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Kehittamistyodssa on tutkittu Pirkanmaan ammattiopiston opiskelijatdiden maksullista
palvelutoimintaa ja tuotteistamista seka keratty tietoa opettajilta ettd asiakkailta toimin-
nan laadun kehittdmiseksi.

Tyossa keréttiin SWOT-analyysiin pohjautuen tietoa tiimivastaavilta (n=23) opiskeli-
joiden kanssa tehtavista ulkopuolista asiakastdista. Taman kvalitatiivisen haastattelutut-
kimuksen perusteella saatiin selville asiakastdiden ja palveluiden vahvuudet, heikkoudet
sekd kehittamiskohteet kartoitetuksi. Opiskelijat6ita ja palveluita ostaville asiakkaille
tehtiin kvantitatiivinen otantakysely (n=231) valmiiksi esitettyihin kysymysvaittamiin.

Tiimivastaavat kokivat asiakastyot merkityksellisiksi ammattitaidon, motivaation,
arvioinnin ja oppimisen kannalta. Vaarana on kuitenkin se, ettd opetussuunnitelman
mukaisesta opetuksesta ja ohjauksesta "luistetaan” asiakastdiden varjolla. Pedagogisena
mahdollisuutena, mutta myos haasteena koettiin se, miten opiskelijoita voisi kayttaa
enemman asiakastoissd. Opettajien tydssa jaksamiseen asiakastoissa toivottiin tukea
mm. apuopettajan kautta. Opettajat toivoivat selkedmpéé asiakastydohjeistusta seké
lukujarjestysmoduloinnin uudelleen jarjestdmistd. Mahdollisuutena koettiin eri tutkinto-
alojen yhteistydn kehittdminen ja oman tarjonnan hyddyntaminen oppilaitoksen sisalla
niin, ettd oppilaitos voisi kayttdd enemman omia palveluitaan ja tuotteitaan. Tyoturvalli-
suuden ja laadun valvominen koettiin toisinaan vaikeaksi joten siksi oppilaitoksen
kannustaviin sekd turvallisiin tyoympéristoihin ja tiloihin toivottiin kiinnitettavan
huomiota.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella ammattiopiston imago on erittéin hyva. Asiak-
kaista n.76 % voidaan ymmart&4 asiakasuskollisiksi kanta-asiakkaiksi. Yli 90 % asiak-
kaista koki palvelun ja tuotteet niin hyviksi, ettd olisivat valmiita suosittelemaan niité
muille. Kokonaisuudessaan hintandkemysta lukuun ottamatta asiakkaat olivat erittdin
tyytyvaisiéd toimintaan. Tarkoitus ei ole myydé& palveluja tai tuotteita alihinnalla ja néin
ollen vééristaa kilpailua markkinoilla. Vaikka suurin osa asiakkaista 10ysi oppilaitoksen
palvelut henkildkohtaisen viestinndn kautta, niin silti markkinointimenetelmat vaikutti-
vat my0s osaltaan oppilaitoksen palvelujen l16ytamiseen.

Asiasanat: asiakaspalvelu, ammattiopisto, maksullinen palvelutoiminta, kehittdminen



ABSTRACT
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The purpose of this development project has been to search the chargeable working
activity and productization of Pirkanmaa vocational institution student works. To
develop the quality of the activities, the customers and teachers were also questioned
and interviewed.

Based on SWOT-analysis, the work was carried out by gathering information of team
leaders (n=23), concerning customer works that were done outside the school. This
qualitative interview survey gave information on the strengths, weaknesses and devel-
opment targets of customer works and services. A quantitative sampling survey includ-
ing ready made question arguments was addressed to customers who buy student works
and services.

The team leaders found that customer works were important as to professional skills,
motivation, evaluation and learning. The problem is, however, that customer works are
done at the expense of teaching and guidance as it is mentioned in the curriculum. A
problem of how to use students more in customer works, was seen as a pedagogical
opportunity, but also as a challenge. Teachers who work with customer works wished
for more support by eg helping teachers, as for managing at work. Teachers also wished
for a clearer guidance for customer works and reorganizing the timetable modulation.
The development of co-operation between different study sectors and utilizing the own
products inside the institute in order to be able to use its own services and products were
considered an opportunity. Controlling safety at work and quality was sometimes
experienced difficult and that is why encouraging and safe working environments and
premises should be taken into consideration.

According to the customer satisfaction survey, the image of vocational institution is
extremely good. About 76 % of customers can be seen as loyal regular customers. Over
90 % of customers found the services and products so good that they would be ready to
recommend them. All in all, the customers were very satisfied with the activity, despite
the question of price. The meaning is not to sell services or products at a lower price
and thus distort competition on the market. Though most of the customers found the
services of the institute via personal communication, also marketing methods had an
important role in how the services of the institute were found.

Key words: customer service, vocational institute, chargeable service activities,

improvement
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1 JOHDANTO

Pirkanmaan koulutuskonserni-kuntayhtyma (PIRKO) on maakunnallinen koulutuksen
jarjestdja, jonka perustehtdvand on nuorten ja aikuisten tydeldmaléhtdisen osaamisen
vahvistaminen, tyollistymisen ja yrittajyyden edistdminen sekd peruskuntien ja maa-
kunnan kehittamiseen osallistuminen. Se perustettiin 1.1.2007 yhdistaméalla 5 ammatil-
lista oppilaitosta. PIRKO jakaantuu kolmeen tulosalueeseen seka niita tukeviin hallinto-
ja palvelutuotannon yksikdihin: Pirkanmaan ammattiopisto (PAO) vastaa nuorten
koulutuspalveluiden ja Pirkanmaan aikuisopisto (PAIKO) aikuiskoulutus- ja ty6eldma-
palveluiden tuottamisesta. Pirkanmaan oppisopimuskeskus (OPSO) tuottaa oppisopi-
muspalveluita. Koulutuksen jarjestamisluvan (OKM 1/531/2012) mukainen vuotuinen
opiskelijamaard on 3540, josta 3137 on nuorten koulutuspalveluissa. Talla hetkella
PIRKOssa on 14 toimipistettd, joiden suurin keskindinen etéisyys on n.130 km. Vuonna
2013 Pirkanmaan koulutuskonserni-kuntayhtyma yhdistyy Tampereen ammattiopiston
kanssa. Uuden oppilaitoksen nimeksi tulee Tampereen seudun ammattiopisto ja siita

kaytetadan lyhennetta Tredu.

Tyoni ja tutkimukseni painopiste on ammattiopiston tulosalueella joka jérjestaa toisen
asteen ammatillista koulutusta ja siihen liittyvad palvelutoimintaa. Pirkanmaan koulu-
tuskonserni-kuntayhtymén seka ammattiopiston organisaatiokuvat ovat liitteessa 1.
Pirkanmaan ammattiopisto on monipuolinen ammatillinen kouluttaja jossa on tarjolla 19
perustutkintoa ja 32 tutkintonimikettd seka 13 toimipistetta (liite 2). Opiskelijoita
ammattiopistossa on n. 3120, johon sisaltyy aikuisten nayttétutkintoon valmistavan

koulutuksen enintaan 240 opiskelijapaikkaa.

Talla hetkelld osa ammattiopistossa tehtdvistd opiskelijoiden tyosuorituksista koostuu
eri linjojen sekd koulutusalojen tekemistd siséisistd ettd ulkoisista asiakastdista ja
palveluista. Tyonopetus tapahtuu pééasiassa oppilaitoksen tyotiloissa tai sen ulkopuolel-
la tydmaakohteissa. Lisaksi opiskelijat suorittavat vahintdan 20 opintoviikkoa opinnois-
taan tyOeldmadssd tyodssaoppimisjaksoilla. Tydssdaoppiminen tapahtuu tydpaikalla,

aidossa oppimisympéristossé.

Kéytdnnon oppimista ja osaamista tukevat erilaiset harjoitusty6t seka opiskelijoiden
asiakaspalvelu- ja tilausty6t. N&in ollen osa oppilaitoksessa suoritetusta ammatinope-
tuksesta voidaan tehdd myos maksullisina asiakastoind. Opiskelijatoind tehdaén eri
alojen urakkatoitd ja tuotteita seké tarjotaan erilaisia palveluja asiakkaille. Parhaan



mahdollisen osaamisen tueksi on opetus pyritty suuntaamaan kaytannon tyoelaméén ja

todellisiin tyotehtéviin.

Maksulliset opiskelijatyot ja palvelut tukevat opiskelijoiden ammatillista kasvua ja ovat
oleellinen osa opetustoimintaa. Opiskelijoiden tekemi& asiakast6itd otetaan vastaan sen
mukaisesti, miten ne soveltuvat koulutusohjelmaan. Nain ollen asiakkaat ja opiskelijat
kohtaavat monissa Pirkanmaan ammattiopiston tarjoamissa kohtuuhintaisissa opiskelija-

toissé ja palveluissa.
1.1 Tyon tavoite ja rajaus

Talla hetkella opiskelijoiden maksullisten palvelutoimintojen toteutumistapojen Kirjo on
hyvin laaja. Eika sen taysimittaiseen hyddyntamiseen ole paneuduttu riittdvasti. Taman
johdosta on kehitteilld ja k&ynnistysvaiheessa opiskelijatdiden maksullisen palvelutoi-
minnan kehittdminen. Ammattioppilaitoksen tarjoamalla maksullisella palvelutoimin-
nalla tarkoitetaan opiskelijoiden suorittamaa asiakaspalvelua joka kuuluu opintosuunni-

telmaan. Tavoitteena on kehittdd ja selkeyttdd Pirkanmaan ammattiopiston opiskelija-

tdiden maksullista palvelutoimintaa ja tuotteistamista sekd kerdtd tietoa opettajilta ettd

asiakkailta toiminnan laadun kehittamiseksi.

Tassa tutkimustydssa tuotteistamisella ymmarretddn niitd palveluja ja tuotteita mité
ammattiopiston opiskelijat tekevat opettajiensa kanssa ulkopuolisille tai oppilaitoksen-
sisdisille asiakkaille. Toiminnan laadun kehittdmiseksi keratdan tietoa ja palautetta
oppilaitoksen sisalta tiimivastaavilta seka ulkoisilta asiakkailta, jotka ostavat ja kaytta-
vét oppilaitoksen palveluita. Palautteen kautta voidaan kehittdd tuotteistamistamme.

Tuotteistus toimii vaikka henkil6t ja organisaatio vaihtuvat.

“Asiakkaan nakokulmasta tuotteistaminen konkretisoi palvelua ja sen tarjoamaa
lisdarvoa ja tekee palvelun arvioimisesta ja ostamisesta helpompaa”. (Jaakkola ym.
2009).

Kajaanin ammattikorkeakoulun opinndytetydpakissa tuotteistaminen on maaritelty

seuraavasti:

- Organisaation, tyoyksikon tuottamien ja asiakkaiden saamien palvelujen méa-

rittelyd, tdsmentamista, spesifioimista ja profiloimista.



- Uuden tuotteen tai palvelun sopeuttamista markkinakelpoiseksi. Vuorovaiku-
tusta, jossa kehittdja saa ne kriteerit, joiden avulla han voi tdsment&a tuot-
teensa vastaamaan kayttajan tarpeita.

- Osaamisen valjastamista asiakastarpeita vastaavaksi.

- Laajasti maariteltyna palvelujen kehittdmisté vastaamaan asiakkaiden tarpei-
ta (vrt. laatujarjestelman kehittdminen). Se ei ole vain konkreettinen tuote
(esimerkiksi opas), vaan se voi olla palvelutoimintaa (esimerkiksi hoivapalve-
lu).

Tuotteistuksen avulla syntyva tuote voi olla yksittainen palvelu, toimenpide. Tuotteistuk-
sen keskeisena tavoitteena on parantaa oman tyon vaikuttavuutta ja asiakashyotyja.
Tuotteistuksessa voidaan kehittaa sisdisia tyo- ja toimintamenetelmia ja asiakastilantei-
siin voidaan kehittda palvelua nopeuttavia ja tehostavia apuvélineité sekda menetelmia.
Asiantuntijapalveluissa tuotteistaminen on usein tydmenetelmien ja -prosessien kehit-
tamista. Tuotteistaminen vahentaa henkilokohtaista kiiretta ja stressia esim. oman tydn
hyva suunnittelu auttaa tiukassakin aikapaineessa suoriutumaan tyotehtavasta laaduk-
kaasti. Tuotteistaminen parantaa tehokkuutta monella tavalla. Se antaa mahdollisuuk-
sia tyonjakoon ja henkildiden osaamisen aikaisempaa parempaan hyddyntamiseen.
Tuotteistaminen parantaa laatua suurelta osin samoista syistéd kuin tuottavuuttakin.
Toiminta systematisoituu, toiminnan suunnittelu paranee, kiire vahenee, tavoitteet ja
laatukriteerit tasmentyvat, koulutus tehostuu, laadunarviointi ammattimaistuu ja

asiakkaiden osoitukset muodostuvat selkeammiksi.

Kun palvelu on tuotteistettu, niin asiakas voi luottaa siihen, ettd han saa testatun ja

valmiin palvelun.

Tekesin ndkdkulman mukaan tuotteistamisen onnistumista voidaan arvioida mm.

seuraavasti (Jaakkola ym. 2009):

Maarittele tuotteistamiselle selkeét tavoitteet.

Laadi tavoitteisiin sopivat mittarit.

Seuraa ja mittaa onnistumista seka yrityksen ulkopuolella etta sisapuolella.

Seuraa ja mittaa laatua ja tuottavuutta.

Keraa asiakaspalautetta jatkuvasti ja aktiivisesti.



- Kehita systemaattinen tapa hyodyntaa asiakaspalautetta.

Yllamainitun pohjalta tarvitaan yhtendisempia ohjeita ja toimintatapoja markkinoinnin
sekd johtamisen, ettd jarjestelmén nakokulmasta. Tarvitaan selkedmpid saantdja seka
linjauksia maksullisiin opiskelijatoihin. Tama pitad siséllaan koko prosessin aina
tyontilauksesta asiakkaalle toimitettuun palveluun tai tuotteeseen. Jo kayt0ssé olevia
menetelmid tulee kehittdd toiminnan laadun parantamiseksi. Tama tukee opettajan,
opiskelijan seké organisaation ty6té seka tehtavaa. Taman tahden maksullisten opiskeli-
jatoiden kehittaminen on tarkedd. Ammattiopisto kehittéa internetsivuja, prosessikuva-
uksia, lomakkeita, ohjeistuksia yms. liittyen maksullisiin opiskelijatéihin. Oppilaitos
tarvitsee myos asiakastyytyvaisyystietojen keradmisjarjestelmén kehittdmisté ja luomis-

ta, jolla voi mitata asiakaspalvelutoiminnan laatua.

Yllamainittujen haasteiden ja tavoitteiden lisdksi on Kkirjattu seuraavia tarpeita ja

toimenpiteita liittyen maksullisiin asiakastoihin.

Tarvelahtoisyys:

Maksullisten palvelutoimintojen eli opiskelijatdiden pedagogisten merkityksi-

en korostaminen. Toiminta palvelee ensisijaisesti opiskelijan oppimista.
- Yhtendisten toimintamallien méérittelyn tarve.
- Oppimisympéristdjen ja — menetelmien laadullisen kehittdmisen tarve.
- Palautejarjestelmén kehittdminen (asiakastyytyvaisyys-kysely).
- Sisdisten ja ulkoisten palvelutoimintojen parantaminen.

- Organisaatiossamme on tutkittu paljon eri asioita liittyen opettajiin, henkilo-
kuntaan sek& opiskelijoihin. Asiakkaita ja opettajia, jotka ovat maksullisten
opiskelijatdiden tai palveluiden kanssa tekemisissé ei ole kuitenkaan tutkittu

aiemmin kovinkaan paljon tai systemaattisesti.
Tavoitteisiin paéastaan:
- Maksullisten palvelutoimintojen kartoittaminen Pirkanmaan ammattiopistossa.

- Kehittdmistarpeiden ja —ideoiden kerddminen SWOT-analyysia kayttaen tii-

meiltad (kvalitatiivinen tutkimus).



- Opiskelijatoita ja palveluita ostaville asiakkaille tehdaan kvantitatiivinen otan-
takysely kirjallisesti hyvien kaytantdjen loytamiseksi ja toiminnan laadun ke-
hittdmiseksi.

- Maksullisen palvelutoiminnan kehittdminen opetusmenetelmana.
- Yhteisen ohjeistuksen ja oppaan tekeminen opiskelijoille sek& henkiltstolle.

- Uusien ja hyvien toimintamallien I16ytdminen, testaaminen ja hyédyntdminen

seka levittdminen.

- Asiakaspalautejarjestelmén luominen ja sen seurauksena opetuksen kehittami-

nen.

- Luodaan uusi toimintoja yhtendistavd palvelumalli ohjaamaan maksullista
asiakaspalvelutoimintaa yhdistyneessa Tampereen seudun ammattiopistoon
(Tredu).

Palvelun suorat tai valilliset asiakaskohderyhmét ovat ammattiopiston opiskelijat,

opetustyota tekevat seka opiskelijatoita tai palveluita ostavat kuluttajat.
Toimenpiteet:

- Tietojen keruu (Kirjanpito, opetushenkilostd joka tydskentelee asiakaspalve-

lussa, nykytilan selvitys).

- Kootaan 4-5 hengen tyéryhma aktiivisista toimijoista maksullisen palvelutoi-

minnan eri sektoreilta.

- Kerataan tutkimustietoa tutkintoalojen henkilGstoé ja opettajia haastattelemal-

la (kvalitatiivinen menetelma).
- Asiakkaille tehdadn asiakastyytyvaisyyskysely (kvantitatiivinen otantakysely).

Maksullisten palvelutoimintojen kartoittaminen Pirkanmaan ammattiopistossa tdmén

tyon puitteissa kasittaa seuraavat asiat:

- Kehittdmistarpeiden ja —ideoiden kerddminen SWOT-analyysid kayttéen tii-
meilta (n=23).



- Opiskelijatoita ja palveluita ostaville asiakkaille tehdaan kvantitatiivinen otan-
takysely kirjallisesti hyvien kaytantdjen loytamiseksi ja toiminnan laadun ke-
hittdmiseksi.

- Maksullisen palvelutoiminnan kehittdminen opetusmenetelmana.

- Hyvien sek& mahdollisesti uusien toimintamallien 16ytdminen ja hy6dyntami-

nen seka levittdminen.

- Asiakaspalautejarjestelmén luominen ja sen seurauksena opetuksen kehittami-

nen.

Vaikka olen kehittdméssad omalta osaltani maksullisia opiskelijatditd, niin en késittele

tassa tyossa:

- Internetsivuja, prosessikuvauksia, lomakkeita, ohjeistuksia yms. liittyen mak-

sullisiin opiskelijatoihin.
- Yhtenaisten toimintamallien maérittelyjé.
- Ohjeita tai oppaita opiskelijatdille.

- Toimintoja yhtendistava palvelumalli ohjaamaan maksullista asiakaspalvelu-

toimintaa tulevassa Tampereen seudun ammattiopistossa (Tredu).

1.2 Pirkanmaan koulutuskonsernin perustehtdva, visio, arvo, tavoitteet, ja

strategia
Perustehtava

Pirkanmaan koulutuskonserni-kuntayhtymén (PIRKO) perustehtdvand on osaamisen
vahvistaminen lisddmall& nuorten ja aikuisten ammatillista osaamista tydelamén tarpeita
vastaavaksi, edistad osaltaan tyollistymista ja yrittdjyyttd seka osallistua peruskuntien ja
maakunnan kehittdmiseen yhdesséd muiden toimijoiden kanssa. Tehtdvansa toteuttami-
seksi kuntayhtyma vyllapitdd koulutus- ja kehittdmisyksikoitd. Koulutuskonsernin
johtoryhma teki asiantuntijoiden avustamana toimintaympéristéanalyysin, jossa selvitet-
tiin keskeisia toimintaympariston muutosvoimia ja yhteiskunnallisia trendeja ja niiden
vaikutuksia oppilaitoksen kilpailukykyyn, menestystekijoihin ja palvelutarjontaan.
Tehtyjen perusselvitysten ja analyysien pohjalta madriteltiin visio ja strategiset tavoit-

teet.

10



Visio

Koulustuskonsernin visiona vuoteen 2016 on olla johtava ammatillisen koulutuksen

osaaja ja tyoeldman kehittdja Pirkanmaalla.
Arvo

Koulutuskonsernin toiminnan arvona on vastuullisuus, johon kaikkien tyontekijoiden

toiminta tulee perustua.
Tavoitteet

Strategiakauden tavoitteena on vastuullisuuden nakdkulmasta toteuttaa ja kehittaa
koulutusta tydelamalahtdisesti, normien ja ohjeiden mukaan ja tulevaisuuteen suunnaten
ottaa kaikessa toiminnassa huomioon talousndkokulma ja resurssien tehokas kayttd
toimia ekologisesti, taloudellisesti, sosiaalisesti ja kulttuurisesti kestavien periaatteiden
mukaisesti korostaa pedagogisessa ja muussa toiminnassa asiakaslahtoisyytta, palve-

luosaamista ja yrittajyytta.

Taulukosta 1 ndhd&an kuinka Pirkanmaan koulutuskonsernin strategian yhtena toimen-
pideohjelmana on maksullisen palvelutoiminnan ja tuotteistamisen kehittdminen. Tamén
kehittdmistyon tavoitteena on osaltaan olla kehittdmassa ja selkeyttdméssa Pirkanmaan
ammattiopiston opiskelijoiden maksullista palvelutoimintaa ja tuotteistamista seka

kerété tietoa opettajilta seka asiakkailta toimintamme laadun kehittdmiseksi.

