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Uuteen suuntaan

Palvelujen tuottamisen
ja jobtamisen koulutusobjelman
kansainvilinen arviointi



Lukijalle

Jyviaskylan ammattikorkeakoulun matkailu-, ravitsemis- ja talousala on
kaynnistinyt ammattikorkeakoulukoulutuksen jo syksylla 1992 yhtena
alan ensimmiisistd toimijoista. Koulutusyksikkémme on alan ammatti-
korkeakouluyksikoistd suurin padkaupunkiseudun ulkopuolella ja tarjon-
naltaan monipuolinen. Keskeisena tavoitteena on ollut alusta asti toimi-
alan ja sen osaamisen kehittiminen seka korkeatasoisen koulutuksen
ettd kehittimistoiminnan kautta. Siitd syystd myos koulutusohjelmien
kehittiminen on merkittavissd roolissa toiminnassamme.

Jyvaskylan ammattikorkeakoulu on lihtenyt aktiivisesti kehittymaan
osaksi eurooppalaista korkeakoulujirjestelmaa. Siksi kompetenssipoh-
jaisten opetussuunnitelmien rakentamisen lisiksi ammattikorkeakoulussa
on kehitetty omaa laadunvarmistusjarjestelmaa. Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulun laadunvarmistusjarjestelma auditoitiin Korkeakoulujen
arviointineuvoston toimesta kevaalla 2006. Yksi laadunvarmistusjarjes-
telman elementti on ollut ammattikorkeakoulun sisdisen, eri koulutusalo-
jen vilisen, kehittavaan arviointiin tihtddvan ristiinarviointijarjestelman
luominen ja kansainvilisten arviointien vahittdinen lisiaminen.

Téssd raportissa kansainvilisen arvioinnin kohteena oleva palvelujen
tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma oli Jyviskylan ammattikor-
keakoulun sisdisen ristiinarvioinnin kohteena vuonna 2004 (Ikonen ym.
2004). Tienraivaajan roolissa -julkaisussa koulutusohjelman vahvuuksiksi
nostettiin:

e proaktiivinen tyoeliman kehittiminen ja uusia tyoelama-
kaytanteitd luova rooli

® toimivat tyoelamasuhteet ja monipuolinen oppimisymparisto

e yksikon toiminnan jatkuva uudistaminen

e hyva henki ja opiskelijatyytyviisyys; arvostus omaa yksikkoa
kohtaan, toimiva vuorovaikutus

e henkiloston kehittimismyonteisyys ja yksikon joustava sisdinen
rakenne

e selked opinndytetyoprosessi ja opinndytetdiden esimerkillinen
nikyviksi tekeminen



Lukijalle

e vyksilollisia oppimispolkuja ja uranmuodostumista mahdollistava
valinnaisuus opintotarjonnassa (mts. 43).

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman kehittamis-
kohteiksi esitettiin:

e opintojen suuntaamisen kasitteiden selkeyttiminen ja maarittely

e palautemekanismien kiayton systematisointi, palautteiden
dokumentointi ja hyodyntiminen seka koulutuksen ettd
tutkimus- ja kehittimistoiminnan kehittamisessa

e valtakunnallisen Marata-verkoston roolin selkiyttiminen
koulutusohjelman kehittamisessa

® systemaattinen tyoelimin vaatiman osaamisen ennakointi asian-
tuntijuusalueittain

e pedagoginen strategia ja yksikon sisdiset pedagogiset linjaukset
opettajan tyon pedagogisena ohjaajana

e tutkimus- ja kehityshankkeiden tasalaatuisuuden varmistaminen
opiskelijoiden oppimisymparistonad seka tutkimus- ja kehitys-
hankkeissa syntyvian uuden tiedon tuottamisen jasentiminen
(mts. 43).

Ristiinarvioinnin lisdksi halusimme saada kansainvilistd palautetta
koulutusohjelmasta, ja kdynnistimme uuden arviointiprosessin suunnitte-
lun. Arviointi toteutettiin kehittdvan arvioinnin idealla. Tassa raportissa
kuvaamme avoimesti niitd ajatuskulkuja, joita tyo toi eteen. Pohdimme
arvioinnin suunnittelua, tavoitteita, prosessia, toteutusta ja tuloksia ns.
open source -idealla siten, ettd prosessin kuvaus voi auttaa myos mui-
den vastaavassa tilanteessa olevien ty6ta. Otamme mielellimme vastaan
palautteita ja ehdotuksia jatkotyolle.

Haluan lampimasti kiittda kaikkia arviointiprosessiin osallistuneita
asiantuntijoitamme ja erityisesti ennakkoluulottomia arvioitsijoitamme
Marco van den Ended ja Brian Wheelleria heiddn ansiokkaasta avus-
taan.

Annikki Mikkonen
Vararehtori
Yksikon johtaja, matkailu-, ravitsemis- ja talousala



Johdanto

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun matkailu-, ravitsemis- ja talousalan
korkeakoulutasoisen koulutuksen kehittiminen alkoi jo vuonna 1990
Jyviskylan ammattikorkeakoulukokeilun suunnittelun kaynnistyessa. En-
simmainen koulutusohjelma, ravitsemis- ja hotellipalvelujen sekd koti- ja
laitostalouden koulutusohjelma (1992-) kehitettiin viiden opistoasteisen
koulutuksen pohjalta (Jyvaskylan palvelualojen ammattikorkeakoulu
1993; Mikkonen 2003). Tavoitteena oli tarjota opiskelijoille joustavat
ja alojen rajapintojakin kattavat opinnot, jotka tarjoaisivat opiskelijoille
runsaasti yksilollistd valinnaisuutta opinnoissa. Suuntautumisvaihtoeh-
doilla luotiin opiskelijoille mahdollisuus kohdentaa riittavasti opinto-
jaan. Alkuvaiheessa suuntautumisvaihtoehdot olivat ravitsemispalvelut,
kuluttaja- ja kotitalouspalvelut seki ja majoitus- ja matkailupalvelut.
Myohemmin mukaan tulivat ymparistonhuolto- ja puhtauspalvelut.

Koulutusohjelman nimi muuttui vuonna 1995 matkailu-, ravitsemis-
ja kuluttajapalvelujen koulutusohjelmaksi, jossa oli nelja, myohemmin
viisi suuntautumisvaihtoehtoa (Jyvaskylan palvelualojen ammattikorkea-
koulu 1995). Yhteistyossa hollantilaisen Hanzehogeschool Groningenin
(Hanze University Groningen) kanssa kehitettiin kaksoistutkintoon joh-
tava Facility Management and Consumer Communication (myoh. Facility
Management) -koulutusohjelma, joka alkoi Jyviaskyldssa ensin suuntau-
tumisvaihtoehtona laajassa matkailu-, ravitsemis- ja kuluttajapalvelujen
koulutusohjelmassa, mutta jo vuonna 1997 omana koulutusohjelmanaan
(Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 1997). T4td kautta puhtauspalvelu-
ala laajentui toiminnassamme toimitilapalvelujen johtamiseen (Facility
Management). Kansainvilinen toiminta ja kansainvilisten vaikutteiden
analysointi suomalaisen alan tyoelaman kannalta ovat laajentuneet vuo-
sien varrella.

Matkailualan koulutusohjelma eriytettiin omaksi ohjelmakseen
vuonna 1999 (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 1999). Syyna olivat toi-
saalta aluepoliittiset syyt, toisaalta matkailun asiantuntijuusalueen suo-
situimmuus suhteessa muihin. Viime mainittu oli ongelmallista lahinna
siitd syystd, ettd muille, matkailua paremmin tyollistaville asiantuntijuus-
alueille ei ollut riittdvasti opiskelijoita vastaamaan tyoelimin tarvetta.
Niin syntyi palvelutuotannon ja -jobtamisen koulutusobjelma, jonka
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Johdanto

nimi on vuodesta 2001 alkaen ollut palvelujen tuottamisen ja jobtamisen
koulutusohbjelma valtakunnallisen linjauksen mukaisesti. Asiantuntijuus-
alueita siina on ollut kolme, ja niiden nimet ovat jonkin verran vaihdelleet
vuosien kuluessa. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2001.)

Ammattikorkeakoulun koulutusohjelmien pitdisi suuntautua voimak-
kaasti tulevaisuuteen. Niin jo siitd syystd, ettd aikavali koulutusohjelman
hyviaksymisestd ensimmaisten opiskelijoiden valmistumiseen saattaa olla
jopa kuusi vuotta. Tydelamayhteistyon kannalta on ongelmallista se, ettd
joudumme tuomaan esiin asioita, joita tyoelama ei ehka osaa edes kysya
vield. Muun muassa ruoka- ja ravintolapalvelujen opintojen laaja-alai-
suus, yksityinen ravintola ja catering-toiminta olivat alussa elinkeinoel-
mille vieras yhdistelma. Vasta 2000-luvulla tama yhdistelma on saanut
kunnolla ty6eliman hyviksynnan.

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman tiivis integ-
roituminen tai eriytyminen voimakkaasti eri asiantuntijuusalueille ovat
keskusteluissa esilla olleet tulevaisuuden vaihtoehdot. Jo ammattikor-
keakoulun sisdisessa ristiinarvioinnissa niihin etsittiin ratkaisua, mutta
ndimme tarpeelliseksi saada my6s kansainvilisen arvioinnin mukaan
koulutusohjelman kehittimiseen (Ikonen ym. 2004). Koulutusohjelman
kehittamista jatkettiin naistd liahtokohdista kansainvilisen arvioinnin
avulla.

Annikki Mikkonen
Vararehtori
Yksikon johtaja, matkailu-, ravitsemis- ja talousala
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Palvelujen tuottamisen ja johtamisen
koulutusohjelma

Jyviaskylan ammattikorkeakoulun matkailu- ja ravitsemis- ja talousalan
koulutusyksikossa jarjestetian ammattikorkeakoulututkintoon johta-
vaa koulutusta kolmessa eri koulutusohjelmassa. Koulutusohjelmat ovat
palvelujen tuottamisen ja jobtamisen seka matkailun koulutusobjelmat ja
englanninkielinen Degree Programme in Facility Management. Suoritet-
tava tutkinto on matkailu- ja ravitsemis- ja talousalan ammattikorkea-
koulututkinto ja tutkintonimike on restonomi (AMK). Englanninkielinen
tutkintonimike on Bachelor of Hospitality Management. Suomenkielisissa
koulutusohjelmissa tutkinnon laajuus on 210 opintopistettd, ja opinto-
jen ohjeaika on 3,5 vuotta. Englanninkielisen tutkinnon laajuus on 240
opintopistettd ja opintojen ohjeaika on 4 vuotta. Seuraavaksi kuvataan
palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman rakennetta, ta-
voitetta ja toteutusta.

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelmassa ei ole suun-
tautumisvaihtoehtoja, mutta opiskelija voi painottaa opintovalinnoillaan
asiantuntijuutensa joko kuluttajapalveluun, ruoka- ja ravintolapalveluun
tai toimitilapalveluun. Opiskelijan on suoritettava pakollisena noin 70
opintopistettd kyseisen asiantuntijuusalueen ammattiopinnoista. Aloi-
tuspaikkoja nuorten koulutuksessa oli 74 ja aikuisten koulutuksessa 40
vuonna 2006.

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelmasta valmistu-
neen restonomin osaaminen on kuvattu opinto-oppaassa (Jyvaskylan
ammattikorkeakoulu 2006) seuraavasti:

Restonomit osaavat tuottaa, jobtaa ja kehittdd asiakaslihtéisid, taloudellisesti ja
eettisesti kestivid kuluttaja-, ruoka-, ravintola- ja toimitilapalveluja. Restonomeilla
on valmiudet toimia yhteistyoverkostoissa ja he pystyvdt jobtamaan matkailu-, ravit-

semis- ja talousalan yritysten liitketoimintaa.

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma rakentuu pe-
rusopinnoista, ammattiopinnoista, vapaasti valittavista opinnoista, har-
joittelusta ja opinndytetyostd (Asetus 352/2003). Opintojen rakenne on
kuvattu taulukossa 1.
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Jyvéiskylan ammattikorkeakoulun raporiteja

Taulukko 1. Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman rakenne.

Koulutusohjelman rakenne

Perusopinnot 43 op

Ammattiopinnot 107 op

Liikkeenjohdolliset opinnot 25 op

Kuluttajapalvelujen ammatti- Ruoka- ja ravintolapalvelujen | Toimitilapalvelujen johta-
opinnot ammattiopinnot misen ammattiopinnot
Kuluttajapalvelujen perusteet Ruoka- ja ravintolapalvelujen | Toimitilapalvelujen tuo-
20-26 op toimialaopinnot 22-28 op tanto ja ohjaus 26-32 op
Kuluttajapalvelujen suunnittelu | Ruoka- ja palvelutuotannon | Toimitilojen ja palvelu-
25-34 op johtaminen 34-73 op tuotteiden kehittaminen
Kuluttajapalvelujen kehittdminen | Ravitsemispalveluyrityksen | 29-43 op

ja johtaminen 9-12 op kehittdminen 10-38 op Toimitilapalvelujen
Kuluttajaviestinta 13-22 op johtaminen 12 op

Vapaasti valittavat opinnot enintdan15 op

Harjoittelu 30 op

Opinnaytetyd 15 op

Perusopintoihin, joiden laajuus on 43 opintopistettd, kuuluvat 16
opintopisteen laajuiset orientoivat opinnot, 15-24 opintopisteen laajui-
set viestintd- ja kieliopinnot sekd 6 opintopisteen laajuiset tutkimus- ja
kehittimisopinnot. Lisiksi opiskelijan on suoritettava ihminen, ty6 ja
yhteiskunta -opintokokonaisuudesta vihintdan 6 opintopistetta.

Perusopintojen tavoitteena on, ettd opiskelijalla on valmiudet ammatti-
korkeakouluopiskeluun ja hin tuntee koulutuksen tavoitteet ja sisillon.
Lisdksi opiskelijalla on perustiedot matkailu-, ravitsemis- ja talousalasta
ja hdn ymmartaa alan merkityksen suomalaisessa yhteiskunnassa. Hanella
on hyvit viestintd- ja vuorovaikutustaidot seka tiedonhankintataidot.

Ammattiopintojen laajuus on 107 opintopistettd. Niihin kuuluvat seka
asiantuntijuusalueen opinnot etti liikkeenjohdolliset opinnot. Pakollisten
liikkeenjohdollisten opintojen laajuus on 25 opintopistettd. Asiantunti-
juusalueen opinnot opiskelija valitsee kolmesta vaihtoehtoisesta asiantun-
tijuusalueesta, jotka ovat kuluttajapalvelut, ruoka- ja ravintolapalvelut
sekd toimitilapalvelujen johtaminen. Yhdesta niistd hianen on suoritet-
tava kaikki pakolliset opinnot, joiden laajuus on noin 70 opintopistetta.
Lisdksi opiskelija voi sisallyttdia ammattiopintoihinsa opintoja toiselta
asiantuntijuusalueelta tai vaihtoehtoisia liikkeenjohdollisia opintoja.

Kuluttajapalvelujen ammattiopintoihin kuuluvat kuluttajapalvelujen
perusteet (20-26 opintopistetta), kuluttajapalvelujen suunnittelu (25-34
opintopistettd), kuluttajapalvelujen kehittiminen ja johtaminen (9-12
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opintopistettd) sekd kuluttajaviestintd (13-22 opintopistetta). Kuluttaja-
opintojen tavoitteena on, ettd opiskelija tuntee kuluttajan aseman moni-
mutkaistuvassa tavara- ja palvelutarjonnassa. Hanelld on valmiudet ku-
luttajapalvelujen tuottamiseen ja kehittamiseen siten, ettd han ymmartaa
kuluttajan ja kotitalouden tarpeet, markkinoiden toiminnan seka yhteis-
kunnan ohjauksen kuluttajakysymyksissa. Opiskelijalla on monipuoliset
kuluttajaviestinnalliset taidot. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2006.)

Ruoka- ja ravintolapalveluopinnot koostuvat ruoka- ja ravintola-
palvelujen toimialaopinnoista (22-28 opintopistettd), ruoka- ja palvelu-
tuotannon johtamisesta (34-73 opintopistettd) sekd ravitsemispalvelu-
yrityksen kehittimisestd (10-38 opintopistettd). Opinnoissa tavoitteena
on, ettd opiskelija tuntee alan tyotehtavit ja toimintaymparistot. Han
osaa soveltaa alan teoriaa ja tutkimustietoa erilaisten ravitsemispalve-
lujen johtamisessa ja kehittimisessd. Han hallitsee valintansa mukaan
joko ravitsemispalveluyrityksen ruokatuotannon tai palvelutoiminnan
johtamisen, tai hdanelld on valmiudet molempiin. (Jyvdaskylan ammatti-
korkeakoulu 2006.)

Toimitilapalvelujen johtamisen opinnot koostuvat toimitilapalvelu-
jen tuotanto ja ohjaus -opinnoista (26—-32 opintopistettd), toimitilojen
ja palvelutuotteiden kehittimisestd (29-43 opintopistettd) ja toimitila-
palvelujen johtamisesta (12 opintopistettd). Opintojen tavoitteena on,
ettd opiskelija tuntee asiakasyrityksen ydintoiminnan toiminnallisten ja
liiketaloudellisten tarpeiden seka tilojen kdyttdjien toimintaymparistoon
kohdistuvien tarpeiden merkityksen kayttaja- ja kiinteistopalveluille.
Hin osaa kehittda asiakkaiden tarpeita vastaavia palvelutuotteita, joissa
otetaan huomioon tulevaisuuden vaatimukset. Opiskelija osaa ohjata ja
johtaa asiakkaiden tarpeista lahtevda palvelutoimintaa henkilostoa kan-
nustaen, kannattavasti ja asiakasta tyydyttavasti. Hanelld on valmiuksia
henkiloston osaamisen kehittamiseen yrityksen strategisten tavoitteiden
mukaisesti. (Jyvaskylin ammattikorkeakoulu 2006.)

Ammattiopintoihin kuuluvien liikkeenjohdollisten (vih. 25 opinto-
pistettd) opintojen tavoitteena on, ettd opiskelija ymmartida yrityksen
strategista suunnittelua ja johtamista. Hian pystyy johtamaan yrityksen
tai organisaation operatiivista litketoimintaa seka osaa soveltaa liikkeen-
johdollisia tietoja ja taitoja omalla asiantuntijuusalueellaan.

Vapaasti valittavilla opinnoilla (enintddn 15 opintopistettd) opiskelija
on laajentanut ja syventanyt ammatillista ja persoonallista kehittymistdan
valintojensa mukaisesti.
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Opintoihin kuuluva harjoittelu on laajuudeltaan 30 op (Asetus 352/
2003). Yleensa se jaetaan kahteen osaan:

Ensimmaisen vaiheen harjoittelun (15 opintopistettd) tavoitteena
on, ettd opiskelijalla on kokonaiskuva palveluyrityksen tai -organi-
saation tyotehtdvistd ja niiden edellyttamista tiedoista ja taidoista.
Hin osaa analysoida alansa tyotehtavia ja harjoitteluorganisaation
toimintaa sekd omaa ammatillista kasvuaan.

Toisen harjoittelun (15 opintopistettd) tavoitteena on, ettd opiske-
lijalla on kokonaisvaltainen kisitys palveluyrityksen johtamisesta

ja kehittdmisestd. Han osaa kdyttaa tutkivaa ammattiotetta oman

ammatillisen kasvunsa suunnassa ja yritystoiminnan analysoinnissa.
Opiskelija tunnistaa omat ammatilliset vahvuutensa ja kehittymis-
haasteensa.

Opinndytetyon (15 opintopistettd) avulla opiskelija osaa hyodyntda
ja syventda ammatillista osaamistaan, hallitsee kokonaisuuksia ja hanella
on valmiuksia ammattialansa kehittamistehtaviin. Opiskelija osaa tyos-
kennella itsendisesti, tavoitteellisesti, jarjestelmallisesti ja tarkoituksen-
mukaisesti tiedon hankinnassa ja kasittelyssa sekd tutkimusmenetelmien
soveltamisessa ja tulosten raportoinnissa.
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Koulutusohjelman kansainvilisen
arvioinnin laht6kohdat ja tavoitteet

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelmassa (myohemmin
MPA) toteutettiin Jyvaskylin ammattikorkeakoulun laadunvarmistusjar-
jestelmdan (Hamaldinen ym. 2006) liittyva koulutusohjelman sisdinen
ristiinarviointi syksylld 2004. Arviointiraportti julkaistiin Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun julkaisusarjassa nimelld Tienraivaajan roolissa
(Ikonen ym. 2004). Raportissa koulutusohjelman vahvuuksina pidettiin
mm. proaktiivista tyoelaman kehittamista ja uusia tyoelaman kaytanteita
luovaa roolia seka yksilolliset oppimispolut ja urakehitykset mahdollis-
tavaa valinnaisuutta opintotarjonnassa. Keskeisiksi kehittamiskohteiksi
nostettiin mm. opintojen suuntaamisen kasitteiden selkeyttiminen ja maa-
rittely sekd systemaattinen tyoelimin vaatiman osaamisen ennakointi
asiantuntijuusalueittain.

Vuonna 2004 koulutusyksikossa paatettiin, ettd palvelujen tuottami-
sen ja johtamisen koulutusohjelman kehittimisessa tarvitaan ammatti-
korkeakoulun sisdisen arvioinnin lisiksi myos ulkoista, kansainvalista
arviointia. Arvioinnilla haluttiin saada kansainvilisiltd yhteistyokump-
paneilta palautetta yksikossd kehitetystd laaja-alaisesta MPA-koulutus-
ohjelmasta. Tavoitteena oli saada palautetta koulutusohjelman raken-
teesta, opetussuunnitelmasta ja opetuksen toteuttamistavoista. Lisaksi
yhtend ldhtokohtana kansainvilisen arvioinnin tekemiselle oli ylempien
ammattikorkeakoulututkintojen tulo. Myos matkailu-, ravitsemis- ja ta-
lousalalle haluttiin ylempi tutkinto, ja sen suunnitteluvaiheessa aiempien
koulutusten arviointi nahtiin tarpeelliseksi.

Alustaviksi tavoitteiksi MPA-koulutusohjelman kansainviliselle ar-
vioinnille asetettiin seuraavat:

¢ Koulutusohjelmien benchmarkkaus parhaiden kiytintojen
siirtamiseksi

¢ Koulutusohjelman kehittiminen entistd vahvemmin alaa
kehittaviksi seka sellaisten kdytintojen hakeminen, joilla
koulutusohjelman asiantuntijuusalueet saataisiin entistd
paremmin hyodyntimaan toisiaan ja ohjelmien eriytyminen
estetyksi
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e Kansainvilisen verkoston rakentaminen Master-ohjelmaa
varten ja litkkkuvuuden lisiaminen yhteistyota syventamalla
valittujen partnereiden kanssa

e Kehittavan arvioinnin toteuttaminen, ei kansainvilisen
hyviksynnin hakeminen koulutusohjelmalle.

Prosessin aikana tavoitteita tismennettiin edelleen useita kertoja.
Keskeisiksi asioiksi nousivat koulutusohjelman asiantuntijuusalueet ja
niiden tulevaisuus. Lopulliset tavoitteet on kuvattu seuraavasti:

Arviointiprosessin tismennetyt tavoitteet kysymyksina

e Vastaavatko nykyiset asiantuntijuusalueet alan tyoeliman osaamistarpeita?
Miten alan ty6elima madritelldan?

e Vastaako opintojen rakenne alan tyoelimin osaamisvaatimuksia? Entd
kansainvilistymisen nikokulmasta tarkasteltuna? Miten opintojen
rakennetta pitdisi kehittda?

¢ Miten kompetenssipohjaiseen arviointiin siirrytian? Hyodynnetdanko
omasta opetussuunnitelmasta nousseita kompetensseja vai valtakunnallisia
marata-alan kompetensseja?

¢ Miten opiskelijan paidaine- ja sivuaineopinnot kannattaisi toteuttaa?

Mika on oman palveluyksikon merkitys opetuksen toteuttamisessa?

¢ Miten kansainvilistd yhteisty6td kannattaisi kehittda, ja mitd annettavaa
Jyvaskylin ammattikorkeakoulun matkailu-, ravitsemis- ja talousalalla olisi
kansainvilisesti?
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Arvioinnin valmistelu

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman kansainvilinen
arviointi kdaynnistyi Jyvaskylan ammattikorkeakoulun ja matkailu- ja ra-
vitsemisalan koulutusyksikon viliselld tavoitesopimuksella, johon vuoden
2005 tavoitteeksi kirjattiin palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulu-
tusohjelman kansainvilinen arviointi.

Kansainvilinen arviointi kdynnistettiin yksikon palaverissa 15.12.
2004. Palaverissa pdatettiin, ettd arviointia suunnittelemaan ja toteutta-
maan pitdd nimittda erillinen tyoryhma. Valmistelu- ja toteutusryhmain
valittiin laatuvastaava Kirsti Hintikka-Makinen, restonomikoulutuksen
koulutuspaallikko Hilkka Partanen, ruoka- ja palvelutuotannon yliopet-
taja Enni Mertanen, kuluttajapalvelujen aihealuevastaava Marja Nives,
lehtori Liisa Kotisaari, kansainvalisten asioiden koordinaattori Minna
Junttila ja suunnittelija Heli-Riikka Laasanen tyoryhman sihteeriksi. Ryh-
min kokoonpano paitettiin koulutusyksikon johtoryhmassa.

