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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn aiheena on Mikkelin ammattikorkeakoulun liiketalouden opis-
kelijoiden toteuttamien projektien asiakastyytyvaisyys. Projektien toimeksiantajien
tyytyvaisyytté ei ole tutkittu aikaisemmin. Liiketalouden opiskelijat toteuttavat vuosit-
tain monia eri projekteja useille organisaatioille Mikkelin seudulla. Tavoitteena on
selvittda projektien toimeksiantajien tyytyvaisyys toteutettuihin projekteihin. Opin-
néytetyon tutkimusongelma on, millainen on liiketalouden opiskelijoiden tyGelamalle

toteuttamien projektien asiakastyytyvaisyys.

Koska tyytyvaisyytta ei ole tutkittu aikaisemmin, kyselylla saatava tieto antaa pohjan
projektiopintojen kehittdmiseen. Tutkimusongelman selvittdmisestd hyotyvat projek-
tiopintojen ohjaajat ja tulevat opiskelijat, sill& tutkimuksesta saatavat tulokset auttavat
toteuttamaan projektiopinnot entistd laadukkaammin ja asiakasystévallisemmin. Tyon
peruskasitteet ovat projekti, laadunvarmistus ja asiakastyytyvaisyys. Laadukkaalla
projektitydlla taataan asiakastyytyvéisyys ja luodaan hyvé pohja tuleville projektien

toimeksiannoille.

Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi kaikkein kaytetyimpié asiakaspalvelun ja asiakas-
tyytyvaisyyden mittareita. Silld voidaan varmistaa palveluiden ja tuotteiden laatua
sekd kehittaa yrityksen tai organisaation toimintaa. Osana tata opinnéytetyoté tehtaval-
14 kyselylla on tarkoitus kehittéa liiketalouden projektiopintoja. Tutkimukseen otetaan
mukaan vain ne liiketalouden opiskelijoiden viimeisen kahden vuoden aikana toteut-
tamat projektit, joiden tiedetdan olevan valmiita. Kyseesséa on harkinnanvarainen nay-

te.

Projektin tyyppi vaikuttaa sen tavoitteisiin ja ndin myds asiakastyytyvaisyyteen. Lu-
vussa 2 kasitellaan projekteja liiketoiminnassa, projektin paavaiheita, projektityyppe-
J4, viestintaa ja arviointia. Luvussa 3 késitellaan laatua ja laadunvarmistusta. Luvussa
4 Kkasitellddn kattavasti asiakastyytyvaisyyttd muun muassa sen tutkimista ja siihen
vaikuttavia tekijoita. Viitekehyksen lahdemateriaalina kdytetaan kattavasti projektin-
hallinnan ja laadun Kirjallisuutta. Liséksi lahdeaineistoissa on huomioitu hyvin myds
aihealueiden vieraskieliset lahteet. Tutkimus toteutetaan informoituna kyselynd, mutta
vastaajat, joiden tavoittaminen henkilokohtaisesti on vaikeaa, saavat kyselyn postitse.

Vastaukset luokitellaan ja analysoidaan SPSS-tilasto-ohjelmalla.



2 PROJEKTI

Loowin mukaan (2002, 16) projekti on jasennelty prosessi, joka johtaa ideasta sen
toteutumiseen. Silld on tietyt vaatimukset, jotta se tayttad projektilta vaadittavat kritee-
rit. Nait4 kriteereitd ovat projektin tilaaja, ajan ja laajuuden suhteen rajaus, tavoite,
jatkuva dokumentointi ja projektista laadittu kuvaus. Projektien keskeisin painopiste-
alue voi vaihdella, silla jossain projektissa tarkeintd on aikataulu ja toisessa esimerkik-
si pysyminen budjetissa. Projekteja on olemassa seka siséisid ettd ulkoisia. (L6Ow
2002, 17-18.) Silfverbergin mukaan (2007, 21) projektit koostuvat neljastd kom-

ponentista (kuvio 1).

Yksisclitteisct
tavoitteet

Madrityt voimavarat
(resurssit)

KUVIO 1. Projektin komponentit (Silfverberg 2007, 21)

Pelinin mukaan (2009, 33) projektit voivat olla sisalléltdan ja luonteeltaan hyvin eri-
laisia. Artton ym. mukaan (2006, 18) projekti on yrityksessa harvoin itsendinen,
muusta toiminnasta riippumaton yksikko, ja siksi sitd tulee késitell4 osana laajempaa
kokonaisuutta. Projektit ovat ainutkertaisia toimeksiantoja tiettyjen vaatimusten kuten
ajan, kustannusten tai laadun suhteen (Artto ym. 2006, 25). Projekteilla on useita on-
gelmakonhtia, joita ovat kustannusten karkaaminen késistd, tulokset tai tulosten puut-
tuminen, aikataulussa pysyminen ja laajuus seka oletetuissa suunnitelmissa pysymi-
nen. Suurin osa projekteista ei epdonnistu lopussa, vaan alussa eli suunnittelu- ja
kaynnistysvaiheessa. Usein ongelmia aiheuttavat myds projektitydntekijoiden asen-
teet. Omien kykyjen yliarviointi ja riskien aliarviointi kostautuvat helposti projektin
paattyessa. (Jalava & Virtanen 2000, 11.) Tassé luvussa kasitelladn projekteja liike-
toiminnassa, projektin paavaiheita, viestintad, arviointia seké erilaisia projektityyppe-

ja.



2.1 Projektit liiketoiminnassa

Projektien kaytto toteutuksen valineend on yleistynyt yrityksissa, julkisessa hallinnos-
sa ja yhdistyksissa. Projektit ovat hyva keino toteuttaa ennalta maariteltyyn padmaa-
raén tahtaavid, kertaluontoisia tydkokonaisuuksia. Suuri osa yritysten tuotannosta ja
toimituksista voidaan toteuttaa tehokkaasti projekteina. (Artto ym. 2006, 7.) Projekti-
muotoinen kehittdmisymparistd on tydymparistona erittdin vaativa. Niin projektitoi-
minnan kuin projektijohtamisenkin merkitys kasvaa nyky-yhteiskunnassa jatkuvasti ja
julkista toimintaa toteutetaan yha enemman projektien kautta. Sen vuoksi projektien

johtamisesta onkin tullut oma erillinen ammattinsa. (Jalava & Virtanen 2000, 13.)

Projektiliiketoiminta on tavoitteellista ja johdettua toimintaa, joka palvelee yrityksen
paaméaarien saavuttamista. Nykyisin projekteihin kohdistuu entistd suurempia liike-
toiminnallisia vaatimuksia ja projektiliiketoiminnan osaamista tarvitsee ldhes jokainen
yrityksen tyontekija. Menestyksekkaaseen projektiliiketoimintaan tarvitaan hyvin
suunnitellut ja lapiviedyt projektit, oikeat valinnat ennen toteutusta, koko projektin
elinkaaren hyvaa hallintaa, asiakassuhteiden johtamista sek& projektiliiketoiminnan
strategista johtamista. Ammattimaisessa projektiliiketoiminnassa vaaditaan projektin-
hallinnan perustaitojen lisaksi laajaa ndkemysta projektien yrityksen liiketoiminnalle
tuottamista hyodyista. (Artto ym. 2006, 7.)

Artton ym. mukaan (2006, 16) projektinhallinnassa I6ydettiin monella tavalla yhteinen
rajapinta muun yrityksen toiminnan kanssa 1990-luvulla. Projektien tekeminen laajas-
sa yritysten verkossa asettaa haasteita sille, miten pystytdan hallitsemaan yritysten ja
monien eri osapuolten omien osaprojektien rajapinnat. Yksittaisen projektin tarkaste-
lusta ndkokulma laajennettiin monimutkaisen ja nopealiikkeisen projektiliiketoimin-
nan tasolle. Projekteista on tullut entista keskeisempi valine strategisessa johtamisessa
ja siksi niitd on syyté tarkastella liiketoiminnallisessa ymparistossaan, ei siitd irrallaan.
(Artto ym. 2007, 17.)

Projektiliiketoiminta kasittaa yrityksen liiketoiminnan tai sen osan, jossa korostuu
tavoitteellinen muutos (Artto ym. 2006, 17). Artto ym. madrittelevat (2006, 17) pro-
jektiliiketoiminnan seuraavasti: ”Projektiliiketoiminta on projekteihin liittyvad johdet-

tua ja tavoitteellista toimintaa, joka palvelee yrityksen paaméarien saavuttamista.”
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Melkein mik& tahansa tilanteeseen sopiva toiminta voi palvella yrityksen padmaarien
toteuttamista. Kun puhutaan projektiliiketoiminnasta, toiminta rajautuu projekteihin
liittyvaan, johdettuun ja tavoitteelliseen toimintaan. Toiminnalla on oltava yhteys yri-
tyksen strategian toteuttamiseen, jotta projekti itsessédén palvelee yrityksen pddmaéarien
toteutusta. (Artto ym. 2006, 17-18.)

Projektiliiketoiminnasta voidaan havaita kaksi toisistaan eroavaa merkitystd, jotka
ovat ratkaisujen toimittaminen asiakkaille ja oman liiketoiminnan ratkaisujen kehitta-
minen. Projektiliiketoiminta voi olla liiketoiminnan padasiallinen muoto. Esimerkiksi
rakennusteollisuus on péaasiallisesti projektiliiketoimintaa. Projektiliiketoimintaa voi
kuitenkin olla myds vain yksi liiketoiminnan toteuttamisen muoto muiden joukossa,

kuten tapahtuu monissa tietotekniikka alan yrityksissa. (Artto ym. 2006, 18-19.)

2.2 Projektin paavaiheet

Projektin padvaiheet ovat aloitus ja maarittely, suunnittelu, toteutus ja ohjaus seka
paattaminen. Projekti toteutetaan projektisuunnitelmassa esitetyn vaiheistuksen mu-
kaisesti. Projektin p&évaiheet on esitetty projektin etenemisen mukaisessa jarjestyk-

sessa kuviossa 2.

Toteutus

Aloitus ja . S —
1 Suunnittelu . Paattaminen

maarittely Ohjaus

KUVIO 2. Projektin paavaiheet (mukaillen Artto ym. 2006, 48-49)

Projektin jokaisella vaiheella on erilainen tavoite. Vaiheet asettavat erilaisia vaatimuk-
sia my0s projektitydskentelylle ja projektin johtamiselle. Jokaisessa projektin vaihees-
sa syntyy tuloksia, joita hyddynnetadn myohemmissa vaiheissa. (Karlsson & Marttala
2001, 16.) Projektin vaiheet seuraavat toisiaan tai ne voivat toteutua osittain yhta ai-
kaa. Yleensa projektin eteneminen tapahtuu suoraviivaisesti vaiheesta toiseen, mutta
joskus palaaminen edelliseen vaiheeseen projektin aikana voi olla tarpeellista, jos ke-
hitysty0 tai tulokset sitd vaativat. Projekti lahtee liikkeelle ideasta tai tunnistetusta
tarpeesta. Méérittelyvaiheen aikana arvioidaan, onko projekti riittdvan hyva ja kannat-
tava toteutettavaksi. Jos méérittelyvaihe antaa toiminnan ja talouden kannalta rohkai-
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sevia tuloksia, voidaan siirtyd varsinaiseen suunnitteluvaiheeseen. (Kettunen 2003,
41.)

Projektin aloitus- ja mé&érittelyvaiheessa tunnistetaan projektin tarve ja madritelld&n
projektin padmaard ja tavoitteet. Riskianalyysill& tunnistetaan projektin toteutukseen
liittyvat riskit ja niiden vaikutukset tavoitteisiin. Aloitusvaiheessa laaditaan projekti-
kuvaus tai sitd tarkempi alustava projektisuunnitelma. Sidosryhmien tarpeiden ja odo-
tusten huomioiminen on tarkedd, mink& vuoksi projektin tavoitteet ja tarkeimmaét toi-
mintatavat olisi parasta maaritell& eri sidosryhmien yhteisessa projektin maarittely- ja
aloituskokouksessa. (Artto ym. 2006, 48-49.)

Alustava ratkaisuidea on yleensa alku useimmille projekteille. Projektin aloittamisen
syyna voi olla markkinoiden vaatimus, liike-eldmén sanelema tarve, asiakkaan toivo-
mus, teknologian kehitysaskel tai uusi lainsdéddantd. Monet projektit aloitetaan liian
varhaisessa vaiheessa ja moni projekti on sellainen, jota ei olisi koskaan pitanyt edes
aloittaa. Syyt ovat usein puutteellisissa tiedoissa ja epéselvyydessa projektin toteutta-
mistavasta. K&ynnissé olevat projektit kohtaavat usein vaikeuksia ja tavoite kyseen-
alaistetaan. Ongelmien syy on usein liian vahdinen tai kokonaan puuttuva suunnittelu.
(Karlsson & Marttala 2001, 14-15.)

Suunnitteluvaihe tarkentaa maarittelyvaiheen tuloksia ja tekee tavoitteista konkreetti-
sia suunnitelmia (Kettunen 2003, 41). Suunnitteluvaiheessa tunnistetaan projektin
toteutukseen liittyvat tehtavét ja niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit. Naiden
tietojen perusteella voidaan laatia tehtdvien ja tyon toteutussuunnitelmat, tarkempi
aikataulu seka resurssi- ja kustannusrakenne projektille. Suunnitteluvaiheen tuloksena
syntyy tarkennettu projektisuunnitelma. (Artto ym. 2006, 49.) Tarkennettuun projekti-
suunnitelmaan on koottu tieto siit4, miten tavoite toteutetaan kaytettavissa olevilla
resursseilla, aikataululla ja budjetilla. Jos méaarittelyvaiheen tulokset ovat riittdmétto-
maét ja puutteelliset, ei suunnitteluvaihetta voi toteuttaa onnistuneesti. Maarittelyll& on
tarkennettava yksityiskohtia niin kauan, kunnes suunnitteluvaiheen edellytykset ovat
tayttyneet. Suunnittelun jalkeen tarkka projektisuunnitelma kertoo kaiken tarpeellisen,

jotta toteutusvaihe voidaan kdynnistaa. (Kettunen 2003, 42.)

Projektin toteutus- ja ohjausvaihe tapahtuvat rinnakkain. Toteutusvaiheessa tarkenne-

taan vastuut, tehtévat ja niiden sisélt. Tarkennusten perusteella hankitaan tarvittavat



6
resurssit ja toteutetaan ty¢ suunnitelmien mukaisesti. Toteutus tarkoittaa resurssien
oikea aikaista kohdistamista oikeaan tekemiseen ja tyon tarkoituksenmukaista doku-
mentointia. Tassé kohdassa toteutusvaihe tarkoittaa suunnitelman mukaista teknista ja
hankinnallista toteutusta. Ohjausvaihe seuraa projektin etenemistd kustannus- ja aika-
tauluraportoinnin seka teknisten erittelyjen avulla. Raportointi on p&dasiassa poik-
keama- ja vertailuraportointia, jolla pyritddn paljastamaan poikkeamat suhteessa
suunnitelmiin ja tavoitteisiin. Raportoinnin tulee olla luonteeltaan ennakoivaa, jotta se
paljastaa ennemmin tulevia kuin jo toteutuneita poikkeamia. Jos eteneminen ei tapah-
du kokonaisuutena suunnitelmien mukaisesti, on tilanne analysoitava ja tehtava tarvit-
tavat muutokset projektisuunnitelmaan. (Artto ym. 2006, 49-50.) lhannetilanteessa
toteutusvaihe etenee suunnitelman mukaisesti, mutta todellisuudessa muutokset ovat
aina mahdollisia ja projektisuunnitelmaa on muutettava sen mukaisesti. Toteutusvai-

heen tuloksena syntyy projektisuunnitelmassa kuvattu tuotos. (Kettunen 2003, 42.)

Projektin viimeinen vaihe on paattaminen. Vaihe sisaltaa loppuraportoinnin, projekti-
organisaation purkamisen ja mahdollisten jatkoideoiden esille tuomisen. (Kettunen
2003, 42.) Projektin p&aattdminen on térke& vaihe, joka kuitenkin usein saa osakseen
lilan v&hdan huomiota. Yleensa projekti katsotaan luovutetuksi, kun siind toteutettu
tuote on toimitettu ja otettu kéyttoon ja asiakkailta on saatu hyvaksyminen vastaanot-
tamisesta. Dokumenttien viimeistely ja luovutus asiakkaalle seka arkistointi ovat
olennainen osa projektin paattdmistd. Luovutuksen jalkeen on vield p&attdmis- ja pa-
lautekokous ja projektin loppuraportin laadinta. Arviointia tehd&&n yhdessé asiakkaan

kanssa ja palautetta kerataan oppimisen edistamiseksi. (Artto ym. 2006, 50.)

2.3 Projektityypit

Kettusen mukaan (2009, 17) tavoite madarittdd sen, kuinka paljon resursseja projektin
toteuttamiseen tarvitaan, kuinka kauan projekti kestda ja minkalaisia vali- ja lopputu-
loksia projektilta voidaan odottaa. Projektin tyyppi (kuvio 3) vaikuttaa erittdin suuresti
projektin tavoitteiden maérittelyyn, mutta esimerkiksi tuotannollisissa projekteissa
tavoitteen voi kuitenkin méarittdd melko tarkasti jo paljon ennen projektin valmistu-
mista. (Rissanen 2002, 47.) Kettusen mukaan (2009, 101) projektinaikainen hyvaksy-
mismenettely on ehdottoman tarpeen joissakin projektityypeissé.



Toimitusprojekti
Tavoite: Ratkaisun
toimittaminen asiakkaalle

Kehitysprojekti THishenip _ miekﬁ
Tavoite: Parantaa jotain Rdle
organisaation toiminta- Boinks |

aluetta lanscersaminen

Toteutusprojekti

Tavoite: Tapahtuman,
tilaisuuden ym.
toteuttaminen

Projektityypit Tutkimusprojekti
Tavoite: Hankkia uutta
tietoa tai vahvistaa vanhan
totudenmukaisius

Testausprojekti
Tavoite: Ratkaisun
kivtinnon toimivuuden
testaaminen ja
ongelmakohtien
paikantaminen

Investointiprojekti
Tavoite: Investointi omaan
liiketoimintaan

KUVIO 3. Projektityypit (mukaillen Pelin 2009, 35-36)

Projekteja voidaan luokitella monella tavalla. Usein kdytetddn tehtavén luonteeseen
perustuvaa jaottelua, joka jakaa projektit uudis- ja kehitysprojekteihin seka yll&pito- ja
perusparannusprojekteihin. Ne voidaan luokitella myds kaytettavissa olevan ajan mu-
kaan normaaleihin projekteihin, pikaprojekteihin ja katastrofiprojekteihin. Kahdessa
jalkimmaisessa aikaa joko ostetaan tai sitd pyritddn sédastdmaan kaikilla sallituilla kei-
noilla. (Ruuska 2007, 24-25.)

Projektien organisoitumismuotoja on padasiassa kolme. Ensimmaéinen on niin sanotut
“puhtaat” projektirakenteet, jolloin kaikki projektin toiminnot hoidetaan yrityksen
sisalld. Toisena muotona ovat virtuaaliorganisaatiot, jotka ovat maantieteellisesti ha-
jalleen sijoitettuja. Kolmas muoto on matriisiorganisaatio, jossa projektit on rakennet-
tu emo-organisaatioiden sisélle ja projektiryhman muodostavat esimerkiksi yrityksen
eri osastoilta rekrytoidut henkil6t. (Jalava & Virtanen 2000, 11.)



2.3.1 Toimitus- ja toteutusprojektit

Artton ym. mukaan (2006, 18) toimitusprojektit ovat ratkaisujen toimittamista asiak-
kaalle. Toimitusprojekti alkaa sopimuksesta ja pééattyy lopputuotteen tai tuloksen luo-
vutukseen asiakkaalle. Tarkeinta toimitusprojekteissa on aikataulun pitavyys ja pro-
jektin kannattavuus. (Pelin 2009, 36.) Toimitusprojektit ovat osa useiden yritysten
normaalia toimintaa tuotteita ja palveluita myytéessa. Ne ovat toistuvia toimenpiteité,
jotka toteutetaan projektin toimintamallilla niiden ainutkertaisuuden ja laajuuden
vuoksi. Toimitusprojektit ovat yleensd isoja hankkeita, joiden asiakasyritykset voivat
sijaita kaukana maailmalla ja projektit tehdaénkin poikkeuksetta ulkopuoliselle asiak-
kaalle. Tdma vaatii projektityohon osallistuvilta ihmisilta halua tydskennelld pitkiakin
aikoja ulkomailla. Projektin toimittajalla on tehtdvaan koulutettu henkildsto, joka te-
kee toimitusprojekteja paatyokseen. Yksi toimitusprojektin ominaispiirre on, etta siina
tehdaan monenlaisia toimintoja yhteistydssa asiakkaan ja muiden toimittajien kanssa.
(Kettunen 2009, 20-21.) Tilaajan ndkdkulmasta toimitusprojekti on usein investointi-
projekti (kuvio 4). Investointiprojektin tuloksena voi olla esimerkiksi tuottava teolli-
suuslaitos, sen osa, rakennus tai muu kayttbomaisuus. Investointiprojektit ovat selva-
piirteisida ja arviot esimerkiksi kustannuksista ja ajankéytostd ovat tarkkoja (Pelin
2009, 36.)

Investointiprojekti (asiakkaantilaajan nikékulma)

Ideointi ja valmistelu PFD] .Ektm totentus 12 Kiavttd
toimituksen valvonta

Tilaus Kiyttésnotto
Sopimus Luovutus

Ma_rklanoulltl]a >> Projektin toteutus >> Kiytsn tukeminen >
myynti

Toimitusprojekti (projektitoimittajan nikdkulma)

KUVIO 4. Investointi- ja toimitusprojektin erilaiset ndkokulmat (Pelin 2009, 36)

Artton ym. mukaan (2006, 19) investointiprojektin tarkoituksena on toteuttaa yrityk-

sen omaan liiketoimintaan liittyva investointi. Investointiprojektin toteuttajana on siis
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asiakas, joka investoi toteutusprojektiin ja sen tuloksena toteutuvaan tuotteeseen (Art-
to ym. 2006, 21). Investointiprojektissa liikutellaan usein suuria resursseja ja siksi
projektista syntyvéaa tuotetta kédytetddn suuren panostuksen vuoksi useita kymmenia
vuosia. (Jalava & Keinonen 2008, 12.) Testausprojektissa puolestaan testataan jonkin
ratkaisun kaytannollisen toimivuuden toteamista ja pyritddn paikantamaan korjattavat
ongelmakohdat. Testausprojekti on usein aliprojektina toteutusprojektissa. (Jalava &
Keinonen 2008, 12.)

Jalavan ja Keinosen mukaan (2008, 12) toteutusprojektin tavoite on aina tarkasti maa-
ritelty ja helposti kuvailtavissa seka suunniteltavissa. Toteutusprojektien tavoitteena
on tehda ennalta méaaritellyn lopputuloksen mukainen toteutus, joka voi olla esimer-
kiksi tapahtuma, tilaisuus, seminaari tai koulutus. Haasteena on aikataulu, joka on
joustamaton tekijé ja jonka mukaan muun projektin on elettdva. Toteutusprojekteissa
on myos paljon ulkoisia tekijoita, jotka ovat riskeja projektin onnistumisen kannalta.
Projektiryhmén tulee olla valmis joustamaan paljon, silla toteutuksen aikana ilmenee
yleensé poikkeuksetta jonkinlaisia yllatyksig, joita joudutaan korjaamaan nopeallakin
aikataululla. Useimmiten toteutusprojektin onnistumista voidaan arvioida vasta toteu-
tuksen jalkeen, silld vasta silloin tiedetdén, miten tilaisuus tai tapahtuma on kiinnosta-
nut ihmisia ja miten he sen kokivat. (Kettunen 2009, 24-25.)

2.3.2 Tutkimus- ja kehitysprojektit

Tutkimusprojektin tarkoituksena on hankkia uutta tietoa tai vahvistaa vanhan olemas-
sa olevan tiedon totuudenmukaisuus. Tutkimusprojekteja ovat esimerkiksi vaitoskirjat
ja opinndytteet. (Jalava & Keinonen 2008, 12.) Tutkimusprojektit kdynnistyvét nykyi-
sin useimmiten vasta, kun hankkeiden rahoitus on hankittu. Niiden erityispiirre onkin
ideoinnin ja suunnittelun tekeminen ensin ja vasta sitten voidaan varmistua projektin
toteutumisesta rahoituksen muodossa. Tutkimusprojekteilta, jotka tdhtadvat konkreet-
tisiin tuoteideoihin, odotetaan, ettd lopputuloksena syntyy tuotantoon soveltuvia tuot-
teita tai nykyisten tuotteiden jatkokehitykseen liittyvia ideoita. (Kettunen 2009, 21.)
Tutkimusprojekti voidaan tehdd usein myds ennen tuotekehitysprojektia. Tutkimus-
projektissa etsitaan tiettyd ratkaisua tai arvioidaan edellytyksia tuotteelle. Télle projek-
tityypille on ominaista tyoskentely uusien asioiden ja ennalta arvaamattomien ongel-
mien parissa. (Pelin 2009, 35.) Tutkimusprojektien onnistumisen mittaaminen voi olla

vaikeaa. Perinteisesti yhtend mittarina on kaytetty kertyneen dokumentaation maaraa.
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Vaikka tdmé& mittari on kyseenalainen, se on silti melko usein kéytetty. (Kettunen
2009, 22-23.)

Tutkimus- ja kehitysprojektit ovat luonteeltaan erilaisia. Ne voivat koskea samoja
sisalt6ja, mutta niihin liittyvd epdvarmuus seka niiden tavoitteet ja tulokset ovat kui-
tenkin erilaisia. Tutkimusprojektissa tavoitellaan uuden tiedon luomista tai sovelletta-
vaksi kelpaavan tiedon ldytamistd. Tutkimusta tehdaan epavarmoilla alueilla ja tulok-
sista ei tiedetd ennalta. Tutkimusprojektia voidaan pitdd erinomaisesti onnistuneena,
vaikka tulos olisi tieto siitd, ettd esimerkiksi jonkun tietyn uuden teknologian kéytta-
minen on mahdotonta. Tutkimus- ja kehitysprojektit tarkoittavat lahes aina investoin-
tia asiaan, jonka tulosta ja kokonaiskustannuksia on vaikea arvioida ennakkoon. (Artto
ym. 2006, 23-24.) Projektityypeisté erityisen paljon epdvarmuustekijoita liittyykin
juuri tutkimus- ja kehitysprojekteihin, joissa tarkka tavoitteen asettelu on miltei mah-
dotonta. Jatkuva innovatiivisuus on tunnusomaista juuri tutkimus- ja kehitysprojekteil-
le. (Rissanen 2002, 60.) Jalavan ja Keinosen mukaan (2008, 12) kehitysprojektien
tavoitteena on parantaa jotain organisaation toiminta-aluetta tavoitteiden mukaisesti
niin, ettd samalla kehitytddn itse. Yritysten siséiset kehitysprojektit saavat alkunsa
yleensd kehitysideasta tai johdon toimeksiannosta. Tavoitteena on yleensa kehittaa
yrityksen toimintaa siséisesti tai ulkoisesti. Sisdisten kehitysprojektien erityspiirre on,
ettd ihmiset toimivat niissa oman tydnséd ohella ja voivat kéyttdd hankkeeseen vain

osan tyoajastaan. (Kettunen 2009, 17.)

Siséisia kehitysprojekteja kaytetaan yleisesti toimintatapana jokaisessa yrityksessé ja
yhteisossd. Kaikki hankkeet, jotka eivat kuulu organisaation normaaleihin tyorutiinei-
hin tehd&én yleensé projektien kautta. Melkein jokainen tydssakévija padsee jollakin
panoksella osallistumaan johonkin projektiin tyuransa aikana. Siséiset kehitysprojek-
tit voidaan jakaa toteutumisen suhteen kahteen luokkaan (kuvio 5). Ensimmadinen
luokka ovat taysin yrityksen siséisilla resursseilla toteutettavat kehitysprojektit ja toi-
nen luokka ovat osittain tai kokonaan ulkopuolisen avun voimin tehtévét projektit.
N&ma kaksi luokkaa poikkeavat toisistaan muun muassa toimintatapojen suhteen.
Kommunikointi on usein helpompaa, kun projekti tehdaan taysin siséisesti, silla ta-
voitteiden ja aikataulun suhteuttaminen muihin samaan aikaan tyon alla oleviin tehta-
viin on yleenséd helpompaa. Siséisid projekteja on kuitenkin usein vaikea johtaa, silla
ne eivat saa yhté suurta arvostusta kuin ulkoiset projektit. Siséisid projekteja vaivaava

ongelma onkin usein aikataulujen venyminen ajankayton asettamien haasteiden vuok-
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si. Siséiset kehitysprojektit kertovat isoissa organisaatioissa yleensé paljon yhteishen-

gestd ja organisaation tilasta. (Kettunen 2009, 18-19.)

Yritys/Organisaatio

Tédysin sisdisilld resursseilla Tay S,m ulkoisilla )

toteutettava kehitysprojekti resurssgﬂla tOtEE‘the‘I(t 2
kehitysprojekti

Osittain ulkopuolisen avun voimin toteutettava kehitysprojekti

KUVIO 5. Sisdisen kehitysprojektin kaksi luokkaa (mukaillen Kettunen 20009,
18-19)

Siséisten projektien ongelma on usein se, miten ihmisten aika saadaan riittdméan nor-
maalien tyotehtdvien liséksi myos projektitydhon. Naissé projekteissa onkin tarkedd
varata ihmisille aikaa projektityon tekemiseen. Siséisen projektin asiakas, joka voi olla
esimerkiksi yrityksen toinen yksikko tai osasto, tulee ottaa yhté tarkeand asiakkaana
kuin organisaation ulkopuolinen asiakas. Asiakassuhde onkin yleensa selvempi, kun
projektia tehdaan ulkopuoliselle asiakkaalle. Ongelmat sisdisten ja ulkoisten projek-
tiasiakkuuksien kohdalla ovat hyvinkin erilaisia. Ulkoiset asiakkaat voivat pahimmas-
sa tapauksessa haastaa projektin toimittajan oikeuteen, jos asiat projektissa eivdat mene
niin kuin on sovittu. Ulkoisten projektien riskit ja vaatimukset ovat sen vuoksi hieman
erilaisia kuin sisdisten hankkeiden. (Kettunen 2009, 37-39.) Jalavan ja Keinosen mu-
kaan (2008, 12) toiminnan ja hallinnon kehittdmisprojekteissa tavoite on kehittdé van-
hoja tai aikaan saada uusia toiminta- ja hallinnointitapoja. Toiminnan kehittamispro-
jekti on yrityksen tai organisaation sisaisen toiminnan kehittdmisprojekti ja sen tavoit-

teena on saada aikaan toimintojen ja johtamisen tehostuminen. (Pelin 2009, 35.)

