka.



335

AIKU
ISKASVATU

S 4/2005  N
ÄKÖ

KU
LM

IA TU
TKIM

U
KSEEN

 Kansanopistot eroavat toisistaan tehtäväalu-
eiltaan, kulttuureiltaan, tavoitteiltaan ja myös ar-
viointikäytännöiltään. Yhdessä kansanopistos-
sa käytävä laatukeskustelu tuo esiin kuitenkin eri
tulkintamahdollisuuksia ja syventää sekä laajen-
taa siten käsityksiä laadusta ja siihen liittyvistä
haasteista. Otan seuraavassa esiin joitakin tutki-
muksen tuottamia näkökohtia, joihin mielestäni
olisi kiinnitettävä huomiota arvioitaessa laatuajat-
telun toteuttamista erityisesti kansanopistoissa.

ENEMMÄN VÄHEMMÄLLÄ
Laatu määrittyy tutkimuksessani organisaation
suorituskyvyn parantamiseksi tai laatua otak-
suttiin tarkasteltavan viimekädessä taloudellisen
kehityksen valossa tai sitä sanottiin olevan pak-
ko tarkastella opiston taloudellisen suoritusky-
vyn näkökulmasta. Ketjun, jossa tyytyväinen
asiakas valitsee palvelun uudelleen, maksaa pyy-
detyn hinnan, keskittää hankintansa ja on uskol-
linen, tulkittiin osoittavan laadun talouden impe-
ratiiviksi. Laatu ei pelkisty kannattavuutta kuvaa-
viksi numeroiksi, vaan pikemminkin taloudellisen
suorituskyvyn parantamisen oikeuttamaksi väli-
nepatteriksi.

Ymmärrettynä enemmän vähemmällä -periaat-
teeksi laatutyön nähtiin osin ratkaisevan niuke-
nevien henkilöstöresurssien ja lisääntyvien vaa-
timusten synnyttämät ongelmat. Haastatteluissa
käydään vuoropuhelua kahden strategisen vaih-
toehdon välillä: toisaalta sanottiin olevan välttä-
mätöntä etsiä kilpailuetua kustannuksien pienen-
tämisestä eli operatiivista kilpailuetua, toisaalta
oltiin hakemassa strategista kilpailuetua uusilla
tuotteilla ja opiston uudella asemoinnilla markki-
noille. Laatutyön merkitys nähtiin  toiminnan vah-
vuuksien ja kehittämisalueiden paljastamisessa.
Laadun parantamisen katsottiin edellyttävän jo-
kaisen tehtävän ja toiminnan arviointia organi-
saation kaikilla tasoilla kannattavuuden ja mark-
kinoiden näkökulmasta. Tuloksellisuuden todis-
tamisen vaatimus ei siten jättänyt ketään ulko-
puolelle.

Muutoksen vaatimus koettiin myös henkilö-
kohtaiseksi haasteeksi: työtä kerrottiin siivittä-
vän motivoiva pyrkimys yhä parempaan, mutta
laatu samaistui myös toimintaperiaatteeseen ”ki-
ristetään ja kiristetään”, ”joustaa ja hyppää” ja
”vaadittais tavallaan niin kuin vielä laaduk-
kaampaa”. Laatuajattelun koettiin silloin olevan
omiaan synnyttämään kun mikään ei riitä -kult-

tuuria Juha Siltalan (2004) käsitettä lainatakseni.
Taloudellisen suorituskyvyn nostamisen mer-

kitystä perusteltiin valtion osuuden pienenemi-
sellä, taustayhteisön vaatimuksilla, odotettavis-
sa olevalla kysynnän kehityksellä ja kiinteistöjen
kunnostustarpeilla. Tavoite selitettiin eräänlaisek-
si pakoksi, se esiteltiin myös ikään kuin ymmär-
rettäväksi ja luonnolliseksi sekä toimintarationa-
liteetin muutokseksi: toiminnan arvo määrittyy
rahamääräisenä kulutus- ja koulutusmarkkinoilla.

