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Tiivistelma

Jatkuva palautteen kerdaminen on kiinted osa ty6elamaa. Kehittyvalld organisaatiolla on kdytdssaan monenlaisia
menetelmia palautteen kerddmiseen. Menetelmia on osattava kayttaa oikein. Systemaattisessa keruussa palaute
kerataan samoista asioista saanndllisesti, toistuvasti seka strukturoidusti, sovitulla rakenteella. Systemaattiseen
palautteen kerdamiseen ja sen raportointiin tarvitaan toimiva jarjestelma. Jarjestelman avulla tietoa palautteesta
saadaan vietyd eteenpadin. Nain prosessi toimii hyvin.

Taman kehittamistyon teoria koostuu palautteesta, prosessijohtamisesta ja asiakaskokemuksesta. Lisdksi siina ku-
vataan dlykkaan ja oppivan organisaation toimintatapoja. Kehittamistydssa tarkasteltiin Savon koulutuskuntayhty-
man tybeldamapalveluiden palauteprosessia kouluttajille tehdyn kyselyn avulla. Tarkastelussa olivat Aipal-, Opal-
seka lyhytkoulutuksista kerattava palaute. Vastausprosentti kyselyssa oli 26,7 %.

Hyvana asiana koettiin, etta palautetta on mahdollisuus kasitella tiimeissa. Saatua palautetta arvostetaan ja se
koettiin tarkedksi osaksi oman tydn kehittamistd. Saatu palaute mahdollistaa tydn tai koulutuksen kehittémisen.
Palautteen avulla voidaan kdyda keskustelua tydyhteisdssa toiminnan kehittdmiseksi ja sen avulla pystytaan vas-
taamaan paremmin tyéelaman tarpeisiin.

Tulokset kertoivat, etta kaikki palautteen keradamiseen suunnitellut prosessit eivat ole toiminnassa kaytannon tasol-
la. Eniten palautteen keradamisen kehittdmisen tarvetta tuli esille lyhytkoulutusten palautteen kerdamisprosesseissa.
Kouluttajilla on niissa kaytdssa toisistaan eridvia toimintatapoja ja -jarjestelmia. Myds erilaisia lomakkeita on kéay-
tossa.

Palautteen kerdamista halusi kehittaéd 73 % vastaajista. Kehittédmisasioiksi nousivat kyselyiden toiminnan ja kayt-
tamisen yksinkertaistaminen seka digitalisointi. Koettiin, etta palautteen seuraamista tulisi kehittaa esimerkiksi luo-
malla sopivia ja ohjaavia palautemittareita. Lisaksi haluttiin saada yhtenadinen linja ja -toimintatapa koko koulutus-
kuntayhtymaan.
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Abstract

Continuous feedback collection has been an integrated part of work culture. An organization which is willing to
develop its way of working has a wide range of methods to gather feedback. Those methods have to be used cor-
rectly on a regular basis with an agreed structure. For systematic feedback collection operating system is required.
At its best the system will collect the information needed automatically and the information got from the question-
naire can be further developed.

This thesis consists of the theory of feedback, process description and customer experience. It also describes in-
telligent learning organization and its practices. In this thesis I looked at Savo Consortium for Education Adult Edu-
cation feedback process with the questionnaire made for the trainers of this school. The questionnaire was made
to Aipal, Opal and short course trainers. Response rate was 26.7%.

Good experience was felt that the feedback of the questionnaires can be gone through and handled with teams.
People appreciate the feedback and it was seen as an important part of the developing process of trainer itself or
the education. The feedback can be used in discussion in working place to develop the practices for training and
thus be able to better meet the needs of working life.

The results showed that all processes which were made to gather the feedback were not practical. The most po-
tential need for the development of feedback was in short training organization. Trainers were using different types
of systems and questionnaires also forms were in use.

73% of the responses were willing to develop the system to gather the feedback. Most potential development is-
sues were harmonization of questionnaires and digitalization. There was also seen that people were willing to set
and improve feedback metrics. In addition people are willing to have uniform standards and way of working within
the whole organization.
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1 JOHDANTO

Yrityksen tai organisaation tarkoituksena on tuottaa asiakkaiden tarpeisiin tuotteita, palveluja ja
osaamista seka ratkaista asiakkaan ongelmia tai tyydyttaa asiakkaan tarpeita. Koulutusorganisaatiol-
la ne voidaan ajatella olevan osaamisen tuottaminen, tydeldman kehittdminen ja asiakkaiden seka

opiskelijoiden muuttuviin tarpeisiin vastaaminen.

Koulutusorganisaatiot tarvitsevat palautetta ja sen hyddyntédminen on merkittédva osa opetuksen ke-
hittamista. Palaute kuuluu vahvasti mukaan oppilaitoksen laatuprosessiin. Laki ammatillisesta perus-
koulutuksesta ja kuntalaki velvoittavat kuntayhtymia arvioimaan omaa toimintaansa. Positiivisen se-
kd korjaavan palautteen vahaisyys nousee usein esille tydyhteistkyselyissa. Palaute ja avoimuus so-

pivat nykyihmisen arvoihin, ihmisoikeuksiin sekd demokratiaan. (Ranne 2006, 9.)

Jatkuva palautteen kerdaminen on kiinted osa ty6elamaa. Palautteen kerdamiseen on kehittyvissa
organisaatioissa kaytdssa monenlaisia menetelmid. Naitd on osattava kayttaa oikein. Systemaatti-
sessa palautteen kerdamisessa palaute kerataan samoista asioista saannoéllisesti, toistuvasti seka so-
vitulla rakenteella. (Ranne 2006, 112- 113.) Systemaattiseen palautteen keraamiseen ja sen rapor-
tointiin tarvitaan toimiva jarjestelma. Tietoa palautteesta saadaan jarjestelman avulla vietya eteen-
pain. Palautteen avulla organisaation toimintaa voidaan arvioida ja kehittaa. Palautejarjestelmaa
voidaan tarkastella prosessijohtamisen kautta. Prosessijohtaminen, jota voidaan myés kutsua pro-
sessiajatteluksi, liittyy jatkuvaan parantamiseen ja logistiikkaan seka laheisesti laatujohtamiseen
(Laamanen & Tinnila 2009, 12).

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella saadaan lisdarvoa asiakkaalle, kuitenkin varsinainen asiakastyy-
tyvaisyyden mittaaminen on jédmassa historiaan. Sen tilalle on tulossa asiakaskokemuksen mittaa-
minen, joka antaa palautteen hyddyn heti kayttéon. Loytdana & Korkiakoski (2014, 134) kehoittavat
panostamaan asiakkailta saatavan tiedon kasittelyyn. Juuri talla tiedolla voidaan tuottaa haluttu lisa-
arvo asiakkaalle. Asiakaskokemuksen hyddyntdminen toiminnan kehittdmisessa luo taman pdivan
mittamiseen uuden haasteen, ajoituksen. Kyselyn toteuttaminen riittdvan nopeasti tapahtuman jal-

keen, antaa asiakkaalta realistisen palautteen kyselyn tekijdlle.

Jotta kyselyihin vastattaisiin, kyselyt on osattava kohdistaa oikeaan aikaan ja oikeille henkilGille. On
kuitenkin muistettava, etta halukkuus vastata tutkimuksiin ja kyselyihin loppuu nopeasti, jos vas-
taukset eivat johda odotettuihin muutoksiin. (Léytédna & Korkiakoski 2014, 139 - 142.) On siis tarke-
aa reagoida palautteista saataviin kehitettaviin asioihin sekd on yhta tarkeda huomioida myds myoén-
teiset palautteet. Jos palautteisiin reagoidaan, saatu palaute antaa vauhtia palauteprosessille saaden

sen toimimaan tehokkaammin.
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1.1  Kehittamisty6n tarkoitus

Opinndytetyoni tarkoituksena on kartoittaa Savon koulutuskuntayhtyméan Savon ammatti- ja
aikuisopiston tydelamapalveluiden palautejidrjestelman toimivuus kyselytutkimuksen
avulla. Tama kartoitus auttaa sita tyotd, jolla palautejarjestelma voidaan kehittaa toimivammaksi,
jotta siita saadaan tyon ja oman toiminnan kehittdmiseen tarvittava tuki. Teen kyselytutkimuksen
tyoeldmapalveluiden kouluttajille seka tarkastelen jo tehtyja toimintasuunnitelmia ja -prosesseja.
Teen saatujen tulosten perusteella analyysin palauteprosessien toimivuudesta. Taman pohjalta teen
kehittamisehdotuksia, miten voisimme kehittaa erilaisten palautejarjestelmien kayttoa ja toimivuutta.
N&ihin on mahdollista mydhemmin kehittaa prosessikuvauksia, jota voi hyédyntaa tulevaisuudessa

suunnitellessa uusia palauteprosesseja.

Tarkeat kysymykset kehittédmistydssani ovat:

Millainen on kouluttajien taméan hetken palautteen keraamisprosessi?

Miten palauteprosessi toimii?

Miten sitd voidaan kehittda?

Miten voimme saada samanlaisen prosessin palautteen kerdimiseen koko kuntayhty-

maén aikuiskoulutuksen lyhytkoulutuksiin?

Tutkimuksella voidaan tuottaa tutkimuksen keinoin kehittdmisehdotuksia. Tutkimuksen kohde on ai-
kuiskoulutuksen palautteen kerdaminen lyhytkoulutuksista. Téma tieto kysytaan tydelamapalvelui-
den kouluttajilta. Tietoa tarvitaan sellaisten koulutusten palautteen keradmisestd, joihin ei viela ole
tehty yhdenmukaista palautteen kerdamisjarjestelmaa. Lisdksi tarvitaan tietoa, miten jo kaytdssa
olevat taman hetken palauteprosessit kouluttajien mielesté toimivat. Tutkimuksessa tuotetaan tietoa
nykyajassa tapahtuvasta ilmidsta sen todellisessa tilanteessa ja toimintaymparistdssa. Tilastolliseen
yleistettavyyteen siina ei pyritd. Tutkimukseni tavoitteena ei ole ollut I16ytaa totuutta, joten se tayt-

taa laadullisen tutkimuksen tavoitteet.

Tama kehittamistyd on rajattu keskittyen kokonaan palautteen keraamisprosessin nykytilan kartoit-
tamiseen tydelamapalveluiden osaamisalueella. Lisaksi siind pohditaan, miten kerdamisprosessia
voidaan kehittaa toimivammaksi. Tydssa ei kasitelld kaytdssa olevien palautekyselyjen kysymyksia
tai muuta kyselyjen sisaltoon liittyvaa. Kyselytutkimuksen tueksi tehdaan selvitys télla hetkelld ole-
massa olevista palautteenkera@amismahdollisuuksista, ovatko ne kaikkien tiedossa ja saatavilla? Me-
netelmdt antavat syvallisen, monipuolisen ja kokonaisvaltaisen kuvan tilanteesta. Empiirinen aineisto
kootaan kyselyn ja sen analysoinnin avulla. Aineiston avulla voidaan tehda mahdolliset kehittédmis-
ehdotukset huomioiden nykyiset jo kdytdssa olevat mahdollisuudet. Nykytiedon hankintaan soveltu-
vat yhteinen asema Intra sekd koulutuskuntayhtyman laatuvastaavat. Laatuvastaavilta saadaan sel-
ville koulutuskuntayhtyman yhteiset linjaukset. Heidén kanssaan on kehittémistydsta yhteisesti sovit-

tu. Palauteprosessia voidaan jatkossa kehittda yhteistydssa kehittdistydsta saadun tiedon avulla.
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I

KUVIO 1. Tutkimusprosessi.

1.2 Kehittamistyon tausta

Savon koulutuskuntayhtyman tyelamapalveluiden opetushenkiléston nimike on kouluttaja. Kaytan
sitd tassa kehittamistydssani. Olen tullut Sakkyn palvelukseen maaliskuussa 2009. Aloitin silloin tydni
vastuukouluttajana TE-koulutuksessa. Toimin seuraavaksi vastuukouluttajana samankaltaisessa kou-
lutuksessa seuraavana vuonna 2010. Koin ndiden koulutusten palauteprosessit onnistuneiksi. Koulu-
tuksessa kaytettdava Opal-palaute kerattiin kaksi kertaa koulutuksien aikana. Palautetta paasi luke-
maan annetuilla tunnuksilla yhteisesta jarjestelmasta. Palaute kasiteltiin yhdessa opiskelijoiden, asi-
akkaan ja kouluttajan kanssa. Palautteeseen oli tehty tavoitetaso, joka oli tarkastelun kohteena sita
kasitellessa. Taman jélkeen siirryin ndyttétutkintoperusteiseen monimuotokoulutukseen kouluttajak-
si. Nyt olen tydskennellyt kohta kahdeksan vuotta kouluttajana Savon ammatti- ja aikuisopistossa ja
tuona aikana en ole kertaakaan saanut Aipal-palautetta pitamistani koulutuksistani. Vaikuttaisi slta,
ettd palaute, vaikka sita kerataan, ei siten tule valttdmattd kouluttajalle saakka. Téma asia heratti
minut pohtimaan, kokevatko muut kouluttajat saman ongelman palautejarjestelmédn toimimatto-
muudesta. Voidaanko prosessia parantaa niin, ettd myds Aipal-palaute saadaan tydkaluksi koulutta-
jille ja palaute saadaan nakyvaksi, jotta siihen voidaan vastata ja kehittaa sen esille tuomia mahdol-
lisia epakohtia. Kaytédn omien koulutusteni palautteen keraamiseen Webropol- kyselytutkimus ohjel-
maa. Olen laatinut sinne kyselypohjan mukaellen Sakkyn lyhytkoulutuslomakkeen mallia. Koen myds
taman asian sellaiseksi, jota voisi kehittéd. Voisiko meilld olla tehty yhtenevaiset mallit, toimintaoh-
jeet kyselyn toteuttamiseen, kasittelyyn ja arkistointiin. Olisiko mahdollista kehittaad palautteen ke-

raaminen sahkdiseen muotoon.

Aloitin kehittdmistydni perehtymalld Savon koulutuskuntayhtyman toiminta- ja taloussuunnitelmaan
2016 - 2018, toiminnan arviointi- ja kehittamisasiakirjaan, laadunhallintaan ja siihen liittyviin arvioin-
teihin. Kansallinen koulutuksen arviointikeskus, KARVI, valitsi 2015 Savon koulutuskuntayhtyman
yhdeksi arviointikohteeksi koulutuksen ja tutkimuksen kehittémissuunnitelmassaan. Laadunhallinta-
jarjestelman ulkoinen arviointi perustuu koulutuksen jarjestajan itsearviointiin. Tassa Savon koulu-
tuskuntayhtyman itsearvioinnissa nousi esille henkildkunnan antamia kehittdmisasioita mm. palaut-

teen keraamiseen, naditd asioita kasittelen myéhemmin kehittamisosiossa.

Palautejérjestelman kehittamisen térkeyden vahvisti tehty ammatillisen koulutuksen laadunhallinta-
jarjestelmien arviointi, jossa todettiin Savon koulutuskuntayhtyman tarpeen varmistaa opiskelijapa-
lautteiden koonnin kattavuus ja saatujen palautteiden analysointi ja kasittely. Liséksi arvioinnissa
mainittiin, ettd tulosten kasittelya tulisi tehostaa ja tietoa niista tulisi vieda toimintayksikkdihin. Myds

Opetushallituksen tekemdssa arvioinnissa, joka liittyy toimivan laadunhallintaa ja laadun jatkuvaa
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parantamista tukevan jarjestelman kriteerien ja prosessin pilotointiin, todetaan, ettei palautteen ke-
raaminen ja sen kasittely Savon koulutuskuntayhtymassa ei ole systemaattista kaikkien opintoalojen
ja yksikkdjen osalta.(Sakky 2016.) Kansallinen koulutuksen arviointikeskus (KARVI) on vastannut

1.5. 2014 alkaen koulutuksen arvioinnista ja laadun hallinnan kehittdmisesta.

Savon koulutuskuntayhtyman perustehtdva on lisata aikuisten ja nuorten osaamista, vastata alueen
tyoeldman osaamistarpeisiin ja kehittda alueen tydelamaa. Palautejarjestelman kehittédmisella ja toi-
minnan yhdenmukaistamisella voidaan edistaa Savon koulutuskuntayhtyman arvojen ja tehtavien to-
teutumista (KUVIO 2). Lisaksi toimiva palautteen saanti edes auttaa arvojen ja tehtavien, jotka edis-

tavat tyollisyytta, yrittajyytta ja hyvaa eldmaa, toteutumista.

Kuntayhtymén@
visiot, arvot ja Palautteen

tehtavat kerd@minen
toteutuvat

Vastaaminen

PR Koulutuksen
%%?fergﬁg kehittdminen
% Tyoeldman

kehittdminen

KUVIO 2. Opinnaytetydn mahdollisuus toiminnan kehittadmisessa.

Kuntayhtymén visio on olla alueen Huippukouluttaja vuonna 2020. Vision saavuttamisen mittariksi
on asetettu kuntayhtyman sijoittuminen tuloksellisuuskriteereissa suurten ja monialaisten koulutuk-
sen jarjestdjien 10 %:n karkeen ja kuntayhtyma on saanut valtakunnallisen laatupalkinnon. Arvona
on luottamus. Kestava kehitys ja kestdva toiminta ovat my6s Savon koulutuskuntayhtyman arvoja.
Niiden nakyminen oppilaitoksen toiminnassa, johtamisessa, opetuksessa, oppimisymparistdissa seka
toimintakulttuureissa on hyvin tarkeda. Naihin arvioihin voidaan vaikuttaa kehittdmalla palautteen

keraamista tydelamdsta seka opiskelijoilta.

1.3 Kehittdmistyon rakenne

Ensimmaisessa luvussa avataan kehittdmistyon taustaa, tarkoitusta ja tavoitteita. Luvussa esitellaan
lisaksi tyon rakenne, tutkimusmenetelma ja kuvataan maaritelmat. Toinen ja kolmas luku muodosta-
vat tyon teoreettisen tietoperustan, joka koostuu organisaatiosta, oppimisesta, prosessijohtamiseen,
palauteprosessiin ja sen hallintaan liittyvista kasitteista ja aiheista. Kappaleessa perehdytadan myds

palautteen kera@miseen, kasittelyyn ja hyédyntamiseen liittyvaan teoriaan seka kuvataan asiakaspa-

lautteen kasittelyyn liittyvaa prosessia teoreettisesta nakékulmasta.

Kehittamistyon aiheeseen liittyvaa teoriaa seuraa itse tutkimustehtavan havainnollistaminen. Luvus-

sa nelja perehdytaan tutkimusprosessiin kuvaamalla tutkimusaineiston hankintaan ja siihen liittyvia
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menetelmid seka aineiston kasittelya ja analysointia. Samalla luodaan silmays tutkimuksen reliabili-
teettiin, objektiivisuuteen ja validiteettiin. Tassa luvussa esitellddn myds konteksti eli Savon koulu-
tuskuntayhtyma ja sen toiminnan tavoitteet, aikuiskoulutus ja aikuiskoulutuksen palautteen keraa-
minen ja sen kaytdannot. Lisdksi luku esittelee Savon koulutuskuntayhtyman laadunhallinnan suunni-
telman vuosille 2016 - 2018. Lopussa tehdaan katsaus jo tehtyihin tutkimuksiin. Tassa luvussa ava-

taan kehittamistytssa kaytetty kyselytutkimus.
Kehittamistehtavan kaytannon osuus jatkuu palautekyselyn purkamisella ja tavoitetilan kuvaamisella
kappaleessa viisi. Kappaleessa kuusi esitellddan johtopaatokset ja pohditaan kehittdmistehtdvan on-

nistumista tutkijan nakdkulmasta.

TAULUKKO 1. Kehittémistydn sisaltd

Luku 1 Johdanto Tassa luvussa on tarkoituksena johdatella opinnayte-
tyon lukijaa tyon aiheeseen. Johdannossa maari-

telldaén kehittdmistydn lahtdkohdat, maaritelldan kes-
keiset kasitteet, ja kerrotaan opinndytetydn tavoitteet

ja tutkimuskysymykset.

Luku 2 Teoria Tassa luvussa kasitelladn keskeista teoriaa. Luvun tarkoi-
tuksena on kuvata lukijalle keskeisia kasityksia organi-

saatiosta ja prosessijohtamisesta sekd asiakaskokemuk-

sesta.
Luku 3 Teoria Tama luku avaa palautteen ja palauteprosessin.
Luku 4 Tutkimus Tassa luvussa kuvataan konteksti, kdydaan lapi tutki-

musmenetelmat. Lisdksi esitellddn jo aiheesta tehtyja

tutkimuksia
Luku 5 Tulokset Tama luku kasittelee saadut vastaukset
Luku 6 Pohdinta Lopussa teen yhteenvedon ja johtopaatokset

Opinnaytetytn tyésuunnitelma on esitelty helmikuussa 2015. Tyon teoriaa ja aineistoa on keratty
syksy 2015 seka kevat 2016 ja samalla tutkittu koulutuskuntayhtyman laatuaineistoja ja tehtyja ar-
viointeja seka selvityksia. Kysymyslomaketta on valmisteltu ja testattu alkukesa 2016 ja ldhetetty

tydeldma osaamisaloille 1.11.2016. Vastausaika kyselyssa oli 10 paivaa.

Vilkka (2015, 79) esittéa tutkimuksen koostuvan neljasté padkohdasta; tutkimusaineiston hankinnas-
ta, tutkimusaineiston luokittelusta tutkittavaan muotoon, tutkimusaineiston analyysista ja tutkimus-
tulosten esittelysta. Paatettyani tutkimussuunnitelman ja valittuani tutkimusmenetelman, naiden tie-
tojen perusteella paatin aineiston kerdamistavan, kuten Vilkka (2015, 98) kirjassaan toteaa oikeasta
jarjestyksesta tutkimuksen suunnittelussa. Tybelamapalveluissa oli vuoden 2015 lopussa 193 henki-
I164. Jotta saan selville kattavasti tdman hetken toiminnan ja kdytédnndt palautteen kerdamisessa,
paadyin lahettdmaan kyselyn koko koulutuskuntayhtyman tyéelamépalveluiden koulutta-

jille. Téama on kokonaistutkimus koko perusjoukolle eli tutkimuksen kohdejoukko on valittu tarkoi-
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tuksenmukaisesti. Tulin tdhan tulokseen, koska haluan tietoa kaikkien eri alojen palautteenkeraami-

sen kaytannoista.

Hirsjarvi, Remes & Sajavaara (2004, 127) toteavat kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen ole-
van toisiaan taydentavia lahestymistapoja. Tutkimuksessani on muutamien kysymysten vuoksi kvan-
titatiivisia piirteita, joskin se ei maarittele tai ohjaa kehittamistyoni tutkimuksen maaritelmaa. Esi-

merkiksi saanndlliset Aipal- ja Opal-palautteen keraajat voidaan ilmoittaa prosentteina. Taas kvalita-

tiiviseen tutkimukseen viittaavaa tietoa tulee avoimista kysymyksista.

1.4 Lyhenteet ja maaritelmat

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas muodos-

taa yrityksen toiminnasta (Loytana & Korkiakoski 2014, 101.)

Oppiva organisaatio kykenee sopeutumaan, muuttumaan ja uudistumaan ymparistén vaatimus-
ten mukaisesti. Se oppii kokemuksistaan seka pystyy nopeasti muuttamaan toimintatapojaan. (Sy-
danmaanlakka 2007, 286.)

Palautteella tarkoitetaan ymparistosta saatua tietoa toiminnan onnistumisesta (Vilkko-Riihela
2003, 743).

Palautejarjestelma koostuu erilaisista tydkaluista, joilla palautetta kerdtdan yksild-, tiimi- ja koko
organisaation tasoilla. Palautejarjestelmaa voidaan tarkastella palautteen antajan, palautteen sisal-

I6n ja kaytettavien tyodkalujen nakdkulmasta (Syddanmaanlakka 2007, 288).

Palautepyora on kuvaus palautteen neljasta kdytannosta: kasittelemisestd, hakemisesta, antami-

sesta ja sopimisesta (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011,203).

PCDA-sykli eli laadunhallinta tarkoittaa toiminnan laadun yllapitéamista ja kehittdmistd suunnittelu

(P), toteutus (C), arviointi (D) ja parantaminen (A) -laatusyklin mukaisesti (Sakky 2016).

Prosessijohtaminen on johtamisoppi, jossa organisaation suunnittelun ja ohjaamisen perusyksi-
koksi valitaan toimintaprosessi ja siita vastaa tiimi. Prosessijohtamiselle on ominaista asiakasohjaus,

jota kutsutaan myds horisontaaliseksi ohjaukseksi.

Tietovirralla tarkoitetaan ihmisten, jarjestelmien ja organisaatioiden valisten vuorovaikutusten tuo-
toksia, joiden valitykselld tai avulla tietoa siirretaan henkildltd/organisaatiolta toiselle (Lonnqvist,

Jaaskeldinen, Kujansivu, Kapyla, Laihonen, Sillanpaa & Vuolle 2010, 108.)