Taulukko 1. Pirkanmaan koulutuskonserni-kuntayhtymén strategiset tavoitteet ja

toimenpiteet

Strateginen tavoite Toimenpideohjelma

PIRKO on haluttu ja vetovoimainen * Opetussuunnitelmien ja -menetelmien uudistaminen
opiskelu- ja tydpaikka sekd strateginen  [* Oppimisympéristdjen kehittdminen

yhteistydkumppani * Maksullisen palvelutoiminnan ja tuotteistamisen kehittdminen

* Viestinnan kokonaissuunnittelu

* Asiakas- ja sidosryhméhallinnan luominen

* Tieto-, jarjestelma- ja toiminta-arkkitehtuurin maarittdminen ja kdyttdonotto
* PIRKO-tasoisen ennakoinnin kehittdminen

PIRKOn organisaatiokulttuuri kannustaa |* Osaamisen kasvattaminen

jatkuvaan ammatilliseen kasvuun ja * Ty6hyvinvointisuunnitelman laatiminen

mydnteiseen palveluasenteeseen
PIRKOIla on ketterd toimintatapa, joka  |* Organisaation ja organisoinnin kehittdminen

vastaa asiakkaiden tarpeisiin * Kiinteistdjen ja muun omaisuuden hallinta

kustannuste hokkaasti ja laadukkaasti * Kokonaisarkkitehtuurin méadrittdminen

* Maksullisen palvelutoiminnan ja tuotteistamisen kehittdminen
* Siséisen laskennan ja raportoinnin kehittdminen

* Toiminta- ja taloussuunnittelun kehittdminen
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Kriittiset menestystekijéat, joiden tulee toteutua, jotta strategiset tavoitteet ja visio

Saavutetaan ovat:

- PIRKO on haluttu ja vetovoimainen opiskelu- ja tyopaikka seka strateginen yh-

teistydkumppani
- ennakoiva palvelujen kehittdminen ja uudistaminen
- tyytyvainen asiakas

PIRKOn organisaatiokulttuuri kannustaa jatkuvaan ammatilliseen kasvuun ja myontei-

seen palveluasenteeseen
- selkedét johtamisprosessit ja niita tukevat jarjestelmét
- toimivat operatiiviset prosessit
- palveleva PIRKO - imago ja brandi

PIRKOIla on kettera toimintatapa, joka vastaa asiakkaiden tarpeisiin kustannustehok-

kaasti ja laadukkaasti
- osaamisen ja henkildstoresurssin hallinta
- ty6hyvinvointi
- rahoituksen riittavyys

Pirkanmaan koulutuskonsernin strategian yhtenad tavoitteena on siis maksullisten

opiskelijatdiden ja palveluiden kehittdminen ja tuotteistaminen.
1.3 Pirkanmaan koulutuskonsernin ydintoiminta ja kumppanuudet

Ydintoiminta on asiakas- ja tyoelamalahtdisté ja se tukee opintojen lapéisyé ja valmis-
tuvan opiskelijan tyollistymistd. Organisaatiossa on luotu ja otettu kayttdon useita
asiakaslahtoisia prosesseja ja jarjestelmia opiskelijoiden yksil6llisten opintopolkujen
mahdollistamiseksi ja henkilokohtaisten opiskelusuunnitelmien ohjaamiseksi, prosesse-
ja arvioidaan ja kehitetdan palautejarjestelman mukaisesti. Lisdksi arvioidaan ja kehite-
td&n oppimis- ja tydympéristdjen toimivuutta, viihtyisyytta ja turvallisuutta suunnitel-

mallisesti ja pitkajanteisesti palautejarjestelmén perusteella.
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Pirkanmaan koulutuskonserni on hakenut ammatillisen koulutuksen laatupalkintoa jossa
tavoitteena on tukea ja kannustaa koulutuksen jarjestéjié jatkuvaan laadun arviointiin ja
kehittamiseen. Laatupalkintohakemuksessa PIRKO nosti erityisiksi vahvuuksikseen

mm. seuraavia asioita jotka liittyvat mm. tahan tutkimustyéhon:

asiakas- ja tyoelamalahtoisyys

seurattuun tietoon ja ennakointiin perustuva johtaminen

strategialédhtOinen, systemaattinen, prosessiohjaukseen perustuva toiminnan suun-

nittelu

opiskelijoiden yksildllisten opintopolkujen mahdollistaminen

PIRKOssa on kaynnistetty opetussuunnitelmien ja —menetelmien uudistamisen ja
oppimisympaéristjen kehittdmisen strategiset toimenpideohjelmat, joiden tavoitteena on
kehittdd ydintehtavaa tukevien koulutus- ja muiden palveluiden laatua ottaen huomioon

asiakas- ja tyoelamalahtoisyys ja tulevaisuuden haasteet.
PIRKOn vahvuudet liittyvat siis vahvasti opiskelijoiden tekemiin asiakastoihin.

Kumppanuuksia (siséiset ja ulkoiset sidosryhmét) hyodynnetddn ja kehitetddn myods
asiakaslahtoisten, palveluosaamista ja yrittdjyyttad edistdvien oppimisymparistéjen
suunnittelemiseksi aitoon asiakasrajapintaan (esimerkiksi kumialan koulutus, opetusra-
vintolat Eetvartti ja Eveliina, Nuori Yrittdjyys ja osuuskuntatoiminta, opiskelijatyot).
Pirkanmaan ammattiopiston opetussuunnitelman valinnaisuutta on lisatty suunnittele-

malla opintotarjottimelle mm. palveluosaamisen ja yrittajyyden tutkinnonosat.

PIRKOn ydinprosessiksi on maaritetty koulutus- ja tydeldmapalveluiden jarjestaminen.
Ydinprosessi ja sen osa-prosessit on kuvattu tulosalueittain ja niit4 kehitetdan arvioinnin
perusteella. Prosessina kuvattavalle toiminnalle on tunnusomaista asiakaslahtdisyys,
vaiheittainen eteneminen ja usean toimijan yhteistyd. Toimipisteiden maantieteellisen
etaisyyden vuoksi PIRKOssa panostetaan prosessiohjaukseen, viestintdan sekd henki-

I6ston ja asiakkaiden osallistumista tukevien keinojen kehittdmiseen.
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1.4 Opiskelijan ammattitaitovaatimukset ja tavoitteet

Maksullisissa opiskelijatdissé asiakaspalveluosaaminen on yksi keskeisista tavoitteis-
ta.Se on mukana kaikessa opetuksessa seka aktivoivissa opetusmenetelmissa ja oppi-
misymparistoissd. Viime vuosien opetussuunnitelmauudistusten my6té painotetaan mm.

seuraavia ammattitaitovaatimuksia ja tavoitteita:

- "Opiskelija on luotettava, itsendiseen tyoskentelyyn pystyvd, laatutietoinen,
oma-aloitteinen seka asiakaspalvelu- ja yhteistydhenkinen. Han osaa soveltaa
oppimiaan taitoja ja tietoja vaihtelevissa tydelaman tilanteissa . (Opetushalli-
tus, OPS. Tieto- ja tietoliikennetekniikan perustutkinto 2009, 8).

- “Ammattiopiston toiminnan ja johtamisen periaatteina ovat asiakaskeskei-
syys, toisen kunnioittaminen, oikeudenmukaisuus, vuorovaikutteisuus ja kehit-
tymiseen kannustaminen. Tutkintoalojen opetusta kehitetddn maakunnallisesti
ja paikallisesti tyoelamalahtdiseksi ja vastaamaan yksilollisiin osaamishaas-
teisiin ja alueen tyovoiman tarpeeseen”. (PAO, opetussuunnitelma. Yhteinen
osa 2008, 4).

- ”Keskeinen sisaltd on vuorovaikutus ja tydelaméan kielenkayttétilanteissa toi-
miminen . (Opetushallitus, OPS. Tieto- ja tietoliikennetekniikan perustutkinto
2009, 87).

- “Aloitekyky ja yrittajyys: Opiskelija edistdd toiminnallaan tavoitteiden saa-
vuttamista. Han toimii aloitteellisesti, tunnollisesti ja asiakaslahtoisesti tyon-
tekijana ja/tai yrittajana . (Opetushallitus, OPS. Tieto- ja tietoliikenneteknii-
kan perustutkinto 2009, 15).

Oman alani (tieto- ja tietoliikennetekniikka) arvomaailmankuvaus painottaa asiakaspal-
velua seuraavasti: “Tuotteiden lyhyet elinkaaret sekid eri laitesukupolvien nopea uudis-

tuminen asettavat asiakaspalvelukyvylle suuret vaatimukset”.

Vaikka yll& olevat esimerkit ovat tieto- ja tietoliikennetekniikan perustutkinnon opetus-
suunnitelmasta niin muidenkin tutkintoalojen opetussuunnitelmissa korostuvat samat
periaatteet ja ndkemykset, joissa korostetaan asiakaspalvelutaitoja yhtend ammattitaito-

vaatimuksena.
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1.5 Opettajat asiakaspalvelutydssa opiskelijoidensa kanssa

Opettajatkin tarvitsevat asiakaspalvelutaitoja. Namaé tarpeet ovat tulleet esille koulutus-
organisaatiossa tehdysséd henkilostokyselyssa Henkiloston osaamiseen liittyvissa
kysymyksissé todettiin, ettd valtaosa vastaajista (75,9%) piti hyvid asiakaspalvelutaitoja
valttamattoming tyossadén. Noin 19,5% vastaajista koki tarvitsevansa jokseenkin hyvia
asiakaspalvelutaitoja tydtehtavissaan (PIRKOnN henkiléstoraportti 2010).

Pirkanmaan ammattiopiston opettajan perustehtdvan kuvaukseen on Kirjattu seuraavan-

laisesti liittyen asiakaspalvelu- ja tydtoimintaan:

- Toteuttaa ja kehittdd maksullista palvelu- ja tyétoimintaa taloudellisesti tii-

mins& kanssa.
- Hankkii ja arvioi aktiivisesti asiakaspalautetta yhteistydssa tiiminsa kanssa.

Ammattiopiston opetuksessa toteutettavan maksullisen opiskelijatyétoiminnan perusta

tulisi olla pedagoginen nakokulma - kaikki toiminta palvelee opiskelijan oppimista.

Ammattialan opettajat tyoskentelevét tiimeissd. Tiimiorganisaatiolla (hallitus <
johtoryhméd < tulosalueen johtotiimi «»> paéllikkétiimi <> tiimi) tuetaan strategian
konkretisoitumista tiimi- ja yksilotason tavoitteiksi sekd@ innovaatio- ja kehittdmistoi-
mintaa. Tiimitoimintamalli on osoittautunut erinomaiseksi henkiléston osallistumisen,

toiminnan kehittdmisen seka keskinaisen tuen ja osaamisen jakamisen menetelmaksi.

“Todellinen tiimi koostuu pienestda maarasta ihmisia, joiden taidot ja osaaminen
taydentavat toisiaan. Jasenet ovat sitoutuneet yhteiseen padmaaraan, tavoitteisiin ja
tyon tuloksiin, joista he kaikki pitdvat itsedan tilivelvollisina yhteisvastuullisesti.
Tiimityon avulla voidaan lisata kaikkien tyontekijoiden mahdollisuutta osallistua oman
tyonsa suunnitteluun ja jatkuvaan kehittamiseen”. (Hatonen 1998, 61). Lisaksi on
todettu (Motivation), etté tiimeissé ja yhdessa tyoskentely tekee asioista paljon helpom-

paa sek& vaikuttaa siihen, ettd ihminen tekee asioita paremmin.

Asiakaspalvelu kasitettd voidaan kuvata Hallstromin (Hallstrom 1998) ndkemyksen

pohjalta:

- Asiakaspalvelu on henkilokohtaisia ihmissuhteita joilla pyrimme séilyttdmaan

asiakkaamme ja luomaan hyvat suhteet seka heihin ettd uusin asiakkaisiin.
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- Asiakaspalvelu on kaikkea sitd milla me pyrimme myymaan tuotteita tai palve-
luja. Tahan kuuluvat kaikki ne toimenpiteet, jolla voidaan lisata tuotteiden

saatavuutta ja tarjontaa.

- Asiakaspalvelun perusta on jokainen joka on tekemisissa valillisesti tai henki-
I6kohtaisesti asiakkaiden kanssa. Asiakasléahtdinen toimintatapa pohjautuu
siis ennen kaikkea periaatteeseen huomioida asiakkaan toivomuksia ja toimia

niiden mukaisesti.
1.6 Koulutuksen kulttuuri

Ammattioppilaitokset kasvattavat ja kouluttavat oppilaistaan tydvoimaa elinkeinoelé-
man eri sektoreille. Ammattioppilaitoksen tulee ottaa huomioon tyéelamén vaatimukset
sekéa taata kaikille aloille monipuolinen sen eri ammateista kiinnostunut oppilasaines.
Sen tulee parantaa koulumotivaatiota seké edistaa yhteiskunta- ja koulutuspoliittisten

tavoitteiden toteutumista (Helakorpi 1992).

AsiakastOissa ei opita pelkdastdan omaa ammattialan erikoistekniikkaa, vaan sosiaalis-
tutaan ammattiyhteisdon ja yhteiskuntaan oppimalla laajempia kokonaisuuksia. Opiske-
lijoiden sosiaalistumisella tarkoitetaan opiskelijan toimintaa muiden kanssa seka
mukautumista ty6- ja opiskeluympériston normeihin (Aarnio ym. 1991).

Ammattiopiston asiakasty0t asettavat tydsuojeluasiat uuteen tarkasteluun. Opettajien
mahdollisuudet valvoa tydsuorituksia vahenevét ja ennakoivien toimenpiteiden merkitys
kasvaa. Usein olosuhteet eivat mahdollista opettajan vélitontd valvontaa. Valvonnan
tarve vaihtelee toiden laadusta, opiskelijoiden taidoista, maarastd, paikasta jossa tyos-
kennellddn, kokemuksesta riippuen. Asiakastdiden jarjestamisen yhteydessd tulee
selvittda miten lait, asetukset, maaréykset ja opetussuunnitelma vaikuttavat tdiden
jarjestamiseen. Myd6s opiskelijoiden sosiaaliset oikeudet ja tydsuojelu on huomioita

koulun ulkopuolella olevissa tyokohteissa.

Yhteistyokyky ja sen avulla luotavat hyvat suhteet asiakkaisiin ovat onnistuneen
asiakastyon edellytys. Tarkeda on yhteisty® opiskelijoiden kanssa. Opettaja on opiskeli-
joiden tukena ja auttajana kaikissa tilanteissa. Tamé edellyttdd luottamuksellisia ja

reiluja suhteita opiskelijoihin.
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“"Maailma muuttuu ja osaamistarpeet sen mukana. Kaikkien organisaatioiden pitdd
menestyakseen pystya oppimaan ja uudistumaan vahintdan samaan tahtiin kuin niiden
toimintaymparistd muuttuu. Koulutusjarjestelméan haaste on vield suurempi: oppimises-
sa ja uudistumisessa pitaisi olla muita edella. Koulutukselta odotetaan tulevaisuuden
myonteista ohjausta. Muutosvoimat ravistelevat kaikenlaisia koulutusorganisaatioita.

Koulutusjarjestelmaa taytyy kehittdd osana yhteiskuntaa”. (Taloudellinen tiedostustoi-

misto ry. 2011).
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2 TUTKIMUSMENETELMAT

“Tutkimusmenetelméat voidaan jakaa karkeasti kahteen ryhmaan, kvantitatiiviseen ja
kvalitatiiviseen. Nama kaksi menetelmé@a soveltuvat erilaisiin l&htokohtatilanteisiin,
mutta molempia voidaan kayttad myos rinnakkain: joskus on tilanteita, joissa tarvitaan
erilaisia menetelmia tulosten vahvistamiseen. Kayttamalla useampia nakokulmia

saadaan luotettavampaa tietoa . (Kananen 2008, 10-11).

”Kimmokkeita kehitystydhon saadaan etenkin asiakaspalautteen kautta. Tietoa on hyva
kerata aktiivisesti paitsi yrityksen ulkoisesta ymparistosta, myds sisaisesti esimerkiksi
toteutetuista palveluista ja asiakaskannan kehityksesta. Jatkuva ja aktiivinen seuranta
tekee yrityksestda ennakoivan ja asiakaslahtOisen. Jatkuvan seurannan tuloksena voi-

daan tarvittaessa kaynnistaa suurempia kehityshankkeita ”. (Jaakkola ym. 2009, 39).

Tutkimuksellisessa osassa paadyttiin tiimien (tiimivastaavien n=23) osalta kvalitatiivi-
seen toimintatutkimukseen. Tama suoritettiin teemahaastatteluna SWOT-analyysiin
pohjautuen. Opiskelijat6ita ja palveluita ostaville asiakkaille tehtiin kvantitatiivinen
otantakysely valmiiksi esitettyihin kysymyksiin kirjallisesti. Lisaksi heill4 oli mahdolli-
suus kirjoittaa kyselylomakkeeseen omia mielipiteitd&n. Hyvéksyttyjé vastauksia saatiin

yhteensa 231.

Jari Metsamuuronen (2002, 177) korostaa seuraavia eroja kvantitatiivisen ja kvalitatiivi-

sen tutkimuksen valilla:
Haastattelun kohdejoukon ero

- Kvantitatiivisessa tutkimuksessa haastattelut kohdistuvat yleensa satun-
naisotokseen, kun taas kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastatellaan valittuja

yksiloita. Kyse on sekd lukuméaéaran etta valintatavan erosta.
Kysymysten muodon ero

- Kvantitatiivisen haastattelun perusmuoto on strukturoitu kysymys, kun taas

kvalitatiivisen haastattelun perusmuoto on avoin kysymysaihe tai teema.

Kvalitatiiviset eli laadulliset tutkimukset kohdistuvat pieneen joukkoon josta saadaan
syvallisempaa tietoa tutkittavasta asiasta. Kvantitatiiviset eli maaralliset tutkimukset
kohdistuvat suurempaan kohderyhmaan ja rajaavat aiheensa lukuihin ja lyhyihin

vastauksiin.
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Taulukko 2. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen erot (Solatie 1997, 12).

Kvalitatiivinen tutkimus Kvantitatiivinen tutkimus
Vastaa kysymykseen |Miten? Miten moni?
Miksi? Miten paljon?
Miten usein?
Tavoite Halutaan ymmértaa syvallisemmin  |Saada maaréllinen kuvaus ihmisten
kayttaytymisen ja mielipiteiden tekemistd, kokemuksista,
takana olevia syité mielipiteista ja asenteista

Jatkokysymykset Tarjoaa mahdollisuuden tarkentaviin |Ei jatkokysymys mahdollisuutta
ja syventéviin jatkokysymyksiin

Tutkimusmenetelmd  |Ryhmdkeskustelu, syvahaastattelu,  [Puhelinhaastattelu, henkilokohtainen

teemakeskustelut, projektiiviset haastattelu, Kirjekysely, internet-
menetelmat tutkimus, havaintotutkimukset,
kokeelliset tutkimukset
Haastateltavien maara |Pieni, Esim. 15-40 haastattelua Suuri, esim. 100-1000 haastattelua
Tieto/haastateltava Paljon Vahan

Yllamainittuihin tietoihin viitaten tdma kehittdmistyd on tutkimusnakokulmasta luotet-

tava.
2.1 Kuvalitatiivinen toimintatutkimus

Kvalitatiivisen toimintatapatutkimus suoritettiin haastattelemalla ammattialojen tiimi-
vastaavia (n=23) opiskelijatéihin, palveluihin ja tuotteisiin liittyen. Teemahaastattelu-
runko oli rakennettu SWOT-analyysin pohjalle. Nain saatiin erittdin kattavat nakemyk-
set tiimeiltd eli juuri niiltd ammatinalan opettajilta, jotka ovat tekemisissé opiskelijoit-
tensa kanssa asiakastydtoiminnassa. Mielestani tdmé& kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimusmenetelma sopi tdman tutkimuksen suorittamiseen kaikkein parhaiten. Tiimeil-

le esitetyt kysymykset ovat liitteessa 3.

Haastattelin projektisuunnittelija Tanja Merosen kanssa tiimivastaavia mutta samalla
kerdsimme kvantitatiivista tietoa ammattialan opettajien lukuméarastd, jotka tydskente-
levat opiskelijoidensa kanssa asiakastdissd. Kvantitatiivisen kysymyksen jalkeen

haastattelu oli rakennettu kvalitatiivisen SWOT-analyysin pohjalle.

Kvalitatiivinen tapaustutkimus on mahdollista toteuttaa monin tavoin ja se antaa
mahdollisuuden monenlaiseen aineiston késittelyyn. Tapaus voi olla joko yksinkertai-
nen tai monimutkainen, voidaan olla kiinnostuneita esimerkiksi yhden opettajan toimin-

nasta tai sitten voidaan tutkia koko oppilaitoksen toimintaa.
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Creswellin (1998, 61-62) perusteella tapaus voidaan ndhdd myos tapauksen kohteeksi,
ei tutkimusmetodiksi. Creswellin mukaan tapaustutkimuksesta ei kuinkaan voida puhua
silloin, jos tarkastellaan oppilaiden oppimista huomioimatta lainkaan tapaukseen

liittyvaa oppimisympaéristoa.

“Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jolla pyritidn yhdessd ratkaisemaan
kaytannon ongelmia ja saamaan muutosta. Se on siis ongelmakeskeistd ja vahvasti
kaytantéon suuntautuvaa. Toimintatapatutkimuksessa ollaan kiinnostuneita siitd, miten
asioiden pitaisi olla, eik& vain siitd, miten ne ovat. Asioita ei vain kuvata, vaan tavoit-

teena on nykyisen todellisuuden muuttaminen”. (Moilanen ym. 2009, 58).

