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Kehittamishankkeen tarkoitus oli kartoittaa millainen asiakaskokemus Tampe-
reen Aikuiskoulutuskeskuksessa opiskelleille aikuisille henkildille koulutuksesta
muodostui. Pelkdn opetuskokemuksen ja sen parantamisen sijaan selvitykses-
sa pyrittin ymmartamaan laajempaa laatukokemusta. Tama siita syysta, koska
jalkeenpain opetuksen erottaminen kokonaisuudesta on erittédin haastavaa. Li-
saksi koulutuksen kokonaisvaikuttavuudella, kuten tydllistymisella tai urakehi-
tyksella on huomattavasti tarkeampi merkitys kuin yksittdisen lahijakson hyvyy-

della tai opetuksen tehokkuudella.

Selvitys tehtiin kyselylla, jossa oli mukana vuonna 2011 ja 2012 koulussa kau-
pan alaa opiskelleet aikuiset henkil6t (N=120). Selvityksen perusteella oppilai-
toksen vahvuudet liittyvat luotettavuuteen ja asiantuntijuuteen. TAKKin arvona
oleva rohkea edellakavijyys sen sijaan ei ole valittynyt opiskelijoille. Opettajien
tyoelamakytkdsten syventdmiseen tulisi kiinnittdd huomiota. Opiskelussa tulisi
pystya paremmin hyédyntamaan muiden opiskelijoiden osaamista ja ammattitai-
toa. Tutkintorakenteen selventdmiseen opiskelijoille tulisi myds kehittda tehok-
kaampia keinoja. Esimerkiksi aiemmin tutkinnon suorittaneiden valmiista tutkin-

noista olisi mahdollisuus oppia nykyista paremmin.
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1 JOHDANTO

Aikuiskoulutusorganisaatioihin kohdistuu tana paivana lisdantyvaa ulkoista pai-
netta. Asiakkaiden odotukset opetuksen laatua kohtaan kasvavat jatkuvasti.
Samoin tyévoimakoulutuksessa koulutuksen laatu maarittaa hyvin paljon sen,
mista koulutukset tilataan. Oppisopimusrahojen painopisteen siirtdminen yritys-
koulutukista, kuten Johtamisen erikoisammattitutkinnosta, nuorisotydttomyyden
poistamiseen aiheuttaa koulutuskentassa isoja muutoksia. Samoin esiin tulleet
oppisopimusrahojen vaarinkaytokset ovat aiheuttaneet sen, etta oppisopimus-

koulutusta ja sen laatua kohtaan kiinnitetdén kasvavaa huomiota.

Edella mainitut seikat aiheuttavat sen, etta opetuksen laatuvaatimukset tiuken-
tuvat. Ammatillisten oppilaitosten tulee pystyd tarjoamaan laadukkaampaa ja
tehokkaampaa koulutusta. Kun kilpailijoiden toimijoiden palvelut ovat yha
enemman toistensa kaltaisia, on palvelun laadulla keskeinen rooli markkina-

aseman vahvistamisessa.

Taman kehittdmishankkeen tavoitteena on selvittdd Tampereen aikuiskoulutus-
keskuksen palvelun laatua opiskelijoiden ndkdkulmasta seka keréata opiskelijoi-
den kokemuksia palvelun tuotantoprosessin laadusta. Tarkoituksena oli selvit-
taa, mitka osa-alueet nousevat vahvuudeksi ja missa asiakkaat nékevét kehitys-
tarvetta. Kehittamishankkeen avulla keratddn asiakkailta myds kehitysehdotuk-
sia koulutusten laadun parantamiseksi. Kehittamishankkeen on otettu nakdokul-
maksi koettu kokonaislaatu eika pelkastaan opetuksen laatu, koska opetuksen
laatua on jalkeenpdain vaikea erottaa koetusta kokonaislaadusta. Lisaksi pelkés-
taan opetuksen laatua selvitetaan jatkuvasti jaksopalautteiden avulla, joten ta-

ma asia on oppilaitoksessa paaosin kunnossa.

Kysely (Liite 1) toteutettiin kyselylomakkeen avulla, joka lahetettiin 120 entiselle
Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksen opiskelijalle. Vastaajien ovat suorittaneet
tutkinnon tai sitten he ovat opiskelleet oppilaitoksessa tutkintoa varten, mutta
tutkinto on vield suorittamatta. Opiskelijat edustavat kaupan esimiehen erikois-
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5
ammattitutkinnon, myynnin ammattitutkinnon, taloushallinnon ammattitutkinnon
ja liiketalouden perustutkinnon koulutusohjelmia. Kysely l&hetettiin asiakkaille
sahkoisesti elokuun alkupuolella 2013 ja vastausaikaa heilla oli 1,5 viikkoa.

Taustateoria rajattiin kasittelemé&an palvelun laadun ja palvelun tuotantoproses-
sin teoriaa sek& opetuksen kehittamisen perusteoriaa. Palvelun laatua kartoitet-
tiin viiden valitun laatuattribuutin avulla ja palvelun tuotantoprosessia koskevilla
asioilla. Palvelun laatuattribuuteiksi valittiin luotettavuus, reagointialttius, pate-

vyys, uskottavuus ja asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen.

Kehittamishankeen alussa esitelladn Tampereen Aikuiskoulutuskeskus organi-
saationa seka millaisia palveluita oppilaitos tarjoaa. Tarkemmin kysely kosket-
taa kaupan ja liiketalouden koulutuksia ja muut koulutusalat rajataan nain rapor-
tin ulkopuolelle. Teoriaosuudessa kuvataan palvelua ja palvelun laatua ja palve-
lun. Seuraavaksi kuvataan tutkimusmenetelmét, tutkimussuunnitelma ja tutki-
musongelma, aineiston keruu, kyselylomakkeen rakentaminen ja aineiston ka-
sittely. Raportin loppuosassa on tulosten tarkastelua, tutkimuksen luotettavuu-

den arviointia seka pohdintaa.

Kehittamishankkeessa haetaan vastausta kysymykseen: Millainen asiakasko-
kemus Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksessa kaupan ja liiketalouden yksikos-
sa opiskelleilla muodostui ja kuinka asiakaskokemusta voitaisiin parantaa jat-
kossa?
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2 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTTAMINEN

Tarkoituksenani on selvittda millaiseksi Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksessa
(TAKK) opiskelleet aikuisopiskelijat kokevat koulutuksen laadun. Taman lisaksi
on tarkoitus selvittédd, kuinka asiakaspalautteen avulla koulutuksen laatua voi-
taisiin kehittaa. Kehittamishankkeen ongelman olen maaritellyt naiden pohjalta
seuraavasti: Millaisena Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksen opiskelijat pitavéat
koulutuksen laatua ja kuinka heidan mielestdén koulutusta tulisi kehitt&da?

Vastausta kehittamishankkeen ongelmaan etsin laatuun ja asiakaspalauttee-
seen liittyvasta kirjallisuudesta sek& aiemmista asiaan liittyvista tutkimuksista.
Olennaisena lahteend on TAKKin opetussuunnitelma, TAKKin intranet seka
omakohtaiset kokemukset TAKKin opettajana olemisesta. Naiden lisdksi teen
laatukyselyn vuonna 2011 ja 2012 aikana Tampereen Aikuiskoulutuskeskukses-

ta opiskelleille opiskelijoille.

Kirjallisuuden ja aiempien tutkimusten pohjalta selvitan, mitd laatu tarkoittaa
palveluorganisaatiossa ja erityisesti koulutusymparistossa. Oletuksena on, etté
laatu tarkoittaa eri asiaa tai ainakin saa toisenlaisia painotuksia koulutusympa-
ristdssa kuin esimerkiksi siivouspalveluissa tai majoitus- ja ravintolapalveluissa.
Mm. Tikka on selvittdnyt ansiokkaasi omassa opinnayte tydssaan, mita palvelun

laatu tarkoittaa siivouspalveluissa (Tikka, 2011).

Kyselyn pohjana kaytan Parasuraman, Zeithaml ja Berryn viittd palvelun tekijaa,
joita asiakkaat yleensa kayttavat palvelun laatua arvioidessaan. Opiskelijat ar-
vioivat kuinka TAKK on naiden ominaisuuksien suhteen onnistunut. T&man pe-
rusteella voidaan pé&éatelld, missa suurimmat parannustarpeet ovat. Laatuomi-
naisuuksien lisaksi kyselyssa tiedustellaan millainen kuva opiskelijalle on muo-
dostunut Tampereen aikuiskoulutuskeskuksesta. Kysytaan myds, kuinka kurssi-
laiset kehittaisivat nykyistad valmistavaa koulutusta niin, etté koulutus olisi mah-

dollisimman tehokasta ja sujuvaa.
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Selvitys on nk. tapaustutkimus ja aineiston keruumenetelménéa on kyselyloma-
ke, jonka rakentamisessa kaytettiin soveltaen SERVQUAL-mittausmallia. Ta-
man lisaksi kyselylomakkeessa kysytaan vaittamilla Tampereen Aikuiskoulutus-
keskuksen imagoa. Tarkentavat kysymykset pyrkivat selvittdmé&an kehityskoh-
teita tarkemmin. Lisaksi ne tuovat selvitykseen mukaan opetuksen ja tutkinnon

kehittamisen ulottuvuuden.

2.1 Tapaustutkimus

Tapaustutkimuksessa tutkitaan yleensa yksi tai enintaéan muutama tietylla tar-
koituksella valittu tapaus. Useimmiten tapaus on yritys tai yrityksen osa, mutta
se voi olla mygds toiminnallinen, kuten prosessi tai yrityksen rakenteellinen omi-
naisuus. Tutkittu tapausmaaré on tyypillisesti pieni, usein vain yksi, mutta toisi-

naan tapauksia on useampia. (Koskinen ym. 2005, 154.)

Tapaustutkimuksessa pyritadn tutkimaan, kuvaamaan ja selittamaan tapauksia
padasiassa miten ja miksi kysymysten avulla. (Yin 1994, 13). Tapaustutkimusta
kaytetaan yleensa tutkittaessa tietyn organisaation tiettyd prosessia. (Koskinen
ym. 2005, 154.)

Tapaustutkimukselle on olennaista, etta tutkittava tapaus muodostaa jonkinlai-
sen kokonaisuuden. Koska tapaustutkimuksessa kaytetdén erilaisia tiedonke-
ruu- ja analyysitapoja, ei sita voida pitdd ainoastaan aineistonkeruun tekniikka-
na. Tapaustutkimuksen teko ei siis rajoita menetelmavalintoja: kaytdossa ovat
yhta hyvin kvantitatiiviset kuin kvalitatiivisetkin menetelmat. (Anttila 1996, 250;
Hirsjarvi ym. 2004, 125-126.)