Alykis organisaatio kykenee uusiutumaan jatkuvasti, ennakoimaan muutoksia ja oppimaan nope-
asti. Alykds organisaatio ei ole mekanistinen kone, vaan muistuttaa enemmén eldvaa organismia, jo-

ka pystyy ohjaamaan toimintaansa. (Sydéanmaanlakka 2007, 292.)
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2 ORGANISAATIO JA PROSESSIJOHTAMINEN

Oppiminen on ymparistdon sopeutumista. Se voidaan madaritella kokemuksen aiheuttamaksi melko
pysyvaksi tietojen, taitojen ja valmiuksien muutokseksi. Muutosta tapahtuu myés luonnollisen kehi-
tyksen ja kypsymisen kautta. Lisdksi ymparistoolot ja elamantilanne muuttavat meitd. Oppiminen
on tiedon tallentumista muistiin. Tarvitsemme tietoa, jotta toimintamme voi muuttua. Tiedon avul-
la ihminen pystyy paremmin ennakoimaan tulevia tapahtumia ja ohjaamaan sen mukaan toimin-
taansa, nain muutos tulee mahdolliseksi. Ihmisen on mahdollista oppia koko eldaméansa ajan uusia
asioita. Hyva oppimistaito perustuu sisdisten mallien oppimista ohjaavaan voimaan. Lisdksi oppi-
mistaitoon vaikuttavat aiemmin tallennetut tiedot, tunteet ja toimintatavat. Aktiivisuus ja uteliai-
suus, oppijan omaksumat opiskelustrategiat ja aineiston kasittelytavat, oppijan kyky muokata ja
soveltaa tietoa, kyky ohjata ja sdadella opiskelua kuuluvat oppimistaitoihin. Tarkeita ovat yhteydet
ja vuorovaikutustilanteet, joissa asiat opitaan. Samoin asennoituminen opiskeluun seka oppimis-
ymparistot vaikuttavat oppimistulokseen. Kognitiiviset taidot ovat toimintatapoja, joiden avulla tie-
toa kasitelldan ja hallitaan. Siind on tarkeaa tiedon ymmartaminen, kaytto ja soveltaminen eli op-
pimaan oppiminen. Ihminen oppii elédmdnsa aikana myods sosiaalisia taitoja, ryhmassa toimintaa,
mukautumista ja viestintaa. (Vilkko-Riiheld 2003, 312 -313.)

Kognitiivisella oppimisella tarkoitetaan tiedollista, tietoon liittyvaa oppimista. Kognitiiviset oppi-
miskasitykset perustuvat kognitiivisen psykologian keskeisiin nakemyksiin ihmisesta tiedonkasitteli-
jand. Oppimista ei voi tapahtua ilman ajattelua, muistia, havaintoja ja kasitteen muodostusta. Ihmi-
nen on aktiivinen tiedon muokkaaja, han tulkitsee tietoa ja asettaa toiminnalleen tavoitteita. Tieto-
tekniikan kehittyminen toi uusia vaatimuksia ja tutkimusalueita. Kognitiivisen psykologian keskeisiksi
alueiksi tulivat kielen ja kasitteen muodostuksen tutkiminen, oppimisen, muistin ja dlykkyyden seka
tiedonkasittelyn tutkimus. Siihen aikaan jo varhainen kognitiivinen tutkimus 1960-luvulla paljasti, et-
ta palaute on tarkea toiminnan muuttaja. (Vilkko-Riiheld 2003, 333, 336.)

Konstruktivismi on ndkdkulma, jonka kautta oppimista voidaan tarkastella ja sen taustalla on laa-
jentunut tietokasitys. Kdsityksen mukaan ihminen rakentaa itse tietonsa ja kehittaa kasityksiaan
ymparistdsta rakentamalla uusia kasityksia. Ihminen voi oppia vain suhteessa aikaisempaan tie-
toonsa. Oppiessaan uutta oppija rakentaa tiedon osittain uudelleen. Uusi tieto tulee osaksi entistd
tietoa ja tieto nain muuttuu. Vilkko-Riiheldn (2003, 338) mukaan talla hetkelld vallitseva oppimis-
kasitys on konstruktiivinen nakemys, joka perustuu kognitiivisen psykologian antamaan tietoon ih-

misesta oppijana.

2.1  Alykés organisaatio

Organisaatio luokitellaan sosiaaliseksi jarjestelmaksi. Se on jarjestdytynyt ryhmd, avoin ja toimiva

kokonaisuus, jolla on perustehtdva. Tama perustehtava oikeuttaa organisaation olemassaolon. Or-
ganisaation toiminta on tavoitteellista ja sita yllapidetdan seka johdetaan. Organisaatiossa on omat
sovitut séanndt ja sen toimintaa tarkastellaan. (Vilkko-Riiheld 2003, 649.) Organisaatio tuottaa pal-

veluja tai tuotteita. Jotta organisaation toimintaa pystyy johtamaan ja kehittdémaan, tulee toimintaa
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mitata sekd asettaa sen toiminnalle tavoitteita. Rantasen, Korpelan, Engblomin, Haaviston ja Haan-
paan (2016, 122- 125) mukaan asiakkaat tulee tuntea, jotta asiakkaan tarpeisiin voidaan vastata.

Toiminnassa tulee keskittya asiakkuuksiin, kannattavuuteen, osaamiseen ja prosesseihin. Alla oleva
keha (kuvio 3) kuvaa juuri naita liikeidean johtamisen tarkeitd elementteja. Tata johtamistapaa voi-

daan kutsua myos tuloskorttijohtamiseksi.

Liikeidea Asiakkuudet

J

Osaaminen

KUVIO 3. Arvokas yritys (Rantanen ym. 2016,123).

Alykkaalla organisaatiolla on jatkuvan uusiutumisen kyky, se pystyy ennakoimaan muutoksia ja
oppimaan nopeasti, kirjoittaa Sydénmaanlakka (2007, 221.) Organisaatiolla on oltava selkea visio,
miksi se on olemassa. Vision tulee pystya jakautumaan organisaation eri tasoille osavisioiksi tukien
nain kokonaistoimintaa. Visiolla tulee olla taito energisoida koko organisaatio. Alykds organisaatio
nahddan nykyaikaisena tiimi-, virtuaali- ja prosessiorganisaationa. Erds alykkaan organisaation
tunnusmerkki ovat selkedsti maaritellyt prosessit. Suorituksen johtamiseen organisaatiossa on to-
della panostettu ja prosessit on maaritelty juuri asiakkaan tarpeista. Tiimitydskentely on myés tun-
nusomainen piirre. Alykés organisaatio kerda palautetta systemaattisesti ja palaute ndhdéan kaiken
oppimisen, kehityksen ja muutoksen edellytyksend. Palautteen avulla voidaan tiedon portaita paéas-
ta ylospain kehittdmisen tasolle. On tdrkeda ymmartaa, ettd dlykds organisaatio elaa koko ajan.
Arvojohdetun organisaation tarkoitus on toiminnallaan saavuttaa asetettu padmaara. Jatkuvan pa-
rantamisen ideologia ohjaa organisaation toimintaa ja laatujohtaminen on sisadnrakennettu kaik-

kiin toimintatapoihin seka prosesseihin.

A Kehittdminen
A Soveltaminen
A Ymmarrys
|_|FI

KUVIO 4. Tiedon portaat alykkadssa organisaatiossa (Sydanmaanlakka 2007, 219).

Juuti (2011, 70) kertoo Peter Sengin julkaisseen 1990 kirjan oppivasta organisaatiosta, 7he Fifth
Discipline ja tasta ajatellaan ensimmaisen oppiva organisaatio kasitteen maaritelman syntyneen.

Sengin (1990) mukaan jatkuva oppiminen on jokaisen organisaation elinehto. Téman jalkeen oppi-
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van organisaation kasite sai vahvistusta, kun 7he knowledge-craeting company (Rummler & Rache
1995) kirjassa julkaistiin malli hiljaisen/adnettéman tiedon ja nakyvan tiedon yhdistamiseksi. Oppi-
misen merkitys korostui. Nykyisin organisaatioiden muuttuessa yhd enemman asiantuntijavaltaisiksi,
oppimisesta on tullut keskeinen kilpailutekija. Oppivat organisaatiot perustuvat horisontaalisille suh-
teille, jatkuvalle tiedon vaihdolle ja tasa-arvoiselle kulttuurille. Organisaatioiden on kyettava tuke-
maan ihmisten jatkuvaa oppimista, luottamuspadaoman syntymista ihmisten valille ja jatkuvaa tie-
donvaihtoa ihmisten, ryhmien ja organisaatioiden valilla. Oppivien organisaatioiden kulttuurin on ol-
tava turvallinen, virheiden tekemista salliva ja perustehtdvaan keskittyva. Ihmisten organisaatiossa
on kerattdva jatkuvasti palautetta asiakkailta siita, miten he toivovat seka miten he kokevat organi-
saation toiminnan. Taman pitdisi ohjata organisaation toimintaa. Lisaksi ihmisten on sitouduttava
organisaatioon ja kannettava vastuu tdman hetken toiminnasta ja organisaation jatkuvasta uudistu-
misesta. (Juuti 2011, 80.)

Alykkaan ja oppivan organisaation nakokulmilla on paljon yhteista. Tarvitaan oppivan organisaation
kulttuuri, jotta siitad voi tulla jatkuvan parantamisen ideologialla toimiva dlykas organisaatio. Sydan-
maanlakka (2007, 224) korostaa avoimen dialogin, 360 asteen palautekyselyiden ja tasapainotettu-
jen mittaristojen merkitysté organisaation toiminnassa. Informaatiotegnologiaa hyddynnetddn teho-
kaasti joka paivaisessa toiminnassa ja uusien toimintatapojen kehittdmisessd. Tarkeimmaksi alyk-

kaan organisaation ominaisuudeksi nahdaan juuri sen suuri muutosvalmius ja uusiutumiskyky.

Sydanmaanlakan (2007, 242) mukaan alykkaassa organisaatiossa henkilostda pidetdan tarkeimpana
resurssina. Osaava ja sitoutunut henkildkunta on avainasemassa organisaation toiminnassa. Se vaa-
tii, ettd henkildprosessit tulee olla hyvin kuvattuna ja tyokalut ovat yksinkertaisia. Henkiléjohtamista
tehddan organisaatiossa systemaattisesti, pitkajénteisesti ja sen tuloksia mitataan. Lisdksi tarkeim-
pien henkiléjen, jotka osallistuvat henkildstéjohtamiseen, roolit ja tehtavat on maaritelty tarkkaan.
Alykk&&ssa organisaatiossa henkiléstdjohtaminen perustuu selkedan kokonaismalliin. Mallin avulla
toimintaa voidaan ohjata ja maaritelld painopistealueet, joihin erityisesti keskitytdadn. Henkildstdjoh-
taminen on siis kdytanndssa hyvin konkreettisia asioita. On tarkeaa, ettd ylin johto on sitoutunut ja

mukana henkildstdn kehittamisessd, ndin organisaation toimintaan saadaan tarvittava pitkdjantei-

Syys.

2.2 Prosessi, prosessijohtaminen ja prosessin hallinta

Prosessiajattelun perususkomuksena Laamasen ja Tinnilan (2009, 6- 10) mielestd on olemassa oleva
tiettyjen toimintatapojen ketju, jonka avulla organisaatio luo arvoa asiakkaalle. Tata arvon luomista
johdetaan organisaatiossa ja siita syntyy organisaation operatiivinen tulos. Yrityksen on menestyak-
seen lahdettdva liikkeelle asiakkaan tarpeista ja pohdittava millaisilla tuotteilla ja palveluilla odotuk-
set voidaan tyydyttdaa. Téman pohjalta yrityksen tulee selvittdd ne toimenpiteet ja resurssit eli maa-
rittdd prosessi tai prosessit, joiden avulla saadaan aikaan halutut tuotteet ja palvelut. Lisaksi tulee
selvittad millaisia tietoja ja materiaaleja tarvitaan prosessin toteuttamiseksi ja etenemiseksi. (Laa-
manen 2002, 21.)
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Prosessi on joukko toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden
avulla syotteet muodostuvat tuotoiksi. Mika tahansa kehityskulku tai toiminta voidaan kuvata pro-
tamiskohteita. Prosessijohtaminen vaatii prosessien padkohtien ja logiikan kuvauksia. Prosessiku-
vauksessa esitetddn prosessin ymmartamisen kannalta kriittiset toiminnat seka siihen liittyvat muut
madrittelyt. Kuvaus sisaltaa prosessin oleelliset tekijat, kuten resurssit, menetelmat ja tyokalut, hen-
kiloston, tuotoksen, ymparistékuvauksen ja prosessin liittymdpinnat toisiin prosesseihin. Kokonaisku-
van antava prosessikartta kuvaa graafisesti toiminta-alueen avainprosesseja ja niiden valisia yhteyk-
sida. Prosessikarttaa kdytetdan usein kuvaamaan organisaation liiketoimintamalli ja/tai ansaintalogiik-
ka. Se voi sisaltad esimerkiksi tietoja organisaation tarkoituksesta seka visioista, organisaation omat
ydin- ja tukiprosessit seka asiakasprosesseja. Prosessikaavio on graafisessa muodossa oleva proses-
sikuvaus, joka sisaltad tietyn prosessin oleelliset tekijat ja sen liittymapinnat muihin prosesseihin.
(Laamanen & Tinnila 2009, 121-126.)

Ydinprosessi ratkaisee ulkoisen asiakkaan ongelman tai tuottaa tarvittavan palvelun. Ydinprosessin
avulla organisaation kyvyt ja osaaminen saadaan tuottamaan asiakkaalle liséarvoa. Tyypillisia
ydinprosesseja ovat palveluiden ja tuotteiden kehittéaminen seka niiden toimittaminen, asiakastyyty-
vaisyyden ylldpitaminen ja asiakastuki. Tukiprosessi puolestaan tukee organisaation sisdista toimin-
taa ja luo edellytyksia ydinprosessin onnistumiselle. Tukiprosesseja ovat esimerkiksi strateginen
suunnittelu, toiminnan suunnittelu ja seuranta (palautteet), rahoituksen suunnittelu, osaamisen ke-
hittdminen, tietojarjestelman kaytén tuki ja kehittdminen ja prosessien suunnittelu. Tukiprosessin
voidaan vield jakaa soveltuvin osin osa- tai aliprosesseihin. (Laamanen & Tinnild 2009, 121- 122.)
Lisaksi voidaan puhua ohjausprosesseista. Ohjausprosesseja ovat prosessit, joissa syntyvat yritysta
ohjaavat paatokset, tavoitteet, toimenpidesuunnitelmat, jotka johtavat kehitysprojektien toteuttami-

seen.

Palmberg (2009) jakaa prosessit kolmeen prosessien kategoriaan, joista ensimmainen on strategisen
Jjohtamisen prosessit. Tahan kuuluvat prosessit muodostavat strategian ja sen avulla voidaan muo-
dostaa toteutus- ja valvontatavat. Ulkoisille sidosryhmille eli asiakkaille tuottavat palveluja tai tuot-

teita operatiiviset toimitusprosessit. Tukiprosessit han maarittelee, kuten on maaritelty edella.

Tukiprosessit toiminnan suunnitteluun ja johtamiseen

ASIAKAS ASIAKAS
tarve vastattu tarpeeseen

Ydinprosessi, palvelee asiakasta

KUVIO 5. Prosessikokonaisuus (Laamanen & Tinnild 2009,123).
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Prosessikokonaisuuden kasitteitd on havainnollistettu kuviossa 5, joka on samalla esimerkki hyvin
yksinkertaisesta prosessikaaviosta. Siitd ilmenee, ettd ydinprosessit kuvataan vaakasuorina ja tuki-
prosessit pystysuorina linjoin, tukevana toimintana prosessissa. Juuri niin, miten prosessikokonai-

suudessakin vaikuttavat.

Dias ja Saraiva (2004) esittdvat edellisista hieman erilaisen nakékulman prosessityyppien jaotteluun.
Keskeisin makroprosessityyppi on heiddn mukaansa arvoketju, joka maarittad, miten organisaatio
toimii saavuttaakseen halutun asiakastyytyvaisyystason. Arvoketju pitda sisalladn toiminnan asiakas-
rajapinnan kanssa. 7ukiprosessit kuvataan vastaavasti kuin edelld eli ne mahdollistavat palveluiden
ja tuotteiden tuottamisen asiakkaalle tukien arvoketjun toimintoja ilman kontaktia ulkoiseen asiakas-
rajapintaan. Kehityssykiin toteutusprosessit muodostuvat organissation toiminnoista, joita yllapide-

tdan soveltaessa PDCA-syklin mukaista jatkuvan parantamisen toimintatapaa kehitystyossa.

Avainprosessien
tunnistaminen

Prosessien
mallintaminen/kuvaami
nen

Toiminnan organisointi
prosessien mukaiseksi

Prosessien jatkuva
parantaminen

KUVIO 6. Prosessin suunnittelu (Laamanen 2001, 50).

Prosessin suunnittelussa (KUVIO 6) on tarkeda ensimmaiseksi selvittaa asiakkaiden tarpeet ja tun-
nistetaan asiakasrajapintaa koskevat prosessit. Seuraavaksi tulee organisoida kehitysprojekti, niin
kuin vaihe 2 esittaa ja tdman jalkeen aloitetaan prosessien kuvaaminen eli mallintaminen. Mallinta-
misen jalkeen toimintaa organisoidaan prosessien ymparille. Kdytanndssa se tarkoittaa prosessimal-
linnusten analysointia, auditointia, tytkalujen suunnittelua, resurssien riittdvyyden arviointia ja suori-
tuskyvyn analysointia. Prosessin viimeiseksi parannetaan prosesseja tehokkailla tydkaluilla, suunni-

tellaan strategiaa ja varmistetaan toiminnan parantamisen aikaansaaminen. (Laamanen 2001, 50.)

Ari Wahlstedin (2010) mukaan prosessit koostuvat seuraavista prosessiaskelista; Aliprosessit, tapah-
tumat ja toimenpiteet. Jokainen prosessiaskel nimetadn tydvaiheessa suoritettavien asioiden mukai-
sesti (KUVIO 7). Prosessiaskeleet liittyvat toisiinsa virroilla, jotka kuvaavat prosessin etenemista as-
keleesta toiseen. On myds huomiotava horisontaalinen eteneminen vasemmalta oikealle. Keskipis-
teend tulee olla prosessin mallintaminen seka minimalistinen ajattelu, jonka ajatus on valttaa tar-

peettoman ja prosessin kannalta merkityksettéman tiedon tuomista prosessimalliin.
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Prossessikartta
+ Antaa yleisen kuvan organisaation
toiminnasta
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g D 'D . o + Kuvaa prossessihierarkian
@ .Q‘ « Sitoo prosessit yhteen
=]
[
b= .
'S Prosessin kulku
3
0 o + Kuvaa toiminnan periaatteet
2 J + Kuvaa toiminnot ja suorittajat
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KUVIO 7. Prosessien mallinnus eri tasojen mukaan (Wahlstedt 2010).

Prosessin suunnittelussa eli toimintamallissa kuvataan seuraavat asiat;
e prosessin omistajat ja/tai vastuut
e prosessien mittarit, tavoitearvot ja menestystekijat
e prosessienvalinen vuorovaikutus, tydn ohjauksellinen kulku
e prosesseihin vaikuttavat voimatekijat ja ymparistd
e liittymat asiakkaan prosesseihin ja asiakasrajapinta

e liittymat sidosryhmiin ja taustajarjestelmiin.

Prosessin suunnittelussa tulee tunnistaa keskeiset prosessit ja listata niiden perustiedot. Sen jalkeen
tulee miettia, mika on prosessin alku ja mihin se paattyy, alkaako se asiakkaasta ja paattyy asiak-
kaaseen. Prosessit ryhmitelladn ja nimetdan seka mallinnetaan keskeisten prosessien keskindiset

suhteet. (Wahlstedt 2010.)

Prosessijohtamisen eli prosessiajattelun ajatellaan syntyneen Porterin (1985, 43, 338) esittele-
masta arvoketjuajattelusta. Tama ajattelumalli kuvaa perattaisten ja rinnakkaisten toimintojen muo-
dostamaa kokonaisuutta, joka paattyy tuotteeksi tai palveluksi. Parantaminen tulee lahted arvoket-
justa, jonka avulla organisaation toimita jaetaan eri toimintohin. Arvoketjuajattelu on saanut toimin-
nallisen sisallon organisaation prosessiajattelussa. Tatd mallia ovat Rummler & Brache (1990) ku-
vanneet muotoilemalla ratkaistavan ongelman seuraavan kysymyksen muotoon; How to Manage the
White Space on the Organization Chart? Nahdaan, ettd juuri nailld valkoisilla alueilla piilevat suu-
rimmat toiminnan parantamismahdollisuudet eli toiminnan rajapinnoilla ja toimintojen valisissa suh-
teissa. Organisaation johtajien tarkein tehtdva tuottaa lisdarvoa johtamalla yhteistydssa juuri naita

kriittisia alueita.

Prosessijohtaminen, toisin sanoen prosessiajattelu, on kustannustehokkuuden ohella toiminnan no-

peutta ja joustavuutta korostava ajattelutapa. Prosessijohtamisessa korostuu yhteistydn, tiimitoi-
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minnan ja menettelytapojen kehittaminen organisaation rajoja ylittavalla tavalla. Prosessiajattelu on
hyvin asiakassuuntautunutta ja toimittajat nahdaan asiakkaiden ohella merkittdvina yhteistydkump-
paneina ja arvoa luovana verkostona. Prosessijohtamisessa asiakkaalle tuotettava arvo mallinnetaan
eli kuvataan prosesseina. Prosessijohtamisen haasteena Laamanen ja Tinnild (2009, 11) kuvaavat
olevan toiminnan mallintamisen loogisten tasojen maarittelyn, jos ne tehdaan liian yksityiskohtaises-
ti.

Prosessiajattelu tavoittelee organisaation kokonaisvaltaista kehittamistd, eika keskity vai yhden osa-
alueen parantamiseen. Prosessiajatteluun ja prosessijohtamiseen liittyy olennaisesti termi “prosessi”.
Laamasen (2002, 19) mukaan prosessi voi olla mika tahansa kehittymista tai muutosta kuvaava ta-
pahtumaketju. Han kuvaa likketoimintaan liittyvaa toimintaprosessia joukkona toisiinsa liittyvia toi-
mintoja ja niiden suorittajia, joiden avulla syntyvat toiminnan tulokset. Prosessin madritelma sisdltaa
siis itse toiminnan seka siihen liittyvat resurssit (toteuttajat) ja tuloksen eli tuotteen ja/tai palvelun ja

suorituskyvyn. (Laamanen 2002, 20.)

Jotta toimintaa ja ennen kaikkea koulutusta koulutusorganisaation nakékulmasta katsottuna saa-
daan kehitettyé haluttuun suuntaan, prosessit tulee hallinta. My6s Lindénin (2015, 39) mukaan pro-
sessit voidaan ajatella ketjuksi tunnistettuja tai tunnistamattomia tydsuoritteita, joilla palvelu tai tuo-
te kehittyy haluttuun lopputulokseen. Tahan tydsuoritteeseen, johon ihminen ja/tai kone osallistuu,
voidaan kayttdd apuna tietojarjestelmaa. Tydsuorite on osa prosessia ja se voi kuulua yhden tai
useamman henkilon vastuulle. Tietoa pitaa saada kuljetettua ajantasaisesti eteenpain ihmisen tai
jarjestelman toimesta. Prosesseihin liittyy tiedon hallinnan osalta seuraavia vaatimuksia: Tieto pitaa
olla ajan tasalla ja saatavilla oikeaan aikaan. Tietoa pitaa olla saatavilla oikealle ty&suoritteen tekijal-

le seka tietoa pitaa olla saatavilla oikeassa prosessin kohdassa.

Prosesseihin voidaan tunnistaa liittyvan seuraavia toiminnallisia piirteitéd. Tekeminen on toistuvaa.
Tekemisen ajallinen eteneminen voidaan madaritelld etukateen. Tydsuoritteita voidaan ketjuttaa. Tie-
to jalostuu seka siirtyy ihmisen ja jarjestelman valilla. Laamanen ja Tinnild (2009, 25) kuvaavat laa-
dun syntyvan prosesseissa. Heidan mielestdan jokaisella prosessilla on asiakas ja prosessin kehitta-

miseksi tarvitaan asiakkaalta palautetta ja tietoa asiakkaan tyytyvdisyydesta tai tyytymattomyydesta.

Prosesseja on tutkittu tilastollisesti jo 1920-luvulla, jolloin on alkanut laadunhallinnan kehitys asiak-
kaiden tarpeiden ymmartamista ja jatkuvaa toiminnan parantamista korostavaksi johtamisfilosofiak-
si. Prosessiajattelulla voidaan ymmartaa paremmin organisaation toimintaa ja sen henkildston toi-

minnan vaikutuksia organisaation menestymiseen. Prosessikuvauksen avulla on mahdollisuus luoda

teoria organisaation arvoa luovasta toiminnasta. (Laamanen & Tinnild 2009, 37.)

Laatu liittyy olennaisesti prosesseihin ja niiden kehittdmiseen. Laatu syntyy prosesseissa, palautetta
seka tietoa tarvitaan prosessien kehittdmiseen. Laadunhallintaan liittyen on kehitelty monenlaisia
laadun ja prosessien parantamismenetelmid ja prosessit ovat merkittdvassa asemassa kaikissa laa-
dunhallinnan malleissa. Malleja ovat muun muassa tilastollinen prosessien ohjaus (SPC), laatupiirit,

ISO 9001 -standardit, auditointi, bechmarking, itsearviointi ja jatkuva parantaminen. (Laamanen &
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Tinnila 2009, 25 — 26.) Lindén (2015,181) kuitenkin huomauttaa, etta laadulliset vaatimukset pel-
kastadn kuvattuina prosessikuvioina, eivat varmista laadullista tekemistd. Tarvitaan laatuasioiden
kuvaamista kaytannon tydsuoritteiden tasolla, jotta laadulliset vaatimukset saadaan jalkautettua yri-

tyksen hyodyksi.