2.4 Projektin viestinta

Viestinta tarkoittaa tiedonvalittdmista eri ihmisten ja ryhmien vélilla. Viestilla on aina
ldhettdjd ja vastaanottaja. Viestin voi helposti ymmaértad véarin tai se ei mene perille.
Viesti voi myods muuttua matkalla. Riski néihin ongelmiin kasvaa, jos viesti kulkee

useamman henkilén kautta. Viestin vélittdminen voi tapahtua esimerkiksi henkilékoh-
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taisessa keskustelussa, kirjeitse, puhelimella tai sdhkopostilla. Viestin vélittymista
vaikeuttavat héiriot, jotka voidaan jakaa sisdisiin hairidihin ja ulkoisiin hairi6ihin.
Siséisia hairioita ovat esimerkiksi asenteet, kielitaito ja mielipiteet. Ulkoisia hairioita
ovat esimerkiksi huono kuuluvuus, epdaselvé teksti ja yhteyden katkeaminen. (Pelin
2009, 296.)

Ruuskan mukaan (2007, 230) projektiviestinnan keskeinen tehtdva on palvella osana
ennakoivaa projektinhallintaa niin, ettd korjaavien toimenpiteiden suunnittelulle ja
toteutukselle j&& riittdvasti aikaa. Tehokas projektin viestintd edellyttdd viestinnan
kaksisuuntaisuutta ja jatkuvuuden ymmartamistd. Mikali vastaanottaja ei ole ymmér-
tanyt sanomaa, ei viestintaa ole edes tapahtunut. (Ruuska 2007, 214.) Viestinnalla on
merkittdva vaikutus projektin onnistumisen kannalta. Projektissa viestintaa ja tiedot-
tamista tapahtuu paljon projektiryhman sisélld. Projektista tiedotetaan myos projektin
johtoryhmélle, ulkoisille asiakkaille ja rahoittajille. Liséksi tiedottaminen voi olla tar-
peellista viranomaisille ja tiedotusvalineille. Projektipaallikk6 vastaa tiedon valittami-
sestd projektin ja sen ympariston kesken. Han tiedottaa projektiryhmalle johdon paa-
toksista ja asiakkaan ndkemyksistd sekd kaikesta muusta tarpeellisesta. Tiedottaminen
on téarkedd, silld se parantaa projektiryhman tydmotivaatiota, kun ryhmélld on hyva
nékemys projektin kokonaistilanteesta. (Pelin 2009, 293-294.)

Asiakas ja projektin johtoryhma odottavat projektilta ajantasaista tiedotusta. Rapor-
tointi voi vied& paljon aikaa, mutta se on tarke&a tehdd, jotta ongelmia ei padse synty-
maan. Raportoinnissa on muistettava poikkeamisperiaate, eli kaikkea tapahtunutta ei
tarvitse raportoida vaan riittad, ettd raportoidaan ongelmat, jotka vaativat toimenpiteitéa
johdolta. (Pelin 2009, 294-295.) Silfverbergin mukaan (2007, 107) projektissa teht&-
vid perusraportteja ovat aloitusraportti, edistymisraportit ja loppuraportti. Projekteissa
koetaan usein, ettd raportointi on vain vélttdmatonta hallinnollista byrokratiaa. Rapor-
tointi, jota rahoittaja edellyttaa erityisesti EU-rahoitteisissa projekteissa, voi olla usein
melko ty0lasta ja itse projektin kannalta epatarkoituksenmukaista. (Silfverberg 2007,
106.)

Hallinnollinen raportointi, jota rahoittaja vaatii, on kuitenkin vain pieni osa projektin
kokonaisviestinnasta. Lisaksi tietoa tarvitsevat esimerkiksi projektihenkilosto, yhteis-
tyokumppanit, hyédynsaajat ja muut kohderyhmét. Kullakin ryhmalla on omanlaisen-

sa tietotarpeet. Tietotarpeen vaihtelu kohderyhmaén ja asian mukaan vaatii projektin
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alussa laadittua selke&é raportointi- ja viestintdsuunnitelmaa, joka helpottaa tydskente-
lyd. Viestintdsuunnitelmassa (liite 1) méaéritelladn viestinnan kohderyhmét, tiedotetta-
vat asiat, menettelytavat, aikataulut seka vastuuhenkil6t. (Silfverberg 2007, 107.)
Viestintdsuunnitelman avulla konkretisoidaan viestinnén tavoitteet kunkin sidosryh-
méan osalta (Ruuska 2007, 216). Kettusen mukaan (2009, 171) pienissé projekteissa

viestintdsuunnitelma voidaan siséllyttdd osaksi projektisuunnitelmaa.

Viestintdsuunnitelman laatiminen kuuluu osaksi projektin ohjausprosessia ja suunni-
telma tehdadn projektin suunnittelu- ja organisointivaiheessa. Projektipaéllikké on
vastuussa viestintdsuunnitelman laatimisesta ja paivittdmisestd. Viestinnan suunnitte-
luun ei ole patenttiratkaisuja, silld jokainen projekti on erilainen. Viestintdsuunnitel-
massa on otettava huomioon kaikki projektiviestinnén ulottuvuudet. Melko usein noin
puolet projektin viestintatehtdvistd hoidetaan suunnitellusti ja jarjestelmallisesti, osa
menee rutiininomaisesti ja loppujen uskotaan vain hoituvan itsestdan. (Ruuska 2007,
212-213.) Projektin viestintda suunniteltaessa on valittava juuri kyseiselle projektille
oikea viestintatapa seka harkittava tarkkaan viestien sisélto ja tavoite. Viestinndssa on
huomioitava tehokas ajan kéytto ja valittava sen perusteella parhaat tavat viestinnén
toteuttamiseen. Palaverit ja puhelinsoitot vievat paljon aikaa ja aiheuttavat keskeytyk-
sid tyontekoon. Suullinen informaatio puolestaan ei sdily ja se voidaan ymmartaa vaa-
rin ja mydéhemmin muistetaan vain virheellinen tulkinta. Suullisen informaation vali-
tys tulee tapahtua kaksisuuntaisesti niin, ettd vastaanottajan palautteen perusteella voi-
daan arvioida, onko viesti ymmarretty oikein. Suurin syy vaarin ymmartdmiseen on
huono kuunteleminen. Kuuntelemista on syyta harjoitella ja kysyminen on aina suota-
vaa, jotta asia tulee varmasti ymmarretyksi oikein. Paras tapa projektin viestinnassa on
kirjallinen viestinta. (Pelin 2009, 296-297.)

Ruuskan mukaan (2007, 112) on tarkasteltava sitd, mik& on viestintatilanne ja millai-
nen on viestintdtapahtuman luonne, kun projektille valitaan sopivimpia viestintdmuo-
toja. Projektin elinkaaren aikana projektin tulosviestintd tuottaa lukuisia erilaisia do-
kumentteja ja asiakirjoja, joita tarvitaan sek& sisdisessa etta ulkoisessa viestinnassa
(Ruuska 2007, 113). Kun suunnitellaan projektin sisdista viestintadd, on otettava huo-
mioon projektin luonne ja projektiorganisaation rakenne. Selvitysten perusteella voi-
daan arvioida tarvitaanko viestinndssa erityistoimenpiteitd, ja miten ne vaikuttavat
kéytdnnossé koko projektin organisointiin ja viestinnén jarjestelyyn. (Ruuska 2007,

215.) Projektiviestinnén painopiste muuttuu sen mukaan, missd vaiheessa projekti on
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menossa. Kaynnistysvaiheessa viestintdd tapahtuu paljon projektin ja tilaajan seka
kayttajaorganisaation vélilld&. Kun varsinainen toteutustyd kaynnistyy, on keskeisessa
asemassa projektiryhman sisdinen viestinta. Projektin paattyessa viestinnan painopiste
siirtyy taas enemman projektin ja sen ympariston valiseen viestintdén. (Ruuska 2007,
103-104.)

Projektissa viestintd on seka valine ettd voimavara. Viestintdd on suunniteltava, joh-
dettava ja valvottava samalla tavalla kuin muutakin organisaation resursseja. Viestinta
on vélttdmé&tonta projektin kaikkien muiden resurssien tehokkaassa hyodyntamisessé.
Se on tydkalu, joka kytkee projektin osat toisiinsa ja koko projektin toimintaymparis-
toonsa. Yksinkertaisesti sanottuna projekteja johdetaan viestinnan avulla. (Ruuska
2007, 83.) Projektissa mahdollisesti eteen tulevien ongelmatilanteiden selvittdminen
pelkastdan keskustelemalla ei valttaméattd ole hyodyllistd, ellei k&siteltdvaad asiaa ole
valmisteltu ja jasennelty kirjallisesti. Aina on myds harkittava, onko pelkka kirjallinen
esitys riittdva. (Ruuska 2007, 113.)

Projekteissa syntyy paljon informaatiota, joka on saatettava nopeasti sitd tarvitseville
vastaanottajille. Projektin viestintdjarjestelmaan kannattaa panostaa huolellisesti pro-
jektin alussa, jolloin suunnitellaan esimerkiksi se, mité asioita tiedotetaan ja mita do-
kumentteja laaditaan. My0s vastuut ja ajankohdat on syytd merkita ylos huolellisesti,
jotta toteutus tapahtuu sovitusti. Projektin Kirjallinen tiedottaminen tapahtuu raporteil-
la, jotka voidaan laatia yhdessé sovituilla tyokaluilla. Raporttien on oltava ajankohtai-
sia ja ytimekkaitd. Tiedon havainnollistamista auttavat selkeat graafiset kuviot kuten
esimerkiksi Gantt-kaavio (kuvio 6). (Pelin 2009, 299.) Gantt-kaavion lisdksi monia
muita projektista kertovia graafisia kuvioita, kuten esimerkiksi resurssien ajoituskaa-
vio, voidaan laatia MS Project -ohjelmalla.

| Task Name |Duraﬁonl Start | Firish 'Pred| | 30 Aug 't | B Sep 0 |13 5ep "0 | 20 Sep 10 |
| Fls[s[M]T ] [ElemTwTFlssM[TwT[Fls[sM[TW[T[F[S]5

Aloitus ja madritely 2days  Wed1910 Thu 2910
=
3 Totewtus ja ohjaus G days Fri10.840  Tue 21810 2
4 PaGttaminen 2days Wed 228910 Thu23810 3

|
]

!

_| Suunnittelu o days Friz810 Thu 98101
il

|

|

KUVIO 6. Gantt-kaavio

Projektissa viestinta on kriittinen voimavara ja valttdméaton projektin muiden resurssi-
en tehokkaassa hyddyntamisessa. Projektisuunnitelman sekd toimintasuunnitelman

tulee olla viestintdsuuntautuneita, jotta tieto on oikea-aikaisesti sielld, missé sité tarvi-
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taan. (Ruuska 2007, 214.) Kaikkea projektista tulevaa tietoa ei tarvitse tuottaa rapor-
teiksi, vaan kannattaa miettia aktiivisia ja vuorovaikutuksellisia keinoja viestin vélit-
tamiseen. Projektin alussa kannattaa selvittdd onko projektihenkilostossd mahdollisesti
henkil6ita, joiden erityistaidot voivat olla hyddyksi projektin viestinndssa. Tallainen
henkild voi olla esimerkiksi valokuvauksen harrastaja. (Silfverberg 2007, 108.)

Isommissa projekteissa hyodyllinen tiedotusvéline on projektikohtainen tiedotuslehti,
joka sopii erityisesti ulkoisille kohderyhmille tapahtuvaan tiedottamiseen. Projekti-
kohtaista ilmoitustaulua ké&ytetdén yleensa suurien investointiprojektien tiedottamises-
sa. Taululle sijoitetaan projektin aikataulu ja projektin eteneminen merkitdan siihen
varittdmalla janoja. Séhkdisten tiedottamisvélineiden kehittyminen ja yleistyminen on
lisénnyt niiden kayttéa huomattavasti. Sahkopostit, videopalaverit ja muut sédhkoiset
viestintdtavat ovat entistd useammin arkipéivdd myos projektityoskentelyssa. (Pelin
2009, 300.) Sahkopostiviestintd ei kuitenkaan sovellu negatiivisten tai hankalien asi-
oiden viestintavalineeksi projekteissa ja sen kasvottomuus lisdd vaarinkasitysten ris-
kia. Vadrinkésitysten sanotaan johtuvan l&dhes poikkeuksetta aina viestin lahettdjasta
eikd vastaanottajasta, mutta sanomien tulkinta on herkkalaji ja vastaanottaja voi myods
helposti tehda virheen viestin tulkinnassa. (Ruuska 2007, 122.)

Sosiaaliseen vuorovaikutukseen liittyva epavirallinen viestintd on projektin tulosta-
voitteiden saavuttamisen kannalta keskeistd. Nopeasti muuttuvissa olosuhteissa pel-
késtaan virallisten kanavien kautta tapahtuva viestintd ei pysty valittdmaan kaikkea
tietoa tarpeeksi nopeasti. Epévirallista viestintda ei voi tulosviestinnan tavoin suunni-
tella ja ohjata, mutta ilman sita projektin tehtévien hoitaminen olisi erittdin hankalaa.
(Ruuska 2007, 103.) Internetin noustua keskeiseksi viestinnan valineeksi, projektien
viestintd&n on tullut mukaan projektiportaalit, joissa voidaan tietoa toimittaa helposti
niille, jotka sita tarvitsevat. Portaalit sopivat erityisen hyvin julkisten projektien tiedo-
tuskanaviksi. (Pelin 2009, 301.)

Osa projekteista on luonteeltaan sellaisia, etta yleisesti kdytetyt raportointi- ja viestin-
tatavat eivat sovellu kéytettaviksi niissé. Esimerkiksi rakennushankkeissa, joissa pro-
jektintekijat ovat eri puolilla tyémaata, ei voida toteuttaa jatkuvaa henkildkohtaista
viestintdd. (Kettunen 2009, 145.) Projektin viestintddn kuuluu myo6s epévarmuuden
hallintaan liittyva kriisiviestintd. Projekti on aina jonkinlainen riski organisaatiolle,

misté seuraa kriisin mahdollisuus jossain mittakaavassa. Kriisin ei tarvitse olla mitéén
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dramaattista, vaan se voi olla jokin odottamaton tapahtuma, joka vaikeuttaa huomatta-
vasti projektin tavoitteiden saavuttamista. Téllainen odottamaton tapahtuma voi olla

esimerkiksi projektin avainhenkilon siirtyminen muihin tehtaviin. (Ruuska 2007, 216.)

2.5 Projektin arviointi

Vartiaisen mukaan (2001, 11) projektiarvioinnin suosion kasvun keskeisimpia syitéa
ovat poliittisten sek& hallinnollisten jarjestelmien tehokkuuden ja tuloksellisuuden
vaatimusten lisddntyminen, arviointikdytantdjen tullessa osaksi projektien normaalia
toimintaa. Arvioinnista saatavia tietoja kaytetddn projektien johtamisen ja toimeenpa-
non kehittdmisen valineend (Vartiainen 2001, 24). Projektin ulkoinen arviointi eli eva-
luointi tehd&an yleensa pitkakestoisissa ja laajoissa projekteissa. Evaluoinnilla pyri-
tadn parantamaan arvioitavan toiminnan laatua, vaikuttavuutta ja tehokkuutta. Lisaksi
silla pyritddn varmistamaan toiminnan avoimuus seké tuottamaan tietoa muun muassa
sité tarvitseville paatoksentekijoille. Projektin on kestettdva melko pitkaan, etta ulkoi-
sen arvioinnin teettdminen kannatta, silld arviointi edellyttda riittdvédd kokemusta ja
riittdvaa arvioitavan materiaalin maaréa. Kolme vuotta kestavéssa projektissa ulkoisen
valiarvioinnin harkitseminen on jo suotavaa, varsinkin, jos projekti on kooltaan erityi-
sen suuri. Evaluoinnin ja sisdisen arvioinnin toteuttaminen voi tapahtua usealla eri
tavalla (kuvio 7). Yleisimmin se toteutetaan kertaluontoisena arviointina ja arvioijana
toimii ulkopuolinen asiantuntija. Arviointi voidaan toteuttaa myos jatkuvana prosessi-
na, jolloin alusta asti mukana on seurantatutkimuksen tekija. T&lla arviointitavalla
pystytddn myds oppimaan projektista koko ajan, mutta arvioijan objektiivisuus voi
vaarantua. (Silfverberg 2007, 120-121.)

Kertaluontoinen arviointi Arviointi jatkuvana prosessina
Tekiji: Ulkopuolinen asiantuntija Tekiji: Seurantatutkimuksen tekija

Ohjattu itsearviointi
Tekijé: Projektiryhmi ulkopuolisten
arvioitsijoiden ohjauksessa

Itsearviointi
Tekiji: Projektiryhmin jasenet

KUVIO 7. Projektin arvioinnin menetelmat (mukaillen Silfverberg 2007, 120-
121)
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Ulkoisen arvioinnin ja itsearvioinnin valimuoto on ohjattu itsearviointi, jossa projektin
tyontekijoitd ohjataan arvioitsijoiden taholta tekemaén itsearviointia. Menetelmé vaatii
ulkoisilta arvioijilta vain pienta tydpanosta ja se sopii erinomaisesti projektin omaan
oppimiseen, mutta se ei kuitenkaan takaa arvioinnin objektiivisuutta. Vertaisarviointia
voidaan kayttaa esimerkiksi verkostomaisissa hankkeissa, joissa on useita yhteistyo-
kumppaneita. Menetelmd ei taytd evaluoinnin riippumattomuuden vaatimusta, mutta
se on opettavaista seka arvioijalle etta arvioitavalle. (Silfverberg 2007, 121-122.)
Silfverbergin mukaan (2007, 125) suurin ongelma evaluoinnin toteuttamisessa on hy-

vien arvioijien Igytaminen.

3 LAATU JA LAADUNVARMISTUS

Laadulla tarkoitetaan nykykielenkédytdssa kahta asiaa. Ensinnékin silla viitataan tuot-
teen tai palvelun toteutuksen virheettdmyyteen. Laadun toinen, laajempi merkitys,
liittyy asiakkaan kokemukseen saamastaan tavarasta, palvelusta, tiedosta tai niiden
yhdistelméasta. Asiakkaiden laatutietoisuuden kasvu edellyttad vastakkaista tietoisuu-
den kehitysté tuottajien puolella. (Tuominen & Lillrank 2000, 11.) Tassé luvussa kasi-
telladn laatua, laadunvarmistusta, asiakaskeskeisté laatua seké laatujarjestelmia ja laa-

tustandardeja.

3.1 Mitaon laatu?

Laatu on yrityksen laaja-alaista johtamista ja kehittdmistd, jonka tavoitteena on asia-
kastyytyvéisyys. Laatu tarkoittaa kaikkea yrityksen toimintaan aina tuotteen laadusta
toimintaprosessien ja asiakassuhteiden kehittdmiseen asti. Yleisesti laatu maaritellaan
kyvyksi tayttad asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. Laatu voidaan jakaa monella tavalla.
Yksi tapa on jakaa se tuotteen laatuun ja toiminnan laatuun (kuvio 8). Toiminnan laatu
on yleensd merkittdvdmmassa osassa palvelutuotteiden kohdalla. (Silén 2001, 15-16.)
Rissasen mukaan (2005, 217) jokseenkin ainut toimiva tyOtapa palveluiden laadun
kehittdmisen kannalta on projekti, sill& se on turvallinen, tehokas ja hallittu tapa toi-

mia.
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Toiminnan laatu

*Vastaa odotuksia *Virheettomyys

*Soveltuu tarpeisiin » Tehokkuus

*Ominaisuudet * Tavoitteiden tayttyminen

*Hyoty asiakkaalle * Toimintojen ja prosessien kyky
saavuttaa tavoiteltu laatu

KUVIO 8. Yksi tapa jakaa laatu (mukaillen Silén 2001, 15-16)

Ruuskan mukaan (2007, 234) laatua ei ole olemassa yksittdisena tekijana, eika sita
nain ollen voida suoraan mitata, varmistaa eika kehitta4, silla laatu koostuu suuresta
joukosta pienid asioita. Projekteissa ei ole mit&én erillistd rynmég, joka vastaa laadun-
varmistuksesta tarkastamalla tyon tulokset ja asia on selvd, vaan projektin laadusta
vastaa koko projektiryhma ja laatutoiminnan on oltava osa projektin péivittaista tyos-
kentelyd. Laatutoiminta kohdistuu seka projektin toteutus- ettd ohjausprosessiin. Laa-
tutoiminnassa kaikkein tarkeinta ovat kokemus ja ammattitaito, silld niiden puuttuessa
standardit ja sertifikaatit varmistavat pahimmillaan vain sen, ettd kaikki epdonnistuvat
yhdenmukaisesti. (Ruuska 2007, 235-237.)

Kaikissa laadun maaritelmissé esiintyy aina asiakas ja Lillrankin mukaan (2003, 42)
asiakas on taloudellinen toimija, joka voi esiintya kolmessa roolissa: valitsijana, mak-
sajana ja kayttajand. Esimerkiksi aiti, joka vie lapsensa parturi-kampaamoon hiusten
leikkausta varten, toimii valitsijana ja maksajana, mutta lapsi toimii palvelun kayttaja-
né. Asiakkaan roolit voivat siis jakautua useammalle henkil6lle yhdessa palvelutilan-
teessa. Laadun merkityksen havaittiin lisd&dntyneen 1980-luvulta 1990-luvulle siirryt-
taessd. Yritysten laatutoiminnan aloittamisen tarkeimmiksi syiksi nousivat esimerkiksi
huoli yrityksen menestymisesta tulevaisuudessa ja kilpailun Kiristyminen. (Hokkanen
& Strdmberg 2006, 23.) Forsbergin ym. mukaan (2003, 224-225) useilla aloilla laatua
pidetéan tarkeimpand organisaation menestystekijana kilpailussa asiakkaista. Laatu on
sitd, miten hyvin tavara tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia. Se muodostuu asiak-
kaan tulkitsemana odotusten ja kokemusten kautta. Palvelun suoritustapa saattaa jos-
kus olla asiakkaalle tarkeampi kuin itse palvelun lopputulos. Nain ollen asiakkaan ja
yrityksen henkiloston véliselld vuorovaikutuksella on merkittdva asema hyvan koke-

muksen muodostumisessa. Asiakkaan odotukset koskevat esimerkiksi palvelun loppu-
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tulosta, palveluprosessin laatua, hintaa ja palveluympéristéd (Ylikoski 2000, 118-
119).

Nykypéivan laatuajattelun Idhtokohtana ovat sidosryhmat, erityisesti asiakkaat. Laatua
mitataan ja verrataan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Yrityksen
toimintaa voidaan pitad laadukkaana, jos asiakas on tyytyvdinen saamiinsa tuotteisiin.
Yrityksen sisaisen toiminnan tehokkuus ja virheettdmat lopputuotteet eivat takaa laa-
tua, silld laadun edellytyksend on ulkopuolisen arvioijan eli asiakkaan nékemys.
(Lecklin 2006, 18.) Yleisesti laatu ymmaérretddn asiakkaiden tarpeiden tayttdmiseksi
yrityksen nédkokulmasta kaikista tehokkaimmalla ja kannattavimmalla tavalla. Laatuun
liittyy myos tarve suoritustason jatkuvaan parantamiseen niin nopeasti kuin kehitys
sen sallii. Kehittdmissysayksid saadaan niin ulkopuolisesta maailmasta kuin yritysten
omasta jarjestelméllisesta laatutyosta. Esimerkiksi innovaatiot, kilpailijoiden toiminta
ja yhteiskunnan muutokset johtavat tilanteisiin, joiden seurauksena laadulle on asetet-
tava aivan uudenlaiset vaatimukset. Kokonaislaadun kannalta asioiden oikein tekemi-

nen on virheettdmyytta tarkedmpéaa. (Lecklin 2006, 18-19.)

Hyvé laatu ei ole markkinoinnin nakdkulmasta sinénsa itseisarvo, vaan tuotteen omi-
naisuus, jolla saattaa olla myonteistd merkitystd markkinoinnin kannalta. Mydos kiel-
teinen merkitys markkinoinnin kannalta on mahdollinen, silla hyva laatu nostaa muun
muassa tuotteen hintaa, ehka yli asiakkaan maksuvalmiuden tai jopa maksukyvyn.
Liian hyva laatu vie tuotteen tai palvelun helposti tavoiteltujen asiakasryhmien ulot-
tumattomiin. (Rissanen 2005, 59.) Todellinen laatu syntyy, kun tuote tehddén kerralla
oikein, oli kyse sitten suunnittelusta, valmistuksesta tai asiakaspalvelusta. Nain turhat
tarkastukset voidaan jattaa pois, eivatkd kustannukset kasva tarpeettoman suuriksi.
Laatua on olemassa monenlaista, kuten kuvio 9 osoittaa. Suunnittelun laatu on se,
miten hyvin tuotesuunnitelmat ottavat huomioon asiakkaiden erilaiset tarpeet ja vaa-
timukset. Valmistuksen laatu kertoo sen, miten hyvin valmistettu tuote vastaa piirus-
tuksissa asetettuja vaatimuksia. Valmistuksen laatu syntyy tuotannon ihmisten ja ali-
hankkijoiden ammattitaidon ja yhteistoiminnan tuloksena. (Hokkanen & Strodmberg
2006, 31-33.)
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KUVIO 9. Monenlaista laatua (mukaillen Hokkanen & Strémberg 2006, 31-35)

Asiakaspalvelun laatu kertoo, kuinka hyvin asiakkaiden tarpeet tyydyttyvat palvelu-
ketjun kaikissa vaiheissa aina myynnista jalkipalveluihin. Viime vuosina huomiota on
ryhdytty Kiinnittdmaén entistd enemman myds tuotteen kaytosta poistamiseen ympa-
riston ja eldmén laadun takia. Kansainvélisissa selvityksissa on kaynyt ilmi, ettd yli-
voimaisesti suurin syy asiakasmenetyksiin on ollut asiakaspalvelun huono laatu. Nain
on kaynyt myos tapauksissa, joissa myydaan pelkka fyysinen tuote, johon ei liity sel-

laisenaan mitéén palveluita. (Hokkanen & Strémberg 2006, 34-35.)

Tuotelaatu painottaa tuotteen suunnittelun osuutta laatua maaritettdessé. Arvolaatu on
niiden tuotteiden laatua, jotka antavat parhaan kustannus-hyotysuhteen eli eniten vas-
tinetta sijoitetulle padomalle. Kilpailulaatu on laatu, joka on yhta hyvéa kuin kilpaili-
joilla. Jos laatu on sit4 parempaa, se on ylilaatua ja resurssien tarpeetonta tuhlausta.
Ympadristolaatu on sitd, miten hyvin tuotteen suunnittelussa, resurssien kéytossa ja
valmistuksessa otetaan huomioon tuotteen elinkaari aina suunnittelusta tuotteen havit-
tdmiseen saakka. (Lecklin 2006, 20.) Toiminnan laatu vaikuttaa merkittavasti edella
mainittuihin laadun osatekijoihin. Toiminnan laatu on niin sanottu valiin tuleva muut-
tuja, koska asiakas ei ole suoranaisesti kiinnostunut toiminnasta, vaan sen seurauksis-

ta. Japanilaisen ajattelutavan mukaan huono toiminnan laatu johtaa todennakdisemmin
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virheisiin ja huonoihin tuotteisiin. Tdma ajatustapa on alkanut saamaan jalansijaa vii-

me vuosina myos lansimaissa. (Stromberg & Hokkanen 2006, 36-37.)

Hyvénlaatuista tuotetta pidetdan usein kalliina, mutta asiakas on yleensé valmis mak-
samaan laadukkaasta tuotteesta suuremman hinnan. Yritys tekee tuotteitaan asiakkaita
varten ja asiakkaille, joten heidan mielipiteitdan tulee kuunnella laatuasioissa. Vaikka
asiakkaat eivét olisikaan aina oikeassa, he rahoittavat yrityksen toiminnan ostoillaan.
Yritys joutuu vaikeuksiin, jos asiakkaiden tyytyvéisyys ja ostohalukkuus laskee. Vir-
heettdmyyden ohella laatu tarkoittaa myds taloudellista tehokkuutta. (Lecklin & Laine
2009, 18-19.) Lecklinin ja Laineen mukaan (2009, 203) laadunkehittdmistd pidetaan

tarkednd osana asiakastyytyvaisyytta ja asiakkaille annettujen lupausten pitamisté.

Tuotteet tarkoittavat nykyisin myds palveluita. Valmistajan ndkdkulmasta laatu maari-
telladn tuoteominaisuuksiksi, joita voidaan mitata (Hokkanen & Strémberg 2006, 19).
Vaikka laatua tarkasteltaisiin mistd ndkokulmasta tahansa, voidaan sanoa, etta erin-
omaisuus maksaa riippumatta siitd, onko asiakas tyytyvéinen vai ei. On kuitenkin ha-
vaittu, ettd yritykset, jotka tuottavat korkeaa laatua, menestyvét paremmin kuin huo-
noa laatua tuottavat yritykset. Yritysten kannattavuus ja nettotulos on parempi, kun
tuotettu laatu on korkeatasoista. (Hokkanen & Strémberg 2006, 23.)