Arvioinnin suunnitteluvaiheessa konsultoitiin arvioinnin toteuttamis-
tavoista Peter Scholtenia (Expert Consultant, Hogeschool van Utrecht,
Alankomaat) kahteen otteeseen, joulukuussa 2004 ja huhtikuussa 2005.
Ennen Peter Scholtenin konsultointia koulutusyksikossa vallitsi selked
kasitys siitd, mita kansainviliselld arvioinnilla tavoitellaan. Tama kasitys
kuitenkin romuttui Scholtenin tapaamisessa. Scholten painotti arvioin-
nin tavoitteiden hyvin selkedd maarittelya. Ensisijaisesti piti maaritelld,
halutaanko akkreditointia vai ei. Oikeastaan hin ei nahnyt arvioinnille
muuta perustetta kuin akkreditoinnin ja kansainvaliselle arvioinnille kan-
sainvilisen akkreditoinnin.

Keskusteluissa tuli selkedsti esille useita muitakin vaatimuksia arvioin-
nille. Olisi selvitettdva, miten kilpailukykyinen MPA-koulutusohjelman
kompetenssiprofiili on muihin suomalaisiin ammattikorkeakouluihin
verrattuna. Jos MPA-koulutusohjelman kompetenssiprofiilia ei ole ku-
vattu, pitdisi selvittaa, millainen kompetenssiprofiilin kuvaus on muissa
marata-alan yksikoissa. Sholtenin mukaan koulutusohjelman tuottamat
kompetenssit piti kuvata, kompetenssiprofiili maaritella ja sitten arvioida
suhteessa muihin suomalaisiin ammattikorkeakouluihin ja kansainvali-
siin yhteistyokumppaneihin. Akkreditointi oli Scholtenin mielesta valt-
tamaton, mutta sitd ei Suomessa vield vaadita tai nahda tarpeelliseksi.
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Kansainviliseen yhteistyohon pyrittdessa se lienee valttamaton. Peter
Scholtenilta pyrittiin saamaan apua myos eurooppalaisen koulutuksen
arvioinnin hyvista kaytdnnoistd ja arviointiprosessien rahoituksista. Ar-
vioinnin tarpeesta ja tavoitteista kaytiin huhtikuussa 2005 keskustelua
myos rehtori Mauri Panhelaisen kanssa.

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman akkreditointia
ei kuitenkaan pidetty vield tassd vaiheessa mahdollisena sen paremmin
koulutusyksikossa kuin ammattikorkeakoulun johdossakaan. Sen sijaan
kansainvilisen verkoston arviointi nousi hyvin voimakkaasti esille, mutta
sitd suunniteltiin samaan aikaan koko Jyviskylan ammattikorkeakoulun
laajalle kansainviliselle yhteistyoverkostolle eli kaikkien nykyisten kan-
sainvilisten sopimusten osapuolille. Palvelujen tuottamisen ja johtamisen
koulutusohjelman kansainvilisen arvioinnin valmistelu taytyi siis aloittaa
koulutusohjelman tuottamien kompetenssien maarittelylla.

Seuraavassa kuvataan palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulu-
tusohjelman kansainvilisen arvioinnin prosessia vaiheittain. Olennaista
on huomata, ettd arviointiprosessi ei ole irrallinen vaan se on eldnyt
tiukasti ajassaan ja muuttunut sitd mukaa, kun muut ymparilla etenevit
prosessit ovat kehittyneet.

Kompetenssiprofiilin maarittely

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman kompetenssip-
rofiilin maarittely aloitettiin Peter Scholtenin herdttimana. Kompetenssi
oli kisitteend vield tuohon aikaan varsin vahan kaytetty, mutta kisite
tarkentui prosessin aikana. Toisaalta tyoprosessin aikana pohdittiin pal-
jonkin sitd, onko koulutusohjelman tuottamasta osaamisesta riittavaa
kuvausta vai onko se vain hiljaista tietoa.

Jyviskylan restonomille (Jyvaskylin ammattikorkeakoulu 2006) oli
laadittu taulukossa 2 esitetty osaamiskuvaus, jossa myos koulutusohjel-
man eri asiantuntijuusalueille, ruoka- ja ravintolapalvelut, kuluttajapal-
velut ja toimitilapalvelujen johtaminen, oli tehty omat osaamiskuvauk-
sensa.

Aluksi koulutusohjelman tuottamaa osaamista hahmotettiin juuri
valmistuneen Korkeakoulujen arviointineuvoston suomalaisten korkea-
koulututkintojen viitekehysluonnoksen avulla (Opetusministerio 2005).
Viitekehyksessa koulutuksen tuottama osaaminen jaetaan tietoihin, tai-
toihin ja kompetensseihin. Tiedot jakautuvat laajuuteen ja syvyyteen.
Taidoissa puhutaan vain kieli- ja viestintataidoista. Kompetenssit sen
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sijaan jakautuvat kolmeen osaan, kognitiivisiin kompetensseihin, tyo-
elimaissa vaadittaviin kompetensseihin (professional competences) ja
eettisiin kompetensseihin.

Taulukko 2. Jyvaskylan restonomin osaamiskuvaus asiantuntijuusalueittain.

Palvelujen Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelmasta valmistuneet
tuottamisen | restonomit osaavat tuottaa, johtaa ja kehittéa asiakaslahtoisia, taloudelli-

ja johtamisen | sesti ja eettisesti kestavia kuluttaja-, ruoka-, ravintola- ja toimitilapalveluja.
koulutus- Restonomit osaavat toimia yhteistydverkostoissa seka kykenevat johta-
ohjelma maan matkailu-, ravitsemis- ja talousalan yritysten liiketoimintaa. Palvelujen
tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma on laaja-alainen ja monipuolisia
mahdollisuuksia tarjoava oppimisymparistd. Opintoja eri tavoin yhdistellen
voi rakentaa omaleimaista ammatillista osaamista. Perusopinnot luovat
tiedollista perustaa ammattiopinnoille, ja liikkeenjohdolliset opinnot antavat
pohjan yritystoiminnan ymmartamiselle. Ammattiopintoja voi valita kolmesta
asiantuntijuusalueesta: kuluttajapalveluista, ruoka- ja ravintolapalveluista
seka toimitilapalveluista.

Kuluttaja- Kuluttajapalveluopinnoissa perehdytaan monipuolisesti kuluttajan asemaan
palvelut monimutkaistuvassa tavara- ja palvelutarjonnassa. Opinnoissa perehdytdan
kuluttajapalvelujen tuottamiseen ja kehittdmiseen siten, ettd ymmarretaan
kuluttajan ja kotitalouden tarpeet, markkinoiden toiminta sekd yhteiskunnan
ohjaus kuluttajakysymyksissa. Kuluttaja-asiantuntijuudessa painottuvat myos
monipuoliset kuluttajaviestinnalliset taidot, jotka ovat tarkeita erilaisissa
neuvonta-, tiedotus- ja markkinointitehtavissa.

Ruoka- ja Ruoka- ja ravintolapalveluopinnoissa perehdytaan alan tytehtaviin ja
ravintola- toimintaymparistoihin. Opitaan soveltamaan alan teoriaa ja tutkimustietoa
palvelut erilaisten ravitsemispalvelujen johtamisessa ja kehittdmisessa. Valintojen

mukaan voi suuntautua joko ravitsemispalveluyrityksen ruokatuotannon tai
palvelutoiminnan johtamiseen tai hankkia valmiudet molemmista. Opintojen,
harjoittelupaikan ja opinnaytetyén avulla voi ruokatuotannon johtamisessa
keskittya julkisiin ruokapalveluihin tai ravintolasektorille.

Toimitila- Toimitilapalvelujen opinnoissa syvennytaan kayttaja- ja kiinteistopalvelujen
palvelujen johtamiseen, suunnitteluun ja kehittdmiseen erilaisissa toimintaymparis-
johtaminen | tdissa. Valmistuttuaan voi tydskennella toimitilapalvelujen johtotehtavissa,
esimerkiksi hotelleissa, yrityspuistoissa, kylpyldissa ja sairaaloissa. Opin-
noissa perehdytdan muun muassa aula-, kiinteisto-, turva-, ymparisto- ja
puhtauspalvelujen tuotekehitykseen seka kayttajalahtdisen tilasuunnittelun
merkitykseen palvelutuotannolle.
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Taulukko 3. Kuvaus restonomitutkinnon, erikoistumisopintojen ja ylemman ammattikorkea-
koulututkinnon tuottamasta osaamisesta korkeakoulututkintojen viitekehyksen mukaan

Ammattikorkeakoulu-
tutkinto (Restonomi
AMK)

Erikoistumisopinnot

Ylempi ammattikorkeakoulu-
tutkinto (Restonomi, ylempi
AMK)

Tietojen
laajuus

Restonomeilla on oman
ammattialansa tai
asiantuntijuusalueensa
laaja-alaiset perus-
tiedot, ja he osaavat
soveltaa alan teoriaa ja
tutkimustietoa erilaisten
palvelujen johtami-
sessa ja kehittami-
sessa. Restonomeilla
on kattava ymmarrys
tutkinnon ammatil-
lisen tehtavaalueen
sisalloista, rajoista ja
tarkeimmista osa-alu-
eista, joten he osaavat
tuottaa, johtaa ja ke-
hittaa asiakaslahtoisia,
taloudellisesti ja eetti-
sesti kestavia matkailu-,
kuluttaja-, ruoka-,
ravintola- ja toimitila-
palveluja. Restonomit
kykenevéat johtamaan
alan yritysten liiketoi-
mintaa, osaavat toimia
yhteistyOverkostoissa
ja pystyvat toimimaan
asiantuntijoina toimialo-
jen rajapinnoilla.

Opinnot suorittaneilla
on erikoistumisopinto-
jen kattaman suppean
alan syvalliset tiedot.
Heilld on laaja-alainen ja
kattava ymmarrys opin-
tojen kohteena olevan
aihealueen sisalloista
ja erityispiirteista seka
niiden merkityksesta.
Erikoistumisopinnot
suorittaneet kykenevat
kehittdmaan yrityksen
toimintaa asiakaslah-
toisesti tutkitun tiedon
pohjalta.

Ylemman ammattikorkea-
koulututkinnon suorittaneilla
on ensimmaisen syklin
tutkintoa oleellisesti
laajemmat ammatilliset

tiedot. Heilla on laaja-alainen
ja kattava ymmarrys tutkintoon
kuuluvan asiantuntijuusalueen
tietojen sisalloista ja erityis-
piirteisté sekéa niiden yhteyk-
sistd muiden alueiden tietoon.
Lisaksi heillda on oman
ammattialan palvelujarjestel-
man johtajuuden asiantunti-
juus. Oma ammattiala maa-
raytyy omasta koulutuksesta
ja tyokokemuksesta.

Tietojen
Syvyys

Restonomeilla on
yleiskuva ammatilli-
sen tehtédvaalueensa
asemasta ja merki-
tyksesta yhteiskun-
nassa, tydelamassa

ja kansainvalisessa
toimintaympéaristdssa.
Restonomit tuntevat
alan ja asiantuntijuus-
alueensa kasitteiston ja
alalla kaytettavat tyo-,
tutkimus- ja kehittamis-
menetelmat. Restono-
milla on kyky tunnistaa
ammatillisen tehtava-
alueen keskeisia ongel-
makokonaisuuksia ja
arvioida niiden erilaisia
ratkaisuvaihtoehtoja.
Restonomi on hankki-
nut riittavat tiedot alan
kehittdmiseen, tutki-
mus- ja kehittamistoi-
mintaan tai taiteelliseen
toimintaan. Restonomi
tuntee oman asiantun-
tijuusalueensa kehit-
tamisen 1ahtdékohtina
olevat strategiat ja
ohjelmat.

Opinnot suorittaneilla

on syvallinen kuva
erikoistumisopintojen
aihealueesta ja sen
merkityksesta yrityksen
tai organisaation toi-
minnan kehittdmisessa.
Heilld on kyky arvioida
erikoistumisopintojen
aihealueeseen kuuluvia
uusia sovellutuksia ja
etsia ongelmiin erilaisia
ratkaisuvaihtoehtoja.
Koulutuksen suoritta-
neen hankkimat tiedot ja
taidot perustuvat tyoela-
man ja sen kehittdmisen
vaatimuksiin seka tut-
kimus- ja kehittdmistoi-
mintaan. Koulutuksen
suorittanut osaa hakea
strategioista tukea kehit-
tamistoimille.

Ylemman tutkinnon suoritta-
neilla on syvallinen kuva ja
tietdmys asiantuntijuusalueen
asemasta ja merkityksesta yh-
teiskunnassa, tydelamassa ja
kansainvalisessa toimintaym-
paristossa. Heilla on restono-
min tutkintoa syvallisemmat
tiedot asiantuntijuusalueen
kasitteista, tyo-, tutkimus- ja
kehittdmismenetelmista.
Heilld on kyky arvioida kriit-
tisesti asiantuntijuusalueen
uusia sovellutuksia sekd
vaativia/monimutkaisia
ongelmakokonaisuuksia ja
niiden erilaisia ratkaisuvaihto-
ehtoja. Tutkinnon suorittaneen
hankkimat tiedot perustuvat
tyéeldaman ja sen kehittdmisen
vaatimuksiin seka tutkimus-

ja kehittdmistoimintaan tai
taiteellisiin lahtokohtiin. Oma
asiantuntijuusalue maaraytyy
oman koulutuksen suuntautu-
misesta ja tyokokemuksesta.

jatkuu...
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Ammattikorkeakoulu-
tutkinto (Restonomi
AMK)

Erikoistumisopinnot

Ylempi ammattikorkeakoulu-
tutkinto (Restonomi, ylempi
AMK)

muuttuviin tilanteisiin
tai innovatiivisen (tai-
teellisen) tyon edel-
lyttdmat tiedolliset ja
taidolliset valmiudet.
Restonomit pystyvat
tunnistamaan asiantun-
tijuusalueensa keskei-
set tuotanto- ja palve-
luprosessit ja niiden
kriittiset pisteet. Res-
tonomit osaavat johtaa
henkilostoa ja kay-
tanndn tydprosesseja
(henkildston ja osaami-
sen johtaminen). Heilla
on edellytykset toisen
syklin tutkintoon joh-
tavaan koulutukseen,
jatkuvaan oppimiseen
seka oman asiantunti-
juuden kehittdmiseen
oman urakehityksen ja
tydyhteison tarpeiden
mukaisesti.

ja soveltamiseen. He
pystyvat prosessien ke-
hittamiseen ja kriittisten
pisteiden tunnistamiseen
erikoistumisopintojen
aihealueella. Heilla on
edellytykset strategisten
prosessien hyddyntami-
seen ty0ssa ja edellytyk-
set jatkokoulutukseen.
Heilld on valmiudet
jatkuvaan oppimiseen ja
oman asiantuntijuuden
kehittamiseen.

Taidot, |Restonomeilla on Opinnot suorittaneilla on | Ylemman tutkinnon suoritta-
kieli- ja |yhden kotimaisen yhden kotimaisen kielen | neilla on yhden kotimaisen
vies- kielen erinomainen ja | erinomainen ja toisen kielen erinomainen ja toisen
tinta- toisen tyydyttava taito |tyydyttava taito seka tyydyttava taito seka vahin-
taidot seka vahintaan yhden |vahintdan yhden vieraan |taan yhden vieraan kielen
vieraan kielen sellainen | kielen hyva suullinen ja | hyva suullinen ja kirjallinen
suullinen ja kirjallinen | kirjallinen taito. Heilld on | taito. Heilld on hyva kyky vies-
taito, joka on tarpeen kyky viestia suullisesti ja |tia suullisesti ja kirjallisesti asi-
ammatin harjoittami- kirjallisesti erikoistumis- |anomaiseen tehtdvaalueeseen
sen ja ammatillisen opintojen aihealueeseen | liittyvista kysymyksista seka
kehityksen kannalta. liittyvista asioista sekd |asiantuntijoille etta yleisolle.
Kieliopintojen tasoku- | (muiden alojen) asian- He pystyvat esittelemaan
vausten mukaisesti tuntijoille, sidosryhmille | oman opinndytetydnsa semi-
restonomeilla on kyky | etta asiakkaille. He naarissa, laatimaan posterin
kayttda englannin- ja pystyvét raportoimaan ja raportoimaan projekteissa.
ruotsinkielista mate- Jja esittelemaan oman Heilla on tydelaman edellytta-
riaalia, kyky viestia kehittdmishankkeensa | mat tieto- ja viestintatekniset
suullisesti ja kirjallisesti | seminaarissa. Heilld on |taidot, kyky kansainvéliseen
asianomaiseen tehtad- |tydelaman edellyttdmat |viestintdan ja vuorovaikutuk-
vaalueeseen liittyvistd |tieto- ja viestintatekniset | seen seka kyky toimia moni-
kysymyksista seka taidot, kyky kansain- kulttuurisessa tydyhteistssa.
asiantuntijoille etta ylei- | valiseen viestintaan ja
solle. Restonomi ky- vuorovaikutukseen seka
kenee raportoimaan ja |kyky toimia monikulttuu-
esittamaan projekti- ja |risessa tydyhteisdssa.
opinnaytetyonsa julki-
sissa seminaareissa.
Hanella on tyéeldaman
edellyttamat tieto- ja
viestintatekniset taidot,
kyky kansainvaliseen
viestintaan ja vuorovai-
kutukseen seka kyky
toimia monikulttuuri-
sessa tyoyhteisOssa.
Kogni- | Restonomeilla on Opinnot suorittaneilla on | Ylemman tutkinnon suoritta-
tiiviset | valmius soveltaa oman |valmiudet erikoistumis- | neilla on valmiudet oman alan
kompe- |alan tutkimustietoa opintojen aihealueen tut- | tutkitun tiedon ja menetelmien
tenssit |ja ty6tapoja uusiin ja kitun tiedon hakemiseen | soveltamiseen uusissa ja

muuttuvissa tilanteissa tai val-
miudet itsenaiseen vaativaan
taiteelliseen tydhon. Kompe-
tensseihin kuuluvat lisaksi
prosessien kehittaminen, kriit-
tisten pisteiden tunnistaminen,
ohjaus- ja johtamisprosessit,
suorittavan tason osaamisen
johtaminen, edellytykset tie-
teelliseen jatkokoulutukseen,
valmius jatkuvaan oppimiseen
ja valmiudet asiantuntijuuden
ja ammatillisten taitojen seka
tydyhteison ja alan jatkuvaan
vastuulliseen kehittamiseen.

jatkuu...
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Ammattikorkeakoulu- | Erikoistumisopinnot Ylempi ammattikorkeakoulu-
tutkinto (Restonomi tutkinto (Restonomi, ylempi
AMK) AMK)
Ty6elad- | Restonomeilla on Opinnot suorittaneet Ylemman tutkinnon suoritta-
massa | kyky soveltaa tietoja ovat perehtyneet asian- | neilla on kyky soveltaa tietoja
vaadit- |ja taitoja tybelamassd, |tuntijuusalueensa stra- |ja taitoja tydelamassa ja
tavat tydskennella itsenai- tegiseen johtamiseen, tydskennella itsendisesti alan
kompe- | sesti alan asiantuntija- |ja heillda on valmiudet vaativissa kehittamis- ja asian-
tenssit | tehtavissa tai yrittdjana | asiantuntijuutensa jat- tuntijatehtavissa tai yrittjana
ja osallistua ty6yhtei- kuvaan kehittamiseen, |seka osallistua tydyhteison
son kehittdmiseen. alansa kansainvaliseen | kehittdmisen koordinointiin ja
Kykyihin kuuluu myés | toimintaan ja valmiudet |johtamiseen. Heillad on valmi-
palveluliiketoiminnan toimia monikulttuurisissa | udet strategioiden laadintaan
ja menestyvan liike- ymparistdissa asiantun- |ja strategiseen johtamiseen.
toiminnan perusteiden | tija- tai esimiestehta- Heilld on valmiudet asiantunti-
seka operatiivisen ja vissa. He my0s seuraa- |juuden ja ammatillisten taito-
strategisen johtamisen |vat alansa kehitysta. jen jatkuvaan kehittamiseen,
periaatteiden tunte- alan kansainvaliseen toimin-
mus. Restonomeilla on taan seka valmiudet osallistua
asiantuntijuusalueensa kansainvalisiin kongresseihin
laaja-alaiset ammatilli- ja hankkeisiin.
set taidot ja perusedel-
lytykset toimia alan yrit-
tajana. Restonomeilla
on alan kansainvalisen
toiminnan edellyttamat
valmiudet sek& valmiu-
det toimia monikulttuu-
risissa ymparistoissa ja
seurata alan kehitysta
kansainvalisesti.
Eettiset | Restonomeilla on kyky | Opinnot suorittaneet Ylemman tutkinnon suoritta-
kompe- | huomioida eettiset ymmartavat monimutkai- | neet ymmartavat monimut-
tenssit | nakokulmat ja toimia sia eettisia kysymyksia | kaisia eettisia kysymyksia ja
niiden mukaan. He erikoistumisopintojen kykenevat toimimaan eetti-
tuntevat kestavan aihealueella ja kykene- | sesti. He kehittavat toimintoja
kehityksen periaatteet, |vat toimimaan niiden yhteiskuntavastuullisesti ja
osaavat soveltaa niitd | suhteen eettisesti. Heilla | kestavan kehityksen periaat-
tydssaan, tuntevat on kasitys yhteiskunta- | teiden mukaisesti, noudattavat
lainsdadannon ja nou- | vastuullisesta toimin- lainsdadantoa ja toimivat asia-
dattavat lakeja seka nasta ja halu toimia kassuuntautuneesti asiakkaan
toimivat asiakassuun- | yhteiskuntavastuullisesti. | parhaaksi.
tautuneesti asiakkaan | He toimivat kestavan
parhaaksi (ongelmia kehityksen periaatteiden
alalla aiheuttavat vuok- | mukaisesti, noudattavat
raty0, harmaa talous, |lainsdadantda ja toimivat
seksibisnes). asiakkaiden parhaaksi.

Suomalaisten korkeakoulututkintojen viitekehyksessa (Opetusminis-
terio 2005) on kuvattu korkeakoulututkintojen osaamistavoitteet yleisesti.
Viitekehyksestd rakennettiin kuvaus koulutusyksikossa toteutettavalle
koulutukselle. Kuvaus laadittiin restonomin ammattikorkeakoulutut-
kinnolle, erikoistumisopinnoille ja suunnitteluvaiheessa olleen ylemman
amk-tutkinnon tuottamaa osaamista varten (Taulukko 3). Samalla tas-
mennettiin kyseisten koulutusten vilisid eroja. Maairittely oli tarpeellinen,
jotta koulutusohjelman osaamistavoitteet ja kompetenssiprofiili voitai-
siin edelleen maaritelld. Restonomin tutkinto oli tuohon aikaan alal-
laan korkein tutkinto, koska ylempien tutkintojen suunnittelu oli vasta
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meneillddn ja erikoistumisopinnot eivit ole tutkintoja. Ilmeisesti siita
syystd koulutusohjelmassa oli havaittavissa joitakin selvisti ylemmalle
koulutustasolle kuuluvia osaamistavoitteita mm. strategisessa johtami-
sessa. Korkeakoulututkintojen viitekehys tuntui soveltuvan kohtuullisen
hyvin osaamiskuvausten avaamiseen koulutustasoittain, mutta sen sijaan
restonomitutkinnon sisilla, koulutusohjelmatasolla kompetenssiprofiilin
analysointiin viitekehyksen luokittelu ei enda taipunutkaan. Keskustelua
syntyi esimerkiksi taitojen maarittelystd. Samaan aikaan kiddentaidoista
keskusteltiin vilkkaasti mediassa, ja ECTS-prosessin yhteydessa laadittiin
ydinainesanalyyseja ja entistd tarkempia osaamiskuvauksia opintojak-
soille (Auvinen ym. 2006).

Tyotd jatkettiin analysoimalla MPA-koulutusohjelman kompetensseja
koulutusohjelman opintojaksokuvausten avulla. Opintojaksojen kuvauk-
set tulostettiin ja luokiteltiin niissd esitetyn osaamiskuvauksen perusteella
korkeakoulututkinnon viitekehyksessa esitettyyn luokitteluun (kuva).
Tyovilineet olivat varsin innovatiivisia: tybhuoneen suuri korkkitaulu,
tulostetut opintojaksokuvaukset, nastoja ja varikynia.