Palveluilla on kolme peruspiirrettd, jotka ovat niiden prosessinomaisuus, asiakkaan osallistuminen
palvelun tuotantoprosessiin seka tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuus. Palvelulle merkittdvaa
on sen aineettomuus, kokemuksen subjektiivisuus, palvelun heterogeenisuus ja useista toiminnoista
koostuvat prosessit, joiden vuoksi tasaisen laadun yllapitdminen voi olla haastavaa. Palvelukokemus
ei ole koskaan taysin yhdenmukainen, silld siihen vaikuttaa asiakkaan oma toiminta ja sosiaalinen
suhde. Palvelun tuotantoprosessi sisdltda paljon nakymatonta tekemista, mutta palvelun kayttaja ku-
luttaa tai kokee usein vain palvelun ndkyvaa osaa. (Grénroos 2009, 79-82.) Yhden kilpailuedun
madritelman mukaan menestyvat yritykset tuottavat enemman arvoa asiakkaalle kuin kilpailijansa
(Christopher 2011,30). Palveluprosessi on palvelun tuottajan kannalta esitettynd kuvaus siitd, mi-
ten palvelu etenee. Samassa palveluprosessissa on niin monta palvelupolkua kuin on kayttajaakin ja
nimenomaan asiakas muodostaa palveluprosessista omanndkdisensa palvelupolun. Palveluprosessis-
sa asiakkaan kulkema reitti, palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet seké prosessiin keskei-
sesti kuuluvat tekijat saadaan esiin. Palveluprosessille on ominaista, ettd se toteutuu vain vuorovai-
kutuksessa asiakkaan ja toimittajan valilla (Grénroos ym. 2009, 168.) Palveluprosessin lopputulokse-
na tai kuluessa asiakas saa palvelun hyddyn itselleen. Asiakkaan osallistuminen korostuu asiantunti-
japalveluiden palveluprosesseissa. (Tuulaniemi 2011, 210.) Palveluprosessia tulee pystya mittaa-

maan, jotta sita voidaan kehittaa.

Tinnila ja Laamanen (2209, 39) toteavat muutoksen parantavan suorituskykya vain, jos toiminta
prosessissa toteutuu uudella ja parempia tuloksia tuottavalla tavalla. Puhutaan jatkuvasta paranta-
misesta, oppivasta organisaatiosta ja innovaatioista. Oppimista korostavissa lahestymistavoissa pyri-
tdan parantamaan ihmisten kykya toimia uudella menestyksellisemmalla tavalla. Innovaatioilla tar-
koitetaan taloudellisesti ja sosiaalisesti merkityksellistd uutta ja toimivaa tuotetta, prosessia tai liike-
toimintamallia. Prosessijohtamisen tehokas toteuttaminen edellyttdd muutosjohtamista ja taas sen
onnistumiseen tarvitaan hyvaa projektijohtamista ja toteutusta. Tehottoman uudistumisen esteend
voi olla kehittamisen kohdistumisen vaariin asioihin. Parantamista edeltaé aina arviointi jossain
muodossa. Naita ovat reflektointi, testaus, analysointi, seuranta, tarkastus, auditointi, itsearviointi,
bechmarking, katselmointi ja riskien tunnistaminen. Arviointi voi perustua myés standardeihin. Pro-
sesseja kehittamallda voi muuttaa toimintaa, joka taas voi vaikuttaa tuloksiin. Prosessi voidaan tun-
nistaa kehityshankkeen avulla tai sitten luoda kehittamiselle pysyvan rakenteen toimintaprosessien
kuvaamisen avulla. Kehittdminen, oppiminen, innovointi ja muutosten aikaansaaminen voidaan mal-

lintaa prosesseiksi.
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KUVIO 8. PCDA-sykli (Laatuakatemia 2016.)

Laatuakatemia (2016) kuvaa PDCA- syklid seuraavasti; Se on klassinen ongelmanratkaisun ja ke-
hdoppimisen malli. Sylki on yksittaisten prosessien kehitystyon tueksi tehty, ehkapa tunnetuin erilai-
sista malleista ja se toimii useampien jatkuvaan parantamiseen tarkoitettujen kehitysmallien perus-
lahtékohtana. PDCA- syklia kutsutaan myds Demingin seka Shewhartin ympyraksi. Syklin ajatuksena
on, etta kehitystyon tulisi rakentua neljan vaiheen ymparille ja naita vaiheita tulisi toistaa kerta toi-
sensa jalkeen jatkuvan parantamisen aikaansaamiseksi. Syklin mukaan toimittaessa toimintaa, pal-
velua tai tuotetta ensin kehitetdan suunnitteluvaiheessa (Plan), sen jalkeen toteutusvaiheessa (Do)
muutokset viedddn kaytantdon, jonka jalkeen muutosten vaikutuksia arvioidaan (Check) ja lopuksi
toteutuksen onnistuminen varmistetaan (Act). Kehan suunnittelua on jaettu edelleen FOCUS -
vaiheeseen (Find, Organize, Clarify, Understand, select). Malli on suomennettuna TOKYO STEP (Nimi
tulee sanoista Tunnista, Organisoi, Kirkasta, Ymmarra, Opettele, Suunnittele, Tee, Etsi, Pida kiinni

saavutuksista).

Suunnittelussa asetetaan mitattavia, selkeita ja tarkoituksenmukaisia paamaaria ja tavoitteita, jotka
littyvat toimintaperiaatteisiin, menettelyihin, tehtaviin ja resursseihin. Lisdksi siind madritelldan tu-
loskortin avulla indikaattoreita tavoitteiden seurantaan. Toteutuksessa maaritellddn paamaarien ja
tavoitteiden saavuttamiseksi toimintatavat. Rutiinit tuovat hallittavuutta, véahentavat virheita ja pa-
rantavat laatua. Rutiineilla voi saastaa rahaa, siksi palveluiden tulee olla pitkalle rutinoituja eli tuot-
teistettuja. (Rantanen ym. 2016, 90- 91.) Koulutuskuntayhtyman ajatuksen mukaan laatu syntyy sii-
td, miten sitoutuneita opiskelijat ovat opiskeluunsa ja henkil6std tyéhdnsa. Vastuu hyvasta laadusta
kuuluu kaikille. Laatu tarkoittaa jarjestelmallista pyrkimysta saada aikaan strategisesti oikeita asioita

ja vaikuttavia tuloksia seka tehda tyd hyvin.

Tiimitoiminta prosesseissa kuuluu dlykkadn organisaation tunnuspiirteisiin. Vilko-Riihela (2003,
650) kuvaa ihmisen tarvetta liittya ja kiintya johonkin meissa jokaisessa olevaksi synnynnadiseksi
valmiudeksi. Oppimispsykologiset ndkemykset korostavat omista kokemuksista ja palautteen kautta
oppimisen merkitysta. Sosiaalinen verkosto on ihmisen sosiaalisten yhteyksien muodostama verkko

ja esimerkiksi tiimi luetaan kuuluvaksi téhan.
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Laamanen (2001, 133- 137) kertoo organisaation toiminnan johtamisen muodostuvan erilaisista pro-
sessien verkostoista ja kuvaa tuloksien syntyvan yhteistyon kautta. Yhteistyd synnyttaa tiimeja. Tii-
mit edistavat itseohjautuvuutta. Tama perustuu tiimien jasenten kykyyn tunnistaa ja sopia yhteisen
tyon tarkoituksen. Tiimin jasenilld on yleensa riittdvasti toisiaan taydentavaa osaamista. Tiimin toi-
minnan kannalta on myos tarkead, etta kriittiset tehtdvat ymmarretadn samalla tavalla ja jokainen
antaa panoksensa niiden hoitamiseen. Tiimin voimavaratasot ovat kahdella tasolla. Ensimmainen ta-
so on ulkoisten eli tiedostettujen voimavarojen taso. Tiedostettuja voimavaroja ovat ammatillinen
osaaminen ja -patevyys, asiantuntemus, kokemus ja kokonaisuuden ymmartaminen. N@ma voima-
varat tulisi kohdistaa osaamiseen, johtamiseen ja osallistumiseen. Jasenten tulisi tietda tiimin tarkoi-

tus, arvot, visiot, tavoitteet, pelisadnnét ja yhteisty6tekniikat.

Toinen taso on sisdisten eli piilevien voimavarojen taso. Piilevid voimavaroja voidaan ajatella olevan
itsetunto ja -luottamus, empaattisuus, halu auttaa ja kyky ottaa apua vastaan. Myds muut persoo-
nakyvyt kuuluvat tahan eli luovuus, uskallus, itsekuri, jaméakkyys ja oma tahto. N&ita tulisi saada
suunnattua toimivuuteen, luottamukseen ja kommunikointiin. Hyvien vuorovaikutustaitojen avulla
voidaan aikaan saada luottamusta, avoimuutta, yhteishenkea ja tyoniloa tiimitasolle. Tiimin voi olla
organisoitu prosessiin tydnkulun, osaamisen tai ihmissuhteiden kautta. Jos yksi tiimi hoitaa koko
prosessin, puhutaan prosessitiimista. Isot prosessit voidaan jakaa osaamisen tai tehtdvan perusteel-
la.

Myds Sydanmaanlakka (2007, 223) huomioi dlykkaan organisaation tunnusmerkkeihin kuuluvan tii-
mitoiminnan. Organisaatio on maaritellyt tiimitoiminnalle oman mallin arvioiden sen toimintaa saan-
néllisesti. Toiminnan pohjalle on laadittu palkitsemisjarjestelma, koska palkitseminen kuuluu olennai-
sena osana alykkaan organisaation toimintaan. Prosessiorganisaation yhteistoimintamuoto on jous-
tavasti syntyva, verkkomainen, ei valttdmatta séannonmukainen yhteistoiminta-asetelma. Ohjauksen
kannalta on tarkead, ettd yhteistoimintatavoitteiden integrointi pitéa pystya toteuttamaan mihin ta-
hansa suuntaan joustavasti. Nain paatetyille tavoitteille voidaan antaa niille kuuluva painoarvo. Pro-
sessijohtamisessa organisaatio voidaan nahda tiimeind, pienina ryhming, jotka vastaavat prosses-
seista. Organisaation toiminnassa tiimin jasenten erityisosaaminen nousee esille juuri yhteistoimin-

nassa vahvuutena. (Saari 2004.)

Organisaatioiden seka tydntekijoiden tietoa, tietovirtaa, pitdisi pystya paremmin hyddyntamaan,
jotta silla saataisiin tuotettua lisdarvoa asiakkaille. Palvelutuotannon johtamisen ja kehittdmisen

kannalta on tarkea ymmartad, missa tieto sijaitsee ja millaisesta tiedosta kulloinkin on kysymys.

Tiedon sijaintia voidaan luokitella eri tavoin. Tieto sijaitsee palveluissa- tai tuote-
palvelukombinaatiossa. Tassa palvelu tai tavara on itsessaan tietoa, informaatiota tai sisaltaa sita
merkittdvan maaran. Tieto sijaitsee palvelua tarjoavien tai tuottavien henkildiden kokemuksessa ja
asiantuntemuksessa. Téma on padasiassa hiljaista tietoa, ja se perustuu yleensa kokemukseen ja/tai
koulutukseen. Palvelut ovat ainutlaatuisia. Tieto sijaitsee jarjestelmdssa tai prosessissa. Tieto mah-
dollistaa palvelun saatavuuden, markkinoinnin, yhdistelyn, modifioinnin, jakelun tai personalisoinnin.

Tieto sijaitsee organisaation kyvyissa innovoida, uudistua ja oppia. Tama tieto sijaitsee organisaation
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kdytannon toiminnassa kehittyneissa rakenteissa, prosesseissa, tyttavoissa ja kaytdnndissa, joiden
kautta organisaatio pyrkii uudistumaan. Taman luokittelun avulla organisaatio voi pohtia kehittédmi-

sen ja johtamisen painopistealueita. (Lénnqvist ym. 2010, 94.)
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KUVIO 9. Aineettomaan paaoman kanavointiin liittyvat tietovirrat (Lonnqvist ym. 2010,106).

Tietovirrat kuljettavat organisaation toimintaprosesseissa tarvittavaa tietoa ja ovat avaintehtavassa
aineettoman padoman syntymisessa, kehittymisessa ja muutoksessa. Tietovirtoja tarkastellaan mo-
nessa yhteydessa ja niita havaitaan monella eri tasolla kuten yksiléiden ja ryhmien valilld, ryhmien
valilla ja niiden siséllé seka ryhmien ja organisaation valilla. Tiedon siirtémista voidaan pitaa tiedon
omaksumisen ja kehittymisen ohella organisaatioden kilapilukyvyn perustana sekda menestystekijana.
Kaikki tiedonkulkuun vaikuttavat tekijat ovat keskeisesséa tehtévassa palvelutuotannossa ja keskei-
syyden vuoksi niiden seuraamiseen tarvitaan ty6kaluja ja mittareita. Tietovirrat ovat erittdin haas-
teellinen mittauskohde aineettomien elementtien liséksi ja tdman vuoksi ne pitdisi ensin tunnistaa

organisaatiossa. (Lonnqgvist ym. 2010, 94 - 95.)

2.3  Asiakaskokemus

Opiskelijat ja palveluita ostavat tahot ovat asiakkaita koulutusorganisaatiolle. Asiakaskokemukset
muodostuvat teoista. Loytana & Korkiakoski (2014, 14 - 15) esittelevat Age of the Customer- mallin,
joka on syntynyt amerikkalaisen tutkimusyhtio Forresterin tutkimuksista. Tassa kuvataan viime vuo-
sikymmenina tapahtunut muutos yritysten kilpailukeinoissa eli strategisissa valinnoissa. Nykyinen
vallassa oleva asiakkaan aikakausi on syntynyt alla olevan kuvion 10 mukaan. Kuviossa on kuvattuna

esimerkkeja tyypillisimmista tuon ajan yrityksista.
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KUVIO 10. Yritysten kilpailukeinojen aikakaudet (Loytédna & Korkiakoski 2014).

Valmistusteollisuuden aikakaudella 1900- 1960-luvuilla yritysten tavoite oli tuottaa tuotteita ja
palveluita mahdollisiman tehokkaasti, nopeimmin ja pienimmilld kustannuksilla. Seuraava, jakelun
aikakausi 1960- 1990- luvuilla, synnytti globalisaation, sdatelyt purettiin ja tuotteita alettiin valmistaa
massatuotannoissa. Parhaiten menestyivat ne, joiden tuotteet olivat oikeassa paikassa oikeaan ai-
kaan ja tuotteella oli hyva saatavuus. Informaation aikakausi alkoi 1990- luvulla ja sen katsotaan
paattyneen nykyisen vuosikymmen alussa. Joitain siitd jatkuu osittain edelleen. Tuotteiden saata-
vuus on hyvd, 3D-tulostaminen kehittyy. Palveluita voi ostaa pilvipalveluista kuukausihinnalla. Nyt
elamme asiakkaan aikakaudella ja menestymisen katsotaan olevan kiinni yrityksen kyvysta luoda
asiakakkaalle arvokas kokemus. Menestyminen vaatii yrityksilta kokonaisvaltaista ldhestymista stra-
tegiassa, johtamisessa, kohtaamisessa, mittaamisessa ja yrityskulttuurissa. (Loytana & Korkiakoski
2014, 14- 16.)
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KUVIO 11. Asiakaskeskeisyyden tasot (Loytana & Korkiakoski 2014, 26).

Asiakaskokemusjohtamisessa tarkeimpia tehtdvid on varmistaa, etta yritys pitda antamansa lupauk-

set ja huomioi heidén tarpeensa (Loytana & Korkiakoski 2014, 37). Juutin (2015, 40) mielesta asia-
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kasuskollisuutta haettaessa lisdksi asiakastyytyvdisyys on keskeinen tekija. Asiakaskokemuksen mer-
kitys nousee markkinoilla, jolla on runsaasti kilpailua ja palveluita on vaikea erilaistaa. Sosiaalinen
media tarjoaa nopeasti tietoa muiden asiakkaiden kokemuksista. Asiakkaat etsivat tuotteita ja palve-
luita, joista he saavat parhaan asiakaskokemuksen. Teknisesti kehittyneessa ja monimutkaisessa

ymparistdssa asiakaskokemuksesta on tullut nopeasti organisaatioiden keskeisin kilpailutekija.

Asiakaskokemuksen johtamiseksi tarvitaan toimintamalli (KUVIO 12), joka varmistaa mahdollisen
muutoksen lapiviennin koko organisaatioon. Tama tarkoittaa toimintamalleja, joilla yritys saa hyo-
dynnettya asiakkailta tulevaa palautetta mahdollisimman tehokkaasti. Toimintamalli auttaa kasitte-
lemaan asiat kokonaisuuksina seka vahvistaa yrityksen sisdista viestintaa ja tavoitteiden saavutta-
mista. Toiminnan kehittdmiseen tarvitaan viisi osa-aluetta, jotka lopulta yhdistyvat yhdeksi kokonai-

suudeksi asiakaskeskeisessa strategiassa.
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KUVIO 12. Asiakaskeskeisen toiminnan kehittdminen (Loytana & Korkiakoski 2015, 82).

Mittamiseen tarvitaan asiakasmittareiden lisdksi henkildsto- ja taloudellisia mittareita. Henkiléstomit-
tareita tarvitaan tietoon, miten henkilokunta hallitsee kyseisen asian ja miten strategia etenee
eteenpdin? Kaikista mittareista tarvitaan tieto mahdollisimman nopeasti kdayttédn mittamisen jal-
keen. Tulosten raportointi tulee olla riittdvén usein toistuvaa ja suunnitellun toimintamallin mukaista.

Se edes auttaa asiakkailta tulevan tiedon saamisen henkilon tai tiimin kayttéon valittémasti.

Asikkaiden kokemukset ovat yksil6llisia ja odotukset ndin vaihtelevat melko paljon. Kuitenkin
kokemukset kertovat, milloin tarvetta prosessien uusimiselle on. Asikaskokemuksen nakdkulmasta
arvostelua aiheuttavat tekijat tulee kasitella sita varten perustetussa ryhmdssa. Ryhman
kokoonpanon tulisi edustaa mahdollisimman kattavasti ongelman kannalta olennaisia osa-alueita.
Rakenteelliset uudistukset eivat ole helppoja toteutettavia isoissa organisaatiossa vahvojen
rakenteiden ja roolien vuoksi. Uudistus vaatii rohkeutta, seka ennen kaikkea johdon tukea.
Viimeisena lenkkind ympyrdssa on asiakkaiden kuuntelu, eli asiakaskeskeisen suunnan kehittéminen.
Jotta tama edella kuvattu asiakaskeskeinen toiminta saadaan toimimaan, tulisi huomioida sisdinen ja
ulkoinen viestinta seka koulutus. Tavoite muuttaa yrityksen toiminta asiakaskeskeisimmaksi,

tarkoittaa rohkeutta, ty6ta ja taitoa muuttaa toimintatapoja. Lisdksi se vaatii henkiloston
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innostamista ja sitoutumista muutokseen. Koulutuksen ja valmennuksen hyédyntdminen eritasoisena
organisaation henkilokunnalle seka johdolle auttavat asetetun tavoitteen saavuttamisessa. (Loytana
& Korkiakoski 2015, 82 -86.)

3 PALAUTE JA PALAUTEPROSESSI

Palautteelle ei ole yksiselitteista maaritelmaa. Palaute voidaan madaritelld, etta se on ymparistdn
antamaa tietoa toiminnasta. Tai tydyhteisdssa se on havainto ja sen vaikutus, laajasti reaktio, viestin
lahettdjan saama tieto siitd, ettd vastaajanottaja on reagoinut sanomaan (Ahonen & Lohtaja-Ahonen
2012, 303). Voidaan myos kuvata palautteen olevan toisen henkilon suorituksen, ty6n tai kdytdksen
kommentoimista, jonka tavoitteena on suorituksen parantaminen ja tuon henkilon kehittyminen. Pa-
lautetta ja sen vaikutuksia on tydyhteisdssa tutkinut London (2003, 11, 15) maérittelee palautteen
ihmisten suorituksistaan saamaksi tiedoksi, joka ilmaisee arvion kayttdytymisen laadusta seka suori-
tuksesta. Han toteaa, etta palautteella on painoa arvoa ohjaamisessa ja motivoinnissa. Lisaksi se

kannustaa itsearviointiin, edistaa osaltaan suhteita seka tiimin toimintaa.

Palaute on osa ihmisten valista vuorovaikutusta ja sen avulla ryhma saa informaatiota toisiltaan. Pa-
lautteen avulla saadaan selville muiden ryhmaldisten nakemykset ja kokemukset. Ranteen (2006, 20
-23) mukaan palaute auttaa sdilyttdmaan sovitun suunnan tydssa ja kehityksessa seka yllapitamaan
todellisuudentajun. Palautteella on suuri merkitys oppimisessa ja kehittymisessa. Kehittyva tyd edel-
lyttdd monipuolista ja jatkuvaa palautteen keradmista ja tyostamista. Yksi palautteen tarkea tehtava
on sen tarjoama virike ajattelulle, keskustelulle ja uusille ndkdkulmille. Se luo mahdollisuuden ky-
seenalaistaa, tarkistaa omia kantoja ja siten vertailla niitd toisten kasityksiin. Yksi oppimisen laht6-
kohta on palaute. Sydanmaanlakka (2007, 62) korostaa palautteen merkitysta yksilon, tiimin ja yri-
tyksen oppimiselle. Meidan tulisi kiinnittaa vield enemman huomiota palautteen asemaan, ja raken-

taa palautejarjestelmia tukemaan tata ajatusta.

Ranne (2006, 24 - 26) korostaa palautteen hyétya ndkemdan ja ymmartamaan erilaisuutta seka yk-
sildllisyytta. Tama patee varsinkin kriittiseen palautteeseen. Palautteen avulla tulee nékyville toisen
tahon ndkokulma, siis kasitykset asioista, arvomaailma, ajattelutapa ja perustelut. Asian pohdinta ja
keskustelu jatkuu ja tata kautta toisen ihmisen ymmartéminen lisaantyy. Palautteen avulla voidaan
saada ammatillinen osaaminen muiden kayttéon. Yhteinen kasitys on tiimityon ja tyéryhmatyon yksi
perusajatus ja palautteen avulla tietoa voidaan jakaa. Hyvilla vuorovaikutus- ja palautetaidoilla saa-
daan lisaksi kdyttodn hiljaista tietoa. Avoimella palautekulttuurilla on merkitysta tydhyvinvointiin.
Keskeisia asioita laatutydssa ovat tyoprosessin ndkyvaksi tekeminen, toiminnan kehittdminen ja sen

arviointi. Laatu ei siis ole mahdollinen ilman toimivaa palautejérjestelmaa.

Ranteen (2006, 26- 27) mielestd avoin vuorovaikutus vaikuttaa merkitsevasti siihen, etta tydyhteisén
tavoitteet, arvot ja sadannét pysyvat selkeind ja ajan tasalla. Toimintaa seurataan ja epakohdat kasi-
telldaén yhdessa. Tydn mielekkyys sdilyy ja avoimuus parantaa tyéyhteisdn muutosvalmiutta. Tulok-

sellisuus vaatii jatkuvaa kaytettavien keinojen ja tavoitteiden arviointia. Se vaatii prosessiin vaikutta-
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vien ihmisten ndkokulmien kuuntelua, huomiointia ja ohjaamista. Ahonen ja Lohtaja -Ahonen (2012
25, 72 - 73) ovat samaa mieltd palautteen vaikuttamisesta toimivaan ja tavoitteelliseen tiimityohon
seka tydyhteis6on. Palaute antaa kaikille mahdollisuuden vaikuttaa. Lisaksi hyvén palautekulttuurin
yrityksissa kaikki auttavat onnistumaan ja siten johtamisen teho monikertaistuu tykavereiden kaut-
ta. Hyva palautekulttuuri auttaa kayttaytymaan pelisdantdjen mukaan. Palaute auttaa myds saavut-

tamaan tavoitteet ja onnistumaan tydssa yksin ja yhdessa.

Ranne (2006,28) kuvaa palauteprosessin muodostuvan selkedsti neljdsta toisiaan seuraavasta
vaiheesta: Ensimmainen vaihe on palautteen hankinta tai anto. Sitd seuraa palautteen vastaanotto,
kolmantena vaiheena on palautteen kasittely. Neljantena vaiheena on palautteen vaikutus toimin-

taan. Nain siita muodostuu keha, joka toistuu aina uudelleen.

— _‘jﬁ\“-‘
Palautteen \/—7/ Palautteen
vaikutus antaminen
toimintaan

Palaute
otetaan

' . vastaan
r___,)

KUVIO 13. Palautekeha (Ranne 2006, 28).

Palaute
kasitellaan

Palautteen kerdaminen voi olla tietoista tai tiedostamatonta, jarjestelmallistd, satunnaista tai sattu-
manvaraista. Mitd enemman palautetta kerataan, sitd enemman saadaan aineistoa seuraavaan vai-
heeseen eli vastaanottamiseen. Puutteellinen ja kapea-alainen keruuvaihe rajoittaa muitakin vaihei-
ta. Sita parempi on, mita laajemmin, sadnndllisemmin ja runsaammin palautetta kerdtdan. Nain saa-
daan riittavasti informaatiota kdyttédn ja palaute antaa monipuolisemman seka todellisuutta pa-
remmin vastaavan kuvan kasiteltdvasta asiasta. Maaran riittavyys riippuu tarpeesta, tilanteesta seka
tavoitteesta. Toisessa vaiheessa saatu palaute tulee kyeta ottamaan vastaan ja kasitella. Riskina on,
ettd saanndllisesti ja hyvin keratty palaute jda unholaan. Kolmas vaihe onkin palautteen kasittely.
Palautteen vastaanottajalla on valta ja mahdollisuus tydstéa palautetta ja hyddyntaa sité parhaaksi
katsomallaan tavalla. Palautetta verrataan omiin kasityksiin ja siihen, mita pidetdan hyvana, suota-
vana ja oikeana. Palautteen vaikutukset lyhyelld ja pitkalla tdhtdimelld seka perustelut tarkastellaan
Iapi. Prosessin neljds vaihe on toiminnan tarkistaminen tarpeen mukaan. Palautteen vastatessa en-
nakkokdsitysta ja olemassa olevaa toimintatapaa, se vahvistaa toimintaa, eikd tuo muutostarpeita.
Mikali se ei vastaa, on toimintaa syyta tarkastaa. Positiivinen ja rakentava palaute voivat seka va-
kiinnuttaa ettd muuttaa toimintaa. Palautetta voidaan myos tarkastella yksityiskohtaisesti tai yleisella
tasolla tarpeen mukaisesti. Neljannen vaiheen jdlkeen palauteprosessi kdynnistyy uudelleen alusta.
(Ranne 2006, 28 - 31.)
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Cookin (2013, 13) mukaan asiakaspalautteen antaminen on tehtdva helpoksi asiakkaille ja pa-
laute on kasiteltava tehokkaasti ja hyvin. Organisaatio voi palautteen perusteella kehittaa toimin-
taansa ja palveluitaan. Samalla myds organisaation maine hyvana palveluntarjoajana kasvaa. Ikava
kylld organisaatiot kokevat negatiiviset palautteet ikdvina asioina, eivatka hyddynna niita kehittamis-
ehdotuksina. Parhaimmissa tapauksissa valitus voi edesauttaa kehittdamaan palvelua. Myos Lindén
(2015, 186) kuvaa palautteen mieltamisen negatiiviseksi asiaksi, koska yleensa palautetta annetaan

juuri kehittdmista vaativiin asioihin.