Karlssonin ja Marttalan mukaan (2001, 72) projekteissa on sovittava toimeksiantajan
kanssa laadusta ennen projektin aloittamista ja myds siitd, millaisilla kriteereilla laatua
projektin paattyessd arvioidaan. Laatuvaatimukset kertovat asiakkaan tarpeet ja pro-
jektin tavoitteet riittdvan selkeésti. Vaatimukset ovat térkeita, silla ne toimivat ideoi-
den ja mahdollisten ratkaisujen luomisen ldhtokohtana. (Berkun 2006, 114.) Pesosen
mukaan (2007, 248) pitkien projektien péaatteeksi on jarkevéa suorittaa asiakkaalle
syvéhaastattelu, jossa saadaan selville asiakkaiden kokemukset projektin onnistumi-
sesta, sen lopputuloksesta ja itse projektin teko prosessista. Yleinen luulo on, etté laatu
kohdistuu vain lopputuotteeseen, mutta se on myds osa prosessin virheettdmyytta.
Projektitydssa keskitytadan valitettavan harvoin prosessiin, kun kiinnostus on kohdis-
tunut lopputuotteen laatuun. Projektin prosessilla viitataan esimerkiksi sellaisiin toi-
mintaketjuihin, joilla saadaan aikaan haluttu lopputuote. Prosessien tarkastelu puoles-
taan tarkoittaa sitd, miten asioita tehdadn, ei niinkaan siihen, mitd tehdaan. Prosessit
ovat luonteeltaan hyvin moninaisia, joten niiden analysointi laatutyon nakdkulmasta
on hyvin haastavaa. (Jalava & Virtanen 2001, 150-151.)
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3.2 Laadunvarmistus ja asiakaskeskeinen laatu

Laadunvarmistus tapahtuu siten, ettd tehd&an laatutarkastuksia eli kaydaan lapi tehta-
vakokonaisuus, jonka jalkeen laadunvarmistaja voi hyvaksya tehtavéan. Laadunvarmis-
tuksessa esiin tulleet virheet tulee korjata ja ongelmakohdat hoitaa kuntoon. Laadun-
varmistaja voi suositella jotain toimenpiteitd korjauksien tekemiseksi. (Jalava & Kei-
nonen 2008, 57.) Forsbergin ym. mukaan (2003, 225) perinteisessa laadunvarmistuk-
sessa keskitytadn valmistustoiminnan tuloksiin, joissa tuotteiden laatu on parhaiten
néhtavissd. Kaikki suunnitellut ja jarjestelmalliset toimenpiteet, jotka tahtadavat hyvak-
syttavaan laatuun, ovat laadunvarmistusta. Laadunvarmistus on tarpeen riittdvan var-
muuden saamiseksi siitd, ettd tuote tai palvelu tayttaa sille asetetut laatutavoitteet ja -
vaatimukset. Laadunvarmistusta tapahtuu projektissa koko ajan. Tehtdvien suorituk-
sen aikana laadunvarmistus toteutetaan usein silmamadraisesti katselmuksilla, ristiin-
tarkastuksilla tai erilaisilla testauksilla. Projektin sisdinen laadunvarmistus puolestaan
tapahtuu valvomalla, ettd laatusuunnitelmia ja standardeja noudatetaan. Projektin ul-
koinen laadunvarmistus tapahtuu valvomalla standardien noudattamista, projektinhal-
linnan luotettavuutta ja teknisia ratkaisuja. Esimerkiksi rakennusprojektissa rakennus-

tarkastaja suorittaa tallaista laadunvarmistusta. (Jalava & Keinonen 2008, 57.)

Laatutoiminnan ensisijainen perusta ovat asiakkaiden tarpeet. Laadunvarmistuksen
avulla pyritddn koordinoimaan yrityksen toimintaa systemaattisesti (Lecklin 2006,
17). Kun laadulle asetetuista vaatimuksista on sovittu yhteisesti, ne on standardoitu ja
asetettu kehittdminen ja valvonta puolueettoman tahon hoidettavaksi, on laadun tar-
kastamiseen ja valvontaan kaytettyja resursseja voitu vahentdd huomattavasti. (Leck-
lin 2006, 308.) Sarjatuotannon levittyé teollisuuteen tyon tarkoituksen ja lopputulok-
sen nakeminen hamartyi. Tyontekija ei enda ottanut ammattiylpeytensé vuoksi vastuu-
ta tuotteen laadusta, silla pahimmillaan hédn ei edes tiennyt mitd tuotetta han oli teke-
méassa. Estddkseen virheellisid tuotteita paatymastd asiakkaille valmistajat joutuivat
palkkaamaan laadun varmistamiseksi tarkastajia. Sitten kuviteltiin, ettd mitd enemmén
tarkastuksia tehdéan, sitd parempaa laatu on. Tarkastaminen ei kuitenkaan jalosta tuo-
tetta mitenkaan. Se ei anna asiakkaalle lisdarvoa ja aiheuttaa vain kasvaneita kustan-
nuksia. (Hokkanen & Stromberg 2006, 30.)
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Asiakaskeskeinen laatu tarkastelee asiakkaan valintoja ja niihin vaikuttavien toimittei-
den laatutekijoiden kokonaisuuksia. Laadun mittari on viimekadessé asiakkaan teke-
ma valinta. Se ei kuitenkaan anna tietoa tulevaisuudesta ja siksi mitataan asiakastyy-
tyvaisyyttd, jonka uskotaan ennustavan asiakkaiden tulevia paatoksia. Asiakastyyty-
vaisyys on kuitenkin epévarma mittari, koska subjektiivinen tyytyvaisyys ei pelkas-
tdan voi ennustaa tulevaisuutta. (Lillrank 2003, 36.) Silénin mukaan (2001, 15-16)
laatu on osa asiakkaan ja tuotteen tai palvelun vélista suhdetta ja asiakaskeskeinen
laatu syntyykin tuotteen tai palvelun kyvysté tyydyttdd asiakkaan tarpeet ja toiveet.
Laatu asiakasléhtoisyytend tarkoittaa tuotteen tai palvelun asiakkaassa heréttdamia ja
ostopdétokseen vaikuttavia mielikuvia. Asiakaslaatua mitataan ensisijaisesti asiakas-
tyytyvaisyydelld ja ostokayttaytymiselld. (Tuomainen & Lillrank 2000, 19.) Evansin
ja Lindseyn mukaan (2001, 16) laatu asiakastyytyvéisyytend on Japanissa olennainen
osa liiketoiminnan lahestymistapoja. Tarkein elementti asiakaskeskeisessé laadussa on
se, ettd asiakkaan tekemiin valintoihin liittyy maksaminen. Asiakas valitsee sen palve-
lun tai tuotteen, jonka han katsoo rahojensa arvoiseksi. Ongelmat asiakaskeskeisessa
laadussa liittyvat padasiassa juuri valintaan ja maksamiseen. Asiakaskeskeisen laadun
olemus muodostuu odotuksina ilmeneviné tarpeina. (Lillrank 2003, 34.)

3.3 Laatujarjestelmat ja laatustandardit

Karlssonin mukaan (2001, 71) laatujarjestelma voi koostua esimerkiksi tavasta, jolla
ihmiset on organisoitu, henkilstosta ja valmiuksista, tarkastuslistoista seka rutiineista
ja menetelmistd. Laatujérjestelmd tarkoittaa laadun aikaansaamiseksi kaytossé olevia
organisaation osia, vastuunjakoa, menettelytapoja, prosesseja, ja resursseja. Laatujar-
jestelmén kehittdminen tarkoittaa sité, ett4 organisaation keskeisten toimien ja proses-
sien parhaat tunnetut suoritustavat standardoidaan, kuvataan systemaattisesti ja toimi-
taan niiden mukaan. Laatujérjestelmiin liittyy myds madréajoin tapahtuva lapikaynti ja
tarkastus eli auditointi. (Lillrank 2003, 132-134.) Auditoinnista tuloksena saadulla
sertifikaatilla yritys voi osoittaa asiakkailleen, ettd sen laatujarjestelmé tayttada stan-
dardien vaatimukset. (Hokkanen & Stromberg 2006, 97.)

Merkittavin yleisstandardi on eurooppalainen 1SO 9000 -standardi. International
Standards Organization (ISO) hyvaksyi vuonna 1987 laadunhallinnan standardit, jot-
ka ovat nykyisin kaytdssé ldhes sadassa maassa. Standardisarjassa on oma standardin-

sa myos projektien laadunhallinnalle. Téarkeimpié standardeja yrityksille ovat tuottei-
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den laadunvarmistukseen ja asiakastyytyvéisyyden lisddmiseen liittyva standardi seka
laajemman nékokulman laadun hallintaan antava ja suorituskyvyn parantamista opas-
tava standardi. (Lecklin 2006, 309—-310.) 1ISO 9000 -standardi maarittelee laadun silla,
missé madrin luontaiset ominaisuudet tayttdvat vaatimukset. Laatuun liittyy useita
ominaisuuksia ja tunnusmerkkejé tarkastelunakdkulmasta riippuen. (Lecklin 2006,
20.) Laadunhallintaan liittyvat standardit olivat alun perin sarja laadunvarmistamiseksi
asetettuja suoritusvaatimuksia. Nykypéivana standardeilla on huomattava merkitys
my®&s suorituskyvyn parantamisen ohjeistajana. Standardien hyddyntdminen tulee teh-
d& joustavasti niin, ettd ne palvelevat yritysta eika toisinpdin. (Lecklin 2006, 309.)

Yrityksen toiminnan laadun merkitystda korostaa se, ettd 1SO 9000-
laatujérjestelmastandardit eivat aseta ollenkaan vaatimuksia organisaation tuloksille,
vaan standardien painopiste on toiminnassa eli johtamisessa, menettelytavoissa ja tyo-
ohjeissa. (Hokkanen & Stromberg 2006, 37.) Hokkasen ja Strémbergin mukaan (2006,
95) 1SO 9000 -laatujarjestelméstandardien maaritelma laatujéarjestelmésta on seuraa-
vanlainen: ”Laatujérjestelm&: Laadunhallinnassa tarvittavien organisaatiorakenteiden,
menettelyjen, prosessien ja resurssien muodostama jarjestelmd.” Hyvan laatujérjes-
telmén ei tarvitse valttdmatta pohjautua standardeille, vaan se voidaan rakentaa muu-
tenkin. Virallisen sertifikaatin saaminen kuitenkin edellyttad 1SO 9000 -standardien
vaatimusten mukaista laatujarjestelmaa. (Hokkanen & Strémberg 2006, 95-96.) Lec-
klinin mukaan (2006, 17) laatujarjestelmaa rakennettaessa tavoitteena on paasta laatu-

virheitd ja kustannuksia ennaltaehkaisevéaén tyttapaan.

Kansainvalisen standardoimisjérjeston 1SO:n laadunvarmistusta koskevat 1ISO 9000
sarjan perusstandardit toimivat kansainvélisesti hyvaksyttyind laatustandardeina.
Standardien l&htokohtana toimii kansainvélinen yhdenmukaisuus ja yhteisen néke-
myksen muodostuminen laatujohtamisesta ja laadunvarmistuksesta. (Silen 2001, 18—
19.) Hoylen mukaan (2007, 36) 1SO 9000:n maéaritelmé toteaa, ettd laadunohjaus on
osa laadunjohtamista, joka keskittyy tayttdmaan laadulle asetetut vaatimukset. Pelinin
mukaan (2009, 42) ISO 9000 sarjan laatustandardi ISO 10006 Guidelines for quality
management in projects vaikuttaakin erityisesti projektien johtamiseen. Silénin mu-
kaan (1998, 17) ISO 9000 -standardien mukaisia laatujarjestelmia on rakennettu ja
sertifioitu ahkerasti suomalaisissa yrityksissa. On kuitenkin muistettava, ettd standar-
dit ovat koko ajan muuttuva, sekava ja laaja kokonaisuus erillisid dokumentteja (Silén
1998, 17).
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys ilmentdd asiakkaan odotusten tdytymistd. Asiakastyytyvaisyys on
keskeinen mittari tutkittaessa ja analysoitaessa yrityksen tdmén hetkisia ja tulevaisuu-
den menestysmahdollisuuksia. Vaikka yrityksen taloudellinen tulos olisi loistava, ei
pidemman ajan menestysta voi odottaa, jos asiakastyytyvaisyys ei ole véhintdan hy-
valla tasolla. (Rope & Polldnen 1998, 58.) Asiakkaan tyytyvaisyys on yksilollinen
mielentila, eikd se ole kannattavuuteen pyrkivassé liiketoiminnassa itseisarvo. Asia-
kastyytyvaisyyttéd tutkitaan, jotta sen pohjalta voitaisiin tehdd paatelmia asiakkaiden
tulevista valinnoista ja siksi se on merkittavé yrityksen toimintaa ohjaava tekija. (Lill-
rank 2003, 182-183.) Tassa luvussa késitelld&n asiakastyytyvaisyyttd, asiakastyyty-
vaisyyteen vaikuttavia tekijoitd, asiakastyytyvaisyyden tutkimista, asiakasuskollisuut-
ta ja asiakastyytymattomyytta sekd muutamia tunnetuimpia asiakastyytyvéisyyden

toimintamalleja.

4.1 Odotukset ja kokemukset muodostavat asiakastyytyvaisyyden

Asiakastyytyvaisyysjohtamisessa asiakas-kasite ei merkitse samaa kuin perinteisessé
ajatusmallissa, sill& asiakkaana ei pidetd vain yritykseltd ostanutta henkil04 tai organi-
saatiota, vaan han voi olla kuka tahansa, joka on ollut kontaktissa yritykseen. Mik&
tahansa kontakti yritykseen luo asiakastyytyvéisyyden edellyttdmén kontaktipinnan
yrityksen ja asiakkaan vélille. Se, millaisena asiakas kokee kontaktipinnan, aikaansaa
tyytyvaisyyden. Kontaktipintaan kuuluvat henkilostokontaktit, tuotekontaktit, tukijar-
jestelmékontaktit ja miljookontaktit. Tarkeimpané voidaan pitédéd henkildstokontakteja
eli esimerkiksi asiakaspalvelu- ja myyntitilanteita, joilla on merkittdva vaikutus asiak-

kaan tyytyvaisyyteen palvelun laatua arvioidessa. (Rope & Pollanen 1998, 27-28.)

Asiakkaan tyytyvéisyytta yritykseen voidaan mitata tyytyvéisyysasteella tyytyvéinen—
tyytymaton. Tyytyvaisyysaste muodostuu asiakkaan kokemusten ja odotusten kautta.
Kun tyytyvéisyytta pyritdan aikaan saamaan, on siis vaikutettava seka asiakkaan odo-
tuksiin ettd kokemuksiin. (Rope & Pollanen 1998, 29-30.) Kokemukset jakautuvat
erilaisiin tyytyvaisyysasteisiin sen mukaan, miten voimakas kokemus on ollut ja mik&

sen suunta on ollut suhteessa asiakkaan odotuksiin (Rope & P6llanen 1998, 40). Kun
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yritys Ropen ja Pollasen mukaan (1998, 136) tavoittelee asiakassuhteen syventédmista,
on asiakastyytyvaisyys seké véline ettd tavoite. Asiakastyytyvaisyyden kehittymista
voidaan kuvata niin sanotulla silmukkaefektilla (kuvio 10). Efekti aiheutuu, kun asia-
kastyytyvéisyyden kuuntelujarjestelmé nostaa alkuvaiheessa asiakkaiden odotuksia.
Asiakkaat oppivat antamaan palautetta seké kiinnittdvat enemmaén ja tarkemmin huo-
miota yrityksen toimintaan kaikkine yksityiskohtineen. Taman seurauksena asiakkai-
den odotukset kasvavat ja tyytyvdisyyden parantuminen vaikeutuu hetkellisesti. Ti-
lanne palaa useimmiten pian normaaliksi, kun asiakkaat oppivat asettamaan realistisia

odotuksia yrityksen toiminnan kehittdmiselle. (Rope & P6llanen 1998, 143-144.)

Asiakaskunnan
tyvtyviisvystaso

Aika

KUVIO 10. Silmukkaefekti (Rope & Pollanen 1998, 143-144)

Asiakastyytyvdisyyden mittauksessa on tavoitteena paasta tasapainoon odotusten ja
kokemusten vélill&. Jos asiakkaan odotukset ovat suuremmat kuin kokemukset, h&n on
tyytymaton. Koska asiakkailla on erilaiset vertailustandardit, on odotusten kayttami-
nen vertailukohtana kuitenkin vaikeaa. Tutkimuksissa on kaynyt ilmi, ettei odotuksia
ja kokemuksia ole tarpeellista verrata mitattaessa tyytyvéisyytta, silla kokemukset
sellaisenaan kuvaavat asiakkaan kokonaiskasitysta. Kun odotuksia ja kokemuksia ver-
rataan, asiakas on heti tyytyméton, mikali kokemukset ovat odotusten alapuolella.
Asiakastyytyvaisyydestd on oletettu, ettd asiakkaat arvioivat laatua ja tyytyvéisyytta
tiedollisena prosessina, jossa tunteilla ei ole merkitystd. Tama ei kuitenkaan vastaa
todellisuutta, jossa asiakkaiden tunteet vaikuttavat vahvasti heiddn kokemuksiinsa
asiakaskontaktipinnalla tapahtuvissa tilanteissa. T&ta varten olisi kehitettdva mittarei-
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ta, jotka mittaavat paremmin asiakkaiden tunteita eli niin sanottua affektiivista asia-
kastyytyvaisyytta. (Storbacka & Lehtinen 2002, 100-101.)

Asiakkaiden odotukset ja kokemukset ovat erilaisia asiakkaiden kesken, silla asiakas-
tyytyvaisyys on suhteellinen, objektiivinen ja yksilollinen ndakemys laadusta. Se on
sidoksissa nykyhetkeen, koska asiakkaan yksilolliset kokemukset muodostuvat koko-
naisuudessaan kokemuksista yrityksen kontaktipinnalla. Asiakas on siis saatava tyyty-
vaiseksi yha uudelleen péivittdisissé kontakteissa. Asiakastyytyvéisyyden tutkiminen
edellyttadkin systemaattista ja jatkuvaa mittaamista, silla asiakastyytyvaisyydessa on
kyse jatkuvan palautteen hankkimisesta asiakkailta heitd koskevista asiakaskontaktiti-
lanteista. (Rope & Pdllanen 1998, 58-59.)

4.2 Asiakastyytyvdaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvdisyys liittyvat olennaisesti toi-
siinsa ja vaikuttavat kaikki asiakkaan palvelukokemukseen. Kaikkiin kolmeen, laa-
tuun, arvoon ja tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa markkinoinnin keinoin. VVuorovai-
kutus palveluhenkildston kanssa, palveluympadristd, organisaation imago ja palvelusta
perittdva hinta vaikuttavat palvelukokemukseen. Ne vaikuttavat laatuun ja tuottavat
asiakkaille arvoa ja luovat asiakastyytyvaisyyttd. Jokaisessa palvelutilanteessa tulisi
pyrkid hyvéan asiakastyytyvéisyyteen, silla jokaisen yksittaisen palvelutilanteen on-
nistuminen vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen. Asiakas voi olla tyytymaton yksittai-
seen palvelutapahtumaan, mutta siitd huolimatta tyytyvadinen organisaation toimintaan
kokonaisuutena. (Ylikoski 2000, 153-155.)

Tyytyvaisyytta tuottavat tekijat jakautuvat kolmeen ryhméan, jotka ovat perusominai-
suudet, asiakkaan ilmaisemat ominaisuudet ja asiakkaille positiivisia yllatyksia tuotta-
vat ominaisuudet. Perusominaisuudet ovat organisaation toimialalle tyypillisid palve-
luiden laatu- ja tyytyvaisyystekijoitd, joiden huono taso johtaa varmasti asiakkaan
tyytymattomyyteen. Vaikka néiden tekijoiden kohdalla ylitettdisiin asiakkaan odotuk-
set, ei se kasvata tyytyvaisyyttd. Asiakkaiden ilmaisemat ominaisuudet toimivat asi-
akkaiden valintakriteereina palvelua valittaessa. Kriteerit liittyvét usein henkilékohtai-
seen vuorovaikutukseen kuten henkiloston ystavallisyyteen ja huomaavaisuuteen.

Néiden tekijoiden kohdalla odotusten ylittaminen lis&é asiakkaan tyytyvéisyytta. Posi-
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tilvisia yllatyksia asiakkaalle tuottavat ominaisuudet ovat niité, jotka tuottavat asiak-
kaalle arvoa, jos odotukset ylitetdan reilusti. (Ylikoski 2000, 161.)

Asiakkaiden vuorovaikutus organisaation kanssa ja se, miten tatd vuorovaikutusta
mitataan, ovat térkeitd, silld vain hyvén tuotteen tai palvelun tarjoaminen ei riita.
Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttaa se, kuinka tehokkaasti, kohteliaasti ja nopeasti asi-
akkaita palvellaan. Organisaation henkildston ulkondk®, ammattitaito ja asenne vai-
kuttavat myos asiakkaan kokemaan tyytyvéisyyden tasoon. (Goetsch & Davis 2006,
211.) 1980-luvulta lahtien asiakastyytyvaisyytté on tutkittu perinteisesti markkinointi-
tutkimuksella, mutta sit4 ennen ei ole nahty vaivaa selvittdd mitka tietyt tekijat ovat
tarkeita asiakastyytyvéisyydelle. Yksi syy tdahan on luultavasti se, ettd uusien asiak-
kaiden hankkimista on pidetty tdrkedmpané kuin vanhojen séilyttdmistd. (Bergman &
Klefsjd 2000, 280-281.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (kuvio 11) ovat keskeisessa asemassa asia-
kastyytyvaisyystutkimuksen kaikissa vaiheissa, sill4 niin monet asiat voivat tehda asi-
akkaat tyytyvdisiksi tai tyytymattomiksi. Kaikkein tarkeimpié tyytyvéisyyteen vaikut-
tavia tekijoita kutsutaan kriittisiksi tekijoiksi. Ne ovat asiakkaille ehdottoman térkeité
ja niissé epédonnistuminen johtaa vaajadmatta asiakkaan tyytymattémyyteen. Tyyty-
vaisyyteen vaikuttavien tekijoiden selvittamiseen kay esimerkiksi kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimus. (Ylikoski 2000, 158.) Esitutkimuksissa tavallisimmat esiin nou-
sevat teemat koskevat palveluvirheiden korjaamista, palvelun joustavuutta ja henkilos-
ton spontaania palveluhalukkuutta. Kun tyytyvaisyystekijat ovat selvilld, paastaan
laatimaan kyselylomaketta. Lomake on kvantitatiivisen eli madréllisen tutkimuksen

valine ja silla saadaan kasitys asiakastyytyvaisyyden méérasté (Ylikoski 2000, 160).

Luotettavuus - i

Palvelun laatu Tilannetekdjit
Reagointialttius

N
Palveluvarmuus
Tavaroiden laatu P> | Asiakastyytyviisyvs
Empatia ry
Palveluympiiristd (ja muut
konkreettiset asiat) ’ : =
Hinta Yksilatelkdjit

KUVIO 11. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2000, 152)
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Peruslaatu koskee asioita, joiden asiakas olettaa saavuttavan tarkoituksenmukaisen
tason itsestadnselvyytena. Jos ilmeneva suoritus yltaa télle tasolle tai ohittaa sen, asia-
kas on tyytyvéinen. Jos ei, asiakas on tyytymaton. Innostuslaatu viittaa jonkin sellai-
sen antamiseen asiakkaalle, mita he eivat tienneet haluavansa. Asiakas ei tietenk&éan
voi olla tyytyméton, jos han ei saa mitdén, mita ei tiennyt haluavansa, mutta tallaisen
lisdominaisuuden tarjoaminen voi luoda poikkeuksellisen tyytyvdisia asiakkaita. (Ant-
hony & Preece 2002, 60-61.) Kaikki erot odotetussa ja koetussa laadussa voivat aihe-
uttaa odottamatonta tyytyvéaisyytté tai tyytymattomyyttd. Tdman suhteen ymmartami-
nen vaatii asiakastyytyvaisyyden mittausjarjestelman ja kyvyn kayttaa asiakkaiden

antamaa palautetta kehittymiseen. (Evans & Lindsey 2001, 166.)

Joskus asiakas voi olla tyytyvdinen huonompaankin laatuun, mikali han saa tdman
laadun normaalia pienemmalld panoksella. Korkealaatuista palvelua saava asiakas voi
olla tyytyméton, jos laatu vaatii hanelta liian suurta panosta suhteessa hanen kaytetta-
vissa oleviin resursseihinsa. Usein on oletettu, ettd suhde laadun ja asiakastyytyvéi-
syyden vélilla on lineaarinen, mutta se ei aina pidd paikkaansa, silla parempi laatu ei
aina takaa tyytyvaisempaa asiakasta. (Storbacka & Lehtinen 2002, 97-99.) Kun asia-
kas on kayttanyt palvelua, hédn on joko tyytyvéinen tai tyytymaton. Jos laatu on ollut
hyvad, on asiakkaan helppo olla tyytyvéinen. Laatua ja tyytyvaisyytta kaytetdan usein
toistensa synonyymeind, vaikka tosiasiassa tyytyvaisyys on laatua laajempi kasite ja
palvelun laatu on vain yksi osa asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavista tekijoista. (Yli-
koski 2000, 149-150.)

4.3 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyystutkimus on yrityksen asiakaskontaktipinnan toimivuuteen koh-
distuvaa markkinointitutkimusta, jonka tavoitteena on selvittaa asiakkaiden kokema
tyytyvaisyys yrityksen toimintaa kohtaan (Rope & Pd6llanen 1998, 83). Asiakastyyty-
vaisyys taataan tuottamalla korkealaatuisia tuotteita ja palveluita. Avain asiakaskes-
keisyyteen on henkildston vuorovaikutus asiakkaiden kanssa ja heidan valtuuttamisen-
sa toimimaan tilanteen vaatimalla tavalla, jotta asiakkaat olisivat tyytyvaisid. (Goetsch
& Davis 2006, 201.) Asiakaskeskeisyys on Goetschin ja Davisin mukaan (2006, 210)
muutakin kuin kyselyjen ldhettamistd, silla se on osa prosessia, joka johtaa jatkuvaan

kehitykseen organisaatiossa ja nain myos asiakastyytyvéisyyteen. Asiakastyytyvai-
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syydenaste riippuu asiakkaan odotusten ja kokemusten suhteesta, mutta siihen vaikut-
taa my0s yrityskuva. Nykydan useat yritykset ovat nostaneet asiakastyytyvéisyyden
etusijalle kehittdmistoiminnassaan. (Bergman & Klefsjo 2000, 283-284.) Asiakastyy-
tyvéaisyystietoa keratadan yleensd jotain tarkoitusta varten. Tutkimuksesta saatu tieto
voidaan kayttdd esimerkiksi yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittdmi-
seen, toiminnan tason yllapitdmiseen tai parantamiseen ja yleisesti laadun parantami-

seen yrityksen toiminnoissa. (Rope & P6llanen 1998, 61.)

Ropen ja Pollasen mukaan (1998, 64) ennen kuin varsinainen asiakastyytyvaisyystut-
kimus suoritetaan, olisi tarpeellista tehda esitutkimus, jolla selvitetddn ne tekijat tai
ominaisuudet, joita asiakkaat odottavat yrityksen toiminnalta, tuotteilta ja palveluilta.
Yhdysvalloissa on tehty tutkimusta asiakasmenetysten syista ja tutkimuksissa selvisi,
ettd 68 prosenttia asiakasmenetyksista johtui huonosta asiakaspalvelusta. (Rissanen
2005, 213.) Tutkimukseen on sisallytettava kaikki tyytyvaisyyteen kytkoksissa olevat
eri osatekijat, jotta asiakastyytyvaisyys saadaan selvitetyksi. Tutkimuksella pyritadn
saamaan mahdollisimman yksityiskohtaista tietoa asiakastyytyvadisyydesta ja niista
tekijoistd, jotka aikaansaavat tyytyvdisyyden tai tyytymattomyyden. Yleisin asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen tiedonkeruutapa on sen yhdistdminen luonnolliseen asiakas-
kontaktiin esimerkiksi tavarantoimituksen, laskutuksen tai asiakastapahtuman yhtey-
teen. Palveluyritykset, jotka toimivat toimipaikkakeskeisesti, voivat helposti kytkeé

tutkimuksen palvelutapahtumaan. (Rope & P6lldnen 1998, 85-86.)

Usein sanotaan, ettd asiakastyytyvaisyyden selvittdminen on vaikeaa, lahes mahdoton-
ta, mutta se ei pida paikkaansa, silla kyse on vain haluttomuudesta selvittaa sita. Asi-
akkaan kasitysten selvittdmisen ei tarvitse olla hankalaa ja kallista. Riittad, etta tutki-
mus on péteva ja tuo esiin totuuden. On myds huomioitava se, ettd asiakas antaa pa-
lautetta koko ajan elein, ilmein, sanoin ja teoin. (Pesonen 2007, 42-43.) Pesosen mu-
kaan (2007, 248-250) asiakkaiden kokemusten ja sitd kautta tyytyvaisyyden selvitta-
miseen kaytetddn monenlaisia menetelmid, joista yleisimpié ovat asiakastyytyvaisyy-
den tiedustelu kyselyn avulla, syvahaastattelut ja asiakkaan antama suora palaute.
Kaksi tyypillisintd asiakaspalautteen keruutapaa ovat suora palaute palvelutilanteessa
ja kysely myéhemmin. Tavallisesti asiakkaalle ldhetetddn kirjallinen asiakastyytyvéi-
syyslomake taytettdvaksi. Ongelman muodostaa kuitenkin se, ettd kyselyitd on niin
paljon, etteivat asiakkaat viitsi vaivautua vastaamaan niihin. Edullisempi ja luotetta-

vampi vaihtoehto lomakkeelle on haastattelu. Palvelun tuottajien on myds hyvéa tehda



31
itsearviointia toiminnastaan, jotta he voisivat paremmin havaita mahdolliset ongelma-
kohdat. (Pesonen 2007, 44-45.)