“Toimintatutkimus katsotaan yleensd laadulliseksi, kvalitatiiviseksi ldhestymistavaksi,
mutta siind voidaan hyédyntaa myods maarallisia menetelmia. Menetelmid pohdittaessa
on huomioitava, etta kyse on osallistuvasta tutkimuksesta ja kehittamisesta, joten myds
menetelmien on oltava osallistuvia. Osallistuvat menetelméat mahdollistavat paasyn
kohdeorganisaation toimijoiden ja tyontekijoiden hiljaiseen tietoon, ammattitaitoon ja
kokemukseen, jolloin kehittamistyon nakdkulma laajenee pelkastaan virallisen aineis-

toon perustuvasta”. (Moilanen ym. 2009, 61-62).
Toimintatutkimus on prosessi, jossa mm:

Tutkittavat ovat aktiivisia muutos- ja tutkimusprosesseissa.

- Tutkijan ja tutkittavien suhteen perustana on yhteistyo ja osallistuminen.
- Tutkimus suuntautuu kaytantéon ja on ongelmakeskeista.

- Tutkimus tahtaa toiminnan muuttamiseen ja kehittamiseen entista paremmak-
si.
- Tutkimuksessa ei olla kiinnostuneita ainoastaan siitd kuinka asiat on, vaan

myos siitd, kuinka niiden tulisi olla.

- Tutkimus keskittyy asioiden muuttamiseen ja niiden kehittamiseen entista pa-

remmaksi.
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Toimintatutkimus tulisi ymmartaa tutkimuksellisena lahestymistapana, tutkimusorien-
taationa, jossa tullaan hyddyntdmaan kvalitatiivisen sekd kvantitatiivisen tutkimuksen
menetelmid. Tutkimusaineistoa voidaan keréta kyselyin, haastatteluin tai havainnoimal-
la. Tutkimuksessa voidaan kayttad myds muuta kirjallista materiaalia tutkimusaineisto-
na (Metsamuuronen 2006, 105).

Edellda olevaan perustuen toimintatutkimuksella pyritddn saamaan tietoa kaytdnnon
toiminnan kehittdmiseksi ja uudistamiseksi. Toimintatutkimus avaa siis uusia mahdolli-

suuksia saada yhdessé aikaan muutoksia.

“Toimintatutkimus tuottaa tietoa, miten kaytant6a tulisi uudistaa toiminnan kehittami-
seksi. Toimintatutkimus onkin pienimuotoisimmillaan opettajan oman tyon kehittamis-
ta”. (Heikkinen ym. 2006, 17)

“Laadullisessa tutkimuksessa objektiivisuus léhtee siitd, ettd tutkija ei sekoita omia
uskomuksiaan, asenteitaan ja arvostuksiaan tutkimuskohteeseen. Sen sijaan tutkija
nimenomaan yrittdd ymmartaa haastateltavan henkilon nakokulmia ja ilmaisuja.
Tutkija pyrkii vuorovaikutukseen kohteensa kanssa. Tulkintavaiheessa saatua aineistoa
pyritdan jarjestamaan ja ymmartamaan . (Kurkela, R. 2012).

“"Haastattelu on yksi kdytetyimmistd tiedonkeruumenetelmistd sekd tutkimus- etta
kehittamistyossa. Haastattelujen tehtdva voi olla esimerkiksi asioiden selventaminen tai
syventdminen. Myds vaikeiden tai arkojen aiheiden selvittdminen voi olla mahdollista
haastattelulla. Haastattelu on vuorovaikutusta, joka on etukateen suunniteltua seka
haastattelijan alulle panemaa ja ohjaamaa. Haastattelija ohjaa keskustelua tiedon
kerddjind”. Avoimessa haastattelussa haastattelija ja haastateltava keskustelevat

yleisesti haastatteluaiheista tai —ongelmasta ”. (Moilanen ym. 2009, 95-96).

”"SWOT-analyysi joka tulee englannin sanoista Strengths (vahvuudet), Weaknesses
(heikkoudet), Opportunities (mahdollisuudet) ja Threats (uhat). SWOT-analyysi on
Albert Humphreyn kehittdma nelikenttdmenetelma, jota kaytetaan strategian laatimises-
sa, seka oppimisen tai ongelmien tunnistamisessa, arvioinnissa ja kehittdmisessa. Se on
hyddyllinen ja yksinkertainen tyokalu yrityksen toiminnan, hankkeiden ja projektien
suunnittelussa. SWOT-analyysin kohteena voi olla jonkin yrityksen toiminta koko
laajuudessaan, jonkin tuotteen tai palvelun asema ja kilpailukyky tai esimerkiksi
kilpailijan toiminta ja kilpailukyky ”. (Hoffren, S. 1990, 22-25).
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Opetushallitus antaa erilaisia menetelmia ja tyovélineitd laadunhallinnan tueksi. Yksi
naistd menetelmistd on SWOT-analyysi. Opetushallitus kannustaa SWOT-analyysin
kayttbd mm. tydssdoppimisen ohjauksessa. Opetushallituksen internetsivuilla
(www.oph.fi- saadokset ja ohjeet) sivulla on nahtavilla seuraavanlaisia asioita SWOT-

analyysiin liittyen:

- SWOT on tarkea véaline analysoitaessa tyopaikalla tapahtuvaa oppimista ja
sen toimintaymparistda kokonaisuutena. SWOT-analyysi on suositeltavaa to-
teuttaa ennen tyOpaikalla tapahtuvan oppimisen suunnitteluvaihetta, kun to-
teuttamis- tai kehittamispaatos on tehty. SWOT-analyysin tulosten avulla voi-
daan ohjata prosessia ja tunnistaa tyopaikalla tapahtuvan oppimisen hyvien

kaytantojen siirron kriittiset kohdat.
- Jaottelu sisaisiin ja ulkoisiin tekijoihin:

= Vahvuudet ja heikkoudet ovat sisaisia tekijoitd. Organisaation
vahvuus voi olla esimerkiksi hyvat tydelamasuhteet. Heikkous
puolestaan voi olla tyopaikalla tapahtuvan oppimisen suunnit-

teluun varattujen resurssien riittdmattomyys.

= Mahdollisuudet ja uhat ovat ulkoisia tekijoita. Mahdollisuus
voi olla esimerkiksi Internetin kaytto jakelukanavana, mika voi
lisata kysyntaa ja organisaation vetovoimaa. Uhka voi olla kil-
paileva ammatillisen koulutuksen jarjestdja, joka pystyy tar-
joamaan parempaa koulutusta, tyopaikalla tapahtuvaa oppi-

mista ja tyoelamayhteyksia.

Opetushallituksen (ww.oph.fi) sivua mukaillen taulukossa 3 on esitetty SWOT-
analyysin nelikenttdmalli. Td&man nelikenttdmallin avulla voidaan ottaa huomioon

keskeisia asioita.

Taulukko 3. Esimerkki SWOT-analyysistad (www.oph.fi mukaillen).

Hyddylliset asiat Haitalliset asiat

Sisdiset asiat Vahvuudet Heikkoudet

Ulkoiset asiat Mahdollisuudet Uhat
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Taulukon 3 vasempaan puoliskoon kuvataan hyddylliset asiat (vahvuudet ja mahdolli-
suudet). Oikeaan puoleen kuvataan haitalliset eli negatiiviset asiat (heikkoudet ja uhat).
Ylapuolella on nykytila ja oppilaitoksen sisdiset asiat. Alapuolella on tulevaisuus ja
ulkoiset asiat. Ndiden pohjalta voidaan tunnistaa hyodyllisia seké haitallisia asioita jotka
voivat olla seké organisaation sisdisia etta ulkoisia. Tdman pohjalta voidaan arvioida ja

kehittaa toimintaa.

Olen kéyttanyt tyossani SWOT-analyysiad ideointiin ja jatkokehittdmiseen. Analyysin
pohjalta voidaan tehda padtelmi&, miten vahvuuksia voidaan kayttda hyvaksi ja miten
heikkoudet muutetaan vahvuuksiksi seka miten tulevaisuuden mahdollisuuksia hyddyn-
netdan ja miten uhat véltetdan. Tuloksena saadaan ideoita siitd, ettd mita millekin asialle

pitéisi tehda.
2.2 Kvantitatiivinen otantatutkimus

“Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on mitata ilmi6itd niin, ettd ne voidaan
muuttaa numeeriseen muotoon. Kun ilmiét on maaritetty, ne ns. lainaavat itsensa
analyysiin tilastollisten toimenpiteiden myota. Nama toimenpiteet ovat hyvin tehokkaita,
mutta taysin riippuvaisia siitd, saavatko ne syotteekseen numeerista dataa. Kvantitatii-
viset lahestymistavat ovat siis riippuvaisia numeerisen datan luomisesta, joka muute-
taan laskettavissa olevaan muotoon: naité laskettavissa olevia tietoja voidaan sitten

tarkkailla ja raportoida tutkimustulosten luomiseksi ”. (Denscombe 2007, 248).

Opiskelijatoitd ja palveluita ostaville asiakkaille tehtiin kvantitatiivinen otantakysely
kirjallisesti (liite 4) kolmessa eri toimipisteessd. Vastauksia saatiin 238 kappaletta.
Naista hylattiin epaselvyyden vuoksi 7 kappaletta koska niissa ei ollut muuta tietoa kuin
nimi kakkuarpajaisten tdéhden. Hyvaksyttyja vastauksia saatiin siis yhteensa 231 kappa-
letta. T&mén pohjalta sain asiakkaiden nakemyksié tilastopohjaisesti liittyen maksulli-

siin opiskelijatoihin ja palveluihin.

Hyvéksyttyjen kokonaisvastaajien maara oli 231 ja ne jakaantuivat seuraavasti:
- Opetusravintola Eveliina, Kangasala. 41 vastaajaa.
- Opetusravintola Eetvartti, Akerlundinkatu Tampere. 182 vastaajaa.

- Autoala, Tampere. 8 vastaajaa.
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Tutkimusnékokulmasta autoalan vastaajien lukuméaéra ei ole taysin riittdvd mutta
pienelldkin vastaajamadrélld saatiin arvokasta tietoa. Kyselytutkimuksessa kaytin
yleisesti kaytdssé olevia mittareita kuten numeroita ja yksiselitteisia késitteita.

“Kaytetyt mittarit tulisi maaritella ja pystya perustelemaan hyvin. Tdma on eduksi mah-
dollisessa uusintamittauksessa: talloin nahdaan, milla tyokaluilla tutkimus on tehty.
Maarallisessa tutkimuksessa kohderyhméa on kuvattava ja madriteltava. Kaikki edella
mainitut seikat edesauttavat tutkimuksen luotettavuutta ja uskottavuutta”. (Kananen
2008, 17).

“Mittari voi my6s koostua useista mittareista, ja muuttuja voi olla hyvin yksinkertainen
tai monimutkainen. Muuttuja on ominaisuus, jota mitataan ja se on oleellisin kasite
kvantitatiivisessa ja selittavassa tutkimuksessa. Maarallisessa tutkimuksessa kaikki
asiat perustuvat muuttuja-kasitteeseen. Kerattya aineistoa kasittelevalla tilasto-
ohjelmalla luokitellaan havaintoaineistoa muuttujien avulla. Muuttujia voivat olla ika,
sukupuoli ja ammatti: ylipaataan kaikki, mita voidaan mitata, voidaan sanoa muuttujik-
si”. (Kananen 2008, 18).

”Kyselyn onnistumisen kannalta kolme seikkaa ovat ehdottoman tarkeita. Vastaajan on
ymmarrettava kysymykset oikein, omattava kysymysten edellyttamaa tietoa ja haluttava
antaa kysymyksiin liittyva tieto. Kysymyksissa pitda valttaa erikoistermien kayttoa, ja
jokaisen vastaajan pitaisi ymmartaa kysymykset samalla tavalla. Yhteen kysymykseen ei
my0dskaan pida sekoittaa kahta eri asiaa; se vaikeuttaa sekd vastaamista etta vastausten
analysointia. Kysymykset eivat saisi olla johdattelevia, ja kaytettyjen ilmaisujen on
oltava selvia ja yksinkertaisia. Vastaajaan ei pida joutua miettimaan kysymyksen

tarkoitusta sité lukiessaan ”. (Kananen 2008, 25-35).

”Jotta tutkimuksessa saatuja tuloksia voidaan pitda luotettavina, on tutkimusaineiston
oltava riittdvan suuri ja edustava. Luotettavien tietojen saamisen suuntaa antavana
saantond on, ettd mitd suurempi perusjoukko on, sitd pienempi suhteellinen otos on
riittdva. Esimerkiksi valtakunnallisissa kuluttajatutkimuksissa otoskoko on 300 - 1000
kuluttajaa ja paikallisissa tutkimuksissa otoskoko on usein 200 - 500, valinta tapahtuu
laskentakaavoista huolimatta usein kaytannén kokemusten perusteella. Suuntaa antava-
na saanténa on myas, etté otoskoon on oltava véhemman kuin puolet perusjoukosta ja

otoksessa on oltava vahintaan 50 otantayksikkoa ”. (Lahtinen & Isoviita, 2002).
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"Mddrdlliseen tutkimukseenhan kuuluu aina numeraalinen havaintomatriisi, johon
aineisto on tiivistetty ja johon analyysi kohdistuu. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
objektiivisuus katsotaan saavutettavan silla, etta tutkija nimenomaan pysyy erillaan
haastateltavasta kohteesta eika ryhdy kysymyksen ulkopuoliseen vuorovaikutukseen
lainkaan. Tutkimuskohdetta katsotaan ikdan kuin puolueettoman ulkopuolisen silmin.

Esitettdivit kysymykset, mittarit on perusteltu teoriasta kdsin”. (Kurkela, R. 2012).

Mielestani tdma kvantitatiivinen otantatutkimus oli luontevin tapa tehda asiakaskysely
koska oletettavasti tutkittavia henkil6itd on paljon. Kysymyspaperin lopussa oli vapaa-
muotoinen avoin kysymys, johon asiakkaat saivat kertoa myds omia mielipiteitaan.
Liitteeseen 7 on koottu asiakkaiden kirjalliset vastaukset. Talla lisasin otannan laadullis-
ta puolta. Kyselylomake on liitteessa 4. Kyselylla haettiin 1ahinné neljaa paaasiaa ja ne

olivat:
- Kuinka tyytyvéinen olet?
- Kuinka usein kéytat tuotteitamme?
- Aiotteko suositella tuotteitamme muille?

- Mista sait tietda tuotteistamme ja palveluistamme?
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3 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN JA TULOKSET
3.1 Tyo6n eteneminen ja taustatulokset

Tutkimus- ja selvitystyd suoritettiin ammattiopiston tulosalueella, jossa opiskelijat ovat
padsaantoisesti 16-18 vuotiaita. Helmikuussa 2012 perustettiin tydryhma opiskelijatoi-
den kehittamisesta kiinnostuneista henkiloistd. Tyoryhman tehtédvana oli selvittdd myos
maksullisen palvelutoiminnan nykytilaa ja kehittdmisajatuksia Tampereen ammattiopis-
ton osalta, koska Pirkanmaan ammattiopisto sek& Tampereen ammattiopisto yhdistyvat
vuonna 2013. Yksi tydryhmamme jasen selvitti Tampereen ammattiopiston asiakastyo-
toimintaa. Selvityksen perusteella todettiin, ettd Tampereen ammattiopistossa on
“samanlaiset kdytdnnot” kuin Pirkanmaan ammattiopistossa. N&in ollen Tampereen
ammattiopisto ei tarjonnut mitdén uutta tdhan kehittamistyohon ja selvitykseen liittyen.
Tavoitteena on levittdd tdman tyéryhman seka tdman kehittdmistyoni pohjalta opiskeli-
jatéiden hyvia kaytant6ja sekd kehittdmisnakokulmia tulevaan yhdistymiseen eli
Tampereen seudun ammattiopistoon. Vuonna 2013 perustettavasta uudesta ammat-

tiopistosta kéaytetadn lyhennetta Tredu.

Helmikuussa 2012 selvitettiin opiskelijatéiden nykytila Pirkanmaan ammattiopiston eri
aloilla. Ammattiopiston opettajien méaran kerésin sisdisestd puhelinluettelosta. Opetta-
jia on noin 300. Henkilostomaara vaihtelee kuukausittain mm. maaraaikaisten opettaja-
tehtdvien vuoksi seké vuorottelu, opinto yms. vapaiden tdhden. Ammatillisten ammatti-
aineiden opettajia tastd on noin 72% (kuva 1).

Ammattiopiston opettajat
9.2.2012
Muut
opettajat
28 %
Ammatti-
aineiden
opettajat
2%

Kuva 1. Pirkanmaan ammattiopiston opettajien jakautuminen opetettavien aineiden

perusteella.
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Muut opettajat:

- Atto-aineet (ammattitaitoa tdydentavien tutkinnon osien opettajat): vieraat Kie-
let, taide- ja kulttuurikasvatus, matemaattis-luonnontieteelliset, yhteiskunta-,

yritys- ja tydelamatieto, didinkieli.
- Ammattistarttin ja oppimisen tukipalveluiden opettajat sek& erityisopettajat.

Maalis-toukokuussa 2012 toteutimme SWOT-analyysiin (liite 3) pohjautuvat teema-
haastattelut tiimeille sek& kolmen eri toimialan asiakastyytyvéisyyskyselyt ulkopuolisil-
le asiakkaille (liite 4).

Tein teemahaastattelurungon SWOT-analyysié (kvalitatiivinen) kayttden ammattialojen
tiimivastaaville (n=23) opiskelijapalveluihin ja tuotteisiin liittyen. Tutkintoaloja (liite 2)
on 19 ja tiimivastaavia 23. Haastattelimme jokaista ammatillisten aineiden tiimivastaa-
vaa. N&in saimme erittain kattavan nakemyksen tiimeilta eli juuri niiltd ammatillisten
aineiden opettajilta, jotka ovat tekemisissa opiskelijoittensa kanssa asiakaspalvelutyo-
toiminnassa. Kyselyrunko lahetettiin tiimivastaaville etukateen sahkopostilla, jotta he
ehtisivat tutustumaan tiiminsa kanssa ennen varsinaista kyselya. Avuksi kyselyihin sain
projektisuunnittelija Tanja Merasen, joka suoritti myds muutamia haastatteluja. Teema-
haastattelut suoritettiin puhelimitse tai henkilokohtaisesti haastatellen. Ennen lopullista
haastattelua teimme Tanja Merasen kanssa yhteisen pilotoinnin Kangasalan elintarvi-
kealalle. Nain saimme muodostettua yhtendisen nakemyksen haastattelusta ja sen
etenemisesta sekd mahdollisista puutteista. Tavoitteena oli saada kattava yleiskuva
ammattiopiston toteuttamasta maksullisesta opiskelijatydtoiminnasta seka selvittaa

palvelutoiminnan vahvuudet, heikkoudet seké kehittamiskohteet kartoitetuksi.

Asiakastyytyvdisyyskysely (kvantitatiivinen) toteutettiin pilotoinnin jélkeen. Pilotointi

suoritettiin Kangasalla ravintola Eveliinassa seka tieto- ja tietoliikennetekniikan alalla.

Pilotoinnin jalkeen toteutin opiskelijatoité ja palveluita ostaville asiakkaille kvantitatii-
vinen asiakastyytyvéisyysotantakyselyn Kkirjallisesti. Kyselyt toteutin Kangasalla
ravintola Eveliinassa ja Tampereella Akerlundinkadun ravintola Eetvartissa seké
Ajokinkujan auto-osastolla liitteen 4 mukaisesti. Vastauksia saatiin 238 kappaletta.
Naista hylattiin epaselvyyden vuoksi 7 kappaletta koska niissa ei ollut muuta tietoa kuin
nimi kakkuarpajaisten tdéhden. Hyvaksyttyja vastauksia saatiin siis yhteensd 231 kappa-
letta. Taman pohjalta sain asiakkaiden ndkemyksié tilastopohjaisesti liittyen maksulli-

siin opiskelijatéihin ja palveluihin.
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Kokonaisvastaajien maaré oli 231 ja ne jakaantuivat seuraavanlaisesti:
- Opetusravintola Eveliina, Kangasala. 41 vastaajaa.
- Opetusravintola Eetvartti, Akerlundinkatu Tampere. 182 vastaajaa.
- Autoala, Ajokinkuja Tampere. 8 vastaajaa.

Tutkimusndkokulmasta autoalan vastaajien maara ei ole taysin riittdva. Joka tapauksessa

pienelldkin vastaajamaaralla saatiin arvokasta tietoa.

Selvitin myos Kirjanpidosta toteutumavertailujen pohjalta maksullisten palvelutoiminto-
jen toimintatuotot ja toimintakulut vuodelta 2011 (liite 5). Tuloslaskelma pitaa siséllaan
kaikki tuotot sekd kulut, joita eri aloilta ja toiminnoilta on Kirjattu liittyen maksullisiin
palvelutoimintoihin. Kaikissa liitteen 5 maksullisissa toimipisteissé ja toiminnoissa on
mukana opiskelijoita. Opiskelijat voivat olla myos joissakin tapauksissa tyossdoppimis-
jaksolla oppilaitoksessa ja nain ollen he tydskentelevat opettajan ohjauksessa asiakas-

toissa. Tastd esimerkking kahvila Break Koivistontien toimipisteessd Tampereella.

Seuraavassa kuvassa (kuva 2) nékyy maksullisten opiskelijatdiden myynti vuosina
2007-2011.

PAO
Opiskelijatoiden myynti ilman muita
toimintatuottojavuosina 2007-2011

250 000

200 000
150 000
100 000
50 000
0

Vu--2007 2010 2011

Opiskelijatdiden myyntitulot €

Kuva 2. Ammattiopiston opiskelijatéiden myyntitulojen kehitys vuosina 2007-2011.