Cookin (2013, 22) listaa seuraavat tekijat , mitka vaikuttavat, etteivat asiakkaat anna palautetta:
- asiakkaalla ei ole aikaa
- asiakkaat eivat usko, etta palautteen antamisesta on hydtya
- palautteen antaminen on hankalaa

- asiakkaat eivat tieda, mihin palaute pitaisi antaa.

Organisaation onkin rohkaistava asiakkaita antamaan palautetta ja Cookin (2013, 24) mielesta
seuraavat kolme tekijaa tukevat tassa; Julkaista eri tavat antaa palautetta, vastata palautteisiin
nopeasti ja julkaista tehdyt parannukset. Arantolan ja Simosen (2009, 27) mielesta asiakaspalautetta
saadaan aina. Annettu palaute voi olla reklamaatio, kehitysehdotus tai kiitos. Asiakaspalautekanavan
ja palautteen kasittelyn prosessin maaritettelylld saadaan asiakaspalautteesta kokonaiskuva ja nain
asiakasymmarrysta myos palvelukehityksen avuksi. Heidan mielestédn on tarkeaa asettaa
asiakaspalautteelle tavoitetaso, jotta toimintaa voidaan kehittaa ja siita saadaan mahdollisuus uuden

oppimiseen.

3.1 Palautteen hallinta

Lindenin (2015, 185) mukaan ulkoisten ja sisdisten palautteiden antamisen kynnys tulisi olla yrityk-
sessa mahdollisimman pieni. Hyva palautejarjestelma kehittda yritysta jatkuvan oppimisprosessin
kautta, parantaa kilpailuetua reagoimalla oikeisiin asioihin ja mahdollistaa vuorovaikutuksen. Palaut-
teen kasittelyn tulisi olla nopeata, toimenpiteet johdettuja seké palautteen antajat informoituja. Pa-
lautteen maara ja laatu tulisi tunnistaa kasittelyprosessissa, mihin tuotteeseen, tekemiseen tai palve-
luun se liittyy. Nain siitd saataisiin esille heikkoudet ja vahvuudet, joista ilman palautteen kerdamista
ei olisi saatu tietoa ja ne olisivat jadneet huomaamatta. Toimintaa voidaan tukea palautteisiin perus-
tuvalla raportoinnilla. (Lindén 2015, 185.)

Palautetta voi olla sisdista tai ulkoista. Sisdiset palautteet liittyvat usein toiminnan parantamiseen ja
kehitysideoihin. Ulkoiset liittyvat palveluista tai tuotteista reklamointiin, varsinkin jos aktiivisena osa-
puolena ovat asiakkaat, toimittajat, sidosryhmat tai kumppanit. Ilman palautetta laadukasta palvelua
ei voi rakentaa eika yllapitaa Ranteen (2006, 148) mielesta. Juuri tdman vuoksi taitavat asiakaspal-
velijat ja palveluyhteistt pitavat palautteen kerdamista tarkednd. Palautteen kasittelyprosessin tulee
olla ymmarrettava. Palautetta pitda pystya vastaanottamaan usealla tavalla. Palautteen antamiselle
tulee olla pieni jarjestelma- ja tavoitettavuuskynnys. Palautteen antamiseen tulee reagoida riittavalla
palautteen antajan informoinnilla. Palautteen antajan pitdisi ndhda palautteensa tila ja olla tietoinen

palautteen kasittelysta. Palautteen kayttoliittymaa tulisi pystya kayttdmaan ilman erillista ohjetta.
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Palautteet mielletdan usein helposti negatiiviseksi asiaksi, koska ne usein liittyvat toiminnan epdkoh-

tiin. Positiivisten palautteiden osuus on pienempi. (Lindén 2015, 185- 186.)

TyOyhteison palautetoimintaa ja palautekulttuuria on tarpeellista arvioida. Arviointi auttaa
toiminnan kehittdmisessa. Palautteesta ja palautesysteemista voidaan arvioida, sopiiko palautteen
kdyttotapa ja -menetelma yrityksen arvomaailmaan ja toimintaan. Pitda my0s arvioida, onko johto
ajan tasalla palautteen ja arvioinnin merkityksessa. Kerataankd palautetta riittdvan laajalti, onko pa-
laute riittdvdan monipuolista ja syvallistd. Lisaksi tulee arvioida, ovatko kaytdssa olevat palautemene-
telmat riittavan laadukkaita ja tarkoituksenmukaisia. Arvioinnin tulee koskea palautteen anto-, han-
kinta-, vastaanotto- ja kasittelymenetelmia sekd palautemenetelmien kehittamista. Palautteen vai-
kuttavuutta on arvioitava, saadaanko kaytdssa olevista menetelmista riittdvan suuri hyoty. (Ranne
2006, 154 - 155.)

TAULUKKO 2. Yritysten palautteen hallinnan viisi kategoriaa (Lindén 2015, 187).

1 Palautetta ei oteta ei kasitella ei tehda toimenpiteitd, | ei informoida palautteen
vastaan antajaa

2 Palautetta otetaan | ei kasitella ei tehda toimenpiteitda | ei informoida palautteen
vastaan antajaa

3 Palaute otetaan kasitellaan | ei tehda toimenpiteitd | ei informoida palautteen
vastaan antajaa

4 Palaute otetaan kasitellaan | tehdaan toimenpi- ei informoida palautteen
vastaan teita antajaa

5 Palaute otetaan kasitellaan | tehdaan toimenpi- informoidaan palaut-
vastaan teita teen antajaa

Lindénin mukaan (2015,190) palautteiden tiedonhallinnasta on yritykselle paljon hyotya. Liiketoi-
minnan kehittdminen helpottuu oikean palautetiedon ansiosta. Tuotteiden laatu paranee ja proses-
sien toimintavirheet vahenevat seka laadullisesti vaaditut suoritteet toteutuvat paremmin. Palautteen
johdonmukainen kasittely antaa tietoa palveluiden suunnitteluun. Liséksi palautteiden kasittely pie-
nentda kynnysta negatiivisten asioiden kasittelya kohtaan. Ylldolevassa taulukossa on esitetty pa-

lautteen hallinta, miten se nakyy yrityksissa Lindénin (2015, 187) viisiluokkaisen jaon mukaisesti.

Palautteen kasittelyssa on Juutin (2015, 144- 145) mielesta tarkea muistaa, etteivat asiakkaat anna
palautetta kenellekdan yksittdiselle henkildlle vaan koko organisaatiolle. Peruste tdhan ajatukseen
on, etta henkild toimii tietyissa olosuhteissa organisaation ohjeiden ja saantéjen mukaan siind roolis-
sa, jonka organisaatio on hdnelle maaritellyt. Voidaan ajatella, etta oikein palautetta tarkastellessa,
voi organisaatio oppia saadusta palautteesta ja muuttaa siten toimintatapaansa tarvittaessa. Palau-

tejarjestelman tavoite on auttaa organisaatiota oppimaan ja kehittdmaan toimintaansa.

Ranteen (2006, 239) mielesta palautteen kayttd ja sen kehittdminen ei voi olla vapaehtoista. Jos se
olisi vapaaehtoista, palautetta kayttaisivat vain yksilot ja yhteisot, jotka ymmartavat asian merkityk-
sen tai ovat palautteen kaytdssa ja sen taidoissa muita pidemmalld. Ne, jotka eivat ymmartaisi pa-
lautteen merkitysta, jaisivat entiselle tasolleen. Kun kyse on koko tydyhteisda koskevista tydmene-

telmista, sen kayton tulee koskea ja velvoittaa kaikkia.
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3.2 Palautejdrjestelmat

Paperinen kyselylomake on perinteinen palautteen kerdamismuoto. Palaute on helppo kerdta ta-
pahtumasta ja usein silloin saakin palautteen heti ja varsin realistisesti. Kuitenkin palautteen koos-
taminen ja kasittely vie aikaa. Lisaksi paperisen aineiston tiedonhallinnassa on olemassa riskeja. Ai-
neisto voi tuhoutua ja siitd ei ole varmuuskopiointia. Aineisto voi kadota tai se on hankala I6ytaa
suurista tietomaarista. Paperista aineistoa on hankala kayttda uudelleen. Myds uutta tietoa on vai-
kea liittda vanhan tiedon yhteyteen tai tietoja on hankala saattaa raportin muotoon. Lindén (2015,
79) kehoittaa saattamaan paperiaineistot sahkdiseen muotoon, jotta se olisi yhtenevaisesti kasitelta-

vissa muun sahkoisen dokumenttiaineiston kanssa.

Sahkoisen kyselyn sovellutuksia ovat esimerkiksi Webropol, Forms, Digium, Feelback Group ja
SurveyMonkey. Helppokayttoisilld sovellutuksilla voidaan laatia kyselylomakkeet ja url-linkit, kerata
vastaukset ja raportoida tulokset. Ne voidaan lahettda sahkdpostitse tai sosiaalisen median alustalle
esimerkiksi Facebookiin. Sahkdisen tiedon keruun erityisia vahvuuksia ovat nopeus, edullisuus ja

vaivattomuus. Huonona puolena saattaa olla hukkuminen postitulvaan. (Vilkka 2015,128.)

Alypuhelimiin kehitellyt palautejérjestelmat mahdollistavat uudenlaisen palautteen antamisen. Pa-
laute on helposti annettava ja siihen voidaan madritella sijainti, missa palaute voidaan antaa. Naita
palautejarjestelmia ovat esimerkiksi Forsquare-palvelun versiot seka Facebookin Places-sovellus.
My6s vapaamuotoisen asiakaspalautteen analysointiin on kehitelty sovellutuksia, tastd esimerkking
suomalainen Etuma, joka tulkitsee palautteen huomioiden kielen rakenteita ja tunnistaa riippuvuus-
suhteita. (Loytédna & Korkiakoski 2014, 152 - 153.)

Sahkdinen jarjestelma mahdollistaa tiedon 16ytymisen, varmuuskopioinnin ja arkistoinnin. Sahkaoi-
seen muotoon saatetun paperiaineiston sisaltéa voidaan myds helposti muokata ja uudelleen kaytet-
tavyys on nopeaa, esimerkiksi paranneltavat kyselylomakkeet. Séhkdisen jarjestelmén muita hyotyja
ovat helpompi tiedon saanti, kdyttdjamadraa voidaan laajentaa, saadaan vertailutietoa ja varmuus-

kopiointi on helpompaa. (Lindén 2015, 81.) Toiminta on kestdvan toimintatavan mukaista.

Sahkdinen arkistointi varastoi tietoa mahdollista my6hempaa kayttda varten. Arkistoinnissa tulee
noudattaa tekijanoikeussaadoksia, arkisto-, henkildtieto- ja julkisuuslakeja seka lakia kulttuuriaineis-
tojen tallentamisesta ja sailyttdmisesta. Arkistointijarjestelmalle on asetettu seuraavia vaatimuksia:
Aineiston on sdilytettdvé saamansa alkuperdinen data muuttumattomana. On tuettava aineiston
ymmarrettavyyden sadilymista kdyttdjan mahdollista uutta kdyttda varten. Asiakirja-aineiston sailyt-
tamisessa aineisto on hallittava niin, etta eri tietojarjestelmisté eri aikaan saapuneet aineistot ja nii-

den metatiedot sailyttdvat arkistointia tukevat ominaisuutensa. (Lindén 2015, 195.)

Lindénin (2015, 68 -69) mielesta on tarkeaa, etta yritykset huolehtivat dokumenttipohjien osalta
keskitetysta yllapidosta. Muutosten hallinta on nadin kontrolloitua ja yllapito ei jaa yksittaisten tydnte-
kijoiden vastuulle. Keskittaminen mahdollistaa myds uusittujen versioiden saatavuuden heti kaikille

kayttdjille. Saatavuus voidaan varmistaa toimintakohtaisten tietojarjestelmien kautta. Dokumentti-
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pohjien kayton hyotyja ovat lomakkeiden nopea kayttéénotto, virallisten muotoilujen ja sisaltdjen

hyédyntdminen. Tietoa on helpompi vertailla, kun se on keratty samanlaisilla dokumenttipohijilla.

Liiketoimintatiedon hallinta kasittad systemaattisen tiedon keruun liiketoimintaan ja sen ymparistoon
liittyvaan tietoon, sen tulkitaan ja analysointiin. Tietoa arvioidaan, analysoidaan ja sita kaytetaan
paatoksen teon tukena. Tieto voi olla luonteeltaan numeerista, objektiivisiin kriteereihin perustuvaa
tai laadullista, sanallista tai subjektiivista. Tiedot eivat kuitenkaan ole sellaisenaan hyédynnettavissa,
vaan niitd tulee jalostaa eteenpadin vietdaessd. Numeerista tietoa voidaan kasitella tilastollisilla mene-
telmilld. Niista voidaan laskea keskiarvoja, hajontoja seka epavarmuuksia. Suuri merkitys on tiedon
esittdmisella mm. taulukot (erot), aikakaaviot (trendit) ja kahden muuttujan akselistot (korrelaatiot).
Laadullisista tietoa voidaan muokata luokittelemalla ja laatimalla katsauksia, yhteenvetoja ja kasite-
analyyseja. (Laamanen & Tinnila 2009, 28- 29.)
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KEHITTAMISTYON TOTEUTTAMINEN

Tama kehittamistyo toteutettiin tekemalla kyselytutkimus Savon koulutuskuntayhtyman tydelama-
palveluissa tyoskenteleville kouluttajille. Kyselysta rajattiin pois sihteerit ja koulutuspaallikét, koska
he eivat osallistu palauteprosessiin keradmisvaiheessa. Tassa tydssa on kaytdssa tutkimuksellinen
kehittaminen. Luvussa esitellaan Savon koulutuskuntayhtyman laatu- ja johtamisjarjestelmat seka

niiden prosessit, tydelamapalvelut ja henkilokunnan osaamisen johtaminen.

Tutkimuksellinen kehittaminen

Tutkimuksellisessa kehittamisessa Toikon & Rantasen (2009) mukaan pyritaan perusldahtokoh-
taisesti luotettavaan ja koettavissa olevaan tietoon, seka siind on mahdollisuus yhdistaa eri tieteita
ja tieteellisia paradigmoja. Vaikuttavuus perustuu uskottavuuteen ja johdonmukaisuuteen. Tutki-
muksellisessa kehittamistoiminnassa ensisijaisena tavoitteena tutkijoiden mukaan on tyypillisesti
jonkin aineettoman tai aineellisen kehittdminen, tavoite voi olla prosessin tehostaminen. Kehittamis-
toiminta voi myos kohdistua tydyhteisétoimintaan tai organisaation rakenteisiin. Tyypillisesti kehit-
tamistoiminnassa pyritaan jonkin konkreettisen asian muuttamiseen, ei tiedon tuottamiseen tutki-
muksen merkityksessa. Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka (2009, 3) kertovat kvalitatiivisen tutki-
musotteen sisaltdvan lukuisia suuntauksia, tiedonhankinta- ja analyysimenetelmia ja tapoja tulkita
aineistoja. Oma tutkimusreitti muodostuu siis monien valintojen perusteella. Yhta oikeaa tapaa teh-
da laadullista tutkimusta ei ole ja laadullinen tutkimus on aina omanlaisensa versio tutkittavasta il-
miodsta. Vaihtoehtoja etenemiseen on runsaasti. Kvalitatiivinen tutkimus mahdollistaa erilaisuuden ja
monen tyyppiset ratkaisut. Kuitenkin laadullisten menetelmien kaytt6 vaatii todellista kiinnostusta
tutkimukseen.

Tutkimuksellinen kehittdminen perustuu kasitteisiin, niiden maarittelyyn ja kasitteiden ymmartami-
seen osana kehittdmisty6ta. Kehittdminen on ndin jarjestelmallistd, analyyttista ja kriittista ja tutki-
muksesta saadaan myo6s uutta tietoa. Tutkimuksellisessa kehittdmisessa on selkeasti asetettu tavoite
ja paamaara. Tutkimusta tulkitaan ja esitetdan. Alla olevassa kuviossa Toikan ja Rantasen (2009,
21) mallin mukaan mukaelmana kuvaus, kuinka tutkimuksen ja kehittdmistoiminnan tuloksena syn-

tyy tutkimuksellinen kehittamistyo.
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KUVIO 14. Tutkimuksen ja kehittamistoiminnan rajapinnat (Toikko & Rantanen 2009, 21).

Tutkimuksella pyritaan saamaan luotettavaa tietoa kehittamistydn pohjaksi. Sen vuoksi tut-
kimusta arvioidaan erilaisin mittaus- ja tutkimustavoin. Reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten tois-
tettavuutta, eli tutkimus voidaan samanaikaisesti tehda usean henkildn toimesta ja paatya silti sa-
maan tulokseen. Validius tarkoittaa tutkimusmenetelman tai mittarin kykya mitata tutkittavaa asiaa
oikein, eli mitataan juuri sitd, mita pitikin mitata. (Hirsjarvi ym. 2004, 216.) Vehkalahden (2014, 41)
mielesta validius voidaan suomentaa patevyydeksi ja realiabiliteetti tarkkuudeksi. Joskus esiintyvat
maaritelmat luotettavuus ja toistettavuus. Hanen mielestaan on tarkead huomioida, jollei validiteet-

tia ei mitata oikein, realiabiliteetilla ei ole mitaan merkitysta.

Vilkan (2015, 196—198) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi kulkee kasi kades-
sa tutkimuksen toteuttamisen kanssa. Tarkein tekija luotettavuuden arvioinnissa on tekijan rehelli-
syys. Luetettavuutta arvioidaan lapi koko tutkimuksen tekemisen ajan, kaikki tutkimuksen tekemi-
seen vaikuttaneet ratkaisut, teot ja valinnat ovat arvioinnin kohteena. Se tarkoittaa sitd, miten tutki-
ja rakentaa teorian, ryhmittelee ja analysoi aineiston, tulkitsee tuloksen ja paatyy johtopdatoksiin.
Tutkijan pitaa voida perustella ndma kaikki valinnat. Luotettavuuden arvioinnista on hyva huomioida
puolueettomuusndkdkulma, silld monesti tutkija voi olla osa tutkittavaa yhteiséa tai sen toimintakult-
tuuria. Tutkijan roolilla voi olla merkitysta tutkimuksen tulkinnassa ja tutkijan arvoilla voi olla merki-
tysta tehtyihin valintoihin. Tutkimuksen pitdisi olla arvovapaata ja sen voi saavuttaa tutkijan paljas-
taessaan avoimesti tutkimukseen vaikuttavat arvonsa. Tassa kehittamistydssa tulee tutkijana tarkasti
huomioida kyseinen asia, koska toimin tydeldmapalveluiden kouluttajana. On todella térkeda tulkita
vastauksia puolueettomasti ja pyrkia siihen, ettd oma kokemus ei vaikuta esille tulleiden asioiden

tulkintaan millaan tavalla.

4.2  Savon koulutuskuntayhtyma

Savon koulutuskuntayhtyma on yksi suurimmista toisen asteen ammatillisen koulutuksen jarjestdjis-
td Suomessa. Sakky on perustettu vuonna 2003. Oppilaitos jarjestda monialaista ammatillista koulu-

tusta nuorille ja aikuisille Pohjois-Savon alueella. Naihin koulutuksiin kuuluvat; perus-, lisd-, oppiso-
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pimus-, tydvoima- seka henkildstokoulutukset kaikilla koulutusaloilla seka lukiokoulutus Varkaudes-
sa. Lisdksi tybelamankehittdmishankkeita tehdaan yhdessa eri oppilaitosten seka tyéeldman kanssa.
Savon koulutuskuntayhtymasta kaytetdan yleisesti lyhennettya nimea Sakky, jota kdaytan myds tadssa
tyossani. (Sakky 2016).

Toimintaa ohjaava lainsdaadanto, koulutuksen jarjestamisluvat ja nayttétutkintojen jar-
jestamissopimukset ovat perusopetuslaki (628/1998), lukiolaki (629/1998), laki ammatillisesta
koulutuksesta (630/1998), laki ammatillisesta aikuiskoulutuksesta (631/1998), laki vapaasta sivistys-
tyosta (632/1998), laki taiteen perusopetuksesta (633/1998), laki valtion ja yksityisen jarjestaman
koulutuksen hallinnosta (634/1998), laki opetus- ja kulttuuritoimen rahoituksesta (635/1998) ja laki
julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta (916/2012) seka lisdksi edella mainittuihin lakeihin tehdyt
muutokset ja lisdykset niiden saatamisen jalkeen. (Sakky 2016).

Tarkastus-
.
YHTYMAHALLITUS

Kuntayhtyman johtaja

Osaamisalueet ja tiimit
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KUVIO 15. Koulutuskuntayhtyman organisaatiokaavio 1.1.2015 alkaen.

Kuntayhtyman omistavat kahdeksantoista Pohjois-Savossa sijaitsevaa kuntaa. Vuosittain opiskele-
massa on noin 21 000 opiskelijaa ja henkildokuntaa palveluksessa 31.12.2015 oli 867 tydntekijaa,
joista 193 tydelamapalveluissa. Toimipisteet sijaitsevat Kuopiossa, lisalmessa, Varkaudessa, Siilin-
jarvella ja Juankoskella. Yldpuolella Sakkyn organisaatiokaavio, KUVIO 15. Kysely kohdistuu ty6ela-
mapalveluiden osaamisalueelle, jossa tydskentelee noin 22 % koko kuntayhtyman henkiléstosta.
(Sakky 2016.) Tydelamapalveluiden sijoittuminen kuntayhtyman organisaatiossa on merkittyna pu-

naisella nuolella olevaan kuvioon 14.

Savon koulutuskuntayhtyman toiminnan arviointi ja kehittdminen

Tana paivana osaaminen on entistd enemman arvossaan tydeldmassa ja yrityksissa tyontekijoiden

osaaminen nahdaan keskeisena kilpailutekijand. Yksi seuraavan vuosikymmenen suurimmista haas-
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teista niin tyévoimapolitiikan, aikuiskoulutuspolitiikan ja tydelaman osalta on varmistaa ammattitai-
toisen tydvoiman riittavyys. Tarvitaan tydeldman ja koulutuksen vdlistd yhteistyota kaikilla koulutus-

asteilla, jotta noihin haasteisiin voidaan vastata. (Opetushallitus 2006.)

Savon koulutuskuntayhtyman ja sen oppilaitosten, mm. Savon ammatti- ja aikuisopiston, laatutydn
periaatteet noudattavat OKM:n Ammatillisen koulutuksen laatustrategiaa 2011 — 2020. Laadunhallin-
ta on kuntayhtymassa kiinted osa toimintaa ja johtamisjarjestelmaa. Jarjestelmina laadunhallinta-,
johtamis- ja toiminnanohjausjarjestelmat kdsitetadn samoina. Toiminnanohjaukseen sisaltyy opetus-
hallituksen suositus laadunhallinnasta ja laatuympyra. Toiminnanohjaus rakentuu neljasta osasta.
N@ma osat ovat johtaminen ja viestinta, prosessit ja menettelytavat, mittaaminen, arviointi ja kehit-

tamistoiminta seka resurssien hallinta.(Sakky 2016.)

Tama OKM:n pohjautuu EQAVET eli ammatillisen koulutuksen laadunvarmistuksen eurooppalaiseen
viitekehykseen. Se kattaa laadunvarmistuksen kaikki vaiheet: suunnittelun, toteutuksen, arvioinnin
ja tarkistamisen. Viitekehys perustuu yhteisiin laatuvaatimuksiin seka lisaksi ohjeellisiin kuvaajiin ja
indikaattoreihin. Naita sovelletaan laadunhallintaan seka ammatillisen koulutuksen jarjestelmien ja
koulutuksen jarjestdjien tasolla. Tavoitteena on tukea laadunhallintaa ammatillisessa koulutuksessa
ja turvata siind laadunhallinnan vélineiden monipuolinen kayttd. Viitekehys muodostuu kokonaisuu-
desta, josta eri kayttajat voivat valita oman laatujarjestelmansa vaatimuksiin parhaiten soveltuviksi
katsomansa kuvaajat ja indikaattorit. Viitekehyksessé ehdotetut kuvaajat ja indikaattorit ovat ohjeel-
lisia. Kdyttajat voivat soveltaa niitd tarkoituksenmukaisella tavalla omiin jarjestelmiinsa. (Opetushalli-
tus 2016.)

KUVIO 16. Savon koulutuskuntayhtyman laadunhallintajarjestelma ja keskeiset menettelyt (2015).