Vaikka tapaustutkimuksessa voidaan kayttaa seka kvantitatiivisia, etta kvalitatii-
visia menetelmid, tutkimuksen arvioinnissa painottuvat yleensa laadullisen tut-
kimuksen arviointiin liittyvat seikat, ellei kyse ole pelkastaan maarallista aineis-

toa sisaltava tutkimus. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).
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Tapaustutkimus ei ole puhtaasti tutkimusmenetelmd, vaan ennemminkin tutki-
musote. Sen ydin ei liity aineiston keruumenetelmiin, vaan asetelmaan ja ta-
paan rakentaa johtopaatokset. Tutkimuksen kuvauksia saételevat vime kades-
sa tutkimuksen tarpeet, mutta raportin hyodyllisyyden kannalta siind on hyva
kuvata muutamia asioita: yrityksen historia, toimiala, keskeiset rakenteet, tun-
nusluvut, numeerinen kuvaus, strategian pé&alinjat seka prosessit, joista halu-
taan tietoa. Tapaustutkimus tahtdd yleensa melko yksityiskohtaiseen tietoon
tapauksista ja tapauksia on yleensa korkeintaan muutama. (Koskinen ym. 2005,
154, 158-159, 167.)

2.2 Aineiston keruu

Kyselytutkimus on tarkea tapa kerata ja tarkastella tietoa muun muassa erilai-
sista mielipiteista, asenteista ja arvoista. Taman tyyppiset kiinnostuksen kohteet
ovat seka moniulotteisia ettd monimutkaisia. Kyselytutkimuksessa mittaus ta-
pahtuu kyselylomakkeella. Lomake on suunniteltava huolellisesti, koska kun
vastaaja on tayttanyt lomakkeen, on siihen enda myohaista tehda muutoksia.

Koko tutkimuksen onnistuminen riippuu mita suurimmassa maarin lomakkeesta.
Ratkaisevaa on, kysytdanko siséllollisesti oikeita kysymyksia tilastollisesti mie-
lekkaalla tavalla. Kumpikaan ei yksin riita. Hyva kyselylomake on kokonaisuus,
jossa toteutuvat seké sisallolliset etta tilastolliset ndkdkohdat. (Vehkalahti 2008,
11, 20.)

Kyselylomake lahetettiin 120 entiselle, joko valmistuneelle tai vain opiskelleelle,
Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksen aikuisopiskelijalle sdhkdisella QA Analys-
tica tiedonkeruutydkalulla. Henkil6t olivat suorittaneet tutkinnon tai opiskelleet
valmistavassa tutkinnossa liiketalouden perustutkintoa, myynnin tai taloushal-
linnon ammattitutkintoa tai kaupan esimiehen erikoisammattitutkintoa. Kysely
lahetettiin asiakkaille sahkoisesti elokuun alkupuolella 2013 ja vastausaikaa

heilla oli 1,5 viikkoa.
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2.3 Kyselylomakkeen rakentaminen

Kyselylomakkeen taustalla on Gronroosin koetun kokonaislaadun malli. Koska
tunnetuin tapa mitata palvelun laatua perustuu odotusten ja kokemusten vertai-
luun, rakennettiin kyselylomake tata ajatusta silmalla pitéen. SERVQUAL mitta-
usmallia mukaillen vaitteiden pohjaksi valittiin viisi alla olevaa koetun palvelun
laatuun vaikuttavaa tekijad. Niiden avulla tehtiin vaittdmia, joilla selvitettiin Tam-
pereen Aikuiskoulutuskeskuksen kaupan liiketalouden yksikon palvelun ja pal-

velun tuotantoprosessin laatua.

Kyselyn (Liite 1) kysymykset 1 - 2 kartoittavat vastaajien taustatietoja. Kysy-
myksen 3 on tarkoitus selvittdd laatusanoin, millaisena vastaajat nakevat Tam-
pereen Aikuiskoulutuskeskuksen imagon, Kysymykset 4 - 14 ovat tarkentavia
kysymyksid, joilla on merkitystd kehittdmiskohteiden maarittelyssa. Lisaksi ky-
symykset on suunniteltu tayttamaan kyselyn opetuksen kehittamisen ulottuvuus.
Taman jalkeen tuleekin SERVQUAL laatuvaittamat, jossa kutakin ominaisuutta
kysytaan 2-4 laatuvaittamalla. Lopussa henkilolta kysytdan viela halukkuutta
suositella tutkintoa sekd antaa vapaasti kommentteja tutkinnosta ym. opintoihin

liittyvasta.

2.4 Aineiston kasittely

Aineistosta annetaan kokonaiskuva numeerisesti, jota taydennetaan yksittaisten
henkildiden vastauksilla. Kokonaiskuvassa yhdistyvat kvantitatiiviset ja kvalita-
tiiviset tulokset, joista kvantitatiiviset esitetaan numeerisesti. Yksittaisten henki-

l6iden vastaukset ja kehitysideat ovat kvalitatiivista analyysia.

Koettua laatua selvitettiin vaitteilla, jotka liittyvat viiteen koettuun palvelun laa-
tuun vaikuttavaan tekijaan. Kaikkien vastaajien kohdalla verrattiin heidan odo-
tettua laatua heidan kokemaansa laatuun. Avoimien kysymysten vastauksista
poimittiin vastaajien esittamat kehitysideat. Ideoita arvioitiin realistisesti ja nai-

den pohjalta on mahdollista tehda kehityssuunnitelmaa.
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3 ASIAKKAIDEN KOKEMA PALVELUN LAATU

Asiakkaalla on tietty odotusarvo yrityksen palvelujen laadusta. Siihen vaikutta-
vat tarpeiden ohella yrityksen oma markkinaviestinta ja asiakkaan saama muu
informaatio (Lecklin 2002, 105.) Laadun kokeminen on erittdin monimutkaista,

se on muutakin kuin vain hyvaa, huonoa tai neutraalia (Gronroos 2007, 76).

3.1 Palvelu

Palvelu on monitahoinen ilmi6 ja merkitys vaihtelevat henkilokohtaisesta palve-
lusta palveluun tuotteena. Olennaisinta palvelussa on sen aineettomuus ja juuri

sen takia asiakkaan on vaikea arvioida palvelua (Grénroos 1998, 49, 53-54.)

Aineettomuuden liséksi palvelujen tarkein piirre on niiden prosessiluonne. Pal-
velut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa kaytetdan monenlaisia re-
sursseja — ihmisia ja muita fyysisia resursseja, tietoa, jarjestelmia ja infrastruk-

tuureja — usein suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa (Tikka 2011, 6).

Gronroos on yhdistanyt kirjallisuudessa olleista méaritelmistd seuraavaa: "Pal-
velu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva pro-
sessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitaan
yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten re-
surssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovai-
kutuksessa.” (Gronroos 1998, 50-52.)

3.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu voidaan jakaa: tekniseen ja toiminnalliseen eli silhen, mita palve-
lu sisaltdd. Naiden yhteisvaikutuksesta syntyy koettu laatu, jota asiakas vertaa
odotuksiinsa. Palvelu voi olla objektiivisesti katsoen hyvaa, mutta asiakas voi
olla palveluun tyytyméaton (Lecklin 2002, 105-106.)
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Toiminnallinen laatu on usein vaikeammin arvioitavissa, kuin tekninen laatu
(Grobnroos 2009, 101-102, 105). Asiakaskeskeisen ajattelun mukaisesti palvelun
laatua tulee katsoa asiakkaan kokeman laadun nakoékulmasta (LAmsa & Uusita-
lo 2002, 49). Asiakas on tyytyvainen, jos kokemuksensa ovat vahintaan yhtéa
hyvia kuin hanen odotuksensa. Asiakkaan odotusten jatkuva ylittaminen ei ole
pitkalla aikavalilla jarkevaa, koska hyvat kokemukset nostavat odotuksia. (Jar-
velin ym. 1992, 42.) Tikka kertoo hyvin omassa opinnaytetydssaan kuinka asi-
akkaan kokema laatu on lisaarvo, joka erottaa tuotteen tai palvelun kilpailijoista.
Laadun mittaaminen kertoo sen, koetaanko tuote tai palvelu oikeasti kilpailijoita
laadukkaampana. Laatuun panostaminen motivoi viimeistaan silloin, kun sen
hyodyt konkretisoituvat. (Tikka 2011, 10)

Silén (2001, 15) sanoo, ettd laadun kasite on muuttunut alkuperaisesta tuotteen
virheettdmyydesté kokonaisvaltaiseksi likkeenjohdon k&sitteeksi. Nykyisin laatu
kasitetadn yha useammin yrityksen laaja-alaiseksi kehittamiseksi ja johtamisek-
si, jonka tarkeimpana tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys, mutta myos kan-
nattava liiketoiminta ja Kilpailukyvyn sailyttdminen ja kasvattaminen. Samalla
laatu on kasitteellisesti muuttunut tarkoittamaan kaikkea yrityksen toimintaa
tuotteen laadusta aina toimintaprosessien ja asiakasyhteyksien kehittamiseen
asti. Yleisesti laatu maaritelladn kyvyksi tayttaa asiakkaan tarpeet ja vaatimuk-
set (Tikka 2011, 10).

Palvelujen laatu on monimutkainen ilmi6, koska ovathan useimmat palvelutkin
monimutkaisia. Palvelut koostuvat prosesseista, joissa tuotantoa ja kulutusta ei
Voi taysin erottaa. Gronroos sanoo osuvasti, ettda "laatu on mita tahansa, mita
asiakkaat kokevat sen olevan” ja "tarkeaa on laatu sellaisena kuin asiakas sen
kokee.” (Grénroos 2009, 98-100.)