MPA-koulutusobjelman opintojaksokuvausten luokittelu korkeakoulututkinnon viite-
kehyksessd esitetyn luokittelun mukaan. (Kuva: Mikael Viitasaari)
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Koulutusohjelman asiantuntijuusalueet olivat profiileiltaan erilaisia,
ja asiantuntijuusalueiden yhteistyon lisiaminen nousikin tdssa vaiheessa
keskeiseksi kansainvilisen arvioinnin kysymykseksi. Asiantuntijuusaluei-
den yhteistyo ja opiskelijoiden joustava opintojen koostamismahdollisuus
oli koulutusohjelmassa nahty selviana vahvuutena. Koulutusohjelmassa
oli kuitenkin havaittu asiantuntijuusalueiden alkavan eldd omaa eli-
mainsd ikdan kuin omina koulutusohjelminaan palvelujen tuottamisen
ja johtamisen koulutusohjelman sisilla. Tama nakyy siind, etta kunkin
asiantuntijuusalueen opintoja on tarjolla jo niin paljon, ettd opiskelijat
helposti vilttyvit valitsemasta muiden asiantuntijuusalueiden opintoja.
Koulutusohjelmassa nihtiin kolmen asiantuntijuusalueen synergia kan-
sainvilisestikin omintakeiseksi vahvuudeksi, jota haluttiin vahvistaa ja
ehkaista koulutusohjelman hajaantuminen kolmeen eri koulutusohjel-
maan.

Analysoinnissa ei kuitenkaan paisty kovinkaan pitkalle, koska osa
koulutusohjelman asioista ei mitenkdan asettunut viitekehyksen osaa-
mistavoitteisiin. Joissakin kohdin koulutusohjelman tavoitteet ylittivat
selvisti viitekehyksessd kuvatut osaamistavoitteet. Suurempi ongelma
muodostui kuitenkin siitd, ettd koulutusohjelman kolmella eri asiantun-
tijuusalueella (ruoka- ja ravintolapalvelut, kuluttajapalvelut ja toimitila-
palvelujen johtaminen) havaittiin olevan hyvin erilaisia profiileja. Kaikissa
asiantuntijuusalueissa oli samanlaisia osaamiskuvauksia, mutta viiteke-
hyksessd ne sijoittuivat hyvin eri kohtiin. Pohdinnan jilkeen tultiin sii-
hen tulokseen, ettd korkeakoulututkintojen viitekehysjulkaisussa kuvatut
oppimistulosten kuvaukset eivit sellaisenaan soveltuneet kompetenssien
jaottelun pohjaksi ainakaan MPA-koulutusohjelmassa.

Sen vuoksi asia paatettiin kdantaa toisinpain ja analysoida koulutus-
ohjelman opintojaksokuvauksia aineistoldhtoisesti seka selvittaa, millaisia
kompetensseja niissd on sisddn kirjoitettuna.

Kasitteiden tarkentaminen

Koulutuksen kehittimiseen liittyy useita rinnakkaisia ja paallekkaisia
kasitejarjestelmid, jotka ovat usein vaarassa sekoittua. Ammattitaito, am-
matillinen patevyys, kompetenssi ja kvalifikaatio ovat ainakin toisinaan
keskenddn sekaisin. Toisaalta ammatillisen osaamisen tavoite hukkuu
valilla, riippumatta siita, milld kasitteella sita maaritellain. Ammatillisen
osaamisen tavoitteena pidetdan hyvinvoinnin lisiamista ja siten jatkuvaa
asioiden parantamista seka liiketoiminnan ja yksiléiden hyvinvoinnin
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kehittamista (Leppanen 1994). Koulutuksen kehittamisessd on olennaista
selvittdd ensimmaiseksi tavoitetaso eli se, mitd opiskelijoiden pitdisi kou-
lutuksen jilkeen osata (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006a; 2006b).
Osaaminen voidaan jakaa moneen osaan, ja kompetenssi on yksi keino
osaamisen madrittelyyn. Kansainvilisen arvioinnin valmistelussa oltiin
tultu vaiheeseen, jossa jouduttiin tarkistamaan kompetenssi-kasitteen
madrittelyd. Kompetenssien maarittely oli edennyt myos monilla muilla
rintamilla (Auvinen ym. 2006), joten kasite saatiin selkiytymaan.

Peter Scholten jakoi kompetenssit kolmeen tasoon: yleisiin, spesiaa-
likompetensseihin ja professionaalisiin kompetensseihin, jotka voidaan
mairitelld kompetenssiprofiileina (Sholten 2005). Leppianen (1994) pi-
tdd kompetenssia hyvinvointia tavoittelevana, ihmiselle ominaisena toi-
mintatapana, johon liittyvat voimavarojen hyédyntiaminen, kehityksen
muutosten ohjaaminen ja tyOympdriston kehittiminen. Voimavarojen
hyodyntaminen kattaa voimavarojen hankkimisen ja tarkoituksenmu-
kaisen kdyton. Kehityksen muutosten ohjaaminen tarkoittaa jatkuvan
kehityksen turvaamista, oman kompetenssin kehittymisen ohjausta ja
tietoista toimintaa kehityksessa.

Paras apu luokitteluun 16ytyi Tuning-projektista, vaikka siind kasitel-
tiinkin tuossa vaiheessa vasta yleisia kompetensseja. Tuning-metodolo-
gian mukaan kompetenssit voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen, yleisiin
(geneerisiin) kompetensseihin ja subjektispesifisiin kompetensseihin (Tu-
ning 2002-2004). Tuning-menetelma pyrkii [oytimadan kompetensseista
kaikille yhteiset vertailukohdat eli referenssipisteet. Projektin mukaan
vertailtavat kompetenssit ja osaamistulokset mahdollistavat opetussuun-
nitelmien joustavan ja autonomisen rakenteen.

Tuning-projektin maarittelyn mukaan kompetenssi sisaltaa

e tietimisen ja ymmarryksen (teoreettinen tieto kyseiseltd
akateemiselta alueelta, kyky tietdd ja ymmartaa)

* tiedon soveltamisen (tietdd, miten toimia, practical and
operational application of knowledge to certain situations)

e tiedon, miten olla (arvot sisdistettyina ja niiden mukaan
toimimisen yhteisossd ja sosiaalisissa tilanteissa)

Tuning-projektin mukaan kompetenssi tai kompetenssit tarkoittavat,

ettd henkil6lld on kykyai ja taitoa selviytya tehtdvistd, joissa osoittaa
saavuttaneensa asetetut tavoitteet. Yleiset kompetenssit on jaettu Tuning-
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projektissa osiin taulukon 4 kuvaamalla tavalla. Tuning-projektista onkin
paljon hyotya yleisten kompetenssien ja vertailun nikokulmasta mutta
ei juuri ammatillisten kompetessien maarittelyssa.

Taulukko 4. Yleiset kompetenssit Tuning-projektin mukaan.

Kompetenssi- | Kompetenssin sisalto Kompetenssin osa-alueet

tyyppi

Instrumen- - kognitiiviset kyvyt: kyky ymmar- - kyky analysoida ja syntetisoida
taaliset taa ja muotoilla ideoita ja ajatuksia |- kyky organisoida ja suunnitella

kompetenssit

- metodologiset kyvyt: kyky muotoilla
ymparistda, organisoida aikaa ja
oppimisstrategioita, tehda paatoksia
ja ratkaista ongelmia

- teknologiset taidot: kayttaa teknolo-
gisia valineita ja laitteita, tieto-
konetta ja informaation kasittely-
taitoja

- kielelliset taidot: suullinen ja kirjal-
linen kommunikointi, vieraan kielen
taito

- yleistiedon hallinta

- kyky toimia ammatillisen perus-
tiedon pohjalta

- suullinen ja kirjallinen kommuni-
kointitaito aidinkielella

- vieraan kielen taito

- tietotekniset perustaidot

- informaationkasittelytaidot

- ongelmanratkaisutaidot

- kyky paatdéksentekoon

Yksilolliset
kompetenssit
(inter-
personal)

- kyky ilmaista tunteita, kriittisyys ja
itsekriittisyys,

- sosiaaliset taidot, ryhmatyoétaidot,
sosiaalisen ja eettisen sitoutumisen
ilmaisu

- kritiikin ja itsekritiikin taidot

- ryhmatyotaidot

- yksildlliset taidot

- taito tyéskennelld moniammatil-
lisissa ryhmissa

- taito kommunikoida muiden alojen
asiantuntijoiden kanssa

- erilaisuuden ja monikulttuurisuuden
arvostus

- taito tydskennella kansainvalisissa
yhteyksissa

Systeemiset
kompetenssit

- kokonaisiin systeemeihin liittyvat
kompetenssit, kyky ymmartaa,
tietéa ja tunnistaa systeemien
suhteita ja toimintaa

- taito suunnitella muutoksia, joko
kehittdakseen systeemeja tai
luodakseen uusia

- kyky soveltaa tietoa kaytantéon

- tutkimustaidot

- kyky oppia

- kyky sopeutua uusiin tilanteisiin

- luovuus, kyky tuottaa uusia
ajatuksia

- johtajuus

- muiden maiden kulttuurien ja
tapojen ymmarrys

- kyky tydskennelld itsenaisesti

- projektin suunnittelu ja johtaminen

- aloitteellinen ja yrittdjamainen
luonne

- laatutietoisuus

- halu menestya
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Taulukko 5. Dublin Descriptors suomalaisten korkeakoulututkintojen viitekehyksena.

Ensimmaisen syklin tutkinto,
ammattikorkeakoulututkinto

Toisen syklin tutkinto, ylempi
ammattikorkeakoulututkinto

Tietotaso ja
tiedon hallinta

On osoittanut lukion oppimaaralle
rakentuvaa ja sen ylittavaa oppi-
aineen tietoa ja ymmartamista.
Koulutus perustuu oppikirjoihin ja
tukeutuu alan uusimpaan tietoon.

On osoittanut tietoa ja ymmartamista,
joka rakentuu 1. syklin tutkinnon
osaamiselle ja laajentaa ja/tai lisaa
sita seka luo pohjan tai edellytykset
omaperaiselle ajatusten kehitta-
miselle ja/tai soveltamiselle usein
tiedekontekstissa.

ratkaisutaidot

tydhon; omaa kompetensseja, jotka
nakyvat argumenttien luomisessa
ja puolustamisessa seka ongelman-
ratkaisussa omalla alalla.

Tiedon sovel- | Osaa soveltaa tietojaan ja ymmar- | Osaa soveltaa tietoaan ja ymmarta-
taminen ja tamistaan tavalla, joka osoittaa mistaan seka ongelmanratkaisukyky-
ongelman- ammattimaista suhtautumista 8an uusissa tai ennestaan tuntemat-

tomissa ymparistdissa oppiaineeseen
liittyvissa laajemmissa (tai monialai-
sissa) konteksteissa.

nen ajattelu

Tiedonhan- Osaa kerata ja tulkita merkityksel- Osaa integroida tietoa, hallita komp-
kinta ja -ar- lista tietoa (tavallisesti omalla alal- | leksisuutta ja muotoilla arvioita
viointitaidot, | laan) perustellakseen ndkemyksia, |epataydellisen tai rajoitetun tiedon
tiedon kasit- | joihin kuuluu sosiaalisia, tieteellisid | pohjalta seka pohtia sosiaalisen ja
tely ja kriitti- | ja eettisid pohdintoja. eettisen vastuun kysymyksia, joita

tiedon ja arvioiden soveltamiseen
littyy.

Kommuni- Osaa kommunikoida tietoa, ideoita, | Osaa kommunikoida tekemansa
kointitaidot ongelmia ja ratkaisuja seka alan ettd | johtopaatokset ja selvittda niiden
alan ulkopuoliselle yleisdlle. tieto- ja jarkipohja selvasti ja yksi-
selitteisesti seka alan etta alan
ulkopuoliselle yleisdlle.
Oppimistaidot | Omaa oppimistaitoja, joita tarvitaan | Omaa oppimistaitoja, joita tarvitaan
ja jatko-opinto- | huomattavaa itsenaista tyoskentelya | suurelta osin itseohjautuvaan tai
kelpoisuus vaativaan jatko-opiskeluun. itsendiseen jatko-opiskeluun.

My6s Dublin Descriptions (Opetusministerié 2005) eli eurooppalai-
nen tutkintotasojen tavoitteiden maarittely auttoi kompetenssin kasitteen
madrittelyssi. Sen mukaan kunkin syklin tutkinto voidaan myontia opis-
kelijalle, joka on osoittanut hallitsevansa tason edellyttimit tavoitteet.
Osaamistavoitteet jaetaan madarittelyssa viiteen osaan. Niistd ensimmai-
nen kuvaa lahtotilanteeseen verrattuna tietotasoa ja tiedon hallintaa. Toi-
nen kuvaa tiedon soveltamista ja ongelmanratkaisutaitoja. Kolmas taso
kuvaa tiedon hankinnan, arvioinnin, kasittelyn seka kriittisen ajattelun
taitoja. Neljas taso kuvaa kommunikointitaitoja. Viides kuvaa oppimis-
taitoja ja midrittelee samalla jatko-opintokelpoisuuden (Taulukko 5).
Ensimmadisen syklin tutkinnon osaamistavoitteet vastaavat siten ammat-
tikorkeakoulututkinnon tavoitteita ja toisen syklin tutkinnon tavoitteet
ylemmin ammattikorkeakoulututkinnon tavoitteita. (Opetusministerio
2005.) Samanaikaisesti muutettiin opintojen mitoitus opintoviikoista
ECTS-jarjestelmdan (European Comission 2005).
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Koulutusohjelmalihtéinen kompetenssiprofiili

Kompetenssiprofiilin maarittelya jatkettiin selvittamalld, mita kompe-
tensseja koulutusohjelmassa tavoitellaan. Koulutusohjelman tuottamat
kompetenssit analysoitiin opintojaksokuvausten avulla. Koulutusohjel-
man opintojaksot luokiteltiin aineistoldhtoisesti tutkimalla, mita kompe-
tensseja niissd esiintyy. Nain saatiin aikaan koulutusohjelman aito kom-

Taulukko 6. Koulutusohjelmakohtainen (ammatillinen) erikoisosaaminen (subject specific
competences), palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman kompetenssit.

Palvelujen tuottamisen Osaamisalueen kuvaus

ja johtamisen koulutus- (tiedollinen ja taidollinen osaaminen)

ohjelman osaamisprofiili | (description of the competence, knowledge and skills)
(professional profile)

Asiakkuusosaaminen - osaa tunnistaa asiakkaiden tarpeet

- pystyy hankkimaan asiakasryhmista tietoa ja
soveltamaan sita palveluissa

- tuntee kuluttajalainsdadannoén

- kykenee hallitsemaan asiakkuuksia, soveltaa
viestintda ja neuvontaa asiakastilanteisiin.

- hallitsee asiakasasiakirjat

Prosessiosaaminen - tunnistaa prosessit ja pystyy toimimaan tuotanto-
prosesseissa

- tunnistaa prosessien kriittiset pisteet ja hallitsee
prosessien operatiivisen johtamisen

- tuntee toiminnanohjausjarjestelmat, noudattaa ja
soveltaa niité

- kykenee kehittamaan prosesseja ja soveltamaan
strategisen johtamisen tydkaluja

Liiketoimintaosaaminen |- tuntee toimialan ja kansantalouden perusrakenteet
ja menestyvan liiketoiminnan menetelmat

- osaa talouden suunnittelun ja seurannan

- tuntee strategisen johtamisen tydkalut ja osaa
soveltaa niita tydssaan

- soveltaa tydssaan liiketaloudellista ajattelua

- tuntee liiketoimintaa ohjaavan lainsdadannén ja
soveltaa yrittdjamaista ajattelua tydssaan

Resurssiosaaminen - tuntee alalla kaytettéavat tydmenetelmat ja kykenee
niiden kehittamiseen

- tuntee ja osaa kayttaa alan yleisia resursseja
(tilat, laitteet, koneet, ohjelmistot, toimintaohjeet,
reseptiikka).

- o0saa johtaa ja kehittdd henkilostéa seka tuntee alan
tyélainsdadannon

- pystyy hoitamaan ja kehittdmaan asiakasresursseja,
hankintastrategioita, alalla kdytettavia tutkimus- ja
kehittdmismenetelmia

Tuotehallintaosaaminen |- tuntee tuotteen elinkaaren

- kykenee asiakaslahtodiseen tuotekehitykseen.

- tuntee tuotekehitys ja tuotteistamisprosessit seka
osaa tuotteen talouden hallinnan
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Taulukko 7. Yleiset ty6elamavalmiudet (generic competences), palvelujen tuottamisen ja
johtamisen koulutusohjelman kompetenssit.

Palvelujen tuottamisen | Osaamisalueen kuvaus
ja johtamisen koulutus- | (tiedollinen ja taidollinen osaaminen)

ohjelman yleiset ty6- (description of the competence, knowledge and skills)
elamavalmiudet

Luova ajattelu ja Restonomi kykenee innovatiivisesti ja aloitteellisesti hakemaan
ongelmanratkaisu riittdvat teoriatiedot ja perehtyméaan tarvittaviin menetelmiin,

strategioihin ja ohjelmiin tydelaméassa vastaan tulevien ongelmien
ratkaisemiseksi.

Tyoyhteisdssa Restonomi kykenee toimimaan tydyhteisén jasenena monikult-
toimiminen tuurisessa tydyhteisdssa ja osaa viestia tydyhteison sisalla seka
sidosryhmien kanssa. Hanella on riittava kielitaito ammattikirjal-
lisuuden seuraamiseen ja oman ammattitaidon yllapitoon seka
monikulttuurisessa tydyhteisdssa toimimiseen. Hanella on taidot
toimia esimiehena.

Asiantuntijaksi Restonomilla on oman toiminnan tietoiseen ja kriittiseen tarkaste-
kehittyminen luun ja arviointiin liittyvat metakognitiiviset ja reflektiiviset tiedot ja
taidot. Hanella on valmius jatkuvaan oppimiseen ja kyky huomi-
oida eettiset ndkdkulmat seka toimia niiden mukaan. Han tuntee
oman osaamisensa ja kykenee toimimaan joustavasti uusissa
tilanteissa.

petenssiprofiili. Tyoskentelyn tuloksena syntyi Jyviskylan restonomin
osaamiskuvaus. Siind esitetdan sekd ammatilliset ettd yleiset kompetenssit
(Taulukot 6 ja 7).

Kompetenssiprofiili valmistui viimeiselld mahdollisella hetkella. Sa-
maan aikaan valtakunnassa oli kompetenssity6 edennyt monella taholla
(Oulun yliopisto 20035; Karjalainen 2003; Ruohotie 2002). ARENEn
tyoryhmissa maariteltiin sekd yleisid ettd koulutusohjelmakohtaisia kom-
petensseja (Antikainen ym. 2006). ARENEn aineistoihin tutustuttiin sita
mukaa, kun niitd valmistui ja samalla vakuututtiin, ettd koulutusohjelman
opintojaksoja ei pida kirjoittaa kompetenssit mielessd, vaan kompetens-
sien pitdd olla nimenomaan tavoitekuvauksia, osaamistavoitteita, joihin
opiskelijoiden pitdd pyrkia.
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Arvioijien valinta, materiaalit ja arvioinnin
toteuttaminen

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman arvioijia haettiin
kiinnostavista partnerioppilaitoksista. Etusijalla tdssd yhteydessa olivat
eurooppalaiset ammattikorkeakoulut ja yliopistot, joissa on joko vas-
taavanlainen koulutusohjelmakokonaisuus tai ne ovat jonkin asiantunti-
juusalueen ehdottomia huippuja. Téssa vaiheessa selvitettiin ja vertailtiin
monia kumppaniehdokkaita, mm. Espanjasta ESADE ja UAB, Hollannista
Breda, Pohjoismaista Grythyttan ja Dalarna, Englannista Birmingham
ja University of North London, Saksasta Hampuri ja Itdvallasta Graz.
Arvioijien valintaa pohdittiin monissa yhteyksissa, ja mm. kansainvalisten
asioiden koordinaattori Minna Junttila ja lehtori Jorma Asunta keskuste-
livat kansainviliselld Study Tourilla sielli mukana olevien oppilaitosten
edustajien kanssa mahdollisista arvioijista ja kartoittivat kiinnostusta.
Koulutusyksikon johtaja Annikki Mikkonen ja yliopettaja Enni Mertanen
vierailivat Bredassa yhteni tavoitteenaan haastatella mahdollisia arvioijia.
Kansainvilisten asioiden koordinaattori Minna Junttila haastatteli Marco
van den Ended Groningenissa.

Prosessin aikana selvitettiin myos, onko Jyvaskylan ammattikorkea-
koulussa kansainvilisestd arvioinnista olemassa prosessikuvausta tai voi-
daanko Jyviskylan ammattikorkeakoulussa kehitetyn koulutusohjelmien
ristiinarvioinnin mallia soveltaa kdantamalld se englanniksi. Laatupaal-
likko (nyk. kehitysjohtaja) Johanna Heikkildltd (2006) saadun tiedon
mukaan ristiinarvioinnin mallia voidaan soveltaa, mutta ei kysymyksia
sellaisenaan vaan rajaamalla malli arvioinnin tavoitteen kannalta keskei-
siin osa-alueisiin. Helmikuussa 2006 jarjestettiin kansainvilisen arvioin-
nin suunnittelukokous, johon osallistuivat Minna Junttila, Heli-Riikka
Laasanen, Kirsti Hintikka-Makinen, Enni Mertanen, Hilkka Partanen ja
Annikki Mikkonen. Palaverissa esiteltiin juuri valmistuneet Jyvaskylian
restonomin kompetenssit sekd sovittiin arvioitsijoista.

Arvioitsijoiksi padtettiin pyytdd Brian Wheeller Bredasta (NHTV
Breda University of Applied Sciences) ja Marco van den Ende Gronin-
genista (Hanze University Groningen). Arvioijien valintaa puolsivat
heidian kokemuksensa myos arvioinnissa. Brian Wheellerin erityisena
etuna nahtiin hianen laajakatseisuutensa, vaikka han toimiikin lahinna
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matkailun alalla. Marco van den Endelld on erinomainen kokemus Fa-
cility Management -koulutusohjelman kehittamisestd taustaltaan vastaa-
vantyyppisessd oppilaitoksessa. Koulutusohjelmassa oli hyvin tiedossa
arvioijien erilainen nikemys Facility Management -kasitteestd, mutta
siitd huolimatta heiddn ansioidensa katsottiin voittavan odotettavissa
olevat eriavit nakemykset.

Prosessin aikana laadittuja kompetenssitaulukoita tiydennettiin myos
yhdessa opintojaksojen vastuuopettajien kanssa. Taydennysten perusteella
tehtiin lopullinen versio kompetenssitaulukosta. Kesakuussa pidettiin
suunnittelukokous, jossa sovittiin arvioitsijoille lahetettavastd materi-
aalista. Arvioitsijoille kesakuussa 2006 lihetetyn materiaalin luettelo on
liitteessa 1. Arviointimateriaali koostui MPA-koulutusohjelman rakenteen
ja opintojaksojen kuvauksista, kompetenssikuvauksista, opinnaytetyon
arviointiohjeista, Jyvaskylin ammattikorkeakoulun laadunvarmistusjar-
jestelman kuvauksesta, MPA-koulutusohjelman ristiinarvioinnin tiivistel-
mastd sekd mm. OECD:lle ldhetetysta Jyvaskylan alueen korkeakoulujen
aluekehitysvaikutusta koskevasta itsearviointiraportista.

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman kansainvali-
nen arviointi toteutettiin 11.-13.9.2006. Arviointipdivan ohjelman laa-
dinnassa hyodynnettiin Jyvaskylin ammattikorkeakoulussa kehitetyn
koulutusohjelmien ristiinarvioinnin arviointivierailun mallia (Ikonen ym.
2004, 51). Koulutusohjelman arviointi alkoi maanantaina 11.9.2006
arvioitsijoiden ja koulutusohjelman johdon ja edustajien tapaamisella,
jossa keskusteltiin mm. arvioinnin lihtokohdista ja koulutusohjelman
rakenteesta seka vastattiin arvioitsijoiden koulutusohjelmaa ja etukiteen
ldhetettyd aineistoa koskeviin kysymyksiin.