Savon ammatti- ja aikuisopistossa tavoitteiden toteutumista seurataan ajantasaisesti paivittyvalla tu-
loskortilla. Sielld on pohdittu taloutta, asiakkaita, prosessia ja henkildstda. Asiat on listattu tuloskort-

teihin. Tuloskorttien vaatimuksiin on tehty mittareita, joilla tuloksia ja tavoitteeita seurataan. Kun-
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tayhtyman toiminta-ajatuksen mukaan vastuu toiminnan ja tulosten laadusta koskee kaikkia. Laa-
dunhallinnan tarkeimpana tavoitteena on tukea vision “"Huippukouluttaja 2020” saavuttamista. Laa-
dunhallinnalla varmistetaan asiakkaiden/opiskelijoiden muuttuviin tarpeisiin vastaaminen seka tue-
taan toiminnan jatkuvaa parantamista. Laadunhallinta tarkoittaa koulutuksen ja muun toiminnan
laadun ylldpitamista ja kehittdmista suunnittelu, toteutus, arviointi ja parantaminen -laatuympyran
(PDCA-sykli, KUVIO 16) mukaisesti. Laatukulttuuri tarkoittaa toiminnan kehittamisen ilmapiiria seka
jokaisen sitoutumista yhteisiin kdytantoihin ja toiminnan jatkuvaan kehittémiseen. Opetushallitus
(2016) suosittelee BSC -mallin sovellusta ammatillisen koulutukseen. Tama malli on muuteltu koulu-
tuksen jarjestdjien ja ammatillisten oppilaitosten toimesta paremmin palvelevammaksi. Siihen on li-
satty nakokulmia tai ne on jaettu uudelleen. Lisdksi Opetushallituksen sivustolle on koottu ammatil-
listen oppilaitosten kokemuksia mallin kdyt6std, sen kayttdonoton edellytyksista, haasteista ja hyo-
dyistd. Siella tarkastellaan myds tapoja EFQM -mallin ja BSC -mallin yhdistédmiseen ja esitelldan BSC
-mallin kayttda tukevia tydkaluja ja lomakkeita seka oppilaitosesimerkkeja tasapainotetun tuloskortin
kaytosta.(Sakky 2016.)

Savon koulutuskuntayhtyman toiminnasta on laadittu selkeat prosessikuvaukset. Alla oleva prosessi-
kartta (KUVIO 17) kuvaa kuntayhtymén toiminnan eri osa-alueita seka kokonaisuuteen (johtami-

seen) liittyvid hallinnon asioita. Kaikki ndma on jaettu toiminnan mukaisiin prosseihin. Niita ovat joh-
tamis- ja ohjausprosessit, tukipalvelu- seka padprosessit. Nama muut prosessikuvaukset ovat kehit-

taistydssa liitteena (LIITE 6). Toimintaa ohjataan vahvasti tapahtumaan prosessien mukaisesti.

Suunnittelu Toteutus Arviointi,
kehittaminen,
muutosmenettely
| 3ITTS |

| 4. Osaamispaaoman hallinta |

d. Taloushallintopalvelui

9. Toimisto- ja asiakaspalvelut

U Viestinta ja arkkinointi

i

KUVIO 17. Prosessikartta. (Savon koulutuskuntayhtyma 2016 ).

Kaikkiin prosessikuvauksiin kuntayhtymassa on sisallytetty arviointi-, palaute- ja muutosmenettely.
Talla varmistetaan arviointi- ja palautetiedon hyddyntdminen, joka on linjattu jo vuoden 2010 aika-
na. Kyselyiden ja palautteiden tuloksia tarkastellaan erilaisten yhteenvetojen pohjalta ja niita verra-
taan valtakunnallisiin tms. tuloksiin, tulosten trendi (3-5 vuotta), vahvuudet ja kehittdmiskohteet.

Saadut palautteet kasitellddn henkiloston seké palautteen antajien kanssa. Lisaksi arviointeja ja nii-

den tuloksia kasitelladn koulutuspalvelun johtoryhmadssa seka sen alaisissa tyéryhmissa seka koulu-
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tusalojen kokouksissa ja tutkintotoimikunnissa. Tyontekijakohtaiset opiskelija- ja asiakas- ym. pa-
lautteet kaydaan lapi mm. esimiehen ja tydntekijan valisessé kehityskeskustelussa. Tydeldmapalve-
luissa koulutuspaallikké tai toimialueen laatuvastaava laatii vastuualueensa osalta kaikkien eri tavoin
saatujen opiskelija- ja tydelamapalautteiden tuloksien pohjalta yhteenvedon vastuualueensa vah-
vuuksista ja kehittédmisalueista. Rehtori vastaa toimialueensa raportoinnista koulutusjohtajalle. Vuo-
sittaisissa johdon katselmuksissa katselmoidaan ja arvioidaan toimialueittain/ toiminnoittain arviointi-
, palaute- ja muutosmenettelyjd. Lisdksi kdaydaan lapi edellisen vuoden erilaisten katselmuksen ja
arviointien, sisdisten ja ulkoisten auditointien ja asiakas-, henkilésto- ja sidosryhmapalautteiden tu-
loksia ja niiden pohjalta kdynnistettyja toimenpiteita ja niiden vaikutuksia. Niita verrataan aiempien
katselmusten toimenpiteisiin. Edelleen nostetaan esille mahdollisesti laadunhallintaan vaikuttavat

muutokset seka kartoitetaan parantamisehdotuksia.(Sakky 2016.)

Savon koulutuskuntayhtyman laadunhallintasuunnitelma 2016 - 2018

Alla oleva taulukko 2 kuvaa laadunhallinta 2016- 18 aikuiskoulutukseen tehtya palautteiden keraa-

missuunnitelmaa. Taulukossa tulee esille suunniteltu palautteenkeraamisprosessi ja sen vastuunjako.

TAULUKKO 2. Arviointisuunnitelma vuosille 2016 - 2018

Aihe Kuka vastaa Milloin Mika dokument- Missa ja mil- Kuka vastaa sovit-
arvioinnin kay- arviointi ti loin tulokset tujen kehittdamis-
tannon toteut- toteute- syntyy tai laadi- kasitellddn toimenpiteiden
tamisesta taan taan ja missa se toteuttamisen ja

julkaistaan seurannasta

Aikuiskoulu-

tus

Aipal- Opiskelijahallinto- Hakeutu- Raportit OPH TEPA johtoryh- Rehtori

palaute palvelut misvaihe www-sivulla ma Koulutuspaallikot

Tutkinnon Sakky sivuille Henkilstoko- Oppisopimuspaallik-
Vastuukoulutta- suoritta- keskeiset tulokset koukset ko
ja/opettaja misvaihe Tuloskortti Lukukausittain
Tutkintovastavat

Opal- Opiskelijahallinto- Jatkuva Tulokset OPAL- Kouluttajat Rehtori

palaute palvelut jarjestelmdssa Koulutuksen Koulutuspaallikét
Opintoalan koulu- Raportit vastuutoimistot
tussihteeri -halytys ja kiitos- Tutkinnon suo-

Vastuuopettaja viestit vastuuhen- rittajat
kildille ja rehtorille

Muu Opiskelijahallinta- Ohjeen Yhteenveto kp-> Lukukausittain Koulutuspaallikét

ammatil- palvelut mukaan re -> koulutusjoh- Kehityskeskuste-

lisen taja raporttiin lussa vuosittain

lisakou- Koulutuspaallikkd, Yhteenvetora-

lutuksen opettaja portti vuosittain

palaute (kesa-elokuu)

Savon koulutuskuntayhtyman osaava henkildsté on perusedellytys koulutusorganisaation perusteh-
tavan onnistuneelle toteuttamiselle. Osaamisen johtamisen tavoitteena on, etté henkil6ston osaami-
nen ja ammattitaito vastaavat tydeldman seka opetuksen muuttuviin tarpeisiin. Vastuu osaamisen
johtamisesta on esimiehilla ja johdolla. Jokaisella tyontekijdlld on vastuu ajankohtaisen tiedon hank-
kimisesta sekd oman osaamisensa kehittdmisesta. Osaamisen johtamisen keskeiset elementit voi-

daan esittaa seuraavan kuvion mukaisesti.(Sakky 2016.)
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KUVIO 18. Osaamisen keskeiset elementit (Savon koulutuskuntayhtyma 2016).

Tyodelamapalvelut

Savon ammatti- ja aikuisopistossa jarjestetaan yli 31 erilaista ammatillista perustutkintoa. Jarjesta-
misluvat on yhteensa noin 120 ammatti- ja erikoisammattitutkintoon. Taman lisdksi jarjestetéaan eri-
laisia lyhyt- ja taydennyskoulutuksia seka erilaisia patevoéitymiskoulutuksia. Tyéelamapalvelujen tu-
losalue jarjestaa oppilaitosmuotoisesti ja oppisopimusmuotoisesti ammatillista perus- ja lisakoulutus-
ta, tyévoimakoulutusta, henkildstékoulutusta seka tydelaman palvelu- ja kehittdmistoimintaa. Aikuis-
koulutuksessa keratéan Aipal-, Opal- ja muun ammatillisen lisdkoulutuksen palautetta. Naita avaan

seuraavaksi.

Nayttotutkinnoissa palautejérjestelmana on Aipal-palaute. Se on Opetushallituksen koordinoima ja
yllapitéama valtakunnallinen palautejarjestelma, joka on otettu kayttéén vuonna 2008. Palautepro-
sessia ja -lomaketta on uudistettu 1.5.2015. Jarjestelmé& mahdollistaa vertailun valtakunnallisiin tu-
loksiin. Palautteella saadaan tietoa siitd, miten koulutuksen jarjestéminen on onnistunut. Palautetta
kerataan tutkintoihin, joihin tutkinnon jarjestdjalla on voimassa oleva nayttétutkintojen jarjestamis-

sopimus (perustutkinnot, ammattitutkinnot, erikoisammattitutkinnot).

Palautekyselyssa on kaikille koulutuksen jarjestdjille yhteinen osuus. Siihen on lisatty Savon ammat-
ti- ja aikuisopiston omia tasa-arvon toteutumiseen liittyvia kysymyksid. Tutkinnon jarjestajakohtaisil-
la lisakysymyksilld keratty palaute raportoituu vain tutkinnon jarjestajalle itselleen. Palautekyselyyn
vastaavat kaikki nayttdtutkinnon suorittajat lukuun ottamatta tyévoimakoulutuksen tutkinnon suorit-
tajia. Aipal-palaute kootaan kahdessa erassa tutkinnon suorittamisen aikana. Ensimmaisen kerran
hakeutumisvaiheessa ja tutkinnon suorittamisen vaiheessa, kun palautteen antaja on osallistunut
henkildkohtaisen tavoitteensa mukaiseen viimeiseen tutkintotilaisuuteen. Toinen palautteen keraa-
miskerta on tutkinnon suorittamisen ja mahdollisen valmistavan koulutuksen vaiheiden palaute. Pa-
laute annetaan anonyymina ja tulokset raportoituvat vasta, kun vahintaan viisi vastaajaa on antanut

palautetta. Valtakunnalliset tutkinto- ja opintoalakohtaiset tulokset raportoituvat tilastomuodossa.
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Opal-palaute; Opal-jarjestelma tuottaa tydvoimakoulutuksen hankkijoille ja koulutuksen jarjestajil-
le tietoa koulutuksen laadusta ja vaikuttavuudesta. Koulutuksen jdrjestdjalla on velvollisuuksia to-
teuttaa palautekysely silloin, kun koulutuksen hankintasopimuksessa on maininta OPAL-palautteen
antamisesta eli tydvoimakoulutuksena nayttétutkintoja suorittavat antavat palautteen vain tyohallin-

non OPAL-jarjestelmalla.

Palautetta kerdtdan Opal-valipalautteella (kaikista yli kolme kuukautta kestavista koulutuksista ja yli
kahdeksan kuukautta kestdvistd koulutuksista toinen vélipalaute) seka koulutuksen paattyessa paat-
topalautteella. OPAL-jarjestelmdassa on mahdollista vertailla omien koulutusten raporttia ja tuloksia
koko maan keskiarvoon (laatuvertailu). Opal—jarjestelmaan liittyy automaattinen halytys- ja kiitos-
menettely, joka perustuu vastaajien maaran ja yleisarvosanan keskiarvon halytysrajoihin. Ty&voi-

makoulutuksessa pidetaan lisaksi saanndlliset palautekeskustelut rahoittajan kanssa.

Muu ammatillisen lisdkoulutuksen palaute; Ammatillisen lisakoulutuksen asiakastyytyvaisyy-

den palautetta varten kuntayhtymassa on kaytdssa yhtendinen kysely (LIITE 3) tai séhkdinen palau-
tekysely. Kyseessa on jokaisen aikuiskoulutuksen opettajan opettajakohtainen palaute, joka toteute-
taan opintoalan esimiehen kanssa sovitun kaytannén mukaisesti lukuvuoden aikana. Tata palautetta

kaytetadn myos aikuiskoulutuksen kurssipalautteena.

4.3 Muita tehtyja tutkimuksia palautejarjestelmista

Marja-Leena Helin (2013) on todennut Pron koulutuspalautejarjestelma tutkimuksessaan kysymyssi-
saltéjen suuren merkityksen siihen, ettd koulutuspalautteilla olisi enemman hyddynnettavyytta kou-
lutusten kehittémisessa. Osa palautekyselyiden kysymyksista ja arvioitavista tekijoisté tulisi olla sa-
manlaisia kaikissa koulutusten palautekyselyissd, jotta erilaisten yhteenvetojen, vertailujen ja tilasto-
jen laatiminen aikajaksosta riippumatta helpottuisi. Kyselykaavakkeessa tulisi kayttaa naiden kaikille
kyselyille yhteisten kysymysten lisdksi kurssitoteutus- tai aihekohtaisia kysymyksia, jotta voitaisiin
tarkastella koulutusten kehittymista ja onnistumista koulutusaiheittain. Jotta saman koulutusaiheen
koulutustapahtuman onnistumista voidaan riittavalla tavalla seurata, tulisivat kysymykset sailyttaa
samanlaisina esimerkiksi nelivuotiskausittain. Talla tavoin toteutettuna koulutuspalautekyselyista
saataisiin pitkdn aikavalin tietoa, jolla olisi nykyistd enemman hyddynnettavyytta seka koulutussopi-

muksen kyseessa ollen etta erityisesti kurssitoteutuksien ja koulutussisaltdjen kehittdmistydssa.

Haapala, Ristimaki ja Tervo (2014, 33) paatyivat omassa tutkimuksessaan tulokseen, etta palaute-
jarjestelman kehittamisen on oltava jatkuva prosessi. Lisaksi on havaittava muutokset tydelamdssa
ja oppimisymparistéssa ja on kyettdva huomioimaan opintojaksojen sisalléssa joustavasti ja nopeas-
ti. Korjaavat liikkeet pitdisi pystya tekemdan joskus jopa meneilladn olevan opintojakson aikana.
Myds opiskelijat ja tydelaman edustus on otettava mukaan jo palautejarjestelmien suunnitteluvai-
heessa. Opintojaksojen tydeldmdvastaavuus asettaa suuria haasteita seka palautejarjestelmien jous-

tavalle kaytolle etta yksittdiselle opettajalle palautteen keradjana.

Jari Marjakoski (2008) kehitti opinnaytety®n avulla opiskelija- ja joukkopalautejarjestelman ilmavoi-

mien teknillisen koulun kurssiosastolle. Palautejarjestelmén avulla voidaan kerata valitdnta palautet-
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ta opiskelijoilta seka viivastettya palautetta opiskelijoiden liséksi heidan esimiehiltadn. On huomioita-
va, etta Ilmavoimien teknillisella koululla ei ollut entuudestaan kaytdssadan minkdanlaista palautejar-

jestelmaa, jolla olisi saatu kerdttya yhdenmukaista palautetta.

Marja Venna (2005) teki Helsingin yliopiston palautekdytantdjen kartoituksen ja siind selvitettiin
opiskelijapalautekdytantdja yliopistossa perusopetusta antavien laitosten johtajien, opetushenkilds-
ton ja opiskelijoiden nakdkulmasta. Tiedekunnissa seka tiedekuntien opetuksen kehittdmisryhmat
kerasivat palautetta. Koko tutkinnosta kerattdva palaute on laitostasolla kartoituksen mukaan va-
haista ja tiedekuntien vastuulla. Laitoksilla kerattiin sadnndllisesti palautetta opetuksesta ja kursseis-
ta eri menetelmin. Palautteen kasittelytavat vaihtelivat laitoksittain. Opettajista 57 prosenttia ja joh-
tajista 60 prosenttia ilmoitti, ettd palautetta kasitellaan laitoksilla opettajien keskuudessa. Noin kol-
masosa opettajista kasitteli palautetta yhdessa kurssille osallistuneiden opiskelijoiden kanssa. Palaut-
teet ovat sen sijaan harvemmin julkisesti esilla. Opiskelijapalautetta hyodynnettiin vaihdellen ope-
tuksen kehittdmisessa ja kurssien suunnittelussa. Palautejarjestelma miellettiin laitosten johtajien ja
opettajien vastauksissa lahinna laitoksella kaytossa oleviksi palautelomakkeiksi tai verkossa olevaksi
sovellukseksi. Palautejarjestelmaa ei nahty laajempana systemaattisena ja jarjestelmallisena proses-

sina, jonka avulla voisi saada tietoa paatéksenteon tai toiminnan kehittamista varten.

Theseuksessa julkaistussa opinnaytetydssa (Mouhu 2016) kehitettiin opinndytetydn avulla asiakas-
lahtdinen palautteenkeradmisprosessi yritykselle. Lopputuotoksena syntyi prosessikaavio ja ohjeistus
palauteprosessista. Lisdksi toimeksiantajalle tehtiin valmiit pohjat ennakkokyselysta ja palautekysely-
lomakkeista seka yhteenvetopohjat, joihin palautteista saadut tulokset kirjataan. Kehittamistydssa
todettiin, etta mobiilisovellus voisi olla yksi hyvinkin toimiva palautekanava Laurea Eventsille tapah-
tumassa paikan paalla kerattyyn palautteeseen. Mobiilisovelluksen avulla voidaan antaa reaaliaikais-

ta palautetta, johon voidaan reagoida valittdmasti.

4.4  Kyselytutkimus

Tassa kyselytutkimuksessa hyddynnettiin Webropol kysely- ja tiedonkeruuohjelmaa. Webropol
on jokaisen tyfeldamanpalveluissa tydskentelevan tydntekijan kaytdssa, heidan niin halutessaan. Ky-
selyn kysymyksessa alat on jaettu seuraavasti tyéeldmapalveluiden alojen jaon mukaan:

Biotalous

- Hyvinvointi

- Liiketalous

- Liikenne

- Matkailu ja ravitseminen

- Rakentaminen

- Valmentava ja monikulttuurisuus

- seka oppisopimus

Kyselyn avulla oli mahdollisuus saada selville talla hetkelld tapahtuva palautteen keradmisprosessi,
sen toteutuminen ja mité palautetta kerataan. Lisdksi saadaan tietoa kdytdssa olevista lomakkeista

ja kehittamisehdotuksia. Téama selvitys auttaa yhdenmukaistamaan kaytanteitd, kun nykyhetken ti-
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lanne on kartoitettu. Nain koulutuskuntayhtymassa olisi mahdollisuus saada palautteenkeraamistoi-
mintaan yhteiset linjaukset tyéelamapalveluiden lyhytkoulutuksiin ja kyselyt saataisiin kehitettya ver-

tailukelpoisiksi.

Kyselylomakkeessa oli yhteensa 18 kysymysta. Kyselylomakkeen kysymykset jakautuivat seu-
raavasti: Osaamisala ja tiiminvastaavana toimiminen kysyttiin kysymyksissa 1 ja 2. Yleinen palaut-
teen keraaminen, mita palautetta vastaaja kerad, kysyttiin kysymyksessa 3. Jos vastaaja ei kerannyt
palautetta, kysely hyppasi suoraan kysymykseen 11. Kysymykset 4 -10 kohdistuivat palautteen ke-
raamiseen. Kysymykset 11- 14 kohdistuivat kehittamisasioihin seka vastaajan omaan mielikuvaan
palautteen tarpeellisuudesta. Kysymyksessa 15 vastaaja sai antaa vapaata palautetta kyselyyn tai
palauteasiaan liittyen. Lopuksi kysyttiin vastaajan taustatietoja kysymyksissa 16- 18. Tutkimuksessa

asetelmalla mies/nainen ei katsottu olevan merkitystd, joten se rajattiin pois.

Kyselyssa oli seka suljettuja ettd avoimia kysymyksia. Suljetulla kysymyksella tarkoitetaan valmiiksi
annettuja vastausvaihtoehtoja. Vehkalahden (2014, 25) mukaan valmiit vastausvaihtoehdot selkeyt-
tavat mittausta ja helpottavat olennaisesti tietojen kasittelyd. Suljetusta kysymyksesta kdytetaan

my6s nimia strukturoitu kysymys ja monivalintakysymys (Vilkka 2015, 106).

Tassa kyselyssa jako kysymysten kaytossa oli, ettd noin puolet kysymyksista olivat suljettuja ja puo-
let avoimia kysymyksid. Osaamisala oli ainoa pakollinen kysymys. Osaan kysymyksista oli liséksi
mahdollista valita useampi vaihtoehto tai vastausta pystyi tarkentamaan. Vilkan (2015, 108) mukaan
kyselylomake on aina testattava ennen varsinaista mittausta. Taman tutkimuksen kyselylomakkeen
testiryhmana toimi muutama alan opettaja, toimialajohtaja, tietohallintopaallikké seka laatuasiantun-
tija. Testaus oli onnistunut, ja sain hyvia muutosehdotuksia ja vaihtoehtoja kysymysten asetteluun

seka kyselylomakkeen tydstamiseen.

Hirsjarvi ym. (2004, 180 — 191) kertovat, ettd kyselytutkimuksessa tieto kerataén standardisoidusti,
se tarkoittaa kysymysten kysymista kaikilta vastaajilta samalla tavoin. Kohdehenkilét muodostavat
otoksen perusjoukosta. Kyselytutkimuksen etuna on se, etta silld voidaan kerata laaja tutkimusai-
neisto. Lisdksi se saastaa aikaa sekd aikataulu ja kustannukset ovat helposti arvioitavissa. Kyselytut-
kimus tassa tyéssa mahdollisti tiedon saannin jokaiselta osaamisalalta ja antoi jokaiselle kouluttajalle

mahdollisuuden vaikuttaa, jos kouluttaja itse niin halusi. Ketdan kouluttajista ei rajattu pois.

Kyselytutkimuksen tulosten kasittelyyn on kehitetty tilastollisia analyysitapoja ja raportointimuotoja.
Haittapuolina ndhdaan olevan, etta ei voida varmistaa, miten ajatuksella vastaajat ovat vastanneet,
miten onnistuneita vaihtoehdot ovat olleet. Hyvan lomakkeen laatiminen vaatii taitoa ja aikaa. Kyse-
lyjen vastausprosentti saattaa myds jaada usein pieneksi. Lomakkeella kerataan tietoa tosiasioista,
kayttdytymisesta, toiminnasta, tiedoista, arvoista, asenteista, uskomuksista, mielipiteista jne. Lo-

makkeessa on yleensa vastaajaa itseddn koskevia taustakysymyksia, kuten sukupuoli, ika, koulutus,
ammatti tms. Lomakkeen laadinnan onnistuneisuutta voidaan testata esitutkimuksella. Vilkka (2015,
101) muistuttaa varmistamaan, etta tutkittava asia on mitattavissa. Muuttujien valinta kyselylomak-

keessa pitda aina perustella vasten tutkimukseen valittua teoreettista viitekehysta seka tavoitetta.
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Siksi ennen kyselylomakkeen suunnittelua tulee olla padtettyna keskeiset kasitteet ja teoreettinen

viitekehys.

Maarallisen tutkimuksen perustana on mittaus, silla asioiden tutkiminen tilastollisesti edellyttaa tieto-
jen mittaamista erilaisilla mittareilla. Kyselytutkimuksissa mittarit koostuvat kysymyksista ja vaitteis-
ta, joiden laatimisessa on niin tilastollisia kuin sisélléllisia haasteita. Kyselytutkimuksen kohteet, ku-
ten asenteet, arvot ja mielipiteet, ovat moniulotteisia ja usein monimutkaisia eika niiden mittaami-
nen ole aivan yksinkertaista. Mittausvaiheeseen kannattaa panostaa, silla mikaan analyysimenetelma
ei voi korjata siina tehtyja virheita. Kyselylomake maarittad suurelta osin sen, miten koko tutkimuk-
sessa onnistutaan. Hyva kyselylomake on kokonaisuus, jossa on huomioitu seka sisalldlliset etta
tilastolliset nakdkohdat. (Vehkalahti 2014, 17, 20.)

Vilkka (2015, 189 - 190) korostaa saatekirjeen merkitysta tutkimuksessa. Saatekirjeessa vaikuttaa
kolme asiaa, joiden perusteella tutkimuskohde paattaa osallistuuko tutkimukseen. Nama asiat ovat:
Saatteen ja kyselyn/lomakkeen visuaalinen ilme, saatteen siséltd seka kyselyn/lomakkeen kieli ja
laajuus. Vehkalahti (2014, 47) nimeda saatekirjeen olevan kyselytutkimuksen julkisivun. Lisaksi hyva
tieteellinen kaytantd Vilkan (2015, 190 -191) nakemyksen mukaan edellyttédd antamaan tutkittavalle
riittavasti tietoa tutkimuksesta, jonka perusteella tutkittava voi paattaa osallistumisensa tutkimuk-
seen. Naita saatekirjeen sisaltdasioita ovat esimerkiksi, missa tutkimuksessa on kysymys. Tahan
kuuluvat tutkimusongelma, aihepiiri, tutkimuskysymykset ja tutkimuksen tavoite. Seuraavaksi tulee
kertoa tutkimuksen osapuolet ja rahoittaja. Vastaajalle tulee kertoa mihin tarkoitukseen tutkimusta
tehdaan ja mihin tuloksia kaytetaan, seka kuka /ketka tuloksia kayttavat. Milloin tutkimuksen arvioi-
daan valmistuvan ja missa valmiiseen tutkimukseen voi tutustua. Vastaajaa voi kannustaa vastaa-
maan kertomalla, miksi kyselyyn vastaaminen on niin térkeaa. Tulee myo6s ohjeistaa palautus, mi-
hin/miten ja mihin mennessa sekad tutkimuksesta vastaavan yhteystiedot. Vastaajalle tulee lisaksi

vakuuttaa, ettéd heidan henkilésuojansa on turvattu.

