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Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa Savon ammatti- ja aikuisopiston Varkauden Osmajoentien
toimipisteiden opiskelijoiden toimisto- ja asiakaspalveluiden kayttoa seka tyytyvaisyytta palvelui-
hin. Tavoitteena oli saada myos vastaus asiakaspalvelupisteiden henkilémitoituskysymykseen. Tut-
kimuksen tarkoituksena oli myds herattda keskustelua asiakaspalvelun tarpeellisuudesta ja siihen
varattavista resursseista.

Tutkimus tehtiin tarvekartoituskyselynd, jonka vastauksia analysoitiin kvantitatiivisella tutkimus-
menetelmalla. Esitutkimuksena selvitettiin, millaisia peruspalveluita asiakaspalvelupisteissa talla
hetkelld oli saatavilla.

Opinnaytetyon teoreettisessa osassa tarkasteltiin Savon ammatti- ja aikuisopistoa ammatillisena
oppilaitoksena, asiakaspalvelua, asiakaspalvelupisteiden palveluja asiakaspalveluina ja asiakastyy-
tyvaisyytta toteutetun kyselyn tulosten perusteella.

Aineisto kerattiin sahkdiselld Webropol-kyselylld marras-joulukuussa vuonna 2012. Kohdejoukkona
olivat Savon ammatti- ja aikuisopiston Osmajoentien toimipisteiden viimeisen vuosikurssin opiskeli-
jat.

Tulosten mukaan opiskelijat kayttavat eniten opintososiaalisiin etuuksiin liittyvia palveluita ja asioi-
vat yleensa aamupaivisin. Kyselyssa ilmeni, ettd he joutuvat muutaman kerran odotta-
maan/jonottamaan palvelua. Tulokset osoittavat, etta toimistosihteerit ovat palveluhenkisia asia-
kaspalvelijoita ja ettd opiskelijat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia nykyisiin asiakaspalvelupisteiden
palveluihin.
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Abstract

The aim of this study was to identify Savo Vocational College students' use of office and customer
services, as well as their satisfaction with the services. Another aim was to try to find an answer
for the issue concerning the number of the personnel at the customer services desk. The goal of
the research was also to stimulate the discussion of the need of the customer service and the
need of the resources reserved for that.

The study was accomplished in form of demand survey, in which the answers were analyzed using
quantitative research method. In a preliminary study it was clarified, what kind of basic services
are available in the service desk at the moment.

In the theoretical part of the study Savo Vocational College was considered as a vocational educa-
tion institution. Customer service, the customer desk services were considered as customer service
and the customer satisfaction was analysed based on the responses of the survey organized.

The data was collected by electronic Webropol survey in November and December in 2012. The
target group was the last year students of the Savo Vocational College's Osmajoentie department.

The results suggest that the students most frequently use the services related with the social ben-
efits and typically the busiest time is in the morning. The survey revealed that they have had to
wait / queue for the services a few times. The results indicate that the office secretaries are willing
to serve and generally speaking the students are satisfied with the services at the customer ser-
vice desk.
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1 JOHDANTO

Toimisto- ja asiakaspalveluissa tydskennelldén erilaisissa vuorovaikutustilanteissa asiakkaan
kanssa. Palvelualoilla asiakaspalvelun merkitys korostuu ja aina on pyrittava loytamaan keino-
ja asiakaspalvelun parantamiseen. Naita keinoja pohti Savon ammatti- ja aikuisopiston toimis-
to- ja asiakaspalvelun johtokin. Yhdeksi keinoksi toimistopalveluesimies esitti opiskelijoiden
kuulemista palvelun laadusta. Han paatti antaa selvitystyoksi, mitéd asiakaspalvelupisteiden
Osmajoentie 28:n ja Osmajoentie 75:n palveluita asiakkaat kayttavat ja kuinka paljon, seka
ovatko he tyytyvaisia kayttamiinsa palveluihin? Selvitettiin myds sita, haluaisivatko opiskelijat
mahdollisesti uudenlaisia palveluita asiakaspalvelupisteisiin? Yhdeksi selvitystyon kysymyk-
seksi nousi myos asiakaspalvelupisteiden henkilomitoitus, josta haluttin saada tietoa. Tietoa
siihen miten montaa opiskelijaa maarallisesti yksi toimistosihteeri voisi palvella asiakaspalve-
lupisteessa? Téllaista selvitystyota ei Varkaudessa Savon ammatti- ja aikuisopistossa aikai-
semmin ole tehty ja toimisto- ja asiakaspalvelun toimistosihteerin etsiessa opinnaytetyon aihet-
ta, annettiin selvitystyd hénelle case muodossa. Selvitystydnaihe liittyi l1aheisesti toimistosih-

teerin omaan toimenkuvaan palvelun tuottajana opiskelijoille.

Miten tallaista asiaa sitten selvitetdan? On perehdyttava asiakaspalveluun, asiakaskeskeisyy-
teen ja siihen, mista asiakkaan palvelukokemus muodostuu. Mik&a on asiakkaan kokema arvo
palvelun laadusta? Tutkimuskohteena ovat Osmajoentien asiakaspalvelupisteet ja niiden opis-

kelijoilleen tuottama asiakaspalvelu.

Vastauksia kysymyksiin etsittiin opiskelijoille jarjestettavalla tarvekartoituskyselylla. Kyselyn
kysymykset suunniteltiin niin, ettd ne toivat vastauksia ylla esitettyihin tutkimuskysymyksiin.
Kysely toteutettiin kokonaistutkimuksena toimipisteiden viimeisen vuoden opiskelijoille, koska
viimeisen vuoden opiskelijat olivat ajallisesti eniten pystyneet kayttdmaan asiakaspalvelupis-
teiden palveluja hyvakseen. Kyselylomakkeen laadinnassa hyddynsin Ldmsan vuonna 2011
tekemaa opinnaytetydéta Ammatillinen erityisopetus ja opiskeluhuolto asiakaspalveluina, seka
Korven vuonna 2004 tekemaa Asiakastyytyvaisyyskyselya Ammatillisia oppilaitoksia ja oppiso-
pimustoimintaa varten. Kysely toteutettiin kayttaden hyvaksi Webropol tietokoneohjelmaa, jol-

loin opiskelijoilla oli mahdollisuus tehda kysely suoraan netissa kyselyn linkin avulla.

Tassa opinnaytetydssa kasitellaan asiakaspalvelua ja palvelun laatua seka asiakastyytyvai-
syyttd. Opinndytetydssa esitellddn myods Savon koulutuskuntayhtymaéa, Savon ammatti- ja

aikuisopiston Varkauden Osmajoentien toimipisteiden toimisto- ja asiakaspalvelua. Opinnayte-
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tydssa kasitelladn myds tarvekartoituskyselyyn vastanneiden opiskelijoiden vastauksia, analy-

soidaan niita kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla seka tehdaan niista johtopaatoksia.
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2 SAVON KOULUTUSKUNTAYHTYMA

Kyselytutkimuksen toimeksiantaja oli Savon koulutuskuntayhtyma, Savon ammatti- ja aikuis-
opisto, toimisto- ja asiakaspalvelut. Savon koulutuskuntayhtyma on perustettu elokuussa 2003
ja se toimii kahdeksalla eri paikkakunnalla Varkaudessa, Kuopiossa, Suonenjoella, Toivalassa,
Siilinjarvella, Rissalassa, Muuruvedella ja lisalmessa. Henkilostéa vuonna 2011 oli 1079. Paa-
osin henkildstd koostuu opettajista ja toimihenkildista, paallikoista ja johtajista. Kuntayhtyman
toimintaa on jo usean vuoden pyritty keskittdam&an muutamille suuremmille paikkakunnille.
Taman seurauksen pienet yksikot ovat sulautuneet suurempiin yksikoihin. Suurimmat koulu-

tusyksikot sijaitsevat Kuopiossa ja Varkaudessa.

Kuntayhtyméan perustehtavana on kouluttaa monipuolisia osaajia, joille luodaan edellytykset
menestya elamassa. Aktiivinen ennakointi koulutustarpeissa, yrittajyyden edistdminen ja tyo-
elaman kehittajana toimiminen ovat niitd keinoja, joilla naita edellytyksia pyritdan luomaan.
Kuvio 1 esittdd Savon koulutuskuntayhtymén perustehtéavan, vision ja strategian.

(Savon koulutuskuntayhtymé 2013.)

“TASAPAINOISTA AJATTELUA"

Tasapainossa
Fizsy Hyvinvoiva ja

oleva talous '
osaava rmnlctl:‘r;ln

— VISIO
Vetovoimaiset

oppilaitokset Valtakunnallisesti arvostettu
huippukouluttaja 2016

Laadukas

esimiestyd

STRATEGIA

Vetovoimainen ja kustannustehokas,
kestavaa kehitysta edistava
Tunnetut ja koulutuksenjarjestaja
tulevaisuuteen
suuntautuvat

Toimiva
koulutuspalvelut

aslakkuuksien
hallinta

Nopea ja hallittu
reagointi
toimintaympariston
muutoksiin

KUVIO 1. Savon koulutuskuntayhtyman perustehtava, visio ja strategia, 2013
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Kuviossa 2 esitellaan Savon koulutuskuntayhtyman organisaatiokaavio. Kuten kuviosta nah-
daan toimisto- ja kirjastopalvelut 16ytyvat tukipalveluiden alta. Tukipalveluissa on myds viisi
muuta tukipalvelualaa. Toimisto- ja kirjastopalvelua johtaa toimistopaallikké. Hanen alaisuu-

dessa on toimistopalveluesimiehet, jotka ovat lahiesimiehida mm. toimistosihteereille.

Savon koulutuskuntayhtyman organisaatiokaavio

f
* Kiinteisto-
johtaja

* Oppisopimus-
johtaja

Rehtorit (7)

* Aikuiskoulutus-
Ammatillinen koulutus j j

johtaja

* Aikuiskoulutus
* Tyoelamapalvelut

* Henkilostopalvelut
- Hallintojohtaja

* Ravintolapalvelut

- Ravintolapalvelupaallikko

¢ Taloushallintopalvelut
- Talousjohtaja

* Tietohallintopalvelut

* Erityisopetus, maahanmuuttajien
koulutus, opiskelijahuolto, :
valmentava ja kuntouttava %

koulutus sekd Ammattistartti : Rehtori

* Luonnontieteiden seka yhteis- Lukio

kuntatieteiden, liiketalouden ja o Lukiotoimi - Tietohallinto- ja

hallinnon ala o Ammatillisen koulutuk- laatupaallikkd
* Luonnonvara- ja ympéristoala sen ja lukion yhteistyo * Toimisto- ja kirjastopalvelut
* Matkailu-, ravitsemis- ja talousala teeeeeetnananaians AT - Toimistopaallikkd

seka elintarvikeala Asiantuntija- * Viestinta- ja markkinointi-
* Sosiaali-, terveys- ja liikunta-ala - palvelut palvelut

* Tekniikan ja liikenteen seka

- Viestintapaallikko
kulttuurin alat (2 rehtoria)

 Kehitysjohtaja

: * Pedagoginen johtaja

KUVIO 2. Savon koulutuskuntayhtyman organisaatiokaavio 2013
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Kuntayhtyman johtajan mukaan vuodesta 2004 vuoteen 2011 Savon ammatti- ja aikuisopis-
tossa on suoritettu lahes 25 000 tutkintoa. Tyodllistyminen Tilastokeskuksen mittarien mukaan
on lahes 60 % ja niistéa Pohjois-Savoon lahes 90 %. Kuntayhtyman talous perustuu eri koulu-
tusmuotojen opiskelijamaariin ja opetuksiin liittyviin maksullisiin palveluihin. Savon ammatilli-
sen koulutuksen ja aikuiskoulutuksen vetovoimaisuus on lisaantynyt vuodesta 2004 vuoteen
2011. Ainoastaan oppisopimuspaikat ovat vahentyneet kymmenen vuoden aikana. (Savon
koulutuskuntayhtymé 2013.)

Tukipalvelut

Tukipalvelut tuottavat kuntayhtyman eri prosesseille niiden toimintaa tukevat palvelut. Palvelut
on jaettu ao. toimialueisiin. Savon ammatti- ja aikuisopiston tukipalvelut muodostuvat henkilos-
topalveluista, ravintolapalveluista, taloushallintopalveluista, tietohallintapalveluista, toimisto- ja

kirjastopalveluista seka viestinta ja markkinointipalveluista.

Toimisto- ja kirjastopalvelut sisaltavat;

asiakaspalvelut siséisille ja ulkoisille asiakkaille

- hallinnolliset sihteeripalvelut

- projektisinteeripalvelut

- opiskelijahallintoon liittyvat koulusihteeri- ja tilastointipalvelut
- vahtimestaripalvelut

- arkistotoimeen liittyvat palvelut

- kirjastopalvelut

(Savon koulutuskuntayhtyma 2013.)

