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1 JOHDANTO

Kansalaisopistoverkosto kattaa melkein koko Suomen. Kansalaisopistot ovat yleissi-
vistdvéd aikuiskoulutusta tarjoavia oppilaitoksia, joissa voi opiskella mm. vieraita
kielid, musiikkia, taideaineita, tekstiilitoitd, tietotekniikkaa, yhteiskunnallisia aineita ja
litkuntaa. Iltaisin ja kerran viikossa opiskelun rinnalla jérjestetdén intensiivikursseja,
viikonloppukursseja, monimuoto-opetusta sekd verkkokursseja. Kansalaisopistot tar-
joavat my0s perusopetuksen ja lukion oppiaineita, taiteen perusopetusta, ammatillista
lisdkoulutusta sekd avoimen yliopiston opetusta. Lisdksi mukaan on tullut maksupal-

velutoimintaa, jota tarjotaan yrityksille ja yhteisoille.

Opistotoiminnan rahoitus on muuttunut vuosien varrella osaksi kuntien opetus- ja
kulttuuritoimen rahoitusta. TAimé on osaltaan pienentidnyt julkisen rahoituksen, eli
valtiovallan rahoituksen osuutta. Tosin valtiovalta ei mydskdin puutu opiston opetus-
suunnitelmien ja toiminnan suunnitteluun, vaan paédtdksenteko tapahtuu oppilaitos- ja
ylldpitdjatasolla. Kuntien kiristdessé talouttaan kohteena ovat usein olleet vapaa-ajan
aktiviteetit, kuten kansalaisopistot. Tdma on herédttinyt vilkasta keskustelua, mitd ope-
tusalueita opiston opetussuunnitelmaan pitdisi painottaa. Pitdisiko painottaa yleissivis-
taviin vai ammatillisiin aineisiin. Mielipiteitd on myds vaihdettu siité, pitdisiko opis-
ton profiloitua ja mihinka suuntaan profiloinnin pitéisi tapahtua. Ratkaistavana lienee

myos, mikd on opiston tehtdvinkuva kunnan muihin palveluihin ndhden.

Kuntien tehtdviksi on méadritelty sen asukkaiden hyvinvoinnin edistiminen seki sen
edellyttdmistd palveluista huolehtiminen. Vastaavasti opistotoiminnalle ei ole sdadetty
valtakunnallisia tavoitteita. Opistojen tehtdavéksi on lainsddddnndn perusteella maari-
telty mm. yleissivistdvén aikuiskoulutuksen antaminen. Kansalaisopistolla on ollut
keskeinen rooli tyottomiksi jadneiden ammattitaidon ja henkisen vireyden yllapitdmi-

seen tdhtadvin koulutuksen jarjestdmisessa.

Kansalaisopistot ovat joutuneet tarkastelemaan oman toimintansa laatua ja tehokkuut-
ta. Omistajayhteiso haluaa saada luotettavia tietoja opistonsa palvelujen tasosta. Myos
opistoon aikova opiskelija on kiinnostunut toiminnan tehokkuudesta ja haluaa tietda
haluamansa palvelun hinta/laatutason. Jotta nykyisessi kilpailu- ja palveluyhteiskun-
nassa voidaan sdilyttdd opistojen olemassaolo, ovat opistot saaneet tutustua laatujér-

jestelmien laatimiseen, systemaattiseen laadun kehittimiseen sekd laadun arviointiin.



Ty0Oyhteisod on nykyisten muutosten aikana myds kehitettdva. Kuntienkin on kehi-
tyttdva sekd tyonantajina ettd palvelujen tuottajina. TyOyhteison on tunnistettava omat
toimintatapansa ja sité olisi pyrittdva kehittimééan yhdessi koko henkildston kanssa.
Tulosjohtamisen tavoitteena on padpainoisesti tulos. Tulostavoittelussa laatu, asiakas-

keskeisyys ja tyotyytyviisyys kérsivit.

Tavoitejohtamisen ja tulosjohtamisen rinnalle on tullut laatujohtaminen, ja sitd edel-
leen tdydentdmidn on tullut oppivan organisaation toimintamalli. Tdman mallin mu-
kaisesti organisaation toimintaa kehitetdin henkiloston ja organisaation oppimiseen

perustuen.

Pitkdjanteinen opiston toiminnan suunnittelu ja tehostaminen vaati toimintaymparis-
ton tuntemusta. Paikkakunnalla tehdyt tutkimukset antavat juuri kyseiselle alueelle
tasmaéllisté ja ajantasaista tietoa. Kun tunnetaan mm. opiskelutarpeet, osallistumismo-

tiivit ja osallistumisen esteet, pystytddn kehittdmistyotd tekeméédn tarkemmin.

Olemme keskittyneet tissa tutkimuksessa Keski-Karjalan kansalaisopistoon. Raken-
teellisesti jaoimme tdméan tutkimuksen kahteen osaan. Osa tutkimuksesta keskittyy
Keski-Karjalan laadun arviointijirjestelméén ja oppivaan organisaatioon. Toisessa
osiossa suoritimme empiirisen tutkimuksen, jonka tavoitteena oli oppia tuntemaan
opiston toiminta-alueen asiakkaat entistd paremmin. Empiirinen osio koostuu kirjalli-
suudesta seki tekeméstimme asiakastyytyvaisyyskyselystd. Kysyimme asiakkaiden
mielipiteitd opistosta, opiskelusta, opiskelutarpeista ja opiskelun motiiveista seki es-

teistd.

Toivomme, ettd tdmin tutkimuksen tuloksia kéytettdisiin opiston visioiden, opetuksen,
arvokeskustelun ja toiminnan suunnittelun tukena. Toivomme my®os, ettd tima tutki-
mus antaisi kokonaisuudessaan suuntaviivoja kansalaisopiston asiakaslahtdiselle laa-

dunkehittdmistydlle ja auttavan opistoa jatkossa parantamaan palveluitaan entisestéén.



2 KESKI-KARJALAN KANSALAISOPISTON TOIMIN-
TAYMPARISTO

2.1 Keski-Karjalan kansalaisopiston perustaminen ja toiminta

Kiteen ja Ridkkyldn kunnat perustivat yhteisen kansalaisopiston vuonna 1969. Vuon-
na 1967 neuvotteluissa oli mukana myds Kesédlahden kunta, mutta liika Kiteen aseman
korostaminen opistoa koskevassa paitoksenteossa perui suuremman ja kattavamman
yhteisen opiston synnyn. Jo 36 vuotta sitten ajatukset olivat siten samansuuntaisia
kuin nykyisin. Jarkevéa on perustaa suurempia yksikoitd kuin monta pientd vierek-
kédin. Kunnallisen palvelun tuottaminen on kustannustehokkaampaa riittdvan suuressa
yksikossd. Ensimmadisend tyokautena opistoon ilmoittautui yli 400 opiskelijaa, joista

noin 300 oli kiteeldisid. (Kauppinen 2004, 544)

Liitteeseen 1 olemme koonneet Keski-Karjalan kansalaisopiston antaman opetuksen
viimeiseltd 10 vuodelta. Tiedot olemme koonneet kansalaisopistolla kiytdssé jo vuo-

desta 1992 olleesta Hellewi -nimisestd kurssihallinto-ohjelmistosta.

Opetuksen miiré tunteina on pysynyt vuodesta toiseen tasaisena. Opistolle vuosittain
myonnetty valtionapu, joka perustuu voimassa olevaan lakiin vapaasta sivistystyosti
(632/1998), antaa opistolle laskennallisesti mahdollisuuden toteuttaa opetusta noin
9800 tuntia. Taulukosta kuitenkin nékyy, ettd taloudelliset resurssit ovat mahdollista-
neet suuremman opetustuntiméérin toteuttamisen. Rahoitus suuremmalle opetustun-
timdaralle on saatu koulutuspalveluja myymalld, kuten mm. Pohjois-Karjalan TE -
keskukselle tyollisyyskoulutusta ja eri aiheisia henkilostokoulutuksia yrityksille. Tau-
lukosta myos nikyy, ettd opiskelijoita on opistossa noin 15 % toiminta-alueen vikilu-

vusta.

Liitteestd 2 selvidd myds, ettd Keski-Karjalan kansalaisopisto on suurimpia maaseu-
tuopistoja koko valtakunnassa. Suomen kansalaisopistot saavat valtionapunsa sen mu-
kaan, mihin asutusrakenneryhméén kukin kuuluu. Asutusrakenneryhmé méariytyy
sen mukaan, kuinka paljon kunnan asukasluku on per neliokilometri. Keski-Karjalan

kansalaisopisto on asutusrakenneryhmai kolmessa.



2.2 Keski-Karjalan kansalaisopiston arviointijarjestelma

2.2.1 Arviointijirjestelmén lihtokohdat

Vapaa- ja kansalaisopistojen toimintaa sdételee Laki vapaasta sivistystyostd (632/
1998), jonka 7§:n mukaan arvioinnin tarkoituksena on tukea vapaan sivistyksen kehit-
tamistd ja parantaa oppimisen edellytyksid. Téssi tarkoituksessa oppilaitoksen tulee
arvioida antamaansa koulutusta ja sen vaikuttavuutta sekd osallistua ulkopuoliseen
toimintansa arviointiin. Keski-Karjalan kansalaisopistolle on laadittu tété tarkoitusta
varten arviointijarjestelma, joka on lainsdddédnnon velvoitteen lisdksi myds oppilaitok-

sen antaman opetuksen kehittdmisvéline.

Uudet opetusmenetelmit ja oppimisteoreettinen tieto ja sen mukaan muuttuneet toi-
mintakulttuurit edellyttavét arviointikdytdnteiden kehittdmistid. Kun aiemmin arvioin-
nissa on korostunut opiskelija, tuotokset ja arvioinnin ulkopuolisuus, on nyt painopiste
siirtynyt toimintojen arviointiin, itsearviointiin ja arvioinnin kautta tapahtuvaan ohja-

ukseen.

2.2.2 Arvioinnista kehittimisen valine

Arviointijjarjestelmd on myds laadunvarmistusjirjestelmi. Taloudelliset resurssit ovat
kunnissa rajalliset, joten opistotoiminnan mééréllinen kehittdminen ei ole mahdollista,
vaan vapaan sivistystyon kehittiminen on tapahduttava ensisijaisesti laadullisella ke-

hittdmistydlla.

Keski-Karjalan kansalaisopiston arviointijirjestelma pohjautuu Balanced Scorecardiin
(BSC), joka painottaa arviointia johtamis- ja kehittdmisjarjestelména ja hakee perin-
teisen laskentasuuntautuneen raportoinnin korvaavia tai ainakin sitd tdydentivia sys-
temaattisia suunnittelu- ja seurantamuotoja. Balanced Scorecardin periaatteiden mu-
kaisesti mittaristossa on mukana avainmittarit strategioista ja kriittisistd menestysteki-

jOista.

Tuloksekas ja laadukas toiminta ei synny vain julistamalla visioita ja strategioita, vaan
niiden toteutumista tulee seurata. Tarvitaan jatkuvaa arviointia ja kehittdmisti. Balan-

ced Scorecardin keskeisend ideana on nédhdad toiminnan kokonaisuus ja siihen oleelli-



sesti vaikuttavat tekijit. Tasapainotetun mittaristomallin mukaan organisaatiota mita-

taan neljdstd ndkokulmasta, joita ovat (Kaplan ja Norton 1996, 9):

Taloudellinen ndkokulma, omistajan nikokulma: palvelukyky ja tulokselli-

suus. Miltd meidédn on ndytettivad omistajiemme silmissa?

e Asiakasndkdkulma, asiakastyytyviisyys. Miltd meiddn on niytettdva asiak-

kaidemme mielesta?

e Prosessindkokulma, toiminta ja rakenteet. Missa sisédisissd prosesseissa meiddn

on oltava erinomaisia?

e Oppimisen ja kasvun nikékulma, uudistuminen ja henkilostokehitys. Miten

sdilytimme kykymme muuttua ja kehitty4?

Tasapainotettuun mittaristoon liittyy kolme ajallista ulottuvuutta: menneisyys, nykyi-

syys ja tulevaisuus.

2.2.3 Oppiva organisaatio

Keski-Karjalan kansalaisopiston laadullista kehittimisté voidaan tarkastella myos op-
pivan organisaation viitekehyksessd. Termi kuvaa organisaation toimintatapaa, joka
kannustaa yksil6ité ja tiimejd jatkuvaan oppimiseen ja tydsuoritusten parantamiseen.
Toiminnan taustalla vaikuttavat vahvat arvot ja selked visio. Oppiva organisaatio toi-
mii ldhella asiakasta, reagoi nopeasti muutoksiin, sallii virheitd ja oppii niistd. (Ruoho-
tie 1996, 40). Siind jatkuva kehittiminen ja kehittyminen on perusolemukseltaan op-
pimisprosessi. Sengen (1990, 4) mukaan oppiva organisaatio on mahdollinen, koska

kaikki ihmiset ovat oppijoita ja ihmiset saavat mielihyvéé oppimisesta.

Oppivassa organisaatiossa kokeillaan, osallistutaan, sitoudutaan toimintaan, ollaan
luovia ja halukkaita uudistumaan ja hyviksytian erilaisuus. Oppivalle organisaatiolle
ominaisia piirteitd ovat myds itseohjautuvuus ja -kontrolli, tiedon kulku ja palaute,
tiimitydskentely, keskustelukulttuuri, toisen kuunteleminen, vapaus, toisen auttami-

nen, reflektiivisyys ja kannustava ilmapiiri. (Ruohotie 1996, Nikkanen 1990).



2.2.4 Maiarallinen ja laadullinen arviointi
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Niiniston (1984, 91 - 95) mukaa miiréllistd ja laadullista arviointia voidaan verrata

seuraavasti:

Maérallinen

Laadullinen

Filosofia ja teoria

- galilealainen tieteentraditio

- positivismi

- behaviorismi

- aristoteelinen tieteentradi-

tio

- tulkinnalliset menettelyt

- kognitiivinen psykologia

Tiedon olemus ja

tiedon hankkiminen

- ulkoiset aistihavainnot

- empiiriset menetelmét

- ilmidén ymmartdminen ja

oivallus

- empiiriset ja hermeneutti-

set menetelmat

Todellisuuden ole-

mus

- todellisuus suhteellisen

staattinen

- todellisuus suhteellisen

dynaaminen

Ihmiskésitys

- ihminen objektina

- ihminen koostuu ominai-

suuksista

- ihmiset suhteellisen saman-

laisia

- ihminen subjektina
- ihminen on persoona, joka

kehittyy

- yksildllisen kokemuksen

ja ndkemyksen korostus

TAULUKKO 1. Miiréllisen ja laadullisen arvioinnin vertailua.
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2.2.5 Opetuksen ja oppimisen laadullinen kehittyminen

Opetuksen ja opettamisen laadun parantaminen perustuu olettamuksiin tiedosta, oppi-

vasta ihmisestd ja oppimisesta. Opetuksen padaméérana voi olla:

- tietojen ja taitojen omaksuminen, jolloin painottuu behavioristinen oppimiskasitys.

- suunnittelu ja ongelmaratkaisu, jolloin painottuu humanistinen ja kognitiivistinen

oppimiskésitys

Keski-Karjalan kansalaisopistossa oppiminen nihdddn yhteisollisené tiedon rakenta-
misen prosessina, jossa erilaisissa vuorovaikutusverkostoissa oppija rakentaa uutta
entisen oppimansa ja kokemansa péille. Konstruktivistinen tiedonkésitys 14htee siité,
ettd jokainen meistd tekee omat tulkintansa maailmasta ja siten konstruoi omat tieté-
mysrakenteensa. (Patrikainen 1999, 61 - 62). Uudesta oppimiskisityksestd puhuttaessa
tarkoitetaan konstruktivismia, joka perustuu kdsitykseen tiedon suhteellisuudesta
(konstruktivistinen tiedonkésitys), humanistiseen ihmiskédsitykseen ja oppijan ndkemi-
seen aktiivisena tiedonrakentajana. (Auvinen 2004, 41). Kansalaisopistossa oppija
nihdiin tavoitteellisena ja aktiivisena tiedon hankkijana, kisittelijina ja arvioijana

sekd oman tietorakenteensa jasentdjana.

Konstruktivismi korostaa oppilaan aikaisempien tietorakenteiden merkitysté oppimi-
sessa. Oppiminen ei tapahdu pelkéstédn kuuntelemalla, ndkemaéll4 tai tuntemalla. Op-
pilaan omien kokemusten ja ajattelurakenteiden merkitys oppimisen kannalta on suuri.
Oppilas rakentaa tietimystiin ja oppii uutta toimimalla vuorovaikutuksessa toisten
kanssa ja hankkimalla uutta tietoa aktiivisesti omakohtaisen toiminnan kautta yhdessi

toisten kanssa. (Sahlberg & Leppilampi 1994, 25 - 26)

Konstruktivistisia periaatteita noudattavan opetuksen ilmentyvid ovat Sahlbergin &

Leppilammen (1994, 28 - 29) mukaan:

Oppiminen on konstruktiivista.

- Oppiminen ei ole tietojen passiivista vastaanottamista vaan oppilaan omakohtaista ja

aktiivista ymmartdmistd ja merkitysten rakentamista.
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Oppiminen on kumulatiivista.

- Hyvén oppimisen kannalta on tirkeé, ettd opettaja tietdd ja tunnistaa mitd oppilas

ennestiin tietda.

Oppiminen on itseohjautuvaa.

- Itseohjautuvuus tarkoittaa sitd, ettd oppilas ymmaértai ja hallitsee omaa toimintaansa.

Hin haluaa oppia ja osaa arvioida oppimisen tuloksia.

Oppiminen on tavoitesuuntautunutta.

- Oppimisen tavoitteet méérittelee usein opettaja. Oppilaita tulisi kuitenkin ottaa mu-

kaan tavoitteiden laatimiseen.

Oppiminen on tilannesidonnaista.

- Tietoa luodaan ja kisitellddn sen aidossa kontekstissa.

Oppiminen on mielen, kehon, ympdariston ja tilanteen prosessien yhdistelma.

Oppiminen on yhteistoiminnallista.

- Yhteistoiminta muuttaa myds oppimisen tavoitteita pelkkien tietojen omaksumisesta

uudenlaiseen oppimiskulttuuriin ja oppijayhteison luomiseen.

Humanistiseen psykologiaan pohjautuvassa kokemuksellisen oppimisen mallissa pai-
notetaan oppijan toimintaa, kokemusta ja kokemusten reflektointia. Tarkedd oppimi-
sessa on keskustelevassa pienryhméssé toimiminen (Patrikainen 1999, 54 - 55). Ko-
kemusoppimista voidaan kuvata syklind, jossa omakohtaiset kokemukset generoivat
ajattelua ja ohjaavat toimintaa. Oppija tekee havaintoja omakohtaisten kokemusten,
tartuntapintojen avulla. Havaintojen avulla syvennetién vanhoja ja muodostetaan uu-
sia kasitteitd. Reflektio on yksi kokemusoppimisen perusprosesseista. Se tarkoittaa
oman toiminnan ja ajattelun pohdiskelua. Se on jatkuvaa ja aktiivista itsearviointia,
jonka kohteena ovat omat késitykset, uskomukset ja tietdmisen muodot (Sahlberg &

Leppilampi 1994, 30.)



13

2.2.6 Laadullisen arvioinnin kohteet ja kuvaus

Keski-Karjalan kansalaisopiston arviointijérjestelma siséltdd seuraavat kohteet:

1. Opiston toiminta

Olennaiset opiston toiminnasta kertovat faktatiedot. Téllaisia tietoja ovat esim. talou-
dellisuuden indikaattorit, ilmoittautuneiden opiskelijoiden méérd aineryhmittéin /
kursseittain, keskeyttdmisprosentti ja keskeyttimisen pddasialliset syyt, opettajien
patevyystaso (suoritetut tutkinnot tai vastaavat), opettajien ja muun henkilokunnan
osallistuminen tdydennyskoulutukseen, erilaiset tapahtumat, nayttelyt ja projektit
(paikalliset, kansalliset ja kansainviliset), yhteistyd muiden oppilaitosten kanssa, seké

kansainvélinen yhteistyo.

2. Opiskelu ja opetus

Opiskelun arviointi tapahtuu jatkuvana arviointina osana opiskelu- ja opetusprosessia
sen edetessd. Erityisesti ohjataan opiskelijoita elinikdisen ja itseohjatun oppimisen
kannalta olennaiseen itsearviointiin. Itsearviointi perustuu opettajan ja oppilaiden yh-
dessd luomiin arviointi- ja palautekdytanteisiin. Opiskelijan itsearvioinnin edellytyk-
send on opettajan ohjauksessa tapahtunut oman ldhtotilanteen kartoitus, omien tavoit-

teiden asettaminen ja mahdollisuus opiskelijakeskeiseen oppimisprosessiin.

Opiskelijakyselysséd haetaan palautetta kurssista. Kurssiarvioinnin toteuttaa kukin
opettaja pitimiensa kurssien osalta lukukaudessa. Opettaja tekee kyselyjen tuloksista
yhteenvedon, jota kéytetdén sekd opettajan suorittaman itsearvioinnin, ettd sithen pe-
rustuvan kehittdmiskeskustelun pohjana. Kurssiarviointi vastataan ja se analysoidaan
sahkoisen palvelun avulla. Padtoimiset opettajat kdyvat kehittdmiskeskustelun rehtorin
kanssa. Tuntiopettajat kdyvit keskustelun aineryhménsé vastuuhenkilon kanssa. Ly-
hytkestoisten tydsuhteen opettajat (esim. vain yksi pidettdva kurssi) pohjaavat itsear-

viointinsa péddasiassa kurssiarviointiin.

3. Asiakastyytyvdisyys

Asiakastyytyvéisyyttd kartoitettaessa tarkastelun kohteena ovat mm. tiedottaminen,

asiakaspalvelu, koulutustarve / -tarjonta, julkisuuskuva, opiskeluilmapiiri, opetuksen
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laatu, tilat, vélineet, materiaali ym. Asiakastyytyvédisyyden kysely suoritetaan vuo-
rovuosin eri aineryhmien opiskelijoille. Opistolla on liséksi jatkuva palautteenanto-
mahdollisuus. Asiakastyytyvdisyyskyselyn vastaukset analysoidaan sdhkoiselld palve-

lulla, jolloin aineiston késittely pysyy kohtuullisena tyona.
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3 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTETUTTAMINEN

3.1 Tutkimusongelmat

Empiirisen tutkimusosan tarkoituksena on saada parempi tuntemus opiston toiminnan
kehittdmisen tueksi. Tarkoituksenamme on hankkia tietoa siitd, millainen kisitys
paikkakunnan viestolld on kansalaisopistosta ja opiskelusta yleensd. Haluamme tietoa
my0s yleisestd koulutustarpeesta ja — halukkuudesta. Tutkimusongelmat esitimme

seuraavanlaisina kysymyksina:

1. Minkéilaisia mielipiteitd paikkakuntalaisilla on aikuisopiskelusta ja mikd on
opiskelutarve? Miké on asiakkaiden opiskelutarve? Ovatko vastaajat opiskel-
leet aikaisemmin opistossa? Jos he ovat keskeyttianeet, niin mitké ovat olleet

syyt? Opiskelevatko vastaajat samanaikaisesti muussa oppilaitoksessa?

2. Miti opiskeluun vaikuttavia tekijoitd on olemassa?

Mitka tekijét ja motiivit vaikuttavat kansalaisopistossa opiskeluun osallistumi-
seen? Millaisia opiskelun esteitd vastaajilla on paikkakunnalla? Kuinka esteitd

voidaan eliminoida?

3. Mitd mieltd paikkakuntalaiset ovat opistonsa tarjoamista palveluista? Mik4 on

opiston imago?