Huomioin saatekirjetta laatiessani sille asetetut vaatimukset. Webropol toimii hyvin téllaisen kyselyn
tiedon kerdamisen ja kasittelyn tydkaluna. Teen kyselyn avulla saaduista tuloksista yhteenvedon

Intraan tammikuun aikana. Vastaajat saavat tata kautta tiedon tuloksista.
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TULOKSET

Osaamisala, tiiminvastaavuus ja palautekyselyiden kaytto

Kyselyn vastausaika oli 1. - 10.11.2016. Lahetin kyselyn saatteen kanssa (LIITE 1) tyésahkdpostin
valityksella 185 kouluttajalle. Sédhkdpostista 180 tavoitti vastaanottajan (muutama henkil6 ei ollut
enaa toissa kuntayhtymassa) ja heista 48 henkilda vastasi kyselyyni. Lahetin huomioviestin kaksi
kertaa kyselyn viimeisina paivina ja sain sen avulla monta uutta vastausta. Kokonaisvastausprosen-
tiksi tuli 26,7 %, jonka koen olevan kohtalainen vastausprosentti. Kovin hyvaa luotettavuutta silla ei
saada, mutta tutkimus on suuntaa antava. Alla olevassa kuviossa 16, on jakauma vastaajista osaa-
misaloittain. Merkittava tai vaikuttava tieto ei ole, montako prosenttia vastauksia sain eri osaa-
misaloille l1ahetettyjen kyselyiden kokonaismaarasta, joten sita en laske tai erittele nakyvaksi. Aino-
astaan huomioitavaa on, ettd oppisopimuksen osaamisalalle ldhetettyihin kyselyihin ei vastannut ku-
kaan. Tama voi johtua osittain kyselyni otsikosta, jolla suuntasin kyselyn kouluttajille. Muilla osaa-
misaloilla kyselyn saajat tydskentelevat kouluttajina/ohjaajina/opettajina. Oppisopimusala huolehtii
oppisopimuksien toteutumisista. Tama osaamisala olisi pitéanyt jattda pois kyselyn piirista. Karsin jo
muilta osaamisaloilta esimerkiksi sihteerit ja koulutuspaallikét pois, rajaten kyselyn vain kouluttajille.
Lisaksi noin kymmenen henkilon séhkopostista tuli automaattinen vastausviesti (poissaolo). Naita en
kuitenkaan vahennd kyselyiden kokonaismaarasta pois. Tutkimuksen kadon, joka tulee Vilkan (2007,
109) mukaan aina tutkimuksessa arvioida, voidaan ajatella johtuvan osittain suuresta organisaatios-
ta, kyselyn nimen virheellisyydesta oppisopimus osaamisalan osalta seka yleisesta vastaamattomuu-
desta.

Vastausprosentit osaamisaloittain

Oppisopimus

Valmentava ja monikulttuurisuus
Teollisuus

Rakentaminen

Matkailu ja ravitseminen
Liikenne

Liiketalous

Hyvinvointi

Biotalous

,% 5% 10,% 15,% 20,% 25,% 30,% 35,%

KUVIO 19. Vastausprosentit osaamisaloittain (n=48).

Kysymyksessa 2, halusin selvittda, toimiiko kouluttaja myds tiiminvastaavana. Vastaajista kuusi (6)

toimii tiiminvastaavana. Tiiminvastaajia on vastaajien kokonaismaarasta 12,5 %.
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Palautekyselyiden kaytto

Tassa kysymyksessa selvitettiin, mita palautekyselyitd kouluttajat kayttavat tydssaan. Kysymykseen
vastasi kaikkiaan 47 henkiloa ja vastausvaihtoehtoja merkittiin 78. Vastauksista voidaan paatella nii-
den vastaajien, jotka vastasivat kdyttavansa palautekyselyita, valinneen vaihtoehdoista kaksi tai
useamman. Vastaajista yli 51 % (24) kertoi keraavansa aikuiskoulutuksen lyhytpalautetta. Opal-
palautteen keradjien maara, 34 % (16), johtuu luultavammin siitd, ettd kaikki kouluttajat eivat toimi
vastuukouluttajina tyévoimakoulutuksissa, joista kyseistd palautetta kerdtdan. Vain vastuukouluttaja
keraa taman palautteen kyseistad koulutuksista. Samoin voidaan myds ajatella olevan Aipal-
palautteen kayton osalta, 55 % (26) kerasi tatad palautetta. Huomioitavaa on, etta 13 % (6) vastaa-
jista ilmoitti, ettei keraa minkdanlaista palautetta. Vastausta, miksi palautetta ei kerata, ei tullut esil-
le. Tybeldamasta palautetta keraa 13 % (6) vastaajista. Tarkentavaa kysymysta tédhan asiaan ei ollut,
miten vastaajat palautteen tydelamasta keraavat tdman kysymyksen osalta. Vastaus saadaan kysy-

myksessa, missa tiedustellaan tyéeldmapalautteen kerdamista ja sen dokumentointia.

Palautekyselyiden kayttaminen

En kerda palautetta -
Tyoelamapalaute -
Aikuiskoulutuksen palaute, lyhytkoulutus _
Opal-palaure -
Aipal-pataute -

,% 10,% 20,% 30,% 40,% 50,% 60,%

KUVIO 20. Palautekyselyiden kdyttaminen palautteiden kerdamisessa (n=47).

5.2 Aipal- ja Opal-palaute

Seuraava kysymys kasitteli Aipal-palautteen keraamisprosessia. Edellisessa kysymyksessa 22 hen-
kiloa ilmoitti kerdavansa tata palautetta ja tédhan kysymykseen vastasi 33 henkilda. Mielipiteita tuli
palauteprosessista myos niiltd, jotka eivat itse kerda Aipal-palautetta. Kysymysmuoto oli Likertin as-
tikko viisiportaisena. Savon koulutuskuntayhtyman laatutavoitetaso palautekyselyista viisiportaisella

asteikolla mitattuna on talla hetkelld 3,9.

Ensimmaiseen vaittamaan, palautteen kerdamisen toteuttamisesta tuli vastuksiin hajontaa. Toisten
vastaajien mielestad palautteen kerd@minen on helppo toteuttaa, toisten mielestd se toteutuu huo-
nosti (vaaleanpunainen viiva kuvaa tata asiaa). Jokainen vaihtoehto sai tasaisesti vastauksia, yhte-

naista kasitysta tahan ei ollut. Keskiarvo oli 2,97.
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Toinen vaittdma, palautteen kasittelystd 10 vastaajaa kertoi sen olevan huonoa ja 11 vastaajaa ker-
toi kasittelyn olevan melko huonoa. Vastaajista 9 kertoi palautteen kasittelyn toteutuvan kohtalaises-
ti, vain kolmen vastaajan mielesta kasittely toteutui hyvin, kenenkaan mielesta se ei toteudu erittain
hyvin. Keskiarvo oli 2,15. Kolmanteen vaittdmamaan, palautteen vaikutusta tyon kehittdmiseen, vas-
taajista 10 oli sitd mieltd, etta se vaikuttaa huonosti, 7 melko huonosti, 12 kohtalaisesti ja vain 4 oli
hyvan kannalla, erittain hyvin arviointia tdma asia ei saanut keneltakaan. Vastausten keskiarvo oli
2,3. Palauteprosessin toimivuudesta vastaajat kertoivat seuraavasti; 11 vastaajan mielestd prosessi
toimii huonosti, 8 mielesta melko huonosti, 13 kohtalaisesti ja yksi vastaajista oli sitd mielta, etta pa-
lauteprosessi toimii hyvin. Tamakaan vaittdma ei saanut erittdin hyvin toimiva arviointia. Tassa vas-
tauksessa keskiarvo oli 2,13. Kaikkien vastausten yhteiskeskiarvo jadi 2,39, joka on huomattavasti al-

le kuntayhtyman tavoitearvon 3,9 alle.

Aipal-palautteen keradminen

14
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e 1g = palautteen kerddminen
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kokemus ja mielipide vastaajilla

KUVIO 21. Aipal-palautteen keradaminen (n=33).

Opal-palautetta kertoi kerdavansa edellisessa kysymyksessa 16 vastaajaa, joten sama ilmi tois-
tuu tassa kysymyksessa kuin Aipal-palautteen kerdamisessa. Vastaajia kysymykseen oli enemman
kuin edellisessa kysymyksessa ilmoittautuneita palautteen keraajia. Tahdn kysymykseen vastasi 25

henkiloa.

Palautteen kerdaminen on helppo toteuttaa erittdin hyvin 10 vastaajan mielestd, hyvin 5 vastaajan
mielestd, kohtalaisesti 7 vastaajan mielestd, melko huonosti kahden vastaajan mielesta. Vain yksi
vastaaja koki keraamisen toteuttamisen olevan huonoa. Keskiarvo vastauksissa oli 3,84. Opal-
palautteen kasittely toimii erittdin hyvin kolmen vastaajan mielesta, hyvin 6 vastaajan mielestd, koh-
talaisesti 11 vastaajan mielestd, melko huonosti 4 vastaajan mielestd. Vain yksi vastaaja ilmoittaa,
ettd palautetta ei kasitelld riittévasti. Tasta tuleva keskiarvo oli 3,24. Saatua palautetta oman tyén
kehittamisessa vastaajista kertoi voivansa hyddyntda erittdin hyvin yksi henkild, hyvin 7 henkiléa ja
kohtalaisesti 13 henkil6a. Melko huonosti palaute on hyddynnettavissa kolmen vastaajan mielesta ja
huonosti vain yhden henkilén mielesta. Keskiarvo vastauksissa oli 3,16. Palauteprosessin toimivuus
on yhden vastaajan mielesta huono, neljan vastaajan mielestd melko huono, 8 kokee sen toimivan
kohtalaisesti, 10 vastajaa kertoo sen toimivan hyvin ja kahden vastaajan mielesta se toimii erittdin
hyvin. Keskiarvo oli 3,32. Yhteiskeskiarvo vastauksista oli 3,39, joka on melko paljon alle kuntayh-

tyman tavoite arvon 3,9.
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Opal-palautteen keraaminen
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KUVIO 22. Opal-palautteen keradminen (n=25).

Verratessa Aipal- ja Opal-palautteiden keradmista toisiinsa, Opal-palautteen keradminen koettiin
toimivammaksi kuin Aipal-palautteen kerdaminen. Myds koettiin, ettd Opal-palaute kasiteltiin pa-
remmin. Palautteen merkitys tyon kehittdjana oli samalla tasolla molemmissa, se koettiin kohta-

laiseksi.

5.3 Lyhytkoulutusten palautteiden keradaminen ja lomakkeet

Vastaajista (n=37) palautetta kertoi keradvansa lyhytkoulutuksista yli 80 % (30) paperilomakkeilla.
Sahkoistd menetelmaa kaytti vastaajista 19 % (7) ja Wilmassa olevaa kyselytoimintoa kaytti vastaa-
jista 5 % (2). Jokin muu vastaukset 8 % (3), kaksi vastasivat, en tieda ja yhdelld vastaajista ei ole
mitdan menetelmaad kaytdssa. On huomioitava, ettd vastaajista muutama valitsi useamman vaihto-

ehdon, koska valittuja vastauksia oli 42.

Palautteen keraamismenetelma lyhytkoulutuksissa

Jokin muu, mika -

Wilma .

Sahkdinen menetelma, esim Webropol, 365:n
Forms -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

KUVIO 23. Palautteen keraamismenetelma (n=37).
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Palautelomakemalli kysymykseen vastasi 33 henkil6a ja valittuja vastauksia oli 40. Sakkyn mallin
mukaista lyhytkoulutuksen palautelomaketta ilmoitti kayttavansa 51,5 % vastaajista. Toisena kaytet-
tiin oma/tiimin kehittdmaa lomaketta, 36 % vastaajista. Opintojaksolomaketta, Sakkyn mallia kaytti

21 % vastaajista. Jokin muu kohtaan oli merkitty; “oma mallj, en tieda, ei ole ja Webropod.”

Palautelomakemalli
Jokin muu

Oma/tiimin kehittama

Lyhytkoulutuksen palautelomake
(Sakkyn malli)

Opintojakso/kurssipalautelomake _
(Sakkyn malli)

,% 10,% 20,% 30,% 40,% 50,% 60,%

KUVIO 24. Palautelomakemalli (n=33).

Kysymykseen mahdollisuudesta kayttaa Wilmassa kerattavaa lyhytkoulutuksen palautteen toimintoa,
vastauksia tuli 42. Vastaajista 2 (5 %) kaytti toimintoa, 11 vastaajaa (26 %) tiesi mahdollisuudesta,
mutta heilla ei ollut kokemuksia kaytostd. Yllattdvaa oli, ettd 29 (70 %) vastaajista eivat olleet tietoi-

sia tastda mahdollisuudesta.

5.4 Palautteiden kasittely ja arkistointi

Avoin kysymys; Miten palaute kasitelldan, toi paljon vastauksia, yhteensa 32 vastausta. Téaman ky-
symyksen tarkoitus oli kartoittaa lyhytkoulutusten palautteiden kasittelyd, mutta huonosta kysymys-
asettelusta johtuen, sain vastauksia myds Aipal- ja Opal-palautteiden kasittelyyn liittyvid komment-

teja.

Aipal-palautteen kasittelysté sain viisi kommenttia. Kommenteissa vastaajat kertoivat, etta Aipal-
palautteesta on saatu niin vahan palautteita, ettei yhteenvetoja ei ole voinut tehda (luotettavuus).
Lisaksi Aipal-palautteen prosessia ei tunneta, minne palaute menee ja miten siitd saisi tietoa. Kaksi

vastaajaa ilmoitti, ettd koonnin Aipal- palautteesta tekee laatuvastaava antaen tietoa kouluttajille.

Opal-palautteen keradmista kehuttiin selkedksi ja helpoksi toteuttaa. Palaute kasitelldén hyvin ja sii-
ta saa tarvittavan tiedon. Kasittelyprosessiin osallistuu kouluttaja, koulutuspaallikkd tarvittaessa ja-
te-toimisto/edustaja seka opiskelijat. Kolme vastaajista kertoi tulostavansa itse Opal-palautteen ja
yksi vastaajista ilmoitti sihteerin tulostavan palautteen yhteenvedon. Viisi vastaajaa kasitteli Opal-

palautteen kera@mista ja kasittelya.
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Lyhytkoulutusten palautteiden kasittelyn osalta tuli hyvin paljon vastauksia. Yleinen vastaus oli, etta
vastuukouluttaja/ryhman vastaava/ryhman ohjaaja kerda palautteen, tekee siitd koosteen ja lahettaa
koulutuspaallikélle/esimiehelleen. Muutamalla osaamisalalla koosteen tekee sihteeri ja tulostaa sen
sitten kasittelya varten. Tiimin kanssa palautteen kasittelysta kertoi 7 vastaajaa. Tiimi joko yhdessa
kasittelee saadun palautteen tai vastuukouluttaja/ ryhmavastaava esittelee tulokset tiimille ja palaut-
teesta keskustellaan. Usean vastaajan mielesta palautteiden koostaminen vie kouluttajalta paljon ai-
kaa ja on epdselva prosessina. Koettiin, ettd arkistointi ei ole systemaattista. Kolmen vastaajan mie-
lesta palautetta ei kasitella millaan tavalla ja on epéselvad, kuka tekee yhteenvedon. Alla muutamia
poimintoja vastauksista;

- Vastaava kouluttaja Ko. koulutuksen vastuuopettaja on padosassa kaikissa naissa.

- Riittda, ettd itse tieddn omien kurssieni palautteen. Ei se muita kifnnostakaan.

- Kouluttajat itse ja yhdessd keskustelevat palautteesta ja nousseista kehittdmiskohteista.

- Paallikko kuittaa lyhyelld viestilla: "Hyva...!" Opintosihteeriltd tulee kooste ja yhteenveto.

- Lyhytkoulutuksien palaute -> paperinen versio -> kouluttaja toimittaa sihteerille, joka tekee yh-

teenvedon.

Palautteiden arkistointi tapahtuu vastausten perusteella vield suurimaksi osaksi paperisena, nain
40,5 % (17) vastanneista ilmoitti. Sdhkdinen arkistointitapa on lisdantynyt ja sitd kdyttaa 33 % (14)
vastaajista. Huomattavaa on, ettd 38 % (16) ei tieda, miten arkistointi tapahtuu. On luultavaa, etta
ei arkistoida vastaukseen, ei vastattu juuri taman toisen vaihtoehdon vuoksi. On huomattava, etta
muutama vastaaja valitsi useamman kuin yhden vaihtoehdon. Vastaajia tahan kysymykseen oli 42 ja

valintoja merkattiin 47.

Palautteiden arkistointi

40,48%

33,33%

17 14 16

Paperilomakkeina kansiossa Sahkdinen muoto En tieda

KUVIO 25. Miten palaute arkistoidaan? (n=42).

5.5 Palautteen keraamisen kehittaminen

Kysymykseen palautteen keradmisen kehittdmisestd aikuiskoulutuksen lyhytkoulutuksissa vastasi 44
henkil6d. Vastaajista 32 (73 %) halusi kehittda palautteiden keraamistd. Vastaajista 12 ei halunnut

kehittaa toimintaa tai sen prosesseja. Eniten kehittdmisehdotuksia tuli liittyen digitaalisuuteen, 10
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vastaajista halusi kehittaa palautteiden prosessointia sahkdiseen muotoon. Tarkedksi asiaksi koettiin
kyselyiden helppokayttdisyys lahettdjdlle ja vastaajalle. Kyselyiden tulisi olla riittavan lyhyita, eivatka
ne saisi sijaita monimutkaisten linkkien takana. Kysymyksia tulisi vahentaa ja laatia sellaisia kysy-
myksia, etta niissa ei ole tulkinnanvaraa. Kysymysten tulisi olla helppoja vastata ja niiden tulisi olla
suunnattuja juuri siihen koulutukseen sopiviksi, josta palautetta halutaan. Kyselyiden hallintaan tar-
vittaisiin vastuuhenkil®, kuka ja miten aktivoi kyselyt. Tulisi saada yhtendinen linja seka -
toimintatapa koko koulutuskuntayhtymalle. Palautteiden saantia ja kasittelya tulisi kehittaa seka pa-
lautteen tulosten kasittely saada yhteiseksi hyvaksi ja analysointi nakyvaksi, oli usean vastaajan mie-
lesta tarkeaa. Yksi ehdotus tuli palautteiden keradmisen laittamisesta pakolliseksi toiminnaksi. Yksi
vastaajista halusi palautteiden keradmisen omaan hallintaansa, l1ahettamisen ja kasittelyn, jotta ke-

taan ei tarvitse asiaan sotkea tai asialla vaivata.

Vastauksista tuli esille, ettd jo nyt kdytetadn esim. Padlet sovelluksia ja 0365 Forms lomakkeita,
Google forms lomakkeita ja BookWidgets lomakkeita. Etenkin 0365 lomakkeiden kayttd koettiin hy-
vana muotona lyhytkoulutusten palautteen keradmisessa eraan vastaajan mielesta. Koettiin, etta pa-

lautteen seuraamista tulisi kehittaa esimerkiksi luomalla sopivia ja ohjaavia palautemittareita.

Kysymykseen vastanneiden 12 (27 %) vastaajan mielesta, palautteiden kera@misjarjestelmaa ei tar-
vitse kehittda. Kysymykseen vastatessa ei, jatkokysymys miksi, antoi mahdollisuuden perustella vas-
tauksen. Perusteluja olivat seuraavat; Nelja vastaajaa koki nykyisten kaytantdjen seka kyselyiden
olevan riittdvia ja hyvid. Muita syita olivat kolmen vastaajan mielestd, etteivat he kouluta lyhytkoulu-
tuksissa tai kolme vastaajaa ajatteli, etteivat he keraa palautetta. Yhden vastaajan mielesta palaut-

teen keraamista ei tarvitse kehittad, koska han kyselee palautetta aktiivisesti koko koulutuksen ajan.

Aikuiskoulutuksen lyhytkoulutusten palautteen keraamisen
kehittdminen

KUVIO 26. Palautteen keradmisen kehittdminen aikuiskoulutuksen lyhytkoulutuksissa.

Vastaajista 29 (69 %) oli sitd mielta, ettd palautteen keradminen ei ole kehittynyt viimeisen kolmen
vuoden aikana. Vastaajista 13 (31 %) kertoi palautteen keradmisen kehittyneen 3 viimeisen vuoden
aikana. Vastaajat kirjoittivat seuraavia huomioituja asioita kehittymisesta. Palautteisiin lisatyt mark-

kinointiin liittyvat asiat auttavat markkinoinnin tehokkuuden analysoinnissa. Koettiin, etta sahkoiset
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palautteen kerdamismahdollisuudet ovat lisdantyneet ja tiimeissa seka muualla on kehitetty uusia
lomakkeita. Yhteistyon koettiin lisadntyneen, koulutussihteerit ovat auttaneet Wilman ja Webropolin
kaytossa. Hakuvaiheen palaute ja loppupalaute on organisoitu, mutta siita ei ole vield kaytannén ko-
kemusta, koska asia on vield niin uusi. Lisaksi koettiin, ettd palautteiden sisaltéon on kiinnitetty

huomiota, ne vastaavat nyt paremmin tarpeeseen. Yhdelle vastaajalle palautteen ottaminen jokai-

sesta paivasta on rutiinia.

Palautteen kerdaamisen kehittdmisen nakyminen
3 viimeisen vuoden aikana

31,%

69,%

KUVIO 27. Koulutuskuntayhtyman palautteen kehittymisen nakyminen kouluttajille (n=42).

Kysymykseen keraatko tydelamalta sellaista palautetta, jota dokumentoit ja miten, tuli 45 vastausta.
Vastaajista 32 ilmoitti, ettei kerda palautetta, jota dokumentoisi. Vastaajista 13 kerdasi ja kenttédan

miten, tuli seuraavia vastauksia;
- kerdan vaihtelevast], mutta en systemaattisesti. Jos tydpaikkakdynneilld tulee esille jotain, niin
vien tarvittaessa viestid niille joita uskon asian koskevan.

- Kylld esim. Padlet lomakkeilla olen kerdnnyt ja kdyttényt palautetta koulutusten jatkomarkki-
noinnissa.

tydssdoppimisen arvioinnit kerdtéan saanndllisesti, kdsipelilld kansioihin tms., esim. tydeldmdayh-
teistyoryhmdén palautteen kirjaan yios, paperille kerétyt, paaasiallisesti suullista, paperilla, arvioi-

Jakoulutusten palautelomake.
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Dokumentoidun palautteen keraaminen ty6elamasta

29 %

71 %

KUVIO 28. Palautteen keradaminen tyGelamasta (n= 45).

5.6  Palautteen merkitys omaan ty6hdn sekd kommentit

Kysymykseen vaikuttaako palaute ty6hosi, vastasi 46 henkilod. Vastausten perusteella voidaan aja-
tella palautteella olevan melko suuri merkitys vastaajille. Keskiarvo 8,15, muutettuna 5-portaiseen

asteikkoon, arvoksi tulee 4,07.

PALAUTTEEN MERKITYS OMAAN TYOHON

12

VASTAAJIEN MAARA

MERKITSEE VAHAN -> -> -> -> -> -> MERKITSEE PALION

KUVIO 29. Palautteen merkityksen vaikutuksen kokeminen (n=46).

Kommentit, avoimeen kenttdan sain 15 vastausta. Vastaajien mielesta lyhytkoulutusten palaute séh-
kdiseen muotoon olisi todella tarkea kehittaa toimivaksi jarjestelmaksi. Tyotahti koettiin niin tiiviiksi,
etta kehittamistyohon ei ole aikaa. Myos Aipal palautejarjestelma tulisi saada toimivaksi seka kehi-

tettya siihen toimiva palauteprosessi. Se koettiin pitkdaikaiseksi ongelmaksi.

Kouluttajat kertoivat, ettd palautteella on suuri merkitys oman tydn kehittdmisen nakékulmasta, il-
man palautetta tydn / koulutuksen yms. kehittaminen ei onnistu. Liséksi palautteiden avulla voidaan
kdyda keskustelua tydyhteistssa toimintamme kehittémiseksi ja pystytdén vastaamaan paremmin
tydeldaman tarpeisiin. Vastattiin myds ndin; Palautteesta saa ohjeita miten opetusta kehitetaan, ja

onhan hyvan palautteen saaminen mukavaa. Se tosin ei kehitéd milldan tavalla.
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Palautteella on todella merkitysta - ja on oleellista, ettd tutkinnon suorittajien palautteeseen reagoi-

daan.

Eras kouluttaja kertoi ottavansa aina palautteen omista koulutuksista ja sen perusteella kehittavansa
opetusta aina vain parempaan suuntaan. Toisella kouluttajalla keino palautteen saamiseen on heti
luentojen jalkeen kuulostelemalla porukkaa. Hanen mielestaan kirjallisiin palautteisiin aletaan olla
kyllastyneitd. Kun taas toisen kouluttajan mielestéd paperipalaute paivan paatteeksi on varma keino
saada palaute opiskelijoilta. Muutama opettaja kommentoi, ettd kerda palautetta ryhmiltdan suulli-
sesti ja kirjallisesti. Suullinen kysely on paras. Kaksi kouluttajaa kertoi rakentavan palautteen tarkey-
destd, se koettiin suureksi haasteeksi. Silloin kun sitd saa, se on eduksi. Kommentoitiin myds; Pa-

lautteen kerdaminen pitaa olla valitonta, kysymysten koskea asioita, joihin todella voi vaikuttaa.