Kuvasta 2 sekd liitteestd 5 voidaan péatelld, ettd opiskelijatydt ovat keskeinen osa
ammattiopiston toimintaa sekd ammatin oppimista. Ne ovat merkittdvassa roolissa
oppilaitoksemme toimintaympadristossd. Taméa asettaa vaatimuksia opettajille ja koko

koulun tavalle toimia.
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3.2 Teemahaastattelun (SWOT) tulokset tiivistettyna

"Haastattelumenetelmien etuna on se, ettd haastatteluissa voidaan perehtyd aihekoko-
naisuuksiin syvallisemmin. Teemahaastattelu eroaa muista haastattelutyypeista siing,
etta se ei edellyta tiettyd kokeellisesti aikaansaatua yhteistd kokemusta, vaan lahtee
olettamuksesta, etta kaikkia yksilén ajatuksia, kokemuksia, uskomuksia ja tunteita
voidaan tutkia menetelmalla. Yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastattelu etenee
tiettyjen keskeisten teemojen varassa ja tamé vapauttaa padosin haastattelun tutkijan
nakokulmasta ja tuo tutkittavien &&nen kuuluviin. Teemahaastattelu ottaa huomioon
sen, ettd ihmisten tulkinnat asioista ja heidan asioille antamansa merkitykset ovat
keskeisid, samoin sen, ettda merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa”. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 47-48).

Esittelen teemahaastattelukartoituksen tuloksia tiivistetysti. Haastattelimme myos
koulutuspaallikoita asiakastoihin liittyen. T&std laajempi otos on liitteessd 6, jossa on
seka tiimivastaavat ettd koulutuspaallikot (n=8) antaneet omia nakemyksidan liittyen
asiakastoihin. Liitteen 6 tuloksista olen poiminut vain tiimivastaavien ndkemykset silla
kehittdmistyoni liittyi vain tiimien (n=23) nakemyksiin. Liite 6 on lisdtty kehittamistyo-

honi lisdaarvon vuoksi.

Tiimeille suoritetuissa SWOT-analyysiin perustuneissa teemahaastatteluissa saatiin
selville, montako ammattiaineiden opettajaa tydskentelee opiskelijoidensa kanssa
asiakaspalvelutoissd. Yhteensd ammattialan opettajia tiimeisséa oli 201. Naista 142
opettajaa eli 71% opettajista on tekemisissa opiskelijoiden kanssa ulkopuolisissa

asiakaspalvelutehtavissa.

Seuraavassa kuvassa (kuva 3) n&hd&&n ammattiaineopettajien yhteys asiakastoihin

opiskelijoidensa kanssa.
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Opettajien yhteys asiakastoihin  n=201

Opettajat jotka eivat
tyoskentele
opiskelijoiden kanssa

asiakastoissa n=59
29%

71 % Opettajat jotka
tyoskentelevat
opiskelijoiden kanssa
asiakastodissd n= 142

Kuva 3. Ammattiaineopettajien yhteys asiakastoihin.

Kuvan 3 perusteella voidaan todeta, ettd merkittdvd osa ammattiaineiden opettajista
kantaa vastuuta opiskelijoidensa kanssa asiakastOistd. Tdma on hyvin kunnioitettava ja
haastava asia. Asiakastyot ovat myds erittdin merkityksellisia ammattitaidon ja oppimi-
sen kannalta. Ammattiaineiden tiimeja on 23 ja niiden koot vaihtelevat kolmesta
opettajasta aina 18 opettajaan. Jopa kahdeksassa tiimissa kaikki opettajat tyoskentelevat
asiakastoissd opiskelijoidensa kanssa. Tama tarkoittaa sitd, ettd noin joka kolmannessa
tiimissd kaikki opettajat tyoskentelevat opiskelijoidensa kanssa tavalla tai toisella

asiakastoissa.

Késittelen saaduista tuloksista teemoittain paakohdat toiminnan kehittdmiseksi. Vasta-
uksia sain 23 eli jokaiselta tiimivastaavilta. Pirkanmaan ammattiopiston maksullisen
opiskelijatydtoiminnan kehittdmisessa ja tuotteistamisessa nousseet teemat koostuivat
vahvuuksista, heikkouksista ja kehittamisehdotuksista. Kuvaan nelja on koottu keskei-

simmat asiat nelikenttdanalyysiin pohjautuen.

Seuraavaan taulukkoon (taulukko 4) on koottu opiskelijatdiden palveluihin ja tuotteisiin

liittyvat keskeiset vahvuudet vastanneiden tiimien maérien perusteella.
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Taulukko 4. Vahvuudet

Vahvuudet Vastanneiden | Vastanneiden
maara (n) maaré (%)
Todellisia tyotehtavia (ei harjoitustoita tai sellaisia | 16 70

jossa tuote menee “roskakoriin’)

Kaikki toimijat oppivat 13 57
Motivoi opiskelijoita 9 39
Opettaa vastuunottamista sekd lisd4 rohkeutta, kun | 8 35

ollaan tekemisissd oikeiden asiakkaiden kanssa.
Asiakkaiden kohtaaminen

Néyttdjen ja/tai opinndytetdiden mahdollistuminen | 6 26
seka opiskelijoiden arvioinnin helpottuminen

Edulliset hinnat 4 17
Palaute oikeilta asiakkailta (positiivinen ja negatiivi- | 4 17

nen osana oppimista)

Saadaan ty6toiminnalla rahallista ty6tuloa 4 17

Oppimisymparistot koulun sisalla sek& ulkopuolella | 4 17
tarjoavat mahdollisuuden asiakastdihin

Motivoi opettajia 3 13
Yrittdjamaisen toimintaympdriston hahmottuminen 3 13
Joustavuus seka opiskelijoiden yksiléohjaus 2 9

Vahvuudeksi nousivat padasiassa seuraavat seikat:

- Suurin osa haastateltavista toi vahvuutena esille todelliset, aidot asiakastytteh-

tavat ja tilanteet seka sen, ettd opiskelijat ettd opettajat oppivat.




- Aidot tyotehtavat vaikuttavat opiskelijoiden motivaatioon seké asiakastyot li-
séavat opiskelijoiden rohkeutta ja itsevarmuutta. Motiivit ohjaavat yksilon
toimintaa. Peltonen (1987, 22) madrittelee motivaation seuraavasti: motivaatio
on yksilon psyykkinen tila, joka maaraa, milla vireydella (aktiivisuudella, ah-
keruudella) ja mihin suuntaan han tietyssa tilanteessa toimii. Motiivit pitavat
ylla tata tilaa. Motivaatio on siis oleellinen asia opiskelijan toiminnassa ja

asiakastyot ainakin opettajien mielesté ovat padasiassa motivoivia.
- Opiskelijan arviointi helpottuu.
- Positiivinen seké& negatiivinen palaute osana oppimista.
- Edulliset hinnat ja tyétoiminnalla saadaan rahallista tyotuloa.

- Oppilaitoksessa on opiskelijatyétoimintaan ja uusiin oppimisymparistoihin

kannustava ilmapiiri.

Yllattavaa on se, ettd kukaan ei tuonut esille vahvuutena asikasuskollisuutta tai suhteita
nykyisiin asiakkaisiin silla asiakasuskollisuus (kanta-asiakkuus) ndkdkulma tuli vahvas-
ti esille asiakastyytyvaisyyskyselyssa (kuva 9).

Seuraavaan taulukoon (taulukko 5) on koottu opiskelijatdiden palveluihin ja tuotteisiin
koetut heikkoudet. Osa ndista asioista voidaan soveltaa tdhan péivaan ja osa tulevaisuu-
teen vaikka heikkouksien pitdisi vaikuttaa paaasiassa nykytilaan. Nykytila on myds
tulevaisuutta, mikali sitd ei pysty muuttamaan. Taman tdhden heikkouksien ja uhkien

erillaadn pitdminen ei ole aina jarkevaa.
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Taulukko 5. Heikkoudet

Heikkoudet Vastanneiden | Vastanneiden
maara (n) maaré (%)

Lukujarjestystekninen ajankayttd (mm. modulointi) 15 65

Opettajien suuri vastuu opiskelijatdiden laadusta ja | 14 60

toimitusaikataulusta

Opiskelijoiden kypsymattomyys ja sitoutumattomuus | 11 48
asiakastoihin

Asiakastyot ovat irrallisia opetussuunnitelmasta 8 35
Opettajilta puuttuu ajallisia ja taloudellisia resursseja | 8 35

opetustuntien puutteissa tehda asiakastoité

Vastuu, laki ja vakuutusasiat 5 22

Asiakkaan epérealistiset odotukset opiskelijatoistd | 5 22
(viive, laatu, aikataulut)

Opiskelijoiden  liikkuminen koulun ulkopuolisiin | 4 17
tyokohteisiin

Laatuongelmat tuotteissa ja palveluissa mm. epéku- | 4 17
ranttia, pakkausongelmat, reseptit ja tuotetiedot

puuttuvat

Kalusto, laite ja tilaongelmat 4 17
Erilaiset oppijat ja heidan yksil6lliset tarpeensa. | 4 17
Kaikki opiskelijat eivat motivoidu

Opiskelijat tekevat tuotteita ilman asiakaskontakteja 3 13
Hinnoitteluun, ohjeistukseen ja laskutukseen liittyvéat | 2 9
ongelmat

Sopivien asiakastdiden I6ytdmisen ja saamisen | 2 9

vaikeus nykyisilla resursseilla

Heikkouksiksi nousivat p&éasiassa seuraavat asiat:

- Tietynlainen jaykkyys moduliopetuksesta johtuen, jolloin asiakaspalvelussa ei
voida aina tarjota monipuolisia palveluita. Oppilaitoksessa on nelijaksojérjes-

telma. Joissakin jaksoissa opiskelijoilla ei ole ammattiaineiden tydtunteja




ollenkaan, vaan he ovat atto-opetuksessa (vieraat kielet, taide- ja kulttuurikas-
vatus, matemaattis-luonnontieteelliset, yhteiskunta-, yritys- ja tytelamatieto,
aidinkieli), vapaasti valittavien tai kaikille yhteisten valinnaisten aineiden ope-
tuksessa. Talloin asiakastoitd ei voi tehdd. Tiimivastaavista 65% koki t&mén
heikkoudeksi.

Opettajat kokevat myos asiakastdiden vastuullisuuden suureksi seka sen, etté
opiskelijat eivét aina sitoudu tai ymmarra asiakastoiden merkitystad. Talloin
opettaja joutuu jopa itse tekem&én asiakastyon, korjaamaan opiskelijan rikko-
man, pilaaman tai keskeneraisen tyon. Yrittdjasanomissa (Tammelin 2012)
puututtiin tdhén opiskelijoiden asenteeseen ja tassa siité oleellisimmat poimin-
nat vapaasti kd&nnettyna. Ovatko tydelaman taidot hukassa? Ammatilliset ja
ty0elamataitojen puutteet estdvat nuorten tyollistymisen. Yrittdjasanomissa
viitataan siihen kuinka nuorten tyéelamavalmiudet ovat heikkoja. Asia voitai-
siin korjata mm. yrittajyyskasvatuksen radikaalilla uudistuksella. Ongelmat
liittyvat siihen miten ihmisten tulee kayttaytya, kuinka puhutaan asiakkaille
sek& siihen ettd tybaikoja tulisi noudattaa. Myos tyotehtavissa vaadittua eri-
koisosaamista kaivataan. Tyfelaméassa kaytetyt koneet ja laitteet voivat erota

aika lailla siitd mita koulussa kaytetaan.

Laadun valvonta ja aikataulu koettiin vélill4 haasteelliseksi. Opettaja joutuu
lopulta itse tarkastamaan asiakkaalle luovutettavan tyon. Esimerkkeind voisi
mainita mm. hitsausty6t. Mista opettaja tietdd, ettd hitsaus on riittavan luja?
Miten todetaan se, ettd onko kakku hyvan makuinen, vaikka pééltapéin se
nayttéisi erinomaiselta? Onko autoon todella vaihdettu 6ljyt vai onko unohdet-
tu laittaa tilalle uudet 6ljyt? N&ma asiat ovat niita todellisia heikkouksia, joita

opettajat joutuvat paivittdin kohtaamaan.

Vastuu, lakiasiat, kiire, asiakkaan epérealistiset k&sitykset opiskelijatoista seké

opetussuunnitelmaan kuulumattomat asiakastyot koettiin stressaaviksi.

Opiskelijoiden liikkuminen koulun ulkopuolisiin ty6kohteisiin koettiin haasta-
vaksi. Ratkaisuksi ehdotettiin mm. matkakorvausten maksamista opiskelijoil-

le, mikali he kayttavat omia kulkuneuvoaan ulkopuolisissa tyokohteissa.

Opettajilta puuttuu ajallisia ja taloudellisia resursseja opetustuntien puitteissa.
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Huomionarvoista on se, ettd monet heikkoudet ovat k&antyméssa vahvuuksiksi silla
mm. uutta ja selkedd asiakastyoohjeistusta ollaan tekemdassa. T&llGin poistuu mm.
hinnoitteluun, laskutukseen ja ohjeistukseen liittyvéat ongelmat. Lisdksi monet tilaon-

gelmiin liittyvat puutteet ovat saamassa uusia ratkaisuja.

Kolme tiimi& koki vaikeaksi sen, etté opiskelijat tekevét tuotteita ilman asiakaskontakte-
ja. Voisiko opiskelija olla enemmaén tekemisissé asiakkaan kanssa? Joissakin tapauksis-
sa opiskelija tekee asiakkaalle jotakin tuotetta, kuitenkaan kohtaamatta henkilokohtai-

sesti koskaan asiakasta.

Taulukoon 6 on koottu opiskelijatdiden palveluihin ja tuotteisiin koetut uhat. Osa naista
asioista voidaan soveltaa tdhan pdivaan ja osa tulevaisuuteen, vaikka uhkien pitéisi
vaikuttaa padasiassa tulevaisuuden onnistumiseen tai epdonnistumiseen. Kuitenkin
tdman hetken tilanne on myo6s tulevaisuutta, mikali niitd ei pystytd muuttamaan tai
poistamaan. Taman téhden heikkouksien ja uhkien erilladn pitdminen ei ole aina

jarkevéaa.

Taulukko 6. Uhat

Uhat Vastanneiden | Vastanneiden
maara (n) maaré (%)

Ty6turvallisuuden ja laadun valvominen haasteellista | 13 57

Ydintehtdvdmme: pedagogisten tavoitteiden toteutu- | 9 39

minen on turvattava

Opiskelijatéiden kuormittavuus opettajalle 7 30
Mahdolliset korvausvaateet ja takuu-asiat 6 26
Tyot jadvéat kesken tai venyvat hyvin pitkaksi 5 22
Erilaiset opiskelijat (intoa on mutta ei taitoa) 4 17
Kilpailu muiden yrittajien kanssa (kilpailun vaaristy- | 2 9
minen)

Materiaali- ja tyOkustannusten kasvaminen oletettua | 2 9
suuremmaksi

Asiakastdiden tekeminen alihinnalla 2 9
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Uhkaksi nousivat padasiassa seuraavat asiat:

- Tyoturvallisuuden ja laadun valvominen toisinaan vaikeaa, koska osa opiskeli-
joista tydskentelee oppilaitoksen ulkopuolisissa tydkohteissa. Samalla opiske-
lijaryhméll& voi olla useita eri tyokohteita samaan aikaan. Né&in ollen opettaja
ei aina kykene valvomaan kaikkea. "Kun oppilaat ja opiskelijat osallistuvat
harjoitustdihin ja tyoharjoitteluun, ty6turvallisuudesta on pidettava erityista
huolta. Vastuullisia ovat harjoittelun opettaja ja rehtori seka tyopaikoilla

tyonjohdosta vastaavat henkilot . (Tyoturvallisuuskeskus. 2012).

- Tulevaisuudessa, kuin téllékin hetkelld pedagogista tavoitteista tulee pitéa
kiinni. Vaarana on vain tehda asiakastoita, miettiméattd sen enempaé opiskeli-
joiden oppimista. Ydintehtava: oppiminen ja sen kautta saatava osaaminen ei-

vét saa unohtua.

- Seitseman tiimié toi esille opettajien henkisen jaksamisen ja kuormittuneisuu-
den. Opettajien tydméaaran kuormittavuuteen vaikuttaa osaltaan myds kesken

jadneet tai venyvaét tyot.

Mielenkiintoista on huomata se, ettd kaksi tiimid toi esille kilpailun vaaristymisen
muiden yritysten kanssa. Yrittdjadsanomissa puututtiin tdhan kilpailun véaristymiseen
seuraavasti: ”Yritykset kiukustuivat silla koulut sotkevat markkinat. Ovatko koulut
lahteneet opiskelijoilla teetetyilla polkuhintaisilla palveluilla yritysten apajille. Tilan-
teesta karsivat niin opiskelijat kuin yrityksetkin. Tilanteen taustalla on se, etta verova-
roin tuetut koulutusorganisaatiot ovat alkaneet tarjota maksullisia palveluita pilkkahin-
taan opiskelijatdina valittamatta niiden todellisesta kustannustasosta. Koulussa riittaa
toitd mutta miten on paikallisen pienen yrityksen? Ratkaisuksi tarjotaan mallia, jossa
koulutusorganisaatio, opiskelija ja yritys tekisivat yhteistydssa projekteja asiakkaille.
Ymmarrysta oppilaitoksista 16ytyy mutta asialle ei kuitenkaan tehda mit&an jollei ole
aivan pakko. Joten asiaan pitéisi puuttua opetus- ja kulttuuriministerion taholta”.
(Tammelin 2012, 8).

Seuraavaan taulukoon (taulukko 7) on koottu opiskelijatdiden palveluihin ja tuotteisiin
kohdistuneet kehittdmiskohteet ja mahdollisuudet. Kehittdmiskohteina ja mahdollisuuk-

sina ndhdéan seuraavat asiat;
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Taulukko 7. Kehittamiskohteet ja mahdollisuudet

Kehittdmiskohteet ja mahdollisuudet

Vastanneiden

Vastanneiden

maara (n) maaré (%)
Oikeiden toiden tekeminen mahdollistaa opiskelijoi- | 10 43
den motivoinnin ja sitoutumisen sekd onnistumisen
kokemukset
Oman oppilaitoksen turvallisten tydymparistdjen | 9 39
hyodyntdminen, joissa voi keskittyd seka harjoitus-
etta asiakaspalvelutdihin
Osa tydtoiminnan tuloksesta saataisiin osastolle | 6 26
kayttoon (palkitseminen)
Eri tutkintoalojen yhteistyd konsernin sisalla (opiskeli- | 6 26
jat ja opettajat)
Selkeat ja yhtendiset kaytannot (ohjeistus, kaavakkeet, | 6 26
hinnoittelu, lomakkeet, toimipisteiden k&ytannot,
lainsaadanto)
Opiskelijan  palvelukokonaisuuden hahmottamisen | 6 26
mahdollistaminen (asiakaspalvelukokemusta)
Opiskelijan ty6llistyminen 6 26
Tarkoitus teettdd asiakastyot opiskelijoilla eika | 5 22
opettajilla
Opitaan yrityksilta 5 22
Alihankintapalvelu tai pysyva yhteistyd jonkin | 4 17
yrityksen kanssa sekd verkostoituminen
PIRKO puoti 4 17
Ammattimies (apuopettaja) tukemaan ulkopuolisia | 4 17
asiakastoita
Sisdista yrittajyytta tulee kasvattaa (yrittajyyskasvatus) | 4 17
Tarvittavia vélineitd, kalustoa, tiloja ja laitteita jotka | 3 13
mahdollistaisivat asiakastyd paremmin
Joustavuus liittyen lukujérjestysteknisiin  asioihin | 2 9

(tuntien vaihtoihin ja opettajien yhteystyohon)
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Mahdollisuuksiksi ja kehittdmiskohteiksi nousivat padasiassa seuraavat asiat:

- Oikeat asiakastyotehtavat saavat opiskelijan kokemaan onnistumisen elamyk-

sid ja tata kautta paremman sitoutuneisuuden ja motivaation.

- Oman oppilaitoksen tydymparistdjen ja niiden kehittdminen koettiin tarkeéksi.

Talloin ty6t voidaan tehdd valvotuissa ja tuvallisissa olosuhteissa.

- Kuusi tiimié ehdotti tydtoiminnasta saatavaa tuloa osittain tiimien ja osastojen

kayttoon esim. opintomatkaa varten.

- Eri tutkintoalojen yhteistyon kehittdminen ulkopuolisissa ja sisdisissa asiakas-
toissa. Oppilaitoksen omien tutkintoalojen hyddyntdminen oppilaitoksen siséi-

sissa tyotehtdvissa ja palveluissa.

- Selkeisiin ohjeisiin ja saantdihin on tulossa parannus, kun tekeilld on asiakas-

toihin liittyva opiskelijaty6t-ohjeisto.

- Opiskelijoita tulisi kayttada ja antaa mahdollisuus osallistua yha enemman ko-
ko asiakaspalveluprosessiin aina tavaran tilauksesta sen toimittamiseen asiak-

kaalle.

- Opiskelijan tyollistyminen koettiin mahdollisuudeksi tehtdessé alihankintaa ja
asiakastoitd mm. yrityksille.

- Opiskelijoita tulisi kayttdd enemman asiakastoissa ja ndin ollen vahentéa opet-

tajan kuormitettavuutta.

- Varsinkin yrityksille toteutettavissa palveluissa ja tuotteissa on mahdollisuus
oppia yrityksiltd. Nelja tiimid koki verkostoitumisen ja pysyvan yhteistyon
tarkeéksi ja kehittdmiskohteiksi yritysten kanssa. Téhan myos osittain oppilai-

toksen visio ja strategia perustuu.

- Nelj4 tiimid ehdotti PIRKO-puotia jossa myytéisiin opiskelijatdita ja palvelui-
fa.