Mitd esityksid on kurssien sisdllon, ajan, paikan ja pituuden suhteen? Mité
mieltd vastaajat ovat opiston kurssimaksuista? Kuinka opiston tiedottaminen
on onnistunut? Misti vastaajat saavat tietoa opistojen toiminnasta? Kuinka tie-

dottamista tulisi kehittd4?

4. Mita tyottomat ovat mieltd paikkakunnan opiston palveluista?

5. Miten kansalaisopiston toimintaa tulisi vastaajien mielestd kehittda?
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3.2 Empiirisen tutkimuksen keskeinen aineisto

Oppilaitoksen ulkoinen kuva on luonteeltaan laadullinen muuttuja, jossa on aina tut-
kittavan kohdejoukon mukaan laaja kirjo ulottuvuuksia. Laadullisuudesta seuraa, ettd
mielikuvien tutkiminen edellyttidd kvantitatiivisten kysymysten liséksi joukon kvalita-
titvisia kysymyksii, joiden validiteetille, reliabiliteetille ja objektiivisuudelle on ase-
tettava tiukat vaatimukset. On tutkimuksia, joissa on jarkevaa kéyttdd sekéd kvantitatii-

vista ettd kvalitatiivisiakin aineistoja rinnakkain. (Alkula et. al. 1994, 118.)

Empiirisen eli kokemusperdisen tutkimuksen keskeisend aineistona ovat asiakastyyty-
vaisyyskysely. Tutkimusmenetelméksi eli tutkimuksen mittariksi olemme valinneet
kyselylomakkeen, jolla voimme saada seka kvantitatiivista ettd kvalitatiivista aineis-
toa. Tutkimustulokset keskittyvéit kyselyistd saatuun aineistoon, joka koostuu opiston
asiakkaiden mielipiteistd ja l&htokohtana on siis vastaajan ndkdkulma asioista. Kysely-
lomakkeen alussa tiedustelemme vastaajan taustatietoja ja muu osa on l&hinna opisto-

kokemusten ja mielipiteiden tiedustelua.

Tama tutkimus on padosin luonteeltaan kvantitatiivinen eli méérillinen. Kvantitatiivi-
nen tutkimus pohjautuu otantaan ja sen tulokset ilmoitetaan mm. prosentteina ja kap-
paleina (Lotti 1998, 42). Tutkimusotoksen koon huomioon ottaen suurimmassa osassa

kysymyksid on annettu vastattavaksi valmiit vaihtoehdot.

Monet tutkijat ovat kritisoineet kvantitatiivisia tutkimusmenetelmié. Niiden sanotaan

rajaavan ja médrittelevéin ennakolta valintavaihtoehdot ja saavan vastaajat vastaamaan
tietylla tavalla. Survey -tyyppisissé tutkimuksissa aineisto kerdtién tarkoin strukturoi-
tujen kyselylomakkeiden avulla ja tulokset saadaan kasittelemilld vastauksia erilaisin

tilastollisin menetelmin. (Karhu 1997, 96.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kiinnostuksen kohteena on ilmion kuvaaminen. Tut-

kimuksen ldhtokohtana on ilmion nimi, minka jilkeen kirjallisuuden ja kerdtyn tutki-
musaineiston avulla ilmidstd saadaan esille keskenddn suhteessa olevien ominaisuuk-
sien joukko, jotka yhdessd luonnehtivat ilmidtd. (Karhu 1997, 96.) Vastaajien vapaa-

muotoisten mielipiteiden kartoittamiseksi kysymyslomakkeella on mukana myds
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avoimia kysymyksid. Valmiit vaihtoehdot eivit aina saata antaa tdydellistd kuvaa

vastaajan mielipiteistd. Avoimet kysymykset tdydentdvit valmiita vaihtoehtoja.

3.2.1 Tutkittavien esittely ja aineiston keruutapa

Pédédosa kansalaisopiston opiskelijoista on ihmisid, jotka tulevat kurssille omaehtoises-
ti, hankkiakseen itselleen henkilokohtaisesti tirkeitd tietoja ja taitoja. Talld asiakastyy-
tyvéisyyskyselylld selvitimme opiston toiminta-alueella olevaa aikuiskoulutustarvetta,
mielipiteitd aikuisopiskelusta, opiskelumotivaatiosta ja opiskelun esteistd. Tavoitteena
on tehostaa omaehtoista koulutusta suuntaamalla sitd nykyistd tehokkaammin siten,
ettd kdytettdvissd olevan kapasiteetin kaytto tehostuu ja koulutus suuntautuu parem-

min todellisen koulutustarpeen mukaisesti.

Toteutimme asiakastyytyvaisyyskyselyn maaliskuun 2006 aikana. Otantaan otimme
mukaan lukuvuoden 2005 — 2006 opiskelijoita. Rajasimme ién 15 vuoteen. Tietoko-
neohjelma arpoi satunnaisesti opiskelijalistaukset, joista otettiin mukaan listat 1, 9, 17,
20, 25, 33, 37,41, 49, 57 ja 63, eli yhteensé 11 listaa. Nailta listoilta kaikki yli 15
vuotta tdyttineet henkildt, joita oli yhteenséd 213 henkil6a, saivat postissa kyselylo-

makkeen.

3.2.2 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuudesta puhuttaessa viitataan siihen, tuleeko toinen tutkija, sa-
maa tutkimusta, samoin menetelmin toistaessaan samoihin tuloksiin kuin ensimmaista
kertaa tutkittaessa tultiin. Tutkimus ei saisi sisdltdd satunnaisia virheitd, eivatka tulok-

set saisi olla satunnaisten virheiden tuloksia. (Yin 1989, 40.)

Pohdittaessa tutkimuksen luotettavuutta kiytetddn kahta kisitettd: reliabiliteetti ja va-
liditeetti. Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten pysyvyyttd eli se on sitd parempi, mitd vé-
hemmin sattuma vaikuttaa tuloksiin. Validiteetti on tietojen patevyys, eli sen avulla
ilmaistaan, mitataanko sitd, mitd pitdisi mitata vai muuta. Tutkimuksen luotettavuutta
voidaan arvioida uusinta- ja rinnakkaismittauksin. (Lotti 1998,33.) Aineiston tulkin-
nan sanotaan olevan reliaabelia silloin, kun se ei sisilla ristiriitaisuuksia (Eskola &
Suoranta 1999, 214). Gronfors (1982) on jakanut validiteetin vield sisdiseen ja ulkoi-
seen validiteettiin. Sisdinen validiteetti tarkoittaa sité, ettd tutkimuksen teoreettisten ja

késitteellisten madritteiden suhde toisiinsa on looginen. Ulkoinen validiteetti taas il-
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maisee teoreettisten ja johtopdétdsten ja empiirisen aineiston vélisen suhteen pite-
vyyttd. Ulkoinen validiteetti on yhteydessd enemmaén tutkijaan kuin tutkittavien kayt-
taytymiseen. Tietyn tutkimushavainnon sanotaan olevan ulkoisesti validi silloin, kun
se kuvaa tutkimuskohteen tdsmaélleen sellaisena kuin se on. Aineiston sisdinen validi-
teetti siis kuvastaa ldhinna tutkijan tieteellistd otetta ja sitd, etté tutkija hallitsee tie-

teenalansa. (Gronfors 1982, 173 — 174.)

Luotettavuuden kriteereind kaytetdan uskottavuutta, siirrettivyyttd, varmuutta ja vah-
vistuvuutta. Uskottavuus luotettavuuden kriteerind tarkoittaa sité, ettd tutkijan on tar-
kasteltava, vastaako hinen késitteellistyksend ja tulkintansa tutkittavien késitysta.
Tutkimustulosten siirrettdvyys on mahdollista tietyin ehdoin. Varmuutta tutkimukseen
lisdtddn ottamalla mahdollisuuksien mukaan huomioon myos tutkimuksen ennusta-
mattomasti vaikuttavat ennakkoehdot. Vahvistuvuus tarkoittaa sitd, ettd tehdyt tulkin-
nat saavat tukea toisista vastaavaa ilmioté tarkastelleista tutkimuksista. (Eskola &

Suoranta 1999, 211 —212.)

Tassa tutkimuksessa keskitymme kyselyssé saatuun aineistoon, jotka koostuvat vas-
taajien mielipiteistd. Lihtokohtanamme on siis vastaajan ndkokulma. Tutkimuksen
validiutta olemme pyrkineet parantamaan mm. tutustumalla laajasti ja syvéllisesti teo-
reettiseen viitekehykseen ja siitd saamiamme tietoja olemme pyrkineet hyodyntiméain
kyselylomakkeen suunnittelussa. Kysymykset ovat mielestimme tutkimusongelmien

kannalta jérkevid ja perusteltuja.

Survey —aineistoihin liittyy aina virheen riski. Vastaajilla ei aina ehki ole kiteytyneitd
kisityksid asiasta, joita kysytddn, mutta siitd huolimatta he usein valitsevat jonkin vas-
tausvaihtoehdon. Tietojen puuttumista olemme pyrkineet huomioimaan analysointi-

vaiheessa.

Kaikkein luotettavinta tietoa saadaan tosiasioista. Tutkimusten mukaan kaikkein epa-
luotettavimpia ovat asenteisiin ja mielipiteisiin liittyvat tiedot. Timén aineiston luotet-
tavuutta ja tutkimuksen objektiivisuutta olemme pyrkineet parantamaan aineiston ke-
ruun hyvilla etukéteissuunnittelulla ja kunnollisella toteutuksella. Asiakastyytyvéi-
syyskyselyn otos valittiin tiettyjen kriteereiden mukaisesti ja otos oli mielestimme
perusjoukkoon nidhden edustava. Olemme kuvanneet kvantitatiivisen aineiston tilastol-

listen kriteerien mukaisesti ja kvalitatiivisen aineiston luetteloimme ja vasta timén
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jélkeen ryhmittelimme ne sopiviin asiakokonaisuuksiin. Niilld keinoilla olemme

turvanneet tulosten analysoinnin objektiivisuuden.

Yhtend tutkimuksen luotettavuuskriteerind pidetdin myos toistettavuutta. Yhteiskun-
taa koskeva tutkimus ei tarkasti ottaen ole kuitenkaan koskaan toistettavissa tdsmaél-
leen samanlaisena. Vaikka haastattelisimme samoja henkil6itd uudelleen, voisivat
tulokset olla hieman poikkeavia. Vastaajille on voinut tapahtua véliaikana monia asi-
oita, eikd valttdmattd maailmakaan ole endd sama. Toisaalta emme ole kiinnostuneita
pelkéstiin kyselyyn vastanneista henkildistd, vaan perusjoukosta, jota he edustavat.
Vaikka emme voi tehdi tdsmélleen samanlaisena toistuvaa tutkimusta, emmeké voi
odottaa tdsmélleen samoja tuloksia, katsomme kuitenkin tdmén tutkimuksen tayttdvan

toistettavuuskriteerin.
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4 ASIAKASKUNNAN TUNTEMUS EMPIIRISENA TUT-
KIMUKSENA

4.1 Opiskelijan kiyttiytymiseen vaikuttavat tekij:t

4.1.1 Demografiset tekij:it

Kéyttdytymiseen vaikuttavat tekijat ovat demografiset, psykologiset ja sosiaaliset teki-
jat. Demografisilla tekijoilld eli vaestotekijoilld tarkoitetaan yksildiden ominaisuuksia,
jotka ovat helposti selvitettidvissd, mitattavissa ja analysoitavissa. Demografiset piir-
teet ovat kéyttdytymiseen vaikuttavia niin sanottuja kovia tietoja, ja ne ovat markki-

noiden kartoituksen perusldahtokohtia. Tarkeimpid demografisia muuttujia ovat mm.
o ki
e sukupuoli
o siviilisddty
e asuinpaikka ja asumismuoto
e perheen elinvaihe ja koko
o tulot, kiytettivissd olevat varat, kulutus
e ammatti, koulutus
e kieli. (Bergstrom & Leppanen 2003, 100.)

Esimerkiksi yli 65 —vuotiaiden ryhma kasvaa. Téhén ikdluokkaan kuuluvat ihmiset

keskittyvit yhd suuremmassa miirin omien tarpeiden ja mielihalujen tyydyttimiseen.
He ovat valmiita maksamaan elamdnmukavuudestaan enemmén kuin samat ikdluokat
aiemmin. (Kotler 1990, 133.) Demografisia tietoja Suomesta kerdd mm. Tilastokeskus

(www.stat.fi) ja Vaestorekisterikeskus (www.vaestorekisterikeskus.f1).
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4.1.2 Psykologiset tekij:t

Eldmaéntyylin psykologisilla tekijoilld tarkoitetaan yksilon henkildkohtaisia piirteita eli
persoonallisia tarpeita, tapoja, kykyji ja toimintamuotoja, jotka heijastuvat myos kéyt-
taytymiseen. (Bergstrom & Leppanen 2003, 101.) Kotler (1996, 181 — 182) on esitté-
nyt nelji psykologista tekijéad, jotka vaikuttavat ihmisten valintoihin: motivaatio (mo-
tivation), kisitys (perception), oppiminen (learning) sekd uskomukset ja asenteet (be-

liefs and values). Tarkastelemme seuraavaksi jokaisen tekijin merkitysta.

Motivaatio, motiivi ja tarpeet

Miksi henkil6 X kiinnostui ranskankielen kurssista? Mitd hén todellisuudessa tavoitte-
lee ja mitd tarpeita hén yrittda tyydyttd4? Ihmiselld on samanaikaisesti useita tarpeita.
Jotkut niistd ovat biogeenisid (biogenic) — ne tulevat fysiologisista jannitystiloista,
esimerkiksi néléstd, janosta ja kylmyydesté. Toiset tarpeet ovat psykogeenisié
(psychogenic), ja ne aiheutuvat psykologisista jannitystiloista, kuten ryhméan tunnus-
tuksen, kunnioituksen ja sithen kuulumisen ja itsensd kunnioittamisen tarpeista.
Useimmat ndistd tarpeista eivat vilttdméttd motivoi ihmistd toimimaan vélittomasti,
silld ne eivit ole tarpeeksi voimakkaita. Tarpeesta tulee motiivi vasta silloin, kun se on
kasvanut riittdvén intensiiviseksi. (Kotler 1996, 167 — 168.) Myos Foxallin ja Gold-
smithin (1994) mielestd henkild on motivoitunut vain, kun hénen kédytos on kohdistu-
nut jonkun tarpeen tyydyttdmiseen tai tarpeen eliminoimiseen. Tarve (need) on rajat-
tua ja halut (want) voivat olla rajattomia. Toisin sanoen jos tarpeena on nilkd, mutta
halu, miten sen tyydyttdd, on eri asia ja vaihtoehtoja on rajattomasti (Foxall & Gold-

smith 1994, 147.)

Eri ihmisilld tuntuu olevan erilaisia tarpeita ja motiiveja, jotka kaiken lisdksi muuttu-
vat koko ajan riippuen olosuhteista ja ympéristostd sekd yksilon eldméntilanteesta.
Kuitenkin tiedetddn, ettd asiakkaiden tarpeiden tunteminen ja niiden tyydyttiminen on
yrityksen menestymisen salaisuus. Koska tuote tai palvelu ostetaan tyydyttdmédan tar-
vetta, olisi menestyvin yrittdjdn nykyisessa kilpailuyhteiskunnassa pystyttavé kehitte-
leméddn uusia, entistd tehokkaampia tuotteita ja palveluja, jotka tyydyttdvat paremmin
kuin entiset. Tyytyvéinen asiakas, tdssd tapauksessa opiskelija, tulee takaisin. (Karhu

1997, 75.)
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Psykologit ovat kehittineet monia motivaatioteorioita. Kolme parhaiten tunnettua
ovat Freudin, Maslowin ja Herzbergin teoriat, jotka tarjoavat melko erilaiset 14ht6-

kohdat kuluttaja-analyysille ja markkinointistrategialle.

Freudin motivaatioteorian mukaan ihmisen kiyttdytymistd muovaavat psykologiset
voimat ovat suureksi osaksi tiedostamattomia. Freudin mukaan ihminen tukahduttaa
monia viettejdén varttuessaan ja oppiessaan hyviksymadn yhteison sddannot. (Kotler

1996, 184.)

Maslowin tarvehierarkia lienee tunnetuin teoria. Maslowin (1954) mielesti ihmisilla

on ainakin viisi tarveluokkaa:

1. Fysiologiset tarpeet (kuten nélka ja jano)

2. Turvallisuuden tarpeet (fyysinen ja psyykkinen turva ja suoja)

3. Yhteenkuulumisen tarpeet, sitoutumisen tarpeet (toiseen ihmiseen ja ryhméén

liittymisen tarve, sosiaalinen tarve, kuten rakkaus ja muiden hyvéksynté)

4. Kunnioituksen ja arvostuksen tarpeet (tarve tulla arvostetuksi ja kunnioitetuksi

muiden ja omalta taholta)

5. Itsensé toteuttamisen tarpeet (henkilokohtainen kasvu, toisin sanoen halu ke-

hittdd itseddn ja etsid rajansa, olla paras mité voi ja halu tuoda se my®ds julki)

Maslow uskoi my®0s, ettd ihminen tiyttdd niitd tarpeitaan tietyssi jérjestyksesséd. En-
simmaéisen tason tyydyttiminen on aluksi tirkeinté ja jatkossa ylemmaén taso tarpeisiin
kiinnitetddn huomiota vasta sitten, kun alemman tason tarpeet on tyydytetty. (Maslow

1954, 80-91.)

Herzbergin motivaatioteoria erottelee tyytyméttomyyttd aiheuttavat tekijat tyydytysta
aiheuttavista tekijoisti. Tyytyméattomyyttd aiheuttavia tekijoiti voivat olla huono kéyt-
toohjekirja, huono opastus, heikosti jarjestetty huolto. (Kotler, 1990, 169.) Muita mo-

tivaatioteorioita ovat Alderferin motivaatioteoria, jonka perustana on oletus, ettd ihmi-
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selld on kolme perustarpeiden kategoriaa: toimeentulotarpeet, liittymistarpeet ja

kasvutarpeet (Karhu 1997, 81).

Muitakin tulkintoja motiiveista 10ytyy. Motiiveja on ryhmitelty eri tutkimuksissa aina
pddmadristd ja tavoitteista riippuen erilailla, vélilld hyvinkin yksityiskohtaisesti eritel-
len. Johstone & Riviera (1965) jakoivat opiskelumotiivit yksinkertaisesti kolmeen
ryhmaiin, yleissivistdviin, ammatillisiin ja sosiaalisiin motiiveihin. Suomalaisista tut-
kijoista Alanen (1969, 11 — 13, 28; 1970,20 ja 1985, 125) vastaavasti yhdisti osallis-
tumistavoitteet kolmeksi padsuuntaukseksi. Kehittyminen, jolloin tavoitteena on esi-
merkiksi tiedollisen nékdpiirin avartaminen ja persoonallisuuden kehittdiminen niiden
itsensd vuoksi. Toisena on hyoty, jolloin oppiminen koetaan ensisijaisesti véalineeksi
sosiaalis-taloudellisen aseman parantamiseen. Yksi keskeinen hyotytavoite on ammat-
tipatevyyden lisdédminen. Kolmantena on viihdytys, johon liittyy kaksi peruspiirretta:
Kysymyksessd on jdsentymiton toiminnan tarve, halu irtautua arkirutiineista ja viih-
dytysté etsitddn sosiaalisista kontakteista. Kaytdnnossa kaikki ndma tavoitteet sisélty-
vit saman henkilon osallistumismotivaatioon, kysymys on painotuseroista. (Alanen

1969, 28.)

Motiivien analysointi on vaikeaa, koska motiiveihin vaikuttavat monet asiat, myds
usein edellinen kokemus tai tulevan odotus. Opiskelijalle opettajan motivaatio ja
asennoituminen heijastuu oppilaisiin ja vaikuttaa tuloksiin. Motivaatio on tiettyyn
tilanteeseen liittyvéd, muuttuva psyykkinen tila, joka maardd, miten viredsti ihminen
toimii ja mihin hinen mielenkiintonsa kohdistuu. (Peltonen 1985, 52.) Motivoitunut
thminen on pddméérdsuuntautunut — toimintaan liittyy tietty intentio ja halu ponnistel-
la tavoitteen saavuttamiseksi. Lisdksi hénelle on tunnusomaista keskittyminen tehté-
vadn. Opiskelumotivaatiossa on kysymys jatkuvasta interaktioprosessista, vuorovaiku-

tuksesta oppijan, hdnen kéyttdytymisensa ja ympdriston vililla. (Bandura 1986, 24.)

Monet tutkijat ovat tutkineet, mitd motiiveja pitdisi 10ytyd erilaisten omaehtoisten har-
rastusten taustalta. Urheilijoiden motiiveja on tutkinut mm Saarinen (1984). Hénen
tutkimuksessaan ensisijaiset motiivit olivat fyysinen kunto, virkistys, psyykkinen suo-
rituskyky, stressin poisto, henkisen tydn vastapaino, kestidvyys ja ponnistelu (Saarinen
1984, 163). Jari Metsdmuuronen on esittinyt Antero Salmisen (1987) esilletuomia
motiiveja, jotka ovat taideharrastajien kuvantekemisen taustalla. Salminen on esittényt

asian seuraavasti: "Kuvan tekeminen antaa tekijélleen esteettisti ja kinesteettistd nau-
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tintoa... Se voi olla nautinnollista monotorisena toimintana ja siksi, ettd muotojen
ilme synnyttdd mieluisan kokemuksen. Kuvien tekeminen on myos keino hankkia
tunnustusta ja hyvaksymisti ikédtovereilta, sisaruksilta, vanhemmilta ja opettajilta.
Joskus taas hdn saa tyydytystd huomatessaan osaavansa tehdi jotain hyvin ja taitavas-
ti.” (Metsdmuuronen 1997, 43.) Metsdmuuronen on tutkinut myos musiikin harrastaji-
en motiiveja. Motiiveja ovat mm. emotionaalinen nautinto, musiikki itse ja suoritus-
motiivi (Metsdmuuronen 1997, 44 - 45). Kédsity0harrastajien motiiveja ovat kasilla
tekeminen, terapeuttisuus, eldméntapa, luovuus, kekselidisyys. Kielid harrastavan mo-
tiiveina on taas halu saada hyvid arvosanoja, uteliaisuus vierasta kieltd kohtaan, tar-
koitus saada hyva tyopaikka, halu osata muutakin kieltd kuin englantia. (Metsdmuuro-

nen 1997, 47 - 52.)

Kisitys

Motivoitunut ihminen on valmis toimimaan. Sithen, miten hén toimii, vaikuttaa hinen
késityksensd tilanteesta. Kaksi yhtd motivoituneessa tilassa ja samanaikaisessa tilan-
teessa olevaa ithmisté voi toimia tdysin eri tavalla — heiddn késityksensé tilanteesta
ovat tilloin erilaiset. (Kotler 1990, 170.) Esimerkiksi hidaspuheinen opettaja voi jos-
takin opiskelijasta tuntua laiskalta ja toisesta dlykkaaltd. Kdsitysten vaihtelevuuden
lahtokohtana on, ettd drsykkeet havaitaan tuntemusten kautta, joita ovat ndko-, kuulo-,
haju-, tunto- ja makuaistien informaatiovirrat. Késitys ei riipu yksinomaan fyysisten
arsykkeiden luonteesta, vaan myos drsykkeiden suhteesta ympardivaian alueeseen.

(Kotler 1990, 170.)