Taloushuolet ovat leimanneet kansanopisto-
laitoksen taivalta läpi vuosien, kuten Karttusen
(1979) Suomen kansanopistojen historiikista
voimme lukea, joten siinä ei sinänsä ole mitään
uutta. Kun enemmän  –  ja  enemmän vähemmällä
– sekä vastiketta rahalle  -periaatteet oli tiedos-
tettu toimintaa ohjaaviksi normeiksi, voidaan olet-
taa niiden toteuttamisen merkitsevän osallistu-
mista kilpailuun parhaiten maksavista asiakkais-
ta ja näiden preferenssien ohjaamaa asiakasläh-
töistä toimintaa. Voidaankin kysyä, saammeko
sanoa hyvästit kansanopistojen kansalaisyhteis-
kunnan moninaisuutta ylläpitämälle ja generoi-
malle tehtävälle.

”AJAN HERMOLLA”
Kansanopistoväki perusteli laatuajattelua siihen
liitetyillä jatkuvan muutoksen, parantamisen ja
korjaamisen ideoilla. Käsityksissä kehittämisen,
oppimisen ja muutosvalmiuden välttämättömyy-
destä tiivistyvät ammatillinen kunnianhimo sekä
ajatukset elämästä jatkuvana muutoksena ja kan-
sanopistotyöstä uusia tehtäviä etsivänä sekä
muutosmahdollisuuksia generoivana. Muutok-
sella tarkoitettiin uusien palvelujen ja tuotteiden
kehittämistä sekä opetuksen ja toimintatapojen
uudistamista. Ajankohtaisten ja uudenlaisten
näkökulmien tarjoamisen sanottiin viimekädessä
legitimoivan opiston olemassaolon ja ”se olis sit
sitä laatuu”.  Muutosta jo sinänsä pidettiin ar-
vokkaana ja keskeiseksi kysymykseksi nousi,
”miten sen voisi tehdä toisin”. Laadun paranta-
misen ja siihen liittyvien vaatimusten oli koettu
siirtävän katseet myös entistä enemmän asian esit-
tämiseen.

Vaikka haastatteluissa yksimielisesti sitoudut-
tiin kehittämisen eetokseen, muodollinen laatu-
ajattelu herätti myös epäilyjä. Olivatko laatuun
liitetyt muutosvaatimukset johtamassa näennäis-
kehittämiseen, kritiikittömyyteen ja muutosten
demonstrointiin sekä  hämmästeltiin, ”kuinka am-
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si muodostuivat, luoko laatuajattelu edellytyksiä
uuden kehittämiselle ja tuoko se mitään uutta ke-
hittämistyöhön. Kaventaako se toiminnan mah-
dollisuudet kontroloiduiksi “laatumapeiksi”,
normeiksi, standardeiksi ja virheiden metsästyk-
seksi sekä näköalattomuudeksi? Ammatillisen ti-
lan kapeneminen ja työn liukuminen tekijänsä ulot-
tumattomiin nähtiin uhkana.

Toisaalta voidaan myös kysyä, eikö laatuajat-
telu uutena näkökulmana voi hyvinkin tehdä nä-
kyväksi uusia asioita, tuoda uusia tulkintamah-
dollisuuksia ja synnyttää siten keskustelua ja
näköaloja, jotka muuten jäisivät pimentoon.

AVAUTUMINEN LAADUN
ULOTTUVUUTENA
Organisaation avautumisen, uusien yhteis-
työsuhteiden, sidosryhmien herkän kuuntelemi-
sen ja keskinäisen yhteistoiminnan tiivistämisen,
uskottiin luovan uusia toimintamahdollisuuksia.
Markkinat nähtiin ehtymättömänä uusiutumisen
lähteenä. Avautuminen on myös lupaus lisätä si-
dosryhmien vaikutusmahdollisuuksia opiston
toimintaan. Ulkopuolisten kumppaneiden kans-
sa yhdessä toteutettujen hankkeiden kerrottiin
rikastuttaneen myös talon sisäistä kommunikaa-
tiota ja yhteistyösuhteita.