Asiakastyytyvaisyytta aikaansaavat esimerkiksi luvattujen asioiden pitdminen, toimi-
tustarkkuus ja toimitusaikojen pitavyys, resurssien riittdvyys ja nopeus reagoida muu-
toksiin. Asiakastyytyvaisyytta on mahdollista selvittdd myos yrityksen tunnuslukujen
avulla. Tunnusluvuista tyytyvaisyydesta kertovat esimerkiksi uudelleen ostot, myyn-
nin kasvu ja markkinaosuus. Asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa on suositeltavaa kayt-
tdd useampia keinoja tyytyvaisyyden selvittdmiseen. Tarkeinté tutkimuksessa on joh-
topaatosten tekeminen tuloksista. (Pesonen 2007, 46-47.) Asiakastyytyvéisyyden
avulla asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii toteuttamaan tavoitteitaan ja siksi organi-
saatio tarvitsee tasmaéllista tietoa siitd, mika tekee asiakkaat tyytyvaisiksi, jotta tyyty-
vaisyyteen voidaan vaikuttaa. Tieto on hankittava suoraan asiakkailta itseltadn, mita
asiakaskeskeinen toiminta vaatii. Pelkka tyytyvéisyyden seuranta ei sellaisenaan riité,
silla tarvitaan myds seurantaan pohjautuvaa toimintaa, jonka avulla asiakastyytyvai-
syytta parannetaan. Kun asiakkaille tehd&an tutkimuksia ja selvityksia, he odottavat,
ettd niista seuraa toimenpiteitd, jotka nakyvat palvelun paranemisena. (Y likoski 2000,
149-150.)

Asiakastyytyvaisyystutkimukset ja asiakkaiden suora palaute yhdessé antavat koko-
naiskuvan asiakastyytyvaisyydesta ja niista tekijoistd, jotka vaikuttavat siihen. Asia-
kastyytyvéisyyden seurantaa on syytd tehda jatkuvasti, kerdamalla madratietoisesti
tietoa ja kayttdmalla sitd laadun kehittdmiseen. Palvelua kayttavélle asiakkaalle tyyty-
vaisyytta tuovat erityisesti palvelun ominaisuudet ja palvelun kéytdn seuraukset. Kun
asiakkaan tyytyvdisyyteen halutaan vaikuttaa, on etsittdva juuri niitd konkreettisia ja
abstrakteja palvelun ominaisuuksia, joista asiakas saa tyytyvaisyys kokemuksen. Pal-
veluorganisaatiossa on pyrittdva vaikuttamaan juuri palvelun laatutekijoihin, joita ovat
luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluympéristo, silla ne
ovat tekijoitd, jotka tuottavat asiakastyytyvaisyyttd. Palvelun lisaksi tyytyvdisyyteen
vaikuttaa palveluun mahdollisesti liittyvien tavaroiden laatu. Asiakkaat kokevat palve-
lut yksil6llisesti, joten asiakkaan yksilolliset ominaisuudet vaikuttavat my6s tyytyvai-
syyden muodostumiseen. (Ylikoski 2000, 150-153.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta, jotka ovat asiakkaiden tyyty-

vaisyyteen keskeisesti vaikuttavien tekijoiden selvittdminen, asiakastyytyvéisyyden
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sen hetkisen tason mittaaminen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen tutkimustulosten
pohjalta ja asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. (Ylikoski 2000, 156.) Asia-
kastyytyvaisyystutkimus voidaan rajata jollekin tietylle kohderyhmaélle kuten esimer-
kiksi uusille asiakkaille tai kanta-asiakkaille. Myds menetettyjen asiakkaiden mielipi-
teitd voidaan kysya, silld asiakkaiden menettdminen ei vélttdmaétta johdu varsinaisesta

tyytymattomyydestd, vaan taustalla voi olla muita tekijoitéa. (Ylikoski 2000, 165.)

Ylikosken mukaan (2000, 168) suurin ongelma asiakastyytyvéisyyden seurannassa ei
ole tietojen kerddminen, vaan se miten niita k&ytetd&n. Henkildston tulee olla tietoinen
asiakastyytyvéisyyden tutkimisesta ja heidéat tulisi myos sitouttaa asiakastyytyvéisyy-
den lisdédmiseen. Asiakastyytyvaisyyden tutkimistiheys herattdd myds usein kysymyk-
sid, mutta perusperiaate on, ettd uutta tutkimusta ei kannata tehda ennen kuin edelli-
sessé tutkimuksessa selvinneet korjaustoimenpiteet on tehty ja ne ovat alkaneet vai-
kuttaa asiakkaiden kokemuksiin. (Ylikoski 2000, 169-170.) Asiakastyytyvaisyyden
tutkiminen on katsomista sek& menneeseen etté tulevaan, silld muutokset véeston ra-
kenteessa, demografisissa tekijoissd, lainsaddédnnossd, teknologiassa ja tieteessa
muokkaavat yritysten ja yksiloiden ajattelu- ja toimintatapoja. (Szwarc 2005, 212.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kannattaa selvittadé asiakkaiden tyytyvéisyytta tuot-
teen ominaisuuksien lisaksi yrityksen eri toimintoihin, kuten myyntiin, asiakaspalve-
luun, laskutukseen, jalkipalveluihin, myynninedistamiseen, sopimus- ja maksuehtoihin
sekd henkiloston ammattitaitoon. (Lecklin 2006, 107.) Lecklinin mukaan (2006, 107)
pitkan tahtdimen Kilpailuetujen saavuttamiseksi asiakkaan arvot tulisi myos kytkea
mukaan asiakastyytyvaisyystutkimukseen jo suunnittelu- ja toteutusvaiheissa. Asia-
kastyytyvaisyystutkimuksella on selvitettdvd kaikki asiakastyytyvaisyyteen ja sen
muodostumiseen vaikuttavat tekijat, joita ovat ennakoitu odotustaso, kokemustaso ja
toimintojen ominaisuuksien merkitys. Koska tutkimus on perusteellinen ja raskas, se
toteutetaan yleensa kerran tai kaksi vuodessa ja tietylla otantamenetelmélld. Tutkimus
tdydentédd suoranpalautteen jarjestelmad&d ja yhdessd ne tuottavat toimintaratkaisuja
varten tarvittavaa tietoa. (Rope & P6llanen 1998, 88-89.)

Ropen ja Pollasen mukaan (1998, 98) tutkimuksen toteuttamiseen merkittavéasti vai-
kuttava seikka on se, mille tarkkuudelle tutkimuksessa kéytettdvat mittarit tehdaan.
Avoimet kysymykset ovat hyvia keskeisimpien tyytyvéisyys- ja tyytyméattomyysteki-

joiden selvittdmisessd, mutta mikéli asiakkaat eivat kuitenkaan vastaa avoimiin kysy-
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myksiin, kuten valitettavan usein kdy, se heikentdd tutkimuksen hyddynnettavyysas-
tetta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemisessd on samanlaiset ongelmakohdat
kuin missa tahansa muussakin markkinointitutkimuksessa. Tutkimusta ei voi oppia
muuten kuin tekemalld ja tekemisen on tapahduttava ammattitaitoisessa ohjauksessa.
(Rope & Pollanen 1998, 100-101.) Ensimméinen askel asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen kehittelyssd on tarkoituksen madrittdminen eli mitd varten tutkimus tehd&an.
Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen ei pitéisi rajoittua vain ulkoisiin asiakkaisiin, sill&
sisdisiltd asiakkailta eli henkilostolta saatu tieto auttaa myds ulkoisten asiakkaiden
havaitsemien ongelmien korjaamisessa. Usein ongelmia aiheuttaakin juuri se, etta
tyontekijoiden tyytymattémyyden aiheuttavat samat asiat, jotka aiheuttavat tyytymat-
tomyytta ulkoisissa asiakkaissa. (Evans & Lindsey 2001, 184.)

Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi kaikkein ké&ytetyimpia asiakaspalvelun ja asiakas-
tyytyvaisyyden mittareita. Asiakastyytyvaisyyskyselyihin liittyy kuitenkin yleisesti
kaytetyssd muodossaan useita puutteita. Tyytyvaisyytta pitaisi tiedustella silloin, kun
asiakas on paikalla, ei vasta myéhemmin, jolloin hdn voi olla unohtanut jotain merkit-
tavad kokemuksesta. Koska asiakastyytyvaisyys on tunne, sen ilmaiseminen numeroi-
na vadaristaa tuloksia. Eri asiakkaat kokevat numerot eri tavoin, eikd kysely paljasta
miksi asiakas antaa tietyn numeron ja liséksi yritys ei pysty vaikuttamaan asiakkaan
tunnetilaan ja mielialaan kyselyn tayttohetkelld. Kyselyn mittarit ovat usein liian kar-
keita, joten niistd on hankala tunnistaa todellisia muutoksia tyytyvaisyydessa. Liséksi,
Jos otos on pieni, se véaristad tulosta. (Reinboth 2008, 106-108.)

Usein asiakkaat olisivat tyytyvaisid, jos palvelun hintaa alennettaisiin, mutta se ei ole
valttdmattd lopputulos, jota organisaatio asiakastyytyvaisyystutkimuksella hakee.
Tyypillisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa on monenlaisia kysymyksid. Ensimmaise-
né ovat yleensa niin sanotut tarkastuskysymykset, joilla rajataan pois tutkimukseen
kohderyhméén kuulumattomat vastaajat, silla organisaatio on kiinnostunut juuri niisté,
jotka ovat palvelua kdyttaneet. Seuraavaksi voidaan tiedustella yleisarvosanaa tyyty-
vaisyydestd ja organisaation suoriutumista asiakastyytyvaisyystekijoista. Asiakkailta
on hyva myos tiedustella ostoaikomuksia, palvelun kéyttéa koskevia tietoja ja asiak-
kaan taustatietoja. Taustatiedot auttavat tutkimuksen tuloksia analysoitaessa ja kysy-

mysten valmis luokittelu nopeuttaa tietojen analysointia. (Ylikoski 2000, 162-163.)
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Szwarcin mukaan (2005, 167-168) asiakastyytyvéisyyskyselyssa on tyypillista kayttaa
suhteellisen suurta osaa avoimia kysymyksia, silla niilla on mahdollista saadaan sel-
ville asiakkaiden mielipiteet jostain tietystd palvelun elementista tai niilla pystytaan
tunnistamaan n&kokulmia, joita ei muilla kysymyksilld kyetd kattamaan. Useimmat
asiakastyytyvéisyystutkimukset sisaltavat sarjan kysymyksid, joissa asiakasta pyyde-
tdan arvioimaan saamansa palvelun tasoa sarjalla attribuutteja tai tekijoitd kuten hen-
Kiloston kohteliaisuus ja toimitilojen siisteys. (Szwarc 2005, 178.) Joskus on jarke-
vampaa suorittaa asiakastyytyvaisyyskysely harvemmin kuin alun perin on suunnitel-
tu. Talla tavoin j&a aikaa alkuperdisen aallon ja uuden aallon vélille, jotta yritys ehtii
harkita ensimmadisen tutkimuksen tuloksia sekd panna toimeen tarvittavat toimenpiteet

ja etté ne ehtivat vaikuttaa asiakkaisiin. (Szwarc 2005, 200.)

Ylikosken mukaan (2000, 156) asiakastyytyvéisyyden tutkimiseen tarvitaan organi-
saatiossa asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma, joka koostuu suoran palautteen
jarjestelmasta ja tutkimuksista. Kumpikaan menetelma ei ole yksinaan riittava asiakas-
tyytyvaisyyden tutkimisessa, silla molemmilla menetelmilla on oma roolinsa palaut-
teen antajana, ja ne antavat tietoa asiakastyytyvéisyyden kokemisesta hieman eri ta-
voin. Siksi onkin hyodyllisintd kayttaa asiakastyytyvaisyystutkimusta ja suoran pa-
lautteen jérjestelméaa rinnakkain. N&in ne eivat korvaa toisiaan, vaan taydentévat asia-
kastyytyvaisyyden kuuntelujéarjestelméé. (Rope & Pollanen 1998, 56-57.) Palauteme-
netelmét tukevat toisiaan ja niist4 saatuja tietoja yhdistamalla saadaan monipuolisempi
kokonaiskuva asiakastyytyvaisyydestd. Tutkimukset ovat keskeisessa roolissa, mutta

suoran palautteen térkeytta ei pida unohtaa. (Ylikoski 2000, 156.)

1990-luvulla perinteisen markkinoinnin suuntaus oli, ettd asiakastyytyvaisyys johdat-
taa yrityksen kannattavuuteen. Asiakastyytyvéisyyteen perustuvat mallit toimivat sita
huonommin, mitd kovempaan Kilpailuun yritykset joutuvat. Huolehtiminen asiakas-
tyytyvaisyydesta on yksi markkinoinnin keskeisia tavoitteita, jopa kannattavuuden
kustannuksella. Yhdysvalloissa yritykset ovat olleet erittdin kiinnostuneita selvitta-
maan, kuinka asiakastyytyvaisyys, tyontekijoiden tyytyvaisyys ja kannattavuus ovat
kytkoksissa toisiinsa. (Storbacka & Lehtinen 2002, 97-99.) Esimerkiksi palvelualoilla
tuottavuutta mitataan asiakastyytyvéisyydellda ja kasvaneilla myynneilld. Asiakas on
palvelun laadun arvioija ja yleensa aina palvelun tuottavat ihmiset, joten heidan vaiku-
tuksensa asiakastyytyvéisyyteen on suuri. Jotkut yritykset eivat huomaa vieldk&an,

ettd asiakkailla on nykyisin myds enemmaén valinnan varaa kuin aikaisemmin ja mika-
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li tuotteisiin tai palveluihin ollaan tyytymattomid, vaihdetaan palvelun tarjoajaa hy-
vinkin nopeasti. (Szwarc 2005, 11.)

Evansin ja Lindseyn mukaan (2001, 15) kasitys siitd, ketka ovat yrityksen asiakkaita
ja mité he odottavat ovat olennaisen tarkeitd asiakastyytyvaisyyden saavuttamisessa.
Asiakastyytyvaisyys on myds ehdoton painopiste laadunkehittdmisessd, silla asiakas
on laadun lopullinen arvioija ja tyytyvaiset asiakkaat ovat menestyvén yrityksen kul-
makivi. Asiakastyytyvaisyystuloksilla voidaan ennakoida myynnin kehitystad (kuvio
12). (Lecklin 2006, 105.) Kasvu yrityksen markkinaosuudessa on vahvasti riippuvai-
nen asiakastyytyvaisyydestd. Asiakastyytyvaisyystason parantaminen johtaa uudel-
leenostojen mééran kasvamiseen, joka nékyy positiivisena myynnin kasvuna. (Evans
& Lindsey 2001, 156.)

Tyytyviisyys/myynti A

Tyytyviisyys

Myynti

Aika
KUVIO 12. Asiakastyytyvaisyyden vaikutus myynnin kehitykseen (Lecklin 2006,
105)

Organisaation on panostettava asiakastyytyvéisyyden parantamiseen, mika tietenkin
aiheuttaa kustannuksia. Pitkalla aikavalilld on mietittavé tarkasti myynnin ja asiakas-
tyytyvaisyyden suhdetta, etteivat asiakastyytyvaisyystutkimusten kustannukset ole
suuremmat kuin organisaation tuotot. (Ylikoski 2000, 167.) Asiakastyytyvéisyyden
tason selvittdminen on erityisen tarkeda niille yrityksille, josta ovat suorassa kontak-
tissa suuren yleisén kanssa. Luotettavan asiakastyytyvaisyystutkimuksen ei tarvitse
olla kallis ja se palvelee kulmakivena liiketoiminnan laajentamisessa. (Kaden 2006,

38.) Berkunin mukaan (2006, 75) yksi yleisimmistd asiakastutkimuksissa tehdyista
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virheisté on liiallinen luottamus yhteen tutkimusmenetelm&én péaatoksenteon l&hteena.
Muodollinen kirjallinen tutkimus on kaikkein yleisin tapa mitata asiakastyytyvaisyyt-
td. Monet asiakastyytyvaisyyden mittausjarjestelmat arvioivat tuotteen tai palvelun
ominaisuuksia. Mitattavien laatuominaisuuksien kehittdminen palveluille voi olla
hankalaa. Sellainen laadun ominaisuus kuin saatavuus, joka on moni merkityksellinen,
ei ole yhtd helposti mitattavissa kuin esimerkiksi tilauksen tayttymisen tarkkuus.
(Evans & Lindsey 2001, 185-186.) Asiakastyytyvaisyyden mittausjarjestelman tiedot
voivat osoittaa, kuinka asiakastyytyvéisyys on kytkoksissa jakson kestoon eli aikaan,
joka on kulunut asiakkaan yhteydenoton ja ongelman ratkaisun valilla. (Evans &
Lindsey 2001, 189.) Evansin ja Lindseyn mukaan (2001, 192) avaintekijé asiakastyy-
tyvaisyyden selvittdmisesséd on se, onko tyytyvaisyys suhteessa kilpailijoihin ja Kilpai-

luun tai vaihtoehtoisiin tarjouksiin.

Laadun lisaksi tutkimukset keskittyvat entistda enemmaén asiakkaan kokemaan arvoon,
joka koostuu laadusta tai hinnasta ja muista panostuksista. Asiakastyytyvaisyys riip-
puu siitd, millaista arvoa asiakas kokee saavansa ja yksi asiakkuuden lujuuteen merkit-
tavasti vaikuttava tekija on asiakastyytyvaisyys. (Storbacka & Lehtinen 2002, 104.)
Asiakaspalaute on elintarkedd liiketoiminnalle, silla palautteen kautta yritys oppii
kuinka tyytyvaisia sen asiakkaat ovat tarjottuihin tuotteisiin ja palveluihin. On tarkea
ymmartad, ettd asiakastyytyvéisyys on psykologinen asenne, jonka vuoksi sitéd ei ole
helppo mitata ja sitd voidaan tarkkailla vain epdsuorasti. (Evans & Lindsey 2001,
184.)

4.4 Asiakasuskollisuus ja asiakastyytymattomyys

Tyytyvaisyys ja uskollisuus ovat kaksi eri kasitetta. Tyytyvaisyys on asenne, uskolli-
suus on osa kaytosta. (Evans & Lindsey 2001, 157.) Yritys ei voi luoda uskollista
asiakasta ilman, ettd se luo ensin tyytyvaisen asiakkaan. Asiakastyytyvaisyys ilmenee,
kun tuote tai palvelu kohtaa tai ylitt44 asiakkaan odotukset. (Evans & Lindsey 2001,
157.) Tutkimuksissa on kdynyt ilmi se, ettei asiakastyytyvaisyys automaattisesti johda
asiakasuskollisuuteen, kuten kauan uskottiin. Asiakastyytyvéisyyden seuranta on tar-
kedd, jotta mahdolliset heikkoudet voidaan havaita ja korjata. Asiakastyytyvaisyytta
voidaan pitdd hyvana mittarina pitkdaikaisista asiakkuuksista, mutta se ei kuitenkaan
ennusta pitkia asiakkuuksia. (Arantola 2003, 35.)
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Szwarcin mukaan (2005, 10) yritykset nékevat asiakastyytyvadisyyden usein kuluna
eivatka investointina, mutta tyytyvaisia asiakkaita ei voi kuitenkaan ostaa, vaan heidéan
uskollisuutensa on ansaittava. Yksi ero tyytyvaisen ja uskollisen asiakkaan vélilla on
tapa, jolla he osallistuvat yrityksen kannattavuuteen. Tyytyvaiset asiakkaat todenna-
kdisemmin mainostavat yritysta muille, sill& tyytyvaisyys on sellaista, mist4 puhutaan.
Uskolliset asiakkaat puolestaan ostavat tdydentévia tuotteita katsomatta sen tarkem-
min hintaa. (Szwarc 2005, 12.) Uskolliset asiakkaat ovat yrityksen tarkeimpid asiak-
kaita, sill4 he ostavat toistuvasti samalta yritykseltd. Asiakkaat, jotka ovat tyytyvéisia
ostostensa laatuun valitsemaltaan yritykseltd, ovat uskollisia asiakkaita ja siksi asia-
kastyytyvaisyys on tarkedd. (Goetsch & Davis 2006, 200.)

Asiakkaan tyytyvaisyys ei takaa uskollisuutta, silla vaikka asiakas olisi tyytyvéinen tai
erittain tyytyvainen, joillain toimialoilla kolme neljésosaa asiakkaista vaihtaa yritystéa.
Vaihdon syyné on usein hinta, Kilpailijan tarjoama uudenlainen asiakkuus tai vaihte-
lunhalu. Asiakastyytyvéisyyden ja uskollisuuden suhde on siis taytynyt arvioida uu-
destaan. Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan kokema sidos, mutta uskollisuus vaatii
my6s muiden asiakkaan kayttaytymiseen vaikuttavien sidosten analysointia. Se, kuin-
ka suuri merkitys asiakastyytyvéisyydella on, vaihtelee voimakkaasti eri toimialoilla.
Uusien nakemysten mukaan on siis hyvaksyttavé se tosiasia, ettei tyytyvainen asiakas
ole valttamatta uskollinen eik& uskollinen asiakas ole aina kannattava. (Storbacka &
Lehtinen 2002, 102-103.)

Asiakastyytyvaisyyden kaantopuoli on asiakastyytyméttomyys, jonka selvittdmisesté
on vahintdan yhta paljon apua kuin tyytyvaisyyden selvittamisesta. Tyytymattomat
asiakkaat ovat yritykselle riskiryhma, joka helposti kertoo negatiivisista kokemuksis-
taan ymparistolleen ja kylvaa epavarmuutta tyytyvdisten asiakkaiden keskuuteen.
Tyytymattomat asiakkaat on tunnistettava, jatkotutkimuksen avulla yksiloitava tyyty-
mattdmyyden syyt ja korjattava ne kuntoon. (Lecklin 2006, 113.) Tyytymattomat asi-
akkaat ovat todellinen kulu yritykselle, koska he kritisoivat yritysté toisille. Tutkimus
on osoittanut, ettd tyytyméattomat asiakkaat kertovat tyytyméattomyydestaan useammil-
le kuin tyytyvaiset. (Szwarc 2005, 12.) Asiakastyytyvéisyys on tarked tekija yrityksen
tulokselle, silla tyytyméttomat asiakkaat ostavat todennakdisemmin Kilpailijoilta. Tyy-
tyméaton asiakas kertoo ainakin kaksi kertaa suuremmalle mééralle tyytyméattomyydes-
taan kuin tyytyvaisyydestaan. (Evans & Lindsey 2001, 157.)
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Asiakastyytymattomyytta ja virhettd ei pidd koskaan sekoittaa keskenaan, silla ne ei-
vat ole sama asia ja ne taytyy erottaa toisistaan. Ainoa yhteinen asia niille on se, ettd
molempien olemassaolo vaatii mahdollisimman nopeaa reagointia. (Reinboth 2008,
100-101.) Asiakkaan on kerrottava, mikali han on tyytymé&ton, muuten asiakastyyty-
mattomyyteen ei padsta kasiksi. Kuitenkin vain muutama prosentti asiakkaista kertoo
yritykselle tyytymattomyydestdaan. Muut tyytymattomét asiakkaat lahtevat ja eivatka
ehka koskaan palaa. (Reinboth 2008, 103.) Bergmanin ja Klefsjon mukaan (2000,
286) monilla yrityksilla on vield puutteita tyytyméattdmyyden mittaamisessa ja palaut-
teen oikeanlaisessa hyddyntamisessa.

Asiakkaan ja yrityksen ndkemykset asiakaspalvelun laadusta voivat joskus poiketa
toisistaan (kuvio 13). Jos laatu on kunnossa ja asiakas on tyytyvdinen, on yrityksen
pyrittava sailyttdmaan tdma tavoitetilanne. Jos yritys havaitsee virheen, mutta asiakas
on tyytyvdinen, ei laatu ole tdysin kunnossa. Laatua on siis joka kohotettava tai tés-
mennettava. Mikali asiakas on tyytyméaton, mutta yritys on sita mieltd, ettd laatu on
kunnossa, voi kyse olla yksittéisestd tyytyméattomyystapauksesta, joka on pyrittdva
muuttamaan tyytyvaisyydeksi. Jos asiakas on tyytymaton ja yritys nakee palvelussa
virheen, on laatua pyrittdva kehittdmaan niin, ettd se muuttuu véhintadan hyvaksytta-

vaksi ja asiakas saadaan tyytyvaiseksi. (Reinboth 2008, 96-101.)

Yritys
Laatu kunnossa Virhe
Tyytyviinen 1 Sailyta — 2 Muuta
Asiakas I x l
Tyyvtymitin 3 Muuta ‘ 4 Kehiti

KUVIO 13. Asiakkaan ja yrityksen laatunédkemyserot (Reinboth 2008, 96)

Asiakasta ei aina voi saada tyytyvaiseksi tilanteen hyvittdmisesta ja selvittelysta huo-
limatta. Uudessa asiakassuhteessa asiakkaan tyytyvéiseksi saaminen on tavallista
haastavampaa. Kuten my0s tilanteissa, joissa asiakkaan mielikuva yrityksesta ja sen

laadusta on jo valmiiksi kielteinen. Mikéli virhetilanteen korjaaminen ep&onnistuu, on
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asiakkaan saaminen tyytyvaiseksi vield haasteellisempaa, silla silloin asiakas on koke-
nut pettymyksen kaksi kertaa. Jos yritys onnistuu tekemaan tyytymattoman asiakkaan
erittdin tyytyvaiseksi, tekee se asiakkaasta entista sitoutuneemman. (Reinboth 2008,
105.)

4.5 Asiakastyytyvaisyyden toimintamallit

Swarcin mukaan (2005, 17) olemassa useita tutkimustapoja, joita on kehitetty ja mai-
nostettu parhaimpina tapoina saada selvd ymmarrys asiakastyytyvéisyydesta. Asiakas-
tyytyvaisyyden toimintamalleista yksi tunnetuimpia ja laajimmin kéytettyja on niin
sanottu SERVQUAL-menetelma. Menetelméssa on nelja kysymystasoa: yleisarvosa-
na tutkittavalle yritykselle, odotukset yritystd kohtaan, kokemukset yrityksesta ja on-
gelmien esiintyminen ja korjaaminen. Nama perusasiat vaaditaan, ett4 voidaan puhua
uskottavasta ja vakavasti otettavasta asiakastyytyvaisyystutkimuksesta. Asiakastyyty-
vaisyystutkimuksella saadaan tarkempaa tietoa asiakastyytyvéisyydesta kuin suoran
palautteen jarjestelmalld. (Rope & Pdllanen 1998, 101-102.)

SERVQUAL-menetelmalld voidaan mitata miten asiakkaat kokevat palvelun laadun.
Menetelma perustuu viiteen osa-alueeseen, jotka ovat konkreettinen ymparistd, luotet-
tavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Lisaksi menetelman pohjana toimi-
vat asiakkaiden palvelu odotusten ja heidan palvelusta saamiensa kokemusten vertailu.
Osa-alueita kuvataan yleensa 22 attribuutilla ja vastaajia pyydetéan ilmoittamaan odo-
tuksensa palvelua kohtaan ja sen, miten he kokivat palvelun. Attribuutteihin liittyvien
odotusten ja kokemusten valisten poikkeamien perusteella on mahdollista laskea ko-
konaislaatua kuvaava tulos. Koettu laatu on sit4 heikompi, mit4 selvemmin saatu tulos

osoittaa kokemusten jaavéan odotuksia heikommiksi. (Gronroos 2003, 117.)

SERVQUAL—mittarin kéytté on herattanyt jonkin verran kiistelya, silla mittarin osa-
alueiden on todettu monissa tutkimuksissa koskevan huomattavan erilaisia palveluita.
Toisaalta joissakin tutkimuksissa viittd osa-aluetta ei ole pystytty toteamaan. Alkupe-
raisessa menetelmassa kéytetyt 22 attribuuttia eivat mydskéan kuvaa tasmaéllisesti pal-
velun kaikkia nakdkohtia. SERVQUAL—mittarin asteikkoa tuleekin soveltaa harkiten
ja miettid, mitd sen osa-alueita ja attribuutteja on tarpeellista kayttad. Koska palvelut
ovat erilaisia, kuten myds markkinat ja kulttuuriymparistd, on osatekijat ja attribuutit
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sopeutettava koettua palvelun laatua mitattaessa tilanteen mukaan joko lisdamalla tai
poistamalla jotakin. (Grénroos 2003, 118.)

Tuotteen laatu on sen kyky tyydyttdd asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Japanilainen
professori Noriaki Kano on kehittdnyt mallin asiakastyytyvaisyydestd, missé laadun
ulottuvuudet on eroteltu kolmeen ryhmaan: perustarpeisiin, odotettuihin tarpeisiin ja
jannittaviin kokemuksiin. Perustarpeet ovat melkein tiedostamattomasti odotettuja. Ne
ovat niin itsestaan selvia asiakkaalle, ettd han ei tavallisesti kuvailisi niitd tarpeiksi, jos
kysyttaisiin. Jos asiakas on tyytymaton néihin perustarpeisiin, han on erittain tyytyma-
ton. Asiakasta ei voi kuitenkaan saada tyytyvaiseksi tayttdmalla vain perustarpeet.
Odotetut tarpeet ovat sellaisia, joista asiakas on tietoinen ja jotka hén haluaa tyydyttaa,

mutta ne eivat ole aina ehdottoman tarpeellisia. (Bergman & Klefsjo 2000, 282-283.)