Tukipalvelun asiakkaat Savon ammatti- ja aikuisopiston Osmajoentien asiakaspalvelupisteissa

Tassa opinnaytetydssa keskitytdan asiakaspalvelupisteiden asiakkaille tarjottaviin palveluihin
ja niiden kayttoon Varkauden Osmajoentien kahdessa eri toimipisteessd Osmajoentie 28:ssa
ja Osmajoentie 75:ssa. Opiskelijat opiskelevat seuraavilla aloilla oppilaitoksessa; Osmajoentie
28:ssa sosiaali-, terveys- ja liikunta-ala, luonnontieteiden seka yhteiskuntatieteiden, liiketalou-
den ja hallinnon alat sek& painoviestintdala. Osmajoentie 75:ssa alat ovat tekniikan ja liiken-
teen alat, kulttuuriala, matkailu-, ravitsemis- ja talousala seka elintarvikeala, valmentava ja

kuntouttava koulutus ja ammattistartti.
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3 SAVON AMMATTI- JA AIKUIOPISTON OSMAJOENTIEN ASIAKASPALVELUPIS-
TEET

Molemmissa asiakaspalvelupisteissa on yksi toimistosihteeri. Osmajoentie 75 toimistosihteeri
on tydskennellyt molemmissa pisteissa. Hanella on kokemusta molempien toimipisteiden kay-
tannon toteutuksista toimisto- ja asiakaspalvelutydssd. Molemmissa pisteissa on myds tyds-

kennellyt muita toimistosihteereita.

Tuotteet ja palvelut

Osmajoentien toimistosihteerien tehtavakuvat on laadittu toimialueella tuotteiden kautta. Tuote
on oppilaitoksen toimisto- ja asiakaspalvelun osaamisen kaytannon ilmentymaé (Storbacka ja
Lehtinen 1999, 26).

Tuote pitéa sisallaédn seuraavat tehtavat:

Tuote/Toimisto- ja asiakaspalvelut/asiakaspalvelut

*Asiakaspalvelu ja neuvontapalvelut
*Opiskelijarekisterin yllapito (opiskelijan perustiedot)
*Kirjeenvaihto opiskelijalle ja huoltajalle
*Opintososiaalisten etuisuushakemusten késittely (hakemusten tarkistukset ja tdydennykset, tarkas-
tuslistat)

*Opiskelutodistukset ja erotodistukset
*Kassapalvelut

*Vakuutusasiat

*Tiedottaminen (mm. viikkotiedotteet, info-tv)
Tilaukset (mm. toimisto- ja opetustarvikkeet)
*Arkistointi

*Muut toimistopalvelut

Kaytanndssa kaikissa asiakaspalvelupisteissa tyd ei kuitenkaan rajoitu ko. tuotteessa mainittuihin

tehtaviin, vaan lisaksi tehtévid on myds muista tuotteista kuten:
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Tuote/opiskelijahallintopalvelut/ammatillinen peruskoulutus

esimerkiksi

* Opiskelijavalinta
*Yhteishakuun, tdydennyshakuun, lisdhakuun ja erillishakuun liittyvat sihteeripalvelut
*Ohjaus- ja neuvonta

Tuote/Toimisto- ja asiakaspalvelut/ hallintosihteeripalvelut

esimerkiksi

» Paatosten valmistelu ja tiedoksianto

» Kokousten sihteeripalvelut

Lakihan ei velvoita oppilaitosta jarjestamaéan asiakaspalvelupisteita vaan tehtavét ovat pitkalti

muotoutuneet sen mukaan, mita opetuspuoli (opiskelijat, opettajat) tarvitsevat.

Opinnaytetyon tekijan mukaan toimistosihteerit tekevat myds auto- ja tilavarauksia seka opet-
tajille tehtavia hotelli- ym. matkustusvarauksia littyen VR:n ja lentokonelippujen varauksiin.
Naita varauksia Osmajoentie 75 toimistosihteeri tekee paivittin runsaasti. Myos toimipisteiden
sisdinen ja ulkoinen postin vastaanottaminen ja jakaminen oppilaitoksen henkilokunnalle seka
huolehtiminen toimipisteen postin ulospain lahtemisesta sisaisesti ja ulkoisesti kuuluvat toimis-
tosihteerien paivittaiseen rutiiniin. Naitéa tehtavia on molemmilla toimistosihteerilla useita kerto-
ja paivassa. Myos erilaisten korttien, tulityd-, tydturvallisuus- ja ensiapukorttien seka opiskeli-
jakorttien kasittely on toimistosihteerien tehtavakuvissa. Kassa-asioissa Osmajoentie 75 toi-
mistosihteeri tiliéi suoraan Savon koulutuskuntayhtyman kirjanpitoon asiakkaiden maksamat

maksut ja suoritteet.

Molempien pisteiden toimistosihteerit ovat myds useiden erilaisten avainten haltijoita toimipis-
teissaan. Varsinkin Osmajoentie 75:ssa opiskelijoiden pingis- ja biljardikaappien avainten haku
ja palautus ty6llistaa toimistosihteerid jopa kymmenia kertoja paivassa. Myds henkildkunnan
postinlokerikkojen hoito kuuluu molemmille toimistosihteerille. Henkilokuntaa Osmajoentie
75:ss8 on noin sata ja vaihtuvuutta jonkin verran. Osmajoentie 75:ssa toimistosihteerin vas-
tuulla on maksujen kerddminen koko toimipisteen auto- ja tolppapaikoista henkilékunnalta ja
opiskelijoilta. My0s erilaisten tapahtumien esimerkiksi oppilaitoksessa jarjestettavissd messu-
jen aikaan erilaisten ruoka- ja kahvilippujen jarjestaminen ja maksujen kerd&dminen on toimis-

tosihteerin vastuulla Osmajoentie 75:ssé.
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Hinta/Kaytetty tydaika

Opiskelijapalveluiden hoitamiseen molemmissa yksikdissa kaytetddn noin puolet toimistosih-
teerin tydpaivasta. Toinen puolikas kaytetdaan henkilokunnan (rehtorien, koulutuspaallikbiden,
opettajien, opinto-ohjaajien, kuraattorin ja muiden toimistotyontekijdiden), sidosryhmien tyon-
tekijoiden (mm. Itellan ja Matkahuollon seka terveydenhoitajien), ulkopuolisten asiakkaiden ja
viranomaisten kanssa hoidetuissa tdissd. Namakin tyot liittyvat |aheisesti opiskelijapalveluiden
hoitamiseen. Tydaika molemmilla toimistosihteerilla on 36,25 h viikossa ja tasta puolet noin 18
tuntia viilkossa kuluu opiskelijoiden palvelemistehtavissa.

Osmajoentie 75:ssé& opiskelijoita on noin 755, joista aikuisopiskelijoita 115 ja henkilékuntaa
noin 100, seka mahdolliset ulkopuoliset asiakkaat siis yhteensa noin 900 mahdollista asiakas-
ta paivittain. Infossa tydskentelee yksi toimistosihteeri toimistotydajalla. Opiskelijoihin kaytetty
aika 18 tuntia per 755 oppilasta eli noin minuutti per oppilas. Minuutissa ei kovin monen opis-
kelijan asiaa hoideta. Opintososiaalisten asioiden kasittely saattaa kestaa jopa 20 minuuttia
per henkild, rippuen kasiteltavasta asiasta. Naita asioita hoidetaan eniten opiskelijoiden kans-
sa. Kaikki opiskelijat eivat kuitenkaan tule samaan aikaan palveltaviksi ja pieni maara opiskeli-
joista ei koskaan kay asiakaspalvelupisteessa. Toiset saattavat kuitenkin kdyda useita kertoja
paivassa. Varsinkin syksylla koulujen alettua asiakaspalvelupisteissa on ruuhkaa. Suurin osa
ensimmaisen vuosikurssin opiskelijoista haluavat neuvontaa. Myds opintotuki- ja koulumatka-
tukiasioiden kasittelyd hoidetaan tuolloin paljon asiakaspalvelupisteissa. Asiakaspalvelupiste
on avoinna samaan aikaan kaikille. Syksyisin Osmajoentie 75 asiakaspalvelupisteen henkil6-

mitoitus on riittdmaton jonoista paatellen.

Osmajoentie 28 normiopiskelijoita on noin 380 ja henkildkuntaa noin 50 sekd mahdolliset ul-
kopuoliset asiakkaat siis yhteensa noin 500 mahdollista asiakasta paivittain. Toimistossa tyds-

kentelee yksi toimistosihteeri toimistotydajalla.

Sijainti/Palvelu

Osmajoentie 75 asiakaspalvelupiste sijaitsee vastapaata padovea. Palvelua tapahtuu kahdelta
eri puolelta. Palveltavaksi paasee yhden oven ja luukun kautta. Ulkopuolisille asiakkaille ja
useimmille opiskelijoille palvelu tapahtuu sille varatulta palveluluukulta. Vakuutusasioita k&si-
teltdessa opiskelijaa pyydetddn huoneeseen arkaluontoisten terveysasioiden kasittelemiseksi

laadittaessa vakuutusyhtidlle tapaturmailmoitusta. Oppilaitoksen henkilokunta tulee palvelta-



14 /55

vaksi oven kautta. Asiakkaita voi olla samanaikaisesti siis kahdella eri paikalla. Asiakaspalve-
lupisteen aukioloaika on arkisin klo 8 — 15.00 (toimistosihteerin lounas- ym. tauoilla ja koulu-

tuspaivina kiinni).

Osmajoentie 28 asiakaspalvelupiste on padovelta lahdettaessa vasemmalle ja siitd oven jal-
keen oikealle l6ytyy toimiston ovi ulkopuolisille asiakkaille ja opiskelijoille. Palvelu tapahtuu
yhdeltd puolelta. Oppilaitoksen henkilokunta tulee samaan tilaan palveltavaksi suoraan vali-
kaytavalta. Asiakkaita on yhdessa paikassa samanaikaisesti. Toimiston aukioloaika on 9.45 —
14.00 (toimistosihteerin lounas- ym. tauolla ja koulutuspéivina kiinni).

Viestintavalineet

Viestintaa asiakaspalvelupisteissa hoidetaan infotelevisioiden ja sdhkdpostien ym. tiedotteiden
ja opasteiden avulla. Myds puhelimen valityksella tiedotetaan. Henkilokohtainen viestintd on
my0Os kaytossa. Asiakaspalvelupisteisséd on paljon erilaiseen viestintaan liittyvia toita. Asiapal-
velupisteita pidetddn oppilaitoksien keskuksena ja useat opiskelijat, opettajat, sidosryhmat ja
ulkopuoliset asiakkaat tiedustelevat ja kysyvat suoraa informaatiota asiakaspalvelupisteiden

hoitajilta.

Prosessi

Palvelu hoidetaan kayttden apuna erilaisia tietokoneita, tietokoneohjelmia, puhelimia, kassa-
konetta, monistuskonetta, leimasimia ym. toimistotarvikkeita. Asiakas saapuu asiakaspalvelu-
pisteeseen, jossa hédnen asiansa kasitelladn mahdollisimman nopeasti. Koska asiakaspalvelu-
pisteissa on vain yksi tyontekija, todennakdisesti asiakas joutuu vahan aikaa odottamaan
paastakseen palveltavaksi, mikali toimistosihteeri on palvelemassa toista asiakasta samanai-
kaisesti. Varsinkin Osmajoentie 75 asiakaspalvelupisteessa ei ole vahtimestaria, joten toimis-
tosihteeri joutuu hyvin usein hoitamaan myds vahtimestarille kuuluvia tdité ja ei saata olla in-
fossa néita toita hoitaessaan. Talléin infossa ei ole ketdén. Myo6s asiakaskontaktit puhelimen ja

sahkopostin kautta ovat yleisia paivittain.
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Fyysinen ymparisto

Molempien asiakaspalvelupisteiden pinta-alat ovat n. 20 neliéta. Lisaksi molemmissa yksikois-
sa on erillisessa tilassa monistuskone ja arkisto/toimistotarvikevarastotila. Esitteitd ym. haku-
lomakkeita on opiskelijoille ja asiakkaille tarjolla aulatiloissa. Infotelevisioita on myds muuta-
missa paikoissa molemmissa yksikdissa. limoitustaulut ovat myos erilladn asiakaspalvelupis-
teista, samoin henkilokunnan postiluukut ovat toisessa tilassa kuin asiakaspalvelupisteet. Yk-
sikdiden posti- ja pakettilahetykset kulkevat asiakaspalvelupisteiden kautta.

Osmajoentien 75:ssé on A-, B-, ja C-rakennukset, joihin toimistosihteeri ohjaa paivittain eri
tiloihin tulevia asiakkaita. Osmajoentie 28:ssa on myds kaksi rakennusta. Siella tiloihin ohjaa

vahtimestari.

Asiakkaat

Asiakkaina on opiskelijoita, henkilokuntaa, sidosryhmia ja ulkopuolisia asiakkaita. Ulkopuolisia
asiakkaita ovat kassa-asiakkaat, asiakkaat, jotka etsivat jotakin paikkaa tai ihmista ja molem-
missa yksikdissa vieraat. Postin- ja tavarantoimittajia saapuu yksikéihin koko paivan eri aikoi-
hin.