Oppiminen

Ihminen oppii toiminnan kautta. Oppiminen kuvastaa yksilon kdytoksesséd ilmenevid
muutoksia, jotka ovat perdisin kokemuksista. Suurin osa inhimillisesti kdyttadytymi-
sestd on opittua. (Kotler 1990, 171.) Oppimista voidaan selittdd monella tavalla, esi-
merkiksi sen perusteella, miten tietoinen yksilo on oppimisestaan. Alinta oppimisen
tasoa edustaa ehdollistuminen, jossa yksilo oppii reagoimaan drsykkeisiin tietylla ta-
valla. Mallioppimisessa jéljitetdin mallin mukaista kdyttdytymistd. Yritys-
erehdysoppiminen on tietoisempaa, ja kokemuksen kautta kuluttaja voi oppia ratkaisu-
ja tuoteongelmiinsa. Korkeatasoisessa oppimisessa tarvitaan tietoista orientoitumista.

Ostamisessa tdma tarkoittaa eri vaihtoehtojen selvittdmisti, tiedonhankintaa ja tietois-
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ta ongelmanratkaisua. Tuotteita (palveluja) kdytettdessé opitaan ndkemién, ettd

tietty tuote (palvelu) ratkaisee tietyn ongelman. (Bergstrom & Leppianen, 2003, 107.)

Metsdmuuronen (1995) jakaa oppimisen omachtoiseen ja pakonomaiseen oppimiseen.
Omacehtoisessa oppimisessa — jota esimerkiksi harrastus on puhtaimmillaan — on kyse
siitd, ettd oppija itse haluaa saada tietoja ja taitoja. Vaikka vakavassa ohjatussa harras-
tuksessa itse toiminnassa ndyttidd korostuvan itsekontrolli ja itsehillintd seki ainakin
jonkin asteinen vapauden rajoitus, ei harrastuksesta tule pakonomaista, silld harrasta-

jan oma mielenkiinto pitdd toiminnan omaehtoisena. (Metsdmuuronen 1995,17.)

Asenteet

Asenne tarkoittaa ihmisen pysyvid, kognitiivisia eli tietopohjaisia arvioita, tunteita ja
toimintapyrkimyksii jonkin asian, esineen tai ihmisen suhteen. Asenteet voivat olla
joko myonteisii tai kielteisié ja ne vaikuttavat sithen, miten ihminen suhtautuu huo-
mion kohteena olevaan objektiin. [hmisilla on omat asenteensa uskontoa, politiikkaa,

musiikkia, ruokaa ja ldhes kaikkia asioita kohtaan. (Kotler 1990, 172.)

Markkinointiviestintd, muiden kokemukset,

ympdaristén vaikutus

.{. :

KUVIO 1. Asenteiden syntymiseen vaikuttavat tekijat. (Bergsrtom & Leppénen, 2003,
106.)

Ihmisen arvomaailma ndkyy hénen asenteissaan. Tietojen karttuessa yksilé muodostaa
omat, subjektiiviset késityksensd, jotka voivat olla todella pysyvii ja hyvinkin vaike-

asti muutettavia. Asenteisiin liittyy tiedollinen, tunneperdinen ja toiminnallinen osate-
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kija. Asenteiden voidaan katsoa syntyvin saadun tiedon, esimerkiksi yrityksen

markkinointitoimenpiteiden pohjalta, kokemusten eli tuotteen kdyton perusteella seka
ryhmien ja ympariston vaikutuksesta. Perhe, tuttavat, erilaiset harrastusryhmat, media
ja kulttuuri vaikuttavat olennaisesti asennemaailmaan. (Bergsrtom & Leppénen, 2003,

106.)

Asenteiden muuttaminen on haastavaa tyotd. Tavoitteenahan on jatkossa muuttaa yk-
silon kéyttdytymistd. Asenteet vaikuttavat kdyttdytymiseen ja pdinvastoin. Ihmiset
oppivat kdyttdytymisessd ja se taas vaikuttaa asenteisiin. Toisaalta on véitetty, ettd
asenteet ovat térkeitd vain, jos ne vaikuttavat kdyttdytymiseen. Sosiaaliset paineet ja
normit voivat estdé asenteiden kayttamistd esimerkiksi tyopaikalla. Toisin sanoen
vaikka henkil6 olisi omilta mielipiteiltddn rasisti, ei hin ole sitéd toisten ndhden tyopai-

kalla. (Arnold ym. 1995,169.)

4.1.3 Sosiaaliset tekijit

Sosiaaliset tekijét ovat eldmintyylitekijoitd. Sosiaalisia tekijoitd tarkasteltaessa tutki-
taan kuluttajan toimimista sosiaalisissa ryhmissé sekd ndiden ryhmien merkitysti osta-
jan ostamiseen ja padtoksentekoon. Sosiaalisista tekijoistd kiytetddn myds nimitysti
viiteryhmaétekijit. Ostokayttdytymiseen vaikuttavia sosiaalisia eli viiteryhmétekijoitd
ovat mm. perhe, kaveripiiri, idolit, kulttuuri, alakulttuurit, sosiaaliluokka ja ty6poruk-

ka. (Bergsrtom & Leppianen, 2003, 109 - 110.)

Perhe muodostaa vaikutusvallaltaan suurimman ostajan kédyttdytymiseen vaikuttavan
viiteryhmén (Kotler 1990, 163). Muiden perheenjidsenten halut, tarpeet ja asenteet
vaikuttavat yksilon mielipiteitd muodostettaessa. Riippuu yksilosté ja yksilon eldmén-
tilanteesta, kuinka vahva on tuo vaikutus. Lapsille perheen mielipiteilld on selvésti
vahva merkitys. Toisaalta henkil6lld, joka vastaa taloudesta, saattaa olla vaikutusta

mm. sithen, kuinka rahaa kéytetdan ja miten raha sijoitetaan. (Karhu 1997, 84.)

Perhettd laajempana vaikuttajana on kulttuuri ja sen alakulttuurit. Kulttuuri voidaan
ymmaértdd hyvin monella eri tavalla. Kulttuurilla voidaan tarkoittaa ihmisen toimintaa
ja toiminnan tuotteita. Kulttuuri liitetddn usein myds tieteeseen ja taiteeseen, jolloin
puhutaan korkeakulttuurista. Sen vastakohta on kansankulttuuri tai populaarikulttuuri.

Liike-eldmissé taas tormatddn yrityskulttuureihin. Kansallisella kulttuurilla tarkoite-
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taan esimerkiksi suomalaista kulttuuria eli sitd kulttuuria, joka vaikuttaa yksilon
elinympéristosséd. Alakulttuurit ovat valtakulttuurin sisilld olevia pienryhmid, joille on
ominaista yhteiset kiyttdytymismuodot ja kulutustavat. (Bergsrtom & Leppénen,
2003, 111.) Tallaisia alakulttuureja voi olla mm. kansallisuusryhmit, uskonnolliset

ryhmat, rodulliset ryhmét, maantieteelliset ryhmaét (Kotler 1990, 160).

Sosiaaliluokat ovat osa kulttuuria (Karhu 1997, 85.) Sosiaaliluokat ovat suhteellisen
homogeenisia yhteiskunnan osia. Sosiaaliluokan jisenilld on samankaltaiset arvot,
kiinnostuksen kohteet ja kédyttdytymismallit. Sosiaaliluokilla on useita ominaisuuksia.
Tiettyyn sosiaaliluokkaan kuuluvat ihmiset kayttiaytyvit yleensd yhdenmukaisemmin
kuin kahteen eri sosiaaliluokkaan kuuluvat ihmiset. [hmisten arvostus myoskin méa-
raytyy pitkille sosiaaliluokan mukaan. Sosiaaliluokka ilmenee monesta eri muuttujas-
ta, kuten ammatista, tuloista, varallisuudesta, koulutuksesta ja arvomaailmasta. [hmi-

set voivat my®os siirtyd ylempiin tai alempiin sosiaaliluokkiin. (Koter 1990, 160.)

Ostokéyttaytymiseen vaikuttavia tekijoitd on useita. Parhaimman kuvan antaa Kotlerin

(1990, 159) kuvaus:

KULTTUURI

SOSIAALINEN

Kulttuuri

Referenss (—viite) HENKILO-
- ererensst (=viite KOHTAINEN PSYKOLOGINEN
Alakumuur‘ll rvhmit = ——
(osakulttuuri) Tka & elmvalhe Motivaatio
- kansallisuus- Ammatti -
S r&jl]j:::u)]ﬁscl rvhmiit | Perhe Taloudelliset olo- Oppiminen ()S IA.]A
- redulliset ryhmiit - vanhemmat suhteet .
- maantieteelliset - oma perhe hldmdnt}}ll Ar"()l_]ii asenteet
ryhmit Persoonallisuus &
Roolit & omakuva
Asemat

Sosiaaliluokka

KUVIO 2. Kuvaus kéyttdytymiseen vaikuttavista tekijoista.
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4.1.4 Opiskelun esteet

Aikuisopiskelijan osallistumisen esteitd ovat selvitelleet mm. Lehtonen & Tuomisto
(1973), Aho (1980) ja Havén ja Syvanperd (1983). He puhuvat todellisista eli objek-
tiivisista esteistd ja toisaalta asenteellisista sekd kokemukseen pohjautuvista “olete-
tuista”, subjektiivisista esteistd. Yksilollisid syitd voivat olla mm. ikd, vdhdinen pohja-
koulutus ja visymys. Asenne-esteet voivat liittyd opetukseen, kuten ettd opiskelusta ei
ole hyotyi, opiskelu on vastenmielistd ja kiinnostuksen puute. Asenteisiin vaikuttavat
myos ystdvien kokemukset. Aikaan liittyvid osallistumisesteitd voivat olla tyo, perhe
ja muut harrastukset. Opintomahdollisuuksien tavoitettavuuteen liittyvid esteitd on
mm. opiskelumahdollisuuksien etdisyys eli pitkdt matkat. Opetustapahtumaan itseensi
liittyvid esteitd voi olla myos opetuksen liika vaikeus/helppous, suuret ryhmikoot,
opettajan epamiellyttavyys, opetustahti tai sopimaton opetuksen taso. (Karhu 1997,

85).

Tutkimusten mukaan eniten osallistumisia ovat vaikeuttaneet aikaan ja tavoitettavuu-
teen liittyvit esteet. Lisdksi, kuten motiivienkin, on esteiden vililld yhteytté toisiinsa.
Lehtosen ja Tuomiston mukaan osa asenteellisista tekijoistd poistuu, mikali niithin
vaikuttaviin objektiivisiin tekijoihin pystytddn vaikuttamaan. (Lehtonen & Tuomisto
1973, 211 -212.) Liséksi ihmisten harrastuskdyttaytymisté tarkastelleissa tutkimuksis-
sa harrastusten oletetaan kasautuvan siten, ettd yhdelld toiminnan alueella aktiiviset
thmiset ovat aktiivisia my0s muilla alueilla. Tdtd kutsutaan ns. harrastusten kasautu-

mishypoteesiksi. ( Miki et. al. 1978, 15 -21).

Metsdmuuronen (1997) on l0ytanyt neljanlaisia oppimista rajaavia tekijoitd: fyysisié,
psyykkisid, sosiaalisia ja resursseihin liittyvid mahdollisia tekijoitd. Fyysiset, oppimis-
ta rajaavat tekijat ovat nakyvia ja ilmeisid, kun oppijalta puuttuu jokin fyysinen omi-
naisuus, jota tarvittaisiin tiedon tai taidon hankkimiseen. Psyykkiset, oppimista rajoit-
tavat tekijit ovat vihemmain nékyvid. Téllaiset tekijit ovat subjektiivisia, oppijan it-
sensd kokemia, tai tiedostamattomia, sisdisii tekijoitd, jotka rajaavat opiskelemista ja
saattavat jopa estdd sen kokonaan. Téllaisia ovat esimerkiksi sitoutuminen, sitoutumi-
sen puute, motivaatio ja lahjakkuus. Sosiaaliset, oppimista rajaavat tekijat liittyvét
kodin ja ldheisten antamiin virikkeisiin ja kimmokkeisiin. Koti ja perhe, seki 1&him-
mét ystivit tai opettajat, saattavat toisaalta kannustaa hankkimaan tietoa ja taitoja.

Erityisesti lasten harrastuksissa vanhemmilla on térked osuus toiminnan rahoittamises-
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sa ja harrastusten pariin kuljettamisessa. Toisaalta ldheiset saattavat tyrehdyttaa
syntyméssd olevan tai jo syntyneen innostuksen kipindn. Resursseihin liittyva, oppi-
mista rajaavat tekijdt ovat osittain sosiaalisia, osittain ympadristollisid seikkoja. Téllai-
sia tekijoitd ovat mm. aika- ja raharesurssit seké asuinpaikkakunnalla olevat toimin-
tamahdollisuudet. Mikali olisi halua harrastaa, mutta ei ole aikaa eiki rahaa tdhén,
toimivat ndma resurssit oppimista rajoittavina tekijoind. On kuitenkin huomattava, etti
oppimista rajoittavat tekijét eivit pysty estdmiin kaikkein innostuneimpia harrastajia
hankkimasta tietoja ja taitoja, mikéli oppimisen halu on valtava. Toisaalta on todetta-
va, ettd yksikin néisté tekijoistd riittdd jossain tapauksissa havittimiin orastavan oma-

ehtoisen oppimisen kasvun. (Metsdmuuronen 1997, 23 — 25.)

4.2 Markkinoinnin kilpailukeinot

Kaytettdvissd olevat markkinointikeinot ja -vdlineet ovat kehittyneet huimasti. Nykyi-
sin markkinoijilla onkin kdytettavissdin sellainen valintakirjo erilaisia mahdollisuuk-
sia, ettd oikeiden valintojen tekeminen edellyttdd melkoista osaamista. Kun tarkastel-
laan markkinoinnin toimintamalleja, niin markkinointi vield nykyéénkin voidaan hy-
vin usein kiteyttia siten, ettd sen keskeiseksi tavoitteeksi on asetettu yrityksen tuotteen
kaupaksi saaminen. Ajattelun 1dhtokohtana on tuote, jota eri keinoin tulisi yrittda kau-

pata. (Rope et al. 1992, 9.)

Markkinointia on ollut aina. Markkinointitarve syntyy siitd, etti toisella on halu ostaa
ja toisella halu myyda. Markkinoinnissa pdtee sanonta “aika aikaansa kutakin”. Se,
mika on hyvdd markkinointia tdndan, voi olla huomenna huonoa. Taitava markkinoija

oivaltaa, mikd on ajan henki. (Lahtinen et al. 1991, 2.)

Markkinointi on myd6s keskeinen osa liiketoimintaa ja tirked yrityksen menestystekijé.
Markkinoinnin avulla mahdollisille ostajille viestitddn omista tuotteista ja erotutaan
kilpailijoista. Markkinointi ei kuitenkaan ole enii pelkkdd mainontaa ja myyntityota,
vaan asiakasldhtoisesti tarkkaan suunniteltu toimintojen kokonaisuus. Markkinoin-
tiosaaminen rakentuukin asiakasosaamisen ympdrille ja kaikki markkinointi perustuu
asiakkaiden ostokdyttdytymisen tuntemiseen ja asiakastarpeiden tyydyttdmiseen.

(Bergstrom ja Leppdnen 2003, 9.)
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Asiakasmarkkinoinnin pédatehtdvét ovat kysynnén selvittiminen, kysynnin luomi-
nen, kysynnin tyydyttiminen ja kysynnén sditely. Néitd tehtdvid varten suunnitellaan
markkinoinnin kilpailukeinot, eli se kokonaisuus, jolla yritys ldhestyy asiakkaitaan ja
muita ulkoisia sidosryhmid. Yritys rakentaa mahdollisista kilpailukeinosta suunnitel-
mallisen yhdistelmin, jota kutsutaan my6s markkinointimiksiksi. (Bergstrom ja Lep-

pinen 2003, 9.)

Kirjallisuudessa on useita eri markkinointimix -malleja. Tunnetuin lienee McCarthyn
tuoma tyokalu nimeltddn 4P-malli. Tdmén mallin mukaan yrityksen markkinointimi-
xin osat ovat tuote (product), hinta (price), saatavuus (place) ja markkinointiviestinta
(promotion). (Kotler 1996, 92.) Bergstrom ja Leppédnen (2003) ovat tdydenténeet 4P-
mallia viidennelld P:114 eli henkil6stolld (personell) (Bergstrom ja Leppanen 2003, 9).
Gummesson (1998) taas on esittdnyt perinteiseen markkinointimixiin kuuluvien 4P:n

vaihtoehdoksi 30 liike-eldmaéssi vallitsevaa suhdetta nimelld 30R (relationship).

Marketing Mix

Product Price Place Promotion
Product variety List price Channels Sales promotion
Quality Discounts Coverage Advertising
Design Allowance T i e
Features Payment period Locations Public relations
Brad Name Credit terms Inventory Direct Marketing
Packaging Transport

Sizes

Services

Warranties

Returns

KUVIO 3. Markkinointimixin 4 P:ti. (Kotler 1996, 92).

Tuote — kisitteen alle sisdllytetddn hyvin usein my0s palvelu — kdsite. Markkinoinnin
kilpailukeinojen ryhmittely on alun perin syntynyt selvittimélld, mité keinoja tavaroi-
den markkinoinnissa kéytetddn. Ylikoski (1998) on esittidnyt palvelujen markkinoin-
nissa tarvittavan myos muita, palvelun luonnetta paremmin vastaavia kilpailukeinoja.
Hén on lisdnnyt tuote — késitteen alle myos palveluprosessin. Palveluprosessi sisdltda
varsinaisen palvelun sekd palvelutuotteen toteuttamiseen liittyvét ratkaisut. Markki-

nointiviestintd — késitteen alle hén on lisdnnyt palveluympiriston, eli tilan, missé pal-
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velu tapahtuu, sekd vuorovaikutteisen viestinnédn palvelutilanteessa. (Ylikoski 1998,

108.) Palvelutilanteessa on ldsné asiakas, henkildsto sekd muut asiakkaat.

Tassd kehittdmistydssd olemme keskittyneet kdyttimaan McCarthyn luomaa ja Kotle-
rin kdyttdmad 4P:n markkinointimixid. Olemme myos kisitelleet Bergstromin ja Lep-
pisen kuvaamaa viidettd P, eli henkilostdd. Tuote — késitteen rinnalla ja synonyyminéd

kisittelemme myds palvelua.

4.2.1 Tuote ja palvelu kilpailukeinona

Tuote kisitteend on laaja. Bergstrom ja Leppédnen (2003) maéaérittelevét tuotteen ole-
van markkinoitava hyddyke, jota tarjotaan markkinoille arvioitavaksi, ostettavaksi
ja/tai kulutettavaksi niin, ettd asiakkaiden tarpeet, odotukset ja mielihalut tyydytetdén.
(Bergstrom ja Leppédnen 2003, 9.) Taémén mukaan tuote ei ole pelkéstdin fyysinen
tuote, vaan siihen liittyy muutakin. Ropen (2000) mielestd tuote markkinoitavana
seikkana ei ole niin sanottu tuotannon suorittama tuote. Se on kokonaisuus, minkalai-
sena tuote asiakkaalle ndkyy ja minkédlaisena asiakas sen ostaa. Ropen mielestd oikein
ymmarrettyni tuote tarkoittaa kaupattavaa hyodykettd, jossa tuote-késite avautuu mo-
nipuolisena. Se voi olla palvelu tai tavara, myymala tai aate, taidetapahtuma tai henki-
16esiintyjd. Tuote-késite on vain kattonimi kaikille niille asioille, jotka ovat kaupan.
Rope ehdottaakin, etti tuote-kidsitteen laaja-alaisuuden myo6té voitaisiin puhua palve-
lutuotteesta, tavaratuotteesta, toimipaikkatuotteesta, taidetuotteesta ja henkilotuottees-

ta. (Rope 2000, 208 — 209.)

Tuote-késitteen alle kuuluu myds tuotteistaminen. Tuotteistaminen tarkoittaa tuoteke-
hityksesséa kaikkia niitd toimenpiteitd, joilla tuoteaihiosta (tai palveluaihiosta) saadaan
markkinoitava tuote (tai palvelu). (Bergstrom ja Leppanen 2003, 182.) Tuotteistus
liittyy aina tuotteen sisdllon konkretisoimiseen. Tarjontapaketissa tuotteen sisilto
madritellddn niin, ettd asiakas tietdd, mitéd tuotteeseen kuuluu eli mitd hin ostaessaan
saa ja mistd maksaa. Tuotteistus voidaankin ajatella tuote-elementtien vakioimiseksi ja
siten sisdllon toiminnalliseksi méarittelemiseksi. Tdman vakioimisen ndkokulmasta

voidaan tuotteita luokittaa vakiointitasojen mukaisesti seuraavasti:

1. Uniikki eli vakioimaton tuote, jolloin jokainen tuote tehddén ainutkertaisena

ilman, etti on tarkoituskaan tehdd vastaavaa toista samanlaista. Uniikkituottei-
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ta ovat esimerkiksi yksin kappalein toteutettu boutique-vaate tai ainutkertai-

seen tilaisuuteen tehty esitelma.

2. Raaitiloity tuote, jossa on vakioitu vain perusosiot, joista tuote koostuu, mutta
itse tuote tehddédn aina asiakkaan tilanteen mukaisesti. Esimerkkind tésti ovat
vaatturin tekemadt kaavat ja puku, joka asiakkaan toiveen mukaisesti radtaloi-
dédén hanelle sopivaksi. Toinen esimerkki on koulutustuote, jossa koulutustuot-

teen moduuleista niitd muokaten rakennetaan tuote aina asiakaskohtaisesti.

3. Sovellettu tuote, jossa suurin osa tuotteesta on valikoitu siten, ettd tuotetta vain
sovelletaan asiakaskohtaisesti. Sovelletussa tuotteessa valmis kaupasta myyty
vaate korjataan asiakkaan mittoihin istuvaksi. Koulutustuotteessa tdmai tarkoit-

taa valmiin tuotteen asiakaskohtaista soveltamista.

4. Pakettituote, josta kiytetddn nimitystd hyllytuote, jolloin kaikki tuotteessa on
vakioitu. Vaatteessa tima tarkoittaa tidydellistd sarjatuotantovaatetta ja koulu-
tuksessa koulutussiséltod, joka toteutetaan aina yhtildisena eri tilanteissa. (Ro-

pe 2000, 214 —215.)

Palvelut ovat aineettomia. Groonroos (1998, 51) on maininnut, etti palvelut ovat jo-
tain, mitd voi ostaa ja myyda, mutta mité ei voi pudottaa varpailleen. Usein palvelui-
hin kuitenkin liittyy jotain tavaraa, kuten edelld on kuvattu. Palvelu laaja-alaisemmin
voidaankin mairitelld toiminnaksi tai suoritukseksi, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain
aineetonta ja jossa omistusoikeus ei siirry. (Ylikoski 1998, 14.) Yha suurempi osa
kaupatuista hyddykkeistd on siis palveluiksi luonnehdittuja. Palvelutuotteella tarkoite-
taan tdlloin sellaista tuotetta, jossa ostetaan jotain tekemistd (esimerkiksi mainostyo)
tai joka on muutoin aineettomaksi katsottavaa (esimerkiksi ravintolapalvelut). Palve-
lutuote ei tarkoita sitd, ettd tavaratuotteissa ei olisi palvelua tai ettd palvelutuotteessa
ei olisi fyysisid elementtejd. (Rope 2000, 208 — 209.) Esimerkiksi ravintolassa ruoka

on fyysinen elementti ja tarjoilijan ty6 on palveluelementti.

Palvelutuote tarvitsee taakseen palveluajatuksen. Palveluajatus eli palveluorganisaati-
on liikeidea ilmaisee, mité tietyn asiakasryhmén tarpeita palveluorganisaatio haluaa
tyydyttdd sekd milld resursseilla ja miten tdimé toteutetaan. Palveluajatus siséltidd paa-

toksen siitd, mitd asiakkaan tavoittelemia hyotyjé organisaatio tarjoaa, mitkd ovat
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ja miten asiakas sen saa. (Ylikoski 1998, 110.) Jahnukainen, Junnelius ja Sonkin ovat

kuvanneet palveluajatuksen osat seuraavasti:

asiakkaat
(asiakassegmentit)

organisaatiorakenne
voimavarat
tapa toimia (johtamisjérjestelmit,
johtamistapa, kannusteet,
tuotantoresurssit jne.)

palvelut ja niitd
tukevat tavarat
(hyoty asiakkaalle)

KUVIO 4. Palveluajatuksen osat. Mukaellen Janhukainen, Junnelius ja Sonkin (1998,

16).