Talon käyttäjät tulkittiin asiakkaiksi2 ja asia-
kaslähtöisyys nähtiin toiminnan perustaksi; työ
sai mielekkyytensä asiakkaan palvelemisesta ja
tyytyväisestä asiakkaasta. Asiakaslähtöisyys
tuotantokeskeisyyden ja asiantuntijavallan vas-
takohtana määrittyi toimintaorientaatioksi ”kuun-
nella tarkalla korvalla” sidosryhmien tarpeita,
mielipiteitä ja toiveita. Se ymmärrettiin asiakkaan
palvelemisen ohella myös käsitykseksi, että asi-
akkuuteen liittyy oikeus esittää vaatimuksia, mi-
hin katsottiin sisältyvän toiminnan dynamisuu-
den siemen.

Asiakassuhteeseen sisältyy implisiittisesti aja-
tus myös osapuolten intressien erilaisuudesta eli
osapuolinäkökulmasta. Kun asiakassuhde tuo-
daan yhteistyösuhteisiin, voidaan kysyä, kaven-
taako asiakkuutta korostava toimintaorientaatio
avoimen yhteistyön ja -toiminnan mahdollisuuk-
sia. Opetushenkilöstö puhuikin mieluummin opis-
kelijalähtöisyydestä: opiskelijoista aktiivisina toi-
mijoina, itseohjautuvuuden tukemisesta ja opis-
kelijoiden tarpeista opetuksen lähtökohtana. Opis-
kelijalähtöisyys opettamisen perustana tuntui

luontevammin istuvan vuorovaikutusta, pedago-
gista suhdetta ja dialogia3 korostavaan käsityk-
seen oppimisesta ja opettamisesta. Jos koulutus
sen sijaan ymmärretään tulkintojen,  kommentti-
en ja kokemusten myynniksi, se redusoi opetta-
jat myyntimiehiksi ja on omiaan tukemaan opis-
kelijoiden kuluttajaorientaation kehittymistä ylei-
semminkin sekä asioiden yksilöllistymistä: yli-
työllistynyt ostaa särkylääkkeitä ja piristeitä, lii-
kenteen melulta suojaudutaan lisäämällä ikkuna-
kerroksia jne. (Bauman 1999; Marshall 1999).

Jo muutoksen ideaan sisältyy implisiittisenä
ajatus myös arvioinnista. Itse-, vertais- ja asia-
kaskontrollin otaksuttiin luovan perustan orga-
nisaation avoimuudelle ja läpinäkyvyydelle sekä
luottamussuhteiden rakentamiselle. Arviointi kie-
too työntekijän normeihin ja standardeihin, kate-
gorisoi, hierarkisoi, tekee näkyväksi ja johdetta-
vaksi ja siis objektivoi työntekijän. Arviointia ei
kuitenkaan haluttu nähdä niinkään kontrollin li-
sääntymisenä, vaan se haluttiin pikemmin liittää
toiminnan kehittämiseen ja tulosten todentami-
seen, vaikka tiedon arvioinnista jo sinänsä arvel-
tiin ohjaavan toimintaa.

 Opettamiseen ja myös muihin tehtäviin sinän-
sä katsottiin kuuluvan oman työn reflektointi,
”semmonen kehitysnäkökulma”. Arvioinnin ei
uskottu koskaan voivan kokonaan vangita am-
mattitaitoon liittyvää osaamista, koska ”siin on
aina kaikkien persoonaa, siin on sitä hiljaista
tietoa”. Sen katsottiin kuitenkin paljastavan vir-
heitä ja luovan perustaa reflektiolle ja siten se
tulkittiin liikkeelle panevaksi voimaksi. Itseasias-
sa itsearviointi eräänlaisena itsensä hajottamise-
na pitää jo sisällään lupauksen muutoksesta ja
itsensä uudelleen rakentamisesta (Senge 1990).
Arvioinnin uskottiin toisaalta sinänsä paljasta-
van tosiasioita ja tuottavan toiminnalle eräänlai-
sen ”objektiivisen” ohjenuoran ja ratkaisuja, toi-
saalta sen hermeneuttista ja dialogista luonnetta
korostettiin ja arviointien uskottiin avaavan uu-
sia näköaloja osapuolille ja mahdollisuuksia vuo-
rovaikutteisesti kehittyvän asiantuntemuksen
kehittymiselle (ks. myös Schwandt 1997).