Asiakkaat ovat hakemassa informaatioita, tayttdmassa lomakkeita, palauttamassa tai hake-
massa jotakin tai jotain asiakaspalvelupisteeseen, maksamassa laskujaan tai etsiméssa jotain
henkil6d. Rehtorit, koulutuspaallikét ja opinto-ohjaajat sekd kuraattori antavat toimistosihtee-

reille myds toimeksiantoja.
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4 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu on ihmisten valista sosiaalista vuorovaikutusta. Se on asiakkaan auttamista ja
hanen palvelemistaan niin, ettd asiakas tuntee olevansa tyytyvdinen saamaansa palveluun.
Asiakaspalvelutilanteen hoitaminen alkaa asiakkaan palvelutarpeesta ja asiakkaan odotuksista
palvelun suhteen. Asiakkaan odotukset ja tarpeet asiakaspalvelija pyrkii tayttamaan mahdolli-
suuksien mukaan hyvin. Tilanteet ovat muuttuvia ja asiakaspalvelijan on jaksettava paneutua
aina uusiin tilanteisiin, uusien ihmisten odotuksiin ja toiveisiin. Usein asiakas ei aina pysty itse-
kdan maarittelemaén tarpeitaan tai toiveitaan ja talloin asiakaspalvelijan on voitava erilaisin
kysymyksin selvittédd, mita asiakas haluaa. Asiakas ei saata tuntea tarjolla olevia vaihtoehtoja
tai on epavarma tekemaan paatoksia. Asiakkaalla voi myds olla jokin vamma tai sairaus, joka
estda hantd kertomasta tarpeensa ja toiveensa, jolloin asiakaspalvelijan on arvattava asiak-
kaan toivomukset. Jokainen asiakaspalvelutilanne on erilainen ja vaatii henkilokohtaisen pa-
neutumisen jokaisen asiakkaan tilanteeseen. Tarke&éa on, ettd jokainen asiakas kokee saa-
vansa asiakaspalvelijalta apua tilanteeseensa ja palvelu on ollut ystavallista. (Kangas 1994, 8
-9)

Asiakaspalvelu on esiintymista. Mika tahansa asiakaspalvelutilanne voidaan kasittaa esiinty-
miseksi. Asiakaspalvelussa toimiva edustaa yritystdan ulospain. Sanaton viestinta kertoo pal-
velunantajan tunteista, tahdosta ja suhtautumisesta asiakkaisiin, edustettavaan yritykseen ja
lopulta omaan itseen. Asiakaspalvelutilanteessa hymylla ja katsekontaktilla on valtava merki-
tys. (Valvio 2010, 113 - 115.)

4.1 Palvelun laadun kriteereita

Gronroos (2009,121) kirjassaan Palvelujen johtaminen ja markkinointi tuo esille hyvaksi koe-
tun palvelun seitseman kriteeria. Kriteerit ovat yhdistelma tehdyista tutkimuksista ja teoreetti-
sista pohdinnoista. Luettelo on lyhyt, mutta antaa riittavan kuvan hyvan palvelun puolista.
(Grénroos 2009,121.)

1. Ammattimaisuus ja taidot (lopputulokseen liittyva kriteeri)
Asiakkaat ymmartavat, ettd palveluntarjoajalla ja sen tyontekijalla on sellaiset tiedot ja
taidot, operatiiviset jarjestelmaét ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan ongelmiensa

ammattitaitoiseen ratkaisuun (Gronroos 2009,122).
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Savon ammatti- ja aikuisopiston Osmajoentien asiakaspalvelupisteissa on toimistosih-
teereilld riittavat tiedot ja taidot, jotta asiakkaat tulevat palvelluiksi hyvin. Toimistosih-
teereilld on koulutusta tehtaviinsa ja useiden vuosien kokemusta alallaan. Operatiivisis-
ta jarjestelmista vastaavat toimistosihteerien esimiehet. Asiakkaan yksiléllisiin tarpeisiin
osataan vastata nopeasti ja ammattitaidolla. Toimistosihteereilla on kaytdssaan tila,
koneita ja laitteita esimerkiksi tietokoneita ja erilaisia ohjelmia, jotka auttavat palvelun

laadun tuottamisessa.

Asenteet ja kayttaytyminen (prosessiin liittyva kriteeri)
Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat kiinnittavat heihin huomiota ja haluavat rat-
kaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti (Grénroos 2009,122).

Osmajoentien asiakaspalvelupisteissé palvelun tarvitsijan pyyntdon vastataan niin no-
peasti kuin se on mahdollista. Asiakkaat saavat heti toimistosihteerin huomion. Toimis-

tosihteerit haluavat ratkaista asiakkaan ongelman ystavallisesti ja spontaanisti.

Lahestyttavyys ja joustavuus (prosessiin liittyva kriteeri)

Asiakkaat tuntevat, etta palveluntarjoaja, taman sijainti, aukioloajat, tydntekijat ja ope-
ratiiviset jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, etta palvelu on helppo saada ja et-
ta yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti (Gron-
roos 2009,122).

Osmajoentien asiakaspalvelupisteiden sijainti on keskeisella paikalla oppilaitoksia.
Asiakaspalvelupisteisiin on helppo 16ytaa ja tulla. Aukioloajat ovat riittavat asiakkaiden
tarpeisiin. Syksyisin koulujen aloittaessa toimintaansa asiakaspalvelupisteissd on
ruuhkaa ja talloin asiakaspalvelupisteiden laatua voisi parantaa mitoittamalla asiakas-
palvelupisteisiin useampi henkild jonojen pienentamiseksi. Taten voitaisiin vastata asi-
akkaiden toiveisiin joustavasti. Tassa asiassa asiakaspalvelupisteissa on viela kehitet-

tavaa.

Luotettavuus (prosessiin liittyva kriteeri)
Asiakkaat tietavat, ettd mitad tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he voivat
luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukai-

seen toimintaan (Gronroos 2009,122).
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Osmajoentien asiakaspalvelupisteiden toiminta on luotettavaa ja ty6t hoidetaan niin
kuin on sovittu. Palvelu tapahtuu asiakkaan etujen mukaisesti ja tyontekijéihin luote-

taan.

5. Palvelun normalisointi (prosessiin liittyva kriteeri)
Asiakkaat ymmartavat, ettd aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain odot-
tamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitaékseen tilanteen hallinnassa
ja loytddkseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun (Grénroos 2009,122).

Osmajoentien asiakaspalvelupisteissd puututaan valittémasti palvelussa tapahtuvaan
epakohtaan ja yritetdan ratkaista se mahdollisimman nopeasti ja asiakkaalle edullisella
tavalla. Mikali jotain odottamatonta tapahtuu, tasté tiedotetaan asiakkaalle valittbmasti,
jotta asiakas on tilanteen tasalla ja voi vaikuttaa omalta osaltaan tilanteiden ratkaisuun
yhdessa asiakaspalveluhenkilon kanssa.

6. Palvelun maisema (prosessiin liittyva kriteeri)
Asiakkaat tuntevat, ettd fyysinen ymparistd ja muut palvelutapaamisen ymparistoon liit-

tyvat tekijat tukevat myonteistd kokemusta (Gronroos 2009,122).

Osmajoentie asiakaspalveluihin on varattu omat tilansa, jossa asiakkaat voivat asioida
joko luukulla tai huoneissa. Vakuutusasioiden kasittelyssé asiakaspalvelupisteisiin olisi
hyva saada rauhallinen tila. Nykyisissa tiloissa on liikaa hairidtekijoita, kun asioita kasi-
telladn yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelupiste taytyy sulkea muilta asiakkailta
noin 20 minuutiksi, vaikka asiakkaita olisikin tulossa asiakaspalvelupisteeseen. Vakuu-
tusasioita kasitellessd on kyse asiakkaan terveydellisista asioista, jotka tulisi hoitaa
mahdollisimman hairiéttdomassa tilassa henkilokohtaisesti. Tassa asiassa asiakaspal-

velupisteessa on vield kehitettavaa.

7. Maine ja uskottavuus (imagoon liittyva kriteeri)
Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa. Asiakkaat uskovat myos,
ettad palveluntarjoaja antaa rahalle vastineen ja etta silla on sellaiset suorituskriteerit ja

arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksya (Gronroos 2009,122).

Savon ammatti- ja aikuisopiston Osmajoentien toimipisteiden toimintoihin voi luottaa ja asiak-

kaat kokevat saavansa sen mitéa ovat tulleetkin hakemaan asiakaspalvelupisteista.
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Aika moni hyvéksi koetun palvelun kriteereista tayttyy Osmajoentien asiakaspalvelupisteissa,
mutta kehitettavaakin [6ytyy jonkin verran. Naita kriteereita voi pitda ohjenuorana kehitettaessa
asiakaspalvelupisteitd hyvaan suuntaan. Myds muita kriteereitd varmasti 16ytyy ja kriteerien

tarkeys vaihtelee.

Gronroosin mielesta asiakkaan palvelussa kokema laatu muodostuu seuraavasti: Asiakkaalla
on odotusarvo palvelujen laadusta. Siihen vaikuttavat asiakkaan tarpeet, yrityksen markkinoin-
tiviestintd ja asiakkaan saama muu informaatio. Suoritetussa palvelussa on kaksi puolta: Tek-
ninen eli tuotelaatu, mitéd asiakas saa ja toiminnallinen laatu eli miten hyvin se toteutetaan.
Naiden yhteisvaikutuksena syntyy koettu laatu. Palvelun laadun kokemus tapahtuu ensin ja
tyytyvaisyys ja tyytymattémyys laatuun syntyy sen jéalkeen (Gronroos 2009,121).

4.2 Oppiva organisaatio

Organisaatio, joka edistaa jokaisen organisaation jAsenen oppimista ja kehittdd seka pystyy
muuttamaan itseddn, on oppiva organisaatio. Oppiva organisaatio voi olla jopa johtamismene-
telma. Sitd voidaan pitda laatujohtamisen ja prosessijohtamisen seuraavana kehitysvaiheena.
Oppiva organisaatio liittyy kiinteasti laatuajatteluun. Sen perustana ovat visio, missio ja strate-
giat. (Lecklin 2006, 232.)

Tosiasioiden tunnistamisessa ja oman tulevaisuuden luomisen apuna organisaatio voi kayttaa
SWOT-nelikenttdanalyysia, jossa S (Strength) = vahvuudet, W (Weakness) = heikkoudet, ke-
hittamistarpeet, O (Opportunity) = mahdollisuudet ja T (Threat) = uhat. (Lecklin 2006, 233.)

S = vahvuudet W = heikkoudet

OSAAMINEN BYROKRATIA

PERINTEET HITAUS

O = mahdollisuudet T = uhat

THMIT TEKNOLOGIAMUUTOKSET
AVOIMUUS AVAINRESURSSIEN MERKITYKSET

KUVIO 3 Esimerkki SWOT-analyysista Lecklinid mukaillen

Kaavioon voi sijoittaa organisaation ominaisuudet, jolloin muodostuu kuva siitd, mita pitaa ke-

hittdd ja mitkd ovat organisaation vahvuudet. Kuvio viestittdd organisaatiolle myds mahdolli-
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suuksien ja uhkakuvien muodossa, mitd osaamista on kehitettava ja mita toimenpiteitéa kayn-
nistettava, jotta organisaatio voi valttaa uhkakuvien toteutumisen ja silla on valmiuksia mahdol-

lisuuksien hyddyntamiseen. (Lecklin 2006, 233.)

Tyokulttuuria ja ilmapiiria tulee kehittda niin, ettéd oppiminen ja kehittyminen ovat luonnollisia ja
normaaleja olotiloja. Tamé& asia on usein julkisen hallinnon puolella hidasta. Suurimmat haas-
teet yrityskulttuurin kehittamisessa liittyvat usein henkiloston johtamiseen ja sitouttamiseen.
Viestinnan avoimuus on myos asia, joka on haaste niin johdolle kuin henkilostéllekin. Kuitenkin
oppimisnakokulma olisi hyva sisallyttd&d organisaation strategisiin suunnitelmiin. Henkildston
omatessa todelliset vaikutusmahdollisuudet toiminnan kehittymiseen tuloksia saavutetaan te-
hokkaammin ja nopeammin. Kun ilmapiiri on avoin ja luottamuksellinen, henkilot kunnioittavat
toisiaan ja ovat hyvin motivoituneita yhteistydhon. Myds tydntekijdiden ja johdon valista etai-
syytta tulisi lyhentdd. Oppivaan organisaatioon liitetdan usein my6s kannustus- ja palkkiojar-
jestelmat. Nopeat palautteet ja palkkiot lisddvét henkildston aktiivisuutta ponnistella eteenpain.
Urakierto ja — neuvonta tulisi siséllyttad myos organisaatiokulttuuriin. Tehtavien laaja-alaisuus
ja henkildiden monitaitoisuuden kehittdminen lisdisi laajempien kokonaisuuksien hallintaa.

Usein luovuus saman tydtehtavan parissa katoaa viidessa vuodessa. (Lecklin 2006, 234-235.)

Laadun, tuottavuuden ja prosessien kehittamisessa yksi keskeinen asia on asiakaslahtdisyy-
den parantaminen. Asiakas on laadun arvioija. Asiakastyytyvaisyys luo edellytykset toiminnan
jatkuvuudelle. Asiakastyytyvaisyyden maarittdminen ja mittaaminen tulee tehda ja kohdistaa
oikein, jotta sitd voidaan hyddyntaa. Tarpeiden, odotusten ja asiakkaan arvojen muuttuminen
aiheuttaa muutostarpeita tyytyvaisyyden maarittamistapoihin ja mittareihin. (Lecklin 2006, 235,
105 - 106.)