Palveluajatus eldd yhteiskunnallisten muutosten ja kilpailutilanteen mukana. Myos

asiakkaiden tarpeet saattavat muuttua. Organisaation tulisikin pyrkid tunnistamaan ne

muutokset, joihin sen on kilpailukykynsé séilyttddkseen syytd reagoida. (Ylikoski

1998, 114.)

Tuotteessa, niin kuin myds palvelussa puhutaan tuotteen kerroksellisuudesta. Kotler

(1990, 403) puhuu tuotteen kolmikerroksisuudesta. Ensimmaéisessé kerroksessa on

ydintuote/palvelu. Ydintasolla tuote/palvelun pitéé vastaa kysymykseen "Miti asiakas

pohjimmiltaan ostaa?” Toisessa kerroksessa on lisédpalvelut, kuten palvelun saavutet-

tavuus, laatu, palvelun kdyton sujuvuus sekd palveluun liittyvit tavarat ja materiaalit.

Ylimmadssa kerroksessa ovat mm. palvelujen rddtdlointi, brandi, sekd kanta-

asiakasedut.

Koska kansalaisopiston tarjoamissa koulutuksissa yhdistyvét seké palvelu ettd tuote,

olemme valinneet palvelutuotannon ensimmaéiseksi kilpailukeinoksi.
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4.2.2 Hinta kilpailukeinona

Hinta on tuotteiden ja tarjoaman ohella tirked kilpailukeino. Kautta historian hinta on
ollut ostajan lopulliseen péaédtokseen eniten vaikuttavia tekijoitd. Hinta on markkinoin-
timixin osa-alueista ainoa, joka tuottaa rahaa yrityksen kassaan. Kaikki muut osa-

alueet saavat aikaan vain kustannuksia. (Kotler 1996, 494).

Hinta on tuotteen arvon mittari ja muodostaja. Hinta osoittaa asiakkaalle tuotteen ar-
von. Hinta on myds kilpailuun vaikuttava tekijé. Jos tuotteen hinta on korkea, se saat-
taa rajoittaa tuotteen myyntii. Jos tuotteen hinta on puolestaan matala, se saattaa eh-
kéistd toisen yrityksen tulon samoille markkinoille, jos ne eivét pysty yhtd edulliseen
hintatasoon. Hinta on myds kannattavuuteen vaikuttava tekiji. Hinta vaikuttaa myyn-
nin miiradn ja tuottoihin. Hintaa nostamalla parannetaan kannattavuutta, jos lisdhinta
ei ehkéise tuotteen menekkid. Jos hinta on alhainen, myynnin mééré voi kasvaa, mutta
kannattavuus voi huonontua. Hintapdatoksissd onkin huomioitava hinnan vaikutus
sekd myyntimééradn, ettd tuottoihin. Hinta on vield tuotteen asemointiin vaikuttava
tekijd. Hinnan tulee olla kohderyhmélle sopiva. Seka liian alhainen etté liian korkea
hinta voivat rajoittaa tuotteen menekkid. Eri kohderyhmille saattaa sopia hyvin erilai-

nen hintataso, vaikka kyse on samasta tuotteesta. (Bergstrom ja Leppédnen 2003, 213 -

214.)

Rope (2000, 226) kuvaa hinnoittelun toteutuksen prosessimallina. Hinnoitteluproses-
sin ensimmadisessd vaiheessa on pidettdva huolta, ettd organisaation kaikki tuot-
teet/palvelut ovat hinnoittelullisesti linjassa keskenddn. On my6s muistettava, ettd
markkinoiden koko, luonne ja kehittyneisyys tuottavat perustat markkinoiden hintata-
son madrittelylle. Kilpailutilanne ja kilpailijat vaikuttavat siihen, kuinka paljon ja mi-
ten kilpailijakunta tulee hintaratkaisuja tehtdessd huomioida. Hinnoittelupéatoksille
antaa mahdollisuuden myos tuotteen mielikuva. Erilaiset kohderyhmét hyviksyvit
erilaiset hintatasot, joten segmenttien mééritys omalta osaltaan vaikuttaa siihen hinta-

haarukkaan, miké tuotteelle on mahdollinen.
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HINNOITTELUN TAUSTATEKIJOIDEN MAARITYS
- markkinat

- asiakkaat

- tuotesisalto (mielikuva-arvo ja elinkaari perustoina)

- kilpailutilanne

- yrityksen hinnoitteluperiaatteet

HINNALLE ASETETTAVAT TAVOITTEET
- volyymi

- imago

- villinemerkitys toisille tuotteille

- asiakassuhdetavoite

MARKKINOINNILLISET HINNOITTELUPERIAATTEET
- politiikka
- tekniikka

HINNAN MAARITTELY

- mk-hinta (kilpailutilanne ja tulevaisuustuoton hakeminen perustoina)
- varmistus tuotosta

- psykologia

- hintakynnys

KUVIO 5. Hinnoitteluprosessin vaiheet.

Kuvion toisen vaiheen tavoitteet méérittelevét perustat. Volyymitavoite riippuu yri-
tyksen kapasiteetista, imagotavoite vaikuttaa hintaratkaisuun ja laatuun, vélinemerki-
tys niissd tilanteissa, joihin liittyy varaosia, asiakassuhdetavoite ndkyy mm kanta-

asiakkuuksissa.

Kolmannessa vaiheessa tapahtuu varsinaiset hinnoittelupdétokset. Hinnoittelupolitii-
kassa yritys suhteuttaa oman hintatason kilpaileviin tuotteisiin seka kayttda hinta-laatu
— asteikkoa hyvikseen. Hinnoittelutekniikassa yritykselld on kolme perusvaihtoehtoa

kdytettdvaniin:
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1. Kokonais- eli pakettihinnoittelu

2. Ydintuotehinta + lisit erikseen hinnoiteltuna

3. Taysin pilkottu hinnoittelu

Neljidnnessd vaiheessa miiritellddn yksittdiset tuotehinnat. Katteiden on oltava oikeat,
koska sielti tulee yrityksen tulos. Yksittdiset tuotehinnat muokataan lopuksi psykolo-
gisella hinnoittelulla. Hinta asetetaan jonkun hintaluokan alle. Hintakynnykset liittyvit
hinta-asemointiin. Esimerkiksi autot voidaan asemoida eri hintaluokkiin. Tdéméan pro-

sessin jilkeen voidaan hinnalla vield operoida alennusten ja maksuehtojen avulla.

(Rope 2000, 225 —245.)

Mitd enemmaén palvelu on aineeton, sitd enemmaén sen hinnoitteluun vaikuttaa kulutta-
jien nikemys palvelun arvosta. Mitd enemmaéin palveluun taas siséltyy aineellisia osa,
sitd enemman hinta perustuu kustannuksiin. Hyvin aineettomien palvelujen kohdalla
kustannusten méérittiminen on ongelmallista; miten hinnoitella esimerkiksi kokeneen

asiantuntijan tietotaito ja asiakkaan téstd saama arvo. (Ylikoski 1998, 153 — 153.)

Anttila ja Iltanen (2001) huomauttavat, ettd on vaikea sanoa mitddn yleispatevaa pal-
velujen hinnoittelumenetelmistd, koska erot ovat niin suuret eri palvelualojen, isojen
ja pienten yritysten, yksityisten yritysten ja julkisten laitosten vélill4. Tapana ei ole-
kaan puhua palvelujen hinnoista, vaan tariffeista, taksoista, vuokrista, palkkioista,
maksuista, rojalteista jne. Anttilan ja Iltasen mielestd hinnoista keskusteltaessa pitéisi
puhua rahallisten kustannusten eli uhrausten lisédksi myos ei-rahallisista kustannuksis-
ta, joita asiakas “maksaa” tuotteesta tai palvelusta. Aina 16ytyy esimerkiksi asiakas-
tyyppi, joka on valmis maksamaan enemmaén palvelusta padstikseen tekemisen vai-
vasta tai jonotuksesta ja sddstddkseen niukkaa aikaansa. Téllaisia ei-rahallisia kustan-

nuksia eli uhrauksia ovat esimerkiksi

1) aika (jonotus)

2) ponnistelut (matka, terveys)

3) psyykkiset esteet (kdrsimattomyys)
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4) sosiaalinen riski (riski tulla ndhdyksi viiteryhméainsé, perheeseenséd, ammat-

tiinsa tms. ndhden vairdssa paikassa ja seurassa)

Jos téllaiset lisdkustannukset otetaan huomioon, saadaan palvelujen hinnoittelumene-
telmid koskevaan keskusteluun selvisti laajempi ndkokulma. (Anttila ja Iltanen 2001,

198 —199.)

4.2.3 Saatavuus kilpailukeinona

Saatavuudella varmistetaan, ettd tuote on asiakkaiden ulottuvilla niin, ettd ostaminen
on helppoa ja ettd yrityksen liiketoiminnalle ja markkinoinnille asetetut tavoitteet to-
teutuvat. (Bergstrom ja Leppédnen 2003, 234). Monet palvelut ovat sidottuja tiettyyn
paikkaan ja tiettyyn henkiloon. Palveluja ei ndin voi tuottaa sielld, missé tuotanto olisi

edullisinta ja siirtdd sitten sinne, missa kysyntéa olisi eniten. (Palmer 1994, 214.)

Kuviossa 6 on esitetty palvelun jakelutievaihtoehdot. Palvelujen jakelutiet ovat tava-
roihin verrattuna yksinkertaisia ja lyhyitd. Jakelutien pituudella tarkoitetaan vélipor-
taiden madraa tuottajan ja kuluttajan vililld. Palvelujen jakelutie on yleensé yksipor-

tainen.

Palvelun tuottaja (pddamies)

1 2 3 i 4
Sahkoinen : Franchising- tai muu
Agentti . L= .
kanava ' sopimusosapuoli
Asiakas

KUVIO 6. Palvelun jakelutiet. Ylikoski 1998, 136.

Ensimmdinen nuoli kuvaa tilannetta, jossa palvelun tuottaja eli pddmies on suoraan
yhteydessi asiakkaisiinsa. Talloin joko asiakas tulee palvelun tuottajan luo tai tuottaja
menee asiakkaan luo. Yhteys asiakkaaseen voidaan toteuttaa my0s sdhkdisid kanavia

kéyttden (nuoli 2). Sdhkdinen kanava voi vilittdd palvelun varauksia tai kanavaa
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kiyttden asiakkaalle tuotetaan ydinpalvelu. Sdhkoinen kanava toimii my9s viestin-
tavilineend. Vilikadet (nuolet 3 ja 4) vahentdvit suoria yhteydenottoja palvelun tuot-
tajaan ja lisddvét jakelun tehokkuutta. Ne tekevidt myos ostamisen asiakkaalle hel-

pommaksi. (Ylikoski 1998, 137 - 138.)

My0s palveluorganisaation sijaintiakin tulisi tarkastella asiakkaan ndkokulmasta. Pal-
velujen luonteesta riippuu, onko palvelujen saavutettavuuden kannalta olennaista, ettd
tuottaja sijaitsee ldhelld asiakasta vai onko sijaintipaikka asiakkaan kannalta yhdente-
kevé. Palvelun tuottajan sijaintipaikalla ei ole merkitysté silloin, kun palvelun toimit-
taminen asiakkaalle tapahtuu sdhkdisten kanavien kautta. Palvelu voidaan yhté helpos-

ti toimittaa l&helle tai kauas. (Ylikoski 1998, 140 - 141.)

4.2.4 MarkKkinointiviestinta

Puhuttaessa markkinoinnista ajatus suuntautuu useimmiten viestintdén. Markkinointi
ndhdiin usein juuri viestinténd, jota tehdédén yrityksesti ulospédin. Tdmén ajatuksen
mukaan juuri mikddn muu kuin viestintd ei markkinointia olisikaan. (Rope 2000, 277.)
Markkinointiviestintéd tekee yrityksen ja sen tarjooman nékyviksi, joten viestinnalla
on suuri merkitys niin mielikuvan luomisessa kuin ostojen aikaansaamisessa. Markki-
nointiviestinndn avulla luodaan tunnettuutta ja yrityskuvaa, annetaan tietoa tuotteista,
hinnoista ja ostopaikoista sekd pyritddn vaikuttamaan kysyntdin. (Bergstrom & Lep-
panen 2003, 273.) Markkinointiviestinnélla tarkoitetaan mainontaa, henkilokohtaista
myyntity0td, myynninedistdmistd, suoramarkkinointia ja suhdetoimintaa. Palveluor-
ganisaatioiden kohdalla luetteloon voidaan lisété vield asiakaspalvelu, asiakkaalle

jaettava ohjelmamateriaali ja yritysilme. (Ylikoski 1998, 154.)

Viestinndn tavoitteita voidaan tarkastella montaa kautta. Tunnetuimmat lienevit Al-
DA (lyhenne sanoista Attention, Interest, Desire, Action) , AIDASS (lyhenne muuten
sama, mutta loppuun on lisétty Satisfaction ja Service) ja DAGMAR (Defining Adver-
tising Goals for Measured Results) —porrasmallit. Mallien kdyton perusajatuksena on,
ettd kullekin portaalle asetetaan tavoitteet ja mietitddn keinot, kuinka tavoitteisiin

padstiin. (Bergstrom & Leppédnen 2003, 275.)
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Tietimittomyys

Sitoutunut
suosittelija

Uusintaosto
Ensiosto

Kiinnostus
Tunteminen
Tietoisuus

KUVIO 7. Dagmar-porrasmalli. (Rope 2000, 280)

Kuvion mukaisesti kommunikaation hierarkiamalleja soveltaen markkinointiviestin-

nén tulee aikaansaada seuraavat vaikutukset:

1. Tietoisuusvaikutus, jolloin tuote (palvelu) tiedetddn nimelta.

2. Tuntemisvaikutus, jolloin kohderyhma tuntee tuotteen (palvelun) ominaisuuk-
sia.

3. Asennevaikutus, jolloin tuotteeseen (palveluun) saadaan kytkettya positiivisia
mielikuvia ja herdtetddn kiinnostus seké kokeiluhalu tuotetta (palvelua) koh-
taan.

4. Kokeiluvaikutus, jossa kohderyhmédan kuuluva pyritdén saamaan ensimmaisen
kerran kokeilemaan tuotetta (palvelua).

5. Uusintaosto tyytyviisyyden kautta.

6. Sitoutunut suosittelijasuhde, jossa asiakas on henkisesti sitoutunut kdyttiméain
yrityksen tuotteita (palveluja) ja suosittelee niitd mielelldin muillekin. (Rope
2000, 280.)

Mainonta

Kohtaamme mainontaa monessa paikassa ja monen eri kanavan kautta. On erittdin

vaikea vélttya altistumasta mainonnalle. Mainonta onkin nékyvin ja julkisin



40

markkinointiviestinndn muoto. Mainonta on maksettua, samanaikaisesti suurelle
kohderyhmaélle suunnattua persoonatonta viestintéa, jota mainonnan maksajaksi tun-
nistettava organisaatio vélittdd erilaisten joukkoviestinten tai muiden kanavien vili-

tykselld. (Vuokko 2003, 193.)

Markkinointiviestinndssé on tiarkeétd 10ytdd ne mainonnan muodot ja mainosvélineet,
jotka parhaiten tavoittavat halutun kohderyhmin. Mainonnan muotoja ovat me-
diamainonta (ilmoittelu sanoma- ja aikakauslehdissa, televisiomainonta, elokuva-
mainonta, radiomainonta, ulko- ja litkkennemainonta, verkkomainonta), suoramainonta
(osoitteellinen/osoitteeton) sekd muu mainonta (toimipaikkamainonta, mainonta ha-
kemistoissa ja luetteloissa, messuilla tapahtuva mainonta, mainonta tilaisuuksissa ja
tapahtumissa, sponsorointiin liittyvd mainonta, mainoslahjat). Tavallisempaa on, ettid
viestintdkeinoista muodostetaan monta kanavaa kayttivd kokonaisuus. Yritys valitsee
kuitenkin yhden tai kaksi pddmediaa, joita tiydennetdin muilla viestintimuodoilla

kohderyhmin ja tilanteen mukaan. (Bergstrdom & Leppdnen 2003, 281.)

Myyntityo

Palvelujen kohdalla henkilokohtainen myyntityd voi tapahtua joko ennen palvelua tai
palveluprosessin aikana. Myyntityon tavoitteena on asiakkaiden hankkiminen, asia-
kassuhteiden luominen ja niiden jatkuvuudesta huolehtiminen. Myyntity6n etuna mas-
saviestintddn on se, ettd sanoma voidaan rdatdloida kulloiseenkin tilanteeseen sopivak-
si. Etuna on my0s se, ettd keskustelussa asiakkaan kanssa saadaan tuntuma asiakkaan

ostohalukkuudesta. (Ylikoski 1998, 158.)

Myyntity siséltdd monenlaisia tehtivialueita. Se, millaista myyntityotd myyjéi tekee,
millaiselle asiakaskunnalle ja millaisessa tilanteessa, vaikuttaa siihen, mita kaikkea
myyjan omaan tyohon kuuluu. Mutta olipa kyse millaisesta myyntitydsti tahansa,
myyntity6hon kuuluu kahdentyyppisia tehtidvid: varsinaiset myyntitehtdvit ja myynti-
tyotd tukevat tehtdvit. Varsinaisiin myyntitehtdviin kuuluvat puhelut, myyntikdynnit,
myyntiesittelyt, kokoukset, neuvottelut, asiakkaiden kartoitus, asiakkaiden hankinnan
ja myyntitilanteiden valmistelu. Myyntity6ta tukevat tehtdvét ovat mm. asiakkaiden
neuvontaa, koulutusta, jatkuvan tiedon hankintaa ja tuotekehittelyé. (Vuokko 2003,
175-176.)
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Myynti- ja asiakaspalveluhenkil6std toimii usein monimutkaisissa vuorovaikutus-
suhteissa, joiden perusasetelmana on kahdenvilinen asiakaskontakti. Hyvaltd myyjalta
vaaditaankin soveliaita ominaisuuksia, jotta hdn voisi onnistua tehtdvassdan. Myynti-
henkilon tulee osata luoda mydnteinen suhde asiakkaaseen 16ytdmélld yhteinen koh-
taamistaso tdimédn kanssa. Myyjén tulee osata kuvailla asiakkaalle asiantuntevasti tuot-
teen ominaisuuksia ja niiden tuottamia etuja, seké osattava esittdd sanottavansa niin,
ettd asiakas vakuuttuu valinnastaan. Néistd perusldhtokohdista myyjélle virida kol-
mentasoisia tavoitteita, joita ovat hyvé esiintymistaito, empatia, joustavuus seka ta-

voitteisuus. (Anttila & Iltanen 2001, 255.)

Myynnin jilkeinen toimituksen sujuvuus ja asiakkaan tyytyvéisyyden varmistus tulee
pitdd osana myyntiprosessia. Tatd kaupankdynnin viimeistd vaihetta voidaan nimittaa
jalkihoitovaiheeksi eli asiakastyytyvdisyyden varmistusvaiheeksi. Asiakastyytyvéi-
syyden varmistusvaiheen voidaan katsoa koostuvan kahdesta osiosta: toimituksen
toimivuuden varmistuksesta ja asiakkaan kokeman tyytyvéisyyden varmistuksesta.

(Rope 2000, 405.)

Myynninedistiminen

Myynninedistdmisen eli SP:n (Sales Promotion) tehtdvd on kannustaa ostajia osta-
maan ja myyjid myyméaén tiettyd tuotetta tai palvelua. Myynninedistdminen kohdiste-
taan siis sekd lopullisiin ostajiin, ettd jakelutien jdseniin. Myynninedistdmisen tavoit-
teena on saada uusia kokeilijoita sekd vahvistaa nykyisten asiakkaiden uskollisuutta ja
saada heidét ostamaan enemmén. (Bergstrom & Leppanen 2003, 390.) Keskeisid me-

nekinedistimismuotoja Ropen ( 2000, 366) mukaan ovat:

e markkinointikilpailut (kuluttaja- ja myyjékilpailut)

¢ ndytemarkkinointi

e kylkidismarkkinointi

e product placement (=tuotesijoittelu)

e sponsorointi
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e tapahtumamarkkinointi

e messut.

Myos palvelujen markkinoinnissa menekinedistimiskeinojen kayttd on kasvussa. Pal-
velujen menekinedistimisesséd voidaan asiakkaan kdyttdytymiseen vaikuttaa myos
lupaamalla etuja tulevaisuudessa. Asiakasuskollisuutta kasvatetaan kanta-
asiakasohjelmilla, joihin kuuluvat asiakkaat saavat erilaisia lisdetuja. (Ylikoski 1998,

161.)

Tiedotus- ja suhdetoiminta

Neljds markkinointiviestinndn keino mainonnan, myyntityon ja myynninedistdmisen
rinnalla on tiedotus- ja suhdetoiminta eli PR (Public Relations). Sen tavoitteena on
tiedon ja myonteisen suhtautumisen lisdidminen sekd suhteiden luominen ja yllapita-
minen sidosryhmiin. PR:44 tarvitaan seké yrityksen sisélla ettd yrityksestd ulospdin.
Sisdisen tiedotus- ja suhdetoiminnan kohteena ovat oman henkilokunnan liséksi yri-
tyksen omistajat, hallintoelimet, eldkkeelle jddneet tyontekijat ja henkildston omaiset.
Ulkoisen tiedotus- ja suhdetoiminnan kohteena ovat erityisesti julkiset tiedotusvéli-
neet, yhteistyokumppanit, rahoittajat ja viranomaiset. PR:n tavoitteena ei ole viliton
taloudellinen tulos, vaan pitkdaikainen suhtautumisen muutos. (Bergstrom & Leppé-

nen 2003, 400.)

Suullinen tiedottaminen on tehokkaimpia viestintdkeinoja. Sen etuna on etenkin no-
pea, heti saatava palaute. Erityisesti suostuttelussa ja asennemuutokseen tdhtadavassi
viestinnéssd henkilokohtainen vaikuttaminen on tehokkain kanava. Sisdisen suhde- ja

tiedotustoiminnan muotoja ovat

henkilokohtainen keskustelu

pienryhmaétiedotus

osastokokoukset

kyselytunnit
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- yhteistyoelinten kokoukset

- koulutus, myds viestintakoulutus

- kannusteet

- harrastustoiminta

- huomionosoitukset juhlapdivind

henkil6kunnan juhlat.

Vaikka suullinen tiedottaminen on nopeaa ja tehokasta, kaikkea ei voi viestittda suulli-
sesti. Kirjallista tiedottamista tapahtuu mm. erilaisten sisdisten lehtien avulla, sdhko-
postitse, poytikirjojen avulla seki tiedotteiden avulla. (Anttila & Iltanen 2001, 322 -
323.) Ulkoiseen markkinoinnilliseen tiedottamiseen puolestaan kuuluvat kaikki yri-
tyksestd ulospdin suunnatut viestintdtoimet, joita ei voi mainostoimiksi lukea. Téllai-
sia ovat asiakaslehdet, vuosikertomukset, osavuosikatsaukset ja lehdistotiedotteet.

(Rope 2000, 362.)