- Neljan tiimin ndkemyksen perusteella ammattimiehen (apuopettaja) tuki koet-

taisiin tarpeelliseksi.

Seuraavalla sivulla (kuva 4) on tiimivastaavien haastatteluihin perustuva yhteenveto

SWOT-nelikenttdanalyysista.



SWOT - NELIKENTTAANALYYSI

Joustavuus liittyen lukujérjestysteknisiin
asioihin (tuntien vaihtoihin ja opettajien yhteys-
ty6hon)

1. VAHVUUDET 2. HEIKKOUDET
v Todellisia ty6tehtévid (ei harjoitustoita tai v Lukujérjestystekninen ajankayttd (mm.
sellaisia jossa tuote menee “roskakoriin’) modulointi)
v Kaikki toimijat oppivat v Opettajien suuri vastuu opiskelijatdiden
v" Motivoi opiskelijoita laadusta ja toimitusaikataulusta
v' Opettaa vastuunottamista seké lisaa rohkeutta, v" Opiskelijoiden kypsymattdmyys ja sitoutu-
kun ollaan tekemisissé oikeiden asiakkaiden mattomuus asiakastdihin
kanssa. Asiakkaiden kohtaaminen v' Asiakastyot ovat irrallisia opetussuunnitel-
v Néyttdjen ja/tai opinndytetdiden mahdollistumi- masta
nen seka opiskelijoiden arviointi v' Opettajilta puuttuu ajallisia ja taloudellisia
v" Edulliset hinnat resursseja opetustuntien puutteissa tehda
v Palaute oikeilta asiakkailta (positiivinen ja asiakastdita
negatiivinen osana oppimista) v Vastuu, laki ja vakuutusasiat
v Saadaan tydtoiminnalla rahallista tydtuloa v' Asiakkaan eparealistiset odotukset opiskelija-
v' Oppimisymparistot koulun sisalla seka toista (viive, laatu, aikataulut)
ulkopuolella tarjoavat mahdollisuuden asiakas- | v*  Opiskelijoiden liikkuminen koulun ulkopuo-
toihin lisiin tyokohteisiin
v" Motivoi opettajia v" Laatuongelmat tuotteissa ja palveluissa mm.
v/ Yrittdjamaisen toimintaympériston hahmottu- epékuranttia, pakkausongelmat, reseptit ja
minen tuotetiedot puuttuvat
v' Joustavuus seka opiskelijoiden yksiloohjaus v' Kalusto, laite ja tilaongelmat
v’ FErilaiset oppijat ja heidan yksil6lliset
tarpeensa. Kaikki opiskelijat eivat motivoidu
v" Opiskelijat tekevat tuotteita ilman asiakas-
kontakteja
v Hinnoitteluun, ohjeistukseen ja laskutukseen
liittyvét ongelmat
v’ Sopivien asiakastoiden l6ytamisen ja
saamisen vaikeus nykyisilla resursseilla
3. MAHDOLLISUUDET 4, UHAT
v" Oikeiden téiden tekeminen mahdollistaa v" Tyéturvallisuuden ja laadun valvominen
opiskelijoiden motivoinnin ja sitoutumisen seké haasteellista
onnistumisen kokemukset v'Ydintehtdvdmme: pedagogisten tavoitteiden
v/ Oman oppilaitoksen turvallisten tydympéristo- toteutuminen on turvattava
jen hyddyntdminen, joissa voi keskittya seké v' Opiskelijatdiden kuormittavuus opettajalle
harjoitus- etta asiakaspalvelutoihin v" Mahdolliset korvausvaateet ja takuu-asiat
v" Osa ty6toiminnan tuloksesta saataisiin osastolle | v/ Tyot jadvat kesken tai venyvat hyvin pitkaksi
kéayttoon (palkitseminen) v’ FErilaiset opiskelijat (intoa on mutta ei taitoa)
v’ Eri tutkintoalojen yhteistyd konsernin sisélla v" Kilpailu muiden yrittajien kanssa (kilpailun
(opiskelijat ja opettajat) vaaristyminen)
v Selkedt ja yhtendiset kaytdnnot (ohjeistus, v' Materiaali- ja tyokustannusten kasvaminen
kaavakkeet, hinnoittelu, lomakkeet, toimipistei- oletettua suuremmaksi
den kaytanndt, lainsdadanto) v’ Asiakastdiden tekeminen alihinnalla
v" Opiskelijan palvelukokonaisuuden hahmottami-
sen mahdollistaminen (asiakaspalvelukokemus-
ta)
v Opiskelijan ty6llistyminen
v Tarkoitus teettad asiakastyot opiskelijoilla eika
opettajilla
v/ Opitaan yrityksilta
v Alihankintapalvelu tai pysyva yhteistyd jonkin
yrityksen kanssa sekd verkostoituminen
v" PIRKO puoti
v' Ammattimies (apuopettaja) tukemaan ulkopuo-
lisia asiakastoita
v’ Sisdista yrittajyytta tulee kasvattaa (yrittajyys-
kasvatus)
v' Tarvittavia valineita, kalustoa, tiloja ja laitteita
v jotka mahdollistaisivat asiakastyd paremmin

Kuva 4. SWOT-nelikenttdanalyysin keskeiset tulokset.
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3.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset tiivistettyna

“Kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa nimensd mukaisesti maarallistqd tutkimusta.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kasitellddn mittauksen tuloksena saatua aineistoa
tilastollisin menetelmin. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttdd riittdvdd” mddrdd
(aiheesta ja vastaajien maarasta riippuen) havaintoyksikoita, jotta tuloksia voitaisiin
siirtdd koskemaan koko tutkittavaa perusjoukkoa ja ne olisivat luotettavia. Kvantitatii-

visessa tutkimuksessa siis lasketaan maaria”. (Kananen 2008, 10-11).

Esittelen asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia tiivistetysti. Kyselylomake on liitteessa 4.
Paperinsa jattaneitd hyvaksyttyjd kokonaisvastauksia sain yhteensa 231 kappaletta.
Kysymyspaperin lopussa oli vapaamuotoinen avoin kysymys, johon asiakkaat saivat
kertoa myos omia mielipiteitdan liittyen kysymykseen: “mita muuta haluaisit sanoa
tuotteistamme ja palveluistamme?” Liitteessd 7 on yhteenveto vapaamuotoisista
kirjallisista palautteista liittyen yllamainittuun kysymykseen. Té&lla lisasin otannan
laadullista puolta. Kyselylla haettiin sitd, ettd ovatko asiakkaat tyytyvéisid nyKkyisiin
palveluihin ja tuotteisiin. Tutkimusnakdkulmasta autoalan vastaajien mééra ei ole aivan

riittava.
Kirjalliset kyselyt toteutettiin seuraavissa paikoissa:

- Autoala, Ajokinkuja Tampere. 8 vastaajaa. Vapaamuotoiseen Kirjoitettavaan

kysymyksen vastasi 5 asiakasta.

- Opetusravintola Eveliina, Kangasala. 41 vastaajaa. Vapaamuotoiseen Kirjoitet-

tavaan kysymyksen vastasi 27 asiakasta.

- Opetusravintola Eetvartti, Akerlundinkatu Tampere. 182 vastaajaa. Vapaa-

muotoiseen Kirjoitettavaan kysymyksen vastasi 63 asiakasta.
Vapaamuotoisia Kirjoitettuja vastauksia annettiin yhteensé 41% (liite 7).

Kuviin 5, 7, 9, 11 on koottu kysymysteemoittain yhteenvedot. Kuvissa nakyvét kolmen
eri toimipisteen ja tutkintoalan vastaukset sekd koko kyselyn yhteenvedon tulokset.
Kuvassa 5 joka liittyy asiakastyytyvaisyyteen, on kerrottu myods vastanneiden alakohti-
en madréat silla kaikki vastauksiin osallistuneet eivét rastittaneet kaikkia kohtia kysy-
mysvaittamistd. Kuvat 6, 8, 10, 12 kasittelevat viel4 yhteenvetona vaittdmat ja kKysy-
mykset.
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hintaan autoala n=8 4,88
hintaan Eetvartti n=172 3,46
hintaan Eveliina n=41 4,80
hintaan n=221 3,76

[ tuotteisiin autoala n=7 4,00

tuotteisiin yhteensd n=230

Kuva 5. Kuinka tyytyvéinen olet?
Vaaka-akselin asteikko kuvaa mielipidettd seuraavasti:

- O=erittdin tyytymaton, 1= melko tyytymaton, 3= keskinkertainen, 4=melko

tyytyvéinen, 5=erittdin tyytyvainen
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Kuvaan 5 on koottu yhteenvetona asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset kaikista edelli-

sistd kolmesta kohteesta (kuva4).

1. Kuinka tyytyvdinen olet? n=231
hintaan 3,76

tuotteisiin 4,31

asiakaspalveluun 4,31
toimitusaikaan 4,36

asiantuntemukseen 4,11
yleisarvosana koko toiminnasta 4,26
0,;30 0,50 1,|00 1,|50 2,;30 2,50 3,60 3,|50 4,[I]0 450 5,00

Kuva 6. Yhteenveto kaikista. Kuinka tyytyvadinen olet?

Kuvista 5 ja 6 voidaan todeta seuraavia asioita:

Kokonaisuudessaan hintanakemystd lukuun ottamatta asiakkaat ovat erittdin
tyytyvaisid toimintaan. Yleisarvosana toiminnasta on ldhes Kiitettdvaa luok-
kaa. Oikeastaan vain ravintola Eetvartin hinnat koettiin hieman kalliiksi ja sik-
si Eetvartti sai heikomman keskiarvon kuin muut. Vastaajamaaralld 172 kes-
kiarvoksi tuli 3,45, joka sekin on hyva lukema. Myymmeko liian halvalla? Ai-
nakin Kangasalan Eveliinassa ja autoalalla hinnat koettiin todella edullisiksi.
Vai saavatko asiakkaamme niin erinomaista palvelua, ettd he vastasivat péaa-
séantoisesti hyvin myonteisesti kokemaansa? Vastaus l0ytynee osittain Kirjal-
lisista vastauksista, joissa asiakkaiden vastaukset olivat paaosin hyvin myon-
teisid. Liitteeseen 7 on koottu tarkemmin asiakkaiden ndkemyksia palveluista

ja tuotteista. Kirjallisista palautteista saadaan hyvinkin paljon lisdarvoa.
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Kuva 7. Kuinka usein kaytat tuotteitamme tai palvelujamme?

Vastaajien méaarat jakaantuivat seuraavasti:

Kokonaisvastaajien maaréa oli 231.

Autoala. Tampere. Kokonaisvastaajia oli 8.

Ravintola Eetvartti Tampere. Kokonaisvastaajia oli 182.

Ravintola Eveliina Kangasala. Kokonaisvastaajia oli 41.



Kuvaan 8 on koottu yhteenvetona asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset kaikista edelli-
sistd kolmesta kohteesta (kuva 7).

2. Kuinka usein kaytat tuotteitammetai -3
palvelujamme?

Vahintaan viikoittain

107

Vahintaan kerran kukaudessa

Vahintdan kerran vuodessa
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Kuva 8. Yhteenveto kaikista. Kuinka usein kaytat tuotteitamme tai palvelujamme?
Kuvista 7 ja 8 voidaan todeta seuraavia asioita:

- Asiakasuskollisuus (kanta-asiakkuus) on nahtavilla hyvin selkeésti. Myos se,
ettd ensimmaisen kerran kdyneitd oli yllattdvan paljon otoksessa. Tdma koski
paaasiassa ravintola Eetvarttia. Téhén 10ytynee myos selked vastaus neljannes-
td kysymyksesta seka kuvista 11 ja 12: “mistd sait tietdd tuotteistamme tai
palveluistamme? — kohdasta muu, mika? Tahén kohtaan monet olivat Kirjoit-
taneet, ettd he vain kavelivat ravintolan ohi. Huomasivat ruokailumahdolli-
suuden ja menivat sisalle sydmaan. Tama selittdnee ensikertalaisten suuren
maaran. Asiakasuskollisuus (kanta-asiakkuus) ilmenee myos autoalalla, jotka
kayttavat vahintaan kerran vuodessa palveluja. Autoalalla tuotteita ja palveluja

kaytetddn padasiassa kerran vuodessa esimerkiksi 6ljyn vaihtoon.

- Asiakkaista n.76% voidaan ymmartaa asiakasuskollisiksi asiakkaiksi. He kéyt-
tavat sédannollisesti palveluja joko viikoittain, kuukausittain tai vahintaan ker-
ran vuodessa autoalan palveluja. Tdméa on hyvin merkittavé luku ja kuvaa op-

pilaitoksen toimintaa ja imagoa myonteiseksi.
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Kuva 9. Aiotteko suositella tuotteitamme muille?

Vastaajien méérat jakaantuivat seuraavasti:

Kokonaisvastaajien maaré oli 231.

Autoala. Tampere. Kokonaisvastaajia oli 8.

Ravintola Eetvartti Tampere. Kokonaisvastaajia oli 182.

Ravintola Eveliina Kangasala. Kokonaisvastaajia oli 41.
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Kuvaan 10 on koottu yhteenvetona asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset kaikista edelli-
sistd kolmesta kohteesta (kuva 9).

3. Aiotteko suositella tuotteitamme muille? n=231

Ehdottomasti 139

Luultavasti 70
En osaa sanoa 17
Luultavastien 5

Fhdottomastien | 0
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Kuva 10. Yhteenveto. Aiotteko suositella tuotteitamme muille?
Kuvista 9 ja 10 voidaan todeta seuraavia asioita:

- Yli 90% asiakkaista koki palvelun ja tuotteet niin hyviksi, etta olisivat valmii-
ta suosittelemaan niitd muille. T&m& kuvastaa sitd arvokasta arjen tyota jota
opettajat yhdessa opiskelijoidensa kanssa tekevat. Tamankaltaisesta tuloksesta

ammattiopisto voi olla eriomaisen ylpea.
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Internet autocala n=8

15 Internet Eetvartti n=171

12 Internet Eveliina n=49
28 Internet yhteensd n=228
o " Lehdet autoala n=8
o m Lehdet |Eetvartti n=171
12 m Lehdet |Eveliina n=49
12 w Lehdet yhteensd n=228
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m Joku kefrtoi Eveliina n=
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Kuva 11. Mistd sait tietda tuotteistamme tai palveluistamme?
Vastaajien méérat jakaantuivat seuraavasti:

- Kokonaisvastaajien maaré oli 228.

- Autoala. Tampere. Kokonaisvastaajia oli 8.

- Ravintola Eetvartti Tampere. Kokonaisvastaajia oli 171.

- Ravintola Eveliina Kangasala. Kokonaisvastaajia oli 49. Vastauspapereita pa-
lautettiin 41 mutta jotkut olivat vastanneet useampaan kohtaan.
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- Kuvaan 12 on koottu yhteenvetona asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset kai-

kista edellisista kolmesta kohteesta (kuva 11).

4. Mista sait tietda tuotteistamme tai palveluistamme?
n=228
Internet 28
Lehdet
Joku kertoi 131
Muu 7
C‘] 2‘0 4I0 60 80 100 120 140

Kuva 12. Yhteenveto. Mista sait tietdd tuotteistamme tai palveluistamme?
Kuvista 11 ja 12 voidaan todeta seuraavia asioita:

- Eniten vastauksia (57%) annettiin kohtaan “joku kertoi”. Td4ma kertoon siitd
kuinka suuri merkitys on henkilokohtaisella viestilla. Tahankin pétee se vanha
tuttu sdanté: “huonosta palvelusta kerrotaan eteenpain kymmenelle ja hyvasta

kolmelle ”.

- Varsinkin ravintola Eetvartin (Akerlundinkatu) kysymysvastauksissa monet
laittoivat rastin kohtaan; muu. Liséksi monet vastaajat tarkensivat kirjoittamal-
la: “kdvelin ravintolan ohi ja menin sisdlle syomddn”. Muutama vastasi, etta
oli ollut aikaisemmin toissa oppilaitoksessa ja sitd kautta heilld oli tiedossa

oppilaitoksen palvelut. Joka neljas ihminen laittoi rastin kohtaan; muu.

- Internet-sivuston kautta tiedon saannin ilmoitti saaneensa n.12% asiakkaista.
Tosin muutamat vastasivat kayttdneensa oppilaitoksen Internet-sivustoa lahin-
na ruokalistan l6ytdmiseen. "Kiva kun loytdd ruokalistan Internetistd. Eldike-

laiselle tamé sopii kaikin puolin hyvin .

- Ravintola Eveliinan toiminnasta sai tiedon paikallislehden kautta 12 asiakasta.
Taten lehtimainonnallakin on merkitystd. Muut tutkimukseen osallistuneet

saivat tietonsa muuta kautta.



4 TULOSTEN MERKITYS JA JOHTOPAATOKSET

Tyossa keréttiin SWOT-analyysiin pohjautuen tietoa tiimivastaavilta (n=23) opiskeli-
joiden kanssa tehtavista ulkopuolista asiakastdista. Taman kvalitatiivisen haastattelutut-
kimuksen perusteella saatiin selville vahvuudet, heikkoudet sek& kehittdmiskohteet
kartoitetuksi. Tiivistetty kokonaiskuva on kuvassa 4. Liséksi tehtiin kysely opiskelijatoi-
t4 ja palveluita ostaville asiakkaille (n=231) kolmen eri toimipisteen kolmessa tutkinto-
alassa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ovat tiivistetysti kuvissa 5-12 seka liitteessa
1.

Tiimivastaavien (n=23) perusteella hyvin merkittdva osa (71%) ammattiaineiden
opettajista kantaa vastuuta opiskelijoidensa kanssa asiakastoistd. Tamé on hyvin kunni-
oitettava ja haastava asia. Uskon, ettd uusi koulutusorganisaatio Tredu, johon PIRKOKin
on menossa Vvoi olla johtava ammatillisen koulutuksen osaaja ja kehittaja. Tamé edellyt-
t&& yha asiakastoita ja palveluita mutta myos resursseja, seka tukea arkeen tehdd opiske-
lijoiden kanssa laadukasta asiakasty0td. Ammattiopiston opettajan tehtdvan ydinsisal-

toon kuuluu mm.

- Toimia yhteistyossa tyo- ja elinkeinoeldmén kanssa sek& tukea opiskelijoita

sosiaaliseen kasvuun ammatin ohella.

- Toteuttaa ja kehittdd maksullista palvelu- ja tydtoimintaa taloudellisesti tii-

minsa kanssa.

Tiimivastaavat kokivat asiakastydt merkitykselliseksi ammattitaidon, motivaation,
arvioinnin ja oppimisen kannalta. Asiakasty0t ovat tdssd ydintehtavassa osaltaan
vaikuttamassa oppimisen ja osaamisen ydintehtavadn. Vaarana on kuitenkin se, etta
opetussuunnitelman mukaisesta opetuksesta ja ohjauksesta “luistetaan” asiakastoiden

varjolla.

Asiakastoitd ja palveluita kannattaa ehdottomasti tehdd jatkossakin ja siitd olisi hyva
myo6s jatkossa kerdtd tietoa toimintamme laadun yllapitdmiseksi ja kehittdmiseksi.
Taman kehitystyon tutkimusmenetelmié ja mittareita voidaan ké&yttad suoraan asiakas-
toiden mittaamiseen. Mittaustulosten arviointi ja niihin reagoiminen takaa parhaan

mahdollisen tuotteistamisen.
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4.1 SWOT-analyysin (n=23) tarkastelu

Suurin osa tiimivastaavista toi vahvuutena esille todelliset, aidot asiakastyotehtavat ja
tilanteet seké sen, ettd opiskelijat ja opettajat oppivat. Jotta opettajat kykenevat teke-
maan asiakaskastoita opiskelijoidensa kanssa, he tarvitsevat siihen tukea ja kannustusta.
Mahdollisesti jopa resursseja tdiden tekemiseen, jotta naitd vahvuuksia voidaan edelleen
kehittdd. Resursseja voitaisiin kohdentaa asiakassuhteiden pysyvéan yllapitoon, alihan-
kintapalveluun ja verkostoitumiseen seka tutkintoalojen keskindisiin yhteistyotoimin-
toihin asiakastdiden hyvaksi. Varsinkin yrityksille toteutettavissa palveluissa ja tuotteis-
sa on mahdollisuus oppia yrityksilta. Lisaksi apuopettajien (ammattimies) kayttoa tulisi
kehittaa.

Asiakastyot mahdollistavat ammattiosaamisen naytot seka ne helpottavat arviointia ja
mahdollistavat palautteen asiakkailta, ettd opettajilta oppimisen ohjaajina. Asiakastyo6t
motivoivat opiskelijoita sekd opettajia, lisddvat heidén sosiaalisia taitojaan ja antavat
rohkeutta kohdata erilaisia ihmisid ja tilanteita. Mahdollisuutena motivaation yll&pita-
jaksi voisi olla se, ettd osa tydtoiminnan tuloksesta voisi tulla tiimien ja osastojen

kayttoon esim. opintomatkaa varten.

Asiakastyot lisdavat myds sitoutumista sekd vastuunottamista. Opiskelijat kokevat
onnistumista ja ammatti-identiteetin vahvistumista asiakaspalvelutilanteissa. Vahvuute-
na koettiin asiakastdiden joustavuus seka se, ettd ne tarjoavat hyvan vaihtoehdon
yksil6ohjaukselle. Parhaimpana puolena voisi mainita ty6llistymisen mahdollisuuden

asiakaspalvelukontaktien kautta.

Vahvuutena todettiin edulliset hinnat. Hintapolitiikka koettiin myds uhaksi. Tarkoitus ei
ole myyda palveluja tai tuotteita alihinnalla ja néin ollen vaaristaa kilpailua markkinoil-

la.