Tyvtyviisyys kasvaa
Asiakas kokee A
positiivisen,
vllityksellisen laadun

Ominaisuuksia < > Ominaisuuksia lisdtdin
vdhennetiin tai tai parannetaan
huononnetaan

Perusmalli: ominaisuuksia
lisdttiessd tyytyvilsyys

paranee "Must be" -ominaisundet

v

Tyvtyviisyys vihenee

KUVIO 14. Kano-malli (Pesonen 2007, 40)

Kano on esittanyt asiakkaan tyytyvaisyyden ja tuotteen ominaisuudet Kano-malliksi
nimetylla ajatusmallilla (kuvio 14). Kuviossa tuotteen ominaisuuksien méaara lisaantyy
vasemmalta oikealle ja asiakastyytyvaisyys kasvaa alhaalta ylospdin. Perustapauksen
alapuolella on jyrkasti laskeva kaari, silla tuotteelle luvatut ominaisuudet eivat toteu-
du. Perustapauksen ylapuolella on tilanne, jossa asiakkaan tyytyvaisyys lisaantyy, silla
asiakas saa jotain positiivista ja odottamatonta. Malli vaittaa, ettd vasta positiiviset
asiat, yllatykset ja tuotteen puoleensavetdvét piirteet saavat asiakastyytyvaisyyden
kasvamaan. (Pesonen 2007, 40-41.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassé luvussa esitelladn opinndytetydn toimeksiantaja, liiketalouden projektiopinnot
seka tutkimusmenetelma ja tutkimusaineisto. Kyselylomakkeen laadinta oli vaiheittain
eteneva kehitysprosessi, jonka aikana lomake muotoutui lopulliseen muotoonsa. Var-
sinainen kenttatutkimus toteutettiin informoituna kyselynd syyskuun 2010 alussa, jon-
ka jalkeen vastaukset analysoitiin SPSS-tilasto-ohjelmalla. Liséksi tata lukua varten

haastateltiin liiketalouden projektiopintojen ohjaajia.

5.1 Mikkelin ammattikorkeakoulun liiketalouden laitos

Mikkelin ammattikorkeakoulun liiketalouden laitos sijaitsee Kasarmin kampuksella
Mikkelissd. Vuosittain liiketalouden koulutusohjelmassa aloittavista opiskelijoista
valmistuu noin 3,5 vuoden opintojen jalkeen tradenomeja, liiketoimintaosaajia, jotka
tyoskentelevét yrityksissa ja organisaatioissa markkinoinnin, taloushallinnon ja henki-
I6stOasioiden ammattilaisina. Opiskelijat saavat koulutuksella valmiudet toimia kan-
sainvalisessa ymparistossa tai ryhtya yrittajaksi. Valinnaisuus opinnoissa mahdollistaa
opiskelijan oman urasuunnittelun ja osallistumisen tyéelamén kehittdmishankkeisiin ja
tutkimuksiin. Liiketalouden opiskelijoilla on myds mahdollisuus suorittaa osa tutkin-
nostaan ulkomailla Mikkelin ammattikorkeakoulun yhteistydoppilaitoksissa. Laitok-
sella on mahdollisuus opiskella myds englanninkielisessé Business Management-
koulutusohjelmassa, jossa opiskelee opiskelijoita useista eri maista. (Liiketalouden
koulutusohjelma 2010.)

Liiketalouden laitoksella on laaja-alaista yhteistyota eri yritysten ja organisaatioiden
kanssa ympéri Eteld-Savon maakuntaa. Useita tyoelamén toimeksiantoja toteutetaan
vuosittain opinndytetdinad ja muina projekteina. Laitoksen laadukas ja monipuolinen
opintotarjonta kouluttaa alansa asiantuntijoita tydeldmassa vaadittavien taitojen mu-
kaisesti. Toimeksianto tah&n opinnéytetydhon tuli liiketalouden laitoksen koulutusvas-
taavalta. Koulutusvastaavan ja toisen projektiopintojen ohjaajan kanssa maéériteltiin
asiat, mitd tutkimuksen kyselylomakkeessa tulisi kysya. Projektiopintojen ohjaajat

voivat hyddyntaa opinnéytetyota liiketalouden projektiopintojen kehittdmisessé.

Liiketalouden opiskelijoiden opintoihin kuuluu kaksi projekteihin liittyvaé opintojak-

soa. Ndma opintojaksot ovat projektiopinnot ja projektiosaaminen. Projektiopinnot on
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projektien toteuttamiseen tarkoitettu kurssi ja projektiosaaminen opastaa opiskelijoita
muun muassa projektidokumenttien laadinnassa. Projektiosaaminen keskittyy siis péa-
asiassa projektin suunnitteluun ja tukee projektiopintojen opintojaksoa. Opiskelijat
voivat tehda projektiopinnossa tehtavan projektin projektisuunnitelman projektiosaa-
misen kurssin aikana, mikali opintojakson ajoitus soveltuu tehtavén projektin aikatau-

luun.

5.2 Projektiopinnot liiketalouden laitoksella

Projektiopinnot on kolmen opintopisteen opintojakso, joka suoritetaan yleensa toisena
opiskeluvuonna. Opintojaksolla vahvistetaan projektiosaamisen taito- ja tietoperustaa
sekd kehittymistyossa tarpeellisia vuorovaikutus- ja itsearviointitaitoja. Opiskelijat
suorittavat kurssin osallistumalla opiskelijoiden ja tyGeldmanedustajien tyoryhmaan,
joka méérittaa tyoelamaa palvelevan kehittdmishankkeen. Ryhma laatii siitd ensin
projektiehdotuksen (liite 2) ja sitten vield projektisuunnitelman (liite 3), jonka opinto-
jakson opettajat hyvaksyvat. Ryhmé toteuttaa projektin suunnitelman mukaisesti ja
laatii loppuraportin (liite 4). Raportissa on mukana projektisuunnitelma ja jokaisen
ryhman jasenen projektipaivékirja (liite 5). Opiskelijat tayttavat myos erilliset arvioin-
tilomakkeet (liite 6). Projektin tulokset esitelladn projektiseminaarissa ja tarpeen vaa-
tiessa projektin tuloksista laaditaan mediatiedote (liite 7). Opintojakson arviointias-
teikko on hyvaksytty/hylatty. Opintojakson arviointi perustuu projektidokumentteihin
ja seminaariesitykseen. (Projektiopinnot 2009.)

Projektiopinnot antavat opiskelijoille mahdollisuuden oppia uusia asioita ja soveltaa
osaamistaan kaytannon hankkeissa. Opiskelijat toteuttavat projektit yleensa 2—-3 hen-
gen ryhmissé. Koska liiketalouden opiskelijoita on sekd suomenkielisessé ettd englan-
ninkielisessa koulutusohjelmassa, kéytetddn projekteissa tyokielend tilanteen mukaan
joko suomea tai englantia. Englanninkielisen koulutusohjelman ulkomaalaiset opiske-
lijat ovat p&éasiassa kotoisin Venajélta ja Aasian maista, mikd antaa toimeksiantajille
mahdollisuuden hyddynt&é heiddn maa- ja kulttuuriosaamistaan projekteissa. (K&hko-
nen 2010.)

Projektiopintojen laajuus on tavallisesti 3 opintopistettd, mik4 tarkoittaa noin 80 tyo-
tuntia opiskelijaa kohden. TyOmaaraan siséltyy projektisuunnitelman laatiminen, ta-

paamiset toimeksiantajan kanssa, projektin toteuttaminen, tuotoksen luovuttaminen



43
toimeksiantajalle sek& projektin arviointi, loppuraportointi ohjaajalle ja seminaariesi-
tys. Projektien toimeksiannot tulevat yleensa elinkeinoeldmasta joko suoraan opiskeli-
jalle tai oppilaitokselle. Ennen projektin aloittamista opiskelijaryhmaé laatii alustavan
projektisuunnitelman, joka on hyvaksytettavé projektiopintojen ohjaajalla. Opiskelija-
ryhma toteuttaa projektin tekeménséa projektisuunnitelman mukaisesti ja on yhteydessa
toimeksiantajaan projektin aikana. Tarpeen vaatiessa voidaan jarjestdd ohjauspalavere-
ja, joihin osallistuvat opiskelijoiden lisdksi ohjaava opettaja ja toimeksiantaja. Kun
projekti paattyy, opiskelijaryhma esittelee projektin loppuraportin ja muut mahdolliset
tulokset seminaarissa isommalle opiskelijaryhmalle. Projektin tulokset esitelld&n myds
toimeksiantajalle. Toimeksiantajan on otettava huomioon se, ettd projektiryhman on
saatava tarpeeksi pohjatietoa projektin toteuttamiseen ja mahdollisesti myds ohjausta
toteutusprosessin aikana. Projektista aiheutuneet kulut ovat toimeksiantajan vastuulla.
(Kahkonen 2010.)

Liiketalouden projektiopintojen ohjaajien Kahkosen ja Lindstrémin mukaan (2010)
viimeisten kahden vuoden aikana on tehty (kuvio 15) valmiiksi yhteensé 39 yksialais-
ta projektia eli néiden projektien tekijoind on ollut vain liiketalouden opiskelijoita.
Liséksi yksialaisia projekteja on aloitettu nelja kappaletta, jotka ovat viela tiettavésti
kesken. Yhteensa yksialaisia projekteja on siis ollut kahden viime vuoden aikana yh-
teensd 43 kappaletta. Monialaisia projekteja, joiden tekemisessa on ollut liiketalouden
opiskelijoiden lisdksi mukana opiskelijoita toisista koulutusohjelmista, on tehty myds
kahden viime vuoden aikana 43 kappaletta.

Yksialaiset
projektit 43 kpl,
joista 4 kpl
kesken

Liiketalous Muut koulutusalat

Monialaiset projelctit 43 kpl

KUVIO 15. Projektiopinnoissa tehdyt projektit
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Projektiopintojen ohjaajien nékokulmasta projektien aikana palautettavat lomakkeet
ovat projektin vaiheita. Ensimmaéinen vaihe on projektiehdotus, jota seuraa toimek-
siantajan tapaaminen. Toinen vaihe on projektisuunnitelma ja toteutuksen alettua kol-
mas vaihe ovat etapit tyon aikana. Opiskelijoille on tarjolla ohjausta etappien teemois-
ta lukujarjestykseen merkittyind aikoina. Toiset opiskelijat kdyttdvat Kahkdsen ja
Lindstromin mukaan (2010) ohjausta enemman kuin toiset. Kaytannon toteutusta edel-
taa projektiraportissa teoriaosa. Projektin jalkeen opiskelijat esittavat tyénsa, toimitta-

vat raportin ja itsearvioinnin ohjaajalle ja raportin toimeksiantajalle.

Ké&hkdosen ja Lindstromin mukaan (2010) projektien toimeksiantajilta ei ole tullut sys-
temaattista palautetta projekteista yleisesti. Seké rakentavaa etta tyytyvdista palautetta
on saatu kasvotusten. Dokumentaatiosta puolestaan ei ole tullut minkaanlaista palau-
tetta koululle. Haastattelussa nousi myos esille kysymys siitd, mikd on sopivaa tunti-
maara tyota opiskelijaa kohden. Projektiryhmien koko vaihtelee kahdesta neljééan ja
aiheet ovat erilaisia, joten voi olla hyvinkin hankalaa 10ytéa aihe josta riittaa tarpeeksi
tyota kaikille. Projektien lopussa opiskelijoilla ja toimeksiantajilla on projektiopinto-
jen ohjaajien mukaan palautekeskustelu, jossa saadaan rakentavaa ja positiivista pa-

lautetta.

Opiskelijoiden aktiivisuutta projektiopintojen suhteen voidaan havainnoida sillg,
kuinka moni projektien aihe on ollut opiskelijoiden itsenséd hankkima eik& koulun
kautta saatu. Kahkosen ja Lindstromin mukaan (2010) vain noin yksi viidesosa pro-
jektien aiheista on opiskelijoiden itse hankkimia, silld yleensd koulun kautta tulleet
aiheet ovat sopineet hyvin opiskelijoiden tehtdvaksi kaikille pakollisissa projektiopin-
noissa. Parhaat projektien aiheet menevét nopeasti, joten jos opiskelijat haluavat hy-
van ja kiinnostavan projektin aiheen, on oltava liikkeell& ajoissa. Ohjaajien mukaan
opiskelijat pitdvat projektiopinnoista, koska niissé oppii paljon ja saa kontakteja tyo-
elamaan. Projektiopintoja pidetddn myds suositeltavana opiskelumuotona. Kéhkdsen

mukaan ensimmainen projekti voi olla hankala, mutta sen jalkeen tyd helpottuu.

Haastattelun aikana pohdintaan nousi myos ohjauksen maaré ja se, missa kulkee raja,
ettei kaikki ole liian valmiiksi tehtya, silla projektiopinnoissa on kuitenkin kyse oppi-
misprosessista. Projektiopintoja kehitetddn Kéhkdsen mukaan koko ajan ja opiskelijat
tajuavat usein projektien ongelmat vasta jalkeenpdin. Ongelmakohta ovat joskus myods

projektiryhmissé olevat vapaamatkustajat.
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5.3 Tutkimusmenetelma

Kysely on aineiston kerd&dmisen tapa, jossa kysymysten muoto on standardoitu eli va-
kioitu. Vakiointi tarkoittaa, ettd kaikilta kyselyyn vastaavilta kysytddn samat asiat,
samassa jarjestyksessa ja samalla tavalla. Kysely sopii aineiston kerddmisen tavaksi,
jos tutkittavia on paljon ja he ovat hajallaan. Kyselyn ongelmana on se, ettd vastaus-
lomakkeet palautuvat hitaasti tutkijalle. Kyselyn ajoitus kannatta suunnitella hyvin,
jotta tutkimuksen vastausprosentti ei sen vuoksi jaa liian alhaiseksi. (Vilkka 2007, 28.)
Kyselylomake on méaramuotoinen kysymysten sarja, jolla ker&tédan tietoa. Lomak-
keen tarkoituksena on minimoida vastaajan ponnistelut ja sen laatiminen on vaativa
tehtava. (Holopainen & Pulkkinen 2002, 39.)

Lomakehaastattelu voi usein olla informoitu eli tutkija esittdd vastaajalle lisdkysy-
myksid. Informoidusta kyselystd puhutaan myds, jos tutkija kohtaa perusjoukkoon
kuuluvat tutkimuksen aikana. Tdma voi tapahtua silloin, kun tutkija jakaa kyselylo-
makkeita vastaajille tai kun h&n noutaa vastattuja kyselylomakkeita. Tutkija selostaa
ja selvittdd tutkimuksen tarkoitusta ja tavoitteita, kun han tapaa vastaajat. (Vilkka
2007, 29.)

Informoidun kyselyn voi toteuttaa neljalla eri tavalla. Ensimméinen vaihtoehto on
informoitu kysely, jossa tutkimuksen tekija vie kyselylomakkeen vastaajille, jotka
palauttavat taytetyt lomakkeet postitse. Toinen tapa on l&hettdd kyselylomakkeet pos-
titse ja noutaa ne sitten vastaajilta. Kolmannessa toteutustavassa kyselylomake seké
viedddn vastaajalle ettd noudetaan haneltd. Neljas tapa, joka on l&himpané posti-
kyselyéd, on kyselylomakkeen l&hetys postitse ja vastaaja palauttaa lomakkeen postitse.
Tutkimuksen tekija voi tassa kyselytavassa varmistaa puhelinsoitolla vastaajan vas-
taamishalukkuuden. (Lahtinen & Isoviita, 1998, 68.)

Informoidun Kkyselyn suurimpia etuja perinteiseen postitettavaan kyselyyn verrattuna
on se, ettd kyselylomake seké viedadn vastaajalle ja noudetaan vastaajalta henkilokoh-
taisesti tai vain vieddan tai noudetaan. Tdma parantaa huomattavasti palautusprosent-
tia esimerkiksi postikyselyyn verrattuna. Toinen etu on se, ettd vastaaja voi saada sel-
vennyksia kysymyksiin mahdollisten vaarinkasitysten valttdmiseksi. (Heikkil&d 2008,
67.)
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Informoidussa kyselyssa on myds monia muita etuja, vaikka menetelmé alkaakin olla
nykyisin jo melko vanhanaikainen sahkoisten kyselyiden hallitessa markkinointitut-
kimuksen kenttdd. Vastaaja voi vastata informoidun kyselyn kysymyksiin haluamal-
laan hetkell& ja tutkimuksen tekija voi tarpeen vaatiessa auttaa ja korjata vaarinkasi-
tykset. Informoidun kyselyn kanssa voi helposti kayttdd oheismateriaalia apuna. Li-
séksi menetelmé on joustava ja suhteellisen nopea. Informoitu kysely antaa mahdolli-
suuden kysya myos arkaluontoisia asioita. Kyselyn tekijan lasndolo ja olemus eivét
vaikuta kyselyn vastauksiin ja vastausprosentti on informoidussa kyselyssé usein 20—
30 prosenttiyksikkod korkeampi kuin Kkirjekyselyssé. (Lahtinen & Isoviita 1998, 69.)

Informoitu kysely on kirjekyselyd edullisempi menetelmd, ja osoitteistoja ei tarvita
valttamatté lainkaan. Informoitu kysely on kayttokelpoinen tutkimusmenetelmd, kun
kohderyhména ovat yritykset ja kun kysymyksié on paljon. Informoidun kyselyn huo-
noja puolia ovat suuri henkildresurssien tarve, sopivuus yleensa vain rajatulla alueella
kaytettavaksi, ei varmuutta siitd, kuka on todellisuudessa vastannut ja se, ettd muut

kuin valitut vastaajat voivat vaikuttaa vastauksiin. (Lahtinen & Isoviita 1998, 69.)

Hyvén kvantitatiivisen tutkimuksen tarkeimpid perusvaatimuksia ovat reliabiliteetti ja
validiteetti. Reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tutkimuksen tulosten luotettavuut-
ta ja tarkkuutta. Tutkimuksen tulokset eivat saa olla sattumanvaraisia ja luotettavan
tutkimuksen on oltava toistettavissa samanlaisin tuloksin. Validiteetti eli patevyys
tarkoittaa sité, ettd mitataanko tutkimuksessa todella sit4 asiaa, mité4 oli tarkoitus sel-
vittad. (Heikkila 2008, 29-30.)

Valitsin informoidun kyselyn tutkimusmenetelméksi, koska en ole kokeillut sita aikai-
semmin ja kokemusteni perusteella sdhkdinen kysely ei ole hyvé vaihtoehto, koska
vastaajakato muodostuu helposti kovin suureksi. Vaikka informoitu kysely on nykyai-
kana jo melko vanhanaikainen menetelmé, se oli oikein toimiva tutkimusta tehtdessa,
varsinkin, kun vastaajien maéra ei ollut kovin suuri ja tutkimuksen kohderyhména
olivat paéasiassa erilaiset yritykset ja yhdistykset. Informoidun kyselyn valintaan vai-
kutti my0s se, ettd halusin erottautua tutkimusten massasta, johon tutkimukseni olisi

voinut hukkua, jos se olisi tehty s&hkdisena.
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5.4 Tutkimusaineisto

Tutkimuksessa kaytettiin saatetta (liite 8) ja kyselylomaketta (liite 9), jolla tutkimus-
aineisto keréttiin. Saate ja lomake toimitettiin vastaajille ja noudettiin muutama péiva
my6hemmin taytettynd. Tutkimuksessa olivat mukana vain ne liiketalouden opiskeli-
joiden kahden viime vuoden aikana tekemat projektit, jotka ovat valmiita. Opinndyte-
tyon toimeksiantaja valitsi tutkimuksen vastaajiksi 16 organisaatiota, joille projekteja
oli tehty eli kyseessa on harkinnanvarainen néayte. Vastaajille lahetettiin ennen lomak-
keiden viemista ilmoitus tutkimuksesta séhkdpostitse.

Joidenkin vastaajien kohdalla informoitu kysely ei toiminut suunnitellulla tavalla kéy-
tettavissa olevien resurssien niukkuuden vuoksi tai vastaajien tavoittaminen oli muista
syisté vaikeaa, joten ndissd muutamissa tapauksissa lomakkeet postitettiin vastaajille
ja heitd muistutettiin vastaamisesta sahkopostitse. Lomakkeet ja saatteet toimitettiin
vastaajille 30. elokuuta seka 1.-2. syyskuuta. Lomakkeet noudettiin vastaajilta 2.-3. ja
6.—8. syyskuuta. Postikyselyyn vastaavilla kyselyn viimeinen palautuspéiva oli 10.
syyskuuta.

Lomakkeen kanssa vastaajille toimitettiin A4-kokoinen saate (liite 8), jossa oli kerrot-
tu lyhyesti projektiopinnoista ja tutkimuksesta. Kyselylomakkeessa (liite 9) oli viisi-
toista kysymystd, joista kaksi oli avoimia kysymyksid. Kahdeksan lomakkeen kysy-
myksen kohdalla tutkimuksessa kéaytettiin asteikkoa, jossa 5=Kkiitettdva, 4=hyvd,
3=tyydyttava, 2=vélttdva ja 1=heikko. Kolmessa seuraavassa kysymyksessé vastaus-

vaihtoehdot olivat kylla tai ei. Avoimet kysymykset sijoitettiin lomakkeen loppuun.

Kyselyn suorittamisen jalkeen saadut vastaukset syotettiin SPSS tilasto-ohjelmaan,
jonka avulla tuloksia analysoitiin erilaisista tulosteista. Kéytdssa oli tilasto-ohjelman
uusin versio SPSS 18, jolla tehtiin muun muassa korrelaatioanalyysi kyselyn kysy-
myksille 3-10. SPSS—ongelmiin sai tarvittaessa apua tilasto-ohjauksessa. Tarkempien
tietojen saamiseksi projektiopinnoista haastattelin liiketalouden projektiopintojen oh-
jaajia Anna Kéhkosta ja Stefan Lindstromid muun muassa projektien maarésta ja muu-

tamista muista projektiopintoihin liittyvista asioista.



48
6 TOIMEKSIANTAJIEN ARVIOINNIT PROJEKTEISTA

Tassé luvussa esitellddn tehdyn tutkimuksen tulokset. Saate (liite 8) ja kyselylomake
(liite 9) toimitettiin syyskuun 2010 ensimmaisen viikon aikana yhteensa 16 vastaajal-
le. Kyselyyn vastasi yhteensé 12 vastaajaa eli vastausprosentti on 75. Toimeksiantajat
arvioivat kyselyssa muun muassa projektien aikataulussa pysymisté, resurssien kayt-
tod ja dokumentaatiota. Kyselyn lopuksi vastaajilla oli mahdollisuus antaa kehityseh-
dotuksia ja -ideoita. Taustatietoina vastaajilta kysyttiin liiketalouden opiskelijoiden
toteuttamien projektien madraa ja projektien tyyppia. Kysymysten 1-10 tulokset on

esitetty taulukkoina liitteessa 10.
6.1 Taustatiedot
Ensimmaisend projektien toimeksiantajilta tiedusteltiin sitd, kuinka monta projektia

liiketalouden opiskelijat ovat toteuttaneet heidan organisaatioilleen viimeisten kahden

vuoden aikana. Oheinen kuvio 16 esitt&a vastausten jakautumisen eri kappalemaéarille.

Vastanneita kpl

0 | | | |
1 kpl 2 kpl 3 kpl 4 kpl

KUVIO 16. Projektien maara kpl

Vastaajista kuudelle oli tehty yksi projekti ja neljalle vastaajista oli tehty kaksi projek-
tia. Vastanneille toimeksiantajille toteutettiin yhteensa 21 projektia eli 53,85 prosent-

tia kaikista kahden viime vuoden aikana valmiiksi tehdyisté yksialaisista projekteista,
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joita oli Ké&hkasen ja Lindstromin mukaan (2010) tehty valmiiksi 39 kappaletta. Toi-
sessa kysymyksessa tiedusteltiin toteutettujen projektien tyyppid. Oheinen taulukko 1

esittdd vastausten jakautumisen eri vaihtoehdoille. Yleisin projektityyppi oli toteutus-
projekti. Jokin muu vaihtoehdon vastaus oli markkinointikysely.

TAULUKKO 1. Projektin tyyppi

Vastanneita
kpl % vastanneista
Toteutusprojekti 5 41,7
Tutkimusprojekti 2 16,7
Kehitysprojekti 4 33,3
Jokin muu 1 8,3
Vastanneita yhteensa 12

6.2 Arvioinnit projektien osa-alueista

Taustatietojen jalkeen vastaajat suorittivat projektien arvioinnin kahdeksan kysymyk-
sen avulla. Jokaisessa kohdassa oli mahdollista perustella vastauksensa. Perusteluja
vastauksiin tuli muutamia. Arviointi asteikko kysymyksissa 3—10 oli kiitettavd—hyva—
tyydyttava—valttava—heikko, jossa kiitettdva arvosana on 5 ja heikko 1. Ensimmainen

vaihe oli antaa yleisarvosana projektille tai projekteille. Oheinen kuvio 17 esittéa vas-
tausten jakautumisen eri arvosanoille.

N
|

Vastanneita kpl

)
|

0 | | |
3=Tyydyttava 4=Hyva S5=Kiitettava

KUVIO 17. Projektin yleisarvosana (N=12)
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58,3 prosenttia vastanneista eli seitsemén vastaajaa antoi projekteille hyvén yleisar-
vosanan ja kiitettdvan antoi nelja vastaajaa eli 33,3 prosenttia vastanneista. Projekteil-
le ei annettu yhtdan valttavaa tai heikkoa arvosanaa. Projektit saivat yhden tyydytta-
van yleisarvosanan. Vastaajat perustelivat yleisarvosanaa muun muassa opiskelijoiden
aktiivisuudella, uusilla ajatuksilla, oma-aloitteisella ja innovatiivisella toiminnalla
seka toimeksiannon osumisella kohdalleen. Erds vastaajista perusteli antamaansa
yleisarvosanaa silld, ettd opiskelijat paneutuivat projektiin hyvin ja toinen vastaaja
silla, ettd he saivat projektilla tarvittavaa tietoa riittavasti.

Seuraavana projektien toimeksiantajien tehtavana oli antaa arvosana projektin tavoit-
teen saavuttamiselle (kuvio 18) projektissa tai projekteissa. Vastauksia perusteltiin
muun muassa sill, ettd tavoitteet saavutettiin, olennaiset asiat saatiin esiin ja sill&, etta

aikataulun kireyden vuoksi tavoiteltua osallistujamééaraé ei saavutettu.

Vastanneita kpl
T

2=Viltiva  3=Tyydyttava ~ 4=Hyva 5=Kiitettiva

KUVIO 18. Projektin tavoitteen saavuttaminen (N=12)

Tavoitteen saavuttaminen sai kuudelta vastaajalta eli 50,0 prosentilta vastaajista hyvan
arvosanan. Kiitettavid arvosanoja tavoitteen saavuttaminen sai kolmelta vastaajalta eli
25,0 prosentilta vastanneista. Viidentenda kysymyksena vastaajilta tiedusteltiin arvosa-
naa projektin tai projektien aikataulussa pysymiselle (kuvio 19).
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Vastanneita kpl
T

0 | | |
3=Tyydyttava 4=Hyva 5=Kiitettava

KUVIO 19. Aikataulussa pysyminen (N=12)

50,0 prosenttia vastanneista eli kuusi vastaajaa piti aikataulussa pysymista hyvana.
Kiitettdvan arvosanan antoi nelji vastaajaa. Aikataulussa pysymiselle annettuja arvo-
sanoja perusteltiin muun muassa sillg, ettd jokin opiskelijaryhnmé ei saanut kyselya
valmiiksi. Perusteluina oli myds se, ettd tuloksia olisi tarvittu muutama paiva nope-
ammin ja silla, etté tiukassa aikataulussa pysyttiin. Kysymyksessa kuusi vastaajien oli

annettava arvosana projektien resurssien kéytolle (taulukko 2).

TAULUKKO 2. Resurssien kaytto

Vastanneita kpl % vastanneista
Tyydyttava 2 16,7
Hyva 8 66,7
Kiitettava 2 16,7
Vastanneita yhteensa 12

Kahdeksan vastaajaa kahdestatoista eli 66,7 prosenttia antoi resurssien kaytolle hyvén
arvosanan. Resurssien kéytolle annettuja arvosanoja perusteltiin muun muassa sill,
ettd opiskelijoilta I0ytyi joustavuutta. Seitsemantend kysymyksena vastaajia pyydettiin
antamaan arvosana opiskelijoiden yhteistyolle projektin toimeksiantajan eli vastaajan

kanssa. Kuviosta 20 voidaan nahda vastausten jakautuminen arvosanoille.
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Vastanneita kpl
T

0 | | |
3=Tyydyttavi 4=Hyva S5=Kiitettava

KUVIO 20. Opiskelijoiden yhteisty6 toimeksiantajien kanssa (N=12)

Kahdeksan vastaajaa piti yhteisty0td nelosen arvoisena eli hyvana. Kiitettdvana yhteis-
tyota piti kolme vastaajaa eli 25,0 prosenttia vastaajista. Perusteluissa erés vastaajista
kaipasi aktiivisuutta opiskelijoilta, mutta useammat vastaajat kehuivat perusteluissa
yhteistydn sujuneen mainiosti ja ongelmattomasti. Opiskelijoita kehuttiin sitoutuneiksi
ja yhteistyokykyisiksi. Kahdeksas kysymys koski projektin dokumentaatiota. Oheinen

kuvio 21 osoittaa vastausten jakautumisen eri arvosanoille.
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Vastanneita kpl

2=Vilttva  3=Tyydytava  4=Hyva  5=Kitettivi

KUVIO 21. Projektien dokumentaatio (N=12)

58,3 prosenttia vastaajista antoi projektin tai projektien dokumentaatiolle tyydyttavén
arvosanan. Lisaksi dokumentaatiolle annettiin yksi vélttdva arvosana. Perusteluissa
toivottiin, ettd dokumentit tehtdisiin enemman yritykselle eiké koululle eli teoriaa ha-
luttiin vdhemmaén. Rakentavaa kritiikkia tuli myos loppuraportoinnin puuttumisesta ja
sanallisen analyysin véhéisyydestd. Dokumentaatioon laheisesti liittyva kysymys kos-
ki projektin viestintéd, jonka arvosanajakauma néahdaan oheisesta kuviosta 22.
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Vastanneita kpl
T

2=Vilttva  3=Tyydytava  4=Hyva  S5=Kitettivi

KUVIO 22. Projektien viestinta (N=12)

66,7 prosenttia eli kahdeksan vastanneista antoi viestinnélle hyvén arvosanan. Peruste-
luissa mainittiin, ettd viestinnén tarve oli melko véhéinen projektin kannalta ja ettei
viestinndssd ollut huomautettavaa. Viimeinen Kkiitettdvad—heikko-arviointiasteikolle
sijoittunut kysymys koski projektin lopputuloksen hyodynnettavyytta. Taulukosta 3

voidaan nghdd vastausten jakautuminen eri arvosanoille.