Henkilosto ja palvelu kilpailukeinona

Menestys asiakasmarkkinoinnissa perustuu henkildston osaamiseen ja motivaatioon,
mink& vuoksi yrityksen on panostettava sisdiseen markkinointiin. Osaava henkil6sto
on avainasemassa palveluja markkinoivassa yrityksessd, koska ithmiset tuottavat pal-
velut. Henkildston vithtyminen, osaaminen ja motivaatio edesauttavat uusien ideoiden
syntymistd. Tyossdédn viihtyvét ihmiset tekevit omaa ty6tédn ja koko yritystd koskevia
parannusehdotuksia sekd osaavat kuunnella asiakkaiden mielipiteitd ja kehittamiseh-
dotuksia. Henkiloston vaihtuvuus vihenee, eiké yrityksen tarvitse jatkuvasti etsid uu-
sia tyOntekijoitd. Tdméan seurauksena asiakkaat ja yhteistyokumppanit saavat parem-
paa palvelua, asiakkaat ovat tyytyvéisempid ja uskollisempia ja suosittelevat yrityksen
tuotteita muillekin. Néin yritys lisdd myyntii ja kannattavuutta. (Bergstrom & Leppa-

nen 2003, 151 - 152.)
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5 ASIAKASKYSELYN TULOKSET

Ottaen huomioon tutkittujen asioiden laajuuden téssé raportissa emme esittele kaikkia
saatuja tuloksia yksityiskohtaisesti, vaan ne on aiemmin raportoitu erikseen Keski-
Karjalan kansalaisopistolle. Tdssd kohdassa esitimme tulokset tutkimusongelmien

mukaisesti aihealueittain.

5.1 Asiakaskyselyn taustamuuttujat

Toteutimme tdmin tutkimuksen asiakaskyselyn postikyselyné. Lukuvuoden 2005 -
2006 opiskelijoista otetun otannan mukaan, lahetimme kyselyn 213 henkildlle. Ra-
jasimme otannan koskemaan yli 15 -vuotta tiyttineisiin opiston opiskelijoihin. Vasta-
usprosentti oli 45,1 %, eli vastanneita oli 98 kappaletta. Palautetuista vastauslomak-

keista hylkdsimme kaksi kappaletta, koska ne olivat puutteellisesti tiytettyja.

5.1.1 Kotikunta

Vastaajista 89 % oli kiteeldisié ja 5 % rddkkylalaisid. Muita vastaajien kotikuntia oli-

vat Kerimiki, Kesdlahti sekd Tohmajérvi.

1. Kotikunta
N %
Raakkyla . 5 5%
Joku muu, mika? . 6 6%

Yhteensa 96 100 %

TAULUKKO 2. Vastaajien kotikunta.
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5.1.2 Sukupuolijakauma

Vastaajien sukupuolijakauma oli seuraavanlainen; naisia 81 kpl ja miehid 13 kpl. Ero
johtuu siitd, ettemme halunneet tasapuolisen sukupuoliotannan vééristdvan oikeata
suhdetta. P4itos johtuu siitd, ettd etukiteen tiesimme kansalaisopiston asiakkaista suu-

rimman osa olevan naisia.

2. Sukupuoli
N %

Mies- 13 14 %

Yhteensa 94 100 %
TAULUKKO 3. Vastaajien sukupuoli.

5.1.3 Ikijakauma

Kyselyyn vastanneista ikénsé ilmoitti viittd vastaajaa lukuunottamatta kaikki. Luokit-

telimme ién tdmén raportin taulukossa kuuteen ryhméén. Opiston suurin vastaajien

ikdryhma oli 55 - 64 -vuotiaat (29,7 %).

Ikdluokka  Keski-Karjalan kansalaisopisto
15-24 4,3 %

25-34 6,6 %

35-44 15,4 %

45 - 54 24,2 %

55-64 29,7 %

65 - 19,8 %

Nuorin vastaaja oli 17 -vuotias, Vanhin vastaaja oli 84 -vuotias

TAULUKKO 4. Vastaajien ikdjakaumat.

5.1.4 Pohja- ja ammatillinen koulutus

Kansa- tai kansalaiskoulun kdyneitd oli opiston asiakkaista 40 % (n=38). Vastaavasti
peruskoulun tai keskikoulun kidyneiden méara oli 36 % (n=35). Lukion kdyneitd oli

24 % (n=23).
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Vastaajista ilman ammatillista koulutusta oli 39 % (n=37). Ammattikoulutuksen on
kaynyt 20 % (n=19) ja opistotason koulutuksen on saanut 26 % (n =25). Ammattikor-

kea- tai akateemisen koulutustaustan omaa 15 % (n=15).

5.1.5 Sosioekonominen asema

Tutkimuksessa halusimme my0s selvittdd, mikd on vastaajan timénhetkinen tilanne,
ovatko he tyossi, kotiditind tai koti-isdnd, tyottoméand, eldkkeelld, opiskelijana tai mi-

ki muu heidin eldméintilanteensa voi olla.

N %
Ty6ssa _ 50 52 %
Tyo6ton 9 9 %
Kotiditi / koti-isa 3 3%
Elakkeella 28 29 %
Opiskelija / koululai-
en . 6 6 %

Yhteensa 96 100 %
Vastaajan tamadnhetkinen tilanne

TAULUKKUO 5. Vastaajien timénhetkinen tilanne.

Suurin osa vastaajista oli tydeldaméssd mukana. Tyottomien osuus oli pieni. Vastan-
neista noin kolmannes ilmoitti olevansa eldkkeelld ja noin kymmenesosa ilmoitti ole-

vansa opiskelijana. 3 % ilmoitti olevansa kotona.

5.2 Opiskelu, opiskelun tarve, motiivit ja esteet

Halusimme téhan tutkimukseen mukaan sellaisia tekijoitd, jotka vaikuttavat itse opis-
keluun. Tdhén vaikuttavat mm. kurssitarjonta, motiivit ja esteet. Liséksi halusimme

saada tietoa siitd, kuinka asiakasuskollisia opiston asiakkaat ovat.

Joskus opiskelijat keskeyttavat opiskelunsa tai harrastuksensa. Me halusimme keréta

tietoja syistéd, jotka johtivat kurssin keskeytymiseen.
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5.2.1 Asiakasuskollisuus ja opiskelun keskeyttiminen

Kuten alla olevasta taulukosta ndiemme, vastaajista noin 80 % on opiskellut opistossa
kolme vuotta tai enemmain. Téstd voimme péaétella, ettd asiakasuskollisuutta kansa-

laisopistoa kohtaan on olemassa.

N %

Olen opiskellut 1-2 vuotena - 19 20 %

Olen opiskellut 3-5 vuotena 30 32 %
Olen opiskellut yli 5:na vuotena 44 47 %

Yhteensa 93 100 %

TAULUKKO 6. Opiskelu kansalaisopistossa.

Kansalaisopiston kursseja on keskeyttinyt 14 % vastaajista. Suurimmaksi syyksi kes-
keytykseen vastaajat mielsivit ajan puutteen, mutta my0s yhteni syyna olivat tervey-
delliset ongelmat. Muita keskeytyksen syitd olivat motivaatio (kieliopinnot), tilan ah-

taus (litkunta) ja liian pitka tunti (litkkunta).

5.2.2 Mielenkiinto opiskelu- ja harrastusaineisiin

Esitimme kyselyssé luettelon harrastusaineista, joita olisi mahdollista opiskella kansa-
laisopistossa. Laitoimme lisdksi mukaan yhden vapaavalintaisen kohdan. Téssé koh-
dassa vastaajilla oli mahdollisuus esittdi opistolle toivomuksia mahdollisesti sellaisis-
ta uusista aihealueista tai kursseista, jotka eivit vield kuulu kansalaisopiston valmii-

seen kurssitarjontaan.

Eniten kiinnostusta heréttivat késityot seké liikunta. Seuraavaksi eniten kiinnostusta
heritti tietojenkisittely sekd terveys- ja ravintotietous. Vastaavasti kiinnostusta ei
herdttdnyt matemaattiset aineet, eikd mydskédn elokuvataide. Vieraista kielistd eniten
kiinnostusta oli englannin kielessd, ja vdhiten ruotsin kielessd. Tarkempi erittely 16y-

tyy viereiselld sivulla olevasta taulukosta.



Ruotsi

Englanti

Vieraat kielet

Psykologia, kasvatus, ihmistuntemus
Uskonto, filosofia, eldaméankatsomus
Kasityot (puu-, metalli- ja ompelutyét
yms.)

Puutarhanhoito

Urheilu ja liikunta

Musiikki (laulu, soitto, kuoroharrastus
yms.)

Luonnon suojelemiseen ja tutkimiseen
liittyvat asiat

Kirjallinen tai suullinen esitystaito (aidin-

kieli, kirjallisuus yms.)
Yhteiskunta- ja talouspoliittiset aineet

(yhteiskuntaoppi, kunnallispolitiikka, sosi-

aalipolitiikka, kansantalous yms.)
Historia (sukututkimus, paikallishistoria

yms.)
Nayttamoharrastus ja teatteritietous

Kuvaamataito (piirtdminen, maalaaminen,

kuvanveisto yms.)

Valokuvaus, videofilmaus
Elokuvataide ja -tietous
Matemaattiset aineet

Automaattinen tietojenkasittely (ATK)

Terveys- ja ravintotietous (ensiapukurssi,

ravinto-oppi, ruokien valmistus yms.)

Haluaisin harrastaa jotakin muuta, mita?

TAULUKKO 7. Harrastusaineet.

LALARES |

21
16
12

47

18

44
10

9

48

%
1%
22 %
17 %
13 %
0 %
49 %

19 %
46 %
11 %
4 %

4 %

2%

6 %

7 %
19 %

13 %
0 %
0 %
21 %
19 %

9 %
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Mahdollisiksi uusiksi aihealueiksi ja kursseiksi esitettiin seuraavaa:

e huonekalujen entisdinti

e kalastuskursseja

e liikunta: Tai Chi, lavatanssit, jooga

e avoimen yliopiston kursseja

e eritysruokavaliot

kennelharrastus

Kun kysyimme vastaajilta, milld todennékdisyydelld he osallistuisivat edellisessi
kohdassa valitsemalle kurssille, vastauksissa 10ytyi hajontaa. Vastaajista 39 % osallis-
tuisi varmasti kurssille ja todenndkdisesti kursseille osallistuisi noin puolet. 15 % ei

osannut sanoa, tulisiko kursseille, vai ei.

5.2.3 Opiskeluun vaikuttavia tekijoita

Halusimme tédssi tutkimuksessa selvittdé niitd mahdollisia syité ja tekijoitd, jotka joko
edesauttavat opiskeluun ryhtymisti tai vastakkaisessa tapauksessa estivit opiskelun
jatkamisen tai aloittamisen. Motiiviteorioiden tunteminen auttaa meitd kuitenkin ym-

mértdmadn yksilon eli asiakkaan kdyttaytymista.

Opiskelun motiivit

Annoimme kyselylomakkeessa vastaajille arvioitavaksi eri tekijoitd, jotka innostavat
kansalaisopistossa opiskeluun. Tarjosimme vastaajille yhdeksén vaihtoehtoa kansa-
laisopistossa opiskelun motiiveiksi. Pyysimme vastaajia arvioimaan jokaisen motiivin
vaikutusta Likertin asteikolla (1 = ei vaikuta ollenkaan, 5 = vaikuttaa erittéin paljon).

Annoimme liséiksi avoimen vaihtoehdon vastaajien mahdollisille muille motiiveille.

Alla olevasta keskiarvotaulukosta huomaamme, ettd henkinen vireys motivoi eniten

vastaajia tulemaan kurssille. Kauaksi ei jddnyt my0Oskddn tietojen ja taitojen oppimi-



50

nen/parantaminen. Sosiaalisuus nékyy siind, ettd kurssilla on hauskaa ja se on hyo-

dyllistd ajanvietetta.

Mika motivoi Sinua tulemaan kurssille? Miten paljon seuraavat seikat vai- 3,77
kuttavat siihen, etta lahdit kurssille kansalaisopistoon?

Tietojen ja taitojen oppiminen/parantaminen 4,31
Kurssista on hyotya erilaisissa elamantilanteissa 4,14
Toiminta tyottdmana olon sijasta 2,36
Ihmisten tapaaminen 3,61
Kurssilla on hauskaa ja se on hyddyllistd ajanvietetta 4,24
Oppimiskyvyn yllapitdminen/parantaminen 3,88
Ammatillisten valmiuksien saaminen 2,77
Terveyden ylldpitaminen ja parantaminen 3,82
Henkinen vireys 4,45

TAULUKKO 8. Kurssille tulomotiivit.

Avoimessa vastauksessa motiiveina kursseille tuloon oli mm. uteliaisuus asioihin,
innostava opettaja, litkunta, saa tehda késillddn jotain, tyon vastapainoa, saa tehda
kaytto- ja koriste-esineitd, oma terveys, saa ndhda késien tyon tulokset, jotka pysyvit

muistoina jilkipolville.

Opiskelun esteet

Pyysimme vastaajia valitsemaan annetuista 14 vaihtoehdosta viisi vaikuttavinta estet-
td, jotka estdvit heiddn osallistumisensa opiskeluun. Annoimme vastaajille myos
avoimen vaihtoehdon, johon he saivat listata mahdollisia muita, listasta puuttuvia es-

teitd.
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Vuoroty® tai muuten opiskeluun so-

26 27 %
pimatona aika _ ’

Pitkat matkat/huonot kulkuyhteydet 32 34 %
Ei aikaa muilta harrastuksilta 12 13 %
Lastenhoito 11 12 %

Huono terveys/liikkuntavamma 8 8%
Tunnen itseni liilan vasyneeksi 19 20 %
Kurssilla olevat asiat ovat vaikeita 4 4%
Kurssi tulee liian kalliiksi 24 25 %

Perheenjasenten kielteinen suhtautu-
. 0 0%
minen

Ei ole kaveria ja yksin ei tule lahde-

14 15 %
tyksi - °

Ryhman jasenet ovat minulle vieraita I 1 1%

Ei ole todellisia esteitd, mutta en saa
L N 12 13 %
itseani liikkeelle

Ei ole esteita kansalaisopisto-

opiskelulle

Joku muu, mika? 5 5%

TAULUKKO 9. Kurssille osallistumisesteet.

Kolmasosan mielestd merkittdvin opiskelun osallistumiseste oli pitkét matkat/huonot
kulkuyhteydet. Kauaksi ei jddnyt mydskddn vuorotyd tai muuten opiskeluun sopima-
ton aika, sekéd kurssin kalleus ja visymys. Seuraavaksi eniten opiskelun aloittamiseen
vaikuttivat lastenhoito, ei ole kaveria — ei tule lahdetyksi, ei aikaa muilta harrastuksilta
ja ei saa vain ldhdetyksi liikkeelle. Vahiten vaikutti ryhmén jésenten vieraus. Myos-
kddn vastaajat eivit kokeneet perheenjésenen kielteisen suhtautumisen vaikuttavan
opiskeluun osallistumiseen, silld vastaajia ei ollut yhtdin. Muiksi esteiksi vastaajat
luettelivat hektisen tyon, tyo pitdd siséllddn jo niin paljon matkustamista, ei ole aikaa

ja perheen lasten harrastukset vievit aikaa.

Kysyimme vield avoimella kysymykselld, mitd kansalaisopisto voisi tehdé kurssille
tuloesteiden poistamiseksi. Vastaajien mielesti tirkein toimenpide olisi hintojen tar-
kistaminen. Kausikorttia my0s toivottiin ja jos osallistuu useammalle kurssille, huo-
mioitaisiin tdima hinnoittelussa. Tarkedn4 vastaajat pitivdt my0s kurssin ajoitusta.
Kurssipaikan sijainnilla olisi my6s merkitysté; kun kurssi on ldhella kotia, sinne tulee

helpommin ldhdetyksi. Muutama vastaaja ehdotti myds kimppakyytejd, ndin myos
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autottomat padsevat mukavasti mukaan. Joidenkin vastaajien mielestd osallistumi-
nen on ihan itsestéd kiinni. Muita ehdotuksia oli rento meininki — pois turha jaykkyys

seka kirjat.

Muut opiskeluun vaikuttavat tekijit

Halusimme kyselyssé tiedustella my0s sitd, minka kestoisia kurssit voisivat olla, mika
on sopivin ajankohta ja kuinka paljon aikaa he olisivat valmiita kdyttdméén halua-
maansa kurssiin. Liséksi halusimme mielipiteitd sithen, kuinka paljon opiskelupadtok-
seen vaikuttavat sellaiset seikat kuin kurssin kouluttaja, ajoitus, sijainti, sisilto ja taso,
sekd se, ettd otetaanko erikoistarpeet huomioon. Laitoimme vaihtoehdoiksi myds te-
hokkuuden, uuden tiedon ja osaamisen sekéd hyvin hinta/laatu — suhteen. Néit4 asioita

kysyttdessd kdytimme Likertin asteikkoa.

Vastaajista 65 % (n=62) oli valmis koko lukuvuoden (noin 9 kk) kestdavaéan kurssiin.
Neljan — kuuden kuukauden kurssiin, eli syys- tai kevétlukukaudeksi, oli kiinnostusta
neljisosalla vastaajista. Mielenkiintoista mielestimme oli se, ettd lyhytkursseille oli

kiinnostusta vain 3 %:lla.

Sopivin opiskeluaika oli vastaajien mielestd (75 %) syyslukukausi. Kevitlukukausi oli
24 % mielestd sopivin. Koska kesdlukukausi ei herdttanyt kiinnostusta, vastaajat eivét

halunneet opiskella yleisind loma-aikoinakaan.

Ajankohdaltaan sopivin kurssiajankohta oli arki-ilta (71 %). Opiskelu arkipdivisin
kiinnosti vuorotydldisid. Viikonloppu haluttiin opiskelusta vapaaksi, silld viikonlop-

pua kannatti vain 2 % vastaajista.

Vastaajista hieman yli puolet oli valmiita kiyttdmééan opiskeluun aikaa 1 — 2 tuntia,
mutta myds 3 — 4 tuntia (44 %) sai paljon kannatusta. Koko péivéé ei haluttu uhrata,

silla titd kannatti vain 4 %.

Osallistumispéddtokseen vaikuttavia tekijoitd on kuvattu viereiselld sivulla olevaan
taulukkoon. Vastauksia analysoidessamme huomasimme, ettei mitdén suuria eroja eri
tekijoiden vilille ollut syntynyt. Eniten osallistumispddtokseen vaikuttivat opetuksen

sisltd sekd osaavat kouluttajat.



4,07
Osaavat kouluttajat - erikoisosaaminen 4,33
Kurssin ajoitus 4,16
Kurssin sijainti 4,03
Kurssin sisalté 4,47
Oikea/sopiva taso 4,04
Erikoistarpeet otetaan huomioon 3,59
Tehokkuus 3,85
Uusin tieto ja osaaminen 4,07
Hyva hinta/laatu -suhde 4,04

TAULUKKO 10. Osallistumispéétokseen vaikuttavat tekijat.

Vihiten vaikuttivat tehokkuus seké erikoistarpeiden huomioiminen.

5.3 Opiston tarjoamat palvelut

5.3.1 Imago

Tamin tutkimuksen yhtena tavoitteenamme oli selvittdd vastaajien mielikuvia Keski-

Karjalan kansalaisopistosta. Minkidlainen on ihmisten késitys yleisesti opistosta ja

minkélainen imago opistolla on paikkakunnalla? Annoimme vastaajille opiston toi-

mintaa kuvaavia viittimié, joita pyysimme vastaajien arvioimaan Likertin asteikolla.

3,71
Kansalaisopisto on asiantunteva 3,93
Kansalaisopiston kurssit ovat avoimia kaikille 4,16
Kansalaisopisto on aikaansa seuraava 3,86
Kansalaisopisto on viihtyisa 3,70
Kansalaisopisto on kansainvalinen 3,40
Kansalaisopistosta saa ammatillista koulutusta 3,54
Opiskelu kansalaisopistossa on edullista 3,37

TAULUKKO 11. Mielipiteet Keski-Karjalan kansalaisopistosta.
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Vastaajat olivat vahvasti samaa mielti (83 %) viittdmaistid, jossa véitettiin kansa-
laisopiston Kurssit olevan avoimia kaikille. Ei osaa sanoa — vastanneita oli vdhén (2
%) ja eri mieltd -vastauksia oli enemmaén (14 %). Tuloksien valossa seuraavaksi eniten
(81 %) pidettiin kansalaisopistoa asiantuntevana. Vain alle kymmenen prosenttia
vastaajista oli eri mieltd. Kansalaisopisto oli aikaansa seuraava — viittiméan kanssa

oli taysin samaa mieltd 73 %. En osaa sanoa — mielipidettd oli 18 % vastanneista.

Viihtyiséni opistoa piti 66 %. Neljdsosa ei osannut sanoa kantaansa. Eniten epdtietoi-
suutta aiheutti vdittdma: kansalaisopisto on kansainvilinen, enemmisto (55 %) vas-
tasi “en osaa sanoa”. Kansalaisopistoa kansainvélisend piti 40 % vastanneista. Viitti-
méin kanssa eri mieltd oli 5 %. Keski-Karjalan kansalaisopiston vastaajista yli puolet

oli sitd mieltd, ettd opistossa saa ammatillista koulutusta.

Viittdmastd opiskelu kansalaisopistossa on edullista olivat vastaajat jo enemmaén eri
mieltd. Eri mieltd oli kolmasosa vastaajista. Kuitenkin edullisena piti 56 %. Vastaajis-

ta kymmenesosa ei halunnut méairitelld kantaansa.

5.3.2 Opetus ja palvelut

Halusimme my®os tiedustella, minkdlainen mielikuva vastaajilla on paikkakunnan
opiston opetuksesta, palveluista ja tiedotuksesta. Opiston tiedottamista pidettiin sel-
vésti hyvéna (62 %). Tiedotusta huonona tai kohtalaisena piti 20 % ja vaihtoehdon en
osaa sanoa’ valitsi vain 4 %. Hyvéna pidettiin my6s mielikuvan vastaamista odo-
tuksiin (65 %). Hajontaa sen sijaan oli kohdassa, jossa kysyttiin opiston kurssitar-
jonnan vastaamista odotuksiin. Hyvéna titi piti puolet, mutta kohtalaisena kolmas-

osa. Kantaansa ei ilmaissut 12 %.

Eniten eri mieltd oltiin opistokurssien hinnan vastaamisesta odotuksiin. Melkein
kymmenen prosenttia mielsi hinnan vastaavan huonosti odotuksia, 37 % puolestaan
piti hintaa kohtalaisena. Hinta vastasi hyvin odotuksia 38 %:n mukaan ja 7 %:n mu-
kaan erinomaisesti. Vajaa kymmenen prosenttia vastaajista ei osannut/halunnut ottaa
kantaa. Johtopédatoksend voimme sanoa, ettd vastaukset hajosivat melko tasapuolisesti

puolesta sekd vastaan.

Opiston asiakaspalvelua piti hyvéna ja erinomaisena kolme neljdsosaa vastanneista.

Palvelun koki kohtalaisena 18 % ja huonona 4 % vastaajista. Kurssilla kiiytetyt ope-
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tusvilineet ja materiaalit vastasivat hyvin (51 %) tai erinomaisesti (15 %) vastaa-
jien tarpeita. 19 %:n mielestd opetusvélineet ja materiaalit vastasivat kohtalaisesti tar-
peita. Opetustilat soveltuivat vastaajien mielestd hyvin (51 %) tydskentelyyn, joskin
neljdsosan mielesti tilat soveltuivat tydskentelyyn kohtalaisesti. Vain 2 % ei osannut

sanoa kantaansa.

Kurssien tavoitteet ja siséllot tukivat vastaajien edistymista hyvin (67 %). Vain 12
% mielestd edistymisen tukemista tapahtui kohtalaisesti. Samoin my0s kurssin opetus
tuki edistymisti hyvin (65 %). Vastaajista jopa 18 % arvioi opetuksen tukevan edis-
tymistéd erinomaisesti. Kurssin opetus tuki edistymistd joko kohtalaisesti tai huonosti 8
%:n mielestd. My06s kurssin kesto suhteessa siséiltoon on vastannut 48 %:n mielesta
hyvin, erinomaisesti jopa 23 %:n mukaan. Alla olevaan taulukkoon olemme laskeneet

keskiarvot edelld mainituista kohdista.