Asiakastyytyvaisyys kannattaa selvittdd monipuolisesti. Siina tulee huomioida tuotteen ominai-
suuksien lisdksi asiakkaan nakemys ja tyytyvaisyys yrityksen eri toimintoihin esimerkiksi asia-
kaspalveluun ja henkilokunnan ammattitaitoon. Tietoa saadaan paljon esimerkiksi asiakaspa-
lautteesta. N&in saadaan kytkenta laadunkehittdmiseen. Lisaksi suorittamalla erilaisia tyytyvai-
syystutkimuksia aika ajoin laadunkehittamiseen saadaan uusia elementtejd. Kysymyksia
suunnitellessa kannattaa keskittya kysym&an vain oleellisia asioita ja pitamaan kysymysten

maaraa mahdollisimman pienena. (Lecklin 2006, 106.)

Arvohierarkian ymmartamisestad on apua asiakastyytyvaisyyden maarittamisessé. Usein asia-

kastyytyvaisyystutkimuksissa keskitytdan tuotteen ominaisuuksien arviointiin. Tulosten kaytet-
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tavyytta kuitenkin lisdé jos samalla tutkitaan tyytyvaisyytta ylempiin arvohierarkiatasoihin, seu-
rauksiin (asiakas/tuote vuorovaikutus) ja lopputuloksiin (henkilén ja organisaation tavoitteet).
Arvotyytyvaisyyden selvittaminen edellyttdd kyselytekniikkaa ja kvalitatiivisia menetelmia. Nain
saatu tieto on usein luotettavampaa. Mittausprosessia on kehitettava koko ajan ja se on hyva
littdd yrityksen johtamisjarjestelmaan. Jotta tuloksia voitaisiin hyddyntaa nopeasti ja tehok-
kaasti mittauksella olisi oltava tietotekniikkatuki. (Lecklin 2006, 106 — 107.)

Mittaustekniikat jaetaan yleensa kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin menetelmiin. Kvantitatiivisia
tutkimuksia ovat esimerkiksi palautelomakkeet ja kirjekyselyt. Asiakasta pyydetaan antamaan
tyytyvaisyydestaan numeerinen arvio. Myos avoimia kysymyksia voidaan kayttdd. Kvalitatiivi-
sia menetelmid ovat esimerkiksi haastattelut ja asiakaspaneelit. Tyytyvaisyyttd mitataan
useimmin 5-portaisella mitta-asteikolla. Tyytyvaisyystulos on vastausten keskiarvo. Ongel-
maksi voi kuitenkin muodostua profiilin tasapaksuisuus. Asiakkailla on taipumusta antaa arvo-
sana asteikon keskivaiheille. Ongelman valttdmiseksi voisi kayttdd neliportaista asteikkoa,
jolloin asiakkaan olisi otettava kantaa suuntaan tai toiseen. Asiakkaat hahmottavat useimmiten
arvosanan merkityksen arvosana-asteikolla 4 — 10 parhaiten, koska se on tutuin asteikko heil-
le. (Lecklin 2006, 107 — 110.)

Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen tulisi olla jatkuvaa. Mikali tyytyvaisyysmittauksia ei ole
aiemmin tehty, on hyva aloittaa laaja-alaisella kertatutkimuksella. Sen avulla voidaan kartoit-
taa, mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja missd on mahdollisia ongelma-alueita seka osatekijoi-
den tarkeytta. Kun valitaan mitattavat asiat ja mittauskohteet, mittauksen suunnittelussa kan-
nattaa kayttda hyvaksi asiakassegmentointia. Mikali asiakassignaalit halutaan saada selville,
mittaus olisi tehtava tarpeeksi usein ja avainkysymykset pitdisi pitdd vakiona. (Lecklin
2006,112.)

Myds asiakastyytyméattémyyden selvittdmisella saadaan tietoa laadunkehittdmiselle. Asiakas-
valitusten lukumaaré on hyva mittari. Siihen mihin asiakkaat ovat tyytyméattomia, pyritaan vai-

kuttamaan niin, ettd asiakastyytyvaisyys palautuu. (Lecklin 2006,113.)

Asiakastyytyvaisyysperusteinen laatujohtaminen tarkoittaa kokonaisvaltaista laadunhallintaa.
Yksi yrityksen tarkeimmistd menestystekijdistd on laatu. Yrityksen laatuajattelu muodostuu
asiakkaan nakemyksesta yrityksen laadusta. Laadunhallintaa ja kehittdmistyota ohjaavat asi-

akkaan tyytyvaisyys ja asiakaspalautteet. (Lecklin 2006,116.)
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Asiakaspalveluhenkiléston merkitysta ei voi koskaan korostaa liikaa. He ovat suoraan vuoro-
vaikutussuhteessa asiakkaisiin. Asiakas saa heidan kauttaan yrityksesta ulkoisen kuvan. Asia-
kaspalvelussa koetut tilanteet ja niiden onnistumiset ovat asiakastyytyvaisyyden avainasioita.
Menestydkseen asiakaspalvelussa on tunnettava yrityksen tuotteet ja palvelut. Lisdksi on si-
sdistettava yrityksen arvomaailma ja laatupolitiikka. Asiakaspalvelijan tulee myds omata kom-
munikointiin liittyvid kykyja. Hanen pitaé vastaanottaa ja kerata asiakaspalautetta ja valittaa
sitéa toiminnan kehittdmiseksi. Asiakaspalvelijalla on my0ds oltava taito kuunnella asiakasta ja
hanen pitaa pystya ennakoimaan tilanteits, jotta ongelmia voidaan ehkaista. Ystavallisyys,
tunteiden hallinta ja vuorovaikutustaidot ovat myos asiakaspalvelussa tyoskentelevan ominai-
suuksia. (Lecklin 2006,118.)

4.3 Laadunhallinta Savon koulutuskuntayhtyméssa

Laadunhallinta on kiintea osa Savon koulutuskuntayhtyman toiminnanohjausta ja kytkeytyy
kuntayhtyman kaikkiin toimintoihin ja kaikille tasoille lukee Savon koulutuskuntayhtyman laa-
dunhallinta ja arviointi suunnitelmassa vuosille 2011 — 2013. Suunnitelman on hyvéaksynyt Yh-
tyméahallitus 16.9.2011. (Savon koulutuskuntayhtyma 2011.)

Suunnitelmassa tuodaan esille mitd laadunhallinta siséltad. Se sisaltdd laadun ohjauksen,
johtamisen, varmistamisen ja kehittdmisen. Silla varmistetaan, etta asiakkaan muuttuviin tar-
peisiin vastataan ja tuetaan toiminnan jatkuvaa parantamista. (Savon koulutuskuntayhtyma
2011.)

Savon koulutuskuntayhtymén laadunhallinta pohjautuu Opetus- ja kulttuuriministerion ty6ryh-
mamuistioon "Ammatillisen koulutuksen laatustrategia 2011 - 2020” seka Opetushallituksen
vuonna 2008 julkaisemaan "Ammatillisen koulutuksen laadunhallintasuositus” - asiakirjoihin.
Koulutuksen jarjestdjien arviointivelvoite on sisallytetty lakiin ammatillisesta koulutuksesta.
Myds kuntalaki velvoittaa kuntayhtymia arvioimaan omaa toimintaansa. Jokainen tydntekija
tekee arviointity6ta, jolla kehitetaan tydta. Arvo muodostuu siitd, miten tietoa osataan hyddyn-
taa arkitydssa. Toimintaa tarkastellaan suunnitellusti, saanndéllisesti ja systemaattisesti. (Savon

koulutuskuntayhtymé 2011.)

Suunnitelma kokoaa arviointi- ja palautemenetelmat ja keinot (asiakas-, henkilost6- ja sidos-
ryhmakyselyt, katselmukset, auditoinnit ja muut siséiset ja ulkoiset arvioinnit, erilaiset itsearvi-
oinnit sekd kansalliseen ohjaukseen ja arviointiin liittyvat arvioinnit) (Savon koulutuskuntayh-
tymé 2011).
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Ammatillisessa koulutuksessa voidaan arvioida esimerkiksi koko organisaation toimintaa. Ar-
vioinnin keskeisena tehtavana on tukea tavoitteiden suuntaista kehitysta ja tarvittaessa myos

kehityksen suunnan muutosta (Savon koulutuskuntayhtyma 2011).

Savon koulutuskuntayhtymén laadunhallinnan viitekehyksind ovat yhteinen eurooppalaisen
laadunvarmistuksen viitekehys (CQAF, Common Quality Assurance Framework liite 5) seka
Euroopan laatupalkintomalli (EFQM) ja sen mukaiset erinomaisen organisaation tunnuspiirteet
(Tasapainoisten tulosten saavuttaminen, arvon tuottaminen asiakkaalle, visiondarinen, innos-
tava ja vastuullinen johtajuus, prosessijohtaminen, henkildsté menestyksen tekijana, luovuu-
den ja innovoinnin vaaliminen, kumppanuuksien rakentaminen, vastuu kestavasta tulevaisuu-
desta). Suunnittelussa asetetaan mitattavia, selkeitd ja tarkoituksenmukaisia paamaaria ja
tavoitteita, jotka liittyvat toimintaperiaatteisiin, menettelyihin, tehtaviin ja henkiléstoresurssei-
hin. (Savon koulutuskuntayhtyma 2011.)

EFQM -MALLIN TUNNUSPIIRTEET

TULOS-
HAKUISUUS

YHTEISKUNNALLINEN ASIAKASSUUNTAU-
VASTUU TUNEISUUS
KUMPPANUUKSIEN ’?gf,:::zi,t‘
KEHITTAMINEN AAMAZARA
PAAMAARA
JATKUVA OPPIMINEN, INNOVOINTI PROSESSEIHIN JA TOSIASIOIHIN
JA PARANTAMINEN PERUSTUVA JOHTAMINEN

HENKILOSTON
KEHITTAMINEN JA
OSALLISTUMINEN

KUVIO 4 EFQM — mallin tunnuspiirteet. (Opetushallitus 2013.)

4.4 Asiakaslahtdinen palvelu

Opetushallitus suosittaa koulutuksen jarjestjia kehittdmaan toimintaansa asiakaslahtdisem-
paan suuntaan. Opiskelijoiden tarpeet ja odotukset tulee huomioida palveluprosesseissa.
Opiskeluhuollon palveluja tulee tarkastella palveluketjuina, joiden tarkoituksena on tuottaa

opiskelijan tarvitsemia palveluja. (Korpi 2004,11.)
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Asiakaspalvelu on asiakkaan palvelutarpeen hahmottamista ja palvelutarpeeseen vastaamis-
ta. Tama patee myos opiskeluhuollon palveluihin. Mitd asiakkaat sitten odottavat palvelulta?
He odottavat, ettd heitda ymmarretddn, palvelijalla on viestintédkykya ja han palvelee ystavalli-
sesti, kohteliaasti, luotettavasti ja on pateva. Asiakkaat odottavat myos, ettd palvelu on saata-

villa ja palveluymparist6 on sille sopiva ja etta palvelu on turvallista ja varmaa.

Asiakkaita on erilaisia. Voidaan puhua organisaation sisaisisté ja ulkoisista asiakkaista tai va-
littomista ja valillisistd asiakkaista. Asiakaslahtoisyyteen pyrittdessa pelkka tieto siitd ei yksis-
taan riitd, vaan yrityksen tassa tapauksessa oppilaitoksen on hankittava tietoa asiakkaistaan ja
opittava tuntemaan heidan tarpeensa ja tehtava kaytannon parannustoimia tiedon perusteella.
(Korpi 2004.)

Koulutusorganisaatio asiakaslahtdisen palvelun tuottajana

Koulutusorganisaationa Savon koulutuskuntayhtyméan perustehtavana on koulutuspalvelujen
tuottaminen opiskelijoille. Opiskelijat ovat oppilaitoksen sisdisia ja valittomia asiakkaita. Am-
matillisessa oppilaitoksessa opiskelijoille tuottamat palvelut voidaan laajentaa kattamaan ope-

tuksen ohella ne tukipalvelut, joita opiskelijat tarvitsevat opinnoissaan (Lamsa 2011, 15).

Asiakaspalvelujen tuottamisen léhtbkohtana on asiakas- tai palveluprosessit, kuitenkin niin,
etta asiakaslahtdisyys ja prosessilahtoisyys ovat kiinteassa yhteydessa toisiinsa. Asiakkaiden
ja heidan tarpeidensa tunnistaminen ovat lahtokohtana sille, millaisia palveluja organisaatio
tuottaa asiakkailleen ja miten palvelut toimitetaan heille. Asiakaslahtbisyyteen kuuluu, etta
asiakas voi vaikuttaa palvelujen kehittdmiseen sekd myos niiden tuottamisen tapaan. (Korpi
2004, 10-11.)

Mité asiakaspalveluja sitten opiskelijat kayttavat? Opiskeluhuollon palvelujen kohdalla tama
kysymys on keskeinen. Savon ammatti- ja aikuisopiston opiskelijoiden eniten kaytettavat pal-

velut liittyvat opintososiaalisiin etuuksiin ja opintososiaaliseen ohjaukseen.
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Asiakaslahtdisen palvelun kehittdminen koulutusorganisaatiossa

Kokonaisvaltainen laadunhallinta alkaa asiakkaiden ymmartamisesta jatkuen korkealaatuiseen
toimitaan ja paattyen tyytyvaisiin asiakkaisiin. Laatuyrityksen tunnusmerkkeihin kuuluu yhtena

tarkeimmista asioista asiakassuuntautuneisuus.