Seuraavana pdivana jatkettiin yritysten ja tyOeliman edustajien,
opetushenkiloston ja opiskelijoiden haastatteluilla. Jokainen haastat-
telutilanne kesti reilun tunnin. Viimeisena arviointipdivana jirjestettiin
kahden tunnin palautekeskustelu, jossa Brian Wheeller ja Marco van den
Ende kertoivat alustavat nikemyksensa koulutusohjelman nykytilasta
ja kehittdmistarpeista. Palautetilaisuuteen oli kutsuttu koko henkil6sto.
Arviointivierailun ohjelma on kokonaisuudessaan liitteessd 2. Arvioin-
tivierailun jilkeen arvioitsijat laativat yhteisen raportin, jossa kuvattiin
aluksi arvioinnin tavoitteet, arviointipdivan ohjelma ja tyoskentelymene-
telmd. Arviointiraportin yleisessa osassa kasiteltiin opiskelumateriaalia,
opetussuunnitelmaa, yhteisty6td yritysten kanssa seka johdon ja henki-
16ston haastattelujen antia. Lisiksi molemmat arvioijat laativat omat
raporttinsa arvioinnista. Arvioitsijoiden laatima yhteenveto ja henkilo-
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kohtaiset havainnot ldhetettiin koulutusyksikkoon joulukuussa 2006, ja
tulokset esiteltiin henkilostokokouksessa 19.3.2007. Seuraavassa luvussa
esitellian Brian Wheellerin ja Marco van den Enden palautteet MPA-
koulutusohjelman kansainvilisestd arvioinnista.
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Brian Wheellerin ja Marco van den Enden
arviointi

Johdanto

Alkuvuodesta 2006 Jyviaskylin ammattikorkeakoulun vararehtori An-
nikki Mikkonen kutsui meidit, Brian Wheellerin Iso-Britanniasta ja
Marco van den Enden Alankomaista, arvioimaan palvelujen tuottamisen
ja johtamisen koulutusohjelmaa. Meita pyydettiin erityisesti arvioimaan,
missd maarin

e Asiantuntijuusalueet vastaavat nykyisen ja tulevan
tyoeldaman tarpeita

e Ohjelman rakenne vastaa tyoelimin tarpeita

e Elinkeinoelimayhteistyo nikyy opetussuunnitelmassa

e Koulutusohjelman kompetenssit soveltuvat elinkeinoon

e Kansainvilisyys niakyy opetussuunnitelmassa

Arviointi tapahtui tiistaina 12.9.2006 sisaltien tapaamiset seuraavien
ryhmien kanssa:

e Alan yritysten edustajat
e Henkilosto

¢ Elinkeinoelamayhteistyo
e Opiskelijat

Tyomenetelma

Saamamme kirjallinen materiaali oli yksityiskohtaista ja kattavaa ajatel-
len yleisid laadunhallintajirjestelmia, ja siitd nakyivat lisdksi organisaa-
tiossa tyostetty ja kdytossa oleva laadunhallintajarjestelma seka siihen
kadytetty tyomaard. Materiaali vahintddnkin taytti sille yleisesti asetetut
vaatimukset, jopa ylitti ne. Lisdksi yksikossa katsottiin jarkevaksi (mika
osoittaa my0s poliittista oveluutta) ryhtya vapaaehtoisesti puolueetto-
maan arviointiin hankkimalla ulkopuoliset arvioijat kahdesta eri maasta
Suomen ulkopuolella.
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Kaytossa oleva kirjallinen materiaali painotti enemman hallinnollisia
asioita kuin akateemista sisaltod, mita tulee esimerkiksi lahdeluetteloihin,
opintojaksojen sisiltoihin tai erillisiin luento-ohjelmiin. Téssd mielessa
kirjallinen materiaali sisilsi vain vdhdn tietoa opetuksesta ja opiskeli-
joista. Pitda kuitenkin huomata, ettd tehtavimme ei ollutkaan arvioida
opiskelijoiden tyoskentelyd vaan heidin opiskelukokemustaan sindnsa.

Palautteessamme paatimme tarkastella viitta keskeistd asiakokonai-
suutta yleisesti, ei yksiloiden eri ryhmia. Koska ammatillinen taustamme
on erilainen, paatimme lisaksi, ettd arviointiraporttimme koostuu kah-
desta osasta:

e Yleiset ja yhteiset huomiot
e Kummankin arvioijan omat huomiot.

Yleiset huomiot

Meille kivi ennen kaikkea selviksi, ettd Jyviskylin ammattikorkeakoulun
matkailu-, ravitsemis- ja talousalan yksikko on kunnostautunut seuraa-
villa alueilla:

e osallistunut kansalliseen keskusteluun ja toiminut siind
aloitteellisesti

e ottanut kdyttoon laadunhallintajirjestelmia

e etsinyt kansainvilistd yhteistyotd ja tunnustusta

e kantanut sosiaalista vastuuta osallistumalla aluekehitykseen

Vaikka nama asiat eivat kdyneet kovin selkeasti ilmi opetussuunnitel-
masta, ne nousivat esiin eri ryhmien kanssa kaydyissa keskusteluissa.

Opetusmateriaali ja opetussuunnitelma

Kaytossd oleva opetusmateriaali soveltuu opiskelijoille ja ohjelmaan.
Lisdksi se on relevanttia ja harmoniassa myos alueellisten vaatimusten
nakokulmasta. Paljolti se soveltuu myos laajempaan toimintaympdris-
toon. Jos resursseja ei tarvitsisi pohtia, olisi selvasti mahdollista kehittaa
koulutusta eri asiantuntijuusalueiden suunnassa. Realistisesti kehittami-
sen taytyy kuitenkin tapahtua resurssien ehdoilla ja niitd mahdollisimman
tehokkaasti hyodyntien. Koulutusohjelmassa tyoskentelevien kokemuk-
set ovat erittdin arvokkaita ja tirkea vahvuus, ja heidian innostuksensa ja
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kiinnostuksensa alan ammatilliseen kehitykseen kannattaa sdilyttad. Hen-
kilosto ei saisi jaadd sivuun ja tuntea, ettei pysty vaikuttamaan asioihin.

Kuten jo aiemmin mainittiin, kirjallista materiaalia oli paljon. On
kuitenkin vaikea arvioida, kuinka paljon siita on pelkkaa retoriikkaa.
Esimerkiksi materiaalissa puhutaan kauniisti taloudellisesti ja eettisesti
kestavistd kuluttajapalveluista. Kuitenkin opetussuunnitelmassa on yksi
ainoa opintojakso (Kulutuksen eettiset ja ekologiset kysymykset), joka
ndyttdd suoraan kasittelevan tatd kunnioitettavaa ja jaloa tavoitetta. Li-
saksi opintojakso on vaihtoehtoinen. Tama saattaa myos johtua vaarin-
kasityksista kirjallisten materiaalien kdidnnoksissa.

Erityisen ongelmakohdan havaitsimme opinniytetéiden arvioinnissa.
Kyseessa voi olla ehkd kaannosongelma, mutta meidan on vaikea ym-
martid, ettd opinnaytetyo, joka on horjuva ja epdjohdonmukainen, jossa
tiedonhankinta- ja toimintatavat eivdt ole perusteltuja, jossa opiskelija ei
ole pystynyt kasittelemddin aibetta loogisesti ja jossa tiedonhankinta- ja
toimintatapoja on kaytetty puutteellisesti ongelmanasettelun kannalta,
pitdisi arvioida tyydyttavaksi (T1). Oletettavasti tillainenkin ty6 hyvak-
sytaan.

Suhteet paikalliseen elinkeinoon

Paikallisen elinkeinon edustajat vakuuttivat heilld olevan hyvit suhteet
oppilaitokseen. Taman lisdksi he ilmaisivat tytyviisyytensa oppilaitoksen
opiskelijoihin. He kuitenkin korostivat, kuinka tirkeda on, ettd opiske-
lijoilla (ja valmistuneilla restonomeilla) olisi hyvit sosiaaliset taidot ja
oikeanlainen ammatillinen asenne. Opiskelijoiden yhteydet tyoelimain
(paikallisella, alueellisella, kansallisella ja/tai kansainvaliselld tasolla) koe-
taan ohjelmassa tirkeiksi ja niihin selvisti kannustetaan. Taytyy kuitenkin
muistaa sdilyttdd tasapaino ammatillisen kokemuksen/koulutuksen ja
korkeakoulutuksen vaatimusten vililld. Tahdn asiaan liittyy akateemi-
sesta nakokulmasta mahdollisia, jopa vdistimattomia ansoja. Naistad
esimerkkeind havaitsimme opinnaytetyon luovuusaspektin ja projektit.

Projekteihin liittyva opiskelijatyo vaikuttaa teoriassa hienolta asialta,
mutta kdytdnnossa siind piilee vaaroja. Voidaanko olla varmoja, etteivit
paremmat projektit mene paremmille opiskelijoille jo itsesuojeluvaiston
vuoksi? Tama on yksi esimerkki teorian ja kdytinnon yhteensovitta-
misvaikeuksista. Vaikka henkilosté keskustelussa tuntui tunnistavan
mahdollisen ongelman, se ei kuitenkaan ollut sitd mieltd, ettd asia ndin
tassd koulutusohjelmassa olisi. Vakuutteluista huolimatta asia jdi mieti-
tyttamaan.
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Johto ja henkil6sto

Kuullun ja havaitun perusteella koulutusyksikon johdon ja opetushen-
kiloston pyrkimykset vaikuttivat olevan jonkin verran ristiriidassa kes-
kendin, ja osapuolten nikemykset erosivat toisistaan. Johto tarkasteli
asioita strategisesta nikokulmasta suunnaten tulevaisuuteen, ja opetus-
henkil6sto puolestaan naytti eldvan tata paivaa. Yksi mahdollinen se-
litys talle voisi olla se, ettd johto on keskittynyt ns. ulkoisiin asioihin
suojellakseen koulutusalaa ja asemoidakseen sen ammattikorkeakoulun
sisalla pitden samalla silmalla laajempaa alueellista/kansallista/kansain-
valista toimintakenttaa. Johto nayttid tdssa myOs onnistuneen. Samaan
aikaan opetushenkilsto on jatkanut perustehtdaviinsa, kuitenkin paljon
kapeammalla fokuksella ja suojattuna kaikilta poliittisilta kiemuroilta.
Molemmat ovat siis keskittyneet omaan nikokulmaansa, ja mahdollisesti
siksi ndiden kahden vililla tuntuu olevan yhteyskatkos.

Osoittautui todella vaikeaksi saada keskustelussa opetushenkilos-
toltd suoria vastauksia. Monista ymmarrettavistdkin syistd opettajat
olivat melko haluttomia vastaamaan kysymyksiimme. Olimme tihdn
luonnollisesti hieman pettyneita, ja tiytyy myontaa, ettd keskustelumme
henkil6ston kanssa oli kaikista keskusteluista vahiten antoisa. Siksi myos
yhteenvedon tekeminen tastd keskustelusta oli melko vaikeaa, ja siithen
tarvittiin paljon rivien vilistd lukemista. Suurin osa opetushenkilostoon
liittyvistd epdilyistd kuitenkin havisi myohemmain opiskelijatapaamisen
kuluessa, silld opiskelijoiden suotuisat vastaukset olivat vakuuttavia.
Opiskelijoilla oli hyvin positiivinen kuva opetuksen laadusta, opetus-
henkiloston ammattitaidosta ja saadusta ohjauksesta. Vastaukset olivat
yksimielisen myonteisid my0s tiedusteltaessa, kannustaako henkilosto
opiskelijoita kansainvilisyyteen.

Kansainvalisyys

Miti kansainvilisyyteen tulee, vaikuttaisi hyvalta ratkaisulta (resurssien
rajoissa) rohkaista henkilostoa osallistumaan ja esiintymaan kansainvali-
sissa konferensseissa — keskittyen oman asiantuntijuusalueensa vahvim-
piin alueisiin. Samoin opetushenkiléstoa pitdisi kannustaa lahettimaan
artikkeleitaan kansainvilisiin ammatillisiin julkaisuihin. Kaiken kaik-
kiaan meiddn oli jokseenkin vaikea arvioida kansainvilisyyden osuutta
koulutusohjelmassa.
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Yhteenveto
Raporttimme yhteenvetona haluamme sanoa, etta

e me todella arvostimme johdon valmiutta avoimelle kritiikille

e me olimme tyytyvdisia sithen, mitd johto ja henkil6sto ovat
tehneet tihdn saakka

e mielestimme Jyvaskylin ammattikorkeakoulun matkailu-,
ravitsemis- ja talousalan yksikko on vakiinnuttanut asemansa
alueellisesti ja on matkalla kansallisesti/kansainvilisesti tunnus-
tetuksi oppilaitokseksi

e organisaation suuntautuneisuus ulospdin on kunnossa, mutta
kannattaa keskustella myos organisaation sisdisistd asioista

e toivomme, ettd huomiomme ja suosituksemme ovat eduksi
oppilaitokselle ja sen sidosryhmille.

Brian Wheellerin kommentit

On aina olemassa vaara, ettd muodollisten rakenteiden ja todellisen pai-
vittdisen toiminnan vilille syntyy aukko. Vakuututtuani, ettd muodolli-
set rakenteet ovat kunnossa, olin luonnollisesti kiinnostunut nakemaan,
kuinka prosessit toimivat (tai eivat toimi) kdaytinnossa. Pidin kuitenkin
tarkednd, ettd akateemisena arvioijana tarkastelen nimenomaan akatee-
misia sisdltoja enkd prosessin tehokkuutta.

Yleisesti olin huolestunut ‘luovuudesta’ koulutusohjelman sisalloissa.
Erityisesti tima tuli esille opinndytetoiden yhteydessi, jossa havaitsin
jotain (mahdollisesti) ongelmallista. Otin asian esille, ja sain siihen jon-
kin verran selvityksid opetushenkilokunnalta. Opettajien mielesta ei ole
konfliktia siind, ettd opiskelijoita rohkaistaan luovuuteen opinnaytetoissa
mutta samalla rajoitetaan aiheen valintaa (jotta se olisi ammatillisesti
jarkevad). Tama vakuutti minut vain osittain, mutta koska en tunne opis-
kelijoiden t6itd lahemmin, jouduin tyytymaan tahin selitykseen.

En todellakaan tiysin yhdy Marco van den Enden tulkintaan Facility
Management -kasitteestd. Paremminkin olen sitd mieltd, ettd hanen eh-
dotuksensa ottaa kayttoon laajempi tulkinta ei ole ehka viisain toiminta-
strategia. Mielestani kannattaisi mieluummin luottaa omiin vahvuuksiin
eika yrittdaa olla jotain, mitd ei luonnostaan ole.
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Marco van den Enden kommentit

Sen lisaksi, mitd aiemmin mainittiin kuilusta johdon ja opetushenkilston
valilla, haluaisin antaa seuraavia suosituksia:

e Olisi hyva miettid koulutusohjelman tarkeimmat myyntivaltit
kovan (kansainvilisen) kilpailun kannalta. Toisin sanoen, mika
todella saa (kansainviliset) opiskelijat tulemaan Jyvaskyldan.

e Olisi hyva maaritelld Facility Managementin (laajassa merkityk-
sessd) asema koulutusohjelmassa ja maaritelld myos sen erityis-
kompetenssit.

e Olisi syyta aloittaa sisdinen keskustelu siitd, halutaanko
ohjelman tasoa nostaa vihentimalla spesifin yksityiskohtaisen
tiedon ja kaden taitojen maaraa ja lisaamalla kasitteellisid taito-
ja ja strategiasta ajattelua kehittavia opintoja.
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Koulutusalan kommentit

Ulkoisten arvioijien palautteen lisaksi kirjattiin arviointipaivien aikana
kaydyt keskustelut muistioon. Muistion kirjoittajana toimi lehtori Liisa
Kotisaari. Arviointivierailun aikana tehdyt arvokkaat havainnot haluttiin
dokumentoida, mikali arvioijat eivit niitd nostaisi omaan raporttiinsa.
Seuraavassa on lyhyesti kuvattu joitakin arviointikeskusteluissa esiin
nousseita mahdollisia kehittimiskohteita.

Tutkimus- ja kehitystyo sekd yhteistyo tyoelamin kanssa kuuluvat
prioriteetteihimme. Opiskelijoiden asemaa T&K-tyossi pitdisi pohtia,
esimerkiksi, kuinka voimme taata opiskelijaprojektien tasaisen laadun.
Marata-klubilla on mahdollisuus vaikuttaa koulutusohjelman kehitta-
miseen vain kahdesti vuodessa. Vaikuttaminen edellyttaa siis klubilaisilta
aktiivisuutta, tai muutoin on vaarana, ettd klubi jaa vain yksikon tiedotus-
kanavaksi tyoelamaan pdin. Harjoittelu ja opinndytety6 voivat olla opis-
kelijalle hyva portti tyéelamain, varsinkin, jos ne kyetdan yhdistimaan.
Nyt ndin tapahtuu vain toisinaan. Keskustelussa nousi esille kysymys,
pitdisiko harjoittelun olla yhtena jaksona opintojen loppuvaiheessa.

Kompetensseissa voi aina olla aukkoja, ja ndissa kuvatuissa kompe-
tensseissa suuri osa kohdistuu asenteisiin ja motivaatioon, mutta on epa-
selvidd, tuetaanko niiden kehittymistd opinnoissa riittavasti.

Saattaa olla, ettd litkkeenjohdollisista opinnoista (talous- ja henkilos-
tohallinto) puuttuu jotain olennaista, silld jokaisen opiskelijan pitdisi si-
sdistdd yrittdjamainen ote toimintaan. On myos mahdollista, ettd nykyisin
pyritddn liian paljon vastaamaan yritysten tarpeisiin ja toimimaan niiden
ehdoilla. Alue on hyotynyt koulutusyksikon tekemasta kehittamistyosta.
Suomessa ammattikorkeakoulut ovat olleet paljon aktiivisempia tdssa
tyOssd verrattuna yliopistoihin.

Palveluiden johtaminen on hyvin laaja kaisite sisiltden erilaisia in-
tegroituja palvelukokonaisuuksia. Opiskelijoillamme on mahdollisuus
liikkua yleisen tiedon ja asiantuntijuusalueen spesifin tiedon vilissd. Kou-
lutusyksikkémme toimintatapa ei ole tarpeeksi avoin, ja meidin pitiisi
keskustella enemmin tulevaisuuden vaihtoehdoista. Toimintakulttuu-
rimme ja asenteemme merkitys on suuri, silld samaa toimintamallia voi
toteuttaa missd tahansa organisaatiossa, koska perusasiat ovat samat.
Opiskelijoidemme pitdisi omaksua opintojensa aikana proaktiiviinen
tapa toimia.
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Opiskelijoiden mielesta ei ole helppoa suorittaa toisten koulutusyk-
sikoiden tarjoamia opintojaksoja. Oma koulutusyksikkomme on toi-
minnoissaan joustava opettaen ndin myos joustavia tyoelimataitoja, oi-
keaa asennetta ja innovatiivisuutta. Opiskelijat haluavat kuitenkin saada
enemman tyOkokemusta ja kehittda kaytannon taitoja, jopa jattamalla
keskivertoasiakkaan toiveet taka-alalle.

Henkil6sto pitda joustavuutta ja hyvaa mainetta kilpailuvaltteinamme.
Se ei kuitenkaan ole selvastikdan tyytyvainen koulutusohjelman markki-
nointiin ja nakyvyyteen, vaikka juuri ne ovat keskeisia asioita, jos halu-
amme olla alan parhaiden joukossa. Henkilstosta tuntuu, etta esimerkiksi
pedagogiikasta ja yhteisistd arvoista pitaisi keskustella enemman. Nyt
tuntuu, ettd arvot on vain annettu ja kun niista ei ole yhdessa keskusteltu,
niita ei ole myoskadan sisiistetty. Lisaksi henkiloston mielesta timanhet-
kinen tyomaarai ei jatd aikaa kirjoittamis- tai julkaisutoimintaan.

Arvioijien mukaan strategiset aspektit eivit ndy opetustyossa. Yhte-
ydet paikalliseen elinkeinoon ovat kylld vahvat mutta sen sijaan heikot
kolmannen sektorin kanssa; esimerkiksi paikalliseen hyvintekeviisyys-
tyohon ei ole yhteyksia. Arvioijien mielesta henkilosto vaikutti melko
haluttomalta kommentoimaan, ja esimerkiksi keskustelu tyon kuormit-
tavuudesta ei ollut avointa. Arvioijien mielestd johdon ja henkiloston
valilld pitdisi olla enemman vuoropuhelua yhteisista tavoitteista.

Arvioijien mielestd ammattikorkeakoulujen ei pitdisi ‘tarjota vanhaa
viinid uusissa tynnyreissd’. Keskustelua pitiisi kdyda esimerkiksi seuraa-
vista teemoista:

* Opintojen tieteellinen aspekti — mita se on?

e Opetetaan johtamista — mitd taitoja vaaditaan?

e Keskitytaanko yleiseen vai erikoistutaanko?

* Onko tavoite pddstd kansainviliselle huipulle?

e Pitaisiko joitain sisalt6jd jattad pois ja korvata ne joillain muilla?

Marco van den Ende suosittelee kaytettaviksi sanaa ’facilitator’ sa-
nan ’facility manager’ sijaan. Niin opiskelijat voidaan ndhda tulevaisuu-
den ’mahdollistajina’. Tamanhetkinen tyomme on vain askel matkalla
eteenpdin, ei pdateasema. Toimitilapalveluiden johtamisen asemaa kou-
lutusohjelmassa on my6s pohdittu. Marco van den Ende nikee Facility
Managementin laajempana ylakasitteena, jonka alle voidaan sijoittaa
palveluiden johtaminen (ja esim. ruokapalvelut). Niinp4 hdnen nake-
myksensd mukaan meilld kisitteet ovat *vaarin pain’.
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Pohdinta

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelmassa on pyrkimys
jatkuvaan kehittimiseen. Prosessiteorian mukaisesti (Laamanen 2001)
pienet muutokset ovat yleensa parhaita prosessin kehittimisen kannalta,
ja ainakin niissa otetaan pienin riski. Palvelujen tuottamisen ja johtamisen
koulutusohjelma on kuitenkin timan arvioinnin aikana astunut suurten
muutosten tielle. Osaltaan muutostarve johtuu koko alan koulutusjar-
jestelmian kehityksesta ja siina esiin tulleista muutospaineista, osaltaan
yksikon koulutuksen kehityksesta.

Arviointiprosessin arviointi

P4dtos arvioinnin toteuttamisesta on ensimmaiinen arviointiin vaikut-
tava valinta, ja ainakin arvioinnissa mukana olleille tuli Peter Scholtenin
kanssa kaydyissa keskusteluissa tuskallisen selviksi, ettd arvioinnilta ha-
ettava hyoty ei ollut riittdvasti kirkastunut siind vaiheessa, kun arviointia
alettiin suunnitella. Osittain tavoitteen kirkastamisen vaatimasta tyosta,
siis sen madrastd ja vaikeudesta, johtuen arviointiprosessi venyi varsin
pitkalle ajalle, mutta nyt jalkikdteen prosessin venymisen voi katsoa olleen
tuloksen kannalta eduksi. Nyt arvioinnin tavoite saatiin kirkastettua,
kompetenssiprofiili tuli pakon sanelemana mietittyi, ja tyon kestdessa
valtakunnalliset kompetenssimairittelyt valmistuivat. Nidin olemme
huomattavan paljon aiempaa vahvempia tulevassa koulutusohjelmien
uudistamisessa, kun siirrytdan osaamis- ja oppimisperustaiseen opetus-
suunnitelmaan ja kun toisena suurena muutoksena koulutusohjelmien
rakennetta uudistetaan valtakunnallisesti.

MPA-koulutusohjelman kansainvilisen arvioinnin menetelmaksi va-
littiin asiantuntija-arviointi, jonka ajateltiin tuovan kansainvilista tie-
tamystd laaja-alaisen koulutusohjelman kehittimiseen. Tavoitteena oli
kuvata palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman taustat,
tavoiteltavat kompetenssit, rakenne ja sisalto seka se konteksti, jossa
koulutusohjelmaa toteutetaan kansallisesti ja kansainvilisesti. Arvioin-
tivierailun katsottiin tdydentdavan arvioitsijoiden mahdollisuutta nihda
koulutusohjelman kehittimiskohteita syvemmin kansainvalisestd nako-
kulmasta, koska vastaavaa koulutusohjelmaa ei yhteistyoverkostossamme
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ollut. Jalkeenpdin arvioiden odotukset olivat liiankin suuret, koska mo-
nien vuosien aikana kehitettyyn kokonaisuuteen ei ole helppo perehtya
varsinakaan tillaisella kasitteellisesti kehittyvilla alalla.

Arvioijien valintaa pohdittiin paljon, koska sen tiedettiin vaistimatta
vaikuttavan arvioinnin tulokseen. Arvioijien nikemykset eivit voi olla
nakymatta tuloksissa. My0s arvioijien taustaorganisaatiolla on merki-
tystd, ja arviointi voi myos lisdtd yhteistyotd organisaatioiden kesken.
Tarkeda oli myos se, ettd arvioijilla on kokemusta seki arvioinnista ettad
erilaisista ja mielelladn eri maiden koulutusohjelmista ja etta arvioitavat
tuntevat arvioijien kokemuksen.

Nyt valituista arvioijista Marco van den Ende (Principal Lecturer in
Facility Management, School of Facility Management, Hanze University
Groningen, Alankomaat) on koulutusohjelman pitkdaikainen yhteistyo-
kumppani, ja hdanen kriittiset nikemyksensa Facility Management -ka-
sitteestd ja koulutusohjelman rakenteesta olivat ennalta hyvin tiedossa,
mutta sitd pidettiin etuna. Brian Wheeller (Visiting Professor of Tourism,
NHTYV Breda University of Applied Sciences, Alankomaat) on koulutus-
ohjelmallemme uudempi tuttavuus, mutta hinen etunaan oli ilmiémainen
kyky havaita ja ilmaista positiivisesti hankalatkin kehittimiskohteet. Hi-
nelld on my6s pitkdaikainen ja laaja kokemus seki Iso-Britannian ettad
Alankomaiden koulutusjarjestelmista. Hinen keskeinen osaamisalueensa
on kuitenkin matkailun puolelta.