- Kaikilla aloifla voi olla sama palautekdytanto.

- Vertailukelpoisia tuloksia tarvitaan.

- Palautteita tulee opiskelija ja koulutusryhmiltd, mutta niiden késitteleminen ko palautetta koske-
vien opettajien kanssa on ymmarrykseni mukaan puutteellista (tarkoitan kehittdmista vaativa

palaute). Ennemminkin ko opettaja vaihdetaan.

Kolme vastaajaa huomioi asian tarkeyden ja antoi postitivista palautetta prosessilleni. Ja eras koulut-
taja kommentoi minulle ndin; Tuntui ettd en oikein pystynyt vastaamaan kaikkiin kKysymyksiin, vas-
tausvaihtoehtoja voisi ofla enemmadan. Pyrin kuitenkin vastaamaan valitsemalla vaihtoehdon johon
pystyin kirjoittamaan avoimen vastauksen. Olisiko tdssa juuri tuo ajattelun erilaisuus haasteena. Py-
rin karsimaan ja yhdistdmaan vastausvaihtoehdot mahdollisimman jarkeviksi kokonaisuuksiksi. Ja
vield eras kommentti; Kirjallisiin kyselyihin vastataan nihkedsi, kuten varmaan olet tastakin kyselystd

huomannut. ;)

5.7 Vastaajien taustatiedot

Taustatieto kysymykset olivat kyselyn lopussa. Kyselyyn vastanneissa kouluttajissa ei ollut ketdan al-
le 25 vuotiasta, vain 4 % alle 35 vuotiasta, ja ikdryhma 36- 45 kuului 15 % vastaajista. Suurin jouk-
ko kuuluivat ikdryhmiin 46- 55 vuotiaat, 38 % vastaajista ja yli 55 vuotiaat, 43 % vastaajista. Kyse-
lyn ikdjakauma vastaa koulutuskuntayhtyman henkilokunnan téman hetken nykytilannetta. Henkil6-
kunnan keski-ika 1.12.2016 tydeldmapalveluissa oli 51,7 vuotta. Vastaajista 64 % on tydskennellyt
Sakkyssa yli 10 vuotta, joten voidaan ajatella, ettd palautekdytdanndista on jo pitka kokemus. Tassa
ajassa on jo oletettavasti ennattanyt perehtymaan olemassa oleviin palautekayténtéihin ja -
jarjestelmiin. 5- 10 vuotta tydskennelleitd on 23,4 prosenttia ja alle 5 vuotta vajaa 13 %. Koulutus-
taso kysymyksen perusteella Sakkyssa on hyvin kouluttautuneet opettajat. Yli puolet vastaajista on
suorittanut ylemman korkeakoulututkinnon ja korkeakoulututkinto on 28 % vastaajista. Opintotasoi-
nen tutkinto on 17 % vastaajilla. Halusin tietda tydkokemuksen Sakkyssd, koska se vaikuttaa tietoon
palautteen kera@misestd. Koulutustasokysymys on osittain merkityksetén kyselyn kannalta, koska en

aio tehda riippuvuussuhdevertailuja koulutuksen perusteella. Vastaajia on mielestani liilan vahan tal-
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laiseen analyysiin, varsinkin, jos tuloksia peilataan eri osaamisaloille. Nakdkulmana tama olisi ollut

mielenkiintoinen tutkittava asia, jos olisin saanut suuremman vastausmaaran.

5.8  Nykytilan selvityksen tulokset

Aipal-palautteeseen on tehty Aipal-ndyttétutkintojen palautejarjestelmén prosessikaavio. Kaavioon
on maaritelty suunnittelijan (paakayttajan) seka kouluttajan tehtavat (LIITE 3). Prosessi on mietitty
hyvin. Kaavio on tehty 25.10.2016. Tavoitteena on, ettd palautetta keratadn kaksi kertaa koulutuk-
sen aikana. Ensimmainen kerta on heti hakeutumisvaiheen paatyttya ja toisen kerran, kun tutkinto

on suoritettu. Tahdn toimintaan on nimetty vastuuhenkild.

Opal-palautteen kera@gmiseen TE-palvelut on tehnyt selkean toimintaohjeen. Koulutuksen jarjestdjal-
Ia on velvollisuuksia silloin, kun koulutuksen hankintasopimuksessa on maininta OPAL-palautteen an-
tamisesta. OPAL-jarjestelma on tarkoitettu tuottamaan tyévoimakoulutuksen palautteesta tietoa ty6-
voimakoulutuksen hankkijoille ja koulutuksen jarjestajille. Palautetta kerdtédan seka koulutuksen ku-
luessa (valipalaute) ettad koulutuksen paattyessa (paattdpalaute). Koulutuksen jérjestéja aktivoi pa-
lautelomakkeet ja opastaa opiskelijoita palautteen antamisessa. Halutessaan koulutuksen jarjestaja
voi liittda paattdpalautekyselyyn omia lisékysymyksiadn. Koulutuksen jarjestdja voi katsella omien
koulutustensa raportteja: koulutuskohtainen perusraportti (vali- tai paattopalaute), paattdpalauttei-
den vertaileva listaus seka ad hoc -kyselyja varten tehty joustava raportti. Kouluttajat paasevat tar-
kastelemaan tuloksia kyselyn jalkeen. (TE-palvelut 2015).

Opiskelijajarjestelma Wilma mahdollistaa palautteen kerdamisen jarjestettyihin lyhytkoulutuksiin.
Kouluttajalla tai koulutussihteerilld on mahdollisuus luoda ténne kysely valmiin kyselypohjan pohjal-
ta. Tama on lyhytkoulutuksen palautelomakkeen mukainen. Palautelomake on samankaltainen kaik-
kien koulutusalojen kesken. Poikkeuksena on palautelomakkeen viimeinen kysymys, joka on vapaa-
ehtoinen ja alakohtainen. Samankaltaisuus mahdollistaa lyhytkoulutuspalautteiden verrattavuuden

keskenaan.

Aikuiskoulutuksen lyhytkoulutuksiin on tehty palautteen keraamislomake (uudistettu 5.12.2013), jo-
ka on saatavana Intrasta. Webropol kyselytutkimukseen ei ole luotu valmiita lomakepohjia aikuis-
koulutuksen lyhytkoulutusten palautteiden keraamiseen. Jarjestelmaa on kuitenkin mahdollisuus

kayttaa kaikkien aikuiskouluttajien.

Kuntayhtymdn toiminnan ja arvioinnin kehittdmisen suunnitelmassa kerrotaan, etta tulosaluerajat
Vlittéva laadun kehittamistiimi ohjaa ja kehittda kuntayhtymdén ja sen tulosalueiden laadunhallintaa
Jja -varmistusta. Kehittamistarpeet maaritelldén ja priorisoidaan arviointi-, palaute- ja tulostiedon ja
muut tarkoituksenmukaisen tiedon mm. toimintaympéristéanalyysf ja ennakointitieto, pohjalta. Kaik-

kiin prosessikuvauksiin on siséllytetty arviointi-, palaute- ja muutosmenettely.

Kuntayhtyméan suunnitelma pyrkii varmistamaan arviointi- ja palautetiedon hyddynnettavyyden. Tie-
toja kasitelladgn koko organisaation eri tasoilla. Kasittelytason maaraa se, mihin kyseinen tieto liittyy.

Vaikka jokaisessa prosessikuvauksessa on maaritelty prosessien vastuuhenkilét, arviointi - ja pa-
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lautetiedon hyédyntaminen ja toiminnan parantaminen on jokaisen vastuulla ja osa jokaisen ty6ta.
Suunnitelmassa kerrotaan, etta saadut palautteet kasitelldan palautteen antajien kanssa. Koulutus-
palvelut ja Tydelamapalvelut — tulosalueiden laatuvastaavat laativat vastuualueellaan saatujen asia-
kaspalautteiden tulosten pohjalta yhteenvedon keskeisimmista kehittdmisalueista ja vahvuuksista.
Kehityskeskustelua ajatellaan paikaksi, jossa kdydaan lapi tydntekijakohtaiset asiakaspalautteet. Ar-
viointi- ja tulostiedon pohjalta sovitaan kehittamistoimista (kehittdmissuunnitelma) ja niiden tavoit-
teista, seurataan kehittamistoimien toteutumista ja arvioidaan niiden vaikutuksia seka kootaan nayt-
toa vaikuttavasta kehittamisestd. Kuntayhtyman tuloksellisuus ja vaikuttavuus tehdaan nakyvaksi
henkildstolle, opiskelijoille ja muille sidosryhmille julistamalla keskeiset arviointi-, palaute- ja tulos-

tiedot internet sivuilla.

Sain kyselyn kautta yhteenottopyynnén eraan tiimin vastaavalta, jotta voisimme yhdessa kehittaa
palautteen kera@misprosessiamme eteenpain. Vierailuni laatuvastaavien luona avasi myos reitin

paasta vaikuttamaan ja kehittdmadan prosessin kokonaisuutta.
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

POHDINTA

Hain tutkimuksellani vastausta seuraaviin kysymyksiin. Ensimmainen tutkimuskysymykseni oli, “Mi/-
lainen on kouluttajien tdman hetken palautteen kerddmisprosessi?’ Ja jatkokysymyksing;

Miten palauteprosessi toimii? Sekd miten sitd voidaan kehittaa?”

Sain vastauksilla tietoa hyvin erilaista palautteen kera@mistavoista. Tulosten perusteella en voi ana-
lysoida, toimiiko yksittdisen kouluttajan oma palauteprosessi hyvin vai suunnitellusti koulutuskun-
tayhtyman ohjeiden mukaan. Sain kyselytutkimuksella tietoa, mita palautteita meilld aikuiskoulutuk-
sessa kerdtaan ja miten se tehdadn, miten palautteen kerdaminen onnistuu ja millaiseksi kerdami-
nen koetaan. Sain myos tietoa miten palautteet kasitelldan ja hyvia kehittamisehdotuksia kommentit
kenttaan. Kouluttajat kertoivat kyselyn avulla juuri heidén palauteprosessien nykytila-analyysin, jota

talla tyoéllani hain.

Kyselyn perusteella voisi tulkita, ettd Opal-palautteiden kerddminen koulutuskuntayhtymdssa on
melko hyvin organisoitu ja sen kerddminen niissa koulutuksissa, joista kyseinen palaute kerataan,
toteutuu hyvin. Koulutukset alkavat suunnitellusti, ryhmaan valitaan sovittu maara opiskelijoita ja
koulutukset ovat tutkintoon johtavia. Kyseiset koulutukset ovat selkeitd prosesseja, joihin on suunni-
teltu selkeat osaprosessit (joihin luokittelen nyt palautteen kerdamisen). Opal-palautteet ovat vakiin-
tuneet kayttdon ja asiakas vaatii niiden systemaattista kayttod. Tulokset kasitelldan hyvin ja koulu-
tuksista saadaan palautteen avulla sellaista tietoa, ettd toimintaa voidaan kehittda ja hyvia syntynei-
ta kaytanteita vakiinnuttaa toimintaan. Kyselytutkimuksesta saatu tieto Opal -palautejarjestelmasta

vastaa kuntayhtyman asettamia tavoitteita ja toimii suunnitelman mukaisesti.

Aipal-palautteiden kerdaminen on ollut heikkoa, vastausprosentti hakeutumisvaiheessa on ollut 23
% ja tutkinnon suorittamisvaiheessa 35 %. Tavoitetaso vuodelle 2016 on vahintaan 60 %. (Yhteen-
vedosta Sakky 18.1.2016.) Syyksi voisi kyselyn tulosten perusteella ajatella, ettd kouluttajia ei ole
perehdytetty palautteen kerdamiseen, sita ei ole tehty kunnolla tai tietoa prosessista ei ole. Pereh-
dyttamisen ja tiedon puute palautteen kerdamiseen tuli selkeasti esille vastauksissa. Lisdksi se, etta
kun tietoa prosessista ei ole, kyselyn merkitys vahenee ja sita ei ndhda tyékaluna oman tydn kehit-
tamisessa. Toiseksi syyksi voisi ajatella, ovatko kyselyt tavoittaneet kaikki opiskelijat. Palautekyselys-
ta saatu tieto Aipal palautejarjestelman kaytdstd, vahvistaa osittain viime vuoden toteutuman tulok-
sen. Toimintaa on jo kehitetty, mutta tana syksyna kayttdn otettu Aipal nayttotutkintojen palautejar-
jestelman prosessikaavio ei ole vield levinnyt yleisesti kdytantéon. On kuitenkin tarkeda huomata,

ettd toimintaamme kehitetdan eteenpain.

Aikuiskoulutuksen lyhytkoulutusten palautteen kerdaminen ei vastausten mukaan ole kunnossa jo-
kaisella osaamisalalla. On kouluttajasta kiinni, keradké han palautetta ja miten han sen tekee. Tu-

lokset eivat ole vertailukelpoisia, jos koulutuskuntayhtymdssa on kaytdssa erilaisia lomakkeita. Osa
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kyselyyn vastanneista kannatti koulutuksiin suunnattuja kyselyja. Muutama vastaaja kertoi palaut-
teen prosessoinnista tiimin kanssa seka siitd, etta tieto menee perille niille opettajille, joille palaute
on tarkoitettu. Joissakin osaamisaloilla on laatuvastaava prosessoimassa palautteita. Kaytannot
esiintyvat hyvin erilaisina eri osaamisaloilla. Kuntayhtyman laadunhallinta suunnitelmassa kasittely
on kuvattu seuraavasti sivulla 36 olevassa taulukossa 2; Vastuu arvioinnin kdaytannén toteuttamises-
ta on opiskelijahallintapalveluilla ja koulutuspaallikélla seka opettajalla. Arviointi toteutetaan ohjeen
mukaan. Dokumenttina syntyy yhteenveto. Vastuussa palautejarjestelman kehittémisesta on koulu-

tuspdallikkd. Tama osio kaipaa prosessikuvausta ja yhteisia toimintatapoja.

On mahdollista, ettd osa kouluttajista sekoitti kysymykset lyhytkoulutusten palautteen keradmisesta
esimerkiksi yhden koulutuskerran (luentopalaute) pitdmiselle jollekin maaritetylle ryhmaélle. Hain ky-
symyksilld kokemuksia ja kaytdnteista sellaisista opiskelijaryhmistd, jotka aktivoidaan opiskelijaksi
vaikka vain sen yhden pdivan koulutuskertaan, tai koulutus voi olla kestoltaan esimerkiksi kolme ker-
taa. Tarkeaa on, ettd opiskelijat kirjataan Wilmaan. Palaute, jota pyydetdan esimerkiksi yhden ope-
tuskerran jalkeen, kyseiseltd opetuskerralta, pitaa kasitella eri prosessissa. Tama palaute voidaan
pyytaa lomakkeilla viimeisten minuuttien aikana koulutuksessa, téma esimerkki tuli vastauksissa esil-
le. Ndin ehka saadaan paras tulos vastausten seka palautteen oikeellisuuden osalta. Tassa kysymyk-

sessa kysymyksen tarkentava seliteteksti olisi ollut tarpeellinen.

Meilla on jo hyva suunnitelma Aipal-palautteiden kerdémiseen. Nyt vaatii aktiivisuutta tuoda se kaik-
kien kouluttajien tietoon ja vakiinnuttaa kaytantoon. Aikuiskoulutuksissa ei viela osata kayttaa Wil-
maa eika hyédyntaa Wilman mahdollisuuksia. Wilman kautta voi lahettda Aipal-palautteen linkin,
siella voi laatia lyhytkoulutusten kyselyn ja tehda niistéd yhteenvedon. Tutkimukseni paljasti, etta
Wilman kaytt6 ei ole viela vakiintunut aikuiskoulutukseen, koska vastaajista 70 % ei tiennyt tasta

mahdollisuudesta palautteen kerdaamiseen Wilman kautta.

Toinen tutkimuskysymykseni oli; “Miten voimme saada samanlaisen prosessin palautteen kerdémi-
seen koko kuntayhtymdén aikuiskoulutuksen lyhytkoulutuksiin?” Tutkimus paljasti, etta meilla koulu-
tuskuntayhtymassa on olemassa suunnitelmia ja prosesseja koulutusten palautteen kera@miseen,
mutta ne eivdt ole kaikkien kouluttajien tiedossa. Kouluttajilla on halua ja tarvetta saada yhtenevai-
set kaytannot palauteprosessiin. Tarvitaan vain hyva prosessikuvaus, miten lyhytkoulutuspalaute jar-
jestetaan. Lisdksi kouluttajat tarvitsevat tiedon, miten ja minne palautteet dokumentoidaan seka tie-

don, miten ne nimetaan niin, ettad kdytantd siihen on yhtenevdinen koko koulutuskuntayhtymadssa.

Osalla vastaajista oli kehittynyt oma lyhytkoulutusten palautteen kera@misprosessi. Heilla oli kdytds-
sa omat tiimin kehittamat lomakkeet ja oma sahkdinen jarjestelma. On hyva, etta kouluttaja saa ha-
luamaansa palautetta, jotta syntyy realistinen kuva, miten opiskelijat ovat opetuksen kokeneet. Ta-
ma ohjaa toimintaa pois yhteisista tavoitteista. Jos palautekysely on erillinen prosessi, jota organisoi
vain yksi kouluttaja, siitd ei tule dokumentoitavaa tietoa koko organisaation kdyttéon. Tarvittaisiin
kehittda yhtendinen sahkdinen palautteen kerdadmisjarjestelma, josta palautteet voisi suoraan doku-

mentoida yhteisiin tiedostoihin. Osaamista kouluttajilla kyselyn perustella jo on ottaa ne kayttdon.
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Tarkastellessani organisaatiotamme oppivan organisaation nakokulmasta, huomioni kiinnittyy Juutin
(2011, 72) kirjoitukseen, ettd oppivan organisaation kdsitteen mukaan organisaatio soveltuu muu-
tokseen, koska yhteiskuntamme on siirtynyt osaamisen yhteiskunnaksi. Toiminta perustuu myos dia-
logiin ihmisten ja ryhmien valilla, seka ajatteluun, ettd ihmiset pystyvat hallitsemaan uudenlaisia
ulottuvuuksia. Lisdksi organisaation oppiminen ja joustava muuttuminen hyddyntavat toisiaan taman
kasityksen mukaan. Jokin aika sitten Sakkyssa aloitettu tiimitoiminta tukee oppivan organisaation
ajatusta. Tiimit toimivat jo itseohjautuvasti ja tiimien jasenten vahvuuksia ainakin meidan tiimis-

samme kdytetdan. Henkilokunnan osaamista vahvistetaan, @-ajokortti on tasta hyva esimerkki.

Organisaatioiden on jatkuvasti uudistettava toimintaansa ja kyettava olemaan innovatiivisia. Juuti
(2011, 81) kuvaa niiden organisaatioiden parjadvan tulevaisuudessa, jotka oppivat, ovat avoimia uu-
sille asioille, haluavat panostaa erinomaiseen toimintaan ja tuottaa asiakkaille elamyksia. Laamanen
ja Tinnila (2011, 34) korostavat yritysten ja organisaatioiden menestyvan vain silloin, jos tarkeat si-
dosryhmat hyvaksyvét toiminnan ja ovat valmiita panostamaan siihen. Tarvitsemme siis lisaa yhteis-

tyota asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden kanssa.

Sakkyn toimintaan on luotu hyvat prosessit ja niihin on tehty prosessikuvaukset kuten aiemmin si-
vulla 35 esiteltiin. Toiminta- ja arviointisuunnitelmaan on maaritelty prosessien vastuuhenkilot ja
prosessikuvaukset on avattu. Mielestéani prosesseja on paljon. Kuntayhtymén kaikkiin prosessiku-
vauksiin on sisallytetty arviointi-, palaute- ja muutosmenettely. Kuitenkin kyselyn tulokset kertovat,
ettd palautekyselyisté saatu/tuleva tieto ei tule kouluttajille saakka ja moni kouluttaja ei tieda, minne
palaute menee. Moni kouluttaja ei mydskaan tiedd, miten tai minne palaute arkistoidaan. Palaute-
prosessit tulee suunnitella niin tarkasti, etta jokainen prosessin vaihe kuvataan riittdvan tarkasti. Li-
saksi kouluttajat tulee perehdyttad palautteen kerdamisprosessiin. Meilla jo kaytdssa olevien sah-
koisten palautejarjestelmien kayttéa tulee lisata ja kehittaa eteenpdin. Myds sellaiset kouluttajat,
jotka eivat vield kayta naita jarjestelmid, tulee ohjata ja opettaa kayttdmadn. Osaaminen laajenee,

kun se viedaan tiimitasolle organisaatiossamme.

Tarkastellessani kehittamistyotani kokonaisuutena, huomioni kiinnittyi Loytana & Korkiakosken
(2014, 26) tekemaan asiakaskeskeisyyden tasoihin sen tasojen mukaisesti kuvattuihin tyypillisiin yri-
tyksiin. Organisaatiomme tasoksi tulee tdman mukaan porras 2, asiakkaisiin reagoiva, koska sen
tunnusmerkkina ovat palautteen kerdaminen tapahtuman jalkeen ja pyrkimys nostaa asiakastyyty-
vaisyyttd. Miten meilld olisi mahdollisuus paasta pyramidissa ylimmalle tasolle, jossa asiakkaita
kuunnellaan ja tuotetaan arvoa, ennen kuin he sitd edes osaavat kysya. Yksi kyselyn vastaajista il-
moitti toimivansa tdman portaan mukaisesti. Haén ilmoitti kyselevansa aktiivisesti asiakaskokemuksia
koko koulutuksen ajan. Nain kouluttaja voi korjata epdkohtia ennen kuin ne vaikuttavat laajemmin.
Vastaavasti kouluttaja voi hyvan kdytannon 16ytyessa lisata sen kayttda ja jakaa sita eteenpdin. Tas-
sa asiakaskuuntelussa toimii esimerkiksi edella esitelty loppuminuuteilla jaettava lyhyt kysely, johon
saa nopeasti annettua mielipiteensa. Tata voisi jalostaa eteenpdin, asiakaskokemuksiin perustuvaan

palautteen keradmiseen voisi olla ratkaisuna mobiilisovellusten kehittdminen. Opiskelijamme voisivat
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antaa palautteen heti koulutuksen jalkeen esimerkiksi QR-koodilla ja se palvelisi hyvin niitéd koulutta-
jia, jotka jo hallitsevat tulosten tarkastelun kyseisista jarjestelmista. Ndin saadut palautteet tallentui-

sivat samalla my6hempaa tarkastelua varten jarjestelmaan ilman erillistd prosessointia.

Uusien palveluiden kehittdmisessa voisi olla ratkaisu innovaatioasiakkaat "lead customers”, jotka

ovat yrityksia, joissa on innokkuutta ja halua lahtea kehittdmaan ja kokeilemaan uusia palveluja yh-
dessa yrityksen kanssa. Heidan kauttaan saadaan erittdin arvokasta tietoa asiakkaiden arvostuksista
ja tata voisi hyddyntaa asiakaskuuntelussa. Kuntayhtyma voisi tata kautta saada aikaan uusia koulu-
tuksia juuri ragtaloityna asiakkaiden tarpeisiin. Sakkylla on jo luotuja kumppanuuksia yritysten kans-

sa, tarvitaan vain lisda uusia ja yhteisia toimintoja heidan kanssaan.

Koulutukseen hakeutuu yha enemman eri maista ja kulttuureista tulevia henkil6itd. Voidaksemme
saada heille koulutettua tdalla tydelamassa tarvittavan ammattitaidon, tarvitsemme tietoa, mihin
meidan oppilaitoksena tulee panostaa opetuksessa. Taman tiedon saamme suoraan ja helpointen
juuri palautteen avulla. Suomessa on syntyperaltéan jo 170 eri maata edustavaa maahanmuuttajaa.
Maahanmuuttajat muodostavat potentiaalisen tyévoimareservin, silla he ovat idltadn nuoria ja kes-
kimaaraistd useammin vailla sd@nnoéllista tyétd. Suomalaista tyéeldmaa tukemalla ja erilaisia koulut-
tautumispolkuja mahdollistamalla voidaan maahanmuuttajia auttaa kiinnittymaan suomalaiseen tyo-
eldmaan. (TTL 2016.)

Kehittamistyon tutkimusprosessi oli mielenkiintoinen toteuttaa. Se avasi minulle organisaatoimme

laatuasiat, siihen jo tehdyt jarjestelmat ja prosessit. Tutkimus korosti perehdyttdmisen merkitysta,
jos ei tiedd, ei voi toimia, ajatusta. Kasittelin aiemmin teoriaosuudessa tietovirtoja. Tutkimusta teh-
dessani huomasin, etta tietovirrat eivat valitettavasti ole meilla niin toimivia, kuin se olisi toiminnan

kannalta tarpeellista.

Tein kehittdmistydni tassa tydssa sivulla 8 esitetyn kaavion (KAAVIO 1) jarjestyksen mukaisesti. Siita
huolimatta, etta tiesin, mita tutkitaan, kyselylomakkeen kysymysten muotoilu ei ollut helppoa. Sain
apua kysymysten muotoiluun Sakkyn laatuasiantuntijoilta. Nain lomakkeeseen muotoutui muutama
vaittamad, Likertin asteikon kysymys. Hirsjarvi ym (2004, 190) toteaa avoimien kysymysten antavan
hyvin tietoa, koska ne sallivat vastaajan ilmaista asian omin sanoin. Huomasin kuitenkin, etta avoi-
meen kysymykseen lyhytkoulutusten palautteen kasittelysta, tuli vastauksia Opalin ja Aipalin kasitte-
lystd. En osannut laatia kysymysta riittédvan tasmallisesti. Kuitenkaan tasta ei ollut haittaa vaan pain-

vastoin, sain tietoa myds Aipalin ja Opalin palautteiden kasittelysta.