Jouhevan tiedonkulun ja sujuvan palveluket-
jun rakentamisen vaatimus oli siirtänyt katseet
entistä enemmän myös keskinäisiin suhteisiin.
Opistotyön arkisissa kohtaamisissa ja viestinnäs-
sä ei rakennettu vain laadukkaita palvelukoko-
naisuuksia vaan myös keskinäistä luottamusta,
joka nähtiin toiminnan resurssina. Yhdessä teke-
misen ja yhdessä arvioimisen kerrottiin synnyt-
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täneen ”hedelmällistä” keskustelua ja voivan
myös tukea yksittäistä työntekijää. Toisaalta li-
sääntyneen kiireen oli koettu kaventaneen mah-
dollisuuksia asioiden yhteiseen pohtimiseen ja
keskinäisten suhteiden vaalimiseen. Laatuajatte-
lu pakotti etsimään uutta tasapainoa autonomi-
suuden ja yhteisöllisyyden välillä: toisaalta laa-
tuajattelu oli vahvistamassa yksilöllisen suoriu-
tumisen ja pärjäämisen eetosta, toisaalta se oli
houkuttelemassa yhteiseen projektiin.

LUOTTAMUS TOIMINNAN
PERUSTAKSI JA TAVOITTEEKSI

Tutkimuksen laatukäsitys voidaan ymmär-
tää myös lupaukseksi organisaation kehit-
tämispotentiaalista, yhä tehokkaammasta

toiminnasta sekä lupaukseksi sidosryhmille ja asi-
akkaille mahdollisuudesta päästä vaikuttamaan
yhä enemmän opiston toimintaan. Laatukäsitys
voidaan tulkita osaksi luottamuksen rakentamis-
ta eri osapuolten välille, eräänlaiseksi neuvotte-
lutarjoukseksi sidosryhmille yhteisten odotusten
rakentamiseksi ja tulkinnaksi sidosryhmien toi-
minnalle asettamista odotuksista.

Luottamus voidaan ymmärtää  joksikin, jota
ihmiset rakentavat yhdessä ennustettavuuden li-
säämiseksi ja keinoksi aktiivisesti kohdata epä-
varmuus ja ristiriidat. Laatuajattelu ei osoittaudu
vain toiminnan tehostamisen ja kehittämisen vä-
lineeksi vaan myös toiminnan uskottavuuden ra-
kentamisen perustaksi. (Ks. Grey & Garsten 2001;
Sztompka 1999.) Tutkimukset laadusta osoittavat
kuitenkin, että muodollisen luottamusjärjestelmän
rakentaminen saattaa synnyttää ja lisätä myös
epäluottamusta. Offe (1999) huomauttaa, että luot-
tamuksen rakentamisen välineet eivät läheskään
aina ole luottamusta herättäviä ja jos ne havai-
taan joidenkin intressien edistämisen välineiksi,
ne eivät saa aikaan luottamusta vaan kyynisyyt-
tä (ks. myös Buckley ja Hurley 2001; Sitkin ja
Stickel 1996; Walgenbach 2001).