Yritys paattad, millaista laatua se hakee. Laadun varmistaminen edellyttaa or-
ganisaatiolta jarjestelmallistd toimintaa. Hyvélaatuisia palveluita tuottavilla yri-

tyksilla on usein seuraavanlaisia ominaisuuksia:
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- Asiakkaiden odotuksien ymmartaminen on tarkein hyvan laadun raken-
tamisessa tarvittava elementti. Pelkan fyysisen tuotteen laatuun keskittyminen
on merkityksetonta, ellei tunneta ja ymmarreta asiakkaiden todellisia odotuksia
tuotetta tai palvelua kohtaan.
- Laatuun sitoutuminen on yritykselle suuri haaste, koska aitoon sitoutumi-
seen ei voida pakottaa vaan se lahtee tyontekijan omista asenteista. Halutun
kaltaisen laadun saavuttaminen on haaste, varsinkin jos brandiin halutaan liittd&a
korkea laatu. Ellei yrityksen johto ole aidosti sitoutunut laatuun, sen nékee kai-
kessa operatiivisessa toiminnassa.
- Laatukulttuuri yrityksessa. Kun yrityksessa syntyy todellinen laatukulttuu-
r, se nakyy yrityksen arvoissa ja henkilokunnan arkipaivaisessa kayttaytymi-
sessa. Jos tulee paatettavaksi, alennetaanko kustannuksia vai varmistetaanko
halutunkaltainen laatu kaikissa olosuhteissa, jalkimmainen vaihtoehto voittaa.
- Asiakaspalautteen hyddyntdminen on tarkea osa laadun hallintaa.
Asiakkaat kuitenkin paattavat laadun tason, joten tarkka ja ajanmukainen asia-
kaspalaute auttaa tasmentamaan tavoiteltavan laadun kriteerit. Asiakkaille tu-
leekin luoda helpot ja yksinkertaiset palautekanavat, jolloin kynnys palautteen
antoon on matala.
- Konkreettiset tavoitteet ja niiden standardoitu mittaaminen tekevat abst-
raktista laatu-kasitteestad konkreettisemman. Kauniit puheet laadun tarkeydesta
realisoituvat, kun laadun saavuttamiselle on asetettu konkreettiset tavoitteet ja
tasmalliset mittaustavat. Kun tavoitteiden saavuttaminen sidotaan tyontekijoiden
ja esimiesten palkkiojarjestelmaan, onnistuminen korkea laadun tuottamisessa
on organisoitu.
- Henkiloston aloitteellisuuden kannustaminen takaa sen, etta laatuun
kiinnitetdan huomiota jokapaivaisessa tyossa. Erilaiset laatuun liittyvat innovaa-
tiot syttyvat todennékdisimmin tekijoiden paassa, jolloin aloitejarjestelman teh-
tavana on realisoida syntyneet ajatukset. Aloitteiden tekeminen tulee olla vaiva-
tonta ja yksinkertaista (Tikka 2011 11-13).

Parasuraman, Zeithaml ja Berry kuvaavat palvelun laatua seuraavilla kasitteilla
1. varmuus: lupausten tayttaminen, odotusten vahvistuminen, hyvan toiminnan

jatkuvuus
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2. palveluvalmius: henkiloston halukkuus palveluun, palvelun nopeus
3. luottamus: kyky saavuttaa luottamuksellinen suhde asiakkaaseen
4. henkilokohtainen huomioiminen: asiakkaan kunnioitus, huolenpito ja yksil6l-
listen tarpeiden huomioiminen
5. fyysiset puitteet: palvelun ulkoiset puitteet, toimitilat, laitteet, henkilostd seka

kirjallinen materiaali (LAmsa & Uusitalo 2002, 60.)

Toimivassa laatukulttuurissa asiakaskeskeinen ajattelutapa ovat osa organisaa-
tiokulttuurin arvoja. Organisaatiokulttuurin arvot ovat osa kokonaisvaltaista laa-
dun varmistamista ja jokapaivaista toimintaa. Talloin organisaatio kehittdd omaa
organisaatiokulttuuriaan kohti laadukkaampaa toimintaa ja samoin hyoédyntaa
omaa osaamistaan. Laatukulttuurin kehittdminen voi johtaa kilpailuetuun, jota
muiden on hankala jaljitella (Silén 1998, 47-48).

3.3 Laadun ulottuvuudet: mita ja miten?

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi dimensiota, tekninen eli lop-
putuloslaatu ja toiminnallinen eli prosessilaatu. Prosessilaatu tarkoittaa sité,
kuinka asiasta palveltiin eli kuinka palvelutapahtuma tai palveluprosessi onnis-
tui. Teknisen laatu tarkoittaa sitd, mita asiakas lopputuloksena saa. Asiakkaan
laatukokemukseen vaikuttaa erittéin paljon se, miten tekninen laatu tai proses-
sin lopputulos tuotetaan héanelle. (Grénroos 2009, 101.) Koulutusorganisaation

ollessa kyseessa lopputulos olisi tutkinto tai arvosana.

Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa myos se, miten han saa palvelun ja millaise-
na han kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama on toinen
laadun ulottuvuus, joka yhdistetdén kiintedsti totuuden hetkien hoitoon ja palve-
luntarjoajan toimintaan. Sen vuoksi sita kutsutaan prosessin toiminnalliseksi
laaduksi (Tikka, 2011 s. 12). Koulutusorganisaatiossa toiminnallinen laatu muo-
dostuu mm. koulutuksen asiantuntevasta lapiviennista tai siita, kuinka nopeasti

opintoneuvonta vastaa kyselyihin.

Laadun kokeminen on monimutkaisempi prosessi kuin vain kaksi laadun perus-
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ulottuvuutta. Kasitys palvelun hyvyydestd, neutraaliudesta tai huonoudesta ei
perustu pelkdstdan laatu-ulottuvuuksista saatuihin kokemuksiin. Kun asiakkaan
odotettu laatu ja koettu laatu kohtaavat, voidaan puhua hyvasta laadusta. Mikali
asiakkaan odotukset laadun suhteen ovat epéarealistisia, koetaan kokonaislaatu
alhaiseksi. Odotettuun laatuun vaikuttavat monet tekijat: markkinointiviestinta,
suusanallinen viestinta, yrityksen tai sen osan imago ja asiakkaan tarpeet (Tik-
ka 2011, 15).

Mikali asiakkaan kokema kokonaislaatu vastaa sitd mita asiakas palvelusta
odottaa, voidaan sanoa, etta laatu vastaa myos asiakkaan palvelutapahtumasta
muodostamaa imagoa. Gronroosin mielesta koetun palvelun laadun malli on
staattinen, jossa imago tuo malliin muuttuvan aspektin. (Lindberg-Repo 2005,
136-137.)

3.4 Imago ja brandi

Kuten aiemmin havaittiin, imago vaikuttaa suuresti siihen kuinka asiakas kokee
laadun. Imago muodostuu jokaiselle asiakkaalle henkilokohtaisin perustein, sik-
si sen kehittymista ja imago-ongelmien syntymista on erittain vaikea hahmottaa.
Voidaan sanoa, ettd Imago on vahintdan yhta tarkea palveluyrityksille kuin muil-
lekin organisaatioille (Grénroos 2009, 106.)

Kinnusen (2004, 94) mielesta palvelubrandi sisaltéa asiakkaiden mielissa jokin
lisdarvon verrattuna kilpaileviin palveluihin. Brandi kehittyy julkisen esiintymisen
seka asiakkaiden kautta. Brandikontakteiksi kutsutaan sellaisia tilanteita, jotka
muovaavat asiakkaiden mieltymyksia tuotetta kohtaan. Tallaisia kontakteja voi-
daan kutsua myo6s totuuden hetkiksi eli kun asiakas on kontaktissa palvelua
tuottavan yrityksen kanssa. Brandin arvo syntyy vain ja ainoastaan siita, millai-
seksi asiakas sen kokee ja millaiseksi mielikuvat brandista asiakkaalle on muo-
dostunut. (Balac 2009, 78.)

Samoin kuin palvelutuotteen tulee myds palvelubrandin olla lupaus laadusta ja

asiakkaan tulee pystyd uskomaan, ettd lupaus lunastetaan. Muussa tapaukses-
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sa asiakas pettyy ja brandin imago heikkenee. (Silén 2001, 123.)

Tana paivana suunnittelemattoman viestinndn merkitys kasvaa sosiaalisen me-
dian yleistymisen myo6ta. Suunnittelematonta viestintdd on hankala kontrolloida,
mutta sen vaikutuksen bréandiin voivat olla hyvin suuret. (Kinnunen 2004, 95.)
Tasta esimerkkind mainittakoon valmennuskursseja koskeva Kkirjoittelu netin
keskustelupalstoilla. Yksi erittdin negatiivinen kommentti kerasi tuhansia lukijoi-
ta ja varmasti osaltaan myos vaikutti valmennuskurssien heikkoon menekkiin.
Nettipalstoilla olevat keskustelut jaavat vuosiksi "kummittelemaan” yrityksen
imagoon ja siksi yrityksen tulee olla vielakin tarkempi kuinka asiakkaita kohdel-

laan.

3.5 SERVQUAL-mittausmalli

Parasuraman, Zeithaml ja Berry ovat kehittaneet palvelun laadun mittaamiseen
soveltuvan tyokalun, SERVQUAL-mallin. Palvelun laatua tutkittaessa SERV-
QUAL-malli on ollut eniten kaytetty menetelma, kun ndkokulmana pidetdan asi-

akkaan kokemaa palvelun laatua (Liljander, 1995, 23)

Mallissa asiakkaiden kuvaa palvelun laadusta arvioidaan vertaamalla asiakkai-
den tyytyvaisyytta palvelun laatuun. SERVQUAL-malli on mittauspatteri, joka
kasittdd palvelun ominaisuuksia kuvaavia laatumaaritteitd. Menetelméssa on
joukko attribuutteja, jotka kuvaavat parhaalla tavalla palvelun ominaisuuksia.
Taman jalkeen asiakkaita pyydetd&n arvioimaan palvelua kyseisten attribuuttien
osalta. (Gronroos 2009, 113-114.)

Berry, Parasuraman ja Zeithaml alkoivat tutkia 1980-luvun puolivalissa koetun
palvelun laadun kasitteen pohjalta palvelun laadun osatekijoitd ja sita, miten
asiakkaat arvioivat palvelun laatua. SERVQUAL-mallissa perustuu koetun pal-
velun laatuun vaikuttaviin osa-alueisiin ja asiakkaiden palvelua koskevien odo-
tusten ja heidéan siitd saamiensa kokemusten vertailuun (odotusten vahvistami-
nen tai kumoaminen) (Tikka 2011, 33).
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Viitta osa-aluetta kuvataan yleensa 22 attribuutilla ja vastaajia pyydetaan ilmoit-
tamaan mita he odottivat palvelulta ja millaiseksi he kokivat sen. Arvostelu ta-
pahtuu seitseman kohdan asteikolla, jonka aaripaina ovat "taysin samaa mielta”
ja "taysin eri mielta”. Attribuutteja koskevien odotusten ja kokemusten valisten
poikkeamien perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos. Mité
selvemmin tulos osoittaa kokemusten jadneen odotuksia heikommaksi, sita hei-
kompi koettu laatu on. Kokonaispistemaarad tarkeampia voivat kuitenkin olla

yksittaisten ominaisuuksien tulokset (Tikka 2011, 33).

Tassa kehittamishankkeessa SERVQUAL-mallia kaytettiin soveltaen. Opiskeli-
joiden odotettua laatua tutkittiin kysymalla heidan mielikuviaan Tampereen Ai-
kuiskoulutuskeskuksesta, selvittamalla tarkeimpia seikkoja opiskeluajasta koet-
tuun kokonaislaadun malliin liittyvilla vaitteilla. Koettua laatua selvitettiin vaitteil-
1&, jotka liittyvat viiteen koettuun palvelun laatuun vaikuttavaan tekijdan, jotka
koskevat toiminnallista ja teknistd laatua Gronroosin koetun kokonaislaadun

mallin mukaan.

3.6 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Palvelun laatuun vaikuttavia tekij6itd on kymmenen ja ne on esitelty alla. Tassa
kehittamishankkeessa tutkittaviksi osa-alueiksi valittiin luotettavuus, reagointialt-
tius, patevyys, uskottavuus ja asiakkaan tunteminen. Valitut osa-alueet on liha-

voitu luettelosta.