TAULUKKO 3. Lopputuloksen hyddynnettavyys

Vastanneita
kpl % vastanneista
Heikko 1 8,3
Tyydyttava 3 25,0
Hyva 4 33,3
Kiitettdva 4 33,3
Vastanneita yhteensa 12

Lopputuloksen hyddynnettdvyys sai yhden heikon arvosanan, mutta toisaalta yli puo-
let vastaajista piti lopputuloksen hyddynnettavyyttd hyvana tai kiitettdvana. Peruste-
luissa lopputulosta ei muun muassa pidetty toivotunlaisena olosuhteiden poikkeavuu-
den ja tiukan aikataulun vuoksi. Toisissa perusteluissa kerrottiin, ettd projektilla saa-

tiin esille tutkittavan asian Kipupisteet.
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Oheinen taulukko 4 esittaa projektin arvioinnin eli kysymysten 3-10 vastausten kes-
kiarvot annetuista arvosanoista. Paras keskiarvo eli 4,25 on yleisarvosanoilla ja hei-
koin eli 3,33 dokumentaatiolla. Kaikki muut osa-alueet sijoittuvat keskiarvoltaan néi-
den kahden valiin.

TAULUKKO 4. Kysymysten 3-10 arvosanojen keskiarvot

Opiskelijoiden
Projektien Projektien Projektien vhteistyd Projektien
Yleisarvosana tavoitteen ailiataulussa | resurssien | toimeksiantajan Projektien Projektien lopputuloksen
projekteille saavut pysyminen Eivttd kanssa dokumentaati viestintd hvidvnnettivyys
Vastanneita kpl 12 12 12 12 12 12 12 12
Keskiarvo 425 392 417 400 417 333 3,73 3,83

Kuviosta 23 voidaan nédhda kysymysten 3—-10 vastausvaihtoehtojen jakaumat helposti
vertailtavalla tavalla. Joukosta erottuu useammilla kiitettavilla ja hyvilla arvosanoilla
yleisarvosanat projekteille ja opiskelijoiden yhteisty0 toimeksiantajan kanssa. Toisaal-
ta huomio kiinnittyy projektin dokumentaation arvosanoihin, jossa on useampi tyydyt-

tava arvosana.

Yleisarvosana projekteille 1 4 ‘ T
Projektien viestinti4 1 I & O] valttava
O Tyydyttavi
Projektien tavoitteen saavuttaminen- 3 ‘ 6 B Hyva
O Kiitettava
Projektien resurssien kiytti- 2 ‘ 8
Projektien lopputuloksen hyidynnettiivyys 4 4 ‘ 4 ‘ 3
Projektien dokumentaatio 4 1 | 3 ‘ 7
Projektien aikatulussa pysyminen- 4 _ ‘ (7
Cipiskelijoiden yhteistyd toimeksiantajan kanssa+ ‘ &

2 4 & 8

Lukuméird

KUVIO 23. Kysymysten 3-10 tulosten vertailu

Yhteensa yksitoista vastaajaa kahdestatoista piti opiskelijoiden yhteisty6ta toimek-
siantajan kanssa Kiitettdvéana tai hyvéana. Yhteensd kahdeksan vastaajaa kahdestatoista
piti projektin lopputuloksen hyddynnettavyytta kiitettavana tai hyvéanda. Projektin do-
kumentaation kohdalla yhteensa kahdeksan vastaajaa kahdestatoista piti dokumentaa-

tiota tyydyttavéna tai vélttavana.
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6.3 Yhteydenotot, suosittelu ja uudet projektit

5-portaisella arviointiasteikolla olevia kysymyksia seurasi kolme kylla tai ei vaihtoeh-
dot antavaa kysymystd. Ensimmaiselld kysymykselld tiedusteltiin vastaajien haluk-
kuutta saada lis&a yhteydenottoja ammattikorkeakoulusta projektin aikana. Tahéan ky-
symykseen vastasi asianmukaisesti yksitoista vastaajaa. Yksi vastaaja, joka ei ollut
varma, Kirjoitti perusteluihin mahdollisesti. 54,5 prosenttia vastaajista eli kuusi vastaa-
jaa haluaa enemman yhteydenottoja ammattikorkeakoulusta projektin aikana. Peruste-
luissa toivottiin yhtd yhteydenottoa vuodessa ja reilua yhteydenpitoa ongelmatilanteis-

Sa.

Toinen kyll& tai ei vaihtoehdot antava kysymys koski liiketalouden opiskelijoiden
toteuttamien projektien suosittelua muille. Kaikki kaksitoista vastaajaa ovat valmiita
suosittelemaan projekteja muille. Vastauksia perusteltiin silla, ettd uudet nakdkulmat
asioihin ovat tarpeen ja kehittdminen sisapiirissa harvoin onnistuu seké silla, etta pro-
jektit antavat molemmille osapuolille. Myds viimeinen kylla tai ei vaihtoehdot antava
kysymys, jossa tiedusteltiin valmiutta projektien tarjoamiseen liiketalouden opiskeli-

joiden tehtévéksi tulevaisuudessa, sai kaikilta vastaajilta myonteisen vastauksen.

Lomakkeen lopussa oli vield kaksi avointa kysymystd, joista ensimmadisella tiedustel-
tiin sen hetkisid uusia projektien aiheita. Uusia aiheita tuli useampia muun muassa
asiakastilaisuuden jarjestamisestd kotisivujen uudistamiseen ja tapahtuman sek& yri-
tyksen Facebook-sivujen luomiseen. Useimmat aiheista painottuivat markkinoinnin
osaamisalueille. Uusia projektin aiheita selvisi tutkimuksessa yhteensa yhdeksan (tau-
lukko 5).

TAULUKKO 5. Uudet projektien aiheet

Projektin aihe

Asiakastilaisuuden jarjestaminen
Suoramarkkinoinnin tietojen keruu
Kotisivujen uusiminen

Tapahtumien kuvaaminen

Tapahtumien markkinoinnin kehittdminen
Tapahtuman markkinointi

Kotisivut

Tapahtuman vienti Facebookiin
Yrityksen vienti Facebookiin
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Toisella avoimella kysymykselld vastaajilta pyydettiin kehitysehdotuksia ja -ideoita
projekteihin liittyen. Vastaajista joku toivoi enemman yhteydenpitoa ja yhteisty6ta.
Yksi ehdotus koski yritysten aamukahvitilaisuuksien kokeilua tilaisuutena, jolloin
ammattikorkeakoulu ja opiskelijat voisivat esitelld itseddn. Tahan ideaan ehdotettiin

Kiertuetta eri paikkakunnilla vuonna 2011.

7 PROJEKTIOPINTOJEN KEHITTAMINEN

Toimeksiantajien tyytyvaisyyttd projekteihin kokonaisuutena voidaan tutkimuksen
tulosten perusteella pitdd melko hyvéand, mutta projektien dokumentaatiossa on paran-
nettavaa. Projektiopintojen kehittdmisen kannalta tutkimuksella saatiin esille ne asiat,
joita olisi kehitettdva. Liséksi uusia ideoita kehitystoimenpiteiksi 16ytyi monenlaisia.
Tutkimuksesta saatuja tuloksia ei voi yleistdd, mutta ne ovat suuntaa antavia valmiiksi
tehtyjen projektien toimeksiantajien kohderyhmén tyytyvdisyydestd. Tassa luvussa
analysoidaan tarkemmin tutkimuksen tuloksia ja annetaan kehitysehdotuksia projek-

tiopintoihin.

7.1 Johtopaatokset ja toimenpidesuositukset

Tutkimuksen tulosten perusteella voi pééatelld, ettd vastaajat ovat olleet melko tyyty-
vaisia projekteihin kokonaisuutena, mutta silmiin pistdd dokumentaation saama heik-
ko arvosana muihin osa-alueisiin verrattuna. Tulos voi johtua opiskelijoiden motivaa-
tion puutteesta, projektien aikataulun kireydesta tai opintojaksojen hankalasta sijoitte-
lusta. Yksi ongelmakohta voi olla se, ettd esimerkiksi lukuvuonna 2009-2010 projek-
tiopinnot ja projektiosaaminen oli sijoitettu paallekkéin. Projektiosaaminen, jota pro-
jektiopinnoissa tarvitaan, oli vasta puolessa valissd menossa, kun projektiopintojen
opintojakso péattyi. Jatkossa opintojaksojen sijoitteluun on syyta kiinnittad tarkemmin

huomiota.

Kyselyn kysymyksille tehdyn korrelaatioanalyysin tulokset (liite 10) toivat esiin muu-
tamia riippuvuuksia. Merkitsevaa riippuvuutta on nahtévissé muun muassa yleisar-
vosanan ja dokumentaation valilla sekd viestinnan ja lopputuloksen hyodyntdmisen

valilla. Yleisarvosanan ja dokumentaation riippuvuus kertoo dokumentaation merki-
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tyksestd koko projektille ja toimeksiantajalle. Viestinnan riippuvuus lopputuloksen
hy6dynnettavyydestd puolestaan kertoo viestinnan tarkeydestd projektin onnistuneen
lopputuloksen aikaansaamisessa. Yhdeksén kahdestatoista vastanneista on sitd mielta,
ettd projekteissa tavoite (kuvio 24) on saavutettu hyvin tai kiitettavasti, mik& kertoo
siitd, ettd kaikilla projektiin osallistuvilla on ollut useimmissa tapauksissa selked kuva

projektin tavoitteesta.

3 vastausta m Valttava
2 vastausta

Tyydyttava
Hyva
Kiitettdva

6 vastausta

KUVIO 24. Projektien tavoitteiden arvosanajakauma (N=12)

Tarkasteltuani projektiopintojen itsearviointilomaketta (liite 6) ja projektiopintojen
ohjaajien haastattelusta saamiani tietoja tulin siihen tulokseen, etta pelkké itsearvioin-
tilomake ei ole toimiva tapa, jos projekteissa on mukana vapaamatkustajia, jotka eivét
arvioi rehellisesti omaa toimintaansa. Myds se, arvioidaanko toisten opiskelijoiden
toimintaa vertaisarvioinnissa taysin rehellisesti, jos he ovat olleet vapaamatkustajia,
on syyta kyseenalaistaa. Voi olla, etta tassa tilanteessa tarvitaan Silfverbergin (2007,
121-122) mainitsemaa ohjattua itsearviointia, joka sopii erinomaisesti projektin
omaan oppimiseen. Jo projektien aiheita valittaessa olisi katsottava, ettd kaikille riitt4é
varmasti tyotd projektissa. Itsearviointilomakkeella tehdd&n my6s vertaisarviointia,
mutta hyddyllista olisi myds se, ettd lomakkeessa olisi osa, johon ryhmé arvioisi yh-

dessd omaa toimintaansa projektin prosessissa.

Projektipaivékirjassa (liite 5) ylareunaan merkitdén koulutusohjelma, opiskelijan nimi
ja projektin nimi, mutta mielestani tdhan tulisi lisata kohta muut ryhmaén jasenet, jossa

mainitaan muiden projektiryhmén jasenten nimet. Ndin ndhdéan helpommin yhdesta
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dokumentista ketka ovat osallistuneet mihinkin tehtdviin projektissa, kun nimet maini-
taan paivékirjassa eri tehtavien kohdalla. My®os ristiriitaisuudet voidaan havaita hel-

pommin vertailemalla ryhmén jasenten projektipéivakirjoja.

Projektipdivakirjaa (liite 5) pitaisi mielestdni muuttaa enemméan oppimispaivékirjan
suuntaan, jolloin siind tulisi kuvata tarkemmin oppimisprosessin aikaista oppimista,
opiskelijan omia vastuualueita ja toimintaa projektissa. Opiskelijoiden olisi myds hyva
laatia noin 1-2 sivun mittainen henkilokohtainen oppimistavoitesuunnitelma projek-
tiopintojen alkaessa. N&in projektin paattyessd myos itsearvioinnin tekeminen on hel-
pompaa, kun voidaan vertailla asetettuja henkil6kohtaisia tavoitteita ja toteutuneita
tavoitteita. Motivaation puutteesta kérsivien opiskelijoiden sitoutumista projektiopis-
keluun olisi parannettava, jotta vapaamatkustaja ongelmia ei paasisi syntyméan niin
helposti. Tutkimus siitd, mik& opiskelijoita motivoi, voisi antaa ratkaisuja motivaatio-
ongelmien selvittdmiseen. Opiskelijoiden tulisi osata jo ennen projektien aloittamista
jollain tasolla ajan- ja prosessinhallintaa, jotta toteutettava projekti etenisi sujuvasti

ilman ylimaaréisia ongelmia.

Monet projektit olivat toteutusprojekteja (kuvio 25), hyvin usein jonkin tapahtuman
jarjestamistd, mika tuntuu olevan suosittu projektityyppi opiskelijoiden keskuudessa.
Melko usein yhdelle toimeksiantajalle on tehty vain yksi projekti, mika kertoo siita,
ettd toimeksiantajien organisaatiot eivat ole kovin suuria tai ettd ne kykenevét hoita-
maan suurimman osan projekteista omilla resursseillaan. Aikataulussa on pysytty
useimmissa projekteissa melko hyvin, mutta pientd lipsuntaa on tapahtunut osassa

projekteista, mika kertoo ajan hallinnan ongelmista ja suunnittelun puutteesta.

1 kappale
Toteutusprojekti
6 kappaletta . o
7 kappaletta Tutkimusprojekti
Kehitysprojekti
Jokin muu

7 kappaletta

KUVIO 25. Eri projektityyppien maarat
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Dokumentaation saama arvosana on mielestani huono muihin arvosanoihin verrattuna.
Tahan voi olla monia syitd. Opiskelijat ovat mahdollisesti laiminlyoneet dokumentaa-
tion tekoa projektin aikana ja se on tehty sitten kiireell& projektin lopussa, jolloin lop-
putulos ei voi olla kovin hyva. Opiskelijoille on selvennettdva kenelle kaikille, ja mita
dokumentteja heidén on projektin aikana ja sen paattyessa toimitettava, jotta yksikaan
toimeksiantaja ei jaa ilman loppuraporttia. Monissa projektiryhmissa, joissa dokumen-
taatio on epdonnistunut jollain tavalla, on saattanut kdyd& niin, ettd vapaamatkustajat
ovat jattaneet kaiken vastuun dokumentaatiosta opiskelijaryhman projektipdéllikolle,

jolla ei ole ollut tarpeeksi aikaa tehda niistd vaatimusten mukaisia.

Projektien aikana opiskelijoilla tulisi olla 1-2 pakollista ohjauspalaveria, joissa opis-
kelijoiden on oltava paikalla saadakseen kaikille opiskelijoille pakolliset projektiopin-
not hyvéksytysti suoritettua. Ohjauspalaverissa projektiopintojen ohjaajat ja mahdolli-
sesti projektin toimeksiantajan edustaja voisivat yhdessa opiskelijoiden kanssa kartoit-
taa projektin sen hetkista tilaa ja etenemisen sujuvuutta. N&ain havaittaisiin helpommin
piilevat ongelmat ajoissa ja opiskelijat saisivat jo projektin aikana oppimisprosessin

kannalta tarkeéa palautetta.

Myos toimeksiantajilla on oma vastuunsa projekteista taloudellisen puolen lisaksi.
Projektien toimeksiantojen on oltava aina yksiselitteisid ja selkeitd, jotta valtetdén
turhia vaarinkésityksid. Toimeksiantajien on ymmarrettava se, ettd vaikka opiskelijat
osaavatkin paljon kaikenlaisia asioita, monet heistd ovat ensimmaistd kertaa mukana
tyoelaméprojekteissa. Kokemuksen puute voi johtaa vaarinkésityksiin jo sen takia,

ettd toimeksianto ei ole riittavéan selked ja yksiselitteinen.

Opiskelijoiden osaamista tulee hyddyntdd monipuolisemmin projekteissa. Varsinkin
tietoteknistentaitojen ja viestintataitojen laaja-alaista osaamista tarvitaan monien toi-
meksiantajien projekteissa. Lukujarjestyksiin merkitty kurssiaika tulisi hyodyntaa pro-
jektien teossa tehokkaasti ja systemaattisesti. Resurssien monipuolinen ja tehokas
kaytto saastaa seka aikaa ettd toimeksiantajalle projektista mahdollisesti aiheutuvia
kustannuksia. Kaikki opiskelijaryhmét eivat kaytd tarjolla olevaa ohjausta, vaikka

joissakin ryhmissé siihen olisi tarvetta.
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Myos tietoisuuden méaarad opiskelijoiden toteuttamista projekteista voidaan toimek-
siantajien keskuudessa lisatd markkinoimalla projektiopintoja nakyvdmmin esimerkik-
si luomalla projektiopinnoille oma Facebook-sivu tai kdyttdmalla jotain vastaavanlais-
ta keinoa, jolla tietoisuus projektien tekemisesté levidisi ja mukaan uskaltautuisi mygs
taysin uusia toimeksiantajaorganisaatioita. Selvitettavaksi jaa se, kuinka tietoisia toi-
meksiantajia ovat siitd, mité opiskelijat voivat projekteissa toteuttaa ja mitkd aiheet
olisi parempi tehda opinnédytetydna. Mikali toimeksiantajan tarjoama aihe on selkeasti
sellainen, ettd sen voisi tehdd opinndytetyond, kannattaa tatad vaihtoehtoa suositella.
Ellei toimeksiantaja halua aiheestaan opinndytety6td, vaan suppeamman projektityon,

lahdetdan toteutusta tekeméaan sen mukaisesti.

Pienimuotoiset kehityskeskustelut voisivat olla hyvé tapa seurata opiskelijoiden kehit-
tymistd ja tavoitteiden toteutumista projektien aikana. Organisaatioiden tarjoamista
projektien aiheista tulee pyytéé tarkempaa méaérittelya niille aiheille, jotka on maari-
telty heikosti. Projektiopiskelu edellyttdd useiden oppiaineiden tietojen ja taitojen hal-
lintaa, joten tarjolla pitéisi olla myds selvésti esiin tuotu mahdollisuus saada konsul-
taatiota eri aineiden opettajilta ammattikorkeakoulusta tarpeen vaatiessa. Toimeksian-
tajan ohjaus voi olla my6s joissain projekteissa tarpeellista, mutta ei valttamatonta, jos
opiskelijoiden omat tiedot ja taidot riittavat suorittamaan projektin. Usein voi kéyda
niin, ettd toimeksiantajan ohjaus jaa todellista tarvetta vahaisemmaksi, koska hén on
niin kiireinen ja projektiopintojen ohjaajatkaan eivat valttamatta pysty konsultoimaan
asiassa, joten opiskelijat ovat tallaisissa ongelmatilanteissa omillaan.

Mediatiedotteesta (liite 7) voisi tehdd myods pakollisen Kkaikille projektiryhmille, silla
sen tekeminen opettaa niin yritysviestinnén kuin projektiviestinnankin kannalta tarke-
aa taitoa eli hyvén tiedotteen laatimista. N&in toimeksiantajallekin olisi ik&&n kuin
tilvistettynd esitettdvissa tiedote, josta voi Kiireessa lukea tarkeimmét tulokset ja lukea
loppuraportin sitten, kun on enemman aikaa. Opiskelijat voivat kayttaa tiedotetta mal-

lina myds mydhemmin kun tarvetta ilmenee.

Yhteistyd toimeksiantajan ja opiskelijoiden valilla on sujunut tutkimuksen tulosten
perusteella usein miten melko hyvin. Myos viestintd sai tulosten perusteella puhtaat
paperit, mutta dokumentaation huono menestys heikentd4 kokonaisviestinnén tulosta.
Opiskelijoille on painotettava ja selvennettdva syitd siihen, miksi dokumentaation te-

keminen projektissa on niin tarkead. Eri projektityyppien tavoitteen saavuttamisesta
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saatujen arvosanojen keskiarvojen (taulukko 6) perusteella voi paatella, ettd toteutus-
projekteissa tavoite on saavutettu huomattavasti paremmin kuin esimerkiksi tutkimus-

tai kehitysprojekteissa.

TAULUKKO 6. Keskiarvot tavoitteen saavuttamisen arvosanoille

Projektien maara Keskiarvo tavoitteen saa-

Projektityyppi kpl vuttamisen arvosanoille

Toteutusprojekii 6 4,17

Tutkimusprojekti 7 2,57

Kehitysprojekti 7 3,71

Jokin muu 1 5
Projekteja yhteensa 21

On syyté harkita tarkasti projektiopinnoissa kéytettavien raportointimallien uudista-
mista. Projektidokumentaation laadintaan tarvittaisiin tarkempi ohjeistus ja eraan vas-
taajan toivomuksen mukaisesti dokumentit saisivat olla suunnattu enemman kohdeor-
ganisaatiolle, eiké koululle, joten teoriaa pitaisi olla vdhemman. Linkki raportointioh-
jeeseen on sijoitettava opiskelijoiden intranetissé samalle sivulle, josta projektidoku-

mentit 10ytyvat, jotta ohjetta ei tarvitse etsiskell&.

Teoriaosa projektin loppuraportissa saatetaan usein kokea vain valttdmattomana paha-
na, jota ei kovin mielellddn tehd&. Teoriaosuuden merkitysté ja kokoa loppuraportissa
tulisi pienentad, jotta toimeksiantajat voisivat kokea, etta raportti on tehty heille eiké
koululle. Tutkimusprojektit, kuten esimerkiksi opinnaytety6t ovat sellaisia, missa teo-
ria on tarpeellista ja vaadittu osa, mutta esimerkiksi toteutusprojektissa, jossa toteute-
taan jokin aktiivinen tapahtuma, teorian raportointi voidaan kokea melko turhanpai-
vaisend. Projektisuunnitelmassa (liite 3) pitaisi olla selkedsti oma osansa viestinnalle,
jotta sen suunnitteleminen ei jaa puutteelliseksi. Raportoinnin ja arvioinnin helpotta-
miseksi opiskelijoiden tulee keratd palautetta projektin toimeksiantajalta koko projek-

tin ajan.

Dokumentaatio tukee projektin arviointia ja sen perusteella arviointi on helpompi teh-
da, kun dokumentaation on tehty kunnolla ja toimitettu vastaanottajalle ajoissa. Toi-
meksiantajat, jotka eivat ole saaneet esimerkiksi loppuraporttia tai jotain muuta pro-
jektin kannalta tarkeda dokumenttia, eivat pysty tdysipainoisesti arvioimaan projektia.

Myads ohjaajien on helpompi arvioida kunnolla tehtyja dokumentteja, joissa ei ole suu-
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rempia puutteita joiden vuoksi niitd pitdisi vield muokata ja kuluttaa turhaan lisaa ai-
kaa tahan yliméaéaraiseen prosessiin. Parasta on vain tehdd dokumentit kerralla hyvin ja

oikein. Ndin saastetadn kaikkien osapuolten aikaa ja helpotetaan arvioinnin tekemista.

Resurssien kaytdssa pitaisi olla selvilla, mité voidaan kéyttaa ja kuinka paljon toimek-
siantaja on valmis panostamaan omia resurssejaan projektiin. Lopputuloksen hyédyn-
nettavyydelle annettujen vastausten hajanainen jakaantuminen eri vastausvaihtoeh-
doille kertoo projektien tulosten eritasoisesta k&yttokelpoisuudesta ja jatkohyddynnet-
tavyydestd. Opiskelijoilta on myos l0ydyttava joustavuutta aikataulussa, jos projekti
sitd vaatii. Eli Kkiireiseen ja tiukkaan aikatauluun on vain sopeuduttava, jotta projekti

saadaan valmiiksi.

Projektiopinnoille olisi hyva luoda kunnollinen palautejarjestelma, esimerkiksi

Pelinin suosittelema (2009, 301) projektiportaali. Kaikkien asianosaisten on helppo
antaa palautteensa portaaliin ja lukea omaan projektiin liittyva palaute. Projektiportaa-
lin (kuvio 26) avulla projektien seuranta onnistuu helposti yhdessé paikassa. Projekti-
portaalissa opiskelijat ja toimeksiantajat nakisivat vain omiin projekteihinsa liittyvéat
asiat, mutta projektiopintojen ohjaajilla olisi mahdollisuus nahda kaikkien projektien
palautteet. Portaali voisi olla kaikkien opiskelualojen yhteinen, mutta siiné olisi omat

osionsa joka koulutusalalle ja eri alojen projekteille.

Projektiportaali
Projekti 1 Projekti 2 Projekti 3
Opiskelijaryhma A Opiskelijaryhma B Opiskelijaryhmé C
Toimeksiantaja A Toimeksiantaja B Toimeksiantaja C
| Ammattikorkeakoulu

KUVIO 26. Projektiportaali

Portaalissa voisi olla my0s projektiaihepankki, jossa projektit olisi jaettu karkeasti
kahteen ryhmaéan, yksialaisiin ja monialaisiin projekteihin. N&in hahmotettaisiin hel-
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pommin tarjolla olevien projektien kokonaisuus ja voitaisiin valita kiinnostuksen mu-
kaan yksialainen tai monialainen projekti. Systeemi toimisi projektiopintojen projek-
tin- ja laadunhallinnan vélineend. Liséksi projektien laadunhallinnan standardia 1SO
10006 Guidelines for quality management in projects voitaisiin soveltaa joltakin osin
projektiopintojen laatujarjestelman kehittamiseen.

Projektien arvioinnista saatuja tietoja voidaan Vartiaisen mukaan (2001, 24) kayttaa
kehittdmisen valineen ja Silfverbergin mukaan (2007, 120-121) arviointi auttaa pa-
rantamaan laatua ja tehokkuutta. Se tuo avoimuutta ja tuottaa tietoa. Avoimuuden li-
saédmiseksi projektiopinnoissa kaivataan projektin péattyessa suoritettavan palautekes-
kustelun lisaksi toimeksiantajille tarkoitettua sahkoistd palautelomaketta, jonka toi-
meksiantaja tayttad ja palauttaa esimerkiksi projektiportaaliin, josta se on seka projek-
tin toteuttaneen opiskelijaryhman, ettd projektiopintojen ohjaajien luettavissa. Nain
annettu palaute ei jaa vain unohtuvaksi palautekeskusteluksi, helposti haviavaksi pa-
periksi tai jonkun opiskelijaryhman jasenen sdhkopostiin hukkuvaksi viestiksi. Loma-
ketta voidaan kayttada projektiopintojen suorituksen arvioinnin liséksi projektiopinto-
jen kokonaisvaltaisen laadunkehittdmisen vélineend. Palautelomakkeen suunnittelu ja

laadinta voisi olla myds yksi pieni projektin aihe projektiopintoihin.

Projekteja tarkasteltaessa on myds kyseenalaistettava se, onko projekti varmasti ollut
todella tarpeellinen ja onko suunnittelua tehty riittdvasti. Mahdollinen jatkotutkimuk-
sen aihe voisi olla se, mitd toimeksiantajat odottavat projekteja toteuttavilta opiskeli-
joilta ja ovatko ndmé odotukset realistisia opiskelijoiden taitoihin ndhden. Myds opis-
kelijoiden suhtautumista projektiopintoihin olisi syyta tutkia tarkasti kvalitatiivisella
tutkimuksella. Tutkia voitaisiin myds sitd, kuinka moni toimeksiantaja oikeasti lukee
loppuraportista teoriaosan, jota ei kyselyssa saatujen perustelujen mukaan pidetty ko-

vin tarpeellisena.

Suomenkielisen ja englanninkielisen liiketalouden koulutusohjelmien opiskelijoiden
pitéisi saada joustavammin mahdollisuus yhteistyéhon myds projektiopinnoissa. Suo-
malaiset opiskelijat saisivat ndin kansainvélisyysosaamista ja kansainvaliset opiskeli-
jat enemman kontakteja suomalaisiin opiskelijoihin. Myds toimeksiantajaorganisaatiot
hyotyisivét téllaisesta yhteistyostd, joka antaa monipuolisempia ndkdkulmia projektiin

ja apua mahdollisesti toimeksiantajan tavoittelemaan kansainvélistymisprosessiin.
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Projektiopintojen markkinointia toimeksiantajaorganisaatioille on tehostettava. Pro-
jekteja tarjoamaan voi uskaltautua sellaisiakin organisaatioita, joiden kanssa ei ole
ollut aikaisempaa yhteisty6td, jos projektiopinnoista tiedottaminen olisi nakyvampaa
ja tiedon loytdminen helpompaa. Tutustuin Mikkelin ammattikorkeakoulun Internet-
sivustolla osoitteessa www.mamk.fi otsikon palvelut alta 16ytyvaén opinndytetyo- ja
projektity6t sivuun, josta I0ytyi laajasti tietoa opinndytetydstd, mutta ei mitddn mai-
nintaa projektiopinnoista. Organisaatiot, joilla on tarjota pienia projekteja eivatka he
halua niit4 tehtdvan opinnaytetytnd, on oltava aktiivisuutta korkeakoulun suuntaan,
vaikka sen pitdisi olla toisinpdin. Projektiopintojen mainostusta voisi tehda esimerkik-
si 1-2 kertaa vuodessa uutiskirjeen avulla, joka lahetetaan kaikille ammattikorkeakou-
lun kanssa tekemisissa oleville organisaatioille, jotka ovat potentiaalisia projektien

toimeksiantajia.