3,58
Miten hyvin opiston toiminnasta tiedottaminen on mielestasi toiminut? 3,68
Miten hyvin mielikuvasi opistosta vastaa odotuksiasi? 3,66
Miten hyvin opiston kurssitarjonta vastaa odotuksiasi? 3,31
Miten kurssin hinta vastaa odotuksiasi? 2,97
Miten hyvin opiston asiakaspalvelu (ilmoittautuminen, laskutus, tiedottaminen) on 5
kohdallasi toiminut? '
Miten hyvin kurssilla kdytetyt opetusvaélineet ja -materiaalit vastaavat tarpeitasi? 3,62
Miten hyvin opetustilat soveltuvat tyéskentelyyn? 3,59
Miten hyvin kurssin tavoitteet ja sisallot tukivat edistymistasi? 3,73
Miten hyvin kurssin opetus tuki edistymistasi? 3,89
Miten hyvin kurssin kesto suhteessa sisaltéén vastasi odotuksiasi? 3,65

TAULUKKO 12. Mielipiteet opetuksesta, palveluista ja tiedotuksesta.

Kysyimme vastaajilta avoimella kysymykselld opiskeluilmapiirid. Vastaajat kokivat
opiskeluilmapiirin hyvaksi. Erittdin hyva ilmapiiri johtuu hyvistd ohjaajista, ilmapiiri
on rento, huumorintajuinen porukka on koolla ja kaikki huomioidaan. Eri-ikéiset opis-
kelijat tukevat toisiaan ja siksi on mukava tulla opiskelemaan. Toki muutama koki

ilmapiirin viiledksi ja irralliseksi, erds taas mukavaksi, mutta ajoittain kyréileviksi.
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5.3.3 Tiedottaminen

Keski-Karjalan kansalaisopisto tiedottaa toiminnastaan mm. syksyisin Koti-Karjala —
lehden vilissé tulevalla opinto-ohjelma —esitteelld. Lisdksi opistosta ja kurssitarjon-
nasta on saatavilla tietoa Internetistd. Lehdissd on my®s juttuja ilmoituksia ja mainok-

sia aina tarpeen mukaan.

Halusimme tdssé tutkimuksessa selvittdd, mistd opiston asiakkaat saavat tietoa kansa-
laisopistosta. Annoimme lomakkeella eri vaihtoehtoja seka liséksi yhden avoimen
kohdan, johon vastaaja voi lisdtd mahdollisesti vaihtoehdoista puuttuneen tietoldhteen.
Koska myds halusimme saada uusia ideoita tiedottamiseen, kysyimme vastaajilta
avoimella lisdkysymykselld, missd muualla timédn hetkisen tiedottamisen lisdksi opis-

tosta pitiisi tiedottaa.

Tulosten mukaan eniten opistotietoa oli saatu opiston omasta opinto-oppaasta, eli Ko-
ti-Karjala —lehden vilissi tulevasta esitteestd. Kolme neljdsosaa vastaajista ilmoitti
saaneensa opistotietoa esitteestd. Toiseksi tehokkain tiedonvélittdjé oli ystdva tai tuttu
(26 %). Opiston Internetsivustot olivat 18 % vastaajista tietoldhde. 12 % oli saanut
tiedon kurssin opettajalta. Kukaan vastaajista ei ollut saanut tietoja tyovoimatoimistos-
ta. Tyovoimatoimisto lienee edelleenkin yksi tietoldhde, jonka toiminnan tehostamista
ja yhteistyon lisddamistd kannattaisi miettid. Avoimen kysymyksen vastauksista ilmeni,

ettd nykyinen opiston tiedotus on riittdvaa.

5.4 Tyottomien mielipiteet

Vastanneista tyottomid oli 9 henkil64, jotka kaikki olivat kiteeldisid. Yhtdadn miesvas-
taajaa ei joukossa ollut. Yksi vastaajista sijoittui ikdryhméén 25 — 34 -vuotiaat, kuusi

vastaajaa sijoittui ikdryhmiin 55 - 64 -vuotiaat ja kaksi vastaajaa oli yli 65 -vuotiaita.

Neljélld vastaajalla oli pohjakoulutuksena peruskoulu, muut olivat kdyneet kansa- tai
kansalaiskoulun. Nelji oli kdynyt ammattikoulun. Kaksi oli kynyt ammattikurssin,
samoin kaksi oli ollut opistotasoisessa koulutuksessa. Yhdelld vastaajalla ei ollut am-

matillista koulutusta.
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Opinto-opas on tédllakin ryhmélla se, josta tiedot alkavista kursseista on saatu. Mie-
lenkiintoista tissé on se, ettei tydovoimatoimisto — vaihtoehtoa tullut kenellekdén. Yh-

teistyOtd tyovoimatoimiston kanssa tulisi mielestimme todellakin tehostaa.

Kaksi vastaaja oli opiskellut kansalaisopistossa 1 — 2 vuotta, kuusi oli puolestaan
opiskellut 3 — 5 vuotta. Yksi vastaaja oli opiskellut yli 5 vuotta. Kukaan vastaajista ei

ollut keskeyttanyt kursseja kansalaisopistossa.

Harrastusaineiden opiskeluhalukkuus painottui késitoihin, silld viisi vastaaja halusi
harrastaa késitoitd. Kolme valitsi kieltenopiskeluvaihtoehdoista englannin. Muita va-
littuja harrastusaineita olivat kuvaamataito, puutarhanhoito, ATK, kirjallinen tai suul-
linen esitystaito, terveys- ja ravintotietous, musiikki, ndyttdmoharrastus, valokuvaus
sekd urheilu ja litkunta. Kuusi osallistuisi varmasti kurssille, kaksi todennédkdisesti ja

yksi vastaajista ei osannut sanoa, osallistuuko kurssille vai ei.

Kun tarkastelimme tyottdmien motiiveja osallistumiseen kansalaisopiston kursseille,
huomasimme eroavaisuuksia muuhun vastaajajoukkoon ndhden. Emme kuitenkaan
voi tehda tilastollisesti merkittdvid huomioita, koska tyottomié oli edustettuna 9 %
vastaajista. Kuitenkin joitakin johtopditoksid voitaneen tehdd. Henkinen vireys oli
tdssdkin paras motiivi, myos tietojen ja taitojen oppimista motiivina pidettiin tirkeéna.
Vaikka vastaajat olivat ty6ttomid, ei toiminta tyottdména olon sijaista motivoi, silld se
tuli ndistd motiivivaihtoehdoista viimeiseksi. Tarkemmin eroavaisuuksia voimme tar-

kastella seuraavalla sivulla olevasta taulukosta.
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n=96| n=9

3,77 | 4,20
Tietojen ja taitojen oppiminen/parantaminen 4,31 4,50
Kurssista on hyotya erilaisissa elamantilanteissa 4,14 4,25
Toiminta ty6ttdmana olon sijasta 2,36 4,11
Ihmisten tapaaminen 3,61 4,33
Kurssilla on hauskaa ja se on hyodyllista ajanvietetta 4,24 4,13
Oppimiskyvyn yllapitaminen/parantaminen 3,88 4,38
Ammatillisten valmiuksien saaminen 2,77 3,50
Terveyden ylldpitaminen ja parantaminen 3,82 3,88
Henkinen vireys 4,45 4,67

TAULUKKO 13. Ty6ttomien motiivit vs. koko vastaajat.

Tyo6ttomat halusivat opiskella joko koko lukuvuoden tai 4 — 6 kuukautta. Heista ku-

kaan ei halua opiskella kesdlukukaudella, vaan opiskelut toivotaan tapahtuvan syys- ja

kevatlukukausien aikana. Opiskeluaika toivottiin myds tissdkin olevan arkisin, ei vii-

konloppuisin. Viisi vastaajista toivoisi opiskelun kestdvédn 3 — 4 tuntia viikossa, kolme

1 — 2 tuntia viikossa ja yksi halusi opiskella koko péivén.

Kurssin sisdltd, kurssin sijainti sekd osaavat kouluttajat ovat ne tekijat, jotka vaikutta-

vat osallistumispéaédtokseen. Kurssin ajoituksella ei ole niin merkittdvai roolia — tima

lienee ymmarrettidvad, koska tyottomilld on aikaa enemmaén kadytdssa verrattuna tyos-

sdkdyviin. Muut vaihtoehdot selvidvit seuraavalla sivulla olevasta taulukosta.
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n=96 n=9

4,07 4,13
Osaavat kouluttajat - erikoisosaaminen 4,33 4,44
Kurssin ajoitus 4,16 3,75
Kurssin sijainti 4,03 4,44
Kurssin sisaltd 4,47 4,50
Oikea/sopiva taso 4,04 4,00
Erikoistarpeet otetaan huomioon 3,59 3,78
Tehokkuus 3,85 4,13
Uusin tieto ja osaaminen 4,07 4,00
Hyva hinta/laatu -suhde 4,04 4,13

TAULUKKO 14. Tyo6ttomien osallistumispadtoksiin vaikuttavat tekijat.

Vastaajilla ei ollut yleisesti esteitd kurssille osallistumiseen. Eniten esteend vaikuttivat

pitkét matkat ja huonot kulkuyhteydet. Myos kurssin kalleus voi olla este, siksi kurs-

sihintojen puolittamista tyottomille kannatettiin. Kun kysyimme mielipidettd kansa-

laisopistosta, tydttomat olivat kriittisempid perusjoukkoon verrattuna. Alla olevista

taulukoista niemme eroavaisuudet.

n=96 | n=9

3,71 | 3,52
Kansalaisopisto on asiantunteva 3,93 3,89
Kansalaisopiston kurssit ovat avoimia kaikille 4,16 4,00
Kansalaisopisto on aikaansa seuraava 3,86 3,44
Kansalaisopisto on viihtyisa 3,70 3,25
Kansalaisopisto on kansainvalinen 3,40 3,75
Kansalaisopistosta saa ammatillista koulutusta 3,54 3,88
Opiskelu kansalaisopistossa on edullista 3,37 2,38

TAULUKKO 15. Tyottomien mielipiteet Keski-Karjalan kansalaisopistosta.
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n=96/n=9

3,583,21
Miten hyvin opiston toiminnasta tiedottaminen on mielestési toiminut? 3,68 (3,67
Miten hyvin mielikuvasi opistosta vastaa odotuksiasi? 3,66 3,56
Miten hyvin opiston kurssitarjonta vastaa odotuksiasi? 3,31 (3,13
Miten kurssin hinta vastaa odotuksiasi? 2,97 (2,25
Miten hyvin opiston asiakaspalvelu (ilmoittautuminen, laskutus, tiedottaminen) on 3,69 |2,89
kohdallasi toiminut?
Miten hyvin kurssilla kdytetyt opetusvalineet ja -materiaalit vastaavat tarpeitasi? 3,62 |3,50
Miten hyvin opetustilat soveltuvat tydskentelyyn? 3,59 (3,33
Miten hyvin kurssin tavoitteet ja sisallét tukivat edistymistasi? 3,73 13,50
Miten hyvin kurssin opetus tuki edistymistasi? 3,89 (3,50
Miten hyvin kurssin kesto suhteessa sisaltéon vastasi odotuksiasi? 3,65(2,75

TAULUKKO 16. Tyottomien mielipiteet opetuksesta, palveluista ja tiedotuksesta.

5.5 Opiston palveluiden kehittiminen asiakkaiden nikokulmasta

Lopuksi kysyimme vastaajilta palautetta ja esityksid toiminnan kehittimiseksi. Avoi-
meen kysymykseen - mité toiveita sinulla on kurssitarjonnan suhteen yleensé — esitti
mielipiteitdén 58 vastaajaa. Vastaukset olivat rohkaisevia ja sieltd 10ytyi muutamia
ideoitakin. Olemme ryhmitelleet vastauksia asiakokonaisuuksiin. Koska vastaukset

olivat nimettdmii, siteeraamme niita jatkossa.

Useimmat vastaajien esitykset liittyivat opetuksen tarjontaan. Liikunta, musiikki seka

yliopiston kurssit herdttivit mielipiteita:

"\oisi vuosittain vaihtaa eri opiskeluvaihtoehtoja esim. musiikkitarjonta. ”

"Kursseja, joihin on tungosta ei saa lopettaa esim. entisdinti.”

"Toivon, ettd kadentaidot kursseja tulisi olemaan jatkossakin. ”

"Pyrkikaa pitamdan sama tarjonta vaikka talous onkin tiukilla. Jaksamista. ”

"Minulle kurssien tarjonta on aivan riittava ja monipuolinen - suorastaan valinnan runsautta.
Ajattelen viela suosittuja liikkuntaopintoja. Tulijoita syksylla on paljon, vahitellen rivit "harvene-
vat". Naita paikkoja voisi tietty todella kayttda tarjoamalla niitd lukuvuoden aikana alennettuun
hintaan. Joku, joka jai syksylla ulkopuolelle saattaisi ehka tulla mukaan. ”

"Liikuntakursseja esim. pilates heti tydpaivan jalkeen klo 16 voisi jaada suoraan tdistd ennen-
kuin ajaa kotiin syrjakylalle. Korvesta ei tule lahdettya enaa illalla uudestaan liikkeelle ja onhan

se kustannuskysymyskin nailla bensan hinnoilla. ”
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"Adnenk&ytdn koulutusta saisi olla enemman. Silloin téllin laulunopettaja voisi vierailla. ”
"Valinnan mahdollisuuksia on hyva olla. ”

"Toivoisin avoimen yliopiston kursseja / luentoja sairaanhoidosta.”

"Lisaa perheiden yhteista tekemista esim. aiti-lapsi ryhmia tai isa-lapsi ryhmia - askartelu, lii-
kunta tms. aihepiireja. ”

"Pysyisivat ennallaan.”

"Kalastusvalineiden valmistukseen, kalastukseen ja kalaruokiin liittyvat kurssit kiinnostavat. ”
"Nuorille jotain omaa. ”

"Vanhoja, suosittuja kursseja ei pitdisi lopettaa / supistaa. ”

"Vaihteleva tarjonta = joka vuosi olisi jotakin uutta, erikoista kurssia. Lapsille enemman kursse-
ja. Seuratkaa aikaa, uudistukaa. ”

"Taito- ja taidekursseja lisaa. ”

"Enemman lilkkuntaa aamupaivalle esim. toinen keppijumppa tai vastaava ryhma torstaiaamulle
klo10 - 11. "

"Enemman vaihtoehtoja. ”

"Monipuolista liikuntaa, lapsillekkin liikkunnallisia kursseja. ”

"Kadentaitojen opetusta. ”

"Missa maarin yliopisto-opintoja (Avoin yo) voisi saada paikkakunnalle.”

"Lyhyita kursseja lisaa. Liikuntaa sisaltavat kurssit. ”

"Saataisiin niitd kursseja mitd pyydamme. ”

"lIakkaille sopivia liikuntajuttuja! ”

“liilkuntaa, hyvinvoinnin edistamiseen liittyvat kurssit - ravinto, oman kehon tunteminen.”
"Jokaiselle 16ytyy varmaan jotakin tassakin olemassa olevasta tarjonnasta. ”

"Naisten sahlya, kiitos! ”

"Mahdollisimman monipuolinen, erilaisia ryhmia ja yksil6ita palveleva tarjonta. ”

"Jatkuvuutta kursseille yli lukukausien. ”

“Liikuntaryhmia enemman. ”

"Enemman kasity6painotteisia kursseja. ”

"Ei kun lisaa. ”

Seuraavaksi eniten vastaajia askarrutti kurssien hintataso. Tidllaisia mielipiteité esitet-

tiin;

"Hyva ylin johto! En tieda onko teilld oikeasti alasajo menossa? Meillad kadentaitajilla on ainakin
asiasta sellainen kasitys esim. tunteja vahennetaan, hintoja korotetaan, kausi- ja perhealennuk-
set poistetaan, tyéttdmien alennukset poistetaan jne. (roskat joutaa maton alle). Toivottavasti
nailld muilla aloilla on maksavia opiskelijoita riittdvasti, ettei koko opisto joudu kohta kiinni opis-
kelijoiden puutteessa. Olisi hauska nahda tilasto tarjotuista - alkaneista kursseista / opiskelija-
maarat esim. kuluvasta lukuvuodesta. ”

"Monipuolisia my®s eldkeldisille sopivia ja eldkeldisten tulotaso on otettava huomioon hintoja
maariteltdessa. Alennukset. ”

"Hinnat kurssien kestoon verrattuna ovat liian korkeita. Kurssit saisivat kestaa pitempaan ke-
vaalla. Opiskelupassin uudelleen kayttéonotto. Kaikki kurssimaksut samassa kirjekuoressa /

laskulla opiskelijalle (sdastéa kaupungille seka opiskelijalle) ”
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"Jos kurssimaksu olisi pienempi osallistuisin useampiin. ”
"Ei valittamista. Elakeldisalennuksia voisi olla. ”
"Kurssit voisivat kestda ihan toukokuun loppuun saakka, koska hinta on tosi arvokas, aivan kuin

ne loppuisivat joka vuosi aikaisemmin, mista johtuu? ”

Kansalaisopistolaisia askarruttivat sivukylien asema opiston kurssitarjonnassa. Seu-

raavanlaisia mielipiteitd esiintyi:

"Saada kursseja haja-asutusalueelle. ”

"Kurssitarjonta on aika hyvaa, mutta olen huolissani syrjakylien piirien kohtalosta. Itse en lahde
tyOpaivan jalkeen ajamaan keskustan kursseille. Jos Idhialueen (oman kylan tai naapurikylien)
kurssit loppuu, loppuu myds minun piirissa kaynti. keskustaan lahté on kustannus- ja aikakysy-
mys perheelliselle. Tahan asti olemme saaneet hakemamme kurssit ja olemme olleet tyytyvai-
sid. Toivottavasti jatkossakin saamme olla yhta tyytyvaisia! Kiitos! ”

"Kursseja myds maaseudulle. Ei keskittamista Kiteen keskustaan. ”

"Kursseja eri puolelle kaupunkia. ”

"Etta kurssit jatkuisivat syrjakylilla edelleen.”

Osa vastaajista oli tyytyviisid kansalaisopiston palveluihin. Heiddn mielestién tarjon-
taa oli riittdvisti, se on monipuolista ja asiakkaiden toiveet huomioidaan. Palvelua

pidettiin hyvina.

Lisaksi mainittiin seuraavaa:

"Ammattinsa osaavat opettajat eivat ole aina motivoituneita. ”

"Kansalaisopiston kurssit loppuvat liian aikaisin kevaastad, saisivat kestaa toukokuun loppuun. ”
"Kiteesali, jossa jooga on ei ole paras paikka. Usein esteena muut tilaisuudet ja luokat ahtita ja
likaisia eika tiedotus muutoksista aina toimi. Pitaisi [6ytaa kyllin tilava ja rauhallinen tila jooga-
tunneille. Tunteja myds vahennetty liikaa. ”

"Suosituimmista kursseista useampi vaihtoehto eri paivind ja kellonaikoina. Kurssit puolivuoti-

siksi. Syyslukukaudelle oma kurssi ja kevatlukukaudelle oma samasta aiheesta. Mahdollisesti

”

my0s jatkokurssi.

Yhteenvetona voimme todeta, ettd vastaajien mielestd opistojen toimintaa tulee jatkos-
sakin kehittdd. Ajan hermoilla oleminen lienee jatkossakin olevan suotavaa. Huoli
sivukylien opetustarjonnasta tulevaisuudessa nikyi myds selvésti. Koska ténd pdivana
kansalaisopistojen talous on aika tiukka, tdssé kohden ei kuitenkaan pitéine sidéstdja

tehda.
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6 YHTEENVETO JA TOIMENPIDESUOSITUKSET

6.1 Keski-Karjalan kansalaisopiston kehittimistoimenpiteet

Laki vapaasta sivistystyostd (632/1998) méaaraa arvioinnista. Lain 7§:n mukaan arvi-
oinnin kehityksend on tukea vapaan sivistyksen kehittdmisté ja parantaa oppimisen
edellytyksid. Keski-Karjalan kansalaisopiston arviointijérjestelmé pohjautuu Balanced
Scorecardiin (BSC). Koska arviointijérjestelméa on tehty lain velvoitteesta ja ulkopuo-
lisen konsultin tuottamana, ei henkildkunta vilttdmattd ole ymmartanyt, miksi opistoa
on arvioitava jatkuvana prosessina. Tdméan johdosta henkildkunta ei ole mydskédédn

pystynyt syvillisesti sitoutumaan toimintaan.

Kansalaisopiston toiminnan kehittdmiseen ei riitd pelkéstddn arviointi, vaan kehitti-
misté olisi meidédn mielestimme syyta ldhestyd kokonaisvaltaisesti. Kansalaisopiston
toiminnan suunnittelussa — kehittdmisen pohjaksi — on hyvé tuntea opiston mennei-

syyttd, nykyisyyttd ja tulevaisuutta.

Kehittdmistydssd menneisyyden tunteminen on tirkedd. Tdman avulla ymmarretdén
nykyisti tilannetta. Henkildston tulisi tuntea toiminnan historiaa, jotta opistosta ja sen
toiminnasta muodostuisi selked kuva. Henkilokunnan tulisi tietdd, miksi olemme
markkinoilla, ketd varten me sielld olemme ja kuka on opiston asiakas. Téssd opisto
voisi hyodyntdd kansalaisopiston vanhoja tyontekijoitd. Heilld saattaa olla paljon ns.
hiljaista tietoa, joka voisi olla hyodyllista vield tdné paivanékin. Jotta uusiin haastei-
siin pystytddn vastaamaan mahdollisimman tehokkaasti, edellyttd se toiminnan taus-
tan ja yrityskulttuurin tuntemista. Kehittiminen saattaa edellyttéé jopa tdmén kulttuu-

rin muuttamista.
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Kansalaisopiston toiminnan kehittiminen

Oppivan laatuorganisaation periaatteita noudattaen

MENNEISYYS NYKYTILANTEEN TULEVAISUUS
ANALYSOINTI
Miksi ollaan tdssi tilan- | Asiakasldhtoisyys Arvokeskustelu

teessa?

- nykyinen asiakas

- potentiaalinen asiakas
- opiston palvelut

- tiedottaminen

- koulutustarve

- opiskelun motiivit

- opiskelun esteet

Mika on ollut opiston Opiston resurssit Visiot — tehtavinkuva
tehtdvinkuva?
- vahvuudet/heikkoudet | Profiloituminen
- mahdollisuudet/uhat
- ydinosaaminen ja hen- Verkostoituminen
kilosto
- tilat ja kalusto
Keté on palveltu? Markkina-asema Uudet palvelut
Kannattavuus Entisten kehittdminen
Kustannukset Rutiinien kriittinen tarkas-

telu

Henkiloston kehittdminen

Sitoutuminen

Palkitseminen

TAULUKKO 17. Kansalaisopiston toiminnan kehittiminen, oppivan laatuorganisaati-

on periaatteita noudattaen.

Kilpailutilanteen ja toimintaympériston muuttumisen vuoksi ei aina tunneta tdmén

hetken tilannetta tarpeeksi hyvin. Tulevaisuudenkin suunnittelu on siten vaikeaa.
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Opistossa jo mukana olevat opiskelijat tunnetaan tilastojen perusteella, mutta tar-
kempi tuntemus heidén mielipiteistiddn, esimerkiksi heidin koulutustarpeista ja opis-
kelun motiiveista seké esteistd puuttuvat. Kuitenkin ndmé ovat perusedellytyksid oppi-
laitoksen toiminta-ajatuksen muodostamiselle ja tdsmentidmiselle seké kehittdmistyon
kdynnistdmiselle. Uuden luomisen ja toiminnan kehittdmisen pohjaksi suosittelemme

nykytilanteen analysointia. Apuna voidaan kdyttdd mm. markkinointitutkimusta.