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan saaman palvelukokemuksen miellyttdvaa kokemista. Asiak-
kaan hyvéksi kokema palvelutilanne luo edellytyksi& palvelun jatkumiselle tulevaisuudessakin.
Asiakastyytyvaisyydessad on myds kyse laadunhallinnasta ja sen kehittdmisesta. Oppivan or-
ganisaation ydinosaaminen perustuu asiakaslahtoisyyteen. Asiakas on keskeinen kehitettaes-
s& organisaation toimintaa. Tavoitteena on asiakastyytyvaisyys. (Naumann & Giel 1995, 1.)

First, quality is in the eye of the beholder - the client, in the case of a professional service firm.
Second, it’'s difficult to know how customer define quality without asking them (Kotler 2002,
37).

Asiakaslahtdisen palvelun kehittdminen on hyva alkaa asiakkaasta kysymalla heiltd, mita he
haluavat palveluilta ja ovatko he tyytyvaisia nykyisiin palveluihin ja jos eivat miten palveluja
heidan mielestaan tulisi kehittdéd parempaan suuntaan? Nain varmistetaan palvelun loppukéyt-

tajan eli asiakkaan tyytyvaisyys. Hiotaan palveluista tdsméa palveluita.

Opiskelijat ovat oppilaitoksen tarkeimmat asiakkaat. Oppilaat antavat merkityksen ja tarkoituk-
sen oppilaitokselle. TAman vuoksi oppilaitokselle on elintarkead, etta oppilaat kokevat palvelut
mielekkaiksi ja tarpeelliseksi heille itselleen. Oppilaitoksen on kyettava tarjoamaan oppilailleen
heille tarpeelliset palvelut.

Opiskelijoiden tarvekartoituskyselylla pyritadn selvittamaén opiskelijoiden tarvitsemia opiske-
luun liittyvi& toimisto- ja asiakaspalveluita ja vastaamaan niihin palvelujen kehittdmisella asia-
kasystavallisempéaén suuntaan. Kyselylla pyritddn myds saamaan tietoa opiskelijoiden kaytta-

mista nykyisista toimisto- ja asiakaspalveluista.

Julkisen puolen asiakaspalvelu

Julkisen puolen oppilaitoksia rahoittaa valtio. TAssa piilee se vaara, ettd oppilaitoksen paatta-

jat saattavat panostaa enemmaéan huomiotaan avustusten antajiin kuin asiakkaisiinsa opiskeli-
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joihin. Taméa havainto on palvelun tuottajalle halyttava. Suunta toiminnalle pitéisi ehdottomasti
olla huomio asiakkaaseen. Vain asiakkaansa hyvien palvelujen avulla hoitava toimijakin voi
perustella julkisen rahoituksensa tarpeellisuutta ja turvata toimintansa tulevaisuudessa. (Ris-
sanen 2005, 46.)

Asiakaspalvelutyota tekeva henkilokunta on sidoksissa tydpaikkansa resursseihin. Heiltéa odo-
tetaan tehokkuutta ja tuottavuutta tydssddn. Tama pitaisi viela tehda niin, etta henkilékunta
palvelisi asiakasta mahdollisimman henkilokohtaisesti. TAssa piilee ristiriita. Aikaa henkilokoh-
taiseen palveluun ei ole paljoakaan, joten henkilékunta joutuu mahdottoman tilanteen eteen.
Liian vahalla henkilokuntamitoituksella on mahdotonta toteuttaa tdma yhtalé. (Nurminen 2001,
15 - 16.)

Savon ammatti- ja aikuisopisto on velvoitettu jarjestamaan valtionapujen saamiseksi opiskeli-
jalle riittdvat palvelut, jotta opinnot ja niihin [&heisesti littyvd muu toiminta sujuisi mahdollisim-
man hyvin. Naihin palveluihin kuuluvat myds tukipalvelut, joihin toimisto- ja asiakaspalvelut
littyvat oleellisesti. Opiskelijat tarvitsevat mm. ohjausta opinto-sosiaalisissa palveluissa, jotka
littyvat opiskeluun. He tarvitsevat ohjausta myds vakuutusasioissa tapaturman sattuessa,
opiskelussa tarvittavissa asiakirjojen hankkimisessa sekd monissa muissa opiskeluun lahei-
sesti liittyvissa toiminnoissa oppilaitoksessa. Oppilaitos pyrkii toimisto- ja asiakaspalveluilla

vastaamaan tahan palvelutarpeeseen.

4.5 Ammatillisen oppilaitoksen opintososiaaliset palvelut

Opintososiaalisella ohjauksella tuetaan opiskelijoiden opiskelua seka sitd, etta heilla olisi mah-
dollisimman hyvat lahtékohdat jatko-opiskeluun tai tydelamaan. Opinto-ohjaajan ja kuraattorin
palvelut seka paivittdinen ruokailu ovat maksuttomia. Opiskelijaterveydenhuollon palvelut on

jarjestetty koulutuspaikkakuntien terveyskeskusten kautta. (Lamsa 2011, 15 -16.)

Ohjaus- ja neuvontapalveluita kaytetdan Varkauden Osmajoentien asiakaspalvelupisteissa
runsaasti. Osalle Varkauden toimipisteiden opiskelijoista on laadittu henkilékohtaiset opinto-
suunnitelmat. Nama opiskelijat ovat erikoistuen tarpeessa olevia. Opintososiaaliset palvelut
kattavat opintososiaalisista asioista tiedottamisen, neuvonnan ja ohjauksen, joka on tarkoitettu
koulutukseen hakijoille, opiskelijoille, yhteistydtahoille ja eri sidosryhmille. Opintososiaaliset
palvelut liittyvat laheisesti opinto- ja koulumatkatukihakemusten kasittelyyn. Suurin osa opiske-

lijoista ei ole tehnyt minkaénlaista hakemusta aikaisemmin, joten neuvonta ja ohjaus ovat hy-
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vin tarpeellisia. Suurelle osalle opiskelijoista hakemusasioidenkasittely on vierasta ja hake-

muslomakkeiden monet kysymykset ylivoimaisia tayttaa ilman apua.
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5 TYON TAVOITTEET, TARVEKARTOITUSKYSELY JA TULOKSET

5.1 Tyon tavoitteet

Tyon tavoite oli kartoittaa toimipisteiden opiskelijoiden kayttamia asiakaspalvelupisteiden pal-
veluita sekda heidan tyytyvaisyyttdan kayttamiinsa palveluihin. Kartoituksella selvitettiin siis
my0s laadullisia tekijoitd. Kartoitettiin myds sitd, haluaisivatko opiskelijat mahdollisesti uuden-
laisia palveluita asiakaspalvelupisteisiin? Vastausta etsittiin myods kysymykseen, kuinka monia
opiskelijoita yksi toimistosihteeri voisi palvella asiakaspalvelupisteessa? Kysymyksella selvitet-
tiin asiakaspalvelupisteiden oikeaa henkilomitoitusta..

5.2 Tarvekartoituskysely ja tulokset

Suunnittelu

Asiakastyytyvaisyysmittausprosessi kasitti mittauksen kayttokohteiden selvittdmisen eli kohtei-
den yksiloinnin ja toimintamenetelmat, mittaustavan suunnittelun; otannan, kohteet, tarkkuu-
den ja tekniikan, mittareiden rakentamisen; kysymysten muotoilun ja kokonaisuuden rakenta-
misen ja testaamisen, mittaussystematiikan toteuttamisen; mittaamisen ja tulostamisen seka

tulosten tiedottamisen johtamisjarjestelmaan. Mittauksella oli kunnollinen tietotekniikkatuki.

Kyselylomakkeen laatiminen

Tarvekartoituskyselyyn kysymykset suunnitteli opinndytetydn tekija. Kysymysten suunnittelus-

sa opinnaytetydn tekija otti huomioon ohjaavan opettajan ja kuntayhtymén ohjaajan mielipiteet.

Kyselylomake laadittiin tarkastelemalla asiakasryhmaa eli opiskelijoita maarittelemalla ne vai-
heet, jolloin opiskelija ja asiakaspalvelupisteen tydntekija ovat eniten vuorovaikutuksessa kes-
kendan ja joissa opiskelijalla on mahdollisuus tehdd arvio saamastaan palvelusta. Kysely
suunniteltin mahdollisimman helppokayttdiseksi ja soveltuvuus tarkoitukseensa arvioitiin mel-

ko hyvaksi.

Arviointiasteikon valinnassa tarkasteltiin seka viisiportaisia etta neliportaisia arviointiasteikkoja.
Kysymyksia kertyi yhteensa 11 kappaletta. Kysymyksissa oli kolme taustatietokysymysta; ika,

opiskelutoimipiste ja yhteystiedot sekéd kahdeksan muuta kysymysta, joilla selvitettiin opiskeli-



29 /55

joiden mielipiteita asiakaspalvelupisteiden palveluista. Arviointiasteikoksi valittiin viisiportainen

arviointiasteikko.

Kyselyn luotettavuus

Kyselyn luotettavuuden varmistamiseksi kysely testattiin pienelld testausjoukolla. Heilta saatiin
myonteistd palautetta ja sen jalkeen kysely lahetettiin varsinaiselle vastaajajoukolle. Kyselyyn
otettiin molempien toimipisteiden paattavien luokkien opiskelijat. Kysely lahti 179 opiskelijalle.
Otos oli edustava ja tarpeeksi suuri. Kyselysta jatettiin opettajien kanssa kéaytyjen keskustelu-
jen perusteella pois painoviestinnén opiskelijat, koska he padosin opiskelevat Jyvaskylassa ja
siksi kayttavat vain vahan asiakaspisteen palveluita sekd ne luokat, jotka olivat tydharjoittelus-
sa kyselyn suorittamisen aikana.

Kyselyyn osallistuneet vastaajat olivat eri aloilta; auto-, kauneudenhoito-, hotelli- ravintola- ja
catering-, kone- ja metalli-, puu-, vaatetus-, sahko-, talonrakennus-, turvallisuus-, liiketalous- ja

sosiaalialoilta. My6s kuntouttavasta ja valmentavasta ryhmasta otettiin vastaajia kyselyn piiriin.

Tarvekartoituskyselyn kysymykset mittasivat niita oikeita palveluita, mita opiskelijat kayttavat

oppilaitoksissa, joten kyselyn luotettavuutta voidaan pitaa hyvana.

Kyselyn toteutus

Kysely lahetettiin toimipisteiden ryhméanohjaajille, jotka ohjasivat kyselyn 179 opiskelijalle
eteenpdin, joko paperiversiona tai suoraan netissd taytettdvaksi. Paperiversion vastaukset
kyselyn tekija syotti nettiin, josta sitten saatiin koko tutkimusaineisto edelleen muokattavaksi ja
kaytettavaksi.

Kysely suoritettiin Webropol-ohjelmaa apuna kayttden. Aineisto keréttiin marras-joulukuussa
vuonna 2012. Tutkimuksen aineiston kasittelyssa kaytettiin myds Webropol-ohjelmaa, mika
tuotti valmiita taulukoita ja kuvioita.
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Kyselyn osallistujamaarat ja vastausprosentit

Tarvekartoituskyselyyn osallistui 113 opiskelijaa. Osmajoentie 75:stéd 97/143 opiskelijaa ja

Osmajoentie 28:sta 16/36 opiskelijaa. Vastausprosentti oli 63,1 %.

Osmajoentie 75:ssa kysely lahetettiin 143 opiskelijalle ja 97 opiskelijaa vastasi, joten vastaus-
prosentti 67,8 %. Osmajoentie 28:ssa kysely lahetettiin 36 opiskelijalle, joista 16 vastasi vas-
tausprosentin néin ollessa 44,4 %. Vastausprosentti Osmajoentie 75:ssé oli korkea ja Osma-
joentie 28:ssa tyydyttava.

5.2.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien taustatietoina kysyttiin opiskelijan opiskelutoimipistetta ja ikaa.

Vastaajien opiskelutoimipisteet

Opiskelutoimipisteitd oli kaksi Osmajoentie 28 ja Osmajoentie 75. Molempiin kysymyksiin vas-
tanneita oli yhteenséa 113, joista 16 (14,2 %) opiskelijaa oli Osmajoentie 28:sta ja 97 (85,8 %)

opiskelijaa Osmajoentie 75:sté. Valtaosa kyselyyn vastanneista oli Osmajoentie 75 opiskelijoi-
ta.

0 10 20 30 40 a0 60 70 a0 a0 100

O=smajoentie 28:n opiskelija _

KUVIO 5. Vastaajien opiskelutoimipiste (n = 113)

Vastaajien ika

Ika valintavaihtoehtoja oli kolme alle 18-vuotiaat, 18-vuotiaat ja yli 18-vuotiaat. Vastaajia oli
yhteensa 113. Kaikista vastaajista alle 18-vuotiaita oli 16 (14,2 %), ja 18-vuotiaita 56 (49,6 %)
ja yli 18-vuotiaita 41 (36,3 %). Kyselyyn vastanneet olivat valtaosin (85,8 %) taysi-ikaisia eli
18-vuotiaita tai yli. Osmajoentie 28:n vastanneista opiskelijoista kukaan ei ollut alle 18-vuotias,
11 opiskelijaa oli 18-vuotiaita ja viisi opiskelijaa yli 18-vuotiaita. Osmajoentie 75:n opiskelijoista

16 oli alle 18-vuotiaita, 18-vuotiaita 45 ja yli 18-vuotiaita 36 opiskelijaa.
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Alle 18-vuotias

18-vuotias

¥li 18-vuotias

KUVIO 6. Vastaajien ika (n= 113)

Vastaajien yhteystiedot

Kysymykseen 11 oli voinut jattdd halutessaan yhteystietonsa. Kyselyn jarjestaja arpoi kaksi
koulun logolla varustettua reppua yhteystietonsa palauttaneiden kyselyyn vastanneiden kes-
ken. Noin puolet kyselyyn vastanneista eli 48 opiskelijaa jatti yhteystietonsa ja arvonta suori-
tettiin tammikuussa 2013 henkilokunnan kahvitilassa osan henkilbkunnasta ollessa lasné. Ar-
vonnan molemmat voittajat 16ytyivat Osmajoentie 75:sta.