Tutkiessani kyselysta saatuja tuloksia tulin ajatelleeksi sitd, kuinka suuri vaikutus tu-
loksiin on silld, mihin vuodenaikaan projektit on tehty. Opiskelijat ovat todennakoi-
simmin tehokkaimmillaan keséloman jalkeen eli heti syyslukukauden alussa, johon
projektiopinnotkin olisi kenties hyvé sijoittaa. Keskell& lukuvuotta projektityota kat-
kovat lomat ja toimeksiantajien tavoitettavuus voi olla télldin heikompaa. Kevétluku-
kauden alku on toinen sopiva aika projektiopinnoille, mutta projektit eivat saisi venya
lilan pitkélle kevéaseen, silla opiskelijoiden motivaatio kohti kesédd mentéessa keskit-
tyy enemman muiden kurssien loppuun saattamiseen, tentteihin ja toihin kuin projek-
tien tekoon. Né&in voi kdyda varsinkin silloin, jos projekti on aiheesta, joka ei kiinnosta

tarpeeksi kaikkia ryhmaén jésenia.

Projektiopinnot tarjoavat edullisesti ratkaisuja tyoelamén kehittdmishankkeisiin, joten
taman toimintatavan uskoisi kiinnostavan pienempidkin organisaatioita, joilla ei ole
mahdollisuutta sijoittaa suuria summia projektien tekoon. Koska kaikki vastaajat suo-
sittelivat liiketalouden opiskelijoiden toteuttamia projekteja, voidaan paatelld, etteivéat
projektit ole kovin huonosti menneet. Tietenkin hyvét suhteet ammattikorkeakouluun
halutaan sailyttdd, jotta tulevaisuudessa mahdollisesti tarvittava tutkimus- ja kehitys-

apu olisi vain yhteydenoton paassa.

Tehtyjen projektien maaréll4 on vaikutusta siihen, kuinka paljon kokemusta projek-
teista saadaan. Vastaaja, jolle on tehty monia projekteja, kykenee antamaan selkedm-

méan ja tarkemman vastauksen useampiin kokemuksiinsa perustuen. Opiskelijoiden
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yhteisty6td toimeksiantajan kanssa kehuttiin padasiassa hyvéksi, mutta pitdisi miettid,
miten taso voitaisiin nostaa kiitettavaksi, silla yhteisty6 ja vuorovaikutus ovat erittdin
merkittdva osa-alue, kun projektia arvioidaan. Loppuraportin laadintaa varten opiske-
lijoiden olisi hyvé Kkartoittaa jo projektin alussa se, millaiset tietotarpeet toimeksianta-
jalla on ja vastata raportissa néihin tarpeisiin. Silloin teoriaa ei ehka koettaisi niin tur-

hana, jos sille 10ytyy selvésti ilmaistu tarve.

Ehdotettu aamukahvitilaisuuskiertue voisi toimia, mutta se vaatii sitoutumista ja re-
sursseja kaikilta osapuolilta. Ideasta voisi paatelld, ettd toimeksiantajaorganisaatioissa
haluttaisiin tutustua opiskelijoihin ja ammattikorkeakouluun paremmin ennen projek-
tien toimeksiantoja. Kyse on siis jonkinlaisen tietotarpeen tayttamisesta. Toimeksian-
tajien organisaatiot ovat niin erilaisia, etta varsinkin yhteistyoétilanteissa tarvitaan raa-
talointia. Joskus myods yhteydenottotapoja on muokattava tilanteen mukaan eli se yh-

teydenotto tapa, joka sopii toiselle toimeksiantajalle, ei valttdmatta sovikaan toiselle.

Aikataulussa pysymistd on tehostettava, silla ei voida hyvaksyd myohéstymisia tai
keskeytettyja projekteja, jotka ovat ajan ja joissakin tapauksissa myos rahan hukkaan
heittdmista. Jos toimeksiantaja on méaarannyt projektille tarkan valmistumisajan, on
projektin oltava valmis silloin, silld myéhdstyminen voi olla haitallista monin tavoin.
Se muun muassa viivastyttda projektin tulosten perusteella tehtévien paatosten teke-
mista ja niistd seuraavia toimia. Raportointi ei vie niin paljon aikaa, jos opiskelijat
jakavat sen vastuun tasapuolisesti kaikkien ryhmén jasenten kesken. Myos projektin
sanallista analysointia ei saa unohtaa, jota projektien dokumentaation perusteluissa

toivottiin enemman.

Jatkossakin opiskelijoiden toiminnan tulisi olla innovatiivista ja aktiivista. Uusien
ajatusten esittdminen ei ole koskaan pahasta, vaan niilla voidaan luoda jotain ennen-
nakematontd. Projekteihin tulee paneutua hyvin, olla aktiivinen alusta loppuun asti ja
tietenkin yksi tarkeimmistd asioista on opiskelijoiden oma-aloitteisuus, jota saisi olla

hieman enemmé&n myos projektien aiheiden hankinnassa.

Projektiopintojen kehittdmiseen sopisi opiskelijoista koostuva kehittdmistyoryhma,
joka luo kehitysehdotuksia projektiopintoihin sen perusteella, millaista tietoa he saavat
opiskelijoilta ja toimeksiantajilta haastatellessaan heitd projektien toteutuksen aikana.

Projektien arvioinnissa voitaisiin kayttdd myaos toisten projektiryhmien vertaisarvioin-
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tia. Se antaa hieman objektiivisempaa ndkokulmaa projektin tarkasteluun kuin projek-
tin toteuttaneen opiskelijaryhman itsearvioinnit ja toimeksiantajan projektista suorit-

tama arviointi.

Kehitysehdotuksissa ja -ideoissa toivottiin enemman yhteydenpitoa ja yhteistyota.
Ammattikorkeakoulu ja projekteja tarjoavat organisaatiot voisivat jarjestdd kampuk-
sella projektipdivan, jolloin toimeksiantajaorganisaatiot esittelevéat toimintaansa ja
projektiensa aiheita. Nain opiskelijat saisivat paremmin kuvan siitd, mit4 kaikkea pro-
jekteissa on tarjolla. Projektipdiva voi olla kaikkien koulutusalojen yhteinen tai vain
muutamien koulutusalojen jarjestamé tapahtuma, joka kannattaa myods hyddyntaa
opinndytetyon aiheiden metsastdmiseen. Yhteydenpidossa valineend voisivat toimia
projektiportaali ja vuosittain jérjestettdva uusia projektien aiheita kartoittava projekti-
aihepalaveri ammattikorkeakoulun edustajien ja projektien toimeksiantajien kesken.

Taulukosta 7 nakyvét kootusti tassa luvussa esitetyt tarkeimmat kehitysehdotukset.

TAULUKKO 7. Yhteenveto tarkeimmista kehitysehdotuksista

Kehitysehdotus
¢ Projektipaivakirjasta oppimispaivakirja

+ Henkilokohtainen oppimistavoitesuunnitelma

+ Pakolliset ohjauspalaverit

+ Pienimuotoiset kehityskeskustelut

# Teorian vahentdminen loppuraportissa

+ Projektiportaali

+ Sahkoinen palautelomake toimeksiantajille

+ Projektiopintojen markkinoinnin tehostaminen, esim. uutiskirje, Facebook-sivu

+ Projektipaiva

Projektiopintojen lisdksi kehittdmistd kaipaa opiskelijoiden ryhmatydskentely. Monet
opiskelijat tekevat opiskelujensa aikana kaikki tehtavét ja projektit samojen kaverei-
den kanssa. Heidan pitdisi oppia tekemaan yhteisty6ta myos muiden kanssa, silla tyo-
elamassé ei voi valita kenen kanssa projekteja tehddan. Lisaksi oppimista tapahtuu
enemman, kun ryhmadssé on erilaisia ihmisid, joilla on erilaista tietoa ja taitoa ja jotka
eivét entuudestaan tunne toisiaan kovin hyvin. Ryhmien sekoittaminen tuo erilaista

nakemysta ja kokemusta projektien tekemiseen ja oppimisprosessiin.
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7.2 Pohdinta

Loowin mukaan (2002, 17-18) projektin on taytettava tietyt vaatimukset, ettd se tayt-
taa projektin kriteerit. Projektiopinnoissa tehtyjen projektien vaatimuksista voi tutki-
musten tuloksen perusteella todeta, ettd jatkuvaa dokumentointia ei ole selvastik&én
tehty kaikissa projekteissa ja projektista laadittava kuvauskin on voinut jaada koko-
naan pois. Kuten Silfverberg (2007, 106) tuo esiin, dokumentaation ongelmat voivat
olla siind, ettd sitd on pidetty aikaa vievana ja tyolaana byrokratiana, joka on koettu
projektin kannalta epé&tarkoituksen mukaiseksi. Dokumentaation ongelmien syy voi
olla my6s suunnittelun puute. Tarkemmat tiedot kunkin projektin sidosryhman tieto-
tarpeista olisi sisallytettdva projektisuunnitelman viestintdosaan. Viestintasuunnitel-
masta pitaisi nakyd myos raportointivastuun jako opiskelijoiden kesken, jos viestinta-

suunnitelmaa on edes siséllytetty projektisuunnitelmaan.

Jalava ja Virtanen painottavat (2000, 11) sitg, ettd epaonnistuminen projektissa tapah-
tuu usein alussa, kun suunnittelua ei tehda tarpeeksi. Tutkimustulosten pohjalta voi-
daan sanoa, ettd dokumentaation suunnittelussa on ollut jonkinasteisia puutteita aina-
kin osassa projekteista. Yksi suurimpia syitd dokumentaatiossa havaittuihin ongelma-
kohtiin on opiskelijoiden asenne raporttien ja muiden dokumenttien tekoa kohtaan. Jos
raporttien teko koetaan epamiellyttdvana tehtdavana jota lykataan aina eteenpéin, lop-

putulos dokumenttien osalta ei voi olla kovin hyva.

e S Etapit
Projektich- . Projektisuun- . projektin . Loppuraportti

dotus nitelma el
aikana

KUVIO 27. Projektiopintojen vaiheet

Projektiopintojen vaiheistuksesta (kuvio 27) voidaan havaita Artto ym. (2006, 48)
mainitsemat projektin paavaiheet. Aloitus- ja madarittelyvaihe on projektiehdotuksen
tekeminen ja toimeksiantajan tapaaminen. Suunnitteluvaihe on projektisuunnitelman
laatiminen. Toteutus- ja ohjausvaihe on projektin toteutuksen aikainen raportointi,
tybajanseuranta ja dokumentointi. Lisaksi opiskelijat voivat osallistua tarpeen mukaan
toteutuksen eri etappien teemojen mukaiseen ohjaukseen. Projektin paatdsvaihe pro-

jektiopinnoissa on loppuraportin palautus projektiopintojen ohjaajalle ja toimeksianta-



69
jalle. Lis&ksi opiskelijat esittelevat tyonsa opiskelijaryhmalle. Projektiopinnot siis seu-

raavat projektin padvaiheiden polkua dokumenttien avulla.

Projektien tosiasiallinen tarve on my0ds kyseenalaistettava, kuten Kettunen tekee
(2003, 41). Jos projektilla ei ole todellista tarvetta ja sen aihe on keksitty vain etta
opiskelijoilla olisi jotain tekemistd, ei lopputuloksesta voi odottaa mitdan ihmeellista.
Toimeksiantajan ilmaisema todellinen tarve motivoi myds opiskelijoita tydskentele-
méaan projektin tavoitteiden eteen. Jotkut huonommin menneet projektit on saatettu
aloittaa litan varhain tai niita ei olisi pitanyt aloittaa ollenkaan. Opiskelijoiden on siis
saatava toimeksiantajalta kaikki tarpeellinen tieto projektin toteuttamisen mahdollis-
tamiseksi. Liian vahan suunnittelua tai ei ollenkaan johtaa vain epaonnistuneisiin pro-

jekteihin kuten Karlsson ja Marttala (2001, 14-15) asian ilmaisevat.

Karlssonin ja Marttalan mukaan (2001, 14-15) projektin aloittamisen syy voi olla
esimerkiksi liike-eldman tarve, teknologian kehitys, lakimuutos tai markkinoiden vaa-
timus. Projektiopinnoissa tehtévat projektit tehdddn yleensd toimeksiantajan tarpee-
seen tai markkinoiden niin vaatiessa. Tarpeen pitaisi olla myds todellinen, eika vain
summittaisista ideoista valittu projektin aihe, johon osapuolten sitoutuminen on hei-

kon méarittelyn vuoksi hankalaa.

Tulokset dokumentaation kohdalta heréttavat kysymyksen, onko projekteissa kohdis-
tettu resurssit oikea-aikaisesti oikeaan tekemiseen ja dokumentoitu ty0 tarkoituksen
mukaisesti, kuten Artto ym. asian esittavat (2006, 49-50), silla tulosten perusteella
vaikuttaa hieman silté, ettei ndin ole tapahtunut kaikissa projekteissa. Kettunen huo-
mauttaa (2003, 42), etté projektisuunnitelmaan pitaa kirjata suunnitellussa toiminnassa
tapahtuvat muutokset projektin aikana. Epailen, ettd kaikissa projekteissa ei ole kirjat-
tu projektin aikana tapahtuneita muutoksia projektisuunnitelmaan ja ajan kuluessa

asiat unohtuvat, kun niité ei ole olemassa kirjallisena.

Artto ym. painottavat (2006, 50) projektin paatdsvaiheen tarkeyttd. Projektia ei saisi
paattaa Kiireelld, vaan dokumentit on viimeisteltdva huolellisesti ja luovutettava toi-
meksiantajalle, pidettava projektin paatoskokous ja laadittava loppuraportti. Erds ky-
selyyn vastanneista toimeksiantajista ei ollut ollenkaan saanut loppuraporttia, joten
sen vuoksi ehdotan, ettd projektiopintojen hyvaksyttavan suorituksen ehtoihin pitdisi

laittaa maininta loppuraportin toimittamisesta projektin toimeksiantajalle.
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Toteutusprojektit ovat Jalavan ja Keinosen mukaan (2008, 12) helposti kuvailtavissa,
maadriteltavissé ja suunniteltavissa, minka vuoksi ei ole ihme, ettd ne ovat opiskelijoi-
den suosiossa. Tapahtumien ja tilaisuuksien toteuttamisessa on paljon aktiivista kay-
tdnnon tekemistd, joka innostaa opiskelijoita tyohon. Kettusen mukaan (2009, 22-23)
tutkimusprojektien dokumentaation pitaisi kertoa projektin onnistumisesta. Tutkimus-
projektien arvosanojen keskiarvo dokumentaation kohdalla on 3,00 (taulukko 8), mika

kertoo tdman projektityypin projektien onnistuneen kohtuullisesti.

TAULUKKO 8. Keskiarvot projektien dokumentaation arvosanoille

Projektien maara  Keskiarvo dokumentaation

Projektityyppi kpl arvosanoille

Toteutusprojekti 6 3,40

Tutkimusprojekti 7 3,00

Kehitysprojekti 7 4,00

Jokin muu 1 5,00
Projekteja yhteensa 21

Pelinin mukaan (2009, 296) viestin voi helposti ymmartaa vaarin. Viestintd on ollut
tutkimuksen perusteella dokumentointia onnistuneempaa, mutta se ei tarkoita sitd,
ettei viestinndssa olisi tapahtunut véarinkasityksid. Viestin valittymistd ovat voineet
vaikeuttaa esimerkiksi asenteet, Kielitaito ja mielipiteet. Pelin painottaa (2009, 293-
294) tiedottamisen parantavan projektiryhmén tyomotivaatiota, kun ryhmélla on hyva
nakemys projektin kokonaistilanteesta. Toimeksiantaja ei saa salata projektin kannalta
tarpeellista tietoa, koska projekti kérsii siitd ja opiskelijoiden motivaatio tekemiseen

heikkenee, jos selvad ndkemysta kokonaistilanteesta on hankala saada.

Ruuska painottaa (2007, 83) viestinnan térkeyttd projektissa, silla se on ehdottoman
valttamatonta, koska se kytkee projektin osat toisiinsa ja toimii johtamisen vélineena.
Toisissa projekteissa opiskelijat ovat onnistuneet viestinndssa paremmin kuin toisissa,
mika kertoo hieman siit4, kuinka eri tasoisia opiskelijat ovat viestintavalmiuksiltaan.
Tasoeroja pitaisi tavalla tai toisella pyrkia tasoittamaan. Vaarinkasitykset viestinnassa
ovat Ruuskan mukaan (2007, 122) yleensa lahettdjéasta kiinni, mutta vastaajan on otet-

tava myds vastuu viestin tulkinnasta.
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Projekteja tehdessddn opiskelijat ovat kédyttdneet varmasti paljon s&hkdpostiviestintaa
henkil6kohtaisten tapaamisten liséksi viestinndssa toimeksiantajalle. Tulkintavirheita
on varmasti padssyt joskus syntymadn ja myods henkilokohtaisissa tapaamisissa on
voinut olla epaselvyyksid, jos osapuolet eivét ole olleet viestinndsséan tarpeeksi sel-
keitd ja avoimia. Projekteissa on varmasti tapahtunut myds paljon Ruuskan mainitse-
maa (2007, 103) epévirallista viestintéa, silla ilman sita ei projekti voisi onnistua. Tar-

vetta lisatéd epavirallista viestintaa kuitenkin I6ytyy varmasti.

Laatu koostuu Ruuskan mukaan (2007, 235-237) suuresta joukosta pienid asioita ja
kaikki projektissa vastaavat laadusta. Laatutoiminnan on oltava osa projektin paivit-
taista tyoskentelyd. Opiskelijoiden on siis l&pi koko projektin Kiinnitettdvd huomiota
moniin pieniin asioihin, jotta projekti olisi laadukas, ei ainoastaan lopputuotteeltaan
vaan my0s prosessiltaan. Ylikosken mukaan (2000, 118-119) asiakkaan ja henkilds-
ton vélisella vuorovaikutuksella on merkittdva asema hyvan kokemuksen muodostu-
misessa. Projektiopinnoissa toimeksiantaja on asiakas ja opiskelijat ovat projektiorga-
nisaation henkilostod, joiden valilla vuorovaikutus tapahtuu. Tutkimuksen tulosten

perusteella tdmé& vuorovaikutus on ollut melko toimivaa.

Kokonaisuuden kannalta oikein tekeminen on Lecklinin mukaan (2006, 18-19) vir-
heettdmyytta tarkedmpéa. Projekteissa saa siis tulla virheitd, mutta tdrkedampaa on
tehd& asiat oikein ensimmaiselld kerralla, sillé ndin syntyy todellinen laatu. Ohjauspa-
laverit voidaan luokitella laatutarkastuksiksi, jotka ovat osa projektien laadunvarmis-
tusta, jossa Jalavan ja Virtasen mukaan (2008, 57) saadaan virheet esille ja korjattua
seka ongelmakohdat kuntoon. Projektiopinnoissa on siis oltava suunniteltuja ja jarjes-
telméllisia toimenpiteitd, jotka Jalavan ja Keinosen mukaan (2008, 57) tdhtdavat hy-
vaksyttavaan laatuun. Huonoihin lopputuloksiin johtaa projektin aikaisen laadunvar-

mistuksen toimenpiteiden véhaisyys.

Tulosten perusteella voidaan Lillrankin mukaan (2003, 182-183) tehda paatelmié asi-
akkaiden eli t&ssé tapauksessa projektien toimeksiantajien valinnoista. Kaikki vastaa-
jat suosittelivat projekteja, joten tulevina vuosina liiketalouden opiskelijoiden tehté-
vaksi voidaan odottaa monia uusia projekteja. Uusista projektien aiheista voi puoles-
taan pééatella sen, ovatko pienet vai isot organisaatiot innokkaampia uusiin projektei-
hin. Tulosten perusteella pienet organisaatiot ovat innokkaampia ottamaan vastaan

opiskelijoiden apua projektien teossa.
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Kyselyyn vastannut toimeksiantaja voi olla ollut tyytymaton yksittdiseen projektin
osaan, mutta Ylikosken mukaan (2000, 153-155) tyytyvéinen organisaation eli opis-
kelijaryhman toimintaan kokonaisuutena. Odotusten ylittdminen lis&é tyytyvaisyytta.
Epéonnistuminen toimeksiantajalle tarkeissa kriittisissé tekijoissa johtaa Ylikosken
mukaan (2000, 158) vaajaamatta tyytymattomyyteen. Dokumentaatiota ja viestintaa
voi ehdottomasti pitda projekteissa kriittisind tekijoind. Niiden epdonnistumisen seu-
rauksena toimeksiantajien vastauksista on varmasti havaittavissa tyytyméattomyytta.
Ne asiat, joita pidetd&n projektissa itsestadn selvyytend kuten tutkimuksessa tutkittuja
viestintdd ja dokumentaatiota, ovat Anthonyn ja Preecen mukaan (2002, 60-61) osa

peruslaatua, jonka huono hoitaminen johtaa varmasti tyytyméattomyyteen.

Opiskelijoiden tulisi tehdé itsearviointi huolellisesti, jotta Pesosen mainitsemat (2007,
44-45) mahdolliset ongelmakohdat havaittaisiin paremmin. Palautetta on saatava
my®s runsaasti kaikilta projektien osapuolilta, jotta todellista oppimista ja kehittymista
tapahtuu. Opiskelijoiden avoimuus palautteen vastaanottamisessa on tarkedd, jotta
oppimista tapahtuu. Palautteiden ristiriitaisuuksien syyt on selvitettdva ja epajohdon-

mukaisuudet pyrittava karsimaan.

Lopputuloksen hyoddynnettavyys voi olla se, miten hyvin projekti on toistettavissa ja
kuinka paljon taloudellista hyotya toimeksiantaja projektista saa. Myds projektin hyo-
dyntaminen tulevissa projekteissa vaikuttaa siihen, mika tulos lopputuloksen hyddyn-
nettdvyydelle tulee. Useimmissa projekteissa tavoitteet on saavutettu hyvin, mutta
aikataulussa pysymisessé on tapahtunut osassa projekteista jonkin asteista lipsumista.
Toteutusprojekteissa, joissa Kettusen mukaan (2009, 24-25) aikataulu on erityisen
tarked tekija, keskiarvoksi (taulukko 9) aikataulussa pysymisestd annetuille ar-

vosanoille tuli 4,40. Se kertoo, ettd toteutusprojekteissa on pysytty hyvin aikataulussa.

TAULUKKO 9. Keskiarvot aikataulussa pysymisen arvosanoille

Projektien madra  Keskiarvo aikataulussa py-

Projektityyppi kpl symisen arvosanoille
Toteutusprojekti 6 4,40
Tutkimusprojekti 7 5,00
Kehitysprojekii 7 3,50
Jokin muu 1 4,00

Projekteja yhteensa 21
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Tutkimuksen validiteettia eli patevyyttd voidaan pitda hyvéana tutkimuksen kohderyh-
man sisalla eli valmiiksi tehtyjen projektien toimeksiantajien keskuudessa. Tyytyvai-
syys saatiin selvitettyd ja liséksi suurimmat projektien ongelmakohdat tulivat ilmi tut-
kimuksessa. Tutkimuksen reliabiliteettia voidaan pitdd hyvana, ei ehk& sataprosentti-
sesti luotettavana, mutta ainakin suuntaa antavana. Kun otetaan huomioon, etta % ky-
selyyn valituista valmiiden projektien toimeksiantajista vastasi kyselyyn, voidaan vas-
tausmadréd pitdd melko hyvéna tdman kohderyhman osalta. Tulokset on hankittu
markkinointitutkimuksen eettisid periaatteita noudattaen ja vastaajien anonymiteetti

on taattu tuloksia esitettaessa.

Ylikoski suosittelee (2000, 169-170), ettd asiakastyytyvaisyys tutkimuksen tiheys
olisi sellainen, ettd edellisessa tutkimuksessa selvinneet ongelmat on korjattu ja ne
ovat ehtineet vaikuttaa toimeksiantajien kokemuksiin. Ehdotan, ettd kolmen vuoden
valein tehtaisiin isompi kvantitatiivinen tutkimus ja kerran vuodessa pienempi kvalita-
titvinen tutkimus (kuvio 28), jossa tehd&an syvéhaastattelu 3—4 projektien toimeksian-
tajalle. N&in saataisiin kattavasti sek& maarallisté ettd laadullista tietoa projektiopinto-

jen kehittamiseen.

2. kvantitatiivinen
tutkimus

1. vuosi 2 vuosi 3 vuosi \l/ 4 vuosi
1.
kvantitatiivinen
tutkimus
I v I v I v I v |ine.
1. kvalitatiivinen 2. kyalitatiivinen 3. kvalitatiivinen 4. kyalitatiivinen
tutkimus tutkimus tutkimus tutkimus

KUVIO 28. Jatkotutkimusten aikajana

Jos kyselyn avoimiin kysymyksiin ei Ropen ja P6llasen mukaan (1998, 100-101) vas-
tata, se heikent&d tutkimuksen hyddynnettavyysastetta. Tahén opinndytetyohon teh-
dyssa tutkimuksessa vastaukset avoimiin kysymyksiin jaivat harmillisen vahaisiksi,
minka vuoksi Kkvalitatiivinen tutkimus on parempi vaihtoehto avoimia kysymyksia
kaytettaessd. Varsinkin perusteluja olisi saanut olla hieman enemman ja avoimiin ky-

symyksiin tuli vain muutamia vastauksia, joista ei saada kovin paljon irti.

Reinbothin mukaan (2008, 106-108) tulokseen on voinut myds vaikuttaa vastaajan
mieliala kyselyn tayttd hetkelld. Joissakin vastauksissa oli huomattavissa mielialan

vaikutusta, mutta useimmat vastaukset oli vain nédytetty antavan Kiireessad miettiméatta
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tarkemmin projektia tai projekteja, jotka olivat arvioinnin kohteina. Tyytyvéisyyden
selvittdminen auttaa Evansin ja Lindseyn mukaan (2001, 156) ennakoimaan paremmin
tulevaisuutta eli projektiopintojen tapauksessa tulevia projekteja ja niiden maaraa. Jos
aikaisemmin tyytymaton projektin toimeksiantaja onnistutaan Reinbothin mainintaa
(2008, 105) soveltaen saamaan tyytyvéiseksi uusissa projekteissa, taltd toimeksianta-

jalta voidaan odottaa uusia projektien toimeksiantoja myds tulevaisuudessa.

Kuten Vartiainen toteaa (2001, 24), arvioinnista saatavaa tietoa voidaan k&yttaa pro-
jektien toimeenpanon kehittdmiseen, ndin myos projektiopintojen kohdalla. Projek-
tiopinnoissakin tarvitaan Lecklinin mainitsemaa (2006, 18-19) jatkuvaa suoritustason
parantamista, jotta toimeksiantajille voidaan tarjota laadukkaampaa projektien teko
palvelua. Hokkanen ja Strémberg huomauttavat (2006, 95-96), ettei laatujéarjestelmén
tarvitse pohjautua valttaméttd standardeille, vaan sen voi toteuttaa muutenkin, kuten
projektiopintojen kohdalla olisi kenties parasta tehdd. Laadukkailla projekteilla pyri-
tdan takaamaan se, ettd toimeksiantajat tarjoavat aiheita opiskelijoiden projekteihin
jatkossakin eli tavoitellaan Hokkasen ja Strdmbergin mainitsemaa (2006, 23) tulevai-

suuden menestysta.

Ylikosken mainitsemista (2000, 158) asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavista tekijoista
voisi tutkimuksen tulosten perusteella péatelld, ettd kaikilla osa-alueilla on ollut seké
onnistumisia ettd puutteita. Tutkimuksessa tayttyivat mielestani Ylikosken luettelemat
(2000, 156) asiakastyytyvéisyystutkimuksen pééatavoitteet viimeistd vaihetta eli asia-
kastyytyvaisyyden jatkuvaa seurantaa lukuun ottamatta, joka jatetédan tulevien vuosien
opinnaytetyontekijoiden tehtavaksi. Evansin ja Lindseyn pohdinta (2001, 184) siité,
onko henkildston tyytymattomyystekijoilla yhteyttd asiakkaiden tyytymattomyysteki-
joihin eli aiheuttaako tyytymattomyyttd molemmissa ryhmissé samat asiat voi soveltaa
myos tehtyyn tutkimukseen ja miettid, ovatko opiskelijat tyytymattémia samoihin asi-
oihin kuin projektien toimeksiantajat ja pédinvastoin. Jatkotutkimuksissa voisi kayttaa
Gronroosin mainitsemassa (2003, 117) SERVQUAL-menetelmassé kaytettyja eri osa-

alueita kuvaavia attribuutteja.

Swarcin mukaan (2005, 12) tyytyvainen asiakas suosittelee ja uskollinen ostaa lisééa eli
projektiopintojen kohdalla tarjoaa lis&é projekteja tehtavéksi. Koska tiedostamattomia
tarpeita ei Bergmanin ja Klefsjon mukaan (2000, 282-283) vélttamatta kuvailla edes

tarpeiksi, niiden selvittdminen projektia aloitettaessa on tarkedd onnistumisen kannal-
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ta. Kyselyn tulosten arvosanoista saadut keskiarvot voidaan sijoittaa Ropen ja Polla-
sen mainitsemalle (1998, 29-30) tyytyvainen—tyytymaton tyytyvaisyysasteikolle (ku-
vio 29). Kaikki muut keskiarvot sijoittuvat parhaimman ja heikoimman keskiarvon

valille, joten tyytyvéisyyttd voidaan pitdd melko hyvana.