Pohdimme pitkaan, olisiko lisdksi pitinyt valita arvioija selkeasti
ruoka- ja ravintolapalvelujen tai kuluttajapalvelujen asiantuntijuusalu-
eilta, mutta paddyimme olemaan valitsematta. Syyt paatokseen olivat
selvat, mutta moninaiset: useista tunnusteluista huolimatta emme on-
nistuneet l6ytimaan arvioijina riittivan kokeneita, koulutuksen tai alan
tuntevia henkil6iti, joilla olisi ollut kyllin laaja nikemys. Myos taloudel-
liset tekijat rajasivat arviointiryhman kokoa, eli kovin montaa arvioijaa
ei ollut mahdollista valita.

Usein arviointeihin kuuluu ensimmaisena vaiheena itsearviointi, ja
tassd kansainvilisessd arvioinnissa paadyttiin olemaan tekemaitta sita erik-
seen tdtd arviointia varten. Syyna tahidn paatokseen oli se, ettd kansainva-
lisestd arvioinnista paatettiin lihes heti Jyvaskylan ammattikorkeakoulun
sisdisen ristiinarvioinnin paatyttya palvelujen tuottamisen ja johtamisen
koulutusohjelmassa. Ristiinarviointiin kuuluu itsearviointi, joten se oli
varsin tuore arviointipaatoksen aikaan. Ristiinarvioinnin jalkeen tehtiin
vield EFQM-itsearviointi. Kun kansainvilisen arvioinnin prosessi venyi
ndin pitkille ajalle, olisi tietysti saattanut olla jarkevaa tehda itsearviointi
uudemman kerran, mutta sita ei resurssisyistd enaa tehty.
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Arvioijien saama laaja materiaali saattoi my0s vaikeuttaa prosessia.
Kun materiaalia on paljon, siihen ei ehki ehdi tutustua riittavasti, eikd
kaikkien julkaisujen merkitys kokonaisuuden kannalta avaudu parhaalla
mahdollisella tavalla. Arviointipadivien ohjelma rakennettiin noudatellen
seka korkeakoulujen arviointineuvoston ettd Jyvaskylan ammattikorkea-
koulun omissa sisdisissa ristiinarvioinneissaan kayttamaa rakennetta,
jossa arvioitsijat voivat haastatella johtoa, henkiloston/opettajien, tyoela-
man yhteistyokumppaneiden ja opiskelijoiden edustajia. Jostakin syysta
epaonnistuimme joko opettajaryhman edustajien valinnassa tai heidan
perehdyttimisessddn arvioinnin tavoitteisiin. Tama kay selvasti ilmi arvi-
oijien palautteesta, kun he kertovat tiedonantajien yhteistyohaluttomuu-
desta ja siitd, ettd he joutuivat lukemaan asioita rivien valistd. Voi tietysti
myos kysya, oliko arvioitsijoiden esittimat kysymykset kohdistettu koulu-
tusohjelman kokonaiskehittamisen kannalta osuvasti. Laaditun muistion
mukaan ainakin osa kysymyksista kohdistui enemman opettajien arkeen
kuin kokonaisuuteen tai koulutusohjelman rakenteeseen. Toisaalta ar-
vioijat kokivat koulutusohjelman rakenteen arvioinnin hallinnolliseksi
asiaksi ja ehka halusivat enemmain toteutusta esiin.

Arvioijien esille nostamat kehittamiskohteet

* Asiantuntijuusalueet pitda valita niin, ettd niissd on riittdvaa
osaamista ja niin, ettd on mahdollista pysyi ajan tasalla kyseisen
osaamisalan kehityksessd. Koska resurssit eivat mahdollista kaik-
kea, strateginen valinta tulee entistd tirkeimmaksi. Osaamisesta
ei ole hyotya, jos opettajat eristdytyvat alan kehityksesta.

e Paperilla asiat ndyttavit hyviltad, mutta taytyy pitdaa huoli siita,
ettd tarkeina pidetyt arvot ovat tirkeitd my0s opiskelijoiden kay-
tannon elamassa. Tai sitten ei voida nostaa sulkana hattuun niita
asioita, joita tarjotaan vain yhtena valinnaisena opintojaksona.

e Opinndytetoiden arviointia pitdd verrata kansainvalisesti. Nyt
ndyttaa siltd, ettd T1-arvosanan saa saavutuksilla, jotka eivit ole
hyviksyttyja muualla. Arvioijat eivdt nostaneet esiin sitd, ettd
muissa opintojaksoissa ei vield ole kirjallisia arviointikriteereita.

e Arvioijat olivat kovasti huolissaan projektiopintojen vaati-
vuustason ja opiskelijoiden osaamisen kohdentumisesta. Huoli oli
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lahinna siitd, voivatko heikot opiskelijat saada haastavia aiheita.
Meilli ei titd asiaa ymmarretd ilmeisesti lainkaan. Sen sijaan, ettd
huolehdittaisiin opiskelijoiden tasa-arvosta ja heikkojen opiskeli-
joiden mahdollisuuksista osoittaa osaamisensa tai 10ytdd osaamat-
tomuutensa, meilld (siis Suomessa) pidetdan hyviksyttavanad tdssa
kohden katsoa asiaa nimenomaan yritysten nakokulmasta. Koulu-
tusorganisaatio valvoo silloin yrityksen eikd suinkaan opiskelijan
etua.

e Arvioijat nostivat esiin yksikon hallinnon ja opetushenkiloston
erilaiset perspektiivit. Hallinto hoitaa asioita yksikosta ulospdin ja
katsoo strategisesti kauemmas. Opetushenkilosto vastaa opetuk-
sesta ja suuntautuu valittomaan toimintaan. Siksi viliin jaa aukko,
joka tulisi kuroa umpeen. Tdhin pitiisi todellakin kiinnittdd huo-
miota, silld sama asia on tullut esiin meilld jo MPA:n ristiinarvi-
oinnissa ja muualla se on nostettu esiin viditoskirjatasolla (Puusa
2007).

e Arvioijat nostivat esiin todellisen kansainvilistymisen edellytyk-
sen sen, ettd koko opetushenkiloston pitda toimia kansainvalisesti
ja mm. osallistua konferensseihin pitamalli esityksid tai laatimalla
ainakin postereita. Samanaikaisesti henkilokunnan pitiisi tuottaa
artikkeleita kansainvilisiin, tieteellisiin julkaisuihin keskittyen
oman asiantuntijuusalueensa vahvimpiin alueisiin. Nyt arvioijien
oli vaikea arvioida, mikd koulutusohjelman todellinen kansain-
valistymisaste on.

® Molemmat arvioijat arvostivat johdon reflektiivistd otetta ja
valmiutta kriittiseen toiminnan arviointiin seka pitivit tdhin
mennessa tehtyd oikeansuuntaisena. Kansainvilistymiseen tarvi-
taan kuitenkin vield monta askelta lisda.

e Brian Wheeller pohtii muodollisten rakenteiden ja arkipaivian
toiminnan vililld olevaa eroa. Hin ehdottaa, etta olisi syytad tarkas-
tella nimenomaan arkipdivin prosessien toimivuutta unohtamatta
kuitenkaan akateemisia sisaltoja.

e Brian Wheeller on lisiksi huolissaan luovuudesta opinnayte-
toissd: Onko opiskelijan todella mahdollista osoittaa luovuutensa
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opinndytetyOssi, varsinkin, jos kyseessd on toimeksianto? Kannus-
tetaanko meillad todella luovia opiskelijoita luovuuden kehittami-
seen ja kdyttdmiseen?

e Brian Wheeller pitdd meidan tapaamme toteuttaa Facility
Management -ajattelua perusteltuna ja jarkeviani. Hanen
mielestdan on paras keskittya nykyisiin vahvuuksiin eika
lihted hankkimaan uusia.

e Marco van den Enden mielestd meididn pitda perusteellisesti
miettid, mika tekee koulutusohjelmastamme erilaisen ja on selvasti
juuri meidan kilpailuvalttimme. Milld saadaan opiskelijat tulemaan
nimenomaan Jyvaskyldan?

¢ Koulutusohjelmassa tulee myos maaritelld, miten Facility
Management esiintyy MPA-koulutusohjelmassa ja mitd osaamista
sen toteuttaminen edellyttda. Pitdako siis hankkia uutta osaamista?

e Lisaksi tulee aloittaa sisdinen keskustelu koulutusohjelman
tason nostamisesta ja vihentdi samalla pienta silppua ja yksityis-
kohtaista tietoa sisaltidvia opintojaksoja. Myos kaytannon suoritus-
tason tyotaitoja sisdltdvia opintojaksoja pitdisi vahentaa ja kehittaa
konseptuaalisia taitoja ja strategista ajattelua niiden sijaan.

Arviointiprosessin hyoty

Tamin kansainvilisen arvioinnin hyoty koulutusohjelman kehittami-
seen tulee kahta kautta. Ensisijainen hyoty on saatu jo koulutusohjelman
prosessiin osallistumisesta. Tédssd arvioinnissa se on nimenomaan kom-
petenssiprofiiliin ja sen tuottamiseen liittyvdd osaamista, joka varmasti
helpottaa seuraavia uudistusvaiheita koulutusohjelman kehittamisessa.
Toisaalta arvioinnin hyoty saadaan arvioijien esiin nostamien kehitta-
miskohteiden kautta. Tédssa arvioinnissa tuotiin vahvasti esille nykyista
laajemman keskustelun tarve koulutusohjelman sisilla ja koko henkilos-
toa koskeva kansainvilistymisen vaatimus. Arvioinneissa voi nousta esiin
myo0s organisaatioiden kipupisteita tai vaikeita asioita, ja niihin pitaa
uskaltaa tarttua. Siinad suhteessa ulkopuoliset arvioijat ovat ehdottoman
valttamattomia. He eivit tiedd, mitka asiat missakin organisaatiossa ovat
tabuja ja voivat nostaa ne esiin.
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Jo aiemmin on havaittu yhdeksi koulutusyksikon kehittamiskohteeksi
raportointi. Monia erinomaisia asioita on tehty, mutta niiti ei saada na-
kyviksi, jos niitd ei saada raportoitua. My0s tdssd arvioinnissa on ollut
viivettd raportin kirjoittamisessa; millaan ei tuntunut [6ytyvan riittavasti
aikaa. Nyt on lopulta paadytty hyvin reflektiiviseen, itsearvioivaan ja jopa
itsekriittiseen tapaan raportoida. Tehty ty6 ja havaitut kehittimiskohteet
yritetdan tuoda ndin keskusteluun ja johdattaa seuraavaan kehitysvai-
heeseen.

Nyt arvioitu palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma
oli Jyvaskylan ammattikorkeakoulun sisidisen ristiinarvioinnin kohteena
vuonna 2004. (Ikonen ym. 2004.) Siina koulutusohjelman vahvuuksiksi
nostettiin mm. proaktiivinen tyoelaman kehittiminen ja uusia tyoelama-
kaytanteitd luova rooli, toimivat tyoelamasuhteet ja monipuolinen oppi-
misymparist0, yksikon toiminnan jatkuva uudistaminen, hyva henki ja
opiskelijatyytyvaisyys; arvostus omaa yksikkoa kohtaan, toimiva vuoro-
vaikutus, henkiloston kehittamismyonteisyys ja yksikon joustava sisdinen
rakenne, selked opinndytetyoprosessi ja opinnaytetoiden esimerkillinen
nakyviksi tekeminen seki yksilolliset oppimispolut ja urakehitykset mah-
dollistava valinnaisuus opintotarjonnassa. (Mts. 43.) Kansainvalisessa
vertailussa esiin nousivat ehka vihan yllittaenkin yksikon johdon ja
opetushenkiloston erilaiset perspektiivit. My6s arvioijien hyvin kriittinen
suhtautuminen opinnaytetoiden arviointikriteeristoon on pohdituttanut
paljon. On mahdollista, etti erilaisista koulutus- ja tyokulttuureista tu-
levat arvioijat nikevit meiddn vahvuuksinamme pitimait asiat toisessa
valossa.

Ristiinarvioinnissa palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusoh-
jelman kehittimiskohteiksi esitettiin seuraavia asioita: opintojen suun-
taamisen kasitteiden selkeyttiminen ja maarittely, palautemekanismien
kdyton systematisointi, palautteiden dokumentointi ja hyédyntaminen
sekd koulutuksen ettd tutkimus- ja kehittimistoiminnan kehittamisessa,
valtakunnallisen Marata-verkoston roolin selkiyttiminen koulutusoh-
jelman kehittimisessa, systemaattinen ty0eliman vaatiman osaamisen
ennakointi asiantuntijuusalueittain, pedagoginen strategia ja yksikon
sisdiset pedagogiset linjaukset opettajan tyon pedagogisena ohjaajana,
tutkimus- ja kehityshankkeiden tasalaatuisuuden varmistaminen opiskeli-
joiden oppimisymparistona seka tutkimus- ja kehityshankkeissa syntyvin
uuden tiedon jdsentiminen. (Mts. 43.) Ristiinarvioinnin jilkeen naita
asioita on aktiivisesti kehitetty mm. selkeyttamalla kasitteita, laatimalla
pedagoginen toimintasuunnitelma, systematisoimalla palautejarjestelmaa
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ja hyodyntamalla palautetta entista systemaattisemmin seka vakinaista-
malla Mara Yritysklinikan toiminta. Arvioijat olivat kuitenkin edelleen
huolissaan projektiopintojen vaativuustasosta ja erilaisten opiskelijoiden
mahdollisuudesta saada yhtd haastavia projekteja. Tdssd arvioinnissa
luonnollisesti korostuivat kansainvalistymisen vaatimus ja strategisten
valintojen valttaimattomyys. Kansainvalistyminen voisi olla paikallaan
my0s ristiinarvioinnissa. Arvojen nikyminen todellisessa toiminnassa
pitdisi olla jatkuvan kehittimisen kohteena.

Arvioinnin vastaavuus asetettuihin tavoitteisiin

Arvioijia oli pyydetty hakemaan vastauksia tiettyihin, koulutusohjelman
kehittamisen kannalta keskeisiin kysymyksiin, jotka nousivat esiin ar-
viointiprosessin suunnittelun aikana. Arvioijien esittimat kysymykset
kohdistuivat kuitenkin pddasiassa koulutusohjelman ja opettajien arkeen,
eiviat koulutusohjelman rakenteeseen ja sen tyoelamivastaavuuteen.

Halusimme kuulla arvioijien kasityksen siitd, vastaavatko koulutus-
ohjelman nykyiset asiantuntijuusalueet alan tyoeliman osaamistarpeita.
Lisdksi halusimme arvioijilta kuvauksen, miten he oman taustansa va-
lossa mairittelevit alan tyoelaman. Arvioijilla oli keskendin erilainen
kasitys Facility Managementistd, ja molemmilla selvisti erilainen kasitys
kuin meilld koulutusohjelmassa on. Toinen arvioijista piti tiukasti kiinni
omasta kasityksestdaan, mika meilld oli hyvin tiedossa jo ennen arviointia.
Toinen arvioija piti meidan toteutustapaamme hyvin perusteltuna ja mah-
dollisena. Tassa nakyvat selkedsti alan kasitteiston, koulutuksen ja kehi-
tysvaiheiden erot eri maiden vililli. Arviointi painottui tiltd osin Facility
Managementiin muiden asiantuntijuusalueiden jiadessa paitsioon.

Halusimme tietda arvioijien kadsityksen my®os siitd, vastaako opintojen
rakenne alan ty6elimin osaamisvaatimuksia. Lisdksi halusimme selvit-
tdd, miten arvioijat nidkevit opintojen rakenteen kansainvilistymisen
nakokulmasta ja miten opintojen rakennetta pitdisi kehittad arvioijien
mielestd. Kansainvilistymisessa arvioijat edellyttivat koko opetushenki-
16ston toimivan jatkuvasti alan kansainvilisissa foorumeissa, esimerkiksi
tuottaen artikkeleita alan lehtiin ja esiintyen kongresseissa. Koulutusoh-
jelman rakenteeseen ei saatu kehittimisehdotuksia.

Halusimme kuulla arvioijien kisityksen siitikin, miten kompe-
tenssipohjaiseen arviointiin siirrytdan, miten kompetenssit olisi hyva
mairitelld ja hyodynnetdankod omasta opetussuunnitelmasta nousseita
kompetensseja vai valtakunnallisia marata-alan kompetensseja. Kasityk-
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semme mukaan arvioijilla olisi pitanyt olla kokemusperaistd osaamista
kompetenssipohjaisista opetussuunnitelmista ja arvioinnin muutoksesta.
Arvioijien viela perusteellisempi perehdyttiminen olisi saattanut tuoda
tahdn kysymykseen joitain vastauksia.

Meiti kiinnosti myos, miten arvioijien mielestd opiskelijan pdi- ja
sivuaineopinnot kannattaisi toteuttaa ja pitavatko arvioijat omaa palvelu-
yksikkod tarkedna opetuksen toteuttamisessa. Arvioijat eivdt raportoineet
ndista asioista, vaikka kysymykset olivat esilla arviointivierailullakin.

Lopuksi halusimme tietad, miten kansainvalistd yhteistyotd kannat-
taisi kehittaa ja mitd annettavaa Jyvaskylan ammattikorkeakoulun mat-
kailu-, ravitsemis- ja talousalalla olisi kansainvalisesti. Arvioijat korostivat
kansainvalisen vertailun ja vertailtavuuden merkitystid. Lopputuloksena
koko arviointiprosessista on todettava, ettd uskottavuuden nakokulmasta
kansainvilinen akkreditointi on vdistimatta seuraava askel.

Toimenpiteet

Koulutusohjelman kansainvilisen arvioinnin tulokset ovat olleet kay-
tossd Maratavision 2015 laadinnassa ja uudenlaisen tyoelamaldhtoisen
koulutusohjelmakokeilun suunnittelussa (Matti-hanke). Tuloksia tullaan
hyodyntimaan myos koulutusohjelmien uudistamistyossd lukuvuoden
2007-2008 aikana. Projektiopintoihin liittyvit arvioijien kommentit
otetaan huomioon Mara-yritysklinikan toiminnan kehittimisessa. Kan-
sainvilisen arvioinnin tulokset ovat olleet hyodyllisid Jyvaskylan am-
mattikorkeakoulun koulutusohjelmien ristiinarvioinneissa.

Yksityiskohtaisesti arvioijien esiin nostamat kehittimiskohteet edel-
lyttdvit seuraavia toimenpiteita:

® Asiantuntijuusalueiden valintaan on kiinnitettavd huomiota,
ja pitdd varmistaa, ettd niissd on riittivad osaamista ja ettd niissa
pysytdan ajan tasalla kehityksessd. Kdytannossa tima voi
tarkoittaa entistd enemmain opettajien oman jatkokoulutuksen
painottamista ja tukemista.

* Arvojen nikymiseen kdytinnon toiminnassa pitda kiinnittaa

entistd enemmain huomiota ja varmistaa, ettd kaikki toiminta,
mm. opintojaksotarjonta, on arvojen mukaista.
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e Opinndytetyon arviointikriteerit taytyy kdyda lapi, ja arviointi-
kriteerien kirjalliseen esittimiseen pitda kiinnittdia huomiota
varsinkin siirryttdessid osaamis- ja oppimisperustaiseen opetus-
suunnitelmaan.

e Projektiopintojen kehittiminen ja heikoillekin opiskelijoille
vaativien tehtdvien antaminen vaativat projektiopintojen laadun
varmistamista. Tahdn on jo Mara Yritysklinikalla ryhdytty.

e Yksikon hallinnon ja opetushenkiloston tulee lisdtd keskinaista
keskustelua, jotta henkilsto voi jakaa hallinnon strategiset linja-
ukset ja hallinnon edustajat tunnistavat arkipaivan tarpeet ja tilan-
teet. Vaikka ongelma ei koske vain meitd, on ratkaisu loydettava
paikallisesti.

e Kansainvilistymisen edellytyksend koko opetushenkiloston
pitda toimia kansainvilisesti ja mm. osallistua konferensseihin
pitden esityksid tai laatien postereita. Tama edellyttda tutkimuksen
tekemistd ja uutta tietoa, jota voidaan viedd maailmalle. Tama on
erittdin suuri muutos nykyiseen toimintatapaan ja vaatii uuden-
laista henkiloston kehittimissuunnitelmaa seka tukea henkiloston
kehittamiselle. Myos kansainvilinen akkreditointi tulee harkitta-
vaksi.

* Avointa keskustelua ja luovuutta pitda koulutusyksikossa lisata.
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On the verge of change
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in Service Management



Preface

The School of Tourism and Services Management of Jyvaskyla University
of Applied Sciences started polytechnic education already in autumn 1992
as one of the first higher education institutions in the field in Finland.
Outside the capital region, the School is the largest university of applied
sciences unit of the field, also providing a versatile educational offering.
Right from the beginning, we have aimed at developing the branch and
its competence both through high-quality education and development
activities. Thus, the development of degree programmes also plays a
significant role in our operations.

Jyvaskyla University of Applied Sciences (JUA) has carried out ac-
tive development work in order to become part of the European higher
education system. This implies that, in addition to building competence-
based curricula, JUA has developed its own quality assurance system,
which was audited by the Finnish Higher Education Evaluation Council
in spring 2006. The quality assurance system includes such elements as
the creation of an internal cross-evaluation system, based on develop-
ment-oriented evaluation between the Schools, and a gradual increase
in international evaluations.

In the Degree Programme in Service Management (MPA), which is the
target of the international evaluation presented in this report, the internal
cross-evaluation of JUA was performed in 2004. In the publication Tien-
raivaajan roolissa (Hospitality Management Education. Creating New
Competence in the Service Sector, Ikonen, H. et al. 2004.), the following
were identified as the strengths of the Degree Programme:

® Proactive development of working life and a strong role in
creating innovative workplace practices

e Well-functioning relations with the industry and a multifaceted
learning environment

e Continual innovation of the unit’s operations

® Good atmosphere and high student satisfaction; appreciation of
one’s own unit, well-functioning interaction

e Staff’s positive attitude to development and the unit’s flexible
internal structure
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* A clear thesis process and an exemplary public dissemination of
theses

e Optionality of course offering, enabling individual learning
paths and careers (op. cit. 43)

The following development challenges were presented for the Degree
Programme in Service Management:

e C(Clarification and definition of the concepts related to the
orientation of studies

e Systematisation of the use of feedback mechanisms, documenta-
tion and utilisation of feedback in developing both education
and R&D activities

e (Clarifying the role of the national tourism and hospitality
network in developing the Degree Programme

e Systematic anticipation of the competences needed in working
life, separately for each area of expertise

e A pedagogical strategy and policy within the unit, providing
pedagogical guidelines for teachers’ work

* Ensuring the uniform quality of R&D projects as students’
learning environment; structuring the production of new
information in R&D projects (op. cit. 43)

In addition to the cross-evaluation, we wanted to receive interna-
tional feedback on the Degree Programme. So we started to plan a new
evaluation process, based on the idea of development-oriented evalua-
tion. In this report we will openly describe the lines of thought raised by
the work. We will explicitly reflect on the planning of the evaluation, its
objectives, process, implementation, and results based on the so-called
open source idea, which will allow the use of the process description by
other people in a similar situation. We will be happy to receive feedback
and suggestions for further work.

I want to express my warm thanks to all our experts dedicated to the
evaluation process and, in particular, to our unbiased evaluators Marco
van den Ende and Brian Wheeller for their distinguished contribution.

Annikki Mikkonen
Director, School of Tourism and Services Management
Vice-Rector, Jyvaskyld University of Applied Sciences
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Introduction

The development of higher education in tourism and hospitality began
at Jyviskyld University of Applied Sciences already in the year 1990,
along with the planning of the experimental phase of Jyviskyld Poly-
technic (as of 2006: Jyvaskyld University of Applied Sciences). The first
degree programme, Degree Programme in Tourism, Services Management
and Consumer Communication (1992-), was developed based on five
post-secondary college level programmes (Jyvaskyla Polytechnic 1993,
Mikkonen 2003). The aim was to offer students flexible education, also
covering the interfaces between different fields and providing students
with opportunities for individual choices in their studies. The specialisa-
tion options allowed students to focus their studies on chosen areas of
expertise. At the initial stage, they could specialise in Catering Services,
Consumer and Domestic Services, and Accommodation and Tourism
Services. The option Environmental Management and Cleaning Services
was included in the programme later.

In 1995 the name of the Degree Programme was changed to Degree
Programme in Tourism, Services Management and Consumer Communic-
ation, which included four, later five specialisation options (Jyvaskyla
Polytechnic 1995). In cooperation with the Hanzehogeschool Groningen
(Hanze University Groningen) in The Netherlands we developed the De-
gree Programme in Facility Management and Consumer Communication
(later Facility Management), offering a double degree, which first started
in Jyviskyla as a specialisation option of the extensive Degree Programme
in Tourism, Services Management and Consumer Communication, but
became an independent degree programme in 1997 (Jyvaskyla Polytechnic
1997). Through this we extended the Cleaning Services option to cover
Facility Management as well. Our international activities and analysis of
global impacts on the industry in Finland has increased over the years.