Tama kehittamistyd voisi olla jatkoa jo alkaneelle palautteiden kerdamisprosessien kehittdmiselle
koulutuskuntayhtymassa. Viime vuoden tulos Aipalin 23 % tulokyselyyn vastanneet, on herattényt
johdon miettimaan, miten prosesseja tulee parantaa, jotta saamme tavoitteen yli 60 % toteutu-
maan. Tarkeda on myds huomioida aiemmin kasittelemani asia asiakkaiden kdyttaytymisestd; Pa-
lautteen antaminen ja kyselyihin vastaaminen loppuu, jos korjattavia asioita ei kehiteta eteenpain.
Samaa voisi ajatella kouluttajien palauteprosesseista, jos kouluttaja ei saa koskaan tietoa palaut-

teesta, jaksaako kouluttaja kerata palautetta sen vuoksi, ettei se johda mihinkaan?
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7 KEHITTAMISIDEOITA

Prosessijohtamisen nakokulmasta katsoen, meidan tulee keskittya palauteprosessien hallintaan. Pro-
sessit ovat suunniteltuja ja niihin on maaritelty vastuuhenkil6t. Prosessi ei kuitenkaan toimi kokonai-

suutena, vaan KUVIO 30 kertoo, missa vaiheessa prosessia on viela kehittédmista.

e Nama asiat ovat tunnistettu ja kuvattu toiminnan arviointi ja
Avainprosessien tunnistaminen kehittaminen suunnitelmassa

»On tehty Aipalin ja Opalin palautteen kerd@misen
Prosessien mallintaminen/kuvaaminen prosessikuvaus, Wilman lyhytkoulutusten palautekysely.
e Sahkoinen jarjestelma osittain mallinnettu.

»Opal on organisoitu, Aipalia vieddan eteenpain ja siihen on
Toiminnan organisointi prosessien tehty suunnitelma kdytantéon viemiseen. -

mukaiseksi e Lyhytkoulutusten osalta toiminta on kirjavaa. Tehtava
selkeat prosessikuvaukset seka perehdytettava henkilosto ->
tietovirrat saatava kuntoon

» Palautekyselyiden arviointi- ja tulostietojen pohjalta tehdaan
Prosessien jatkuva parantaminen kehittdmissuunnitelma -> kdytdnndn toimintaan vieminen
kesken

KUVIO 30. Palauteprosessien hallinta koulutuskuntayhtymassa.

Kyselytutkimus paljasti koulutuskuntayhtymamme erilaiset kdytéannét ja sen, miten hankala on saada
yhteiset toimintatavat kaytanndn paivittaiseen tyéhon. Syy voi olla organisaation laajalla alueella
toimiminen ja se, etta koulutuskuntayhtyma on melko suuri seka monialainen organisaatio. Hanka-
luutena itse koen erilaiset toimintakulttuurit koulutus- ja tyéelamapalveluilla. Wilma on vakiintunut
kadytantd koulutuspalveluiden osaamisalalla ja sielld on sinne suunnitellut sekd toimivat prosessit.
Tybelamapalvelut vasta kdynnistavat Wilma jarjestelmaa ja kaikkia hyvia kdytantéja ei voi suoraan
siirtda koulutuspalveluiden puolelta tydeldmapalveluihin, koska toiminta ei opetuspuolella ole yksi
yhteen. Lisaksi tydelamadpalveluiden kouluttajat vasta opettelevat jarjestelman kdyttéa. Tassa tulee
esille juuri aikaisemmin kasittelemani Rummler & Brachen (1990) kuvaama toiminnan rajapinnoilla
ja toimintojen vdlisissa suhteissa oleva valkoinen alue, joissa piilevat suurimmat toiminnan paranta-
mismahdollisuudet. N&ita alueita tulisi ottaa kuntayhtymassa tarkasteluun ja miettia, miten ne saa-
taisiin toimimaan hyvin. Silloin toteutuu tutkijoiden maarittelema organisaation johtajien tarkein teh-

tava tuottaa lisdarvoa johtamalla yhteistytssa juuri naitd kriittisia alueita.

Tein mallin (KUVIO 31), miten mielestani lyhytkoulutusten palautteen keraamista voisi kehittaa. QR-
koodien kaytt6 tulisi saada yhdeksi vakiintuneeksi toiminnaksi. Tama vaatii tiiviin yhteistydn koulu-

tuskuntayhtymdn IT-osaajien kanssa, jotta tarvittavaa osaamisista saadaan osaamisalojen koulutta-
jille. Wilmaa voidaan hyddyntaa palautteen kerd@misessa. Jokainen opiskelija on Wilmassa. Opiskeli-
jalla on kdytdssa koulun jarjestelmadn sahkoposti, Forms ja Moodle, joiden kautta voidaan palautet-
ta keratd. Moodle mahdollistaa myds palautteen saannin. Moodlen avulla voisimme saada palautetta

juuri tahan asiakaskuunteluun. Forms on hyva jarjestelma nopeaan palautteen saantiin, mutta
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osaamista sen kayttoon ei viela Sakkyssa ole. Tahan tarvitaan kayttdkoulutusta ja yhteiset lomake-
pohjat.

Palautteen keraaminen QR-koodilla

Palautteen keraaminen Formsilla

QR-koodien kayttd — =
o Yhteinen Palautteen keragaminen Wilmassa

yhden pdivan .

koulutuksin lomakemalli : —

Wilmassa aktivoituun | | LYhyt Wilman Kurssipalautteen kerdaminen

koulutukseen QR- Prosessikuvaus hybdyntaminen \Moodlessa_

koodi, jonka tehty kyselyssa Opintojaksojen palautteen

kouluttaja hallinnoi Yhteinen keraaminen Moodlessa

Koodin sijoittaminen lomakemalli Palauteosion luominen

tilaisuudessa Linkki Wilman || Kurssipohjaan

mietittava -> helppo kautta Aktivoidaan kurssin ajaksi,

aktivoida kayttdon. Kouluttaja aktivoi seurataan aktiivisesti
Saadaan suoraa palautetta
taté kautta kouluttajalle
(asiakaskuuntelu)

KUVIO 31. Lyhytkoulutusten palautteen keraamisen kehittaminen.

Toisena kehittdmisehdotuksena voisi kerattavaa Aipal-palautetta tukea esimerkiksi Webropol kyselyn
avulla (KUVIO 32). Kouluttajat keraavat aktiivisesti Aipal-palautetta. Kuitenkaan palaute ei paaty
kouluttajalle asti, jos vastaajia on alle viisi. Kouluttajan huomatessa, ettei palautetta ole mahdolli-
suus saada, han voisi tehda Webropolilla kyselyn. Webropoliin voisi yhdistaa ryhmia (yhditettavissa
olevia), jotta saataisiin useampia vastauksia kuin viisi. Téma varmistaisi sen, ettei palautteen antajaa
tunnisteta. Webropoliin on mahdollisuus saada samanlainen kyselylomake, ja ndin varmistettaisiin
palautteen kerd@minen samoista asioista. Webropolin kautta myds arkistointi onnistuu ja palautetta

on mahdollisuus vertailla. Palautteen avulla voidaan saada tietoa laatutavoitteiden seuraamiseen.

Aipal-palaute
eProsessikaavion mukaan tehty palautteen keradminen kaksi kertaa
koulutuksen aikana

eTulokset saadaan kouluttajalle saakka, kun vahintaan viisi on
vastannut

Aipalin tukeminen

*Webropoliin yhteisen kyselypohjan tekeminen

eTaman kyselyn hyddyntdminen niissa koulutuksissa, joista Aipalia ei
saada.

eLinkin jakaminen Wilman tai opiskelijasahképostin kautta

QR-koodin hyddyntdminen naissa koulutuksissa

eKeino saada valipalautetta

e Asiakaskuuntelua

*Vaatii perehdyttémisen ja yhteistyon arkistoinnin onnistumiseen

KUVIO 32. Aipal-palauteprosessin tukeminen.
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0OQ-koodia voisi kdyttad myos valipalautteen saamiseen. Koodin avulla palautteen kerdaminen mah-
dollistaisi asiakaskuuntelun. Palaute saataisiin kdyttddn heti ja siihen voisi reagoida nopeasti. Kayt-

toon ottamiseen tarvitaan prosessikuvaus ja toimintaohjeet.

Tama kehittdmistyo antaa kouluttajalle viestia siitd, ettd palauteasiaa kehitetaan ja viedaan eteen-
pain koulutuskuntayhtymassa. Jotkin asiat vaativat liséksi enemman aikaa, jotta niistd saadaan toi-

mivia kokonaisuuksia.
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LIITE 1: KYSELYN SAATEKIRIE

Kysely Tvoelamapalveluiden kouluttajille

Hei, opiskelen Savonia-ammattikorkeakoulussa YAMK tutkintoa palveluliiketoiminnan
koulutusohjelmassa. Selvitdan opinnaytetyénani Savon koulutuskuntayhtyman, Savon ammatti- ja
aikuisopiston aikuiskoulutuksen palautteen kerdamisprosessia. Tutkimuskohteeni on nykyiset
kdytdnnot palautteen kerddmisessa.

Palautejarjestelman kehittdminen nousi esille laadunhallinnan itsearvioinnissa. Itsearvioinnista
poimittuja henkiléston kommentteja:

“Kehitetddn edelleen tyéelimdpalautejérjestelmdd. Opiskelijakyselyjen Iépikdynti ja niiden pohjalta
nousevien parantamiskohteiden systemaattinen kehittdminen on vield hajanaista. Kyselyt vaatisivat vield
selkeyttdmistd, ovat joskus vaikeaselkoisia. Tarvittavat lomakkeet ja ohjeet pitdisi saada kaikkien kéyttéon.
Suunnitteluprosessin kuvaaminen ja kehittdminen niin, ettd siind ndkyy myds palaute ja kehittéminen sen
pohjalta. Ldhipdivdpalautteita, ei saada kaikilta, tai niitd ei saada systemaattisesti. Palautetiedon
systemaattinen analysointi ja sen perusteella strategisen ja operatiivisen toiminnan kehittdminen.
Palautetta tyénantajilta tulee saada nykyisté enemmdan.

Palautteiden tulosten systemaattinen analysointi ja hyédyntdminen; jélkiseuranta: tutkintojen ja
koulutusten palautejérjestelmd 1-2 vuoden kuluttua niiden pddttymisestd. Tutkinnon suorittajien palautteita
on hyédynnettédvd nykyisté enemmdn. Tyéeldmdstd tulevan palautteen systematisointi.”

Toivon, ettd suhtaudut asiaan myo6nteisesti ja annat arvokkaan tukesi tutkimukselleni
vastaamalla kyselyyni. Ndin voimme yhdessa kehittdd meille toimivaa ja systemaattista
palautteen kerdamistapaa ja -menetelmaa. Voimme silloin vastata Kuntayhtyman
laadunhallinnan parantamiseen. Tutkinnon suorittajien antama palaute on yksi tarkea tietolahde
ndyttotutkintotoiminnan laadun seurannassa ja nayttotutkintojarjestelman kehittamisessa.

Tutkimukseni tavoitteena on saada kehitettya koko palautteiden kerddmisprosessia. Toivon
my0s, ettd palautteiden kerddminen, kasittely ja analysointi olisivat helpompaa ja meille
syntyisivat yhdenmukaiset kdytannot sen kerdadmiseen. Palautteista olisi mahdollisuus saada
lisdksi vertailutietoa, kun ne saataisiin sdhkdiseen muotoon. Vuoden vaiheen jalkeen teen
tuloksista koosteen Intraan ja voitte tata kautta saada tietoa asiasta. Jos et keraa palautetta, anna
kuitenkin kehittamisehdotuksia!

Vastaus tulee nimettdmana. Vastajaa ei voi tunnistaa vastauksista. Vie sinulta vain hetken aikaa.
Vastaukset havitetdan sen jalkeen, kun ne on analysoitu. Vastaan mielellani lisakysymyksiin.

Vastausaika 1.11. - 10.11.2016.

Tassa Linkki kyselyyn: https://www.webropolsurveys.com/S/638DF49A21F58372.par

Ystavillisin terveisin, etukiteen kiittden ©

PGIVE Kekdbilbinen

Péaivi M Kekélainen

Opettaja, tydelamépalvelut,

Matkailu ja ravitseminen, puhdistuspalveluala
Savon koulutuskuntayhtyméa

Savon ammatti- ja aikuisopisto
PL 87 (Sammakkolammentie 2) | 70101 KUOPIO

a0 00

Puh. 044- 785 8248 Koulutus tekee hyviéia!

paivi.m.kekalainen @sakky.fi



LIITE 2: PALAUTEKYSELY

SAVON

KOULUTUSKUNTAYHTYMA

Palautekysely aikuiskoulutuksen opettajille/kouluttajille

1. Osaamisala *

& Biotalous

|:| Hyvinvointi

[ ] Liiketalous

|:| Liikenne

|:| Matkailu ja ravitseminen
|:| Rakentaminen

|:| Teollisuus

|:| Valmentava ja monikulttuurisuus

|:| Oppisopimus

2. Toimit myds tiiminvastaavana

O kylla

3. Mita alla olevista Palautekyselyistd kdytat saannollisesti?

4, Aipal-palaute

mielestani...

|:| Aipal-palaute

|:| Opal-palaute

|:| Aikuiskoulutuksen palaute, lyhytkoulutus
|:| Tybelamapalaute

|:| En keraa palautetta

12345
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palautteen keraaminen hankala toteuttaa O O O O QO palautteen kerdaminen helppo toteuttaa

palautetta ei kdsitella riittavasti
palaute ei auta tyon kehittémisessa
palauteprosessi ei toimi hyvin

5. Opal-palaute

O O O O O palaute kasitellaan hyvin
O O O O O palaute auttaa tydn kehittamisessa

O O O O O palauteprosessi toimii hyvin
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mielestani ...

12345
palautteen kerdgdminen hankala toteuttaa O O O O Q palautteen keraéminen helppo toteuttaa
palautetta ei kasitelld riittavasti O O O O O palaute kasitellaan hyvin
palaute ei auta tyon kehittamisessa O O O O O palaute auttaa tyon kehittamisessa
palauteprosessi ei toimi hyvin O O O O O palauteprosessi toimii hyvin

6. Millainen on tdman hetken kaytdssa oleva menetelma lyhytkoulutusten palautteen kerdaamiseen?
|:| Paperilomake
|:| Sahkoinen menetelma, esim Webropol, 365:n Forms

|:| Wilma

|:| Jokin muu, mika

7. Millainen palautelomakemalli on kaytdssa kerdtessa palautetta aikuiskoulutuksen lyhytkoulutuksista?
|:| Lyhytkoulutuksen palautelomake (Sakkyn malli)
|:| Opintojakso/kurssipalautelomake (Sakkyn malli)
[ ] omaytiimin kehittama
|:| Jokin muu

8. Wilmassa on mahdollisuus kerata lyhytkoulutuksista palautetta, onko se kdytdssa
|:| Kylla, se on kaytdssa
|:| Kylla tiedéan mahdollisuudesta, mutta ei ole kokemusta kaytosta

|:| Ei ole ollut tietoa téstd mahdollisuudesta

9. Miten saatu palaute kasitelladn?

kuka tekee yhteenvedon, ketka osallistuvat palauteprosessiin, "meneeké palaute perille saakka", min-
ne/kenelle se on tarkoitettu

10. Miten palaute arkistoidaan?
|:| Paperilomakkeina kansiossa
|:| Sahkdinen muoto
|:| Ei arkistoida, miksi
[ ] En tieda

11. Haluatko kehittda palautteen kera@mista aikuiskoulutuksen lyhytkoulutuksissa?

QO kylla, miten
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QO en, miksi

12. Onko palautteen keradmista kehitetty viimeisen 3 vuoden aikana?
O kylla, miten se nakyy
Qei

13. Vield kysymys tydelamayhteistyosta. Keraatko sellaista palautetta ty6elamastd, jota dokumentoit tai
seuraat?

QO kylla, dokumentointini on

Oen

14. Vaikuttaako palaute tydhdsi?
i S a0 (N () e

— —_ . — o _—

merkitsee véahan O O O O O O O O O O merkitsee todella paljon

15. Kommentit

Vahan taustatietoja

16. Vastaajan ikaryhma
QO 25 tai sen alle
0O26-35
O 36-45
(O 46-55
QO yli 55

17. Koulutustaso
QO ylempi korkeakoulututkinto
QO korkeakoulututkinto
QO opistotason tutkinto
QO jokin muu tutkinto

18. Tydhistoria Sakkyssa
QO alle 5 vuotta
(O 5 -10 vuotta
QO yli 10 vuotta

Kiitos vastauksestasi. Se on minulle arvokas. Kiittden Paivi Kekaldinen
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LIITE 3: AIPAL-PALAUTTEEN PROSESSIKAAVIO

AIPAL-NAYTTOTUTKINTOJEN PALAUTEJARJESTELMAN PROSESSIKAAVIO

Suunnittelijan (padkayttajan) tehtavat AIPAL - Kouluttajan/ryhmanohjaajan tehtavat AIPAL-
nayttotutkintojen palautejarjestelmassa ndyttdtutkintojen palautejarjestelman toteutuksessa
—
Suunnittellja toteuttaa AIPAL-palautekyselyn OPH:n ohjelden mukalsest]
tutkinnon suorlttamisen kahdessa valheessa siten, ettd tutkinnon suorittaliita Kouluttaja/ro tekee yhdessa tutkinnon suorittafien kanssa
henkdldkohtaistamisen Wilmaan.
saadaan AIPAL-palautekyselyn perusteella henkildkohtalsla mielipitelts:
L. néyttétutkintoon hakeutumisesta 4
2, tutkinnen suorlttamisesta sekd tarvittavan ammattitaidon hankkimisesta. Koulutala/ro Imoittaa suunnittelall, kun tutkinnon suorittaft ovat
l henkdldkohtaistettu. He soplvat yhdessd palautekysehyn alkataulun.
Suunnittellja aktivol hakeutumisvalheen palautekysehyn vastauslinkit valmilks! tutkinnon 1
suorfttajille (ryhmittain/tutkinnolttain/rahoftusmucdolttain] kouluttajan/ro:n lmoittaman Koulutta]a/ro sea tiedon AIPAL-palautekyselm ensimmélsen
alkataulun mulgisesti. vaiheen kaynnistyksest. Kouluttafa/ro hualehtl, ettd tutkinnen
1 suiriftajat vastaavat AlPAL-kyselyyn keskitetyst] atk-luokassa.
Suunnittellja ldhertad tutkinnon suoritta)lle, kouluttajalle/ro:le 2 koubutuspadiikdlle
silhktipostiln hakeutumisvalhesn AlRAL-palautekyselyyn vastauslinkin. l

Kouluttala/ro tledottaa suunnittelljaa, kun palautelyselyyn on

l

[Ty

vastatiu.
Suunnittellja |shettdd palutteen yhteenvedon kouluttejelle/rodle j2 koulutuspadllikille. l
Kouluttala/ro/koulutusp&alllkks kiy palautteen l3pl yhdesss
l tutkinnan suorittajlen kanssa,
Suunnittellja toteuttaa tolsen valheen AIPAL-kyselyn samalla tavalla kuin 1. valheen. ‘
Kouluttala/ro Imolttaa suunnittelljalle AlPAL-palautelyselyn tolsen

valheen kiynnlstyksestd, kun viimelnen tutkinnon osa on suoritettu.
Muutoln prosess| etenee kuin 1. valheessa.

[}

AlPAL-palautekysely Ja siihen littyvit tulokset linkitetidn timeittdin
Johtamisiarjestelmadn. Tulokset nikyvit tuloskortissa.

i Tk L X
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LIITE 4: AIKUISKOULUTUKSEN LYHYTKOULUTUSPALAUTELOMAKE

Opiskelijapalaute

Hyva Opiskelija!

Antamasi palaute on arvokas, koska se on tyfvaline opettajalle opetuksen ja oppilaitokselle koulutuksen
suunnitteluun ja kehittamiseen, vayla oman mielipiteesi ilmaisulle. Palaute on osa opiskeluasi. Voit niin
halutessasi tayttda palautteen nimettémaéana.

Koulutus Ajankohta

Opettaja Opiskelija

Opiskelijaryhma

Ympyréi mielipidettasi vastaava vaihtoehto, vastaa myos lopussa oleviin kysymyksiin

1 = taysin eri mielta, 2 = eri mielta, 3 = ei eri eikd samaa mieltd; 4= samaa mieltd, 5 = taysin samaa mielta

Koulutuksen tavoite oli selked ja tiedossani etukateen 1 2 3 4 5
Olin motivoitunut opiskeluun 1 2 3 4 5
Olin itse aktiivinen koulutuksessa 1 2 3 4 5
Minulla oli mahdollisuus vaikuttaa koulutuksen toteutukseen 1 2 3 4 5
Opettaja oli ammattialansa osaaja 1 2 3 4 5
Opettaja oli opetustaitoinen 1 2 3 4 5
Vuorovaikutus opettajan ja opiskelijoiden kanssa sujui hyvin 1 2 3 4 5
Oppimisilmapiiri oli kannustava 1 2 3 4 5
Opetustilat olivat asianmukaiset 1 2 3 4 5
Opetuksessa kaytetyt koneet ja laitteet olivat tarkoitukseen 1 2 3 4 5
sopivia

Kéaytetyt opetusmenetelmat tukivat oppimistani 1 2 3 4 5
Kaytetyt oppimateriaalit tukivat oppimistani 1 2 3 4 5
Oppimistehtavat tukivat oppimistani 1 2 3 4 5
Kokonaisuuden sisaltd oli tarkoituksenmukainen/tuki ammatillisen 1 2 3 4 5
osaamiseni kehittymista

Olen tyytyvainen saamaani opetukseen 1 2 3 4 5
Koulutuksen jarjestelyt olivat kokonaisuutena toimivat 1 2 3 4 5
Koulutus vastasi siitd ennakkoon saamiani tietoja 1 2 3 4 5
Voin hyddyntda koulutuksessa oppimaani kéytdnndssé 1 2 3 4 5
Saavutin koulutukselle asettamani tavoitteet 1 2 3 4 5
Olen valmis suosittelemaan oppilaitosta muille 1 2 3 4 5
Arvosanasi tdstd koulutuskokonaisuudesta 1 2 3 4 5

Mik& oli mielestési parasta téassa koulutuksessa?

Miten voisimme kehittd& koulutusta paremmaksi?

Mité opiskeltua asiaa aiot ottaa kayttédn omassa toiminnassasi koulutuksen jalkeen?

Mité esteitd ennakoit olevan opitun kayttéon otossa?
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LIITE 5. OPINTOJAKSOPALAUTELOMAKE

SAVON AMMATTI-
JA AIKUISOPISTO

OPINTOJAKSOMURSSIPALAUTE, opettajakohtainen

Hywid Opiskelija!
Antamasi palouts on arvokos, keska se on tyovdlr\snp-rhqpnllsnp-rmksun o oppilaitoksslls koulrtuksen suusenitheluon jo kehittdmissen, vayld
oman mislipitessi ilmaisulles ja wiline i il keahitry . Palauttesn inGr O G5a OpinTojas suorTttamista.

Woit niin halutessasi t8yttos polouttesn nimethiménd.

Opintojokes /kurssi Aj

Ryhmi_ Opishelija Opettaja,

Ympyrdi mielipidettdsi vastoava vaihtoehto Vastaa halutessasi myds avoimiin kysymyksiin.
1= faysin eri mieltd, 2 = eri mieltd, 3 = i eri eikd samoa mieltd; 4= semaa mieltd, 5 = ta@ysin samaa mielta

Opiskelijan oma Toiminta"
- Hahmotin mitd opintojakson tai sen osan aikana on tarkeitus oppia 1 2 3 4 5
- Osallistuin opiskeluun aktiivisesti 1 2 3 4 5
- Itsearvicintitaitoni kehithyivat 1 2 3 4 5
- Paneutumiseni yhteishyhén oli hywad 1 2 3 4 5

Samartin asettamani favoittest 1 2 3 4 5

Miten kommentoisit omaa tyGskentelyidsi?

Miten voit hyiidyntad opitiua?.

Opiskelijaryt Toiminta-
- Ryhmdn yhteistyd ja voorovaikutus oli hywid 1 2 3 4 5
- Opiskelussa vallitsi tyGrauha 1 2 3 4 5

Perustele vastoustasi:

Opzﬂmm toiminta-

olen tyytywiinen soamaani opetukseen 1 2 a 4 5

- soamani opetus oli asianturtevaa 1 2 3 4 5
- opettaja oli ommattialarsa toitaja 1 2 3 4 5
- opettaja oli opetustaitoinen 1 2 a 4 5
- sain tarvitessoni yksilgllistd ohjousta jo tukea 1 2 a 4 5
- wuorgvaikutus opettajon jo opiskelijoiden kanssa sujui yvin 1 2 3 4 5
- sain opettajalta palautetta jo kanmustusta 1 2 a 4 5

Mitd murta haluaisit kommenteida opettajalle:

Opetuksen sisaitd jo arviointi
- kokongisuuden sisiHd ofi tarkeituksenmulainen 1 2 3 4 5
- opiskelu oli rifttdvin vagtivea 1 2 3 4 5
- orvicintiperusteet olivat selkedt 1 2 3 4 5
- arviointi oli ikeudenmukaista 1 2 3 4 5

Perustele vastoustasi:

Opetuswilineet ja -menetelmar
- koulutustilat olivat asionmukaiset (esim. vabaistus, luokda) 1 2 a 4 5
- kiytetyt oppimaterisalit olivat torkeitukseen sopivia 1 2 a 4 5
- oppimistehtivit olivat hoasteellisia jo tukivat oppimistani 1 2 a 4 5

YHTELSARVOSAMASI KYSEISESTA OPISKELUKOKONALISUUDESTA (1-5)- D