Tyytyvainen Paras Heikoin Tyytyméaton

5 49 48 47 46 45 44 43 42 41 4 39 38 37 36 35 34 33 32 31 3 29 28 27( (13 12 11 1
v J )
Yleisarvosanojen keskiarvo 4,25 Dokumentaation arvosanojen keskiarvo 3,33

KUVIO 29. Tyytyvainen-tyytymaton asteikko

Opiskelijoiden projektiopinnoissa toteuttamat projektit ovat Ruuskan esittamén (2007,
24-25) projektien luokittelutavan mukaan normaaleja projekteja, joukossa tuskin on
pikaprojekteja puhumattakaan katastrofiprojekteista. Opiskelijoiden innovatiivisuutta
kehuttiin kyselyn perusteluissa ja kuten Rissanen mainitsee (2002, 60), innovatiivi-
suus on tarked& tutkimus- ja kehitysprojekteissa, joita on vastaajien projekteista 14
kappaletta 21 projektista. Opiskelijoiden tulisi siséistaa se, ettd projektin viestinnan
tulee olla Ruuskan ohjeen mukaan (2007, 230) ennakoivaa, jotta suunnitelmiin ja to-
teutukseen j&& tarpeeksi aikaa. Toimeksiantaja tuskin pitaa siitg, etta hanelle ei tiedo-
teta projektin etenemisesta tarpeeksi usein projektin aikana tai etta jotain dokumentte-

ja jaé puuttumaan kokonaan projektin paattyessa.

Vaikka raportointi voikin opiskelijoista tuntua Pelinin maininnan mukaisesti (2009,
294-295) paljon aikaa vievélta, se on tarkedé tehda ongelmien ehkaisemiseksi ja tie-
tokatkojen valttamiseksi. Opiskelijoiden on oman projektinsa viestintdd suunniteltaes-
sa l6ydettava projektilleen sopivimmat viestintatavat, josta parhaana Pelin pitéé (20009,
269 — 297) kirjallista viestintad. Mutta kuten Silverberg mainitsee (2007, 108) ei kaik-
kea tarvitse kirjoittaa raporteiksi, vaan opiskelijoiden tulisi etsid vuorovaikutukselli-

sempia viestintakeinoja.

Projektiopinnoissa kannattaisi hyodynta4 tehokkaasti MS-Projectia sek& muita kaytet-
tavissa olevia projektinhallinnan tydkaluja. Niill4 helpotetaan ja tehostetaan projektien
suunnittelua ja seurantaa sekd@ helpotetaan dokumenttien ja erityisesti loppuraportin
laadintaa. On vain muistettava, ettd niitd on kadytettdava jatkuvasti projektin aikana,
eikd vain alussa tai lopussa, jotta projektin aikaiset muutokset tulee kirjattua ylos.
Karlssonin ja Marttalan suosituksen mukaisesti (2001, 72) opiskelijoiden kannattaa
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sopia toimeksiantajien kanssa laadusta jo ennen projektin alkua ja siitd milla kritee-

reill& toimeksiantaja projektia arvioi.

Jatkotutkimuksissa voitaisiin tutkia sitd, miten toimeksiantajat ovat kokeneet projektit.
Haastattelemalla saadaan heiltd yksityiskohtaista tietoa kokemuksista ja tyytyvéisyy-
destd. Toimeksiantajien tyytyvéisyyden mittaaminen vaatii Ropen ja Pollasen suositte-
lemaa (1998, 58-59) systemaattista ja jatkuvaa tyytyvaisyyden mittaamista. Opiskeli-
joiden tulisi hahmottaa projekti prosessikokonaisuutena ja kiinnittdd huomiota projek-
tin ominaisuuksiin ja seurauksiin, joilla on Ylikosken mukaan (2000, 150-153) vaiku-

tusta asiakkaiden eli toimeksiantajien tyytyvaisyyteen.

Tulevissa tutkimuksissa on tehtdva niin, ettd kdytetddn seka tutkimuksia ettd suoraa
palautetta toimeksiantajien tyytyvéisyyden selvittdmisessd, silld ne yhdessé antavat
Ropen ja P6llasen (1998, 56-57) seké Ylikosken mukaan (2000, 156) monipuolisem-
man kuvan tyytyvaisyydestd. Uskon, ettd ndma kaksi menetelmaa yhdessa paljastavat
myo6s helpommin tyytyméattdmyyden ja sen syyt. Tutkimuksen kohteeksi voidaan ottaa
esimerkiksi tyytymattomat toimeksiantajat, joiden tyytymattomyyden syyt on Leckli-

nin mukaan (2006, 113) selvitettdvd, ja jos mahdollista myds korjattava.

Opiskelijoiden nakdkulmaa tarvitaan myods jatkotutkimuksissa, joten tulevaisuudessa
on syyta tehd& projekteihin liittyvaa tutkimusta myo6s heidan keskuudessaan. Tutkimus
voi olla kvantitatiivista tai kvalitatiivista tai ehka kaikkein suositeltavimpana vaihto-
ehtona molempia. Tutkimuksessa voidaan tiedustella esimerkiksi opiskelijoiden en-
nakko-odotuksia projektiopinnoista ja projektien teon jalkeen uudelleen kokemuksia

projektin teosta, oman osaamisen lisdantymisesta ja tavoitteiden saavuttamisesta.

Tutkimustulokset vahvistavat teoriaosassa esitettyd kasitysta siitd, etta hyvin suunni-
teltu projekti epdonnistuu harvemmin kuin huonosti suunniteltu. Jos opiskelijoilla on
hankaluuksia saada kasaan projektiopinnoissa vaadittu tuntimaaré opiskelijaa kohden,
olisi harkittava pitdisikd opiskelijarynmén tehd& yhden projektin sijaan 2-3 pienta
projektia tilanteesta riippuen. Projektit voidaan tehda joko samalla toimeksiantajalle
tai eri toimeksiantajille, jolloin saadaan monipuolisempaa kokemusta projektien teosta

eri organisaatioissa.
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Projektiopinnoissa on panostettava enemman ndkyvyyteen niin projektien toimeksian-
tajien kuin opiskelijoidenkin suuntaan. Liiketalouden laitoksen suhdetoimintaa voitai-
siin hyodyntaé projektiopintojen markkinointikanavana. Projektiopinnoista olisi hyvé
kertoa melko tarkasti jo uusille opiskelijoille heti ensimmaéisten opiskeluviikkojen
aikana, jotta he voivat siséistdd paremmin sen mitd toisena tai kolmantena opiskelu-
vuonna on odotettavissa. Lisaksi he voivat jo ryhtyd siind vaiheessa etsimaan itse

kiinnostavaa projektin aihetta.

Liiketalouden opiskelijoiden tulevaisuus tyoelamassé tulee olemaan taynné projekteja.
Jotkut opiskelijoista tulevat paatymaan projektipaallikoiksi, jolloin projektien teko on
heidan paatyotadén ja projektin perusasioiden hallitseminen on darimmaisen tarkeaa.
Projektiopintojen tavoitteena on tarjota opiskelijoille mahdollisuudet hankkia hyvat
projektityOtaidot, joita tarvitaan varmasti tyoelamdassé. Tyoeldmén jatkuva muutos,
tarpeiden ja vaatimusten muuttuminen, asettavat omat haasteensa ndille taidoille. Pro-
jektityotaitoja tarvitaan entistd useammin myds tyotehtévissa, joissa niista ei ollut tie-

toakaan 10-15 vuotta sitten.

Tyo6elaman osaamistarpeiden muuttuessa tyontekijéiden on muututtava mukana. Muu-
tosta ja siihen sopeutumista on siis hyvéa harjoitella jo opiskelujen aikana projektiopin-
tojen avulla. Tulevaisuuden osaamistarpeita ei koskaan pystyta ennakoimaan taysin
tasmallisesti, mutta niihin varautuminen on hyoddyllista. Opiskelijoilla on siis oltava
sekd halua ettd kykya hahmottaa kokonaisuuksia, jotta he parjaisivat tulevaisuuden
tyoémarkkinoilla, jossa projektiosaamisen taidot voivat ratkaista jopa tyopaikan saan-

nin.

Tutkimusta tehdesséni tulin pohtineeksi sit4, kuinka paljon hyotya tyoelamakontak-
teista on opiskelijoille tulevaisuudessa tydeldmassa. Tulin siihen tulokseen, ettd kon-
takteista voi olla hyotya toisille melko paljonkin, mutta toisille ei ollenkaan, jos kon-
taktit eivat ole sellaisessa paikassa, josta voisi olla apua esimerkiksi tydpaikan han-
kinnassa. Projektiopintoja pitdisi ehka kytked myds enemman opiskelijoiden tyohar-
joittelujaksoihin, jolloin projektia voidaan toteuttaa toimeksiantajan organisaatiossa ja
opiskelija saisi asiantuntijoiden konsultaatiota helpommin organisaation vakituiselta

henkildstolta.
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Taman tutkimuksen tuloksia voidaan kéyttad projektiopintojen ongelmakohtien kor-
jaamiseen ja laadun parantamiseen seka opintojakson toimivuuden ja toiminnan kehit-
tdmiseen. Jatkossa myds laadullisen tutkimuksen tekeminen projektiopinnoista on
suositeltavaa, jotta saadaan tarkempaa tietoa esimerkiksi tyytymattomyyden syisté.
Madrallisessa tutkimuksessa perustelut ja vastaukset avoimiin kysymyksiin olivat
melko vahaisid ja siksi heikensivét tutkimuksen hyddynnettavyyttd hieman. Tama

tukee laadullisen tutkimuksen kayttoa tulevissa aiheeseen liittyvissa tutkimuksissa.

Mielesténi teoriaosa ja empiirinen osa sopivat hyvin yhteen, sill& ne tukevat siséallolli-
sesti toisiaan. Se, mit4 opinnéytetydssa aiottiin tehdd, toteutui melko hyvin. Kvantita-
titvinen eli maarallinen tutkimus sopi télla kertaa, kun tehtiin ensimmaista tutkimusta
aiheesta ja haluttiin selvyys asiakastyytyvaisyyden madrasta. Jatkossa kvalitatiivinen
eli laadullinen tutkimus on kenties parempi vaihtoehto, ettd saadaan selville myds syyt
tyytyvaisyyteen tai tyytyméttdmyyteen. Suosittelen haastattelua jatkossa kaytettavaksi
tutkimusmenetelméksi, koska kaikki projektit ovat erilaisia, joten yhdenlainen kysely-

lomake ei anna oikeanlaista kuvaa todellisesta tilanteesta.

Avoimeksi jai se, miksi vastaajat antoivat sellaiset arvosanat kuin antoivat ja millainen
oli niiden vastaajaksi valittujen tyytyvaisyys, jotka eivat vastanneet kyselyyn. Tutki-
musongelman selvittdmisestd hyotyvét projektiopintojen ohjaajat ja tulevat opiskelijat,
silla tutkimuksesta saatavat tulokset auttavat toteuttamaan projektiopinnot entista laa-
dukkaammin ja asiakasystavallisemmin. Tutkimus selvitti asiakastyytyvaisyyden maa-
rén, joten tyon tarkoitus tayttyi ja tutkimusongelma ratkesi. Suurempia ongelmakohtia
ei ilmennyt, mutta joskus pohdin olisiko séhkdisella kyselylla tullut erilainen tulos

vastausten maaran ja sisallon suhteen.

Kyselyn vastaukset voisivat ehka olla erilaisia my0ds siind tapauksessa, jos se olisi
tehty jokaiselle toimeksiantajalle heti heidén projektinsa paatyttya. Pitemman ajan
kuluttua projektista jotain olennaista on voinut unohtua. Tulokset hankittiin markki-
nointitutkimuksen eettisid periaatteita noudattaen ja tulosten esityksessa taattiin vas-
taajien ehdoton anonymiteetti. Tutkimuksen onnistumisen kannalta oli tarkeaa, ettd
vastaajat olivat melko yhteisty6halukkaita. Kokonaisuutena opinnédytetyd onnistui

mielestédni melko hyvin ja toivon, ettd siitd on apua projektiopintojen kehittdmisessa.
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8 PAATANTO

Aloin suunnitella opinnédytetydn tekemista kevaalla 2010, jolloin osallistuin tutkimus-
prosessikurssille. Sain opinndytetyon aiheen huhtikuussa 2010, jonka jalkeen ryhdyin
maaréatietoisesti toteuttamaan tyota alustavan suunnitelman aikataulun mukaisesti.
Léhdeaineistoihin tutustuin toukokuun aikana ja viitekehyksen Kirjoittaminen alkoi
kesédkuun alussa. Huhtikuusta lahtien selailin eri Kirjastoissa lukuisien Kirjojen sisél-
lysluetteloja ja hakemistoja etsiesséni l&hdeaineistoiksi sopivia teoksia. Nain sain hel-
posti ja nopeasti selville oliko Kirjasta hyotyd opinnaytetyossani. Lahdemateriaaleja
oli paljon, mutta niista oli loppujen lopuksi helppo karsia pois ne, joita ei voi kayttaa.
Myos kaytettavissa olevat tietokannat osoittautuivat melko hyddyllisiksi ja suosittelen

niiden hyodyntamista opinnadytetydprosessissa muillekin.

Tyon rajaamisessa ei ollut kovin suuria haasteita, silla tarkoitus oli keskittyd hyvin
rajatusti vain tiettyihin asiakokonaisuuksiin, jotka olivat alusta asti melko selkeita.
Teoriaosuuden laadinnassa l&hdin liikkeelle asiakastyytyvéisyydestda, minka jalkeen
saivat vuoronsa laadun ja laadunvarmistuksen seka projektin osat teoriasta. Tutkimus
rajattiin koskemaan vain kahden viime vuoden aikana valmiiksi tehtyja projekteja.
Teoriaosuus koostui lopullisessa muodossaan projekteista liiketoiminnassa, projekti-
tyypeistd, projektien viestinnésta ja arvioinnista seké laadusta laadunvarmistuksesta ja

asiakastyytyvaisyydesta.

Tyo l&hti alusta alkaen hyvin liikkeelle ja teoriaosaa kirjoitettaessa selkeytyi se, mité
asioita kyselyssa olisi kysyttava. Heinakuun helteilla ei ollut mielekasté istua sisalla
kirjoittamassa opinndytetyotd, joten tyo eteni silloin muutaman tunnin viikossa. Kyse-
lylomakkeen tekeminen elokuussa oli mukavaa ja aikaisemman kokemuksen ansiosta
melko helppoa. Syyskuussa toteutin kyselyn suunnitelman mukaisesti ja lisdksi haas-

tattelin liiketalouden laitoksen projektiopintojen ohjaajia empiirista osaa varten.

Tutkimuksen toteutusajankohta oli sopiva ja opinndytetyOprosessin aikana kiinnostus
projektin suunnittelua kohtaan kasvoi hieman, mutta ei itse projekteja kohtaan. Empii-
risen osan Kirjoittaminen tuntui paljon hankalammalta kuin teoriaosan. Koska kyselys-
sd el ollut paljon perusteluita, se teki paatelmien tekemisestd hieman hankalampaa.
Kehitysehdotuksia tuli onneksi mieleen ajan kuluessa useampia. Toivon, ettd joku

ehdotuksista on kayttokelpoinen.
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Otin vastaan sen opinndytetyon aiheen mita tarjottiin ajattelematta sen kummemmin
kiinnostaako aihe vai eli, silla halusin ehdottomasti saada opinndytetyon valmiiksi en-
nen vaihtoon l1&ht6&. Vaihto toimi my6s hyvéna motivaation lahteend prosessin aikana.
Valja tyoskentelyaikataulu sopi hyvin opiskelun ja tyon oheen. Teksti sai levatd ja
kehittyd ajan kuluessa. Lopputulosta on hiottu kuukausia ja siihen taytyy olla melko

tyytyvainen.

Pyrin tekemadn kyselystd mahdollisimman objektiivisen ja yksiselitteisen. Ongelmana
numeroasteikon kaytdssa on tietenkin se, etta eri ihmiset kokevat eri numerot eri ta-
voin ja se voi vaikuttaa siihen, mihin suuntaa tulos kééntyy. Tulosten analysointi oli
helppoa uudella SPSS-ohjelmalla, joka ei paljoa poikennut aikaisemmasta. Pieniin
ongelmiin sai tarvittaessa apua tilasto-ohjauksesta.

Opinnaytetydn ohjauksessa ja kielenohjauksessa ei ilmennyt kuin pienia hiontaa vaa-
tivia kohtia. Muutamat pienet tilastollisen puolen ongelmat selvisivat hyvin tilasto-
ohjauksessa ja tulosten raportointi onnistui hyvin. Opinndytety¢ kokonaisuudessaan
on tehty erittdin itsendisesti ja todellinen ohjauksen tarve oli koko prosessin aikana
minimaalinen. Syksyn edetessa havaitsin selvasti sokeutumista omalle tydlle eli pienia
virheita tai puutteita ei havainnut niin helposti heti. Silloin oli otettava paivén tai kah-
den tauko opinndytetydstd, jotta pystyisi katsomaan sitd taas uusin silmin. T&ma auttoi
etenemisessa ja edesauttoi monien kehitysideoidenkin syntymista.

Opinnéaytetydprosessi on ollut pitka ja raskas, mutta jollain tavalla ennakko-odotuksia
helpompi. Tutkimusongelma ratkesi melko mutkattomasti ilman sen suurempia on-
gelmia. Tyon aloittaminen oli helppoa, mutta kuten usein tallaisissa projekteissa moti-
vaation puute padsee aina joskus iskeméan tyon edetessa pidemmalle, mutta pitkalle
paasee jo ahkeralla ja tunnollisella ty6lla seka hyvélla suunnittelulla ja ajan hallinnal-
la. Kenttatutkimus onnistui odotetusti, vaikka menetelméssé olikin omat haasteensa
lahinna s&&olosuhteiden kanssa. Viitekehyksen sisaltd alkoi hahmottua jo varhaisessa
vaiheessa ja kehittyi koko prosessin ajan. Opinndytetyon tekeminen opetti pitk&jan-

teistd prosessityoskentelyé ja laaja-alaista ajan ja prosessin hallintaa.
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LITE 3(3).

Projektisuunnitelman raporttipohja

1PROJEKTIN TAUSTA

- mihin kokonaisuuteen projekti littyy
- kuka on toimeksiantaja,

- onko muita toimijoita?

2PROJEKTIN TAVOITE

- Selkei lopputulos, tavoite, johon projektissa tihdatdin
- toimeksiantajan tavoite, miki on projektin hvoty toimeksiantajalle?
- kxiteerit projektin onnistumiselle

- omat oppimistavoitteesi/oppimistavoitteenne

3TEOREETTINEN VIITEKEHYS

- Missi opintojaksoissa kisiteltvji tietoja tarvitset tissd projektissa?
- Milli hakusanoilla haet aiheeseen tarvittavaatietoa?
- Mistd lovdat tarvittavaa taustatietoa? Listaa vihintdin 2 tiedonhaun avulla 16v-

tamaédsi lihdettd.

4 PROJEKTIN RESURSSIT

- projektirvhmi: luettelo projektissa tviaskentelevistd henkil6istd ja heidén vh-
teystietonsa.
o Jos tvérvhmissd useampi kuin vksi opiskelija. kuvaa mvés jokaisen
wastuut ja tehtivit.
- Laitteet, vilineet, tilat ja muut resurssit

o Toimeksiantajan vastuulla olevat asiat

SPROJEKTIN ALUSTAVA AIKATAULU JA VAIHEISTUS

- pidvaiheet ja aikataulu
- HUOM! Tihin merkitiin myés projektirvhmin kokoontumisajat ja muut pro-

jektin tarkastuspisteet.
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LIITE 4(3).
Projektin loppuraportin pohja

1TAUSTAJATAVOITTEET

Projektin tausta ja tavoitteet, mahdolliset projektin aikana tulleet lisdtavoitteet

2TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Kuvaa projektin toteutuksen edellvttimit athekokonaisuudet lihdeaineistoon viitaten

3TOTEUTUS

Kuvaus projektirvhmisti seki mahdollisesti muista projektissa tviskennelleistd henki-

18istd (esimerkiksi toimeksiantajan edustajat).

Kuvaus toteutuksen etenemisesti.

4TULOKSET

Tulosten liittiminen 3. luvussa esitettvyn teoreettiseen viitekehvkseen

5JATKOTOIMENPITEET

Kehittimisehdotukset,_lisiselvitvkset

6 ARVIOINTIJA TOIMEKSIANTAJAN PALAUTE

Arvioidaan projektin tavoitteeseen piddseminen kokonaisuutena ja omien oppimista-

voitteiden saavuttaminen.

Projektirvhmén toimeksiantajan kanssa kivdvissi keskusteluissa saama palaute, esi-

merkiksi seuraavista asioista:

- missd miidrin projekti vastasi toimeksiantajan odotuksia ja soveltuiko lopputulos
sen tarpeisiin?

- opiskelijoiden osaamistaso/toiminta suhteessa projektin tavoitteisiin, missd riittd-

Vi, missi asioissa parannettavaa?




LIITE 4(4).
Projektin loppuraportin pohja

- vhteistydn sujuminen toimeksiantajan ja opiskelijoiden kanssa selc opiskelijoiden
kesken

- toimeksiantajan arvio omasta panoksestaan projektin toteutuksessa.

LOTTEET

Tvoajanseuranta/projektipdivikirja on pakollinen liite. Jokainen projektirvhmin jisen
tivirii henkilékohtaisen tviajanseuranta projektipdivikirjalomakkeen.

Raportin liitteeksi laitetaan mvds oppimispiivikirjat, kokousmuistiot ja muu projek-

tissa syntynyt materiaali.
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MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mike University of Appied Sivases

Esimerkid projeltipdivdalariasta (fokainen projeltivyhmdn jdsen tekee oman):
PROJEKTIPAIVAKIRJATYOAJANSEURANTALOMAKE

Koulutusohjelma: Liiketalouden koulutusohjelma

Nimi: Olli Opiskelija

Projektin nimi: Firma Ovym kevitkampanjan suunnittelu ja toteutus

Pvm Tunnit | Tehtivie Muut tehtiviin
osallistuneet)

1.10.2009 |3 Asiakkaiden haastattelu Ryhmin jisen A

Haastattelujen koonti ja analvsointi

1.10.2009 |4 Tulosten raportoiminen Rvhmin Jisen A
Ryhmiin Jisen B

2.10.2009 |2 Projektikokous Ryhmin Jisen A
Ryhmin Jisen B
Ryhmin Jisen D

3102009 |1 toimenpidesuunnitelman laatiminen -

Tunnit vht.
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PROJEKTIT, OPPIMISEN ARVIOINTI

Lomaketta kivtetdin opiskelijoiden itse- ja vertaisarvioinnissa projektiopintojen vhtevdessi. Jokai-
nen projektirvhmén jésen tivitdd oman lomakkeen ja palauttaa sen suoraan ohjaavalle opettajalle.
Arviointilomaketta kivtetiin projektiopintojen arvioinnissa.

| Opiskelijan nimi: |

Arviol omaa toimintaasi projektirvhmin jiseneni

Arvioi projektirvhmin toimintaa kokonaisuutena

Arvioi jokaisen rvhmin jisenen toimintaa

Arviomtil
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Projektin mediatiedote

MEDIATIEDOTE
14:8.2009

MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU

Mikkedi University of Applisd Sciences

Projektin aihe
Ketki teki, mitd, missi, milloin, miksi?
Miten?
Tulokset

Lisdtietietoja antaa Nimi, nimet vhteystietcineen

Laaditun tiedotteen tulee olla selkeid ja siitd tulee ilmetd mahdolliset jatkotoimenpiteet asian
etenemisessi.
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KYSELY PROJEKTIN TOIMEKSIANTAJALLE

Arvoisa vastaaja,

Projektiopinnot on opiskelumuoto, jossa opiskelija voi kaytannon tydtehtavassa oppia
uusia asioita fai soveltaa osaamistaan kaytannon hankkeisiin. Projekdit toteutetaan
paasaantdisesti 2 — 3 hengen ryhmissa.

Projektin foimeksianto tulee yleensa oppilaitoksen ulkopuolelta, elinkeinoelamasta,
joko opiskelijalle suoraan tai oppilaitokselle. Toimeksiantajan tulee oftaa huomioon,
etta projektiryhma tarvitsee riittavasti pohjatietoa projektin toteuttamiseen ja usein
myds ohjausta projektin [@piviemisen aikana. Toimeksiantaja on vastuussa projektissa
alheutuneista kuluista.

Mikkelin ammattikorkeakoulun liketalouden opiskelijat avat toteuttaneet
organisaatiollenne projektin. Oheisen kyselyn avulla selvitamme mielipiteitanne
projektien onnistumisesta. Kysely on osa projektien laadunvarmistukseen littyvaa
opinnaytetyota. Antamanne vastaukset kasitelldan nimettéminé ja ehdottoman
luottamuksellisina. VVastatkaa kysymyksiin valitsemalla oikeaksi katsomanne vaihtoehto
tai kirjoittakaa vastaus sille varatulle viivalle. Kehittamisen kannalta olisi tarkeda, etta
perustelette vastauksenne mahdollisuuksien mukaan.

Lisatietoja tutkimuksesta: liketalouden opiskelija ja opinnaytetydn tekija
Isabella Hyttinen, puh. 040 3710 106, isabella_hyttinen@mail. mamk._fi

Lisatietoja liketalouden projektiopinnoista: projektityontekijd Anna
Kahkdnen, puh. 040 8420 580, etunimi.sukunimi@mamik.fi, kayntiosoite:
Patteristonkatu 3, Mikkeli (Kasarmin kampus, E-talo)
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Arvoisa vastaaja,

Vastatkaa kysymyksiin valitsemalla cikeaksi katsomanne vaihtoehto tai kirjoittakaa vastaus sille varatulle
viivalle.

Taustatiedot

1. Kuinka monta projektia liketalouden opiskelijat ovat toteuttaneet organisaatiollenne viimeisten kahden

(2} vuoden aikana? kpl

2. Projektin tyyppi (voitte valita useampia vaihtoehtoja)
O Toimitusprojekti O Toteutusprojekti O Testausprojekti

O Tutkimusprojekti O Kehitysprojekti O Jokin muu. Mika?

Projektin arvicinti
Kiitettava Hyva Tyydyttiavd Valttava Heikko

5 4 3 2 1

3. Millaisen yleisarvosanan o o o D o

annatte projektille?
Perustelut:

4. Millaisen arvosanan annatte
tavoitteen saavuttamiselle?
Perustelut:

5. Millaisen arvosanan annatte
aikataulussa pysymiselle?
Perustelut:

6. Millaisen arvosanan annatte
resurssien kaytille?
Perustelut:

7. Millaisen arvosanan annatte
opiskelijoiden yhteistydlle o o O O o
toimeksiantajan kanssa?

Perustelut:

KEANna s
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Kiitettdva Hyvi Tyydyttiva Vilttiva Heikko
5 4 a3 2 1
8. Millaisen arvosanan annatte
projektin dokumentaatiolle? H o H H R
Perustelut:
9. Mlll.alseln a.rvogan“an annatte o o 0 0 o
projektin viestinnalle?
Perustelut:
10. Millaisen arvosanan annatte
projektin lopputuloksen o O 0 0 O
hytdynnettavyydelie?
Perustelut:
11. Haluaisitteko enemman yhteydenottoja O Kylla OEi
ammattikorkeakoulusta projektin alkana?
Perustelut:
12. Suosittelisitteko liketalouden opiskelijoiden O Kylla DEi
toteuttamia projekteja muille?
Perustelut:
13. Oletteko valmis tarjpamaan projekteja liketalouden O Kylla OEi

opiskelijoiden tehtavaksi tulevaisuudessa?
Perustelut:

14. Mita aiheita Teilla olisi nyt projekteihin?

15. Kehitysehdotukset ja —ideat

Kiitos vastauksistanne!




TAULUKKO 10. Projektien maara

Vastanneita kpl

% vastanneista

yksi kappale
kaksi kappaletta
kolme kappaletta
nelja kappaletta

Vastanneita yhteensa

6
4
1
1
12

50,0
33,3
8,3
8,3

TAULUKKO 11. Projektien tyyppi

Vastanneita kpl

% vastanneista

Toteutusprojekti
Tutkimusprojekti
Kehitysprojekti
Jokin muu

Vastanneita yhteensa

5
2
4
1
12

41,7
16,7
33,3
8,3

TAULUKKO 12. Yleisarvosana projekteille

Vastanneita kpl

% vastanneista

Tyydyttava
Hyva
Kiitettdva

Vastanneita yhteensa

1
7
4
12

8,3
58,3
33,3

TAULUKKO 13. Projektien tavoitteen saavuttaminen

Vastanneita kpl

% vastanneista

Vilttava

Tyydyttava

Hyva

Kiitettdva
Vastanneita yhteensa

1
2
6
3
12

8,3
16,7
50,0
25,0

TAULUKKO 14. Projektien aikataulussa pysyminen

Vastanneita kpl

% vastanneista

Tyydyttava
Hyva
Kiitettdva

Vastanneita yhteensa

2
6
4
12

16,7
50,0
33,3

LIITE 10(2).
Tulokset



TAULUKKO 15. Projektien resurssien kayttd

Vastanneita kpl

% vastanneista

Tyydyttava
Hyva
Kiitettdva

Vastanneita yhteensa

2

8

2
12

16,7
66,7
16,7

TAULUKKO 16. Opiskelijoiden yhteisty6 toimeksiantajan

kanssa
Vastanneita kpl | % vastanneista
Tyydyttava 1 8,3
Hyvé 8 66,7
Kiitettdva 3 25,0
Vastanneita yhteensa 12

TAULUKKO 17. Projektien dokumentaatio

Vastanneita kpl

% vastanneista

Vilttava
Tyydyttava
Hyva
Kiitettdva

Vastanneita yhteensa

1
7
3
1
12

8,3
58,3
25,0

8,3

TAULUKKO 18. Projektien viestinta

Vastanneita kpl

% vastanneista

Vilttava

Tyydyttava

Hyva

Kiitettdva
Vastanneita yhteensa

1
2
8
1
12

8,3
16,7
66,7

8,3

TAULUKKO 19. Projektien lopputuloksen hyédynnettavyys

Vastanneita kpl

% vastanneista

Heikko
Tyydyttava
Hyva
Kiitettdva

Vastanneita yhteensa

1
3
4
4
12

8,3
25,0
33,3
33,3

LIITE 10(2).
Tulokset
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