1. Luotettavuus merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta:

. koulutus tapahtui sovittuna aikana

. sinua palveltiin asiakaspalvelussa/neuvonnassa oikein

. aikataulujen noudattamiseen pystyi luottamaan

. sait tarvittavat asiapaperit, kokeet tarkastettuna seka todistuksen sovitun
mukaisesti

2. Reagointialttius koskee tyontekijdiden halua ja valmiutta palvella:

. yllattaviin tilanteisiin, kuten erityistarpeisiin, reagoitiin nopeasti
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kouluttajat olivat helposti tavoitettavissa

sahkoposteihin ym. kyselyihin vastattiin nopeasti

Patevyys merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa
kouluttajien ammattitaito oli riittava
opintotoimisto toimi asiantuntevasti

sait asiantuntevaa asiakaspalvelua

Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta:
palvelu on helposti saatavissa puhelimitse

palvelun odotusaika ei ole liian pitka

sopivat aukioloajat

palvelupisteen sijainti on sopiva

Kohteliaisuus merkitsee kontaktihenkil6iden kaytdstapoja, kunnioittavaa
asennetta, huomaavaisuutta ja ystavallisyytta:

hienotunteisuus asiakkaan omaisuutta kohtaan

asiakaspalvelijat ulkoiselta olemukseltaan moitteettomia ja siisteja
Viestintd merkitsee sita, ettéd asiakkaalle puhutaan kielta, jota he ymmar-
tavat, ja etta heita kuunnellaan:

palvelun selostaminen

palvelun hinnan kertominen

kuluttajien vakuuttaminen siitd, ettd ongelma hoidetaan

Uskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisyytta ja asiakkaiden etujen
ajamista:

yrityksen nimi

yrityksen maine

kontaktihenkildstén persoonallisuus

Turvallisuus merkitsee sita, etta vaaroja, riskeja tai epailyksia ei ole:
TAKK on lupaus laadusta
TAKKilla on hyva maine
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. TAKKissa oli miellyttava opiskella

9. Asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta ym-
martaa asiakkaan tarpeita:
. Henkilokohtaiset tarpeesi opiskelun suhteen ymmarrettiin

. Sinua kohdeltiin yksilollisesti

10. Fyysinen ymparist6 sisaltda palvelun fyysiset tekijat:
. fyysiset tilat

. henkiloston ulkoinen olemus

. palvelussa kaytettavat apuvalineet tai koneet
. palvelun fyysiset merkit (kortit jne.)

. muut palvelutiloissa olevat asiakkaat

(Grénroos 1998, 70.)
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4 TAMPEREEN AIKUISKOULUTUSKESKUS

Tampereen Aikuiskoulutuskeskus (TAKK) on monialainen oppilaitos, joka antaa
vuosittain yli 16 000 opiskelijalle ammatillista perus-, jatko- ja taydennyskoulu-

tusta ty6eldméan tarpeiden mukaisesti TAKK.fi)

TAKK:n taustayhteisona on yksityinen saatioé, Tampereen Aikuiskoulutussaatio,
jonka hallitus koostuu Tampereen kaupungin, Tampereen Kauppakamarin ja
edustavimpien tydomarkkinajarjestéjen nimeamista edustajista. Saati¢ aloitti toi-
mintansa vuonna 1962. Vuonna 2012 TAKK:n henkiléstomaara oli 342 tyonteki-
jaa (TAKK.fi)

Tampereen Aikuiskoulutussaation tarkoituksena on edistdd aikuisvaeston am-
matillisten valmiuksien kehittdmista ja yllapitamista yhteiskunnan taloudellisen
ja teknisen kehityksen mukaisesti tydohon sijoittumisen, tyopaikan sailyttAmisen
ja tyouralla etenemisen parantamiseksi. Tarkoituksensa toteuttamiseksi saatio
yllapitdd ammatillista aikuiskoulutuskeskusta, jonka tehtavana on tarjota ja jar-
jestada ammatillista aikuiskoulutusta ja sitéd tukevaa muuta toimintaa. (TAKK:n

intranet.)

Opetusministerio on ammatillisesta koulutuksesta annetun lain (630/1998) ja
ammatillisesta aikuiskoulutuksesta annetun lain (631/1998) nojalla mydntanyt
saatidlle koulutuksen jarjestamisluvan (552/430/1998, 30.12.1998). S&ati6é voi
lisdksi, mikali se katsotaan tarkoituksen-mukaiseksi, yllapitad muutakin aikuis-
vaestbn ammatilliseen koulutukseen liittyvaa tai sitéd tukevaa toimintaa, kuten
koulutuksesta syntyvien erilaisten suoritteiden tuotanto- ja myyntitoimintaa.
(TAKK:n intranet.)

4.1 Toiminnan organisointi

Oppilaitos toimii TAKK:n johtokunnan ja rehtorin alaisuudessa ja on muodoltaan
matriisiorganisaatio. Organisaatioon kuuluu kolme ammatillisesti muodostettua

toimi-alaa. Johtoryhman tehtavana on ohjata oppilaitoksen kehittamis- ja suun-
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nitteluty6ta ja valmistella strategisia paatoksia. Johtoryhmé&n puheenjohtajana
toimii oppilaitoksen rehtori.
TAKK:n toimialoja ovat:

teknologia

rakentaminen ja ymparisto

palvelut ja liiketoiminta

Nama toimialat vastaavat itsenaisesti ja oppilaitoksen moniammatillisia yhteis-
tydmahdollisuuksia hytdyntden alueensa koulutus- ja muiden palvelujen tuo-
tannosta ja kehitystydsta seka toiminnan taloudellisuudesta, kannattavuudesta
ja tuloksista. (TAKK:n johtoséaanto.)

Palvelut ja liiketalous -toimiala tarjoaa kaupan ja hallinnon alan perus- ja tay-
dennyskoulutusta, johtamisen ja esimiestyon koulutusta, yritystoiminnan ja yrit-
tajyyden koulutusta, kielikoulutusta seka tieto- ja viestintatekniikan koulutusta
aina erikoisammattitutkintoon ja kansainvalisiin sertifiointeihin asti. Toimialalla

tydskentelee yli 50 asiantuntijaa.

Tietojenkasittelyn ja liiketalouden peruskoulutus on tarkoitettu kaupan ja hallin-
non alan tehtévissa toimiville tai niihin siirtyville henkildille. Taydennyskoulutus
on suunnattu informaatiotekniikan, viestinnan, taloushallinnon tai muiden alojen
ammattilaisille, jotka haluavat tdydentdd osaamistaan vastaamaan nopeasti

muuttuvia tyéelaman tarpeita.

Toimialat jakaantuvat edelleen koulutuspaallikbiden vetamiin yksikoihin. Palve-
lut ja liiketoiminta jakaantuu tieto- ja viestintatekniikkaan, liiketalous ja kaupan
alaan, yrittajyysalaan, johtaminen ja tydyhteison kehittdminen, matkailu- ja ra-
vitsemusalaan, sosiaali- ja terveysalaan seka teollisuus- ja kiinteistdpalveluihin
(TAKK intranet)

Tama kehittdmishanke rajataan koskemaan liiketalouden ja kaupan alaan kou-

lutusten laadun selvittamista sekéd edelleen kehittamista
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4.2 Asiakaskohderyhmat, tuotteet ja palvelut

Asiakaskohderyhmaét ovat sellaisia tahoja, joille TAKK pyrkii myymaan palvelu-
jaan. Naiden lisaksi TAKK:lla on tarkeita sidosryhmia, jotka vaikuttavat eri tavoin
toimintaan ja menestymiseen. TAKK:n paatuotteita ovat koulutuspalvelut ja
tutkinnot seka koulutukseen liittyvat muut palvelut. Tuotteet on jaettu kohde-

ryhmittéain seuraavasti:

Aikuiset

Aikuisvaestolle kohdistettuja tuotteita ovat tutkinnot, osatutkinnot, tutkintoihin
valmistava koulutus, valmentava koulutus, muu ammatillinen lisdkoulutus, asia-

kastyot seka arviointi- ja kartoituspalvelut.

Viranomaisostajat

Viranomaisostajille tarjottavia tuotteita ovat tutkinnot, osatutkinnot, tutkintoihin
valmistava koulutus, valmentava koulutus, muu ammatillinen lisakoulutus, arvi-

ointi- ja kartoitus-palvelut seka projektipalvelut.

Yritykset ja yhteisot

Yrityksille ja yhteisdille TAKK tarjoaa toimintaan ja henkiléstoon kohdistuvia ar-
viointi-, kartoitus- ja kehittAmispalveluita, ammatillista lisdkoulutusta, tutkintoihin
valmistavaa koulutusta, tutkintoja, osatutkintoja, naytt6ja, asiakastoita ja projek-

tipalveluja.

Informaatioteknologialla on keskeinen rooli oppilaitoksessa. Toisen asteen tut-
kintoihin valmistavan koulutuksen rinnalla TAKK:ssa jarjestetaan myos ICT-alan

ammattilaisille suunnattuja koulutuskokonaisuuksia (TAKK intranet).
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4.3 Keskeiset arvot, oppimiskasitys ja toimintastrategia

TAKKIn toiminta-ajatuksena on edistaa kestavalla tavalla asiakkaidensa menes-
tymista koulutus- ja kehittdmispalveluilla. Toiminnan keskeisiksi arvoiksi on
maadritelty luotettava kumppani ja rohkea edellakavija. Luotettavassa kumppa-
nuudessa keskeistd on asiakaslahtbisyys. Rohkeana edellakavijana TAKK
kehittdd ja innovoi henkildstonsa ja asiakkaidensa osaamista ja toimintaansa
jatkuvasti ja tavoitteellisesti ennakointitietoa hyodyntéden asiakkaiden ja tydela-

man parhaaksi (TAKK intranet).

Tarkeana kaytannon toiminnassa pidetaan opetuksellista yhtenaisyytta, laatua,
tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta, oikeusturvandkdkohtia seka henkilokohtaista-
mista. Keskeista on myds voimavaralahtdisyys. Tutkinnon suorittaminen ja sii-
hen liittyva opetus painottuvat ohjaamiseen ja tukemiseen, joissa olennaista on
henkilokohtaistaminen, yksilollisyys, yhteistoiminnallisuus, joustavuus ja vas-
tuullisuus sekd avoin ja luottamuksellinen yhteisty6 niin tutkinnon suorittaji-
en/opiskelijoiden, tydelaman eri tahojen, koulutuksen ostajien kuin kouluttajien-
kin kesken (TAKK intranet).

Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksen opetussuunnitelmassa on maaritetty, etta
oppilaitoksessa on vallalla humanistinen ihmiskasitys. Humanistisen ihmiskasi-
tyksen mukaan ihmisella on ehdoton ihmisarvo; jokainen ihminen on arvokas
sindnsa. Humanismin ydin on sivistyksen kunnioittaminen. Suvaitsevaisuutta
pidetddn tarkedna. Freudilaisen ihmiskéasityksen mukaan ihnmisen psyyke koos-
tuu padasiassa tiedostamattomista prosesseista. lhmisen psyykkisia toimintoja
ohjaavat vietit. Freudilaisuutta leimaa jonkinlainen pessimismi. Behavioristisen
ihmiskasityksen mukaan ihmisen kayttaytyminen on opittua. Ihminen on poh-
jimmiltaan hedonistinen ja ihmisen kayttadytyminen on ympariston maaradamaa.
Marxilaisen teorian mukaan ihminen on sosiaalinen, yhteiskunnallinen olento.
Taman ihmiskasityksen mukaan aineellinen tuotanto on yhteiskunnan perusta.
(Laine ym., 2001, 216- 220.)
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Koulutuksen perustana on humanistinen ihmiskasitys, yhteinen nakemys tiedos-
ta, oppimisesta, oppijasta ja oppimisen ohjaamisesta. Koulutus ja tutkintojen
suorittaminen suunnitellaan kolmikantaperiaatteella tydelaman, oppilaitoksen
seka opiskelijoiden edustajien yhteistyona ja ne toteutetaan laadukkaissa, luon-
nollisissa oppimisymparistoissa. Lisaksi yhteisty6ta tehdaan alueen muiden op-
pilaitosten kanssa niin alueellisesti, valtakunnallisesti kuin entistd enemman

myo6s kansainvalisesti.

Opetussuunnitelma perustuu sosiokonstruktivistiseen ja uudistavan oppimisen
oppimiskasitykseen. Opetuksen ja tutkintojen suorittamisen suunnittelun ja to-
teutuksen pohjana ovat hakeutumis- ja orientoitumisvaiheessa tehtavat henkil6-

kohtaiset osaamis- ja oppimisvalmiuksien kartoitukset (TAKK intranet).

Oppiminen on prosessi, jossa korostetaan niin yhteistoiminnallisuutta kuin myds
opiskelijan yksilollisyyttd, valmiuksia, elamankokemusten huomioon ottamista,
aktiivista ja tavoitteellista toimintaa seka omien kokemusten arviointia, tiedos-
tamista ja ymmartamistd. Oppiminen on opiskelijan ja hanen ymparistonsa vuo-
rovaikutusta, jossa opettaja on oppimisen tukija ja ohjaaja siten, ettd ohjaus ke-
hittd& opiskelijan oppimaan oppimista, opiskelun henkilokohtaistamista, itseoh-
jautuvuutta, itsearviointia ja kannustaa hanta elinikdiseen oppimiseen. Oppimi-
sen ohjaamisessa tdhdennetaan vastuun jakamista ja siirtamista opiskelijalle

hanen valmiuksiensa mukaisesti (TAKK intranet).

Opiskelija rakentaa itse tietoa liittden sitd omaan tieto- ja kokemusmaailmaan-
sa. Tunnetekijoiden ja ns. pehmeiden valmiuksien osuus oppimisessa on myo6s
tarkeda. Tietoa ei anneta valmiina. Tieto ndhdddn muuttuvana, tdydentyvana ja
siihen suhtaudutaan kriittisesti. Keskeista on kehittd&d oppimisprosessissa tietoa,
jonka pohjalta opiskelijat voivat lisatd ymmarrystaan ja sen kautta kehittdd niin
omaa kuin tydyhteisénkin toimintaa. Kaytanndssa tama tarkoittaa mm. sita, etta
koulutus suunnitellaan niin, ettd opiskelija oppii kyseenalaistamaan omia en-
nakko-oletuksiaan. Han saa valmiuksia tutkia vaihtoehtoisia n&kdkulmia niin
yksin kuin yhteistoiminnallisestikin ja osaa joustavasti talta pohjalta muuttaa

aikaisempia kasitystapojaan siten, ettd se nakyy myds toiminnassa uusina tyén-
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teon tapoina (TAKK intranet).

Opetusmenetelmilla tuetaan tutkivan, kehittdvan ja kriittisen tydotteen seka on-
gelmanratkaisutaitojen kehittymista. Opetusmenetelmat, valineet ja oppimisym-
paristdt ovat pedagogisesti perusteltuja, moderneja ja monimuotoisia. Keskei-
sid asioita ovat joustavat henkilokohtaistetut oppimis- ja tutkintojen suorittamis-
polut riittavin ohjaus- ja tukipalveluin, tyossa tekemalla oppiminen, vuorovaikut-
teisuus sekad ajasta ja paikasta riippumattomuus modernia opetusteknologiaa
hyodyntaen ja kehittden. Tavoitteena on, etta opiskelijoilla on mahdollisuus
tyoskennelld yha enemman myos monikulttuurisissa ja kansainvalisissa toimin-

taymparistdissa (TAKK intranet).

Koulutuksessa hytdynnettavid vahvuuksia TAKK:ssa ovat hyvat ja laadukkaat
tybelama- ja oppilaitosyhteydet, tavoitteellisuus, jatkuva tuotesuunnittelu ja
asiakas- seka koulutuspalvelujen kehittdmisty6, ammattitaitoiset osapuolet ja
toimivat nayttétutkintomallit, joiden pohjana on yhdessa tydstetty TAKK:n nayt-

tétutkintostrategia ja -malli.

Toiminnan joustavassa organisoinnissa keskeistd on tiimeihin perustuva tyos-
kentely. Kouluttajat ovat ennakoivia, verkostoituvia ja innovatiivisia oppimisen
suunnittelijoita, mahdollistajia, ohjaajia ja konsultteja, jotka toimivat yhteistydssa
oppilaiden, tydelaman ja muiden kumppaneiden seka sidosryhmien kanssa.
Koulutuspalvelujen tuottamisessa tehddén yhteistyota yhd enemman myos

kansainvalisten yhteistybkumppaneiden kanssa.

Ongelmatilanteissa, kuten paihde- ja mielenterveysongelmien yhteydessa toi-
mimiseen ja turvallisen opiskeluympariston luomiseen Kkiinnitetaan erityista
huomiota henkildstta kouluttamalla ja TAKK:n omilla toimintamalleilla ja ohjeis-
tuksilla (TAKK opetussuunnitelma, 2012).
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4.4 Opetuksen laatu

Tutkinnon ja siihen liittyvan hakeutumis-, tutkinnon/tutkinnon osien suorittami-
sen sekd tarvittava ammattitaidon hankkimisvaiheen keskeinen periaate on

henkilokohtaistaminen (www.oph.fi).

Tama tarkoittaa nayttotutkintojarjestelmassa tutkinnon suorittajan ja opiskelijan
ohjaus- neuvonta-, opetus- ja tukitoimien asiakaslahtoista suunnittelua ja toteut-
tamista. Se on tutkinnon suorittajan yksiléllisten vahvuuksien hyddyntamista
sekd osaamisen kehittdmista siten, ettd tuetaan tutkinnon suorittajaa suunnitte-
lemaan nayttdtutkintoprosessinsa niin, etta hanen tutkinnon suorittamisensa ja
oppimisensa henkilokohtaistuvat hdnen lahtokohtiensa ja kehittymistarpeidensa

pohjalta (TAKK opetussuunnitelma, 2012).

Henkilokohtaistamiseen liittyvien kaytanttjen tarkoituksena on tukea henkil6-
kohtaisella tasolla jokaisen opiskelijan elinikaista oppimista ja nayttdtutkintojen
suorittamista. Henkilokohtaistamissuunnitelma on my6s oppimisen arvioinnin
valine, jossa otetaan huomioon opiskelijan aikaisemmat opinnot ja tydkokemus
sekd hanen ammatillisen kehittymisensa tarpeet (TAKK opetussuunnitelma,
2012).

Henkilokohtaistamissuunnitelmassa maaritelladn opiskelijan/tutkinnon suoritta-
jan tavoitteiden saavuttamisen taso, henkil6kohtaisen ohjauksen tarve ja oppi-
misprosessia sekad nayttdtutkinnon tai sen osan suorittamista koskevat jarjeste-
lyt. Toteutussuunnitelmasta ilmenee, mikd on opintojen etenemisjarjestys ja
opiskelijan henkilokohtainen ajankayttd, mitd menetelmid oppimisessa kayte-
taan (lahi-, etd-, monimuoto-, verkko-opiskelu, itsenainen tyoskentely). Siihen
kirjataan, kuinka tietopuolinen opiskelu ja tydssé oppiminen jaksotetaan, missa
tydssa oppiminen tapahtuu ja kuinka tavoitteiden saavuttamista sek& suunni-
telman toteutumista seurataan, arvioidaan ja tarkennetaan nayttotutkintopro-
sessin ja koulutuksen aikana opintokokonaisuuksittain ja/tai joustavasti tarpeen
mukaan opiskelijan ja vastuukouluttajien valisissa palautekeskusteluissa. Suun-

nitelmassa otetaan huomioon myds opiskelijan/tutkinnon suorittajan valmiudet
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suoriutua nayttotutkinnosta (TAKK opetussuunnitelma, 2012).

Paatosvaiheessa arvioidaan nayttétutkinnon suorittamisen ja siihen mahdolli-
sesti liittyvan koulutuksen ja oppimisen kokonaisuutta seka asetetaan tavoitteita
ammatillisen kehittymisen ja jatko-opintojen suhteen kunkin henkilokohtaisista

tarpeista lahtien (TAKK opetussuunnitelma, 2012).

Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksen organisaatio mahdollistaa moniammatilli-
sen, joustavan ja asiakassuuntautuneen toiminnan. TAKK:ssa on maaritelty ja
kuvattu prosessit ja tukipalvelut toiminnan laadun varmistamiseksi. Osaamisen
kehittdminen ja Nayttotutkinnot -prosessit vastaavat siitd, ettd TAKK:ssa on pe-
dagogisesti perusteltu koulutuspalvelujen ja nayttétutkintojen tuottamisen toi-
mintatapa, osallistujalahtdiset ja oppimista tukevat tydtavat ja ettda TAKK tunne-
taan pedagogisesti laadukkaista, asiakaslahtoisistd osaamisen kehittdmisen ja
nayttotutkintopalveluista. Hallinto- ja tukipalvelut sek& ohjauspalvelut tukevat
osaltaan laadun kehittdmista ja varmentamista. Keskeisena tavoitteena on tuot-
taa aikuisille suunnattua laadukasta ammatillista koulutusta seka siihen liittyvia
palveluita asiakas- ja tyoelamalahtoisesti ennakoiden ja ottaen huomioon yh-
teiskunnan muutosten asettamat tavoitteet (TAKK intranet).