5.2.2 Kyselyyn vastanneiden opiskelijoiden vastaukset

Kysymyksilla 3 — 10 selvitettiin opiskelijoiden nykyisté asiointia asiakaspalvelupisteessa; miten
paljon he asioivat asiakaspalvelupisteissa, milloin he asioivat mieluiten asiakaspalvelupisteis-
sé ja mita asiakaspalvelupisteiden palveluja he ovat kayttdneet seka haluaisivatko he jotain
uutta palvelua asiakaspalvelupisteisiin, jota siellda ei vield ole. Selvitettin my6s sita, ovatko
opiskelijat joutuneet odottamaan paastdkseen palveltaviksi asiakaspalvelupisteisiin seka, mita
mieltd he ovat asiakaspalvelupisteen palveluista. Opiskelijoita pyydettin my6s arvioimaan
asiakaspalvelupisteiden toimintaa erilaisilla vaittamilla seka arvosanalla. Lopuksi opiskelijoilta
pyydettiin esittdmaan parannusehdotuksia, uusia ideoita asiakaspalvelupisteiden kehittami-
seksi.

Kyselyyn vastanneiden opiskelijoiden asioimiskerrat asiakaspalvelupisteissa
Tarvekartoituskyselyn kolmannessa kysymyksesséa opiskelijoilta kysyttiin, kuinka usein yleen-

sa asioit tai olet asioinut asiakaspalvelupisteissd? Vastausvaihtoehtoina oli 5 vaihtoehtoa; pai-

vittain, viikoittain, kuukausittain, satunnaisesti 1-5 kertaa lukuvuodessa tai en koskaan.
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Kaikkien vastanneiden maara oli 113. Suurin osa 87,6 % vastaajista yleensa asioi satunnai-
sesti 1 — 5 kertaa lukuvuodessa asiakaspalvelupisteessa. Paivittdin ei Osmajoentie 28 kyse-
lyyn vastaajista asioi kukaan, mutta Osmajoentie 75 vastanneiden joukosta 2,1 % asioi paivit-
tain asiakaspalvelupisteessa. Viikoittain Osmajoentie 28 kuudestatoista kyselyyn vastanneista
opiskelijasta asioi asiakaspalvelupisteessa 12,5 % eli 2 henkilda. Osmajoentie 75 kyselyyn
vastanneista 97 opiskelijasta 3,1 % eli 3 opiskelijaa asioi asiakaspisteessa viikoittain. Kuukau-
sittain Osmajoentie 28 kyselyyn vastanneet opiskelijat eivat asioi ollenkaan asiakaspalvelupis-
teessa. Kuukausittain 6,2 % eli 6 opiskelijaa asioi Osmajoentie 75 asiakaspalvelupisteessa.
Osmajoentie 28 kyselyyn vastanneista opiskelijoista kaikki olivat asioineet asiakaspalvelupis-
teessd, mutta Osmajoentie 75:n kyselyyn vastanneista 97 opiskelijasta 1 % eli yksi henkilo ei
ollut asioinut koskaan asiakaspalvelupisteessa.

a 10 20 30 40 S0 &0 7o S0 a0 100
PaivittSin .
Wiikoittain -
Huukausittain -
Satunnaisesti 1-5 kertaa
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KUVIO 7. Vastaajien asioimiskerrat asiakaspalvelupisteissa (n = 113)

Taukosta 1 esitetyissa tuloksissa nahdaan liséksi vastaajien asioimiskerrat. Osmajoentien

toimipisteet ovat téassa eriteltyna.

TAULUKKO 2. Vastaajien asioimiskerrat asiakaspalvelupisteissa

3. Kuinka usein yleensa asioit tai olet asioinut Kaikki 28 75

asiakaspalvelupisteessa? n=113 n=16 n=97
Paivittain 1,8% 0% 2,1%
Viikoittain 4,4% 12,5% 3,1%
Kuukausittain 5,3% 0% 6,2%
Satunnaisesti 1-5 kertaa lukuvuodessa 87,6% 87,5% 87,6%

En koskaan 0,9% 0% 1%
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Vastaajien asiakaspalvelupisteissa hoidetut asiat

Tarvekartoituskyselyn neljannesséa kysymyksessa selvitettiin, mita asioita vastaajat olivat hoi-
taneet asiakaspalvelupisteissa. Vaihtoehtoja oli 12 ja vastaaja sai valita useamman vaihtoeh-
don niin halutessaan. Yksi henkil6 oli jattanyt tdhan kysymykseen vastaamatta, silla vastaajien
maara oli 112.

Kysymykseen vastanneista 112:sta 73 opiskelijaa oli hoitanut opintososiaalisia asioita asia-
kaspalvelupisteessa. Tama palvelu oli eniten kaytetty. Toiseksi eniten kaytetty palvelu oli opis-
kelijatodistuksiin ja opintokortteihin liittyvat asiat. Niitd asiakaspalvelupisteissa oli hoitanut 59
opiskelijaa. Kolmanneksi eniten kaytetty palvelu oli muut Korttiasiat, joita oli asiakaspalvelupis-
teessd hoitanut 27 opiskelijaa. Neljannelle sijalle kaytetyista palveluista nousivat avainasiat,
joita asiakaspalvelupisteessa oli hoitanut 23 opiskelijaa. TAssa huomattakoon, etté koska Os-
majoentie 28:ssa ei ole opiskelijoille jarjestettyd vapaa-aikatilaa, jossa he pelaavat vapaa-
ajallaan pingista tai biljardia, heilla ei tallaista avainpalvelua ole jarjestetty ja siksi kaikki 23
avainpalvelun kayttajaa ovat Osmajoentie 75:std. Kassa-asiaa oli hoitanut 22 opiskelijaa asia-
kaspalvelupisteessa. Jotain henkilda oli asiakaspalvelupisteesta etsinyt 12 opiskelijaa ja ohja-
us- ja neuvonta-asiaa kaivannut 9 opiskelijaa. Opiskelun keskeytys, siirto tai eroasiaa oli hoi-
tanut asiakaspalvelupisteessd 6 opiskelijaa. Lukujarjestysasiaa oli hoitanut 4 opiskelijaa ja
yhteishakuun liittyvia asioita 2 opiskelijaa seké vakuutusasioita yksi opiskelija. Muita asioita oli
hoitanut 7 opiskelijaa. Muina asioina opiskelijat olivat kirjoittaneet avoimeen kenttdan seuraa-
via hoitamiaan asioita; pankkiasiaa, linja-autokorttiasiaa, lainannut puhelinta, kadonneita tava-

roita etsimassa, etsinyt avaimia, hakenut kerran stipendin.
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Mit& asiaa/ asioita olet hoitanut asiakaspalvelupisteessa?

Opintososiaaliset asiat ( opintotuki,..
Opiskelijatodistus tai opintokorttiasiaa

Muuta korttiasiaa esim. tulityo-,..

Avainasiaa esim. pingis-, biljardipelin avaimia
Kassa-asiaa ( maksanut jotain kassaan )
Etsinyt jotain henkil6a esim. opettajaa,..
Ohjaus ja neuvonta-asiaa

Muuta asiaa, mita

Opiskelun keskeytys, siirto tai eroamisasiaa

Lukujarjestysasiaa
Yhteishakuu liittyvaa asiaa ( opiskelijavalinta )

Vakuutusasiaa

KUVIO 8. Vastaajien asiakaspalvelupisteissa hoidetut asiat (n = 112)

Vastaajien asiakaspalvelupisteissad hoidetut asiat toimipisteet eriteltyna

Tahan kysymykseen Osmajoentie 28:ssa oli vastannut 16 vastaajaa ja Osmajoentie 75:ss8 96
vastaajaa. Eniten molemmissa asiakaspalvelupisteissa hoidettiin vastausten perusteella opis-
kelijoiden kanssa opintososiaalisia asioita, Osmajoentie 28:ssa 62,5 % ja Osmajoentie 75:ssa
65,6 %. Seuraavaksi suosituin palvelu opiskelijoille oli opiskelijatodistus tai opintokorttiasia.
Osmajoentie 28:ssa 43,8 % ja Osmajoentie 75:ssa 54,2 % kayttivat tata palvelua hyvakseen.
Avainasiat olivat Osmajoentie 75:ss8 my06s usein kaytetty palvelu 20,5 % vastaajista kaytti tata
palvelua hyvéakseen.
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TAULUKKO 3. Vastaajien asiakaspalvelupisteissa hoidetut asiat toimipisteet eriteltyna

4. Mita asiaa/ asioita olet hoitanut

asiakaspalvelupisteessa?: Kaikki 28 75
n=112 n=16 n=96
Opintososiaaliset asiat (opintotuki, koulumat-
Katuki) 65,2% 62,5% 65,6%
Vakuutusasiaa 0,9% 0% 1%
Kassa-asiaa (maksanut jotain kassaan) 19,6% 25% 18,8%
Opiskelijatodistus tai opintokorttiasiaa 52,7% 43,8% 54,2%
Muuta ko.rttlasnlaa esim. tulityo-, tyoturvalli- 24.1% 2504 24%
suus-, opiskelijakorttiasiaa
Pi(r:]t;e)IShakuun littyvaa asiaa (opiskelijava- 1,8% 0% 2.1%
Ohjaus ja neuvonta-asiaa 8% 6,3% 8,3%
,aA\\II;Irr:]:iaslaa esim. pingis-, Dbiljardipelin 20,5% 0% 24%
Lukujarjestysasiaa 3,6% 6,3% 3,1%
Etsinyt jotain henk_lloa esim. opettajaa, 10,7% 18,8% 9.4%
opintojenohjaajaa tai kuraattoria
gé)lskelun keskeytys, siirto tai eroamisasi- 5.4% 6.3% 520
Muuta asiaa, mita 6,3% 12,5% 5,2%

Vastaajien mahdolliset toiveet asiakaspalvelupisteiden palveluista/ toiminnoista

Kyselyn viidennessa kysymyksessa selvitettiin haluavatko opiskelijat mahdollisesti joitakin
uusia palveluita/toimintoja asiakaspalvelupisteisiin, jollaisia siella ei viela ole. Vastausvaihtoeh-
toja oli kaksi; haluaisin ja en haluaisi. Vastausten perusteella 98,2 % vastanneista ei halua
mitd&n uutta palvelua/ toimintoa asiakaspalvelupisteisiin. Palvelut koetaan riittaviksi. Vain 1,8
% kaikista vastanneista eli 2 vastaajaa halusi uusia palveluja. Avoimissa vastauksissa oli kaksi

vastausta Osmajoentie 75:n vastauksissa, bilis poydille jatkid ja anniskeluoikeudet.
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Vastaajien mahdollinen jonotus/odotus asiakaspalvelupisteeseen

Kyselyn kuudennella kysymyksella selvitettiin olivatko opiskelijat joutuneet odottamaan tai jo-
nottamaan paastakseen palveltaviksi asiakaspalvelupisteeseen? Talla kysymyksella saataisiin
mahdollisesti vastaus siihen, onko asiakaspalvelupisteiden henkilomitoitus oikea. Vastausvaih-
toehtoja kysymykseen oli kolme; olen useasti, olen muutaman kerran ja en ole. Osmajoentie
75:ssa suurin osa opiskelijoista 65 % oli joutunut jonottamaan tai odottamaan paastakseen
asiakaspalvelupisteeseen palveltavaksi. Useasti jonottamaan/odottamaan heista oli 9,3 % ja
muutaman kerran jonottamaan/odottamaan heista oli joutunut 55,7 %. Osmajoentie 75:n opis-
kelijamaara noin 800 opiskelijaa on kaksinkertainen kuin Osmajoentie 28:ssa ja sielld on sama
maara toimistosihteereité eli yksi toimistosihteeri asiakaspalvelupisteessa. Asiakaspalvelupis-
teet ovat myds osittain suljettuja toimistosihteerien ollessa esimerkiksi ruokatauoilla, jolloin
opiskelijat tarvitsisivat asiakaspalvelupisteiden palveluja kayttdd. Talla osittain selittyy myos
Osmajoentie 28 asiakaspalvelupisteen vastaajien vastaukset; olen muutaman kerran 43,8 %.
Useasti Osmajoentie 28 vastaajista ei kertonut jonottavansa/odottavansa kukaan ja suurin osa
heista 56,3 % ei ollut joutunut jonottamaan/odottamaan ollenkaan. Osmajoentie 75:ssé vas-

taava luku oli 35,1 %.

Olen useasti
Clen muutaman kerran

En ole

KUVIO 9. Opiskelijoiden jonotus asiakaspalvelupisteeeseen (n=113)

Liséksi taulukossa 4 esitetyissa tuloksissa nahdaan molempien toimipisteiden vastaajien vas-
taukset eriteltyina kysymykseen kuusi.