The Degree Programme in Tourism was established as an independent
programme in 1999 (Jyviskyld Polytechnic 1999), resulting both from
regional policy and the fact that tourism as an area of expertise was
more popular than the others. The popularity of tourism was problem-
atic mainly because there were not enough students in the other areas
of expertise, which offered more jobs than tourism, to meet the needs of
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working life. This gave birth to the Degree Programme in Service Man-
agement, which has since had three specialisation options with slightly
varying names. (Jyvaskyla Polytechnic 2001.)

The degree programmes of the university of applied sciences should
be strongly oriented to the future. This is justified for the mere fact that
the time from the establishment of a degree programme to the gradua-
tion of the first students may be even six years. As regards collaboration
with working life, it is problematic that we must address things which the
industry might not be able to ask for yet. For example, the representa-
tives of the industry were first not familiar with the broadness of studies
in restaurant and catering services, and private restaurant and catering
activities together were a combination unheard of till then. Only after the
turn of the millennium, it has received full approval from the industry.

Close integration or strong specialisation in different areas of expertise
within the Degree Programme in Service Management are the two future
options which have been highlighted in the debate. In addition to looking
for an answer to this question through the internal cross-evaluation of
JUA, we considered that we also need an international evaluative perspec-
tive to our development work (Ikonen et al. 2004). The development of
the Degree Programme continued based on these starting points through
the international evaluation.

Annikki Mikkonen
Director, School of Tourism and Services Management
Vice-Rector, Jyvaskyld University of Applied Sciences
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Degree Programme in Service Management

Today the School of Tourism and Services Management of JUA provides
bachelor-level education in three separate degree programmes: Degree
Programme in Service Management, Degree Programme in Tourism, and
Degree Programme in Facility Management, the last-mentioned with in-
struction in English. The degree is called Bachelor of Hospitality Manage-
ment and the degree title Restonomi (AMK), also Bachelor of Hospitality
Management in English. The scope of the degree programmes conducted
in Finnish is 210 ECTS credits and standard study time 3.5 years. The
degree programme with instruction in English consists of 240 ECTS cred-
its, and its standard completion time is 4 years. The structure, objectives
and implementation of the Degree Programme in Service Management
will be described later in this report.

The Degree Programme in Service Management has no specialisa-
tion options, but through their choices, students can emphasise either
Consumer Services, Restaurant and Catering Services, or Facility Man-
agement. Students must complete about 70 credits of compulsory profes-
sional studies in their chosen area of expertise. Student intake in youth
education was 74 and in adult education 40 in the year 2006.

The competences of the Bachelors of Hospitality Management gradu-
ated from the Degree Programme in Service Management are described
in the Study Guide (Jyviskyld University of Applied Sciences 2006) as
follows:

The Bachelors of Hospitality Management graduating from the Degree Programme
in Service Management are able to produce, manage and develop customer-oriented,
economically and ethically sustainable consumer, catering, restaurant, and facility
services. They are able to work in partner networks and manage the business opera-

tions of tourism and hospitality companies.

The Degree Programme in Service Management consists of Basic
Studies, Professional Studies, Elective Studies, Practical Training, and a
Bachelor’s Thesis (Decree 352/2003). The structure of studies is described
in Table 1.
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Table 1. Structure of the Degree Programme in Service Management.

Degree Programme Structure
Basic Studies 43 cr
Professional Studies 107 cr

Business Management 25 cr

Professional Studies in Professional Studies in Professional Studies in
Consumer Services Catering and Restaurant Facility Management
Basics of Consumer Services Services Production and Control of
20-26 cr Principles and Practice of Facility Services 26-32 cr
Consumer Service Planning Catering and Restaurant Development of Facili-
25-34 cr Services 22-28 cr ties and Service Products

Development and Management | Management of Catering and | 29-43 cr

of Consumer Services 9-12 cr Service Production 34-73 cr | Management of Facility
Consumer Communication Development of a Catering Services 12 cr

13-22 cr Service Company 10-38 cr

Elective Studies max. 15 cr

Practical Training 30 cr

Bachelor’s Thesis 15 cr

Basic Studies, consisting of 43 credits, include 16 credits of Orienta-
tion Studies, 15-24 credits of Language and Communication Studies, and
6 credits of Research and Development Studies. In addition, the students
must complete at least 6 credits of the module Man, Work and Society.

The objective of the Basic Studies is for the students to have the skills
needed to study at a university of applied sciences, as well as knowledge
of the objectives and content of the programme. In addition, they have a
basic knowledge of the field of tourism and hospitality and understand
the significance of the field for the Finnish society. They have good com-
munication, interaction and data acquisition skills.

Professional Studies consist of 107 credits. They include both spe-
cialised studies of the area of expertise and Business Management. The
scope of the compulsory Business Management studies is 25 credits. The
students choose the studies of their area of expertise from three options:
Consumer Services, Catering and Restaurant Services, and Facility Man-
agement. In one of these options, they must complete all the compulsory
studies, worth about 70 credits. In addition, the students can include
courses from another area of expertise or optional Business Management
studies in their Professional Studies.

Professional Studies in Consumer Services include the Basics of Con-
sumer Services (20-26 cr), Planning Consumer Services (25-34 cr), Devel-
opment and Management of Consumer Services (9-12 cr), and Consumer
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Communication (13-22 cr). The objective of this option is for the students
to be aware of the position of the consumer in the increasingly complex
supply of goods and services. They are able to produce and develop con-
sumer services, understanding the needs of consumers and households,
the operation of markets, and the guidance on consumer issues provided
by society. The students possess versatile consumer communication skills.
(Jyvaskyla University of Applied Sciences 2006.)

Professional Studies in Catering and Restaurant Services consist of
Principles and Practice of Catering and Restaurant Services (22-28 cr),
Management of Catering and Service Production 34-73 cr, and Develop-
ment of a Catering Service Company (10-38 cr). The objective is that
the students are familiar with the duties and operating environments of
the field. They are able to apply theory and research data to the manage-
ment and development of catering services. The students can choose to
specialise either in the food production of a catering service company or
in its service management; or they can develop competencies related to
both of these options. (Jyviaskyla University of Applied Sciences 2006.)

Professional Studies in Facility Management consist of the following
components: Production and Control of Facility Services 26-32 cr, De-
velopment of Facilities and Service Products 29-43 cr, and Management
of Facility Services 12 cr. The objective is that the students know the
significance of the functional and commercial needs of a client company’s
core operations for user and facility services, as well as of the significance
of facility users’ needs regarding the operating environment. They are
able to develop service products which meet customer needs and future
requirements. The students are able to profitably control and manage
service activities based on customer needs and satisfaction, as well as
on the motivation of personnel. They have the readiness to develop staff
competence in accordance with the strategic objectives of the enterprise.
(Jyvaskyla University of Applied Sciences 2006.)

Business Management Studies (minimum 25 cr) included in the Pro-
fessional Studies aim at providing students with an understanding of
strategic planning and management in a company. The students are able
to manage the operational business activities of a company or organisa-
tion and to apply their business knowledge and skills in their area of
expertise.

Through the Elective Studies (maximum 15 cr), the students broaden
and deepen their professional and personal development in accordance
with their choices.
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The extent of the compulsory Practical Training is 30 cr (Govern-
ment Decree on Polytechnics 15.5.2003/352). It is usually completed in
two parts:

Practical Training 1: The students have an overall picture of the
duties in a service company or organisation and the knowledge and
skills required in them. They are able to analyse these duties and
the operations of the placement organisation, as well as their own
professional growth.

Practical Training 2: The students have a holistic idea of the ma-
nagement and development of a service company. They are able to
use an investigative approach to the promotion of their professio-
nal growth and the analysis of entrepreneurial activity. The stu-
dents can identify their own professional strengths and challenges
for development.

Bachelor’s Thesis (15 cr) helps students to apply and deepen their pro-
fessional competencies, master wholes, and perform development tasks
within their professional field. They are able to work in an independent,
goal-oriented, systematic and purposeful way in data acquisition and
processing, the application of research methods, and in reporting the
results.
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The starting point and objectives of the
international evaluation of MPA

The Degree Programme in Service Management (also referred to as MPA)
was the target of internal cross-evaluation of degree programmes as part
of Jyvidskyla University of Applied Sciences’ quality assurance system
(Hamalainen et al. 2006) in the autumn of 2004. The evaluation report
was published in JUA’s publication series with the title Tienraivaajan
roolissa (Ikonen et al. 2004). The report highlights such strengths of the
Degree Programme as proactive development of working life, the crea-
tion of new workplace practices, and the optionality of course offering
enabling individual learning paths and career development. The main
development challenges include, for example, the clarification and defini-
tion of the concepts related to the orientation of studies and systematic
anticipation of competences needed in working life separately for each
area of expertise.

In 2004 the School decided that, in addition to JUA’s internal evalu-
ation, it was necessary for the development of MPA to perform an ex-
ternal, international evaluation as well. The purpose of the evaluation
was to receive feedback from our international partners on the extensive
degree programme we had developed. The feedback was to be targeted,
in particular, at the structure of MPA, as well as at its curriculum and
the methods used to implement it. A further point of departure for the
international evaluation was the establishment of master’s degree pro-
grammes at the Finnish universities of applied sciences. The School of
Tourism and Services Management also aimed at developing a master’s
level degree programme and considered it necessary to evaluate the former
degree programmes when planning a new one.

The following preliminary objectives were identified for the interna-
tional evaluation of MPA:

® benchmarking of degree programmes in order to transfer best
practices

e developing the degree programme so that it can contribute to
the development of the professional field even stronger than
before; finding practices through which MPA’s areas of
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expertise can better contribute to each other’s development in
order to prevent the separation of the degree programmes

e creating an international network for the master’s degree
programme and increasing mobility by deepening collaboration
with chosen partners

e the aim was to implement a development-oriented evaluation,
not to find international recognition for the degree programme

During the process, the objectives were further specified several times.
MPA’s areas of expertise and their future emerged as the key issue. The
final objectives were described as follows:

The specified objectives of the evaluation process

¢ Do the current areas of expertise correspond to the competence
requirements of the industry? How is ‘the industry / working life’ defined?

¢ Does the structure of studies correspond to the competence requirements of
the industry? And if examined from the perspective of internationalisation?
How should the structure of the programme be developed?

¢ How will competence-based assessment be adopted? Should we utilise the
competences arising from our own curriculum or the national competences
for tourism and hospitality?

e What is the best way to implement students’ major subject and minor
subject studies? What is the significance of one’s own service unit in
implementing instruction?

e What is the best way to develop international cooperation — what could
JUA’s School of Tourism and Services Management offer at the international
level?
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Preparation of the evaluation

The international evaluation of MPA was initiated based on the perform-
ance agreement between JUA and the School of Tourism and Services
Management, in which the objective for 2005 was to perform the inter-
national evaluation of MPA.

The international evaluation process began at the meeting of the unit
on 15 December 2004. It was decided that a specific workgroup would
be set up to plan and implement the evaluation. The School’s Steering
Group appointed the following staff members to the Planning and Imple-
mentation Group: Quality Coordinator Kirsti Hintikka-Makinen, Head
of Programme (MPA) Hilkka Partanen, Principal Lecturer in Hospitality
and Catering Management Enni Mertanen, Coordinator of Consumer
Studies Marja Nives, Senior Lecturer Liisa Kotisaari, International Co-
ordinator Minna Junttila, and Coordinator Heli-Riikka Laasanen as the
Secretary of the workgroup.

We consulted Expert Consultant Peter Scholten from Hogeschool
Utrecht, The Netherlands, regarding the methods of evaluation twice
at the planning stage, in December 2004 and April 2005. Before the
consultations with Mr. Scholten, we had a clear idea of the goals of the
international evaluation, but after the meetings our ideas were not so
clear any more. Mr. Scholten emphasised an extremely clear definition
of the goals of the evaluation. Above all, we had to decide whether or
not we want accreditation. In a way, Mr. Scholten considered that there
was no other reason for the evaluation than accreditation, and thus, the
international accreditation of the international evaluation.

Several other criteria for the evaluation were also presented in the
discussions. It would be necessary to find out how competitive the profes-
sional profile of MPA is in comparison with other Finnish universities of
applied sciences. If the professional profile of MPA has not been described,
we would have to examine how this description is in the other units of
tourism and hospitality. According to Mr. Scholten, there was a need to
describe the competences developed through the Degree Programme, as
well as to define the professional profile and then benchmark it against
other Finnish universities of applied sciences and international partners.
Mr. Scholten regarded accreditation as indispensable. However, it is not
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yet required or considered necessary in Finland but it seems to be una-
voidable in international cooperation. We also hoped to learn from Mr.
Scholten of good evaluation practices in European education and the fi-
nancing of evaluation processes. Moreover, we discussed the need for and
objectives of evaluation with Rector Mauri Panhelainen in April 2005.

However, neither the educational unit nor the management of JUA
regarded the accreditation of MPA possible at this stage. Instead, the
evaluation of the international network emerged as a strong option, but
the plan was to perform the evaluation simultaneously for the entire
wide international partner network of JUA, i.e. for all the parties of the
present international agreements. Thus, we had to begin preparing the
international evaluation of MPA by defining the competences which the
programme develops.

The stages of the international evaluation process will be described
in the following. It is essential to notice that the evaluation process has
not had a separate life of its own but has had close connections to its
time and changed along with the development of other processes sur-
rounding it.

Definition of professional profile

We got the idea for defining MPA’s professional profile from Mr. Scholten.
The concept ‘competence’ was not commonly used at the time, but it
was specified during the process. On the other hand, during the working
process, we reflected a lot on whether the competence developed through
the programme had been sufficiently described, or whether it was only
tacit knowledge.

There was a competence description, presented in Table 2 (Jyvaskyla
University of Applied Sciences 2006), for the Bachelors of Hospitality
Management graduating from JUA. In the description each area of exper-
tise (Catering and Restaurant Services, Consumer Services, and Facility
Management) had its own competence description.

First the competences of MPA were outlined based on the draft of the
framework for Finnish higher education qualifications, newly finished by
the Finnish Higher Education Evaluation Council (Korkeakoulututkinto-
jen viitekehys / Qualifications Framework. Description of Finnish higher
education qualifications. Ministry of Education 2005). In the framework
the competences produced through education are divided into knowl-
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edge, skills and competences. Knowledge has two dimensions: breadth
and depth. Skills cover exclusively language and communication skills.
Competences are further divided into three dimensions: cognitive com-
petences, professional competences, and ethical competences.

In the Qualifications Framework (Ministry of Education 2005), the
learning outcomes of higher education degrees have been described at a
general level. The framework was used to create a competence description
for the education implemented in the unit, i.e. for the competences of the
Bachelor of Hospitality Management degree, for specialisation studies,
and for the Master of Hospitality Management degree which was being
planned (Table 3). The differences between these programmes were si-
multaneously specified. The definition allowed us to specify the learning
outcomes and the professional profile of the Degree Programme. At the
time, the Bachelor of Hospitality Management was the highest qualifica-
tion in the field, as the Master’s Degrees were only being planned and the
specialisation studies are not actual degrees. Apparently because of this,
the Degree Programme clearly demonstrated some learning outcomes
pertaining to a higher educational level, relating to e.g. strategic man-
agement. The framework for higher education seemed to be reasonably
applicable to opening the competence descriptions for each educational
level. However, the classification presented in the framework was not as
suitable for the analysis of the professional profile within the Bachelor of
Hospitality Management degree at degree programme level. Debate arose,
for example, on the definition of skills. At the same time, manual skills
were actively discussed in the media, and the ECTS process produced
core content analyses and more detailed competence descriptions at the
course level (Auvinen et al. 2006).
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Table 2. Competence description for JUA's Bachelor of Hospitality Management education
per area of expertise (Jyvaskyla University of Applied Sciences, eStudy Guide 2006-2007).

Degree
Programme
in Service
Management
(MPA)

The Bachelors of Hospitality Management graduating from the Degree
Programme in Service Management are able to produce, manage and de-
velop customer-oriented, economically and ethically sustainable consumer,
catering, restaurant, and facility services. They are able to work in partner
networks and manage the business operations of tourism and hospitality
companies.

MPA is a comprehensive learning environment offering a wide range of op-
portunities. Through different course combinations the students can develop
individual professional competence. The Basic Studies provide a knowledge
base for the Professional Studies, and Business Management Studies cre-
ate a basis for understanding business activity.

The students choose their Professional Studies from three alternative areas
of expertise: Consumer Services, Catering and Restaurant Services, and
Facility Management.

Consumer
Services

The students familiarise themselves thoroughly with the consumer’s position
in the increasingly complex supply of goods and services. They are able

to produce and develop consumer services, understanding the needs of
consumers and households, the operation of markets, and the guidance on
consumer issues provided by society. Expertise related to consumer issues
also emphasises versatile consumer communication skills, required in differ-
ent counselling, briefing and marketing tasks.

Catering
and
Restaurant
Services

The students are familiar with the duties and operating environments of the
industry. They are able to apply theory and research data to the manage-
ment and development of catering services. The students can choose to
specialise either in the food production of a catering service company or in
its service management; or they can develop competencies related to both
of these options. In food production management, the students can focus
on public catering services or on the restaurant sector through their choices
regarding studies, practical training and the thesis.

Facility
Management

The students are aware of the significance of the functional and commercial
needs of a client company’s core operations for user and facility services,
as well as of the significance of facility users’ needs regarding the operating
environment. They are able to develop service products which meet cus-
tomer needs, and to consider future requirements. The students are able to
control and manage service activities based on customer needs, motivating
the personnel, profitably, and in a way which provides customer satisfaction.
They have the readiness to develop staff competence in accordance with
the strategic objectives of the enterprise.
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Table 3. Competence description for Bachelor and Master of Hospitality Management edu-
cation and for specialisation studies, based on the framework for higher education qualifica-

tions.
Bachelor of Hospitality | Specialisation Studies Master of Hospitality
Management Management
Breadth | Bachelors of Hospital- | In-depth knowledge of Masters of Hospitality Man-
of ity Management have |the narrow area covered |agement possess profes-
knowl- | an extensive basic by the Specialisation sional knowledge which
edge knowledge of their Studies. Broad and substantially broadens the
own professional field | comprehensive under- Bachelor’s Degree. Broad and
or area of expertise standing of the contents | comprehensive understanding
and they can apply the | and characteristics of the | of the contents and character-
theory and research subject area, as well as |istics of the subject area, as
data of the field to of their significance. After | well as of their connections to
the management and | completing the studies, |the knowledge of other areas.
development of dif- the participants are able |Expertise in management
ferent services. They |to develop a company’s | within the professional field’s
have a comprehensive | operations based on service system; the profes-
comprehension of the | client needs, utilising sional field is determined
contents, interfaces research data. by prior education and work
and main sub-areas experience
of the degree’s pro-
fessional task area,
so they are able to
produce, manage and
develop customer-ori-
ented, economically
and ethically sustain-
able consumer, cater-
ing, restaurant, and
facility services. They
are able to manage the
business operations
of companies, work in
partner networks, and
act as experts on the
interfaces of different
sectors.
Depth | Bachelors of Hospital- | A profound picture of Masters of Hospitality Man-
of ity Management have | the subject area of the agement have a profound
knowl- | an overall picture Specialisation Studies picture of the position and
edge of the position and and its significance for significance of their area of

significance of their
professional task area
in society, working life,
and in the international
operating environ-
ment. They know the
concepts of the field
and area of expertise,
as well as its work and
R&D methods. They
are able to recog-

nise central problem
entities in their profes-
sional task area and
assess alternative
solutions to them.
They have acquired
sufficient knowledge
for developing the
field, for R&D or artistic
activities. They are
familiar with the strate-
gies and policies on
which the development
of the field is based.

the development of a
company or organisa-
tion’s operations. The
ability to assess new
applications within the
subject area and to look
for different solutions to
problems. The developed
knowledge and skills are
based on the require-
ments of working life and
its development, as well
as on R&D activities. Af-
ter the studies the partici-
pants are able to support
development activities
with strategies.

expertise in society, work-
ing life, and the international
operating environment.

They have a more profound
knowledge of field-specific
concepts than Bachelors of
Hospitality Management, as
well as of the work and R&D
methods used. Societal stud-
ies. Ability to critically assess
new applications in the area
of expertise, demanding/com-
plex problem entities, and
alternative solutions to them.
The acquired knowledge is
based on the requirements
of working life and its devel-
opment, R&D, or on artistic
starting points. The individual
area of expertise is deter-
mined by the orientation of
education and work experi-
ence

continued...
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Bachelor of Hospitality
Management

Specialisation Studies

Master of Hospitality
Management

Skills: | Excellent skills in one | Excellent skills in one Excellent skills in one domes-
lan- domestic language domestic language and | tic language and satisfactory
guage |and satisfactory skills |satisfactory skills in an- | skills in another domestic lan-
and in another domestic other domestic language, | guage, good oral and written
commu- | language, such oral good oral and written skills in at least one foreign
nication | and written skills in skills in at least one language.
skills at least one foreign foreign language. Good ability to communicate
language which are re- | Ability to communicate orally and in writing on topics
quired for professional |orally and in writing on related to the task area to
practice and develop- | topics related to the specialist and non-special-
ment. Level descrip- Specialisation Studies to |ist audiences. Presenting
tions in language experts (of other fields), |one’s own thesis in a semi-
studies; ability to use | interest groups, and nar, a poster, reporting in a
materials written in clients. Reporting on and | project. The information and
English and Swedish. | presenting one’s own communication technology
Ability to communicate | development project in a | skills required in working life.
orally and in writing on | seminar. The information | International communication
topics of the task area | and communication tech- | and interaction skills. Ability
to specialist and non- | nology skills required in | to act in a multicultural work
specialist audiences. working life. International | community
Ability to report on and | communication and in-
present one’s project | teraction skills. Ability to
and thesis in public act in a multicultural work
seminars. The informa- | community
tion and communica-
tion technology skills
required in working life.
International communi-
cation and interaction
skills. Ability to act in
a multicultural work
community.
Cogni- | Bachelors of Hospi- Ability to search for and | Masters of Hospitality Man-
tive tality Management apply research data agement are able to apply the
compe- |are able to apply the on the subject of the research data and methods
tences |research data and studies. Process de- of their field to new, changing

work methods of their
field to new, changing
situations, or they have
the knowledge and
competences required
in innovative (artistic)
work. They are able to
recognise the central
production and serv-
ice processes of their
area of expertise, as
well as their critical
points. They are able
to perform personnel
management duties
and practical work
processes. (Personnel
and competence man-
agement). They are
qualified for second-
cycle education. They
have readiness for
lifelong learning and
for the development of
one’s own expertise in
accordance with one’s
career development
and the needs of the
work community.

velopment, recognition
of critical points in the
subject area. Utilisation
of strategic processes in
one’s work. Qualification
for further study. Readi-
ness for lifelong learn-
ing and development of
one’s own expertise.

situations, or they have the
readiness for independent,
demanding artistic work.
Process development, rec-
ognition of critical points,
guidance and management
processes. Competence
management at the operative
level. Qualification for scien-
tific further education. Readi-
ness for lifelong learning

and continuous, responsible
development of expertise,
professional competences,
}he work community, and the
ield.

continued...
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Bachelor of Hospitality
Management

Specialisation Studies

Master of Hospitality
Management

Profes-
sional
compe-
tences

Ability to apply knowl-
edge and skills in
working life, to work in-
dependently in expert
tasks or as entrepre-
neur, and to contribute
to the development of
the work community.
Understanding the
concept of ‘service
business’. Basics of
successful business.
Operative manage-
ment, knowledge

of the principles of
strategic management.
Extensive professional
skills in the area of
expertise, basic skills
required for entrepre-
neurship. Readiness
for international work
environments, ability to
operate in multicultural
settings and follow
international develop-
ment in the field.

Familiarisation with stra-
tegic management in a
narrow area of expertise.
Readiness for the con-
tinuous development of
expertise. Competences
needed in international
activities within the field.
Readiness to work in
expert or supervisory
positions in multicultural
environments. Follow-up
of development in the
field.

Ability to apply knowledge
and skills in working life, to
work independently in de-
manding development and
expert tasks or as entrepre-
neur, and to coordinate and
manage the development of
the work community. Un-
derstanding the concept of
‘service business’. Creating
strategies; strategic manage-
ment. Readiness for continu-
ous development of expertise
and professional compe-
tences. The skills required in
international activities in the
field. Readiness to partici-
pate in international activities
(congresses, projects, enter-
prises).

Ethical
compe-
tences

Bachelors of Hospital-
ity Management are
able to take ethical
aspects into account
and act accordingly.
They know the prin-
ciples of sustainable
development and ap-
ply them in their work,
knowing the legislation
and obeying laws, and
have a customer-ori-
ented approach (prob-
lems in the branch
caused e.g. by hired
labour, grey economy,
sex business)

Comprehension of
complex ethical ques-
tions related to the topics
of the studies, ability to
perform ethically in them.
Knowledge of and desire
to act based on social
responsibility; operation
based on the principles
of sustainable develop-
ment, the law, and the
best of customers.