Yhdenmukaisen toiminnan ja yhteistyén kehittdmiseksi TAKK:ssa on kaytdssa
tuloskortti ja vuosikello, jotka rytmittavat vuoden toimintaa ja joiden pohjalta toi-
mialat ja prosessit laativat omat tuloskorttinsa, toimintasuunnitelmansa ja aika-
taulunsa. Yhdenmukaiseen toimintaan tukevat myds prosessikuvaukset (paa-
prosessit ja niiden osaprosessit), raportointikdytannot ja mittareiden maarittely
sekd EFQM:n toimintakuvausten hiominen kaytannon toimintaohjeiksi (TAKK

intranet).

TAKK:n johto vastaa siita, ettéa oppilaitoksessa jarjestetddn maaraajoin ulkoinen
laadun arviointi. TAKK:n toimintaa ja opetussuunnitelmia kehitetaan asiakaslah-
toisesti ja jatkuvasti siten, ettd koulutuksesta saatu sisainen ja ulkoinen palaute
hyodynnetddn valittomasti. Osaamisen kehittdminen ja nayttétutkinnot - pro-

sessien tiimi tarkistaa vuosittain opetussuunnitelmien yleisen osan, saattaa sen
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ajan tasalle seka ohjaa ja koordinoi erityisosien laatimista. Erityisosat tehdaan
aina koulutuksittain yhdessa ty6elaman edustajien kanssa. Sekd opetussuunni-
telman yleisen osan ettda koulutuskohtaisen erityisosan hyvéksyy johtokunta.
Erityisosan laatimisessa tulee tehda yhteisty6ta tydelaman edustajien seka

opiskelijoiden kanssa (TAKK opetussuunnitelma, 2012) .

Koulutuksessa olevilta ja opintonsa paattaneiltd opiskelijoilta kerataan syste-
maattisesti palaute ja arviointi koulutuksen kokonaisuudesta sekd myds valiar-
vioinnit. Koulutuksen ostajien suorittama laadunvalvonta toteutuu mm. opiskeli-
jakyselyiden, kuten OPAL- ja AIPAL-palautejarjestelmien avulla. Liséksi palau-
tetta kerataan tybelaman edustajilta koulutuksesta, tydssé oppimisesta ja nayt-

tétutkintojen jarjestamisesta.

Myds nayttotutkintojarjestelma mittaa valmistavan koulutuksen tydelaméavastaa-
vuutta. Oppilaitos seuraa koulutuksittain opintonsa aloittaneiden ja tavoitteisiin
paasseiden suhdetta, eronneiden maaria ja keskeytymisten syitd seka tyollisty-
mista. Toiminnan kehittdmisen padmaarané on toteuttaa tehokkaasti ja kannat-
tavasti yhteiskunnallisesti, yhteisdllisesti ja yksilollisesti hyodyllista ammatillista
aikuiskoulutusta (TAKK opetussuunnitelma, 2012).

Tutkintoihin valmistavasta koulutuksesta ja nayttétutkintojen jarjestamisedelly-
tyksista pyydetaan tarvittaessa Opetushallituksen arviointi. Arvioinnin tarkoituk-
sena on tukea oppilaitoksen kehittamistoimintaa ja koulutuksellista osaamista.
Koulutusalakohtaiset tiimit kokoontuvat s&&nndllisesti suunnittelemaan omaa
toimintaansa, sopivat yhteisista toimintalinjoista, toteutuksista ja arvioivat seka
kehittavat jatkuvasti toimintaansa. Tiimit saavat tarvittaessa lisdkoulutusta ja
ohjausta toimintaansa (TAKK opetussuunnitelma, 2012).

Erityisesti ohjaus ja neuvonta, oppimisympaéristot, sosiaalinen media- ja verkko-
osaaminen ovat kehitettavia asioita henkiloston osaamisessa. Lisaksi henkilos-
ton osaamisen yllapitamisessa ja kehittamisessa painotetaan tydelamajaksoja,
nayttotutkintomestarikoulutusta, omaan ammattialaan liittyvia opintoja ja Ope-

tushallituksen alakohtaisia koulutuspaivia (TAKK intranet).
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TAKK:n johto vastaa siita, etté kouluttajat ovat patevia, opettajakunnan ammat-
titaito monipuolista ja tutkintoihin valmistavan koulutuksen edellyttamaa. Koulut-
tajien kanssa jarjestetdan vuosittain laadun varmistamiseksi kehityskeskustelut,
joissa kaydaan lapi seuraavan vuoden viitekehys, visiot, paamaarat ja resurssit
sekad kouluttajien pedagogisen ja ammatillisen patevyyden ajantasaisuus. Ta-
man pohjalta toimintasuunnitelmiin ja talousarvioon tehdaan henkiléston kehit-
tamissuunnitelma. Henkilokuntayhdistysta ja sen henkilostolle suuntaamaa vir-

kistys- ja koulutustoimintaa tuetaan vuosittain (TAKK opetussuunnitelma, 2012).

Koulutuspalvelujen tuottamisessa otetaan huomioon tyoturvallisuus ja henkil6-
ja tuoteriskien hallinta. Opiskelijoille annetaan koulutusalan vaatimukset taytta-
va tyoturvallisuuskoulutus. Ty6suojelutoimikunta, henkilostépaallikkd ja henki-
|6stopalvelujen tiimi ohjaavat henkiloston perehdyttdmistéd ja kouluttautumista
(TAKK opetussuunnitelma, 2012).

TAKKille on nimetty monijaseninen SORA-toimikunta, joka kasittelee SORA-
saadoksiin liittyvat asiat, kuten varoitukset, opiskeluoikeuden pidattdmiset, mut-
ta myds muita opiskelijoihin ja opiskelijahuoltoon liittyvid asioita (TAKK opetus-
suunnitelma, 2012).

Jussila ja Karjalainen (1997) tutkivat kuuden tamperelaisen oppilaitoksen ima-
goa. Tampereen Aikuiskoulutuskeskus sai kiitosta raatalointikyvysta eli asia-
kaskeskeisyydesta ja aktiivisesta markkinoinnista. Oppilaitosta pidettiin parhaa-
na aikuiskouluttajana kaupungissa em. syista seka siita ettd opettajat ovat tottu-
neempia opettamaan eri-ikaisia oppilaita, varsinkin aikuisia. TAKKin nahtiin pi-
tavan lisédksi enemmaén yhteyksia yritysmaailmaan kuin mikdan toinen tutkiel-

massa ollut oppilaitos.

Oppilaitoksen kurssitarjontaa pidettiin monipuolisena, mutta monien mielesta
tama tarkoitti laadun vaihtelua eri kursseilla. Heidan mielesta toiminnan nopea
laajentaminen on tarkoittanut sit&, ettei hyvid opettajia ole riittdnyt kaikille kurs-

seille ja nain laatu on saattanut karsia (Jussila ja Karjalainen, 1997).
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Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksessa on tehty vuonna 2011 prosessien Kku-
vaukset. Ydinprosesseiksi tunnistettiin 1. Myynti ja markkinointi, 2. Osaamisen
kehittaminen, 3. Nayttotutkinnot seka 4. Kehittamispalvelut. Tukiprosesseiksi
tunnistettiin johtaminen, taloushallinto, henkiléstopalvelut, tietopalvelut ja kan-

sainvaliset hankkeet (TAKK intranet).

Osaamisen kehittdminen on siis tunnistettu Tampereen Aikuiskoulutuskeskuk-
sen ydinprosessiksi. Ydinprosesseilla on olennainen merkitys organisaation
toiminnalle ja strategian toteuttamiselle. Ydinprosesseilla tavoitellaan kilpailue-
tua organisaatiolle. Ne vaikuttavat suoraan asiakkaisiin ja heiddn kasityksiinsa
koulutusorganisaation tuotteista ja toiminnasta. Ne ylittavat yleensa osastorajo-
ja, ovat laajoja ja usein hyvin monimutkaisia. Esimerkiksi ammatillisen koulutuk-
sen ydinprosesseja voivat olla koulutuspalvelujen suunnittelu, opetus ja ohjaus
ja maksullinen palvelutoiminta. Organisaatiotasolla maaritellaan yleensa 3-10
ydinprosessia, maara voi olla oleellisesti pienempi. Koulutusorganisaatio Vvoi
maaritella myos vain yhden ydinprosessin, esim. oppiminen ja opetus tai oppi-

misen tukeminen (www.oph.fi).

Osaamisen kehittdmisen prosessikartta jakaantuu Tampereen Aikuiskoulutus-
keskuksessa 1. Osaamisen kehittamisen strategiaan, 2. Osaamisen kehittdmi-
sen suunnitteluun, 3. Osaamisen kehittamisen talouteen, 4. Osaamisen kehit-
tamisen toteuttamisen hallintaan sekd 5. Jatkuvaan parantamiseen. Naista
asiakaspalautteen kerda&minen liittyy olennaisesti osaamisen kehittamisen

suunnitteluun sekad ennen kaikkea jatkuvaan parantamiseen.

Osaamisen kehittdmisen suunnittelu kaynnistyy ennakoinnista ja tuotekehityk-
sestq, joka yhdistyy markkina- ja asiakasanalyysin kautta myynnin ja markki-

noinnin prosessiin.

Myynnin ja markkinoinnin prosessikartta kertoo tarkemmin kuinka markkina- ja
asiakasanalyysi toteutetaan Tampereen aikuiskoulutuskeskuksessa ja kuinka

sitd hyddynnetaan toiminnassa.
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Palautetta kerataan jatkuvaa parantamista varten. Palautetta kerataan paperi-
lomakkeella jokaisen lahipaivan jalkeen. Palautelomakkeen pohjalta saadaan
kasitys yksittaisesta lahipaivasta ja kouluttajan tyoskentelysta. Palautteen poh-
jalta ei voida paatelmia koulutuskokonaisuuden onnistumisesta tai tyytyvaisyy-

desta tutkintoon yleisesti.

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU

Tampere University of Applied Sciences



31
5 TULOKSET

Tampereen aikuiskoulutuskeskuksen (TAKK) koulutuksen laatua mittavaan ky-
selyyn vastasi yhteenséa 27 opiskelijaa (N=120), joten vastausprosentiksi tuli 23
%.

Vastaukset jakautuivat tasaisesti myynnin ammattitutkinnon (18 %) (N=5), kau-
pan esimiehen erikoisammattitutkinnon (18 %) (N=5) ja taloushallinnon ammat-
titutkinnon (14%) (N=4) suorittaneiden henkildiden kesken. 40 %(N=11) ei ha-
lunnut kertoa, mink& tutkinnon oli suorittanut tai ei ollut suorittanut tutkintoa ol-

lenkaan.

Vastanneista 32 % (N=9 ) oli toissa, ty6ttomana 13% (N=4)ja45% (N =12)
ei halunnut kertoa tdman hetkista statustaan tai oli kauppiasharjoittelussa, koti-

aitina tai opiskelijana.