TAULUKKO 4. Opiskelijoiden jonotus asiakaspalvelupisteeseen

6. Oletko joutunut jonottamaan tai odottamaan paastaksesi Kaikki 28 75

asioimaan asiakaspalvelupisteessa?: n=113 n=16 n=97
Olen useasti 8% 0% 9,3%
Olen muutaman kerran 54% 43,8% 55,7%

En ole 38,1% 56,3% 35,1%
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Vastaajien mieluisimmat asioimisajat asiakaspalvelupisteessa

Kyselyn seitsemannessa kysymyksessa opiskelijoilta tiedusteltiin, milloin he haluaisivat mielui-
ten asioida asiakaspalvelupisteessa? Vaihtoehtoja oli nelja; aamupaivalla, valitunnilla, ruokai-
lutauolla, iltapaivalla, valitunnilla, muuna aikana esimerkiksi koulun jalkeen. Kuvion 10 esite-
tyista tuloksista nahdaan, etta kaikista vastaajista eniten 46,9 % asioisi asiakaspalvelupisteis-
sa aamupaivalla, valitunnilla. Seuraavaksi eniten asioisi ruokailutauoilla 34,5 % ja véhiten vas-
tanneista asioisi iltapéaivalla 10,6 % ja muuna aikana esimerkiksi koulun jalkeen 8 %. Vastan-
neiden vastausten perusteella asiakaspalvelupisteiden aukioloaikoja voisi keskittdd enemman
aamupaivaan siten, etta opiskelijoiden ruokailutauot tulisi huomioitua aukioloaikaa méaaritelles-
sa. Parhaat aukioloajat, jotka palvelisivat suurinta osaa vastanneista opiskelijoista, sattuisivat
valille klo 8:45 — 13:00.

30 33 40 43 a0 33

Aamupdivala, valitunnilla

Ruckailutauclla

Itapaivala, valtunnilla

Muuna aikana esimerkiksi koulun
jalkeen

KUVIO 10. Vastaajien mieluisimmat asioimisajat asiakaspalvelupisteessa (n=113)

Taulukosta 5 esitetyista tuloksista nahdaan molempien toimipisteiden vastaukset eriteltyind
kysymykseen seitseman.

TAULUKKO 5. Vastaajien mieluisimmat asioimisajat asiakaspalvelupisteessa

7. Milloin haluaisit mieluiten asioida asiakaspalvelupisteessa? Kaikki 28 75
n=113 n=16 n=97
Aamupaivélla, vélitunnilla 46,9% 43,8% 47,4%
Ruokailutauolla 34,5% 37,5% 34%
llitapaivallg, valitunnilla 10,6% 6,3% 11,3%
Muuna aikana esimerkiksi koulun jalkeen 8% 12 5% 7204
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Vastaajien mielipiteitd kokemastaan palvelusta asiakaspalvelupisteessé

Kysymyksessa kahdeksan esitettiin opiskelijoille 8 vaittamaa, joista he valitsivat omaa mielipi-
dettddn vastaavan vaihtoehdon. Vaittdmat olivat; palvelu on asiantuntevaa, palvelu on ystaval-
listd, asiat hoidetaan nopeasti, heuvonta on hyvaa, aukioloajat ovat sopivat, sijainti ja saata-
vuus ovat hyvét, tiedottaminen on ajantasaista ja opastus on selkeaa. Opiskelijoilla oli mahdol-
lisuus valita seuraavista vaihtoehdoista mielipiteelleen vastine; 1=taysin eri mielta, 2=eri miel-

ta, 3=ei eri eikd samaa mieltd, 4=samaa mielta ja 5=tdysin samaa mielta.

Taulukosta 6 esitetyista tuloksista nahdaan, ettad suurin osa vastaajista kokee saamansa asia-
kaspalvelun asiantuntevana, ystavallisend, nopeana, neuvonnan hyvana, tiedottamisen ajan-
tasaisena, seka opastuksen selkeana. Myods asiakaspisteen sijainti ja saatavuus seka aukiolo-
ajat ovat suurimman osan mielesta hyvia ja sopivia. Taysin erimieltd aukioloaikojen suhteen oli

vain yksi vastaaja.

TAULUKKO 6. Vastaajien kokema palvelu asiakaspalvelupisteessa (n=112)

8. Seuraavaksi esitetddn asiakas-
palvelupistetta koskevia vaittamia |2 =Taysin| 4= 3=Eierieiki | 2=Eri |1=Taysin| Yht
Valitse mielipidettasi vastaava vaih-| samaa | Samaa ) ) o

samaa mielta mielté | eri mielta | eensa
toehto mielta mielta
Palvelu on asiantuntevaa 44 60 7 1 0 112
Palvelu on ystavallista 60 44 7 1 0 112
Asiat hoidetaan nopeasti 45 49 16 2 0 112
Neuvonta on hyvaa 48 49 14 1 0 112
Aukioloajat ovat sopivat 31 50 28 0 1 110
Sijainti ja saatavuus ovat hyvét 49 52 9 0 0 110
Tiedottaminen on ajantasaista 35 53 19 4 0 111
Opastus on selkeaa 44 51 15 1 0 111
Yhteensa 356 408 115 10 1 890

Liitteessd 4 esitetyistd tuloksista on tehty taulukko, josta nahdaan molempien toimipisteiden

vastaajien vastaukset kysymykseen 8 eriteltyina.
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Vastaajien arvosana asteikolla 4- 10 asiakaspalvelupisteen toiminnalle

Kysymykseen 9 vastasi 110 opiskelijaa. Minimiarvo oli 6 ja Maksimiarvo 10.
Keskiarvo oli hyva 8,61, josta voidaan paatelld, etta suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia asia-

kaspalvelupisteiden tuottamaan palveluun. Mediaani oli 9.

TAULUKKO 7 Arvosana asiakaspalvelupisteiden toiminalle

n=110 Minimiarvo Maksimiarvo Keskiarvo Mediaani

Kouluarvosana 6 10 8,61 9

Vastaajien esittamia parannusehdotuksia, uusia ideoita asiakaspalvelupisteiden kehit-

tamiseksi (avoimet vastaukset)

Avoimia vastauksia asiakaspalvelupisteiden kehittdmiskysymykseen tuli vain 9. Vastauksista
nahdaan, etta asiakaspalvelupisteiden toivottaisi olevan auki myds taukojen aikaan. Vastaaji-

en vastaukset ilmaisesta limpparista ja anniskeluoikeuksista ihmetyttivat.

Opiskelijoiden avoimet vastaukset ja vastaajien maara: 9 vastaajaa

Numero 9 koska ei ole aina auki muuten 10
Ruokatunnillakin auki jos vaan mahdollista

En ole tarvinnut palvelua paljoo

lImaista limpparia

Toiminnan iloa enemman ja vastuuta, kuria, jarjestysta
Toivois, etta sihteerin ei tarviis aina olla koneella.

Eipé& ole parannettavaa

Aina on lappu luukulla. Info auki ruokatunnin aikaan!

Tosiaan kun vield anniskeluoikeudet liséisi, se kylla saattaisi ruuhkauttaa yhtéa palvelupistettd, kaksi toimisi jo

paljon nopeammin :)


https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=D03DE981-1005-4D54-B7A6-87EF9750A933&formId=C9F2C72A-3B7B-4D3C-A2CB-F68D82BD5424&reportId=343891
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=17B9FC35-6B8C-4D02-BCDF-90067580B138&formId=C9F2C72A-3B7B-4D3C-A2CB-F68D82BD5424&reportId=343891
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=B36CEE4B-A67E-4022-AFD3-DD0F24501716&formId=C9F2C72A-3B7B-4D3C-A2CB-F68D82BD5424&reportId=343891
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=4920C406-79AC-4637-81BA-336367E75CAB&formId=C9F2C72A-3B7B-4D3C-A2CB-F68D82BD5424&reportId=343891
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=4DD00690-C0BA-4A27-B39C-24D9A6955191&formId=C9F2C72A-3B7B-4D3C-A2CB-F68D82BD5424&reportId=343891
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=A727DB38-1A3F-4AC0-B0BA-3E616F38E068&formId=C9F2C72A-3B7B-4D3C-A2CB-F68D82BD5424&reportId=343891
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=D5567B97-C097-4A13-B7D5-FAC0B4C60857&formId=C9F2C72A-3B7B-4D3C-A2CB-F68D82BD5424&reportId=343891
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=5F7F6281-0BE8-4DA1-BDF5-32A94A6311CA&formId=C9F2C72A-3B7B-4D3C-A2CB-F68D82BD5424&reportId=343891
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Asiakaspalvelu on henkilokohtaista palvelua. Siina asiakas ja asiakaspalvelija ovat vuorovai-
kutuksessa keskenaan ja muodostavat palvelutilanteen. Palvelutilanteen onnistuminen riippuu
monesta eri tekijasta. Opiskelijoiden kanssa vuorovaikutustilanteissa on osattava menna opis-
kelijan asemaan ja lahdettava siita lahtokohdasta opiskelijaa palvelemaan. Mita opiskelija ha-
luaa? Asiakaspalvelijan on tehtava tyota selvittadkseen opiskelijan palvelun tarve. Molemmilla
Osmajoentien toimipisteilla on useita vuosia tydkokemusta omaavat toimistosihteerit. TAsta on
suuri hyoty, koska heilla on kokemusta monista eri opiskelijoiden palvelutilanteista. Palvelun
onnistuminen ja laatu ndkyvat myos opiskelijoiden kyselyn vastauksista.

Kartoituksen tarkoituksena oli selvitté& opiskelijoiden asiakaspalvelupisteiden kayttamia palve-
luita Osmajoentien toimipisteisséd ja heidan mielipiteitddn nykyisistd palveluista. Haluavatko
opiskelijat uusia palveluita? Ovatko he tyytyvaisia nykyisiin palveluihin ja mita palveluja he nyt
kayttavat ja milloin? Toimeksiantaja esitti myds kysymyksen siita, kuinka monia opiskelijoita

yksi toimistosihteeri voisi palvella asiakaspalvelupisteissa?

Miten opiskelijat sitten vastasivat esitettyihin kysymyksiin?

Suurin osa kyselyyn vastanneista opiskelijoista oli kayttanyt asiakaspalvelupisteiden palveluita
taysi-ikdisind Osmajoentie 75 toimipisteessa. Opiskelijat hoitavat asiakaspalvelupisteissa eni-
ten opintososiaalisia asioitaan seka opiskelijatodistuksiin, etté opintokortteihin liittyvia asioitaan
aamupaivisin mahdollisesti jonossa odottaen vuoroaan. Myds muita korttiasioita seka kassa-
asioita hoidetaan paljon. Osmajoentie 75 asiakaspalvelupiste hoitaa myds paljon avainasioita
varsinkin opiskelijoiden tauoilla jarjestettavien biljardi- ja bingisavainasioita.

Suurin osa opiskelijoista on tyytyvéisia saamiinsa palveluihin, eivatkd he kaipaa mitdan uusia
palveluita. Uusia kehittamisideoita ei montaa tullut. Asiakaspalvelupisteiden toivottiin kuitenkin

olevan auki myds lounastauoilla.

Jotta asiakaspalvelupisteisiin paasy olisi nopeampaa ja jonotusta/odotusta haluttaisiin vahen-
taa, nykyisten toimistosihteerien liséksi asiakaspalvelupisteissa pitaisi olla toinen tydntekija
sijaistamassa toimistosihteerien taukoja. Varsinkin Osmajoentie 75 asiakaspalvelupiste toimii
my0s infona ja vahtimestaripalveluja sielld ei ole, joten asiakaspalvelupisteen kiinniolo paivas-
aikaan ei ole hyvaa palvelua. Toinen mahdollisuus asiakaspalvelupisteen parantamiselle olisi
hankkia siihen myds vahtimestaripalvelut. Toimipiste on Varkauden suurin ja tulevaisuudessa

koko ajan laajeneva, joten tallaiset palvelut olisivat tarpeellisia. Kuopion toimipisteessa Presi-
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dentinkadulla vahtimestareita on useita. Toimistosihteeri on tehnyt myos vahtimestarille kuulu-
via toitd Osmajoentie 75 asiakaspalvelupisteessa. Nama tyot ovat hankaloittaneet osittain toi-
mistosihteerin omaa toimenkuvaa ja asiakaspalvelupisteessa paikallaoloa, josta taas aiheutuu
opiskelijoille lisdd odottamista/jonottamista asiakaspalvelupisteeseen. Osmajoentie 75 asia-
kaspalvelupisteen henkilémitoitus on liian pieni. Asiakaspalvelupisteessa talla hetkella sopivin
henkilomitoitus olisi 2 henkil6d. Talla saataisiin parannettua asiakaspalvelupisteen aukioloai-
koja myds toimistosihteerin tauoilla. Mydés Osmajoentie 28 asiakaspalvelupiste on ilman toi-
mistosihteeria hanen lounastauollaan. Opiskelijoiden toive oli, etta asiakaspalvelupiste olisi

auki myés lounastauoilla.

Asiakaspalvelupisteiden palvelu on onnistunut kiitettéavasti. Opiskelijat ovat kokeneet, etta he
saavat tarvitsemansa palvelut asiakaspalvelupisteestd asiantuntevasti, ystavallisesti ja nope-
asti silloin, kun paasevat palveltaviksi. Neuvonta ja sijainti sekd saatavuus on koettu hyvaksi.
Tiedottaminen on ollut ajantasaista ja opastus selkeaa.