Tyo6turvallisuuden ja laadun valvominen koettiin toisinaan vaikeaksi. Varsinkin kun osa
asiakastoistd tehdaan oppilaitoksen ulkopuolisissa kohteissa. Siksi oman oppilaitoksen
kannustaviin, turvallisiin tydympéristoihin seka tiloihin ja niiden kehittdmiseen kannat-
taa kiinnittdd huomiota. Tallgin ty6t voidaan tehd& valvotuissa ja turvallisissa olosuh-
teissa. Lisaksi tarvittaisiin oikeanlaisia valineitd, kalustoja ja laitteita, jotka mahdollis-
taisivat sekd ulkoiset ettd oppilaitoksen sisdiset asiakastyot paremmin. Mahdollisuutena
koettiin eri tutkintoalojen yhteistyén kehittdminen ja oman tarjonnan hyddyntaminen
oppilaitoksen sisélla. Voisiko oppilaitos kayttda ja ostaa enemman oman oppilaitoksen
palveluja ja tuotteita? Nain totesi eras tiimivastaava. Entapé sitten kun opiskelijat
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liikkuvat eri tydmaakohteissa? Miten ja milla he liikkuvat vai pitéisikod kaikki asiakas-
ty6t olla vain oppilaitoksen omalla alueella? Mikéli opiskelijoiden taytyy liikkua omilla

kulkuneuvoillaan, niin voisiko matkakorvaus tulla kysymykseen?

Pedagogisena mahdollisuutena, mutta myds haasteena koettiin se, miten opiskelijoita
voisi kayttad enemman asiakastoissa ja ndin ollen vahentéa opettajien kuormitettavuutta.
Asiakastdiden kuormittavuus opettajille koettiin heikkoudeksi ja uhaksi. Miten opiskeli-
joille voisi antaa enemman mahdollisuuksia osallistua yha enemmaén koko asiakaspalve-

luprosessiin aina tavaran tilauksesta sen toimittamiseen asiakkaalle?

Mahdollisuutena mutta talla hetkelld myds heikkoutena koettiin se, ettd asiakastoista
puuttuvat yhteiset ja selkedt ohjeet sekd s&&nnét. Talla hetkelld oppilaitoksessa on
tekeilld opiskelijaty6t-ohjeisto helpottamaan ja auttamaan asiakaspalvelutdiden tekemis-

ta.

Nelijaksojarjestelman my6td modulointi on keskeinen osa toimintaa, mutta asiakaspal-
velundkdkulmasta modulointia ja opetussuunnitelmaty6té tulisi tarkentaa seka kehittaa.
Esimerkiksi pitkin vuotta tasaisesti jaksoihin laitetut atto- ja vapaasti valittavat opinnot
sekd moduloinnin purkaminen opetussuunnitelmanakokulmasta voisivat antaa enemman

tukea asiakastoille. Tdama mahdollistaisi asiakastdiden sujuvamman toiminnan.

Yllattavaa on se, ettei yksikdan tiimivastaava tuonut esille vahvuutena asiakasuskolli-
suutta (kanta-asiakas) tai suhteita nykyisiin asiakkaisiin silld kanta-asiakkuus nékokul-
ma tuli vahvasti esille asiakastyytyvaisyyskyselyssa (kuva 9). Tiimivastaavien nako-
kulmasta asiakasuskollisuus (kanta-asiakas) tuli esille 1dhinn& mahdollisuutena.

Jotkut ylldmainitut vahvuudet ja mahdollisuudet ovat myods heikkouksia ja uhkia.
Vaikka asiakastyOt ovat opettavaisia, niin pedagogisten tavoitteiden toteutuminen on
joka tapauksessa aina turvattava. Miten jakaa asiakastoita eri opiskelijoille ja miten
ohjata heitd ndissé asioissa? Riittddkd opettajien aika ja voimavarat asiakastoihin

mahdollisesti hankalienkin opiskelijoiden kanssa?

Heikkoutena koettiin lisdksi mahdolliset reklamaatiot ja takuuasiat. Joutuvatko opettajat
loma-ajoillaan vastaamaan takuuasioista tai korjaamaan opiskelijan rikkoman, pilaaman

tai keskenerdisen tyon?
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4.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyn (n=231) tarkastelu

Asiakastyytyvdisyyskyselyn perusteella ammattiopiston imago on erittdin hyva. Yleis-
arvosana koko toiminnasta oli 4,26 (asteikko 0-5). Asiakkaista n.76% voidaan ymmér-
tda asiakasuskollisiksi kanta-asiakkaiksi. He kayttavat saannollisesti palveluja joko
viikoittain, kuukausittain tai vahintaan kerran vuodessa autoalan palveluja. Tama kanta-
asiakkaiden maara on suuri ja se kuvaa oppilaitoksen toimintaa sekd imagoa myontei-
seksi. Yli 90% asiakkaista koki palvelun ja tuotteet niin hyviksi, etta olisivat valmiita
suosittelemaan niitd muille. Tdmé& kuvastaa sitd arvokasta arjen ty0td jota opettajat
yhdessé opiskelijoidensa kanssa tekevat. Tamankaltaisesta tuloksesta ammattiopisto voi

olla erinomaisen ylpea.

Kokonaisuudessaan hintanakemysta lukuun ottamatta asiakkaat olivat erittain tyytyvai-
sid toimintaan. Oikeastaan vain ravintola Eetvartin hinnat koettiin hieman kalliiksi ja
siksi Eetvartti sai heikomman keskiarvon kuin muut. Vastaajamaaralla 172 keskiarvoksi
tuli 3,45, joka sekin on hyva lukema. Myymmekd liian halvalla? Ainakin Kangasalan
Eveliinassa ja autoalalla hinnat koettiin todella edullisiksi. Vai saavatko asiakkaat niin
erinomaista palvelua, ettd he vastasivat paasaantoisesti hyvin myonteisesti kokemaansa?
Vastaus loytynee osittain kirjallisista vastauksista, joissa asiakkaiden vastaukset olivat
padosin hyvin myonteisia. Liitteeseen 7 on koottu tarkemmin asiakkaiden nakemyksia
palveluista ja tuotteista. Kirjallisista palautteista saadaan hyvinkin paljon lisdarvoa.
Mainitsen yhden asian Kirjallisista vastauksista: “Lapset huomioidaan kivasti”. T&man-
kaltaiset nakemykset ovat tarkeitd opetustydssa, jossa koulutetaan nuoria asiakaspalve-

luun sek& huomioimaan myos kaiken ikaiset ihmiset.

Asiakkaista 57% |0ysi oppilaitoksen palvelut henkilokohtaisen viestinnan kautta. Tama
kertoon siitd, kuinka suuri merkitys on henkil0kohtaisella viestilla. Joka neljas asiakas
I0ysi tiensd oppilaitoksen palveluihin mitd erindisten syiden kautta. P&aasialliset syyt
olivat, ettd he vain kulkivat ohi ja huomasivat palvelujen saannin tai sitten he olivat
olleet aikaisemmin tdissd oppilaitoksessa. Asiakkaista 12% I0ysi tiedot internetin
kautta. Kangasalan toimipisteessd joka neljas 16ysi paikallislehti-ilmoituksen kautta
ravintola Eveliinan palvelut. Tampereen toimipisteisiin asiakkaat eivat loytaneet

lehtimainonnan avulla.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn lopussa oli vapaamuotoinen avoin kysymys johon asiak-
kaat saivat kertoa myds omia mielipiteitddn kysymyksella: “mitd muuta haluaisit sanoa

tuotteistamme ja palveluistamme? ” Nama Kirjalliset vastaukset 16ytyvit liitteestd 7.
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5 TULOSTEN LUOTETTAVUUS SEKA JATKOTUTKIMUSTEN AIHEITA

Tein tutkimusta kahdella eri menetelmalld. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa vain omat
tulkintani tuloksista voivat johdattaa harhaan. Mitd taasen tulee kvalitatiiviseen tutki-
mukseen ja sithen kun arvioin kehittamistyoni oikeellisuutta, sitd heikentd4 seuraavat

havaitsemani seikat:

- Haastattelutilanteessa olen saattanut toimia johdattelevasti tiedostamatta kui-

tenkaan toimintaani.

- Tiimivastaavien asennoituminen haastatteluun. He eivét ole kertoneet rehelli-
sesti ajatuksiaan. En huomannut tatd mutta saattoihan sita esiintya silla olem-

me inhimillisia.

- Haastattelussa olen saattanut tehda virhetulkintoja, vaikka kayttdmani luokitte-

lu oli mielesténi yksiselitteinen.

Tulosten luotettavuutta pitdisin kuitenkin hyvin korkeana, koska tehdessani teemahaas-
tattelua pystyin varmistamaan vastaajien ymmartaneen aiheet oikein ja haluamallani
tavalla. Kaytin tarvittaessa tarkentavia apukysymyksid, joilla pystyin tarkentamaan
haluamani kohtia. Tutkimuksessa oli mukana kaikki Pirkanmaan ammattiopiston
ammattialan tiimivastaavat (n=23) kaikilta tutkintoaloilta. N&in ollen tutkimus oli hyvin
syvéllinen, kattava ja laaja. Kehittdamistyoni toivon olevan avuksi havaittujen ongelmien
ja puuteiden poistamiseen seké hyvien kdytantdjen hyddyntdmiseen ja vahvistamiseen.

Jatkossa tdméan kehittdmistyon aluetta voidaan laajentaa toisilla t6illa mm. eri koulu-
tusasteille, ammatti- ja maantieteellisille alueille. Asiakastyytyvéisyyskyselya voisi
kehittdd ja mukaan voisi ottaa muitakin opintoaloja sekd kouluja. Jatkotutkimuksen

aiheita voisi olla:
- Oppilaitoksen toimenpiteet seka suunnitelmat heikkouksien eliminoimiseksi.

- Mistd muodostuu se opiskelijaryhma, joka viihtyy, menestyy ja oppii erin-
omaisesti oppilaitoksessa. Ovatko asiakastyot keskeisessa roolissa mm. pois-

saolojen ja opiskelumotivaation suhteen?

- Kvantitatiivisen asiakastyytyvaisyystutkimuksen syventdminen kvalitatiivi-

seksi.

- Kestévan kehityksen ndkokulma asiakastoihin.

53



On myo6s mahdollista paneutua vain tiettyjen tutkimusongelmien tiettyihin

kohtiin syvéllisemmin, tarkentaen niiden sisaltoé.

Kvantitatiivinen tutkimus siitd, paljonko opettajat tai opiskelijat kayttavéat ai-
kaa opetussuunnitelmiin kuuluvien maksullisten oppilastéiden valmisteluun,

tekemiseen, opettamiseen ja seurantaan.
Mika on mainonnan merKkitys ja yhteys asiakaspalvelutdihin?

Maksullinen ty6toiminta ja sen toimintatavat

54



55
6 LAHDELUETTELO

Aarnio, H. & Helakorpi, S. & Luopajérvi, T. 1991. Ammattipedagogiikka. WSOY..

Juva.
Bergstrom, S. & Leppanen A. 2010. Markkinoinnin maailma. Edita.

Cresswell, J. W. Qualitative Inquiry and Research Desing. Choosing Among Five
Traditions. Thousands. Oaks, CA:Sage.

Denscombe, M. 2007. Good Research Guide. Open University Press.
Hallstrom, A. 1998. Aktiivinen asiakaspalvelu. Hdmeenlinna. Karisto Oy.
Helakorpi, S. 1992. Ammattikasvatus. WSQY. Juva.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2008. Tutkimushaastattelu, teemahaastattelun teoria ja

kaytantd. Helsinki. Gaudeamus.
Hoffren, S. 1990. Liiketoiminnan suunnittelu. Helsinki: Tietosanoma.
Héatonen, H. 1998. Osaava henkildsto - nyt ja tulevaisuudessa. MET-julkaisuja nro 4/98.

Jaakkola, E. & Orava, M & Varjonen, V. 2009. Palvelujen tuotteistamisesta Kilpailue-

tua. Helsinki. Tekes.
Http://www.nuoriyrittdjyys.fi.
Héatonen, H. 1998. Osaava henkildsto - nyt ja tulevaisuudessa. MET-julkaisuja nro 4/98.

Kananen, J. 2008. Kvantti: Kvantitatiivinen tutkimus alusta loppuun. Jyvaskyla: Jyvéas-

kylan ammattikorkeakoulu.

Kananen, J. 2011. Kvantitatiivisen opinndytetyon Kirjoittamisen kaytdnnon opas.

Jyvaskyla: Jyvéaskylan ammattikorkeakoulu.
Osuuskunnan toimintaohjeet 2011. Kuinka osuuskunnassa toimitaan? PIRKO.

Kajaanin ammattikorkeakoulu 2012. Opinndytetydpakki.
http://193.167.122.14/Opari/ontTukiToimTuotteistaminen.aspx

Kurkela, R. Tilastokeskus, 2012. Http://www.stat.fi/virsta/tkeruu/01/07/.


http://193.167.122.14/Opari/ontTukiToimTuotteistaminen.aspx

56

Lahtinen, J. & Isoviita, A, Markkinointitutkimus, 2. korjattu painos, Avaintulos Oy,
2002.)

Motivation, Glossary, www.strategic-human-resource.com.

Ojalahti, K. & Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2009. Kehittdmistydon menetelméat. Uuden-

laista osaamista liiketoimintaan. WSOY pro. Helsinki.

Opetushallitus 2010. Kasikirja tyopaikalla tapahtuvan oppimisen hyvien kaytantojen
siirtoon. Opetushallitus. Helsinki.

Opetushallitus 2012. Ammatillinen peruskoulutus. http://oph.fi/koulutus_ja_tutkinnot/

ammattikoulutus/ammatilliset_perustutkinnot.
Opetushallitus 2012. OPS. Tieto- ja tietoliikennetekniikan perustutkinto 2009.

Opetushallitus 2012. http://www.oph.fi/saadokset_ja_ohjeet/laadunhallinnan_tuki/wbl-
toi/menetelmia_ja_tyovalineita/swot-analyysi.

PAO. Opetussuunnitelma. Yhteinen osa 2008, ver 2.0.

Peltonen, M. & Ruohotie, P 1987. Motivaatio. Menetelmid ty6halun parantamiseksi.

Otava. Keuruu.
Pirkanmaan koulutuskonserni-kuntayhtyma. Http://www.pirko.fi.

Solatie, J. 1997. Tutki ja tiedd — Kvalitatiivisen markkinointitutkimuksen késikirja.

Mainostajien liitto. VVaasa.

Taloudellinen tiedostustoimisto ry. 2011. Http://www.opetin.fi/tulevaisuuden-

suomi/muuttuvaosaaminen.html

Tamminen, H. 2010. Ty6turvallisuus ja tyéhyvinvointi opetustyossa (2011). Ty6turval-

lisuuskeskus.
Tammelin, L. 2/2012. Yrittdjasanomat. Suomen Yrittdjien Sypoint Oy. Helsinki.

Tyoturvallisuuskeskus. 2012. Http://www.tyoturva.fi/toimialat/kunta-ala_ja_ seurakun-

nat/opetusala.



57

LIITTEET
6.1 Liite 1. Pirkanmaan koulutus-konsernin (PIRKO) sek& Pirkanmaan ammat-
tiopiston (PAO) organisaatiokaaviot

VDIFHO Pirkanmaan koulutuskonserni-kuntayhtyma

6.8.2012

Vplr KO Pirkanmaan ammattiopisto

6.8.2012



6.2 Liite 2. Pirkanmaan ammattiopiston tutkintoalat ja tutkintonimikkeet

Audiovisuaalisen viestinnén perustutkinto
Media-assistentti

Autoalan perustutkinto
Ajoneuvoasentaja.
autokorinkorjaaja,
automaalari.
ajoneuvoasentaja.
ammatillinen erityisopetus

Elintarvikealan perustutkinto
Elintarvikkeiden valmistaja,
leipuri-kondiittori

Hotelli-, ravintola- ja catering-alan

perustutkinto
Kokki, tarjailija

Kiinteistopalveluiden perustutkinto
Kiinteisténhoitaja,
kiinteistonhoitaja, ammatillinen
erityisopetus

Kone- jametallialan perustutkinto
Automaati oasentaja,
koneenasentaja.
levyseppihitsaaja. koneistaja

Kisi- ja taideteollisuusalan perustutkinto
Artesaani

Laboratoricalan perustutkinto

Laborantti

Toimipisteet sijaitsevat Ikaalisissa, Kangasalla, Lempaaldassa, Nokialla (2), Orivedelld,

Tampereella (5), Virroilla ja Yl6jarvella.

Liiketalouden perustutkinto
Merkonomi
Logistiikan perustutkinto
Yhdistelméaj oneuvonkuljettaja
Matkailualan perustutkinto
Matkailupalvelujen tuottaja
Muovi- ja kumitekniikan perustutkinto
Kumituotevalmistaja,
muovituotevalmistaja
Prosessiteollisuuden perustutkinto
Prosessinhoitaja
Rakennusalan perustutkinto
Talonrakentaja, maarakentaja,
maarakennuskoneenkuljettaja
Sosiaali-ja terveysalan perustutkinto
Lahihoitaja
Sihk6- ja automaatiotekniikan perustutkinto
Sahkoasentaja.
automaatiosentaja
Talotekniikan perustutkinto
Putkiasentaja.
ilmanvaihtoasentaja
Tieto- ja tietoliikennetekniikan perustutkinto
ICT-asentaja
Turvallisuusalan perustutkinto

Turvallisuusvalvoja
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6.3 Liite 3. Kysymykset SWOT-analyysiin pohjautuen tiimivastaaville

1. Montako opettajaa tiimissanne on?

2. Kuinka moni opettaja tiimissdnne on tekemisissa opiskelijatdiden kanssa?

(osuuskuntatoiminta, ny-yritys tai oppilaitoksen oma tyo).
3. Mitd vahvuuksia opiskelijatyétoiminnalla on?
4. Mita heikkouksia opiskelijatydtoiminnalla on?
5. Mit& mahdollisuuksia opiskelijatyotoiminnalla on?
6. Mité uhkia opiskelijaty6toiminnalla on?

7. Kehittdmisideat?
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6.4 Liite 4. Asiakaskysely opiskelijatoita ja palveluita kayttaville asiakkaille

\ V'

Y pero Vastaamalla olet mukana kehittimissa asiakaspalveluamme

Tayttdmdlld kyselyn ja antamalla puhelinnumerosi osallistut taytekakun arvontaan! jaaic

Yhteystietoja kdytetddn vain arvontaan.

NIMI (vapaaehtoinen) PUHELINNUMERQO:

K

1. Kuinka tyytyvadinen olet?
Vastaa joka riville merkitsemalla yksi rasti vaihtoehtoon, joka parhaiten kuvaa mielipidettasi.
Asteikko: 1=eriftéin tyytymaton, 2=melko tyytymatén, 3=keskinkertainen, 4=melko tyytyvainen,

tn

S5=erittain tyytyvainen
erittdin tyytymaton

1 2 3 4
Hintaamme............. . 0 O 0 O
Tuotteisimme............ccoiiie 0 O 0 O
Asiakaspalveluun.................................. O 0O O 0O
Toimitusaikaan...................... 0 O 0 O
Asiantuntemukseen....................... 0 O 0 O
Yleisarvosana koko toiminnasta............... 0 O 0 O

o vahintdan viikoittain
© vahintdan kerran kuukaudessa
o vahintdan kerran vuodessa
o harvemmin
o tama oli ensimmainen kerta
Aiotteko suositella tuotteitamme muille? (rastita vain yksi vaihtoehto)
o ehdottomasti
o luultavasti
O €n osaa sahoa
o luultavasti en
o ehdottomasti en
Mista sait tietaa tuotteistamme tai palveluistamme? (rastita vaihtoehdot)
o Internet
O Lehdet

o Joku kertoi
o Muu. Mika?

Mitd muuta haluaisit sanoa tuotteistamme ja palvelustamme?

erittiin tyytyvadinen

5

O 0O OO0 OO0

Kuinka usein kéytit tuotteitamme tai palvelujamme? (rastita vain yksi vaihtoehto)

KIITOS PALAUTTEESTASI ©®
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6.5 Liite 5. Pirkanmaan ammattiopiston yhteenveto maksullisten palvelutoimin-

tojen toimintatuotoista ja kuluista seka tilikauden tulos vuodelta 2011

Yhteenveto PAOn maksullisista opiskelijatdista ja palveluista v.2011

Arvot ovat pybristettyj [3himpaan sataan, viiteenkymmeneen tai kymmeneen tuloslaskelma
nt=perustutkinto

Tutkintoala Toimipiste Toimintatuotot | Toimintakulut | Tilikauden tulos
Autoalan pt. Ajokinkuja Tampere. 71800 75700 -3900
Qrivesi 14700 12600 200
Orivesi. Ford-huolto 122800 133800 -16000
Elintarvikealan pt. Kangasala 66300 51600 14700
Hotell-, avintola- catering-alan pt. ~ Kangasala, Koivistontie ja Akerlundinkatu Tampere, Nokia 2700 14700 10000
Nokia 2000 6900 -4900
Kahvila Break Koivistontie Tampere 83500 95900 -12400
Kangasalan myymala Kangasalan myymala (leimopo- ja konditoriatuotteet) 135600 116300 18700
Kangasalan ravintola eveliina Kangasalan ravintola eveliina 29300 16100 13700
Kone- ja metallialan pt. Y10jdrvi 1200 1700 -500
Nokia 23900 21200 2700
Kangasala 2400 1700 700
Kasi- ja taideteollisuusalan pt. Lempadla 15500 19500 -4000
Liiketalouden pt. YI6jarvi ja Lempéald 0 0 0
Logistiikan pt. Nokia 31600 2100 29500
Matkailualan pt. Kangasala ja Lempdala 1100 50 1050
Muovi- ja kumitekniikan pt. Nokia 0 0 0
Rakennusalan pt. Koivistontie Tampere 2600 24500 -2900
Nokia 11100 5800 5300
Kangasala 237800 165200 72600
Ravintolaja kokouspalvelut (Eetvartti) Akerlundinkatu Tampere 418200 374200 44000
Sosiaali- ja terveysalan pt. Sosiaali- ja terveysalan pt 0 0 0
Sahko- ja automaatioteknikanpt.  Nokia 1950 1880 10
Kangasala
Tieto- jatietoliikennetekniikan pt. ~ Kangasala 1900 1850 50
Talotekniikkan pt. Koivistontie Tampere. limanvaihtoasentaja 1900 4000 -2100
Orivedesi. Putkiasentaja 0 0 0
Turvallisuusalan pt. Koivistontie Tampere 700 700 0
Yhteensd 1322050 1153580 168470




6.6
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Liite 6. SWOT- analyysia maksullista opiskelijatdistd PIRKOssa

Aineisto on kerétty tiimivastaavilta (23 kpl) ja koulutuspaallikéilta (8 kpl).