Vastaajilta kysyttiin mielikuvia Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksesta kokonai-
suutena. Kysely tehtiin mittarilla 1-6, jossa 1= taysin erimielta ja 6= taysin sa-
maa mielta. Kysely tehtiin kuusiportaisella asteikolla, koska néin pyrittiin siihen,
ettd vastaajat ottavat kantaa puoleen tai toiseen.

Numeroarviota vastaavat arvosanat voidaan maarittaa seuraavasti:

- 6= erittain hyva

- 5= hyva

- 4= melko hyva

- 3=kohtalainen

- 2=valttava

- 1= heikko

Parhaat arviot TAKK saa luotettavuudesta (4,54), asiantuntijuudesta (4,50) ja
monipuolisuudesta (4,43). Heikoimmat arviot tulivat yksilollisyydesta (3,65), no-
peudesta (4,00) ja edellakavijyydesta (4,07).
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TAKKin arvojen mukaan se on rohkea edellakavija. Taméan kyselyn perusteella
opiskelijoille edellakavijyys ei ole valittynyt. Huomionarvoista on, etta yksil6lli-
syyttd lukuun ottamatta kaikki ominaisuudesta saivat keskiarvoksi vahintdan
arvosanan. Imagon rakentamista ajatellen luotettavuuden ja asiantuntijuuden

hyva taso antaa hyvan pohjan rakentaa luotettavaa yhteistyokumppanikuvaa.

Mikali edellakavijyyttd halutaan kuitenkin arvoissa ja markkinoinnissa painottaa
tulisi miettia enemman kuinka se saataisiin valitettyd myds opiskelijoille eli kay-

tanndssa mité se tarkoittaa opiskelijan nakékulmasta?

5.1 Aikuisopiskelijoiden mielipiteet koulutuksesta

Koulutuksen kehittdmiseksi tarkoitettu osio kyselyssa antaa vinkkeja siihen,
missa koulutuksessa olisi eniten kehitettdvaad. Toisaalta mikéa osa-alue on talla
hetkellda hoidettu hyvin. Vastaajilta kysyttiin mielipiteitd koulutuksesta. Arvioita
tuli kaikkiaan 27 kappaletta ja arvioista on seuraavassa laskettu palautteiden

aritmeettinen keskiarvo.

Parhaat arviot tuli kaytannonlaheisyydesta (4,36), asiantuntevista opettajista
(4,31) seka ohjauksesta (4,21). Heikoimmin arvioitiin selvaa tutkintorakennetta
(3,92), tuntiharjoituksia (4,00) seka etatehtavia (4,07).

Kyselyn perustella kaytdnnonldheisyys ja asiantuntijuus nousivat parhaiksi osi-
oksi koulutuksessa. Toisaalta se, etta arvosanat ovat vain hiukan paalle 4,00
kertoo osaltaan, ettd my0s naissé osa-alueissa on parantamista. Kaytannonla-
heisyyden lisaéaminen tulee tutkintorakenteen selventdmisen lisaksi tarkeim-
maksi asiaksi, kun vastaajilta kysytaan sitd, kuinka kehittaisivat nykyista koulu-
tusta. Vapaissa kommenteissa kaivataan my0s opettajien tietojen paivittamista
ja parempaa kasitystd, missa yritykset tdna paivand menevét. Oppilaitoksen

tyoelamayhteyksien syventaminen voisi olla molemminpuolisesti hyddyntavaa.

Termi asiantuntijuus voidaan kasittaa kyselyssa kahdella tavalla. Asiantuntijuu-
tena opettavia aineita kuten myyntia tai taloushallintoa kohtaan. Toisaalta asian-
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tuntijuus voi tarkoittaa asiantuntijuutta tutkintoa tai pedagogiikkaa kohtaan. Va-
paiden kommenttien perusteella opettajilla on asiantuntemusta tutkintorakennet-
ta kohtaan, mutta asiantuntijuus opettavia aineita kohtaan saa jonkin verran
Kritiikkia.

Vastausten perusteella eniten kehittdmista on tutkintorakenteen selventamises-
sa. Uusia tai vahan kaytettyja keinoja tulisi nostaa esiin. Esimerkkeja siita kuin-
ka vanhat opiskelijat ovat tutkintonsa suorittaneet, eivat kurssilaiset juurikaan
paase nakemaan. Taman mahdolliseksi tekeminen esimerkiksi sahkodisen rekis-
terin kautta, voisi helpottaa tutkintorakenteen hahmottamista. Myos samaan
aikaan opiskelevien esimerkit siitd, kuinka he suorittavat tutkinnon, todennakoi-

sesti auttaisi asiassa.

Harjoituksiin ja etatehtaviin panostamiseen olisi my6s kyselyn perusteella aihet-
ta. Linkitysta etatehtavien ja nayttékansion valilla olisi kyselyn pohjalta hyva pa-
rantaa. Nain etatehtava ei palvelisi vain yhta osiota koulutuksessa vaan olisi
elimellisemmin osa tutkintoa. Palautteissa annettiin myos kritiikkia etatehtavien
vastausten kommentointien heikkouteen. Asiantuntevasti tehtyjen palautteiden
perusteella kurssilainen oppii substanssista, voi kayttaa sitd hyvaksi tutkinnos-

saan seka varsinkin kaytannén tyotehtavassaan.

5.2 Tutkinnon suorittaminen

Opiskelleilta kysyttiin, ettéd mistd he saivat eniten apua tutkinnon suorittamiseen.
Palautteiden aritmeettiset keskiarvot olivat: opettajan selvitys (4,31) ja muiden
kurssilaisten apu (4,08) tarjosivat eniten apua ja olivat ainoat keinot, jotka ylsi-
vat vahintaan 4,00 keskiarvoon. Esimerkiksi vanhojen opiskelijoiden tdista
(2,69) ei koettu olevan juurikaan apua, tama tosin johtunee siitd, ettei tallaista
mahdollisuutta edes tarjottu.

Vapaiden kommenttien perusteella muiden kurssilaisten asiantuntemusta ja
tietdmysta ei tutkinnossa hyodynnetd. Tutkinnon henkilokohtaistaminen johtaa
helposti siihen, ettd tutkinnon suorittaja tekee tyotaan yksin. Keinoja siihen,
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kuinka esimerkiksi etatehtavia tai jopa koko tutkinnonkin voisi tehda yhdessa
esimerkiksi tydparin tai pienryhman kanssa olisi hyva miettia. Tata kautta myos
valttamattomat ryhmatyotaidot edistyisivat ja ne nousivat tarkeaksi osaksi myos
tutkinnon suorittamista. Samoin ongelmien sanallistaminen tydparin kanssa
helpottavat osaltaan ongelmien ratkaisua ja tutkinnon suorittamista. Naytteita
aiemmin opiskelleiden tutkinnoista olisi hyva myds olla esilla, koska naiden
avulla hahmotus omaa tutkinnon suorittamista kohtaan tulisi kiinni kaytantdoon.

Sahkadinen rekisteri vanhoista tutkinnoista helpottaisi osaltaan tata.

5.3 Urakehitys ja kaytdnnon hyoty tydohon

Kysyttaessa vastaajilta, kuinka tutkinnon suorittaminen on auttanut urakehityk-
sessa vain yksi henkild vastasi, etta erittain paljon. Nain tutkinnon arvostuksen
nostamisessa on kyselyn perusteella tehtavaa. Tydelamayhteyksien syventami-

nen auttaisi varmasti tassakin.

Seuraavassa kohdassa vastaajat arvioivat, mitd kaytdnnon hyotya tutkinnon
suorittamisesta on ollut. Vastaajista yli puolet (55 %, 15 kpl) koki saaneensa
tutkinnosta vahintaan jonkin verran hyotya. Harmittavan moni (40 %, 10) ei ollut
vastannut tahan kohtaan ollenkaan, joten tassa kohtaa tutkimustuloksen luotet-

tavuus on kyseenalainen.

5.4 Palvelun laatu

Seuraavaksi tarkastellaan SERVQUAL laatuvaittdmat, jossa kutakin ominai-
suutta kysytddn 2-4 laatuvaittamalla. Valitut ominaisuudet ovat: luotettavuus,
reagointialttius, patevyys, turvallisuus seka asiakkaan ymmartaminen.

Opiskelijat pitavat TAKKia ennen kaikkea luotettavana (4,76) toimijana. Myds
asiakkaan ymmartaminen ja patevyys ylittdvat 4,50 keskiarvorajan. Selvasti
heikoimmaksi osa-alueeksi arvioitiin reagointialttius, jonka palautteiden keskiar-

VO jai ainoana alle 4,00 ollen 3,97.
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5.5 Vapaat palautteet

Opiskelijat antoivat vapaata palautetta mm. siita, ettd oppisopimuspaikkoja ei
lupauksista huolimatta saanut kukaan. Samoin kritisoitiin opettajien vanhentu-
nutta tietoa ja epaasiallisia kommentteja tuntien aikana. Etatehtaviin ei saatu
riittdvasti rakentavaa palautetta ja pari toivoi, ettd muiden kurssilaisten osaamis-
ta olisi voinut hyddyntdd enemman. Toisaalta paria opettajaa kehuttiin nimelta,
l&hinn& heidan kaytannon kokemusta, hyvaa pedagogista osaamista seka posi-

tilvista asennetta.
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6 YHTEENVETO TULOKSISTA JA KEHITYSEHDOTUKSET

TAKKIin arvojen mukaan se on rohkea edellakavijad. Taman kyselyn perusteella
opiskelijoille edellakavijyys ei ole valittynyt. Huomionarvoista on, etta yksil6lli-
syytta lukuun ottamatta kaikki ominaisuudet saivat keskiarvoksi vahintadan ar-
vosanan 4.00. Imagon rakentamista ajatellen luotettavuuden ja asiantuntijuuden
hyva taso antaa hyvan pohjan rakentaa luotettavaa yhteistyokumppanikuvaa.

Mikali edellakavijyytta halutaan kuitenkin arvoissa ja markkinoinnissa painottaa,
tulisi miettia enemman kuinka se saataisiin valitettyd myds opiskelijoille eli kay-

tanndssa, mité se tarkoittaa opiskelijan nakékulmasta.

Kyselyn perustella kaytannonlaheisyys ja asiantuntijuus nousivat parhaiksi osi-
oksi koulutuksessa. Toisaalta se, ettd arvosanat ovat vain hiukan paalle 4,00
kertoo osaltaan, ettd myds naissé osa-alueissa on parantamista. Kaytannonla-
heisyyden lisddminen tulee tutkintorakenteen selventdmisen lisdksi tarkeim-
maksi asiaksi, kun vastaajilta kysytdan sitd, kuinka kehittaisivat nykyista koulu-
tusta. Vapaissa kommenteissa kaivataan myds opettajien tietojen paivittamista
ja parempaa kasitysta siitd, mita yritykset tdna paivana tekevat. Oppilaitoksen

tydelamayhteyksien syventdminen olisi molemminpuolisesti hy6dyntavaa.