Comprehension of complex
ethical questions, ability to
perform ethically.
Development of activities
based on social responsibility
and the principles of sustain-
able development, obeying
the law, and for the best of
customers.

General competences for higher education qualifications have been
defined in the Finnish Qualifications Framework (Ministry of Educa-
tion 2005). Based on this framework, the educational provision of the
School of Tourism and Services Management was described. Separate
descriptions were drawn for the competences gained through Bachelor
of Hospitality Management education, Specialisation Studies education,
and Master of Hospitality Management education — the last of which
in the process of being planned at the time (Table 3). At the same time
the differences between the three education offers were specified. This
was necessary in order to be able to further define the learning outcomes
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Classification of MPA’s course descriptions based on the classification presented in the
framework for higher education qualifications. (Photo: Mikael Viitasaari, 2007)

and the competence profile of the degree programme. As the Bachelor’s
Degree was the highest degree in the field of Hospitality Management at
the time, and the Specialisation Studies did not count as degree studies, it
was understandable that some competences actually belonging to Master
level could be found in these, e.g. those dealing with strategic manage-
ment. The Qualifications Framework for Higher Education seemed to be
rather suitable for describing the different levels of education, however,
it was not as useful for analysing the competences within a degree. There
were some questions left open, for example those concerning skills. Simul-
taneously there was a lot of discussion in the media concerning manual
skills, there were core competence analyses and more and more precise
competence descriptions made for courses along with the ECTS process
(Auvinen et al. 2006).

The work continued by analysing the competences of MPA as pre-
sented in course descriptions. The course descriptions were printed and
categorised based on their competence descriptions, in accordance with the
classification of the framework for higher education qualifications (Photo).
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Rather innovative tools were used for this: a large cork notice board in
the office, the printed course descriptions, pins and coloured pens.

The profiles of MPA’s areas of expertise differed from each other, so
increasing collaboration between these areas became a central issue at
this stage of the international evaluation. Collaboration between the ar-
eas of expertise and the opportunity of students to create flexible course
combinations had been regarded as an evident strength of the Degree
Programme. However, within the Degree Programme we had noticed the
tendency that the areas of expertise started to live their own lives, as if
they were independent degree programmes within MPA. This is demon-
strated by the fact that the course offering of each area of expertise is
already so comprehensive that it is easy for students to avoid choosing
any courses from the other areas of expertise. In MPA we saw synergy
between the three areas of expertise as an individual strength even at the
international level, so we wanted to promote it and prevent the disinte-
gration of MPA into three different degree programmes.

However, we did not get very far in our analysis, because it was
impossible to match specific elements of the Degree Programme with
the learning outcomes presented in the afore-mentioned framework. At
certain points, the objectives of MPA clearly surpassed the objectives of
the framework. It turned out more problematic that the profiles of MPA’s
three areas of expertise (Catering and Restaurant Services, Consumer
Services, and Facility Management) differed so much from each other. All
the areas of expertise included similar competence descriptions, but they
were located at very different points of the framework. After our reflec-
tions, we concluded that the descriptions of learning outcomes, presented
in the publication about the framework for higher education qualifica-
tions, were not, as such, applicable to the categorisation of competences
— at least, not in the Degree Programme in Service Management.

Consequently, we decided to reverse the question and analyse MPA’s
course descriptions with the materials as our starting point, and to find
out what competences were integrated in them.

Specification of concepts

The numerous parallel and overlapping concept systems related to the
development of education can be easily confused. Such concepts as pro-
fessional skill, professional qualification, competence, and ability are
sometimes confused with each other. On the other hand, the objective of
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professional competence tends to be lost every now and then, irrespective
of the concept it is defined with. According to one definition, the objective
of professional competence is to increase wellbeing and, consequently,
to continuously improve the state of affairs, as well as promoting the
development of welfare with respect to both business and individuals
(Leppanen 1994). In developing education, it is essential to first identify
the target level (learning outcomes), i.e. what the students should master
after the education (Elinkeinoelamin keskusliitto 2006a; 2006b). Learn-
ing outcomes can be divided into several components, and competences
are one set of concepts used to specify the learning outcomes. In prepar-
ing the international evaluation, we had arrived at the stage in which we
had to revise the definition of the concept ‘competence’. The definition
of competences had progressed on various other fronts as well (Auvinen
et al. 2006), so we managed to clarify it.

Peter Scholten divided competences into three levels: generic, spe-
cial and professional competences, which can be defined as professional
profiles (Scholten 2005). Leppanen (1994) regards competence as an
approach characteristic of man, conducive to wellbeing, and associated
with the utilisation of resources, control of developmental changes, and
development of the work environment. The utilisation of resources covers
the acquisition and appropriate use of resources. The control of devel-
opmental changes implies ensuring continuous development, control of
one’s own competence development, and conscious activities promoting
development.

The Tuning project offered the best method for categorisation, even
though it only dealt with generic competences at that stage. According
to the Tuning methodology, competences can be divided into two dimen-
sions: generic and subject-specific competences (Tuning 2002; 2004). The
Tuning method aims to find common points of comparison, i.e. reference
points, in these competences. The compared competences and learning
outcomes allow a flexible and autonomic curricular structure.

As defined in the Tuning project, competence includes

e knowledge and understanding (theoretical knowledge of the
academic area in question, the ability to know and understand)

e application of knowledge (knowing how to perform, practical
and operational application of knowledge to certain situations)

e knowing how to be (internalised values and performance
according to them in the community and in social interaction)
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According to the Tuning project, competence(s) refer(s) to the abilities
or skills of a person to master certain tasks, in which the person dem-
onstrates having achieved the objectives set. The project divides generic
competences into categories as presented in Table 4.

Table 4. Generic competences according to the Tuning project.

- ability to understand, know and
recognise system relations and
operation

- ability to plan changes either to
develop systems or create new
ones

Type of Content of competence Sub-areas of competence
competence
Instrumental |- cognitive abilities, ability to - capacity for analysing and
competences | understand and formulate ideas synthesising
and thoughts - capacity for organising and
- methodological abilities, ability to planning
formulate the environment, organ- |- basic general knowledge
ise time and learning strategies, - grounding in basic knowledge of
take decisions, and solve problems | the profession
- technological abilities, use of - oral and written communication in
technological devices, e.g. one’s native language
computer; data processing skills - knowledge of a second language
- linguistic abilities, oral and written |- elementary computing skills
communication, foreign language |- information management skills
skills - problem-solving skills
- decision-making skills
Interpersonal | - ability to express emotions - critical and self-critical abilities
competences | - critical and self-critical approach - teamwork skills
- social skills, teamwork skills - interpersonal skills
- expression of social and ethical - ability to work in multidisciplinary
commitment teams
- ability to communicate with experts
of other fields
- appreciation of diversity and multi-
culturality
- ability to work in international
contexts
Systemic - abilities and skills concerning - ability to apply knowledge to
competences | whole systems practice

- research skills

- capacity to learn

- capacity to adapt to new situations

- creativity, ability to produce new
ideas

- leadership

- understanding of cultures and
customs of other countries

- ability to work autonomously

- project design and management

- initiative and entrepreneurial spirit

- concern for quality

- will to succeed

The Tuning project is very useful as regards generic competences and
comparison, but not actually in defining subject-specific competences.
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Table 5. Dublin Descriptors as the framework for Finnish higher education degrees.

First-cycle degree, Bachelor’s
Degree (at universities of applied
sciences, UAS)

Second-cycle degree, Master’s
Degree (at UAS)

Knowledge
level and un-
derstanding

Students have demonstrated knowl-
edge and understanding in a field of
study that builds upon and super-
sedes general secondary educa-
tion. The education is supported by
textbooks and the latest knowledge
of the field.

Students have demonstrated knowl-
edge and understanding that is
founded upon and extends and/or
enhances that typically associ-

ated with Bachelor’s level, and that
provides a basis or opportunity for
originality in developing and/or
applying ideas, often within a
research context.

Applying Students can apply their knowledge | Students can apply their knowledge,
knowledge and understanding in a manner that | understanding and problem solving
and problem- | indicates a professional approach abilities in new or unfamiliar environ-
solving skills | to their work or vocation, and have ments within broader (or multidisci-
competences typically demonstrated | plinary) contexts related to their field
through devising and sustaining ar- | of study.
guments and solving problems within
their field of study.
Data acqui- | Students have the ability to gather Students have the ability to integrate
sition and and interpret relevant data (usually knowledge and handle complex-
evaluation within their field of study) to inform ity, and formulate judgements with
skills, data judgements that include reflection on |incomplete or limited information, but
processing relevant social, scientific or ethical that include reflecting on social and
and critical issues. ethical responsibilities linked to the
thinking application of their knowledge and
judgements.
Communica- | Students can communicate informa- | Students can communicate their
tion skills tion, ideas, problems and solutions conclusions, and the knowledge and
to both specialist and non-specialist | rationale underpinning these, to spe-
audiences. cialist and non-specialist audiences
clearly and unambiguously.
Learning Students have developed those Students have the learning skills to
skills and learning skills that are necessary allow them to continue to study in a
eligibility for them to continue to undertake manner that may be largely self-
for further further study with a high degree of directed or autonomous.
education autonomy.

The Dublin Descriptors (Ministry of Education 2005), i.e. a Euro-
pean definition of learning outcomes for different cycles, also helped us
in defining the concept competence. Pursuant to the Dublin Descriptors,
a degree of each cycle can be awarded to a student who has demon-
strated mastery of the learning outcomes of the respective degree level.
This definition divides learning outcomes into five parts. The first part
describes knowledge level and mastery of knowledge as compared to the
initial situation. The second one describes application of knowledge and
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problem-solving skills. The third one focuses on data acquisition and
evaluation skills, as well as data processing and critical thinking skills.
The fourth level describes communication skills; the fifth one determines
learning skills and eligibility for further education (Table 5). The learning
outcomes of a first-cycle degree thus correspond to the requirements of
a Bachelor’s Degree at Finnish universities of applied sciences, while the
learning outcomes of a second-cycle degree are equivalent to the objec-
tives of UAS Master’s Degrees. (Ministry of Education 2005.) At the same
time, Finnish credits were replaced with the ECTS system (European
Commission 2005).

Table 6. Subject-specific (professional) competences of the Degree Programme in Service
Management.

The professional Description of the competence, knowledge and skills
profile of MPA

Customer-oriented |- can identify client needs

competence can acquire information on client groups and apply it to services
- know consumer legislation

can manage customer relations and apply communication and
counselling to client situations

manage client documents

can recognise processes and act in production processes
recognise the critical points of processes and master operative
process management

know enterprise resource planning systems, can act in compliance
with them and apply them

can develop processes and apply strategic management tools
Business know the basic structures of the branch and national economy, as
competence well as the methods of successful business activity

master financial planning and follow-up

know strategic management tools and can apply them to their work
apply economic thinking to their work

know the legislation governing business activity

apply an entrepreneurial approach to their work

know the work methods of the field and can develop them

know and can use general resources of the field (facilities, devices,
machines, software, instructions, also recipe management. can
serve as manager and developer of staff, know the labour legislation
of the field

can manage and develop client resources, purchase strategies, and
R&D methods of the field

know product life cycle

master client-oriented product development

know product development and productification processes and can
manage product economy

Process
competence

Resource
competence

Product manage-
ment competence
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Table 7. Generic competences of the Degree Programme in Service Management.

Generic competences | Description of the competence, knowledge and skills
of MPA

Creative thinking and | In order to solve problems encountered in working life, Bachelors of
problem solving Hospitality Management are able to search for a sufficient amount
of theoretical knowledge innovatively and with initiative, and to
familiarise themselves with the necessary methods, strategies and

programmes.
Interaction in a work | Bachelors of Hospitality Management are able to act as members
community of multicultural work communities and communicate within the

community as well as with interest groups. They possess suffi-
cient language skills to follow professional literature, maintain their
professional skills, and interact in multicultural work environments.
They have managerial skills.

Development of Bachelors of Hospitality Management have the metacognitive and
expertise reflective knowledge and skills needed for conscious, critical obser-
vation and evaluation of one’s own activities. They have a readiness
for lifelong learning and the ability to consider ethical aspects and
act accordingly. They are aware of their own competences and able
to adapt to chance.

Definition of subject-specific professional profile

We continued the creation of a professional profile by determining the
competences aimed at in the Degree Programme in Service Management
(MPA). The competences developed through MPA were analysed with the
help of its course descriptions. The courses were categorised by examining
the course description materials and the competences presented in them.
This produced a genuine professional profile for MPA and, consequently,
a competence description for the Bachelors of Hospitality Management
graduating from JUA. It includes both subject-specific and generic com-
petences (Tables 6 and 7).

We finished the professional profile at the last possible moment. Na-
tional work on competences had simultaneously progressed on several
fronts (University of Oulu 2005, Karjalainen 2003, Ruohotie 2002). The
workgroups of ARENE (Rectors’ Conference of Finnish Universities of
Applied Sciences) were determining both generic and subject-specific
competences (Antikainen et al. 2006). We familiarised ourselves with
the materials of ARENE gradually as they were finished. We became
convinced that the courses of a degree programme should not be de-
signed based on the competences, but the competences must expressly
be descriptions of the objectives, learning outcomes, which the students
are expected to achieve.
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Choice of evaluators, materials, and
implementation of the evaluation

We searched for evaluators for the Degree Programme in Service Manage-
ment among our interesting partner institutions. In the search we priori-
tised such European universities of applied sciences or universities which
either have an equivalent degree programme or which are unquestionably
among the top institutions in an area of expertise. At this stage we ex-
amined and compared various partner candidates, for example, ESADE
and UAB in Spain, Breda in The Netherlands, Grythyttan and Dalarna in
Scandinavia, Birmingham and University of North London in The United
Kingdom, Hamburg in Germany, and Graz in Austria. We took up the
choice of evaluators in various connections. During the international
Study Tour, for example, our International Coordinator Minna Junttila
and Senior Lecturer Jorma Asunta discussed with the participating institu-
tions on their possibilities and interest to provide an evaluator. Director of
School Annikki Mikkonen and Principal Lecturer Enni Mertanen visited
Breda also with a view to interviewing potential evaluators. Ms. Junttila
interviewed Marco van den Ende in Groningen.

During the process we also investigated if there already was a process
description of international evaluation at Jyvaskyla University of Applied
Sciences, or if the degree programme cross-evaluation model developed at
JUA could be applied by translating it into English. According to Quality
Manager (currently Director of Strategic Development) Johanna Heik-
kild (2006), the cross-evaluation model can be applied — not by using the
questions as such but by limiting the evaluation to sub-areas relevant to
the objective of the evaluation. In February 2006 we organised a plan-
ning meeting for the international evaluation, whose participants were
Minna Junttila, Heli-Riikka Laasanen, Kirsti Hintikka-Makinen, Enni
Mertanen, Hilkka Partanen, and Annikki Mikkonen. The freshly finished
competences of JUA’s Bachelors of Hospitality Management were pre-
sented at the meeting, as well as agreeing on the evaluators.

We decided to ask Brian Wheeller from NHTV Breda University of
Applied Sciences and Marco van den Ende from Hanze University of
Groningen to perform the international evaluation. Their experience,
also of evaluation, was the key factor determining their selection. Brian
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Wheeller’s broadmindedness was considered a special advantage for him,
even if he works primarily in tourism. Marco van den Ende is extremely
experienced in the development of the Degree Programme in Facility
Management in an educational institution with a similar background
as ours. In MPA we knew perfectly well that the evaluator’s idea of the
concept Facility Management differed from ours, but we considered his
merits more important than the differing opinions which were to be
expected.

The competence tables created during the process were also comple-
mented together with course tutors. Based on this, we produced the final
version. In June 2006 we arranged a planning meeting, agreeing on the
materials to be sent to the evaluators. The materials sent to them in June
are listed in Appendix 1. The evaluation materials included structural and
course descriptions for MPA, competence descriptions, assessment criteria
for theses, a description of JUA’s quality assurance system, a summary
of the cross-evaluation of MPA, and the self-evaluation report of HEIs
in the Jyviskyld region regarding their regional impact, which had also
been sent, for example, to the OECD.

The international evaluation of MPA was implemented between 11
and 13 September 2006. We utilised JUA’s model for cross-evaluation visit
(Ikonen et al. 2004, 51) in creating the programme of the evaluation visit.
The evaluation started on Monday 11 September with a meeting between
the evaluators and MPA’s management and representatives, in which, for
example, the starting points for the evaluation and MPA’s structure were
discussed, as well as answering the questions of the evaluators regarding
MPA and the material package they had been sent in advance.

On the following day, the representatives of the industry, teaching
staff and students were interviewed. Each interview session lasted a little
over an hour. On the last day of the visit, we had a two-hour feedback
discussion, in which Brian Wheeller and Marco van den Ende presented
their preliminary opinions on the present state of MPA as well as on
its developmental needs. The entire staff of MPA had been invited to
the feedback session. The programme of the evaluation is presented in
Appendix 2. After the visit the evaluators produced a shared report, in
which they first describe the objectives of the evaluation, the programme
of the visit, and the working method. In the general part of the report,
the evaluators handle study materials, the curriculum, collaboration with
the industry, and the results of interviews with management and staff. In
addition, both the evaluators wrote their individual reports on the evalu-
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ation. The summary and personal findings of the evaluators were sent to
the educational unit in December 2006 and the results were presented at
a staff meeting on 19 March 2007. The feedback of Brian Wheeller and
Marco van den Ende, based on the international evaluation of MPA, is
presented in the following chapter.
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External evaluation by Brian Wheeller and
Marco van den Ende

Introduction

In the course of 2006, the vice rector of Jyvaskyla University of Applied
Sciences, Ms. Annikki Mikkonen, invited us, Brian Wheeller (UK) and
Marco van den Ende (NL), to evaluate the Degree Programme in Service
Management.

We were requested to particularly assess to what extent:

e Areas of expertise correspond to the present and future needs of
working life;

e The structure of the programme corresponds to the
requirements of working life;

e Co-operation with the industry is visible in the curriculum;

e The MPA competences are relevant to the industry;

e Internationalisation is sufficiently being addressed in the
curriculum.

The evaluation took place on Tuesday 12 September 2006 and
included meetings with representatives of the following groups:
e the industry;

e the staff;

e collaboration with working life;

o the students.

Working method

The documentation we received was both detailed and comprehensive in
respect of Quality Assurance procedures, suggesting that much work had
been undertaken to ensure that the University’s QA processes were estab-
lished and in place. Presumably this was to (more than) meet government
requirements. Additionally, at the School level, it seemed sensible, and
again politically astute, to voluntarily instigate independent assessment/
review by bringing in outside ‘auditors’ from two different countries.
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The paperwork provided emphasised, indeed was dominated by, ad-
ministrative procedures rather than academic content, for example in
terms of bibliographies, course content, specific lecture programmes. In
this respect, there was little directly about teaching, and, in a sense, less
about students. Though it should be noted our remit did not require us to
evaluate the standard of students’ work, more their student experience.

Regarding the five areas specifically looked at, we decided to cover
them at an overall, as opposed to individual, level in our feedback session.
Furthermore, as both assessors have a different professional background,
the evaluation report consists of two parts

e general, shared findings;
e individual findings of the two assessors.

General findings

Above all, it became clear to us that the School of Tourism and Services
Management of Jyvaskyla University of Applied Sciences has made much
effort to:

e initiate, and take part in, discussions at a national level;

e introduce and implement quality management systems;

e seek international co-operation as well as recognition;

e achieve its social responsibility regarding the development
of the region.

Although not so clearly visible in the curriculum, this became appar-
ent from the outcomes of the discussions we had with the representatives
of each group.

Study materials, curriculum

The material being taught is relevant to the students and programme,
and the programme, in turn, relevant to (and in harmony with) regional
requirements — and, as much as could be expected, to the wider environ-
ment, too. Clearly, if resources were infinite, opportunities to develop
along a variety of lines might be an option, but realistically one has to
operate within one’s means and use existing resources as effectively as
possible. With this in mind, while the lecturers involved must obviously
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keep a keen, open eye on developments in their respective subjects and
not be ‘isolated’ or become victims of ‘inertia’, their wealth of experience
is invaluable and an important strength.

As stated, the paperwork was solid and dense. But just how much
is rhetoric, is difficult to judge. One specific example raised some alarm
bells. There is reference, in fine words, to... ‘economically and ethically
sustainable consumer services’ being an objective to strive for, and yet
the only module that appears to deal directly with this laudable goal,
namely ‘Ethical and Ecological Questions in Consumption’ appears to be
an optional module. Maybe this is simply confusion in translation.

A specific, but important point, was that of the grading for the dis-
sertations. Perhaps it is a linguistic problem of translation, but we found
it hard to accept that a dissertation that is ‘feeble and incoherent’, where
‘the research and data collection methods are not justified’, the student is
‘not familiar with the subject’ and ‘data is (sic) presented in an unorgan-
ised manner’ should be deemed to be Satisfactory (1) ...and presumably
pass.

Relationship with local industry

The representatives from the local industry confirmed the good relation-
ship with the School of Tourism and Services Management. In addition,
they stated they were happy with the students they received from the
School.

However, they all emphasised the importance of the students (and
graduates) having acquired the right social skills and appropriate profes-
sional attitude.

Student involvement with industry (be it at local, regional, national
and/or international level) is considered vital to your programme and
clearly is to be encouraged. But the balance between the needs of voca-
tional experience/training and the academic rigours of higher education
must always be borne in mind. However, from an academic perspective
there are potential, if not inevitable, pitfalls with student involvement
with industry, and two examples were in evidence within the programme
— namely, creativity and the thesis (see below), and projects.

As regards projects, the concept of student involvement in project
work with industry looks laudable in theory. However, in practice there
must surely be a real danger that the ‘better’ projects are, if only in the
interests of self-preservation, often allocated to the ‘better’ students — an
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example of the problems of bridging the chasm between theory and
practice. Again, while the staff involved recognised the potential prob-
lem, they were of the conviction that this was not, in practice, an issue.
Despite these reassurances, as outsiders looking in, some doubts must
surely linger.

Management-Staff

As far as could be ascertained, there did appear to be a slight mismatch
between some of the aspirations of School Management and those of
the staff undertaking the actual teaching. Respective horizons differed,
with management strategically viewing ‘afar’ while teaching staff opted
for the ‘immediate’. One possible explanation could be that due to pre-
vailing circumstances, management has been concentrating on ‘outside’
issues, in protecting and positioning the School (and the subjects covered)
within the University structure, while simultaneously keeping an astute
eye on the wider regional/national/international arena. These objectives
would seem to have been achieved in some style. At the same time, at
an ‘internal’ level within the School, during this successful process, the
staff teaching team — with a much narrower focus — and protected from
all these political manoeuvres, has continued to conduct sterling work
teaching the programme. In a sense then, both have been concentrating
on their own respective perspectives and (possibly as a result) there ap-
pears to be a lack of liaison between the two.

It did prove very difficult during our meeting with academic staff to
elicit information directly from all the teaching staff involved as, for a
variety of understandable reasons, they were, on the whole, rather reluc-
tant to respond to our queries. This was a little disappointing and, on the
face of it, resulted in that being the least fruitful of the arranged meetings.
And, consequently, drawing conclusions from the meeting with staff was
somewhat problematic — necessitating a degree of ‘reading between the
lines’. However, most of any doubts about staffing were dispelled during
the later meeting with students, whose very favourable responses were re-
assuring. The students were positive with regard to the quality of teaching,
the lecturers’ professionalism and the guidance they received from the
staff. When asked specifically as to the degree to which staff encouraged
‘internationalisation’ the response was unanimously positive.
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Internationalisation

As regards internationalisation, it would seem prudent (and resources al-
lowing) to encourage staff to attend, and present papers at, international
conferences — concentrating on those aspects of their respective subjects
that they are most familiar and at ease with. Similarly, where appropri-
ate, staff should consider possible submission of articles for potential
publication in international journals.

However, it remained hard to judge to what extent internationalisa-
tion is sufficiently incorporated in the programme.

Conclusions

To conclude our report, we would like to state that:

e both of us really appreciated the preparedness of top
management to be open to criticisms;

e we were happy with the efforts made by management and staff
so far;

e in our opinion, the School of Tourism and Services Management
of Jyviskyla University of Applied Sciences is firmly established
in the regional context, and is well on its way to becoming an
(inter)nationally recognised and respected institution for services
management;

e the external orientation of the institution seems to be fine;
however, the translation towards the internal organisation could
be subject of discussion;

e we hope that our comments and recommendations turn out to
be beneficial to the institution itself as well as its stakeholders.