Luottamus saa tutkimuksessani kaksi ulottu-
vuutta: toisaalta se tulee esiin keskinäisten suh-
teiden ja toiminnan ohjauksen järjestämisen peri-
aatteena toisaalta toiminnan uskottavuuden ra-
kentamisena. Sidosryhmien luottamusta toimin-
taan otaksuttiin rakennettavan laatuteknologian
(esim. asiakastyytyväisyysmittauksen) avulla,
samalla kun kommunikaatiota haluttiin vahvistaa
osapuolten yhteisten odotusten rakentamiseksi.
Luottamusta opetukseen rakennettiin viimekädes-

sä luokissa ja luottamuksen talon kykyyn hoitaa
asioita uskottiin syntyvän henkilökohtaisissa
kohtaamisissa. Kansanopistotoiminnan uskotta-
vuuden otaksuttiin perustuvan osaavaan ja pä-
tevään, luottamusta herättävään eli asiakkaiden
kanssa vuorovaikutukseen ja dialogiin kykene-
vään henkilöstöön.

 Laadun ulottuvuudeksi ja resurssiksi nähtiin
myös työntekijöiden hyvinvointi, jonka kovaksi
ytimeksi tutkimuksessa muodostuu eräänlainen
vastavuoroisuuden eli luottamuksen periaate: me
teemme parhaamme  ja vielä enemmän, kun saam-
me siihen mahdollisuuden. Vastuuta jakavan ja
työntekijöiden merkityksen osaavina ja arvoste-
lukykyisinä tunnustavan johtamisen sekä keski-
näisen arvostuksen ja tuen uskottiin luovan pe-
rustan laadukkaalle työlle ja toiminnan uskotta-
vuudelle. Kommunikaatiossa ja dialogissa näh-
tiin oppimisen, hyvinvoinnin, vaikuttamisen ja
osallisuuden mahdollisuus.

Toiminnan tehostumisen uskottiin lepäävän
toisaalta laatuajatteluun liitettyjen objektiivisra-
tionaalisen ohjauksen vahvistumisessa toisaalta
hermeneuttisdialogisen mahdollisuuden avautu-
misessa, ts. sidosryhmien luottamusta toimintaan
rakennettiin, toisaalta laatuajatteluun liittyvään
teknologiaan, toisaalta sosiaalisessa vuorovai-
kutuksessa yhteisten odotusten rakentamiseen
perustuen. Laatu ja luottamus liittyvät tutkimuk-
sessani toisiinsa kaksoissidoksella: vuoropuhe-
lua käytiin laadun ja luottamuksen objektiivisra-
tionaalisen ja hermeneuttisdialogisen ulottuvuu-
den välillä. Tutkimus herättää kysymään, voidaan-
ko ylipäätään toiminnan laatua kehittää kahteen
hyvin erilaiseen taustaoletukseen perustuen jär-
kyttämättä keskinäistä luottamusta.

 Kokemus laatuajattelusta ulkoa tuotuna asi-
antuntijateknologiana synnyttää vieraantunei-
suutta ja epäluottamusta, mutta kokemus vasta-
vuoroisuudesta ja osallisuudesta luo edellytyk-
siä uusille merkityksille ja avauksille. Eriksen
(2001) sanoo, että  organisaation päätösten legi-
timiteetti ei lepää pelkästään niiden rationalitee-
tissa vaan myös niiden syntytavassa. Parhaat
ratkaisut syntyvät perustellen dialogissa ja de-
batissa. Uusia haasteita taustaoletuksineen on
tarkasteltava myös organisaation arvoja vasten,
ennenkuin niiden merkitys avautuu ja ennenkuin
niihin voidaan sitoutua (ks. myös Kekäle 1998).
Organisaation kuten kansanopiston, joka toimii
sidoksissa erilaisiin funktionaalisiin systeemei-
hin, on tasapainoteltava erilaisten vaatimusten ja

AIKU
ISKASVATU

S 4/2005  N
ÄKÖ

KU
LM

IA TU
TKIM

U
KSEEN



338

AI
KU

IS
KA

SV
AT

U
S 

4/
20

05
  N

ÄK
Ö

KU
LM

IA
 T

U
TK

IM
U

KS
EE

N erilaisten kulttuurien välillä, mikä edellyttää jat-
kuvaa toiminnan tulkintaa. Laatukysymyksiä ei
voida käsitellä irrallaan toiminnan tehtävistä, ta-
voitteista ja periaatteista, ja siten myös ne vaati-
vat jatkuvaa uudelleen määrittelyä.