Vastausten perusteella eniten kehittdmistéa on tutkintorakenteen selventamises-
sa. Uusia tai vahan kaytettyja keinoja tulisi nostaa esiin. Esimerkkeja siita kuin-

ka vanhat opiskelijat ovat tutkintonsa suorittaneet, eivat kurssilaiset juurikaan
padse ndkemé&an. Taman mahdolliseksi tekeminen, esimerkiksi sahkoisen re-
kisterin kautta, voisi helpottaa tutkintorakenteen hahmottamista, nopeuttaa
opiskelua ja vahentaa opintojen keskeyttamisia. Myds samaan aikaan opiskele-

vien esimerkit siitd, kuinka he suorittavat tutkinnon, auttaisi asiassa.

Harjoituksiin ja etatehtaviin panostamiseen olisi my6s kyselyn perusteella aihet-
ta. Linkitysta etatehtavien ja nayttokansion valilla olisi kyselyn pohjalta hyva pa-
rantaa. Nain etatehtava ei palvelisi vain yhta osiota koulutuksessa vaan olisi
elimellisemmin osa tutkintoa. Vapaiden kommenttien perusteella muiden kurssi-

laisten asiantuntemusta ja tietamysta ei tutkinnossa hyddynneta. Tutkinnon
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henkilokohtaistaminen johtaa helposti siihen, etta tutkinnon suorittaja tekee ty6-
taan yksin. Keinoja siihen, kuinka esimerkiksi etatehtavia tai jopa koko tutkin-
nonkin voisi tehda yhdessa esimerkiksi tydparin tai pienryhmén kanssa olisi hy-
va miettid. Tata kautta myos valttamattomat ryhmatyotaidot edistyisivat ja ne
nousivat tarkeaksi osaksi tutkinnon suorittamista. Samoin ongelmien sanallis-
taminen tyoparin kanssa helpottaa osaltaan ongelmien ratkaisua ja tutkinnon

suorittamista.

Laatuominaisuuksista luotettavuus nousi kyselyssa TAKKin vahvimmaksi omi-
naisuudeksi, reagointialttius taas kaipasi eniten kehittdmista. Mielestani luotet-
tavuuden varaan organisaatio voi nojata brandin rakentamisessakin. Reagoin-
tialttiuden kehittamisen nakisin hyvin tarkednd ominaisuutena, koska koulutus-
organisaation tulee olla ketteré ja pystyvd omaksumaan uusia ajatuksia verra-
ten nopeasti. Samoin opettajien palvelualttiuteen tulisi kiinnittdéd huomiota niin
mm. niin, etta etatehtavat ja harjoitukset palvelevat tutkinnon aikaansaamista ja

antavat evaita myos kaytannon tydskentelyyn.

Opettajien tydelamakytkdsten syventamisessa on, kuten sanottua, tekemista.
Opettajan tulee olla tietoinen, missa toimintaymparistossa yritykset toimivat ja
mitk& heidan haasteensa ovat. Tama olisi ratkaistavissa ainakin osittain niin,
ettd koulutuksia myydaan voimakkaammin alueen yrityksiin. Tama pakottaa

opettajakunnan paivittamaan jatkuvasti osaamistaan. Tutkintojen arvostuksen
nostamisessa on kyselyn perusteella tehtavaa. Tydelamayhteyksien syventami-

nen auttaisi varmasti tassakin.

Kyselyn tuloksiin tulee mielestani suhtautua varauksella silla otanta oli hyvin
pieni, vain 27 vastausta. Vastaukset ovat yhdensuuntaisia ja tukevat tuntipalaut-

teista ja opiskelijoiden haastatteluissa saamiani tuloksia.
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LITE 1
Kyselylomake

Parantaaksemme koulutustemme laatua teemme asiakastyytyvaisyyskyselyn
koulusta valmistuneille ja koulussa opiskelleille. Opiskelijapalautteen tarkoituk-
sena on tuottaa tietoa siitd, miten hyvin koulutus on onnistunut sinun kannaltasi.
Mielipiteesi on meille tarkea ja siksi pyydan, etta kaytat noin 5-10 minuuttia ar-
vioidaksesi kuinka onnistuimme tydssdmme. Kaikki vastaukset kasitellaan luot-
tamuksellisesti. Yksittaisten vastaajien tiedot eivat ole missdan vaiheessa tun-
nistettavissa palautteiden yhteenvedossa tai tuloksissa. Kyselyn tulokset julkais-

taan Tampereen Ammatillisen opettajakorkeakoulun julkaisuissa.

Kyselyssé on vastausaikaa 23.8. saakka.

Kiitos vield kiinnostuksestasi TAKKia kohtaan. Mikéli sinulla on kysyttavaa tai
kommentoitavaa kyselysta voit tehda sen kyselyn loppuun tai suoraan minulle

sahkopostilla:

Markku Korhonen
Kouluttaja

Liiketalous- ja kaupan ala
markku.korhonen@takk.fi

1. Olen suorittanut TAKKissa tutkinnon

a) Myynnin ammattitutkinto

b) Kaupan esimiehen erikoisammattitutkinto

C) Liiketalouden perustutkinto eli merkonomin tutkinto
d) Taloushallinnon ammattitutkinto

e) en ole suorittanut tutkintoa TAKKissa
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2. Nykyinen statukseni:

a. Olen tyossa

b. Opiskelen

C. Olen ty6ton

d. jokin muu, mika

3. Milla laatusanoilla kuvailisit Tampereen aikuiskoulutuskeskusta? Voit

valita yhden tai useamman ominaisuuden:
a) monipuolinen

b) yksil6llinen

C) tunnettu brandi

d) kallis

e) asiantunteva

f) laadukas

Q) kaytannonlaheinen
h) uudenaikainen

) edullinen

)] luotettava

K) yhteistyOkykyinen
) nopea

m) tehokas

n) asiakasystavallinen
0) edellakavija

p) nakyva

q) keskinkertainen

r vastuullinen
S) muu, mika?
4. Mita seikkoja pidat tarkeana valitessasi oppilaitosta tutkintoa varten?

5. Miten osasit ottaa yhteyttd TAKKiin?
a) aiemmat kokemukset

b) suositusten perusteella
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tyOpaikalta ohjattiin
|6ysin www-sivut

muu, mika?

Mika koulutuksessa oli mielestasi hyvaa (voit valita useamman vaihtoeh-
don)

kaytannonlaheisyys

verkkoymparisto

muiden kurssilaisten antama tuki

opiskelujen laaja-alaisuus eli opiskeltavien aineiden runsaus
asiantuntevat opettajat

ohjaus

tuntiharjoitukset

etatehtavat

selva tutkintorakenne

jokin muu mika

Mita kehittaisit koulutuksessa (voit valita yhden tai useamman vaihtoeh-
don)

lisdisin lahipaivien maaraa

vahentaisin lahipaivien maaraa

muuttaisin l&hipéaivien painotusta, kuinka

selventaisin tutkinnon perusteita

lisdisin rynmatdiden maaraa

vahentaisin ryhmatdiden maaraa

selventaisin sita, kuinka oppiaineet (esim. laskenta, markkinointi, johta-
minen) liittyvat toisiinsa

lisdisin kaytannonlaheisyytta

lisaisin teoriatiedon maaraa

jotain muuta mita

perustele kehittamisajatuksiasi tahan
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Kuinka hyodylliseksi koit tyopaikkaohjaajan panoksen oppimiseesi tut-
kinnon aikana?
Erittain hyodylliseksi
Hyddylliseksi
jonkin verran hyodylliseksi
Ei kdytanndssa mitdan hyotya
Kuinka kehittaisit tydpaikkaohjaajan panosta?

Pystyivatkod kouluttajat tarjoamaan uutta tietoa lahiopetuksessa?
kylla erittain paljon
huomattavasti
jonkin verran
ei ollenkaan

Perustele vastauksesi

Opiskelujen alkuvaiheessa, mista sinulle oli apua, ettd ymmarsit kuinka
tutkinto tulee suorittaa? Voit valita useamman vaihtoehdon.
Nayttotutkinto oli minulle ennestaan tuttu opiskelumuoto
Tutkintosuunnitelmasta

Lahipaivand muiden kurssilaisten selvityksesta.

Lahipaivana opettajan selvityksesta.

Yrityskaynnin aikana henkilokohtaisesta keskustelusta opettajan kanssa
Sain mallia vanhojen opiskelijoiden valmiista toista.

Jostain muusta, mista

Kerro tdhan kuinka kehittaisit tutkinnon perusteiden ymmartamista

Kuinka hyo6dylliseksi tutkinnossa koit henkilokohtaistamisen?
Erittain hyodylliseksi

Hyddylliseksi

Jonkin verran hyodylliseksi

En ollenkaan hyodylliseksi

perustele vastauksesi
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12.  Onko suorittamallasi tutkinnolla ollut vaikutusta urakehitykseesi?

a. Kylla erittain paljon

b. jonkin verran

C. vahan

d. ei ollenkaan

I kerro tahan tarkemmin

13.  Saitko opiskelusta kaytannon hyotya tydéhosi?

a. Kylla erittéin paljon

b. jonkin verran

C. vahan

d. ei ollenkaan

I kerro tdhan tarkemmin

14.  Olisitko kaivannut, ettd tutkinnossa olisi pystynyt hyddyntdmaan enem-
man muiden kurssilaisten osaamista?

a. kylla ehdottomasti
ei merkitysta

I perustele tahan mielipiteitasi

15. Vastaa seuraaviin vaittdmiin: 6= taysin samaa mieltd, 1= taysin eri mielta

Luotettavuus

koulutus tapahtui sovittuna aikana 123456
sinua palveltiin asiakaspalvelussa/neuvonnassa oikeinl 2 3 4 5 6
aikataulujen noudattamiseen pystyi luottamaan 123456
sait tarvittavat asiapaperit, kokeet tarkastettuna 123456

seka todistuksen sovitun mukaisesti

Reagointialttius

yllattaviin tilanteisiin, kuten erityistarpeisiin, reagoitin1 2 3 4 5 6
kouluttajat olivat helposti tavoitettavissa 123456

sahkoposteihin ym. kyselyihin vastattiin nopeasti 123456
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Patevyys

. kouluttajien ammattitaito oli riittava
. opintotoimisto toimi asiantuntevasti
. sait asiantuntevaa asiakaspalvelua
Turvallisuus

. TAKK on lupaus laadusta

. TAKKilla on hyva maine

. TAKKissa oli miellyttava opiskella

123456
123456
123456

123456
123456
123456

Asiakkaiden tarpeiden ymmartadminen Kylla / ei / en osaa sanoa

45

. Henkilokohtaiset tarpeesi opiskelun suhteen ymmarrettinl 2 3 4 5 6

. Sinua kohdeltiin yksilollisesti

16. Voisitko suositella suorittamaasi tutkintoa?

a. Kylla

en

123456

17. Anna tdhan viela vapaasti palautetta opiskelusta yms.

Kiitos palautteestasi!
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