Aineistossa voi esiintyd samojakin ndkemyksia hieman eri sanoin. Jotkut vahvuudet

voidaan ymmartdd myos mahdollisuuksiksi joten joissakin nakdkulmat voivat menna

hieman paallekkain.

VAHVUUDET

Yritysmdinen toimintaymparistd on hyva oppimisymparisto
Kouluymparistd voi matkia lahes autenttisesti tytelamaa
Joustavuus muuttuvissa tilanteissa

Tydympariston kokonaisuuden ja toiminnan hahmottaminen mahdollista opiskeli-
joille

Kysyntéa on runsaasti

Opetusymparistd on hedelmallinen

Akerlundinkadun toimipisteess riittad asiakasvolyymia

Motivoiva vaikutus oppimiseen

Opettaa vastuunottamista, kun ollaan tekemisissa oikeiden asiakkaiden kanssa
Yrittajyyteen kannustavuus

Tyon tuloksellisuuden opettaminen

Onnistumisen kokemukset opiskelijoille seka opettajille

Yllapitaé opettajan ammattitaitoa

Opitaan aitoja asiakaspalvelutilanteita

Opitaan soveltamaan yrittdjamaisesti tehtya tyota

PIRKOssa annetaan vapaat kédet toteuttaa opiskelijatdita, ei kieltoja
Erilaisia oppimisympérist6jé on saatu luotua koulun sisalla sek& ulkopuolella
Kéaytannon oppiminen opiskelijatdissa

Opitaan kohtaamaan asiakkaita

Saadaan kokemusta oikeista toista ja tyoelamasta

Hinnoittelu ja tyGtavat tulevat tutuiksi

Asiakasty0 kasvattaa paineensietokykya

Asiakasty6t motivoivat opiskelijaa



Asiakasty6t motivoivat myos opettajaa

Voi toteuttaa todellisia asiakastilanteita

Hyva oppimistilanne

Erityisesti laajoissa projekteissa oppii laaja-alaisesti
Mahdollisuus suorittaa naytto

Opitaan kohtaamaan asiakkaita

Yrittdjamaista toimintaa

Saa palautetta oikeilta asiakkailta

Aitoja ja asiakaslahtdisia projektitditd, joissa opiskelijoilla on intoa tehdd enem-
méan

Edesauttaa tydelamayhteyksia eli yhteystyo tydelaman kanssa
Opiskelijan ndkokulmasta kdytannon tyoté asiakkaiden kanssa
Opiskelijan ndkokulmasta k&ytannon toit4 asiakkaiden kanssa
Opettaja pystyy arvioimaan opiskelijaa paremmin
Yksiloohjaus seka opiskelijalahtdisyys

Oppii aitoja tydtehtdvia ja niiden hallintaa turvallisissa olosuhteissa
Opettajat motivoituneita

Mielekés tyo ja tyot ovat lahella

Opiskelijoilla on kivaa

Hinta

Opettajien osaaminen

Tyot lahella

Koulun imagon nosto

Ajanmukainen kalusto

Oikeita toita

Asiakassuhteiden luominen ja lopettaminen

Opiskelijat oppivat ja saavat rohkeutta lisda

n. 70-80% opiskelijoista pitaé asiakastoita hyvana sekd asiakastyot mahdollistavat
paremmat oppimisympaéristot

Positiivisia oppimiskokemuksia

Oma-asiakas projektit



Edullisuus

Osaaminen kasvu

Edullisuus

Todellisia toita (asiakas)

Opiskelija ottaa vastuun tyostaan

Arviointipalautteet tehdyista toista

Reklamaatiotilanteet ja palautteet asiakkailta

Oppimisen kannalta todellisia toita

Opettajille haaste.

Motivaatio kasvaa

Pysyvié toit4 joita ei tarvitse purkaa

Onnistumisen elamyksia seka kokemusta

Tehdaén oikeita toité ja suurempia kokonaisuuksia esim. talon sahkoistys.
Motivointi.

Asiakastoihin voidaan sisallyttdd ammattiosaamisen naytto
Oikeita toité todellisessa ymparistossa

Pient& tuloa oppilaitokselle

Asiakastoihin voidaan sisallyttaa opinnaytetyot

Siséisen yrittdjyyden kasvu

Oikeita toité4

Tybeldamayhteistyon lisddntyminen ja ndin ollen paremmat TOP-paikat seka sita
kautta opiskelijoilla on mahdollisuutta saa myos toitéa

Rahaa talolle
Opiskelijat tekevét sitoutuneemmin asiakastoita kun vain pelkki& harjoitustéita

Opettaa kustannustietoisuutta seka tyoskenteleméan tarkasti

HEIKKOUDET

Joustamattomuus muuttuvissa tilanteissa

Opiskelijoiden poissaolot eivat ennustettavissa

Periodit ja tyojarjestykset eivat anna myodden katkeamattomalle asiakaspalvelulle
Aikataulutus vaikeaa, ennakoimattomuus

Opetus unohtuu, kun opettaja yrittad pysya hengissa
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Tyon vaativuus ja taidot eivat kohtaa

Ahtaat tilat luovat vaaratilanteita (autokorjaamo)

Osia ja valineitd katoaa

Reklamaatioiden maara kasvaa

Opettajien tyOpanosta tarvitaan paljon, velvollisuudet stressaavat
Kun mennéaan asiakastyon ehdoilla, opetus karsii

Opiskelijaty6toiminta sekoittaa tuntien suunnittelua, kun luvatut hommat pitaa
hoitaa

Opettajien vastuu opiskelijatyon laadusta, jotkut opettajat eivat halua tuota vastuu-
ta

Opettajat valitsevat usein samat “hyvét” opiskelijat tekeméédn asiakastoitéd, hei-
kommat jaavat sivuun

Asiakastoitd joutuu valitsemaan opetusaiheiden mukaan

Opiskelijat kokevat olevansa ilmaista tyovoimaa. Palkitsemismahdollisuuksia ei
juuri ole.

Opiskelijoiden henkilokohtaisten tarpeiden huomioiminen laajassa toimintaympa-
ristdssa hankalaa

Kaytossa vaaria tyomenetelmia

Opiskelijoiden kypsyméttomyys tyontekoon ja asiakaspalveluun
Opiskelijoiden ajattelemattomuus ja harkintakyvyttémyys
Opiskelijatyot stressaavat opettajaa

Asiakkaiden odotukset ovat liian korkealla siihen néhden, ettd kyseessé on opiske-
lijatyd

Asiakkaiden eparealistiset odotukset tyon laadun ja aikataulujen osalta
Asiakkaat vaativat vaaria tydmenetelmia

Asiakasreklamaatioiden hoitaminen ty0lastd. ’Sutta” tulee paljon.

16- vuotiaat eivat ole valmiita businekseen

Nopeat tilaus-toimitusty6t hankalia toteuttaa ravitsemisalalla. Ongelmana tekijoi-
den puuttuminen ympéri vuoden ja viikon sekd varastonpito/ raaka-
ainetilaussysteemi.

Atto- aineiden ajankohdat maaritell&4&n ensin tyojarjestyksiin, siten ammattiainei-
den opetusta ja tydssdaoppimisjaksoja ei ole jatkuvasti kdynnissg, ei siis tuotan-
toakaan.

Erityisesti ”puhtaat” atto- jakson ovat ongelma

Tiedon siirtyminen opettajalta toiselle tokkii
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Opettajienkin asiakaspalvelutaidot heikot

Elintarvikkeiden kuljetusongelmat

Opiskelijoiden liikkuminen tyokohteisiin hankalaa

Asiakastilauksia joutuu rajoittamaan resurssien puuttuessa
Palvelutoiminnan jatkuvuus on mahdotonta

Myymaéldihin paasee epdkuranttia tavaraa

Elintarvikkeiden pakkaaminen haasteellista (missa pitdisi tehd&?)
Tuotetiedot myytavissé elintarvikkeissa puuttuvat (asiakaspalvelu kérsii)
Reseptiikka ja siihen liittyvat tietojarjestelméat koetaan hankaliksi
Pitopalvelu- / kahvituspalvelut ovat liian opettajavetoisia

Opetuksessa ammatillinen tekninen toteutus on paasijalla, asiakkaan tarpeet ja
l&sndolo hukkuvat siihen

Oppilaitoksen omien tilojen kayttd kouluajan ulkopuolella on hankalaa (lukituk-
set, ilmanvaihdot, valvonta, vastuukysymykset...)

Asiakaspalveluprosessin hoitaminen vaatii runsaasti aikaa opettajalta

Syrjaseutujen opiskelija-aines ei valttamatta riitd laadukkaaseen opiskelijatyon
toteuttamiseen

Liikkuminen tydkohteisiin koulun ulkopuolella on mahdotonta

NY- yrittdjyysmalli on liiketalouden ammattialalla hieman kankea toteuttaa. Lii-
kaa rajoitteita. My0s vaatimaton ymparisto.

2 kk:n tyossdoppimisjaksot katkaisevat periodit

Matkailun (ja ravitsemisalan) palveluiden tuottamiselle suurin kysynta on koulu-
ajan ulkopuolella

Asiakkaiden yhteydenotot tulevat liian lyhyella varoitusajalla. Oppilaitosymparis-
t0ssé toiminta on kankeaa.

Lukuvuosirytmitys on ongelmallinen opiskelijatydtoiminnan ndkokulmasta
Systeemi ei jousta
Vélineist6d ja sopivaa toteutusymparistod puuttuu asiakastdiden toteuttamiseksi

Tuntien vaihdot opettajien kesken (opiskelijatdiden toteuttamiseksi) koetaan liian
byrokraattisiksi

Ammattiopettajat ja atto-opettajat eivat tunne toisiaan, joustavuus karsii

Esim. kevééalla asiakkaiden kysellessa mahdollisuuksia opiskelijatdihin ei tiedeta
syksyn lukujérjestyksia

Hinnoittelu on haasteellista



Laskutus varsinkin osuuskunnan toista on hankalaa

Toimipisteen sijainnilla on merkitysté asiakastilausten méaraan ja mahdollisuuk-
siin toteuttaa niitéa

Nettisivuilta asiakas katsoo tuotteita saatavan PIRKOsta. Pettymys on suuri, kun
tuotteita saisikin vain kauemmista toimipisteista.

Asiakkaat ottavat yhteytté liian lyhyella tdhtaimell&

Asiakastoitd/ -palveluita pitdisi toteuttaa muualla kuin omassa toimipisteessa
Oppilaitten kulkeminen on vaikeaa. (Opettaja kuskaa pikkuautolla)

Oppilaat eivét kaikilla aloilla innostu ulkopuolisista asiakkaista
Laskutustietolomake (intrassa) on kémpel6

Tiedon kulku koulun sisdisessé laskutusprosessissa ei toimi

Atto- opettajat eivat ymmarrd maksullista opiskelijatyotoimintaa

Opettajan suuri vastuu — opiskelijoiden vastuullisuus heikkoa

Ei motivoi, koska taloudellisesta tuloksesta ei jad mitaan opiskelijaryhman tai tut-
kintoalan kéyttoon

Asiakasty0t eivat aina istu opintoihin (esim. atto-ainejaksot)
Ylimé&é&rdinen tyo opettajalle ilman korvausta
Osuuskuntaty®én paperisota

Aina eivét osu sopivaan ajanjaksoon, jolloin joudutaan tekemé&&n jonkin muun
kustannuksella

Vaatii opettajalta paljon tyota eli tydaikaresurssia, ettd 10ytaa sopivia asiakastoita.
Vastuu ja vakuutusasiat sosiaali- ja terveysalalla mm. alaikaiset opiskelijat.
Ohijeistus, lainsaadannon selvittdminen

Etta I0ytaisi hyvia asiakastoitéa.

Asiakasty0t vaativat opettajilta paljon ja ne sitovat opettajia,

Lakisaateiset asiat ja ala-ikéiset opiskelijat

Palveleeko asiakasty6t opetussuunnitelmaa?

Asiakastyo6t tulevat lyhyella varoitusajalla

Opiskelijat tarvitsevat tukea

Lukujarjestysmodulointi

Asiakasty0t iltasin ja viikonloppuisin

Kulkuhteydet tyékohteisiin
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Selkeat saannot eli ohjeisto asiakastdihin puuttuu

Laatu ja tyon jalki

Lukujérjestysmodulointi

Osa toisté sidottu vuodenaikaan

Tyovélineet esim. milla oppilaat menevat tyopaikalle.
Opiskelija joutuu meneméan oman mukavuusalueen ulkopuolelle
Vaatii rohkeutta puhua asiakkaiden kanssa

Kaikki opiskelijat eivat motivoidu!

Isot opiskelijaryhmaét

Tehottomuus ja kiire

Pitkat projektit mahdottomia, epasaanndllisyys moduloinnin tdhden esim. valin-
nais ja atto-jaksot keskeyttavat asiakastyot.

Laadunvarmistaminen opiskelijatdissé

Opiskelijoiden sitoutuminen — asiakas ei odota
Monipuolinen opetus voi kérsia

Opiskelijaty6t ovat riski

Opettajan tyoméaara kasvaa eli opettaja tekee itse asiakastyot
Opettaja on viimekédessa vastuussa

Tilausten kasaantuminen

Lukujdrjestys ei aina tue toimintaa

Asiakas ei aina ymmarra ettd kyseessa on opiskelijatyo
Aikataulut venyvat

Lukujdrjestystekninen ajankayttd

Asiakastoiden sovittaminen opetussuunnitelmaan seka aikataulutus
Aikataulut venyvat

Opiskelijan sairastumiset

Kulku ja valvontaongelmat

Ty6turvallisuusasiat

Lukujarjestysmodulointi

2+1 mallissa parhaat opiskelijat

Tuntien véhaisyys tehdé asiakastoita



Kaikille opiskelijoille ei voi antaa asiakastoitad eli ammattitaito ja asenteet eivat
ole vield kohdallaan

To6iden valvominen muun tydn ohessa kuormittaa opettajaa

Takuu ja turvallisuusasiat esim. séhkétoiden johtajan vastuu
Lukujéarjestystekniset syyt

Asiakaskastoiden sovittaminen opetussuunnitelmaan seka aikataulutus
Ohjauksen resurssien riittaméattomyys

Otetaan vain sellaisia toité jotka sopivat lukujarjestykseen.
Pedagoginen nakokulma?

Opettajan vastuu ja aikataulutus

Lukujarjestysmodulointi

Opettajille tulee sellaisia tehtdvia jotka eivat hanelle kuulu esim. asiakkaan huono
ennakkosuunnittelu

Ostetaan tuotteita ja palveluita kun vain saadaan halvalla
Lukujérjestysasiat

Kalusto ja laiteasiat

Opiskelijoiden sitoutumattomuus

Aikataulu (opiskelijatyot vievat aikaa) ja lukujarjestysasiat

Inhimilliset erehdykset opiskelijatéiden takia.

MAHDOLLISUUDET

Opiskelijoiden ja opettajien palkitsemiseen (=motivoimiseen) uusia tapoja
Toimii oppimisymparistdna, jos opiskelijalla riittdd jaksamista ja motivaatiota
Opiskelijoiden erilaisten oppimistarpeiden mahdollistaminen
Lahiopetustuntimadrad pitéisi nostaa

Tydpaivien pituuksien pitéisi olla 8-16

Osa opiskelijoista ei ole valmis tydssdoppimiseen yrityksissa, siksi pitdisi olla
“tydpajamainen” ympdristo, jossa he voisivat tydssdoppimisensa suorittaa

Opiskelija saa hoitaa asiakastapahtuman alusta loppuun valvotusti

Aiemmin asiakkaan auto on koettu asiakkaaksi, nyt asiakas on auton omistaja
(asiakaslahtoisyys)

Opettajan asiantuntemukseen ja osaamiseen pitdé luottaa, mahdollisuus yksilolli-
seen toteuttamismalliin opettajakohtaisesti
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Kaikki opettajat eivét kuitenkaan hallitse pedagogiaa, heille uudet tyokalut olisi-
vat tervetulleita

Asiakastoitd tekemadédn voidaan ohjata pari opiskelijaa kerrallaan, niin valvonta
toimii paremmin (ei koko luokkaa). Muut tekevit silla vélin harjoitustoita.

Ty6elamalahtoisyys, opetetaan sitd, mitd tyoeldma tarvitsee
Asiakaspalveluosaamisen lisdédminen ja konkretisoiminen

Parhaimmassa tapauksessa teemme oikeita toitd, oikeilla menetelmilla ja samalla
tavalla kuin tyéelaméssa

Simuloituja harjoitustoité jarjestettdva enemman, jotta asiakastdiden laatu paranisi

PIRKO- puoti olisi mahdollisuus kanavoida eri alojen opiskelijaty6tuotteita
myyntiin

PIRKOnN palvelutuotannon ja tutkintoalojen yhteistyon kehittdminen. Oppilaat
mukaan siséiseen toimintaan ja asiakasrajapintaan

Opiskelijoiden “’palkitsemiseen” innovatiivisia ratkaisuja

Seka positiivisen ettd negatiivisen asiakaspalautteen kiiriminen myods opiskelijan
korvaan on tarkeda

Olemassa olevan Aromi-ohjelman/ tietojarjestelman monipuolinen kayttd mahdol-
listaisi tarkeén tuotetietouden asiakasrajapinnassa (catering- ja elintarvikeala)

Asiakkaan nédkokulma avautuu opiskelijalle

Ohjeistusta siihen, mita kustannuksia pitaa hinnoittelussa huomioida
Eri alojen yhteistydn mahdollisuudet

Jospa koko porukka kulkisimme samaan suuntaan

Joustavuus kouluajan ulkopuolisessa opiskelijatydtoiminnassa

Opiskelijatdiden toteuttaminen toimii erityisopiskelijoiden kanssa erityisen hyvin.
He ovat sitoutuneita ja motivoituneita kouluajan ulkopuolellakin, vaativat kui-
tenkin runsaasti ohjaamista.

Ajallisten ja taloudellisten resurssien antaminen opettajille opiskelijatdiden toteut-
tamiseksi

Yksi opettaja ohjattavaa/ valvottavaa luokkaa kohden ei riitd esim. héiden tms.
isomman tapahtuman jarjestdmisessd. Ohjaavaa henkilokuntaa pitdisi olla mu-
kana.

Opiskelijat eivat sitoudu saapumaan tyotehtavadan kouluajan ulkopuolella. Tilai-
suus j&a opettajan toteutettavaksi.

Voidaan toteuttaa opiskelijoiden osaamisen mukaisia toita
Omaa oppilaitosta voidaan kayttaa tydssdoppimispaikkana

Yhteistyo eri tutkintoalojen kanssa
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PIRKO- puodin markkinointia hoidettaisiin liiketalouden tutkintoalan opiskelija-
tyona

Ylojarvelld uusia mahdollisuuksia

Nokian logistiikkapalveluita tarvittaisiin muiden tutkintoalojen opiskelijatyon tu-
kitoimina

Opiskelija motivoituu aivan eri tasolla, jos han saa vahén palkkaa tyostaan
(osuuskunnat)

Opiskelija voi ndyttaa taitojaan ja osaamistaan
Opiskelija voi jopa ty0llistya asiakastyon kautta

Oppilaiden motivaatiota ja ammattimainen ote harjaantuu kun on aidompia asia-
kaskontakteja.

Aito tydelamayhteistyd

Opiskelijavetoisuus eika opettajavetoisuus

Opiskelijat mukaan koko prosessiin markkinoinnista alkaen
Rahapalkka opiskelijoillle

Yrittajyys

Opiskelija voi saada tyOpaikan asiakastoiden kautta

Aidot tyotehtavat

Tehtavat mielekkéaita

Yhteistyd muiden kanssa (Pirko)

Verkostoitumismahdollisuudet muiden sidosryhmien kautta mm. jarjestot, vapaa-
ehtoistyo

Pienemmat opiskelijaryhmat
Mielekkdadmmat tyot

Motivoivuus

Asiakkaat opiskelija-arviointiin mukaan

Asiakasrajapinnan ldhentyminen esim. opiskelijat padsisivdt mukaan nithin “jut-
tuihin” joita ovat itse olleet tekemdssa. Esim. opiskelija p&asisi mukaan juhliin
joihin han on tehnyt kakun.

Omakotityoalue
Osuuskuntatoiminta
Voivat saada paremmin t6ité tulevaisuudessa asiakastdiden kautta

Mahdollistaa oppilaitokselle pienta ty6tuloa
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Antaa opiskelijalle asiakaspalvelukokemusta

Ammattimies opettajan apuna

Y hteistyon kehittdminen yritysten kanssa.