Laatuajattelu oli tutkimukseni mukaan vahvis-
tanut toiminnan asiakas- ja opiskelijalähtöisyyt-
tä, tietoisuutta toiminnan tehokkuuden ja talou-
dellisuuden vaatimuksista sekä lisännyt edelleen
yhteistyöhakuisuutta. Se nostaa esiin myös toi-
minnan ideaan ja perusteisiin liittyviä kysymyk-
siä ja aktualisoi keskustelun perinteen ja uusien
vaatimusten yhteensovittamisesta, luottamukses-
ta ja kontrollista sekä työn yksilöllistymisestä ja
yhteisöllisyydestä.

Missä on siis kansanopistotyön laadun ydin?
Se on luottamuksen rakentamisessa eri asianosais-
ten välille. Se haastaa kansanopiston ja sen työn-
tekijät yhä kiinteämpään vuorovaikutukseen ja
dialogiin kansanopistotyöstä ja sen laadusta niin
talon sisällä kuin sidosryhmien ja toimintaympä-
ristön kanssa.

Useat tutkimukset (ks. esim. Baer & Frese 2003)
osoittavat luottamuksen organisaation voimava-
raksi, joka luo edellytyksiä joustavalle toiminnal-
le ja uudistamiselle. Luottamusta voidaan pitää
organisaation resurssina tai eräänlaisena turva-
verkkona kuten Iivonen ja Harisalo (1997) asian
ilmaisevat. Kun kansanopiston vahvuus eri vä-
estöryhmiä palvelevana instituutiona on ollut
muuntumiskyvyssä ja monitavoitteisuudessa,
tulisi myös laatutyön ja laatukäsitteen merkitys-
sisältöjen olla jatkuvan arvioinnin ja keskustelun
kohteena.
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VIITTEET
1. Tutkimuksen aineistona oli yhdeksän kansan-
opistoväen yksilö- ja kolme ryhmähaastattelua.

2.  Asiakas on henkilö tai organisaatio, joka tekee
ostopäätöksen ja joka ei välttämättä ole kuluttaja
tai käyttäjä. Asiakas on kaupankäynnin sopimus-
osapuoli (Norman & Stapleton 1992). Laatujoh-

tamisajattelussa asiakassuhteen nähdään vallit-
sevan aina, kun asiakkaalla on kontakti organi-
saatioon. Laatukirjallisuudessa asiakaslähtöisel-
lä laadulla tarkoitetaan laadun subjektiivista puol-
ta: miten hyvin palvelu tyydyttää käyttäjän vaa-
teet ja tarpeet. Asiakas määrittää siis laadun. (Ju-
ran 1992; Lecklin 2002; Lillrank 1999.)

Asiakassuuntautuneella, -lähtöisellä, -keskei-
sellä ja -ohjautuvalla organisaatiolla tarkoitetaan
organisaatiota, jonka toiminnassa on otettu eri
tavoin asiakkaan tarpeet mahdollisimman pitkälle
huomioon (Storbacka & Lehtinen 1999). Tutki-
muksessani ja tässä käytän asiakaslähtöisyyden
käsitettä.

3. Keskustelu ja dialogi ovat diskurssin kaksi eri
muotoa. Dialogissa lopputulos rakennetaan osa-
puolten vastavuoroisen osallistumisen ja vaikut-
tamisen pohjalta, se merkitsee merkitysten vapaata
virtaa, eri näkökohtien ja oletusten punnintaa ja
se johtaa omien ajatusten arviointiin. Siten dialo-
gissa tuotetaan merkityksiä, jotka muutoin eivät
aukenisi yksilölle. Keskeneräisyys, kontekstisi-
donnaisuus ja jatkuva mahdollisuus näkökulmi-
en tarkistamiselle tekee vuorovaikutussuhteesta
dialogisen, kun taas keskustelus sa osapuolet
suostuttelevat muita omien näkemyksiensä taak-
se. (Sengen 1990.)
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