Tulevaisuudensuunnittelussa litkkeelleldhto tapahtuu arvokeskustelusta. Yhteisesti
pitdisi miettid, mitkd arvot ovat opistolle térkeitd nyt ja tulevaisuudessa. Mahdollisesti
tarvitaan myo0s opiston tehtdvinkuvan, eli mission, selkeyttdmistd. Tdma voi tarkoittaa
mahdollisen uuden vision luomista. Visiolla tarkoitamme pitkille aikavilille asetettua
tavoitetta. Visio kertoo mm. minkélaista toimintaa, opetusta ja palvelua opisto haluaa
sisdllyttdd toimintaansa. Toiminnan kehittimisessa tulisi myos ndhdi kokonaisuus.
Esimerkiksi mikd on opiston asema suhteessa kunnan muihin palveluihin? Syyta lie-
nee myos huomioida toiminta-alueella ja ldhiympéristdssé toimivat — vastaavanlaisia

palveluja antavat — organisaatiot ja niiden palvelutuotannon vuorovaikutus.

Arvokeskustelun jdlkeen padtetdédn siis opiston visioista ja edelleen yksityiskohtai-
semmin tehtdviankuvasta. Tavoitteita asetetaan pitkille seké lyhyelle aikavilille. Pitii-
si miettid, mitkd ovat kokonaisuuden kannalta ne keskeisimmét tulokseen ja kilpailu-
kykyyn vaikuttavat osatoiminnot. Tilanneanalyysi on voinut tuoda esiin my0s toimin-
toja, jotka ovat joko turhia tai vanhentuneita. Osa toiminnoista voi olla my®ds sellaisia,
joista tehokkuutta ajatellen ei suhteessa saada vastaavaa hyotyd. Laatua ajatellen nima
olisi hyvd huomioida. Onko mielekéstd tehdi asioita, joilla ei ole asiakkaalle mitédén
merkitystd? Turhaan tehty ty0 vie resursseja ja liika laatu maksaa. Esimerkiksi litka
mainostaminen tai mainoksen vairi ajoitus tai vddra kohderyhma tuo kuluja, mutta ei
valttdmattd asiakkaita. Koskapa tulevaisuuden suunnittelun pitdisi tapahtua asiakaslih-
toisesti, olisi myos mietittdva, ketkd ovat opiston siséisid ja ulkoisia asiakkaita. Ketd
palvellaan ensisijaisesti — esimerkiksi opiskelijoita, tyOnantajia vai yhteiskuntaa? Mi-
ki tai mitkd ovat kansalaisopiston ydinprosessit nyt ja tulevaisuudessa, huomioiden
asiakasldhtoisyyden sekd opiston strategiset tavoitteet. On muistettava, ettd lyhyen
aikavilin tavoitteet ja niiden saavuttaminen ovat vélietappeja vision ja tehtdvikuvan

toteuttamisessa. Naitd vilitavoitteita tulisi uusia ja tarkistaa aina tarpeen mukaan.
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Tavoitteiden méadrittelyn jalkeen tulisi miettid toteuttamiskeinoja. Kuinka kehitetédn
ja parannetaan toimintoja ja mitd uutta voidaan luoda ja miten. Kilpailukyvyn kehit-
taminen edellyttdd kansalaisopiston toiminnan keskittymista niille alueille, joilla silla
on ylivoimaista osaamista. Kuitenkin valtiovallan mairdykset saattavat olla este kes-
kittymiseen. Nykyhetken tilanneanalyysiin perustuen mahdollisesti jo tiedetdén, mika
on asiakkaiden mielestd tdimén hetken osaamisen taso. Tétd osaamista lienee hyva
jatkuvasti kehittdd. Kyselyn perusteella myds pystytddn tutkimaan, mitd uutta asiak-
kaat odottavat. Kuitenkin on hyvé pitdd mielessd, ettd kaikkea ei voi tehdd. On siis
harkittava, mité opisto osaa tehdd hyvin ja voiko opisto kenties erikoistua omien re-
surssien mukaan. Tarvittaessahan opisto voi verkostoitua sekd kéyttda apuna toisten
asiantuntijuutta. Asiakaslédhtoisyyden lisdksi huomioitavia asioita ovat omat resurssit,

kannattavuus, kustannukset sekd markkina-asema.

Suunnittelun jdlkeen tulee toteutus. Mikéli suunnitteluvaihe on tehty oppivan laatuor-
ganisaation ajatusten ja periaatteiden mukaisesti yhteistydssd henkilokunnan ja myos
asiakkaiden kanssa, on suunnitelman toteuttaminen helpompaa. Ndin henkilokunta ja
asiakkaat saadaan sitoutumaan, ja mahdollinen muutosvastarinta on heikompaa. Jos

taas padtokset tehdddn ylhééltd alaspdin, tilanne olisi todennékoisesti toinen.

Lopuksi on vield muistettava seurata saatuja tuloksia, jotta mahdolliset virheet voi-
daan korjata nopeasti ja joustavasti. Ndin myds estetdén samojen virheiden toistumi-

nen sekd uusien virheiden syntyminen.

TOIMINNAN JATKUVA JA SYSTEMAATTINEH

N
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KUVIO 8. Tulosten seuranta.
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Liitteeseen 3 olemme lisdnneet suunnittelutydkalun, joka helpottaa mission, arvon,
vision, strategian, toimintasuunnitelman, arvioinnin ja johtopaitdsten tyostimista.
Liite 4 puolestaan kuvaa oppilaitoksen laatufilosofian keskeisid elementtejd. Ha-
lusimme néin tuoda laatuajattelumallin esille, koska tdma voi olla yksi tulevaisuuden

tarked osa-alue.

6.2 Swot-analyysi

Tutkimuksen empiirisessd osuudessa yhtend tavoitteenamme oli saada opiston toimin-
nan ja laadunkehittamistyon tueksi entistd parempi toiminta-alueen asiakaskunnan ja
asiakastarpeiden tuntemus. Seuraavassa esittelemme nelikenttdanalyysin muodossa
luettelonomaisesti tdssd tutkimuksessa esilletulleita tuloksia ja ajatuksia opiston toi-
minnan suunnittelun ja kehittdmistyon avuksi. SWOT —analyysi on ns. nelikenttidana-
lyysi, jossa médritelldén organisaation vahvuudet (strength), heikkoudet (weakness),

mahdollisuudet (opportunities) ja uhat (threat).

Vahvuudet

- kurssit avoimia kaikille
- opisto on aikaansa seuraava
- asiantuntevuus

- viihtyisd ymparisto

Heikkoudet

- yhteistyd tydvoimatoimiston kanssa
- kurssien hintataso

- valimatkat

Mahdollisuudet

- koulutushalukkuuteen vastaaminen
- oppilaitosyhteistyd

- verkostoituminen
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- yritysyhteistyoprojektit

- tyollisyysongelma — ty6ttomaksi jadneiden henkisen vireyden ylldpitdiminen
- elinikdisen oppimisprosessin opettaminen henkildstolle ja opiskelijoille

- oppivan organisaation periaatteiden toteuttaminen opistotydssa

- tyontekijoiden hiljaisen tiedon hyviaksikdyttiminen suunnittelu- ja kehittely-

tyossd

Uhat

- julkisen rahoituksen pieneneminen
- tyottomyysongelma

- tuntiopettajien saatavuus

- kilpailutilanne

- opiskelun esteet korostuvat

- motivointi

Naéitd tuloksia opisto voi kdyttdd arvokeskustelun, vision, tehtdvankuvan ja toiminnan
suunnittelun pohjana. Téydellisen analyysin tekemiseksi tulee huomioida, ettd opiston

toimintaan vaikuttavat monet muutkin tekijat sekd sisdinen ettd ulkoinen asiakkuus.

6.3 Empiirisen tutkimuksen analysointi

6.3.1 Koulutus- ja aikuisopiskelutarve

Kisittelemme téssd luvussa vield yhteenvedonomaisesti tutkimusongelmien jo edelld-
esitettyjé tuloksia. Tulosten mukaan kansalaisopisto ndyttdd olevan melko merkittava

oppilaitos aikuisvdestolle. Melkein puolet vastaajista oli opiskellut kansalaisopistossa

yli viisi vuotta. Kansalaisopiston kursseja oli keskeyttanyt 14 % vastaajista. Ajan puu-
te, terveydelliset syyt, motivaation puute, tilojen ahtaus ja liian pitkét tunnit olivat

keskeyttdmisen takana.

Kuten jo johdannossa mainitsimme, kansalaisopisto tarjoaa monipuolista opetusta
kayttédjilleen. Tdma pédtee myOs vastaajien palautteessa. Eniten tarvetta koettiin litkun-

nan ja késityon osa-alueilla. Trendivalveutuneisuuttakin 10ytyi; mukaan toivottiin la-
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vatansseja seké erityisruokavaliokursseja. Myos avoimen yliopiston kursseja toivot-

tiin valikoimiin.

Kurssin pituuden suhteen suosituimpia néyttivét opiskelijoiden mielesti olevan koko
vuoden kestdvit kurssit. Ajoituksellisesti syyslukukausi oli kevétlukukautta suositum-

pi. Mielenkiintoista oli myds se, ettd kesdlukukausi ei heréttanyt kiinnostusta.

Selvésti suosituin opiskeluajankohta oli arki-ilta. Ajatellen opiskelun pituutta tunneis-
sa suosi yli puolet vastaajista 1 — 2 tunnin oppijaksoja. Pitemmén, 3 — 4 tunnin opetus-
jakson kannalla oli myds yli 40 % ja vain 4 % olisi halukas my6s koko péivin opiske-
luun. Opiskeluajan pituuteen vaikuttaa varmasti se, mitd vastaaja opiskelee. Esimer-

kiksi entisdintiin lienee syyti varata pitempi aika, kun taas kielten opiskeluun riittinee

lyhyempi tunti.

Koulutushalukkuudessa on selvésti nihtidvissd kansalaisopiston merkitys yleissivisté-
vén ja harrastustavoitteisen koulutuksen antajana, silld valtaosa vastanneista oli kiin-
nostunut harrastustavoitteisista aineista. Voidaanko todeta, ettd maaseudulla kansa-
laisopisto on harrastusaineiden tarjoaja merkittdvéssa roolissa? Harrastustavoitteisessa
opiskelussa puolestaan korostui tietopohjaisuus ja tavoitteellisuus seka tehokkuus it-

sensd kehittdmisessd ja mahdollisen hyddyn saaminen sité kautta.

6.3.2 Opiskeluun vaikuttavia tekijoita

Tamaén tutkimuksen mukaan vahvana tekijana kurssille osallistumiseen, oli henkisen
vireyden ylldpitiminen. My®ds tarve tietojen ja taitojen ylldpitdmiseen ja parantami-
seen oli vaikuttava tekiji. Kolmanneksi vastaajia motivoivat sosiaaliset tarpeet: kurs-
silla oli hauskaa ja se oli hyddyllistd ajanvietettd. Johtopadtokseksi voimme todeta,
ettd opiskeluun vaikuttaa yhteenkuulumisen tarpeet seka itsensi kehittimisen tarve.
Nayttda siltd, ettd ihmiset haluavat sosiaalisuutta. Ténd pédivand yksindisyys, tyon kii-
reellisyys ja syrjdytyneisyys etddnnyttavit ihmisid toisistaan. [hmiset myds haluavat
saada eldmadinsé siséltod opiskelusta ja itsensd kehittdmisestd. Tétd kautta ihminen saa
uutta siséltod myos tyoeldmaiédn. Tallainen motivaatio antaa hyvin pohjan oppivan
laatuorganisaation periaatteiden toteuttamiselle tyoyhteisossd. Motivoinnin liséksi
opiskelupddtosté tehtdessd vastavuoroisesti vaikuttivat my0os opetuksen sisilto, osaa-

vat kouluttajat ja kurssin ajoitus.
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Toimintaa suunniteltaessa ja kehitettdessd on motivaation lisdksi my0s tutkittava
mahdollisen opiskelun esteiden osuutta. Viitekehyksen puolella tutustuimme useisiin
opiskeluesteisiin. Merkittdvd syy opiskelun esteisiin oli saatavuuteen liittyvat tekijét,
eli pitkdt matkat ja huonot kulkuyhteydet. Vastaajat olivat huolissaan sivukylien ope-
tustarjonnasta. Osa vastaajista ehdotti kimppakyytien jarjestimisté ratkaisuksi timén
esteen poistamiseksi. Myos kurssien hintavuutta pidettiin yhtené esteend. Vastauksissa

pyydettiinkin kurssien hinta/laatu —suhteen tarkistamista.

Mika on sitten asenteiden osuus — ovatko ne esteitd vai motivoivia tekijoitd? Osa vas-
taajista ei saanut itseddn liikkeelle, niin vaikuttavatko sithen asenteet vai motivaation
puute? Tama jdi tdsséd tutkimuksessa avoimeksi tekijaksi. Mielestimme asenteisiin voi
opisto vaikuttaa mm. markkinoinnin avulla. Paikallislehdesséd julkaistavat jutut kurs-
seilla tapahtuvista asioista voisivat muokata asennetta — ainakin tietoisuus kursseista

levidisi.

Ratkaisuja ja vastauksia sithen, milld keinoilla opiskelun esteitd ja keskeyttamistd voi-
taisiin eliminoida, tulisi meiddn mielestimme pohtia yhdessé opiskelijoiden kanssa.
Opiskelun haasteellisuus, opetuksen tason nostaminen ja oppivan laatuorganisaation
periaatteiden soveltaminen, seké elinikdisen oppimisen periaatteen toteuttaminen an-
tavat mielestimme vastauksia vallitsevaan motivointi- ja asenneongelmaan ja sitd

kautta myds opiskelun esteisiin ja keskeyttdmisiin.

6.3.3 Opiston imago

Kokonaisuudessaan voimme todeta, ettd opiston imago on hyvéi. Paikkakuntalaisten
mielestd kansalaisopiston kurssit olivat avoimia kaikille ja kansalaisopistoa pidettiin
asiantuntevana ja aikaansa seuraavana. Sen sijaan opiston kansainvalisyyttd epdiltiin.

Voisiko tdssd tehdd yhteisty6td rajanaapurin, Vendjan kanssa?

My0s opiston asiakaspalvelua pidettiin hyvéné. Opetustiloja pidettiin soveltuvina
tyoskentelyyn, vaikka joidenkin mielesté tilan ahtaus vaikutti harrastukseen. Tima
ongelma selvinnee varmasti keskustelemalla kurssilaisten, vastaavan opettajan seki

vastuuhenkiléiden kanssa.

Kurssin tiedottaminen todettiin my06s hyvéksi. Vastaajat pitivit paikallislehden vilis-

sd, syksyisin ilmestyvad opinto-opas -liitettd, riittdvéana tiedottamisvélineend. Toiseksi
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tehokkain tiedonvilittdjé oli ystdva tai tuttu. Kun katsomme tiedottamista markki-
nointindkokulmasta, niin parhain markkinointivéline on juuri ystévin tai ldheisen mie-
lipide ja suosittelu. Voisiko titd hyodyntdd enemmain myos kansalaisopistossa? Jos jo
opistossa opiskeleva toisi mukanaan tietyn méiérédn uusia asiakkaita, hén saisi siitid
jotain etuuksia? Tétd menettelytapaa kdytetdan hyvin paljon mm. erilaisissa kirjaker-
hoissa. Voisiko myos miettid muutoksia opinto-oppaaseen? Esimerkiksi opiskelijat
itse kirjoittaisivat kurssikuvaukset ja ohjaaja antaisi sithen tarvittaessa apuaan? Tasté
on hyvé ldhted kehittiméén opiston toimintaa aina parempaan ja laadukkaampaan

suuntaan.

6.3.4 Tyottomien toiminnan kehittAminen

Koska vastaajista vain hyvin pieni osa oli tyottomid, on vaarallista l1dhted tekeméan

yleismaailmallisia yleistyksid. Kuitenkin joitakin asioita voinemme pohtia.

Ensinndkin yhteistyokeskustelujen avaaminen tydvoimatoimiston kanssa lienee pai-
kallaan. Keski-Karjalan kansalaisopiston alueella ty&ttomyysprosentti lienee korke-

ammalla kuin esimerkiksi padkaupunkiseudulla.

Luovuus ja itsensé toteuttaminen painottuivat myos tydttdmien vastauksissa. Henki-
nen vireys ja tietojen ja taitojen oppiminen olivat ne motiivit, jolla ndmai vastaajat paa-
tyivat opistoon opiskelemaan. Osallistumispédtoksiin vaikuttivat kurssin sisélto, kurs-
sin sijainti sekd osaavat kouluttajat. Kurssille osallistumisesteen toivat pitkédt matkat ja
huonot kulkuyhteydet. Myds kurssien kalleus nousi esille. Ratkaisuna tdhin voisi eh-
dotta kimppakyytejd seké erikoishinnoittelua. Ns. opintoseteleiden (voucher) kayt-

toonottoa voisi myos tutkia ja selvittda.

6.3.5 Opiston toiminnan kehittAminen

Koska tuote tai palvelu ostetaan tyydyttdmaéan tarvetta, olisi opiston pystyttiava kehit-
teleméén uusia, entistd tehokkaampia tuotteita ja palveluja. Opiston tulisi miettia,
kuinka palveluja kehittdimélla voitaisiin turvata paikkakuntalaisille mahdollisuus it-
sensd kehittamiseen sekd uusien tietojen ja taitojen hankkimiseen. Opistolla on var-
masti haasteellista olla mukana nykyisessi, nopeasti kehittyvéssa yhteiskunnassa.
Opiston pitdisi miettid, kuinka opiston palvelujen saavutettavuus vastaa tai rajoittaa

opistotoiminnalle asetettua sivistyksellisen tasa-arvon periaatteen toteutumista. Eten-
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kin jos valtiovalta laittaa tulevaisuudessa omia ehtoja mukaan, jolla valtion varoja
jalkautetaan opistolle. Mietittdvaa riittdd myos siind, riittddko nykyinen tarjonta ti-
minhetkisille markkinoille ja onko hinta kilpailukykyinen markkinatarpeeseen néh-
den. Loytyyko vield jostakin vaihtoehtoja rahoituksen suhteen, vai onko kaikki keinot
jo kiytdssa? Miten opisto pystyy tarjoamaan palveluitaan kdypdin hintaan ja sopivan
siséltoisind kaikille paikkakuntalaisille, kuten esimerkiksi sivukylien asukkaille, tyot-

tomille, opiskelijoille, eldkeldisille, uusavuttomille tai vaikkapa henkisesti vdsyneille?

Toimistopalveluiden saavutettavuuden suhteen kyselyn tulokset eivdt anna aihetta
muutoksiin. Perdti yli 70 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd asiakaspalvelu on hyvaa.
Jos kuitenkin jotain halutaan vield parantaa saavutettavuutta/palvelua tulevaisuudessa,
voisi vield pohtia, onko tarvittaessa myds opiston muu henkilosto, kuten opettajat,

helposti opiskelijoiden tavoitettavissa esimerkiksi sahkopostitse tai puhelimitse?

Palveluja kehitettidessd on edelleen hyvé miettid toimiiko opiston koko palveluketju
moitteettomasti? Mitkd ovat esimerkiksi kursseille valinnan kriteerit, mikéli tietyille
kursseille on tungosta? Padseekd halukkaat mukaan ilmoittautumisjirjestyksessi?
Voisiko peruutustapauksia varten kehittdé toimivan jonotuslistasysteemin, jotta tyhjis-
td, maksamattomilta opiskelupaikoilta viltyttiisiin? Hyvin suunniteltu systeemi takaisi
sen, ettd opiskelijat ilmoittaisivat peruutuksesta opistolle mahdollisimman ajoissa.
Néin opisto puolestaan voisi antaa jonotuslistalla oleville mahdollisuuden kursseille

osallistumiseen. Niin pystyttdisiin eliminoimaan mahdollinen tulon menetys.

Liséksi olisi hyvé miettid, miten etdopiskelun avulla voitaisiin opistossa lisitd koulu-
tuksellista tasa-arvoa. Etdopiskelun avulla voisi tarjota uusia mahdollisuuksia mm.
sellaisille henkildille, joilla on liikunta-, kuulo-, ndko- tai muu vamma, miké on ai-
emmin estidnyt opiskelun ja itsensid kehittdmisen. Voisiko tietokoneavusteista opetusta
kayttdad paikkakunnalla heididn kuntoutukseensa ja koulutukseensa? Tdné pdivani
opiskelu on mahdollista kotoakin késin, kunhan tarvittavat laitteistot on kéytettavissa.
Voidaanko etdopiskelua hyodyntdd myos harvaanasutulla maaseudulla, jossa opiske-

lun esteend ovat monesti pitkat matkat?

Hinnoittelu vaikuttaa olennaisesti asiakkaan opiskelupdiatokseen. Mink4 kannan opisto
ottaa hinnoitteluun? Huomioidaanko hinnoittelussa eri opiskelijaryhmét ja opiskelijan

eldméntilanne? Kuinka huomioidaan opiston aktiiviset opiskelijat, voisiko heille antaa
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paljousalennuksia tai médardalennuksia? Hinnoittelulla voidaan vaikutta opiston
kéyttoasteeseen; liian korkea hinta karkottaa asiakkaat ja liian matala hinta taas ei kata
kustannuksia. Tdhén taytyisi 10ytdd optimaalinen hintahaarukka. Hintaa voidaan myds
kayttdd houkuttimena, jos kurssille ei ole ilmoittautunut tarpeeksi kiinnostuneita asi-
akkaita. Opistollahan voisi yhtend laatutavoitteena olla esimerkiksi yksilon eldmisen
laadun kehittiminen muuttuvassa yhteiskunnassa. Tamén mukaisesti opisto voisi tu-
tustuttaa opiskelijat ympéristo- ja yhteiskunnallisiin asioihin ja opettaa heidét kanta-
maan niistd vastuuta. Kuitenkin tdmén tutkimuksen tuloksen mukaan kiinnostus ym-
péristo- ja laatuasioihin oli vdhdistd. Valistuksen ja tiedotuksen liséksi hinnoittelulla
mahdollisesti voitaisiin edistdd kiinnostuksen kasvua. Maksuehtojen antaminen tietyn
eldmintilanteen omaaville opiskelijoille voisi postaa esteen opiston palvelujen kéyt-

toon.

Mikali yksilon laadun kehittdiminen kuuluisi opiston tavoitteisiin, olisi huomioitava
my0s opiskelijoiden henkinen hyvinvointi. Uusi teknologia on tullut osaksi yrityksen
toimintaa. Uusia ammatteja syntyy, mutta vanhat tyontekijét eivit valttdmattd voi nii-
hin koulutuksen puutteen vuoksi siirtyd. Uusi teknologia seké rikastuttaa ettd myos
yksinkertaistaa tyotd, mutta kehityksen mukana on usein syntynyt myds ongelmia.
Ty0paineet ja stressi on lisddntynyt kiireestd ja ylikuormituksesta, mutta myos siité,
ettd tyopaikoilla ei panosteta mielekkiisiin tydmenetelmiin, palautteeseen ja palkka-

ukseen.

Opiston koulutustarjonnassa eldmisen laadun ja vihemmistéryhmien huomioiminen
olisi varmasti tirke#d pitkilld aikajénteelld. Henkisen hyvinvoinnin edistymisti on
tosin vaikea mitata, mutta se varmasti nakyy véhentyneind sairauspoissaoloina tydpai-
koilta. Olisiko opistolla mahdollisuutta olla ndiden teemojen taustavaikuttajana - elé-
mén laadun ja terveen eliméin puolestapuhujana? Voisiko yhteistyotéd tehdd vapaaeh-

toisjarjestdjen, terveyskeskuksen, tydterveyshuoltojen ja tydnantajien kanssa?