Ammattiaineet opiskellaan yrityksissa

Saadaan uusinta tietoa yritysten toimintatavoista ja laitteista

Saadaan selvyytté siita milla aloilla on hyva ty6tilanne ja mit4 osaamista kaiva-
taan tydelaméssa

Yhteistyd ammattiliikkeiden ja toisten opiskelijoiden kanssa

UHAT

Yhteiskunnan rakenteen muutos ja sen tuomat haasteet
Arvomaailman muuttuminen

Kasvattaako yhteiskunta huomaamattaan véaheksymaan tyontekoa?
Ty6turvallisuuden valvominen haastavaa

Opettajat joutuvat monesti tekemdan itse sovitut asiakastyot
Kuormittavuus opettajille, erityisesti vastuu ulkoisille asiakkaille
Riskit tydn laadussa, kun opettaja ei ehdi varmistamaan kaikkea

Opetuksessa mennaan usein maksavan asiakkaan ehdoilla, jolloin opetuksen ta-
voitteet unohtuvat

Opetussuunnitelman sisaltéjen unohtuminen

PIRKO- puodin tuotteiston/ valikoiman ylldpito mahdotonta talla periodisystee-
milla

PIRKO- puodin pyoritysvastuu ja markkinointi, kuka tekee
Opiskelijoiden palkitseminen verotuksellisesta ndkokulmasta

Opettajalla suuri vastuu elintarvikealalla oikean tuotetietouden jakamisesta asiak-
kaalle

LVI-ala on suhdanneherkké ala, tyokohteita ei aina ole tyéssdaoppimiseenkaan
Orivedell& on v&han hakijoita opiskelijoiksi

Logistiikan tutkintoalalta hankituissa opiskelijatdissa on ollut ongelmia tasmalli-
syyden ja sitoutumisen kanssa

Opiskelijoiden luotettavuus on epdvarmaa
Tyon jadminen kesken tai jaa kokonaan tekemaétta

Laatu ei vastaa luvattua



Opiskelijaty6toiminta saattaa kiristdd valeja oman alan pienehkdjen yritysten
kanssa. Kilpailemme samoista asiakkaista ja vaaristamme hintakilpailua

Laatuongelmat

Rahan ansaitseminen vie ajan perusopetuksesta ja toita tulee ns. liikaa
Tydturvallisuuden valvominen on haasteellista

Riskit kaikessa, kun opettajat eivét pysty valvomaan kaikkea

Tyot jadvat kesken tai venyvat litan pitkiksi

Ydintehtdvdmme: pedagogisten tavoitteiden toteuttaminen on turvattava
Opiskelijatyon kuormittavuus opettajille

Mahdolliset korvausvaateet ja takuuasiat

Ahtaat tilat

Asiakastyo6t alihinnalla

Opettajien vaihtuvuus

Sopimusasiat (suulliset ja kirjalliset)

Kustannusten kasvaminen oletettua suuremmiksi

Ohijeistus, lainsaadannon selvittdminen

Ty6eldman suhtautuminen asioihin

Opiskelijatyot ja laatu

Vastuut ja takuuasiat

Kilpailu yrittajien kanssa

Tyo6tehtavien tasaisuus

Tyoturvallisuus

Opiskelijoilla voi olla intoa enemmaén kuin taitoa

Onko opiskelijalla kypsyytta kohdata asiakas?

Opiskelijalla ei ole rohkeutta lahted liian vaativiin tehtaviin
Opiskelijaa tulee valmistaa eri tilanteisiin esim. sosiaalialalla.
Opettajaresurssit pienet. Kuka opettaa tyoté siten ettéd se tehdéan oikein?
Miten varmistetaan teoreettinen tieto opiskelijoille

Kiire

Laatuasiat

Sitoutumattomuus
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Asiakastyot menevét oppimisen edelle
Opettajan vastuu

Kustannusseuranta ja budjetissa pysyminen
Opiskelijoiden kuljetus
Tyo6turvallisuusuhka.

Mahdolliset korvausvaateet ja takuut
Toturvallisuusuhka

Alihinnoittelu

Pedagoginen nakdkulma

Tila-asiat

Opettajan vaihtaessa tyOpaikkaa tai elakkeelle padasyn yhteydessad mahdolliset hy-
vat suhteet tyoelamaan voivat kérsia

Suhdannetilanteet yrityksisséa

Asiakastdiden maksamattomuus

KEHITTAMISIDEAT

Kaikkien opettajien sitouttaminen yhteiseen toimintatapaan
Harjoitustydsimulaatiot/ harjoituskomponentteja

Asiakasty0= opiskelija hoitaa asiakaspalveluprosessin, ottaa ty6stdén vastuuta ja
oppii yrittdjamaista asennetta

Opiskelijoille enemman kontaktia asiakkaisiin

Tyon valvontaa voidaan hallita paremmin, jos asiakastyota tekee pari opiskelijaa
kerrallaan eika koko luokka. muut voivat harjoitella simuloidussa ymparistossé.

Kuinka suhtaudutaan, jos asiakas haluaisi vaikka kaksi opiskelijaa keikalle oppi-
laitoksen ulkopuolelle?

Aineopetuksen yhdistdminen esim. kemianopetus osaksi juomaoppia
Opiskelijatdiden yhteyshenkil6 joka alalle resursseineen
Yhtendiset hinnastot

Systeemi opiskelijatoitd toteuttavien opiskelijoiden “16ytdmiselle” ajankohdasta
riippumatta

Opiskelijatdiden teettdmisen velvoite opettajille, resurssien antaminen
Opiskelijatéiden markkinointi Intran kautta

Mahdollisuus opettajalle itse paivittda nettisivuille: ”Télld hetkelld tarvitsemme
opiskelijatyotilauksia (mihin liittyen)...”
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Kirjastoon tai Intraan tai nettiin lista PIRKOssa tehtévisté opiskelijatdista

Ohjeistus vastausmenettelyyn asiakkaiden tiedustellessa opiskelijatyon teettdmi-
sen mahdollisuuksia

Ohjeistus opettajille tydajan kayttéon opiskelijatdisséa

Pitdisi hankkia pysyvid, jatkuvia toitad. Yksittaiset pikkutyot aiheuttavat paljon
vaivaa ja valvontaa.

Katteet kuntoon, ainakin raaka-ainekulut pitdisi saada katettua

Kuka tekee isot sopimukset esim. yritysten kanssa?

Varastoon tehtévia opiskelijatytuotteita enemman (ilman toimitusaikaa)
Dokumentaatioon ohjeistus tilauksen ja maksusuorituksen vilille
Tekijanoikeusjarjestelmd/ -ohjeistus AV-viestinnan alalle

Opetuskeittiot jarjesteltdisiin uusiksi; perustyén opetukseen seka tuotannolliseen
opetukseen

Oppilaiden (ja opettajienkin) palkitsemisjarjestelméa uusiksi

Siirrettavien astiastojen seké logistiikan mahdollistaminen koulun ulkopuolisille
keikoille

Pieni ravintola/ kahvila Tampereen keskustaan (ty0pajamainen toimintaymparisto
opiskelijoille)

Eri alojen vélista yhteistyoté kaivataan
Oppilaitoksen siséisten oppimisymparistéjen monipuolistaminen ja kehittdminen
Oppimisymparistdja Moodleen

Jokaiselle oppilaalle oma tyondytekansio/ portfolio jollekin nettipalvelimelle, jota
Vvoisi sitten tydnhaussa hyodyntaa

PIRKO- puodille vihreda valoa

Piha-alueiden vetovoimaisuuden ja visuaalisen viestin kehittdminen asiakasnako-
kulmasta (mm. Oriveden toimipiste)

Toimintamallien selkiyttdminen Ylojarvell

Ensimmaisen vuoden opiskelijoiden tydtoiminnan opettaminen erillisessa tilassa
(ei ulkopuolisten asiakkaiden nékyvilla asiakastiloissa)

Opiskelijatoité verkkokauppaan

Kirjalliset tilaussopimukset

Opettajille tuntiresursseja opiskelijatdiden toteuttamiseen
Myymaéla kaikkiin toimipisteisiin

Tuottojen palauttaminen tuottajan hyodyksi
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Miten toimitaan, jos tuote tai palvelu epdonnistuu?

Hinnoitteluun ohjeistusta

Hinnoittelun perusteet osaksi yritt4jyysopetusta

NY- ja osuuskuntakoordinaattori taloon

My0s yrittdjyysvalmentajaa tarvitsevat niin opettajat kuin oppilaatkin
AV-viestinnan tekijanoikeusasiaan tarvitaan selvennystéd/ sopimusta
Laskuttamisen yksinkertaistaminen varsinkin osuuskuntatoissa

Hinnoitteluun kaivataan ohjeistusta (Taitokadun lomakkeet koetaan hankaliksi)
Malli yrittajyyskasvatuksellisesta opetusprosessista

Tulospalkkiojarjestelma niin, ettd osa tuotosta jéisi esim. opiskelijoiden opisto-
matkarahastoon

Opettajalle tuntiresurssi maksulliseen palvelutoiminnan toteuttamiseen/ yrittéjé-
maisen toimintatavan valmennukseen

Maksullisen opiskelijaty6toiminnan tilaukset on saatava kevaalla syksyksi ja syk-
sylla kevéaksi, jotta ne saadaan sovitetuiksi opintojaksoihin.

Lukujarjestykset joustavammiksi
Maksullisiin opiskelijatdihin selkeét, yhtenéiset kaavakkeet (tarjous, laskutus...)
Myaos osuuskuntatoiminnan laskutusmenettelya voitaisiin yksinkertaistaa

Jonkinlaiset yhteiset pelisdannét, joiden avulla helppo uusienkin alkaa tarjoamaan
maksullisia palveluita

Opiskelijaty6t osaksi palvelutuotantoa
Ammattimies (apuopettaja) tukemaan ulkopuolisia asiakastoitéa
Siséista yrittajyytta tulee kasvattaa

Konserni voisi kayttad enemmaén tutkintoaloja erilaisissa tyosuorituksissa ja palve-
luissa

Alihankintapalvelu tai pysyva yhteistyd jonkin yrityksen kanssa
Osa tyotoiminnan tuloksesta saataisiin osastolle kayttoon (palkitseminen)
Tarkoitus on teett&d asiakastyot opiskelijoilla, ei opettajilla

Tarvittavia vélineitd, kalustoa ja laitteita lisdd, mika mahdollistaisi asiakastyot
paremmin

Laajentuminen monipuolisesti tutkinnon eri osiin
Yhteisty0 yrittdjien kanssa

Ohjeistus ja jalkauttaminen



NY-toiminta ja osuuskuntatoiminta
Tydpaikan saaminen eli tydllistyminen
Ammattiidentiteetin vahvistaminen

Ammatilliseen kasvuun ja asiakassuhteeseen tulee kiinnittad huomiota ja siihen
miten kommunikoidaan asiakkaiden kanssa

Ammattimies opettajan tueksi
Pienemmat ryhmat
Tarkoitus olisi teettéa asiakastyot opiskelijoilla eiké opettajilla

Opiskelijaa tulisi muistaa hyvésta tyostad esim. opintomatka. Kannustus ja palkit-
semisjarjestelma

Opiskelijan ja asiakkaan kohtaamisessa olisi kehittdmista esim. esitteleméssa uu-
sia tuotteita

Asiakastdiden dokumentointi

Tarvikkeiden hankintamenettelyt

Vélineet ja laitteet ajan mukaisiksi.

Yhteisten asiakastoiden tekeminen (sahko, rakennus, Ivi) yhteisty6
Toimipisteille paatantavaltaa liittyen asiakastdihin

Mainonta ja markkinointi

Ammattimies opettajan tueksi

Y hteistydsopimukset yritysten kanssa alihankintaa ajatellen tiettyna vuodenaikana
Vastuu kysymykset

Oma konserni voisi kdyttdd enemman omia tutkintoaloja

Osa tyotoiminnan tulosta voitaisiin k&yttéa osastolla

Tydssaoppimisen kehittdminen ja ammattikoulun sekd yrityksen vuoropuhelun
kehittdminen

Asiantuntijuutta joissakin asioissa seka kehittdmisideoita yrittgjille liittyen yrityk-
sen tuotteeseen

Tietotaidon siirtdminen puolin ja toisin eli ongelmien ratkominen suuntaan jos
toiseen

Mielenkiintoiset ja motivoivat projektit mm. ultrakevytkoneisiin osia

Tyollistyminen asiakastdiden kautta
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6.7 Liite 7. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset tiivistettyna tutkimuskohteittain

Kysymyspaperin lopussa oli vapaamuotoinen avoin kysymys johon asiakkaat saivat
kertoa myos omia mielipiteitadn kysymyksella: “mitd muuta haluaisit sanoa tuotteis-

tamme ja palveluistamme? ” Tall& lis&sin otannan laadullista puolta.

Opetusravintola Eveliina, Kangasala. Hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkin-
to. 41 vastaajaa. Vastauksiin sisaltyvien vapaamuotoisten kirjallisten palautteiden mééra
oli 27 kpl.

Vahvuuksiin liittyvat positiiviset palautteet
o Palvelu ystavallistd, valilla hyvin ammattitaitoista tyoskentelya
e Mukava ilmapiiri!
o Kiva kun l0ytad ruokalistan Internetistd. Elékel&iselle tamé& sopii kaikin puolin
hyvin
o Hyva ruoka ja ystavallinen palvelu
o Kalamureke oli tosi hyvéa ja laadukasta. Munkit tosi maukkaita, ei rasvan makua
e Ruoka on hyvéa. Erinomaista palvelua. Palvelu on hyvaa ja asiallista
e Kiva ja rento ilmapiiri

e 16.4 herkullisin tomaattikeitto minka olen syonyt (59v) ja maukkaat silakkapihvit.

Pa&siaisviikko oli huippu!
e Sopii ndin elékelaiselle erittain hyvin
e Erityiskiitos konditoria-tuotteista ja opetusravintolalle
o Mahdollisuus kysya ruuista. Hyvaa! Mahdollisimman paljon lahiruokaa

o Kala oli erityisen hyvaa. Kaikki muutenkin oli hyvaa. Palvelu toimi hyvin vaikka

oli paljon asiakkaita ja hdssakkaa

e lhanan kaunis esteettisyys — kodinomaisuus myos ruuissa. Intoa valitsemallenne

alalle. Kiitos myos opettajille

e Erittdin tyytyvéinen kaikkeen
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Mukava paikka

Olen aina iloinen yllatyksistd. Kerran oli sorsan rintaa mustikkakastikkeessa

Melkein taydellista

Toivottavasti toimintanne jatkuu viel& kauan, kauan...

Erinomainen kokonaisuus. Toivottavasti taso séilyy nuorten mukana lounasravin-

toloihin

Lapset huomioidaan Kivasti
Kehittamiseen liittyvat kirjalliset palautteet

o Kaipaan puolukkahilloa sek& pienempid jalkiruokia. Haluan suolaa. Hyvaa vap-

pua!
e Jalkiruuat ravintolassa voisivat olla pienemmissé annoksissa

Mausteita saisi laittaa ronkeammin

Jalkiruoka piti pyytad, mité ei kuitenkaan tullut. Asiakkaita ei huomioitu kun poy-

tid siirrettiin

Pyydan kiinnittdmaan huomiota ruokailuvélineiden puhtauteen. Tarjoilijoita kou-

lutettava olemaan “hereilld” ravintolasalissa

Suolaa voisi vahentad. Joistakin tuotteista/pakkauksia voisi vahentad, ei pari pih-
via tarvitse suurta mustaa muovipakkausta, voisi laittaa pussiin tms. jonka voisi

polttaa tai laittaa biojatteisiin

Kovat karkeat servetit — pehmeampié kiitos!

Voisiko ruokalista laittaa Internettiin jo perjantai iltapdivisin? Eteisessé olisi tarve

tuolille (irtopeilin tilalle?)

Ruokalan suljettuna olemiset mahdollisimman aikaisin tietoon esim. Internettiin

paivat.
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Opetusravintola Eetvartti, Akerlundinkatu Tampere. Hotelli-, ravintola- ja catering-
alan perustutkinto. 182 vastaajaa. Vastauksiin siséltyvien vapaamuotoisten kirjallisten
palautteiden méaaré oli 63 kpl.

Vahvuuksiin liittyvat positiiviset palautteet
¢ Ravintolan palvelu poikkeaa positiivisesti ’perus” lounasravintolasta tarjoilullaan
e Kiitos

¢ lhanat ja innokkaat nuoret sekd henkilékunta. Ihanaa kun ei ole itsepalvelua asioi-

den suhteen
e Todella hyva ruoka ja raaka-aineet
o Ensimmadiselld kerralla tuli vahingossa poikettua ja nyt kdyn sdannallisesti

e Ruoka ja jalkiruuat ovat yleensa hyvid, mutta toisinaan vahahiilinydraattista vaih-

toehtoa on vaikea loytaa

e Hinta/laatusuhde kohdallaan. Joskus opiskelijoiden palvelualttius herpaan-
tuu/unohtuu varsinkin klo 12 jélkeen...ymmarrettdvad nuorilta opiskelijoilta, et-

td jadvat valilld “haaveilemaan”. Korjaantunee kokemuksen myota.
¢ VVahéan oli ahdasta mutta onneksi paasi henkilékunnan puolelle
e Ruoka on monipuolista ja hyvaa
e Miellyttava
o Pirted lisd tarjonnasta. Ruuat tehdaan itse, ei eneksié
e Palvelu erinomasta. Ruuat tehddan itse
¢ Rasvaton kahvimaito (hyla)
o Hyva salaattipdytd. Maukkaat keitot sekd ystavalliset opettajat ja opiskelijat
)

e Ystivillinen ja nopea ruokapaikka. Pienet puitteet joskus...ymmarrettivad koska

opiskelijavaltasita toimintaa

¢ Kiva ja tunnelmallinen paikka. Aina hyvaa ruokaa



arvosana 8

Ruuan laatu on erinomaista. Tarjoilupuolella on joskus ymmaérrettavasti pientd

haparointia
Miellyttava miljoo
Ihana kayda
Hyvaé salaatti
Ei huono
Keep on going...
Maukasta ruokaa. Hinta/laatu kohdallaan
Ruoka on lahes poikkeuksetta erittain hyvaa. Ihania jalkiruokial
Palvelu on hyvaa
Hyva hinta/laatusuhde seké hyvét salaatit
Teill& on ystavallinen henkilokunta
Kiitos mukavasta asiakaspalvelusta!
Miellyttava, sujuva ja nopea. Kiitos!
Hyvéa meininki
Kaikki muu on ok, paitsi lounasaikainen meteli
Kiitos ©
Useana pdivana kalaruokaa, Uunilohi hyvaa (vahemman suolaa, kiitos)
Henkilokunta ystavallista
Oikein hyvaa
Kiitos reippaasta ja iloisesta asiakaspalvelusta

Monipuolinen lounas. Aina loytyy sopivat vaihtoehdot
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Kiitettava

Opiskelijat ovat liikkeella hyvéll asenteella. Hyvé opettajal

Kehittamiseen liittyvat Kirjalliset palautteet

Teilla ei ole taustamusiikkia tai se on hyvin hiljaisella. Arvosta taté erittain paljon
Perunoissa oli paksu kuori, joten ne eivat maistuneet

Opiskelijat saisivat olla hieman alttiimpia palvelemaan, esim. vesi
Ruuanhintaa ei saisi endé nostaa

Tuoteselosteita. Etenkin sitrus tuotteista merkinté

Selleri pilaa joskus muuten hyvén salaatin

Kaivataan kotikaljaa

Tuotetiedot voisi olla paremmin esilla

Enemman rahkaa ja moussea ©

Hieman meluisaa

Kaipaisin lounaan salaattipdytédén kalaa

Hieman sekava mielikuva hinta-ruoka-asetelmasta (tarjoilupdydéat hajasijoitukses-

sa). Eka kaynti

Ruokien raaka-aineet olisi hyvé kertoa lapuilla ruokien vierell&. Kotiruokalounaan
hinta saisi olla hieman edullisempi. Salaattivaihtoehdot ovat joskus ankeat.

Muuten laadukas paikka!

Pdydissa voisi olla mausteet tarjolla (pippuri, suola). Salaattipdydéssa olisi hyvé

olla “’tuoteluettelo”

Hinnoittelu olisi hyvé tehda lounassetelien mukaan. Nyt jaa joskus tulematta, jos

lompakossa ei ole 10 senttid (kevytlounas 7,20€, seteli vain 7,10€)
Kaikki muuten hyvad mutta aamiaisella appelsiinimehu ei maistunut appelsiinilta

Vetistd ja mautonta. Sweetsour + keltakastikeyhdistelma outo. Kana ok
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e Teilld on usein lihapainotteisia salaatteja. VVoisiko olla joskus ilman kinkkua tai

lihaa.

o Akustiikkaa voisi parantaa. Esimerkiksi jotain akustiikka/aanilevyja kattoon koska

meteli on aika kova. Muuten hienoa toimintaa!
e Meluisat tilat
e Nimi ja tuoteseloste salaattikastikkeeseen

¢ Olisiko mahdollista saada annosvaihtoehdoksi kutakin yksitellen: salaattipOyté,

keitto, paéruoka jne.

Autoala. Ajokinkuja Tampere. Autoalan perustutkinto. 8 vastaajaa. Vastauksiin

sisdltyvien vapaamuotoisten kirjallisten palautteiden maaré oli 5 kpl.
Vahvuuksiin liittyvat positiiviset palautteet
e Todella hyvéa ja hinta-laatusuhde on kohdallaan

e Olen ollut kiinnostunut koulun toiminnasta ja opetuksesta. Tieto niista on lisdan-

tynyt mukavasti, kun olen tuonut autoani huoltoon
¢ Nuoret opiskelijat suhtautuvat mukavasti meihin asiakkaisiin
Kehittamiseen liittyvat Kirjalliset palautteet
e Lupaukset ja laatu pettivat sovitusta

e Palvelua/tuotteita voisi mainostaa enemman talon sisaisesti