Brian Wheeller: Personal findings

There is, of course, the ever present danger of a gap appearing between
the formal structures and what occurs in practice, on a day to day basis.
Once it was clear that the formal structures were in place, personally
I was then more concerned with trying to establish how the processes
worked (or didn’t) at the practical level. Even then, I felt it important
that, as an academic assessor, I should be looking, in as much detail as
possible, into these aspects of the academy rather than at the effective-
ness of procedural format.
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At the generic level, I had some concerns as regards ‘creativity’: more
specifically, in particular relation to the thesis, where I identified what
to me was a (potential) problem. I raised this issue and had some reas-
surance from the staff involved. They argued that there was no conflict
between encouraging and fostering creativity in the student thesis and
any potentially restrictive parameters ‘imposed’ by choosing a topic that
suits the tourism industry’s interests. [ was only partially reassured by
this reasoning, but having not seen the students’ work, bow to the staff’s
experience in these matters.

Significantly, indeed crucially, I did not wholeheartedly share Marco’s
concern over his interpretation of Facility Management. And felt that
any proposal to overhaul the programme in Jyvaskyld to incorporate a
wider definition of Facility Management would not necessarily be the
wisest strategy to adopt.

My approach would be more that of ‘playing to your existing
strengths’, rather than trying to re-invent yourselves into something you
are not.

Marco van den Ende: Personal findings

In addition to what has been mentioned in the “general findings” part on
the experienced gap between top management and the lecturing staff, I
would like to give the following recommendations:

e Determine the “unique selling points” of Jyvaskyla University
of Applied Sciences’ Degree Programme in Service Management,
in the perspective of a strong (international) competition. In
other words: what makes (international) students really come to
Jyvaskyla;

e Determine the extent to which facility management (looked
at from a broader perspective) should be part of the Degree
Programme in Service Management, and if so, at the specific
competences required;

e Start an internal debate on the desirability of upgrading the
quality of the programme by reducing, on the one hand, the
amount of specific, detailed knowledge and manual skills, and
increasing the development of conceptual skills and strategic
thinking, on the other.
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Internal notes on evaluation

In addition to the feedback given by the external evaluators, the discus-
sions conducted during the evaluation visit were written in a memoran-
dum by Ms. Liisa Kotisaari. We wanted to record all the valuable obser-
vations which had been made during the visit, but which had potentially
not been highlighted by the evaluators in their reports. In the following
we shall briefly describe some potential development targets raised by
the evaluation discussions.

R&D and collaboration with the industry are among our priorities.
But how can we ensure the quality of projects including student work,
what is the student’s position in R&D? The Marata Club has the oppor-
tunity to influence the development of MPA, however it meets only twice
a year. If the Club members want to be influential, they need to be active,
or otherwise the Club might merely remain one of the unit’s information
channels towards working life. Practical training and the thesis can pro-
vide students with opportunities to enter working life - in particular, if the
two can be combined, which currently takes place only occasionally. We
have been discussing whether practical training should be implemented
during one single period at the final stage of the programme.

Competence descriptions may always include ‘holes’. As regards the
competences described here, most of them are related to attitudes and
motivation, but it is unclear if their development is sufficiently supported
in studies. Financial management and human resource management may
also miss relevant skills. Everyone should have an entrepreneurial attitude.
However, it is possible that today we try too much to respond to the needs
of companies. The region has benefited from the development work car-
ried out by the School. Finnish universities of applied sciences have been
much more active in regional development work than universities.

Service Management is a very broad concept including different com-
binations of integrated services. Our students have both the opportunity
to develop general knowledge and focus on certain specialisation areas.
The working culture of the School is not as open as it should be — our
conversations should also address our future options. Our working cul-
ture and attitude are important, because the basic things are the same
irrespective of the company. What students need most is a proactive
attitude.
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Students find that it is not easy to take courses from other Schools. The
School of Tourism and Services Management is flexible in its operations,
teaching its students flexible workplace practices, the correct attitude, as
well as innovativeness. However, the students want to get more and more
work experience, develop practical skills, even preferring not to know
how the average consumer thinks.

The staff members see our good reputation and flexibility as our
competitive advantages. However, they are obviously not satisfied with
MPA’s marketing and visibility, even if image and marketing are important
aspects if we want to be among the best in the field. They feel as if values
were given to us from somewhere, however they are not discussed and
opened enough. More discussion on pedagogy would also be needed. Our
heavy workload does not leave enough time for writing and publishing.

According to the evaluators, strategic aspects are not a visible part
of work at the teaching level. The connections to the local industry are
strong, but this is not the case with NGOs: there are no connections to
e.g. local charity work. Furthermore, the evaluators thought that the
staff members were reluctant to comment, and that discussion concern-
ing workload was not open. They concluded that there ought to be more
dialogue between management and staff about common goals.

The evaluators also said that the universities of applied sciences
should not be ‘old wine in new barrels’. Discussion is needed on various
themes:

e Scientific aspects — what are they?

* A management school — what skills are required?

e Is it a general or specialised area?

e [s it our aim to reach the international top level?

® Maybe we should omit something and replace it with
something else?

Mr. van den Ende’s recommendation for the word ‘facility manager’
is “facilitator’, students could be seen as future facilitators. What we are
doing now is not the final station but a road to something else. The po-
sition of facility management in the programme has also been discused.
According to Mr. van den Ende FM is a wider concept than service
management, he obviously thinks that we are confusing these concepts,
or that facility management should be adopted as a superconcept and
e.g. catering services as its subconcept.
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Discussion

The Degree Programme in Service Management aims at continuous devel-
opment. In accordance with the process theory (Laamanen 2001), small-
scale changes are usually the best way to promote process development
— or at least they provide the smallest risks. However, MPA has arrived
on the verge of great changes during this evaluation. In some respects,
the need for change results from the development of the entire field’s
educational system and the pressures for change emerging in it, in other
respects it results from the development of the unit’s education.

Assessing the evaluation process

The decision on the implementation of evaluation is the first choice affect-
ing the evaluation. The discussions with Peter Scholten made it painfully
clear, at least to those involved in the evaluation, that when starting to
plan the evaluation, we had not had a clear idea of the benefits we wanted
from the evaluation. Partly because the crystallisation of the benefits re-
quired a lot of time and effort from us, the evaluation process stretched
over quite a long period of time. But in retrospect, we can conclude that
a longer process was beneficial to the result. Now we were able to specify
the goal of the evaluation, forced to determine our professional profile
and, as the work progressed, the national competence definitions were
finished. Therefore, we shall be significantly stronger when implementing
the future degree programme reform - firstly, in adopting a competence-
and learning-based curriculum and, secondly, in executing the large-scale
national restructuring of degree programmes.

An evaluation performed by experts was chosen as the method for
MPA’s international evaluation, because we considered that international
know-how would contribute to the development of the broadly-based
degree programme. The aim was to describe the background, structure
and content of MPA, the competences it aims to develop, as well as the
context in which the programme is implemented at national and inter-
national level. We considered that the evaluation visit would increase the
opportunity of the evaluators to see MPA’s development targets more
profoundly from an international perspective, since there was no corre-
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sponding degree programme in our partner network. Afterwards we can
say that our expectations were even too high — it is not easy to familiarise
oneself thoroughly with an entity which has been developed in the course
of many years, particularly, in our conceptually developing field.

We discussed the choice of evaluators a lot, as we knew that it would
inevitably affect the result of the evaluation. There is no way to prevent
an evaluator’s views from being visible in the results. The evaluator’s
background organisation also plays a role, and the evaluation can con-
tribute to an increase in collaboration between the organisations. It was
important to us that the evaluators had experience of both evaluation
and different degree programmes, preferably in different countries, and
that we were familiar with their experience. One of the chosen evalua-
tors, Marco van den Ende, is Principal Lecturer in Facility Management
at the School of Facility Management of Hanze University Groningen,
and a long-term partner of MPA. We were aware of his critical views
on the concept facility management and on the structure of the Degree
Programme, but we actually considered them an advantage for him.
Brian Wheeller Visiting Professor of Tourism, NHTV Breda University
of Applied Sciences, was less familiar to us. We considered that one of
his assets was his phenomenal ability to perceive and express even in-
convenient development targets in a positive manner. Mr. Wheeller has
a long and broad experience of the educational systems of both Great
Britain and The Netherlands. His core competence area is actually tour-
ism. We discussed long whether we should choose one more evaluator
whose area of expertise was clearly within the branches of catering and
restaurant services or consumer services, but we finally decided not to.
The reasons for our decision were clear but complex: in spite of several
overtures, we did not manage to find persons who had evaluation ex-
perience, knowledge of the education or the field, and also a sufficiently
broad view. But also for financial reasons, we could not include many
evaluators in the evaluation group.

Self-evaluation is usually the first stage of evaluation, but we decided
that it was not necessary for this international evaluation, as the cross-
evaluation of degree programmes had been performed in MPA shortly
before we decided on the international evaluation. This cross-evaluation
includes self-evaluation, which was thus very fresh at the time. Moreover,
an EFQM self-evaluation had been performed after the cross-evaluation.
As the international evaluation process took rather a long time, it might,
of course, have been reasonable to perform a new self-evaluation, but
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for resource reasons we did not do so. On the other hand, the extensive
material package given to the evaluators may also have complicated the
process. When there are lots of materials, there may not be enough time
to examine all of them, so the significance of each publication for the
whole is not clear. The programme of the evaluation visit was developed
based on the structure of the evaluation used by the Finnish Higher Edu-
cation Evaluation Council and by JUA in its internal cross-evaluations.
The evaluators could, accordingly, interview the management and repre-
sentatives of staff/teachers, working life partners, and students. For some
reason, we were unsuccessful either in choosing the teacher group or in
their familiarisation with the objectives of the evaluation. This is evident
based on the feedback of the evaluators, who describe the reluctance of
the interviewees to collaborate, which is why the evaluators were forced
to read between the lines. Of course, one can also ask if the evaluators’
questions addressed the right issues, as regards the overall development
of MPA. According to our memo, at least part of the questions were
concerned with teacher’s daily work rather than with the programme
entity or the structure of the Degree Programme. On the other hand, the
evaluators saw the evaluation of the degree programme structure as an
administrative task and perhaps wanted to emphasise implementation.

The development targets highlighted by the evaluators

e The areas of expertise must be chosen based on sufficient com-
petences and resources for keeping up-to-date with the develop-
ment of each competence area. As our resources are finite, strategic
choices become even more important. Competences are useless if
teachers remain isolated from the developments in their field.

e Things look good on paper, but we must ensure that the values
we consider important are important also in students’ daily lives.
Or then, we cannot view topics offered only through one optional
course as feathers in our caps.

e Thesis assessment must be compared internationally. Now it
seems that MPA awards the grade Satisfactory (T1) too easily. It
could not be a pass elsewhere. The evaluators did not highlight the
fact that there are no written assessment criteria for other courses
yet.

95



Reports from Jyviskyld University of Applied Sciences

96

e The evaluators are very concerned about how the competence
level required in project studies meets students’ actual competences.
Their major worries are targeted at weak students’ possibilities

to receive challenging topics. It seems that in Finland we do not
understand this at all. Instead of attending to student equality and
weak students’ opportunities to demonstrate their competence —

or discover their incompetence, we consider it quite acceptable, in
this respect, to emphasise the viewpoint of enterprises and, as an
educational institution, to supervise their interests instead of the
interests of our own students.

e The evaluators highlight the different perspectives of School
management and teaching staff: management deals mainly with
external issues and views strategically further; teachers are in
charge of implementing teaching and focus on immediate action.
There is a mismatch between these two perspectives, which should
be eliminated. This problem, highlighted also through the cross-
evaluation of MPA and in the doctoral dissertation of Puusa (2007,
really needs addressing.

® According to the evaluators, true internationalisation requires
the entire teaching staff to operate at the international level, for
example, attending, and presenting papers or posters at interna-
tional conferences concentrating on those aspects of their respec-
tive subjects that they are most familiar and at ease with. Similarly,
the staff should consider submission of articles for potential pub-
lication in international (scientific) journals Now the evaluators
found it difficult to judge to what extent internationalisation was
incorporated in MPA.

® Both the evaluators appreciate the reflective approach and pre-
paredness of top management to be open to criticism. They are also
happy with the efforts made by management and staff so far, but
say that internationalisation calls for much more work.

e Brian Wheeller reflects on the gap appearing between the formal
structures and what occurs in practice, on a day to day basis. He
suggests that we examine how our daily processes work and make
them as effective as possible, instead of focussing on formalities.
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e In addition, Mr. Wheeller is worried about creativity in relation
to the thesis: can students really demonstrate their creativity in the
thesis, particularly, if it is based on an assignment from the indus-
try? So, do we genuinely encourage creative students to develop
and use their creativity?

e Mr. Wheeller regards our way to interpret Facility Management
as justified and realistic. He thinks that it is better to focus on our
existing strengths than look for new ones.

e Marco van den Ende encourages us to thoroughly reflect on
what makes MPA unique, and to clearly identify our competitive
edge. What makes students come to Jyviskyla?

e We must also specify the role of FM in the Degree Programme,
as well as the competences required in its implementation. Conse-
quently, do we need new competences?

e In addition, we should start an internal debate on the desirabil-
ity of upgrading the quality of MPA by reducing, on the one hand,
the number of courses including specific, detailed knowledge and
manual skills, and increasing the development of conceptual skills
and strategic thinking, on the other.

Benefits of the evaluation process

The benefits of this international evaluation to the development of the
Degree Programme in Service Management are based on two different
aspects. The primary benefit has already come from MPA’s participation in
the process. As regards this evaluation, the benefit is expressly associated
with competence relating to the professional profile and its production,
and will certainly facilitate the next reform stages of MPA. On the other
hand, the proposals for MPA’s development presented by the evaluators
will benefit the Degree Programme. This evaluation strongly highlighted
the need for broader discussion within the Degree Programme and the
requirement for the entire staff to be involved in internationalisation.
Evaluations can also reveal sore points or problematic issues in the or-
ganisation, but one must not be afraid of addressing them. In this respect,
external evaluators are absolutely necessary — they are not aware of each
organisation’s taboos and can thus point them out.
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Reporting had been previously identified as one of the areas which
MPA should develop. Many excellent things have been done, but they
cannot be made visible unless we manage to report on them. This evalua-
tion process has also included delayed reporting due to our constant lack
of time. However, now we have intentionally adopted a very reflective,
self-evaluative and even self-critical way to report. Through this we try
to address our achievements and the discovered targets for development
in the discussion and proceed to the next stage of development.

JUAs internal cross-evaluation was performed in 2004 in the Degree
Programme in Service Management (Ikonen, H. et al. 2004.). The cross-
evaluation highlighted such strengths in MPA as proactive development
of working life, the creation of new workplace practices, well-functioning
relations with the industry, a multifaceted learning environment, continual
innovation of the unit’s operations, good atmosphere and high student
satisfaction; appreciation of one’s own unit, well-functioning interac-
tion, staff’s positive attitude to development, the unit’s flexible internal
structure, a clear thesis process and an exemplary public dissemination of
theses; and the optionality of course offering, enabling individual learning
paths and careers. (Op. cit. 43.) Rather unexpectedly, the international
comparison highlighted the differing perspectives of the School’s man-
agement and teaching staff. We have also reflected a lot on the extremely
critical opinion of the evaluators regarding our thesis assessment criteria.
It is possible that the evaluators, coming from different educational and
work cultures, see the things we regard as strengths in a different light.

According to the cross-evaluation, the challenges of MPA included the
following issues, for example: clarification and definition of the concepts
related to the orientation of studies, systematisation of the use of feedback
mechanisms, documentation and utilisation of feedback in developing
both education and R&D activities, clarification of the role of the national
tourism and hospitality network in developing the Degree Programme;
systematic anticipation of the competences needed in working life, sepa-
rately for each area of expertise; creation of a pedagogical strategy and
policy for the unit, providing pedagogical guidelines for teachers’ work;
ensuring the uniform quality of R&D projects as students’ learning envi-
ronment; structuring the production of new knowledge in R&D projects
(op. cit. 43). After the cross-evaluation, these areas have been actively
developed through, for example, the clarification of concepts, the crea-
tion of a pedagogical strategy, systematisation of the feedback system and
its utilisation, and through the regularisation of the activities of Mara
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Business Clinic. However, the evaluators still expressed their concern
about the competence level requirements of project studies and the pos-
sibilities of different students to be assigned equally challenging projects.
This evaluation naturally emphasised the necessity of internationalisa-
tion and inevitability of strategic choices. Internationalisation could also
be included in the cross-evaluations. The visibility of values in real-life
activities should be a continuous target for development.

Did the evaluation meet the objectives we had set?

The evaluators had been asked to look for answers to questions essential
for the development of the Degree Programme, which had been identified
during the planning phase of the evaluation process. Nevertheless, the
questions presented by them chiefly addressed the daily work of MPA
and its teachers, rather than MPA’s structure and the degree to which it
meets the requirements of working life.

We expected the evaluators to assess whether MPA’s present areas of
expertise meet the needs for competence in working life. In addition, we
expected them to define working life’ as regards tourism and hospital-
ity, in the light of their own backgrounds. The evaluators did not share
the same view on Facility Management, and both of them had a clearly
different view on the issue than we in MPA have. One of the evalua-
tors firmly adhered to his opinion, known to us in advance. The other
evaluator considered our methods of implementation quite justified and
realistic. This clearly demonstrates the differences which exist in field-
specific concepts, education, and stage of development within the field
between different countries. The focus of the evaluation was on Facility
Management in this respect, while the other areas of expertise were not
paid attention to.

We expected to hear the evaluators’ opinions on how MPA’s struc-
ture meets the needs for competence in today’s working life. How do the
evaluators see the structure of studies when observed from the viewpoint
of internationalisation? How do they think we should develop the struc-
ture of the programme? As regards internationalisation, the evaluators
expected our entire teaching staff to be active on international forums
of the field, for example, producing articles for journals and presenting
papers at congresses. We received no proposals for the development of
MPA’s structure.
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We expected to know the evaluators’ viewpoint on the adoption
of competence-based assessment, and how they think that competences
should be defined — should we utilise the competences arisen from our
own curriculum or the national competences defined for tourism and
hospitality? We had the idea that the evaluators had experience and
knowledge of competence-based curricula and the reformation of assess-
ment. This question might have been answered if we had provided the
evaluators with even more thorough orientation than we did.

Moreover, we expected to know how the evaluators think that stu-
dents’ major and minor subject studies should be executed, and whether
they consider that a service unit of one’s own is significant for the imple-
mentation of instruction. The evaluators did not deal with these issues,
even if they were highlighted also during the visit.

Finally, we expected to know how international cooperation should
be developed and what JUA’s School of Tourism and Services Manage-
ment can offer at an international level. The evaluators emphasised the
significance of international comparison and comparability. From the
viewpoint of credibility, and based on the entire evaluation process, we
must conclude that international accreditation will unavoidably be the
next step.

Measures

The results of the international evaluation of the Degree Programme in
Service Management have been used in creating the Marata Vision 2015
and in planning a new experimental degree programme based on the
needs of working life (Matti Project). The results will also be utilised in
reforming the degree programmes during the academic year 2007-2008.
The evaluators’ comments related to project studies are taken into account
when developing the operations of Mara Business Clinic. The results of
the evaluation have also been valuable for the cross-evaluations of JUA’s
degree programmes.

The development challenges of MPA highlighted by the evaluators
require the following individual measures to be taken:

e We must pay attention to the choice of our areas of expertise in
the future and, irrespective of the area of expertise, we must ensure
that we have sufficient competence in it, and that we keep up-to-
date with its development. In practice, this may imply stronger
investments in teachers’ continuing education.
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e We must pay more attention to the visibility of our values in
practical work and ensure that all our activities, including course
offering, comply with the values.

e We must revise our thesis assessment criteria and, at a more
general level, pay attention to the written form of assessment
criteria, in particular, when adopting competence- and learning-
based curricula.

e The development of project studies and assignment of demand-
ing projects also to weaker students requires quality assurance
regarding project studies. This issue is already being addressed at
Mara Business Clinic.

e School management and teaching staff must increase their
mutual dialogue, so that the staff can also share the strategies of
management and the representatives of management recognise
daily needs and situations. Even if the problem does not concern
only us, the solution must be found locally.

e To achieve genuine internationalisation, the entire teaching staff
must be internationally active, for example, attending international
conferences and presenting papers or at least posters at them.
Therefore, we must undertake research and produce new knowl-
edge which we can export. This involves a remarkable change in
our current policies, also requiring a new personnel development
plan and support for staff’s activities. International accreditation
will also be considered.

e Open dialogue and creativity must be enhanced within the
educational unit.
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APPENDIX 1. Material package for evaluators.

DEGREE PROGRAMME IN SERVICE MANAGEMENT (MPA)

MATERIAL PACKAGE FOR EVALUATORS

1.

10.

11.

12.

DESCRIPTION OF THE DEGREE PROGRAMME IN SERVICE MANAGEMENT eStudy-
Guide 2005-2006 (14 pages) at:
http://www.jypoly.fi/English/studyguide/servicemanagement generaldescription0506.htm

STRUCTURE OF THE DEGREE PROGRAMME (chart with 12 pages)

DEGREE PROGRAMME COMPETENCES, ANNUAL THEMES per area of expertise, AN-
NUAL THEMES for the whole degree programme/COMPETENCES (4 pages)

COURSE DESCRIPTIONS (NB not as paper version!)

Auvailable at http://www.jypoly.fi/English/education/studyGuides.htm
a. Course Schedules and Descriptions

2005-2006

Scroll for MPA/Degree Programme in Service Management

Search

Search All

Click the course code to see the description

mepo o

GUIDELINES FOR BACHELOR’S THESIS IN THE SCHOOL OF TOURISM AND SER-
VICES MANAGEMENT (8 pages)

CURRICULUM REFORM AND COMPETENCE DEFINITIONS AT FINNISH UNIVERSI-
TIES OF APPLIED SCIENCES (3 pages) www.ncp.fi/ects

THE QUALITY ASSURANCE SYSTEM OF JYVASKYLA UNIVERSITY OF APPLIED
SCIENCES (9 pages)

AUDITS OF QUALITY ASSURANCE SYSTEMS OF FINNISH HIGHER EDUCATION IN-
STITUTIONS: Audit Manual for 2005-2007 http://www.kka.fi/julkaisut.lasso

CROSS-EVALUATION REPORT OF A DEGREE PROGRAMME IN SERVICE MAN-
AGEMENT (only partly translated, 7 pages)

ECTS/DIPLOMA SUPPLEMENT SITE VISIT REPORT ON JYVASKYLA POLYTECHNIC
2005

SUPPORTING THE CONTRIBUTION OF HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS TO
REGIONAL DEVELOPMENT. PEER REVIEW REPORT: The Jyviskyld Region of Finland
(67 pages)

http://www.oecd.org/document/35/0,2340,en_2649 35961291 35602979 1 1 1 1,00.html
OECD/IMHE - SUPPORTING THE CONTRIBUTION OF HIGHER EDUCATION INSTI-
TUTIONS TO REGIONAL DEVELOPMENT. SELF-EVALUATION REPORT OF THE
JYVASKYLA REGION OF FINLAND (165 pages)

http://www.oecd.org/document/35/0,2340.en_2649 35961291 35602979 1 1 1 1,00.html
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APPENDIX 2. Programme of the evaluation visit.

(1/2)

EVALUATION OF THE DEGREE PROGRAMME IN SERVICE MANAGEMENT
11 - 13 September 2006

Marco van den Ende

Brian Wheeller

Monday 11 Sept

18.00-19.00 Opening Session, Hotel Ypuu
Annikki Mikkonen, Director
Hilkka Partanen, Head of Programme
Enni Mertanen, Principal Lecturer in Hospitality and Catering
Management
Kirsti Hintikka-Makinen, Senior Lecturer in Facility Management
Minna Junttila, International Coordinator

19.00- Dinner at Restaurant Pollowaari (Hotel Y 6puu)

Tuesday 12 Sept
Evaluation / School of Tourism and Services Management
(Saarijdrventie 21)
Interpreter: Minna Junttila, /nternational Coordinator
Secretary: Liisa Kotisaari, Senior Lecturer in Consumer Studies

10.00-11.15 Company representatives
Tapani Védndnen, Service Manager, ISS
Hanna Jyske, Service Manager/FM, Technopolis JSP Ltd
Arto Vidgren, Managing Director, Edible Ltd
Mikko Hiekkataipale, Entrepreneur
Arja Hanninen, Manager, Restonomi Services

11.15-12.30 Teaching staff representatives
Kirsti Hintikka-Makinen, Senior Lecturer in Facility Management
Auli Nikmo, Senior Lecturer in Marketing
Marja Nives, Senior Lecturer in Consumer Studies
Tarja Viitanen, Senior Lecturer in Catering
Helena Rantasuo, Senior Lecturer in Hospitality
Liisa Kotisaari, Senior Lecturer (Research studies)

12.30-14.00 Lunch break, Restaurant Rosmariini
14.00-15.15 Collaboration with working life

Maisa Kuha, Development Manager
Arja Hanninen, Manager, Restonomi Services
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APPENDIX 2. Programme of the evaluation visit.

(2/2)
15.15-16.30 Students’ representatives
Vilja Laaksonen, consumer studies

Emma Vuohelainen, catering and hospitality
Antti Kuisma, facility management

Wednesday 13 Sept

10.00-12.00 Wrap-up meeting (Saarijirventie 21)

13.00-15.00 Lunch at Restaurant Idea (Piippukatu 3)
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