Jatkuvat sosiaaliset ja tekniset muutokset muuttavat elimiddmme. Téhén lisattynd yksi-
161linen kasvu ja urakehitys tarkoittavat siti, ettd koulutuksella on avainrooli monissa
yhtidissd. Nykyisin ihmisié palkataan toihin usein silld perusteella, mitd he voivat op-
pia, ei sen perusteella, mité he tietdvit. Tyoeldmian kehittimisessa korostetaan sité,
ettd ihmisié pitdd kouluttaa elinikdiseen oppimiseen. Tama elinikdisen oppimisproses-

sin opettaminen opiskelijalle voisi olla kansalaisopistonkin tehtdvé.
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Erddn maéritelmén mukaan laatu on sama kuin tyytyvéinen asiakas. Asiakkaiden
tarpeiden huomioiminen ja niiden tyydyttiminen on opistolle menestyksen salaisuus.
On ilmeistd, ettd kaikkien osapuolten yhteisty®d ja mm. valtiolta saatu taloudellinen
tuki edesauttavat ja toisaalta turvaavat mahdollisuuden opistotoiminnan kehittdmiseen
sekd palvelujen monipuoliseen ja laadukkaaseen tarjontaan. Opistopalveluja kehitté-
malli ja opiskelun esteisiin vaikuttamalla ja niitd eliminoimalla voitaisiin myos uusille
opiskelijoille avata opiston ovet. Samalla nykyisille opiskelijoille pystyttéisiin tarjoa-

maan entistd parempia palveluja.
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LIITE 1 Keski-Karjalan kansalaisopisto tunnuslukuja 1995 — 2005.

1998 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

T oimintatuotot 277815 235126 214794 | 247141 | 270 515 243 775 | 3008358 | 250144
Toimintakulut 699327 | 655630 652092 (683462 | 727066 | 724110 | 730597 | 659192
Toimintakate 421 512 420 504 437 298 436 321 460 023 480 538 429 739 410 §14
Bruttokustannus 57,07 54,99 59,19 61,19 63,62 63,97 64,83 61,73
€/tunti
Bruttokustannus 5021 47,80 47,99 51,09 5511 55,77 5702 52,03
€/asukas

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
Opetustunteja | 11 664 12 292 10 737 12 254 11 921 11 017 11 169 11 429 11 320 11 270 10 679
Valtionosuus | 10 408 10 742 10 426 12 013 10 473 10 788 10 700 10 496 10374 11 029 9 845
oppitunnit
Myyntipalvelu | 1 256 1 530 311 241 442 229 469 933 246 241 834
oppitunnit
Asukkaita 14 422 14 263 14 095 13 927 13 717 13 387 13 378 13192 12 984 12 813 12 668
Opiskelyjoita 2890 2854 2787 2493 2 663 2474 2 454 2369 2319 2370 2215
As. luvusta % | 20,04 20,01 19,77 17,90 19,41 1821 1834 17,96 17 86 18,50 1721
Kurssilaisia 4 776 5215 4 802 4 367 4776 4733 4 812 4 683 4611 4 647 4 246
Toimipaikkoja | 98 20 98 93 95 94 89 a8 88 86 78
Opettajia 208 216 161 144 162 133 149 137 125 132 127

79



LIITE 2
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Valtionosuuspohjan mukaisten todellisten kustannusten ja laskennallisen valti-

onosuuspohjan vertailu; vain kansalaisopistot.

Laitos

02285 Alasta-
ron kansalais-
opisto

02150 Enon
kansalaisopisto
02231 Haapa-
jarven kansa-
laisopisto
02232 Haapa-
veden kansa-
laisopisto
02179 Han-
kasalmen kan-
salaisopisto
02234 Iin ja
Yli-Iin kansa-
laisopisto
02127 Iitin
kansalaisopisto
02063 Ikaalis-
ten kansalais-
opisto

02048 Inga
medborgarinsti-
tut

02201 Jalasjar-
ven kansalais-
opisto

02143 Joroisten
kansalaisopisto
02275 Joutsan
kansalaisopisto
02164 Juan-
kosken kansa-
laisopisto
02202 Jurvan
kansalaisopisto
02198 Jarvi-
Pohjanmaan
kansalaisop.
02293 Kaak-
kois-Savon
kansalaisopisto
02130 Kaakon
kansalaisopisto
02165 Kaavin
kansalaisopisto
02237 Kalajoen
kansalaisopisto
02145 Kangas-
niemen kansa-
laisopisto
02204 Kannuk-
sen kansalais-

Opetus- Kustannuk- Kustann. Opetus-
set euroa

tunnit

2.175

2.804

4.830

13.059

6.923

8.547

3.952

5.878

3.206

6.451

3.568

5.571

3.784

4.081

8.479

4.760

3.044

2.763

4.447

5.689

6.602

[are

118.000

163.000

224.000

.147.000

357.000

480.000

186.000

328.000

127.000

359.000

181.000

277.000

214.000

283.000

455.000

261.000

164.000

115.000

242.000

393.000

327.000

e/tunti

54,25

58,13

46,38

87,83

51,57

56,16

47,06

55,80

39,61

55,65

50,73

49,72

56,55

69,35

53,66

54,83

53,88
41,62

54,42

69,08

49,53

tunnit

1.844

2.819

4.225

12.496

6.211

8.186

3.812

5.961

2.805

6.203

3.394

4.922

3.207

4.024

7.384

4.562

2.615

2.621

4.163

4.788

5.932

Laskenn.
VoS-
peruste

101.328

154.904

232.164

686.655

341.294

449.821

209.469

327.557

154.135

340.855

186.500

270.464

176.225

221.119

405.751

250.682

143.694

144.024

228.757

263.101

325.963

Yks.hinta Opetus-
tunnit kustannuk-

e/tunti

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95
54,95

54,95

54,95

54,95

84,78

100,53

87,47

95,69

89,72

95,78

96,46

101,41

87,49

96,16

95,12

88,35

84,75

98,60

87,09

95,84

85,91
94,86

93,61

84,16

89,85

Vos-
peruste

sista

85,87

95,03

103,64

59,87

95,60

93,71

112,62

99,86

121,37

94,95

103,04

97,64

82,35

78,13

89,18

96,05

87,62
125,24

94,53

66,95

99,68

Euroa/
tunti

101,28

94,53

118,49

62,56

106,56

97,85

116,75

98,47

138,72

98,74

108,32

110,51

97,16

79,24

102,40

100,22

101,99
132,02

100,98

79,54

110,94
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opisto

02184 Karstu-
lan kansalais-
opisto

02301 Kaski-
kuusen kansa-
laisopisto
02205 Kauha-
joen kansalais-
opisto

02260 Kemin-
maan kansa-
laisopisto
02154 Keski-
Karjalan kansa-
laisopisto
02185 Keuruun
kansalaisopisto
02090 Kimito-
bygdens med-
borgarinst.
02166 Kiuruve-
den kansalais-
opisto

02229 Kris-
tinestads med-
borgarinst.
02224 Kronoby
medborgarinsti-
tut

02240 Lakeu-
den kansalais-
opisto

02199 Lakeu-
denportin kan-
salaisopisto
02169 Leppa-
virran kansa-
laisopisto
02105 Lopen
opisto

02073 Merikar-
vian kansalais-
opisto

02066 Myna-
maen seud.
kansalaisopisto
02148 Manty-
harjun kansa-
laisopisto
02170 Nilsian
kansalaisopisto
02226 Nykarle-
by arbetarinsti-
tut

02227 Narpes
medborgarinsti-
tut

02242 Oulas-
opisto

02243 Oulujo-
ki-opisto

02298 Pederso-
re medborga-
rinstitut

02212 Perhon-
jokilaakson

6.105

8.704

8.400

7.183

10.925

10.102

2.701

6.852

5.960

6.830

3.823

17.363

10.311

4.163

5.901

4.908

5.384

3.825

6.850

8.684

9.755

6.503

7.724

7.028

349.000

432.000

511.000

443.000

696.000

646.000

170.000

391.000

326.000

323.000

187.000

917.000

571.000

200.000

253.000

284.000

354.000

226.000

373.000

506.000

604.000

366.000

433.000

357.000

57,17

49,63

60,83

61,67

63,71

63,95

62,94

57,06

54,70

47,29

48,91

52,81

55,38

48,04

42,87

57,86

65,75

59,08

54,45

58,27

61,92

56,28

56,06

50,80

6.152

8.043

8.168

6.374

9.842

9.228

2.381

6.853

5.044

6.154

3.699

16.130

9.529

3.893

5.999

4.647

4.899

3.979

6.327

8.279

8.717

6.805

7.303

6.667

338.052

441.963

448.832

350.251

540.818

507.079

130.836

376.572

277.168

338.162

203.260

886.344

523.619

213.920

329.645

268.504

269.200

218.646

347.669

454.931

478.999

373.935

401.300

366.352

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

57,78

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

100,77

92,41

97,24

88,74

90,09

91,35

88,15

100,01

84,63

90,10

96,76

92,90

92,42

93,51

101,66

94,68

90,99

104,03

92,36

95,34

89,36

104,64

94,55

94,86

96,86

102,31

87,83

79,06

77,70

78,50

76,96

96,31

85,02

104,69

108,70

96,66

91,70

106,96

130,29

94,54

76,05

96,75

93,21

89,91

79,30

102,17

92,68

102,62

96,12

110,71

90,33

89,10

86,25

85,93

87,31

96,30

100,46

116,19

112,34

104,05

99,23

114,38

128,17

99,85

83,57

93,00

100,91

94,31

88,75

97,63

98,02

108,18
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kansalaisop.
02190 Pohj-
Paijanteen
kansalaisop.
02158 Polvijar-
ven kansalais-
opisto

02159 Puruve-
den kansalais-
opisto

02292 Rautjér-
ven kansalais-
opisto

02287 Ristiinan
kansalaisopisto
02277 Ruoko-
lahden kansa-
laisopisto
02114 Ruove-
den opisto
02247 Ruukin
kansalaisopisto
02191 Saari-
jarven kansa-
laisopisto
02286 Savitai-
paleen kansa-
laisopisto
02174 Sisa-
Savon kansa-
laisopisto
02115 Some-
ron kansalais-
opisto

02215 Teuvan
kansalaisopisto
02160 Tohma-
jarv-Vartsilan
kansal.op.
02216 Toho-
lammin kansa-
laisopisto
02176 Tuus-
niemen kansa-
laisopisto
02139 Valkea-
lan kansalais-
opisto

02196 Viitasaa-
ren kansalais-
opisto

02122 Vilppu-
lan kansalais-
opisto

02123 Virtain
kansalaisopisto
02220 Véra-
Oravais-Maxmo
medb.inst.
02162 Yla-
Karjalan kansa-
laisopisto

3 Kunta

3.601

4.012

3.407

2.919

3.935

3.957

3.796

6.858

11.512

6.168

12.239

5.184

3.558

3.933

4.098

2.917

4.507

3.929

3.373

5.891

6.076

5.671

234.000

200.000

236.000

165.000

242.000

200.000

230.000

320.000

595.000

316.000

649.000

333.000

220.000

235.000

195.000

181.000

280.000

227.000

177.000

334.000

351.000

326.000

398.138 22.565.000

64,98

49,85

69,27

56,53

61,50

50,54

60,59

46,66

51,69

51,23

53,03

64,24

61,83

59,75

47,58

62,05

62,13

57,78

52,48

56,70

57,77

57,49

3.363

3.741

3.153

2.931

3.280

3.582

3.393

6.764

10.357

5.659

11.087

4.484

3.544

3.938

3.791

2.683

3.979

3.554

3.006

5.394

5.840

4.588

184.797

205.568

173.257

161.058

180.236

196.831

186.445

371.682

569.117

310.962

609.231

246.396

194.743

216.393

208.315

147.431

218.646

195.292

165.180

296.400

320.908

252.111

56,68 369.397 20.311.516

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,95

54,99

93,39

93,25

92,54

100,41

83,35

90,52

89,38

98,63

89,97

91,75

90,59

86,50

99,61

100,13

92,51

91,98

88,28

90,46

89,12

91,56

96,12

80,90

92,78

78,97

102,78

73,41

97,61

74,48

98,42

81,06

116,15

95,65

98,41

93,87

73,99

88,52

92,08

106,83

81,45

78,09

86,03

93,32

88,74

91,43

77,33

90,01

84,56

110,23

79,33

97,21

89,35

108,72

90,69

117,76

106,32

107,26

103,63

85,54

88,87

91,97

115,48

88,56

88,45

95,11

104,72

96,92

95,12

95,59

97,02




LIITE 3. Suunnittelutyokalu.
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Elementti Sisdlto/Tehtava
Missio Perustehtdvan maarittely:
e miksi oppilaitos on olemassa
e miké on perustehtivimme ja pddméadramme
e mistd maksetaan palkka
Arvot Ohjaavat toimintaa:
e mika on oppilaitoksen toiminnassa tirkedé
e mihin toiminta perustuu
Visio Tulevaisuuskuva:
e millaista tulevaisuutta halutaan tehda
e miki on mahdollista
Strategia Toimintaperiaatteet vision saavuttamiseksi:
e toiminta ja keinot, miten paéstdén padmaa-
raan
Toimintasuunnitelma Toimintaohjeisto:
e tulostavoitteet, menettelytavat, ajoitus ja re-
sursointi
Arviointi Tulkinnallinen analyysi:
e suhteessa arvoihin, pddmaédriin ja tavoitteisiin
Johtopaatokset Miten kehittdmisté jatketaan:

e Toimenpiteet, joihin arviointitulosten perus-
teella ryhdytddn

© Mentorit Oy/Risto Patrikainen, 2001




LIITE 4. Oppilaitoksen laatufilosofian keskeiset elementit.

Strateginen suunnittelu
Arvot, tavoiteltava
toimintakulttuuri

Laatufilosofia

) Toimintasuunnitelma )

Laatujarjestelmi

Johtaminen ja
toiminnan
organisointi

Koulutus

Tutkimus ja
kehittiminen

Palvelut

O —wn—=<

) Arviointisuunnitelmat

Laadunvarmistus )

Arvioinnin
kaytinteet

A

PALAUTEJARJESTELMA

©Seppo Helakorpi: Oppilaitoksen laatujirjestelméa
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LIITE 5. Asiakastyytyvaisyyskysely.

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

KESKI-KARJALAN KANSALAISOPISTO

Minna Karvinen
Markku Hyvénen

1. Kotikunta

[ kitee
O raakkyta

[ Joku muu, mika?

2. Sukupuoli

[ Nainen
Mies

3. Syntymévuosi

4. Pohjakoulutus

[ Kansa- tai kansalaiskoulu
Peruskoulu tai keskikoulu
O Lukio

5. Ammatillinen koulutus ja koulutusala

[ Ei ammatillista koulutusta
Ammattikurssi
Ammattikoulu

[ opistotasoinen koulutus
Ammattikorkeakoulu
Akateeminen koulutus

6. Vastaajan tamanhetkinen tilanne

O Tybdssa
[ Tystsn
[ Kotisiti7 / koti-is4
[ Etakkeelia
Opiskelija / koululainen

7. Mista sait tiedon kurssista, jolle osallistuit?
Yksi tai useampi vastaus sallitaan

O Opiston opinto-oppaasta

[ opiston nettisivulta

[ vstavaits, tuttavalta
Kurssin opettajalta

O Opiston toimistosta
Tybtvoimatoimistosta
Tyopaikalta
Kirjastosta

[ En ole saanut tietoa mistasn

O muuaita, Mista?




8. Miss4 muualla mielestdsi kansalaisopiston kursseista pitiisi tiedottaa?

9. Kuinka monena vuotena olet opiskellut paikkakuntasi kansalaisopistossa?

O olen opiskellut 1-2 vuotena
L] olen opiskellut 3-5 vuotena
O olen opiskelluit yli 5:na vuotena

10. Oletko joskus keskeyttanyt kurssisi kansalaisopistossa?

O Enole keskeyttanyt
O Kyiia, mika kurssi ja mika oli syy?

11.Seuraavassa on luettelo harrastusaineista, joita kansalaisopistossa voi opiskella. Valitse rastittamalla ne
aineet, joita Sina haluaisit harrastukseksesi opiskella.

] Ruotsi
| Englanti
Vieraat kielet
L] psykologia, kasvatus, ihmistuntemus
| Uskonto, filosofia, elamankatsomus
O kasityst (puu-, metalli- ja ompelutyst yms.)
Puutarhanhoito
O] urheilu ja liikunta
Musiikki (laulu, soitto, kuoroharrastus yms.)
Luonnon suojelemiseen ja tutkimiseen liittyvit asiat
O Kirjallinen tai suullinen esitystaito (4idinkieli, kirjallisuus yms.)
[ Yhteiskunta- ja talouspoliittiset aineet (yhteiskuntaoppi, kunnallispolitiikka, sosiaalipolitiikka, kansantalous
s.)
Historia (sukututkimus, paikallishistoria yms.)
Nayttamoharrastus ja teatteritietous
Kuvaamataito (piirtaminen, maalaaminen, kuvanveisto yms.)
Valokuvaus, videofilmaus
Elokuvataide ja -tietous
Matemaattiset aineet
L] Automaattinen tietojenkasittely (ATK)
O Terveys- ja ravintotietous (ensiapukurssi, ravinto-oppi, ruokien valmistus yms.)

[ Haluaisin harrastaa jotakin muuta, mits?

12. Milld todenndkoisyydella osallistuisit edellisessa kohdassa haluammallesi kurssille/kursseille?

L] osallistun varmasti
Osallistun todennidkédisesti
En osaa sanoa

13. Mikd motivoi Sinua tulemaan kurssille? Miten paljon seuraavat seikat vaikuttavat siihen, etta lahdit
kurssille kansalaisopistoon?

ei vaikuta ei en vaikuttaa vaikuttaa
ollenkaan vaikuta osaa melko erittéin
kovin sanoa paljon paljon
paljon
Tietojen ja taitojen c o c e e

oppiminen/parantaminen

Kurssista on hydtya
erilaisissa C « c C c

elaméantilanteissa

T_qiminta tysttémana olon c c c c c
sijasta
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Ihmisten tapaaminen C C C o C
Kurssilla on hauskaa ja se

on hyddyllist ajanvietetts O © O O 2
Oppimiskyvyn

yllapitdminen/parantaminen O Q © o O
Ammatillisten valmiuksien e c e e P
saaminen

Terveydep yllapitaminen ja c c c c c
parantaminen

Henkinen vireys C O C C C

14. Minua motivoi jokin muu, mika?

15. Kuinka pitkaan kurssiin kansalaisopistossa olisit valmis osallistumaan?

O Lyhytkurssi (pari paivad)

[ Lyhyehks koulutusjakso (esim. 1 - 2 viikkoa)
L] 1- 3 kuukautta

[ 4- 6 kuukautta

[ Koko lukuvuosi { noin 9 kk)

16. Mika olisi Sinulle sopivin opiskeluaika? (Yksi tai useampi vastaus)

| syys - joulukuu eli syyslukukausi
tammi - toukokuu eli kevatiukukausi
kesd - elokuu eli kesdlukukausi

17. Voisiko kurssin jérjestdd yleisind loma-aikoina?

O syys - joulukuussa (esim. syys/talvijoululoman aikaan)
L] tammi - toukokuussa (esim. hiihto/péaésidisloman aikaan)
[ kesi - elokuussa (kesdloman aikaan)

en halua opiskella yleisina loma-aikoina

18. Miké on Sinulle sopivin kurssiajankohta?

O Arkipaivisin
L] Arki-iltaisin
O Viikonloppuna

19. Montako tuntia paivasta olisit valmis kiyttamaan opiskeluun kansalaisopistossa?
] 1- 2 tuntia

3 - 4 tuntia
[ Kokeo paivan

20 Kuinka paljon seuraavat tekijit vaikuttavat tehdessési osallistumispéatosta? Merkitse joka riville asteikosta
sopivin vaihtoehto:

eivat eivat en osaa vaikuttavat vaikuttavat
vaikuta vaikuta sanoa melko erittéin
ollenkaan  kovin paljon paljon
paljon
Osaavat
kouluttajat - & C Lo C C

erikoisosaaminen

Kurssin ajoitus C C C C C



Kurssin sijainti
Kurssin sisilté

Oikea/sopiva

O O (o © O
taso
Erikoistarpeet
otetaan C C C C &
huomioon
Tehokkuus C (¢ o C (@
Uusin tieto ja c c c c c
osaaminen
Hyva hinta/laatu - c c - c c
suhde

21. Seuraavassa on luettelo kurssille osallistumisesteistd. Mikéli sinulla on esteit3, valitse viisi (5) Sinulle
tarkeinté estettd kurssille osallistumiseen.

O Vuorotyd tai muuten opiskeluun sopimatona aika
[ pitkat matkat/huonot kulkuyhteydet
] Ei aikaa muilta harrastuksilta

Lastenhoito

Huono terveys/liikuntavamma

Tunnen itseni lilan vasyneeksi
L] Kurssilla olevat asiat ovat vaikeita

Kurssi tulee liian kalliiksi

Perheenjasenten kielteinen suhtautuminen
L] Ei ole kaveria ja yksin ei tule ldhdetyksi

Ryhmin jisenet ovat minulle vieraita

Ei ole todellisia esteitd, mutta en saa itseéni liikkeelle
O Ei ole esteits kansalaisopisto-opiskelulle

O Joku muu, mika?

22, Mitd kansalaisopisto voisi mielestasi tehda kurssille tuloesteiden poistamiseksi?

23. Seuraavassa esitetidn joukko viitteitd kansalaisopistosta. Merkitse jokaisen viittaman kohdalle se
vaihtoehto, joka parhaiten vastaa omaa nikemystisi paikkakuntasi kansalaisopistosta.

tiysin  jokseenkin enosaa jokseenkin tiysin

eri eri mielta sanoa samaa samaa
mieltad mieltd mielta
Kansalaisopisto on - c c - -

asiantunteva

Kansalaisopiston
kurssit ovat C C C (& C
avoimia kaikille

Kansalaisopisto on - e e c e
aikaansa seuraava
Kansalaisopisto on
viihtyis3 = Q © © o
Kansalaisopisto on c c c c c

kansainvilinen

Kansalaisopistosta
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saa ammatillista
koulutusta O © O o O

Opiskelu
kansalaisopistossa C C O [ C
on edullista

24. Mika on mi
merkinta joka riville.

ypiston ¢
F

ta, palveluista ja tiedotuksesta? Yksi

huonosti kohtalaisesti  en hyvin  erinomaisesti
osaa
sanoa

Miten hyvin

opiston

t9tm1nnas_ta c c c c
tiedottaminen on

mielestasi

toiminut?

Miten hyvin

mielikuvasi

opistosta vastaa © © = e 2
odotuksiasi?

Miten hyvin

opiston

kurssitarjonta C C C C C
vastaa

odotuksiasi?

Miten kurssin
hinta vastaa C C C C C
odotuksiasi?

Miten hyvin

opiston

asiakaspalvelu

(ilmoittautuminen,

laskutus, © O 0 C 0
tiedottaminen) on

kohdallasi

toiminut?

Miten hyvin

Kkurssilla kiytetyt

opetusvilineet ja c
-materiaalit o

vastaavat

tarpeitasi?

Miten hyvin

opetustilat - - I - I
soveltuvat

tyoskentelyyn?

Miten hyvin

kurssin tavoitteet

£ s C C C C c
ja siséllst tukivat
edistymistasi?
Miten hyvin
kurssin opetus
tuki
edistymistasi?
Miten hyvin
kurssin kesto
suhteessa C C C C C
sisdltoon vastasi

odotuksiasi?



25. Millainen kurssin/kurssien opiskeluilmapiiri on ollut?

26. Mit4 toiveita sinulla on kurssitarjonnan suhteen yleensa?
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