Siihen kysymykseen, miten monia opiskelijoita yksi toimistosihteeri voi palvella asiakaspalve-
lupisteessa, ei loytynyt vastausta. Asia ei ole yksinkertainen. Huomioon on otettava myds
muut asiakkaat; ulkopuoliset asiakkaat, sidosryhmat ja henkilokunta. Jokainen toimipiste on
erilainen. Opiskelijoiden palvelutarpeet ovat erilaisia. Jotkut opiskelijat vaativat paljon aikaa
ohjaus- ja neuvontatehtavissa ja jotkut vihemman. Tiettyjen alojen opiskelijat vaativat enem-
man palveluaikaa. Jos halutaan palvella opiskelijoita hyvin, asiakaspalveluun on varattava
aikaa. Varsinkin koulumatkatukihakemusten kasittelyyn kuluu aikaa runsaasti, koska Kela on
siirtdnyt osan tehtavistaan kouluille mm. opiskelijoiden matkojen selvittelyssa. Koulumatkaha-
kemuksista tarkistetaan toimistosihteerien toimista koulumatkojen oikeellisuus siis onko opis-
kelijoilla oikeus hakemaansa koulumatkatukeen. Selvitetddn myos kilometrimaaréat reittihaku-
palveluiden avulla seké kirjoitetaan ostotodistukset, jotka useinkin saattavat olla aika haastavia
opiskelijoiden kayttaessa eri matkustusmuotoja. Toimistosihteeri toimii Kelan, joka maksaa ja
Matkahuollon, joka antaa matkaliput valissad opiskelijan parhaaksi matka-asioissa, joissa on
paljon erilaisia méarayksia ja saantoja. Toimistosihteerin on oltava karsivéllinen, vaikka jonos-
sa olisi 20 opiskelijaa koulumatkatukinakemuksensa kanssa. Syyskauden aloituksessa, jolloin
suurin osa ensimmaisen vuoden opiskelijoista ja osa toisen ja kolmannen vuoden opiskelijois-
ta asioivat asiakaspalvelupisteissa, jonoja voisi lyhentda mitoittamalla asiakaspalvelupisteisiin

toinen tyontekija.
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Kyselyn vastausten toivottiin hyédyntavan asiakaspalvelupisteiden kehittamista ja tuovan
suuntaa antavia keinoja Savon ammatti- ja aikuisopiston Varkauden asiakaspalvelupisteiden
kehittamiseen. Kysely voidaan hyddyntaa myos jatkossa esimerkiksi toteuttamalla se aina

vuosittain uudestaan uusilla ryhmilld ja vertaamalla saatuja tuloksia toisiinsa.

Tuloksena voidaan todeta, ettd opinnaytetydssa saavutettiin sille asetetut tavoitteet. Tarvekar-
toituskysely tuli suoritettua ja vastaukset kyselyyn on luettavissa raportista. Toimeksiantajan

tehtavaksi jaa miettid, mita saaduilla vastauksilla tekee.



43 /55

7 POHDINTA

Tarvekartoituskyselyn jarjestamisen lahtékohtana oli halu kehittaa toimisto- ja asiakaspalvelun
asiakaspalvelupisteitd. Kun kehitetdan tallaista asiaa, on hyva kysya asiakkailta eli oppilaitok-
sen opiskelijoilta asiasta. Mita asiakkaat haluavat, mihin he ovat jo nyt tyytyvaisia ja onko heil-

& mahdollisesti uusia kehittamisideoita itselladn? Naita kysymyksia kyselyssa esitettiin.

Kysely tehtiin Webropol-ohjelmalla, joka mahdollisti sen, ettd kysely voitiin valittda s&hkdisesti.
Sahkoinen valittaminen ei toiminut hyvin. Kyselya valittdessa opiskelijoille opettajien kautta
paperiversiona kavi ilmi, ettd kyselyyn vastattiin paremmin. Kun kysely l&hti pelkastdan sah-
koéisesti, siihen ei vastannut kuin muutama opiskelija. Kuitenkin otos oli edustava ja tarpeeksi
suuri. Vastausprosentti Osmajoentie 75:ssé oli korkea. Osmajoentie 28:n vastausprosentti olisi
voinut olla korkeampi. Opiskelijoille esitetyt kysymykset mittasivat niité palveluita ja toimintoja,
joita opiskelijat kayttivat, joten tutkimusta voidaan pitaa luotettavana. Kyselyn ajankohta oli
hyva, vaikka muutamia tydssaoppimisjaksoja muutamille luokille sattui kyseiseen ajankohtaan.

Kyselyn vastaukset eivat yllattdneet. Opintososiaalisia etuuksia ja opiskelijakortti- ja todistus-
asioita hoidetaan eniten asiakaspalvelupisteissa opiskelijoiden osalta. Kysymyksiin 5 ja 10,
joissa pyydettiin esittdmaan parannusesityksia tuli vain vahan vastauksia. Nama kysymykset
olisi pitdnyt aukaista opiskelijalle. Kysymykset olisivat voineet olla muodossa, jossa olisi ollut

valmiita vastausvaihtoehtoja, joista opiskelija olisi voinut valita.

Etua oli siita, etta kyselyn tekija tydskenteli Savon ammatti- ja aikuisopistossa asiakaspalvelu-
pisteessa. Kysymykset kavivat ennen julkaisua opinnaytetydbn ohjaajan ja esimiehen seka
opettajan luettavana. He antoivat omia mielipiteitdén ja kyselyn tekija muokkasi kysymyksia
naiden mielipiteiden perusteella. Kyselyyn laitettiin tarkoituksella vain 11 kysymysta, koska
opiskelijat eivat jaksa kovin moneen kysymykseen vastata kerrallaan. Opiskelijoilla on myds

useita muita kyselyité vastattavinaan koulutuksensa aikana.

Vaativat asiakaspalvelutilanteet ovat haasteita, joita asiakaspalveluhenkildstd joutuu usein
kohtaamaan. Niihin valmistautuminen on usein mahdotonta. Asiakaspalvelija voi kuitenkin
kohdata haasteet, kun hanelld on asiantuntemus, oikea asenne, riittdva ihmistuntemus, mielen
hallinta ja hyvat vuorovaikutustaidot. On todettu, ettd asiakaspalvelu kuuluu stressaavimpien
ammattien joukkoon, joten asiakaspalvelija selviytyy parhaiten hallitsemalla mielensa. Asia-

kaspalvelijan oma asenne ty6hon ja halu erinomaiseen asiakaskokemukseen vaikuttavat pal-
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jon siihen, miltd asiakaspalvelija asiakkaan silmissa nayttaa ja onnistuuko asiakaspalvelu niin,

etta siitd jaa positiivinen kuva. (Marckwort R ja A 2011, 152.)

Kyselyn tekeminen oli mielenkiintoista ja haastavaa. Oppimista tapahtui kyselyn kysymysten
tekemisessda mm. mitd opiskelijoilta kannattaa kysya ja miten saa laatutekijat huomioitua ky-
symyksissd? MyoOs asiakaspalvelusta tuli runsaasti uutta tietoa, jota opinnaytetyon tekija voi
suoraan hyodyntaa tyopaikallaan.

Opinnaytetyohon kayttama ajankayttd oli myds haastavaa. Parhaiten se onnistui laatimalla
ajankayton suunnitelma. Parasta opinndytetydn tekemisessa oli se, ettd kysymyksia esitettiin
juuri opiskelijoille, jotka palveluita kayttavat. Palvelun kehittdmisen on hyva alkaa asiakaskes-
keisyydestd. On my6s hyva ymmartaa se, ettd toimisto- ja asiakaspalvelut ovat osa palveluko-
konaisuutta ja ettd ne ovat tukipalveluita. Parhaan palvelukokonaisuuden saa, kun kaikki osat
toimivat hyvin.
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Liite 1
To: Ryhmanohjaajille (3.luokan)/atk-opettajalle

Tiedoksi: Rehtorit, koulutuspaallikot

Hei!

Olen Tuija Lohikainen, Osmajoentie 75:n toimistosihteeri ja tyOpisteeni sijaitsee
infossa. Opiskelen Savoniassa tyon ohessa liiketalouden koulutusohjelmassa aikui-
siltalinjalla tradenomiksi ja nyt opiskeluni ovat siind vaiheessa, ettéa voin alkaa opin-
naytetyota tekemaan. Paadyin siihen, etta opinnaytetyd liittyy l&heisesti omaan tyo-
honi eli toimisto- ja asiakaspalveluun ja sen mahdolliseen kehittamiseen ja silta poh-
jalta paatin tehda Osmajoentie 28 ja Osmajoentie 75 viimeisen vuoden opiskeli-
joille tarvekartoituskyselyn, joka koskee asiakaspalvelupisteiden toimintaa ja
kehittamista. Kyselyn toteuttamisessa olen kayttanyt Webropol ohjelmaa. Sain hy-
vaksynnan esimiehiltdni Tiina Torisevalta ja Aila Kallungilta seka kehitysjohtaja
Jukka Soiniselta. Jukka toimii myds opinnaytetydni ohjaajana Savon ammatti- ja
aikuisopiston puolelta. Savoniassa ohjaajani on Ullamaija Karhu.

Kyselyn toteuttamiseen tarvitsisin vdhan Teid&n apua.

Olisiko mahdollista kayttdd sellaisen oppitunnin, missad oppilaat ovat tietokoneen
aaressa, tunnin alusta tai lopusta 10 - 15 minuuttia kyselyn tekemiseen? Na&in var-
mistettaisiin, ettd mahdollisimman moni ilmaisisi mielipiteensa toimisto- ja asiakas-
palvelusta oppilaitoksessamme.

Koska kyselyn linkki on pitk&, toivoisin, etta valittéisitte tietokoneella seuraavassa
sahkopostissa tulevan kyselyn linkin opiskelijaryhméllenne silloin, kun he ovat
tietokoneen aaressé ja kertoisitte kyselysté ja sen taytdsta. Ei siis tatd sahkopos-
tia vaan seuraavan, jonka lahetédn teille. Onnistuisiko tama? Voin myos tulla itse
henkilokohtaisesti kertomaan kyselysta tunnin alussa tai lopussa tarvittaessa.
limoittaisitteko minulle silloin ajan ja paikan? Kysely on avoinna opiskelijoille mar-
ras- joulukuun 2012.

Kyselyyn vastanneiden yhteystietonsa luovuttaneiden opiskelijoiden joukosta arvon
kaksi opiskelijaa, jolle oppilaitos lahjoittaa oppilaitoksen logolla varustetun repun.
Olisi hienoa mikali kyselyn tayttd onnistuisi ndin. Oppilaitos saa opinnaytetydstani
kopion, jossa on kyselyn vastaukset ja niiden tulkintaa ja johtop&&atoksia. Naitd vas-
tauksia oppilaitos voi halutessaan suoraan hyddyntaa toimisto- ja asiakaspalvelupis-

teiden kehittamisessa.

Kiitoksia jo etukateen avustanne © Opintojen loppusuoralla oleva

Tuija Lohikainen
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Email: tuija.lohikainen@sakky:.fi
Tarvekartoituskysely viimeisen vuoden opiskelijoille
To: Ryhmanohjaajat

Hei Ryhmanohjaajat!

Valittaisittekd taman sahkopostiviestin ryhmanne opiskelijoille?

Hei viimeisen vuoden opiskelija!

Olen Tuija Lohikainen Osmajoentie 75 asiakaspalvelupisteen infon toimistosihteeri.
Opiskelen tyon liséksi aikuisiltalinjalla Savonia ammattikorkeakoulussa tradenomiksi
ja teen lopputyénani Teille opiskelijoille tarvekartoituskyselyn toimisto- ja asiakaspal-

velupisteen toiminnasta ja sen kehittdmisesta.
Kyselyyn vastaamiseen tarvitsisin Teidan mielipiteitanne ©
Kyselyyn vastanneiden yhteystietonsa palauttaneiden kesken

arvon 2 oppilaitoksen logolla varustettua reppua.

Kyselyyn paaset alla olevasta linkista suoraan.

Kysely voimassa marras- joulukuun 2012.
Kiitos, kun vastaat kyselyyn ©
T. Tuija Lohikainen

http://www.webropolsurveys.com/S/9FCA5264CBD2998C.par
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Tarvekartoituskysely

1. Olen *

r Osmajoentie 28:n opis-
kelija

Osmajoentie 75:n opis-
kelija

2. Olen *

‘s Alle 18-
vuotias

18-vuotias

Yli 18-
vuotias

3. Kuinka usein yleensi asioit tai olet asioinut asiakaspalvelupisteessa? *

Paivittain
Viikoittain
Kuukausittain

Satunnaisesti 1-5 kertaa lukuvuo-
dessa

DS S B S

En koskaan

4. Mitd asiaa/ asioita olet hoitanut asiakaspalvelupisteessa?

Voit valita useamman vaihtoehdon.

r Opintososiaaliset asiat (opintotuki, koulumatkatuki )
[T Vakuutusasiaa

[T Kassa-asiaa (maksanut jotain kassaan)
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Opiskelijatodistus tai opintokorttiasiaa

Muuta korttiasiaa esim. tulityo-, tyoturvallisuus-, opiskelijakorttiasiaa
Yhteishakuun liittyvaa asiaa (opiskelijavalinta)

Ohjaus ja neuvonta-asiaa

Avainasiaa esim. pingis-, biljardipelin avaimia

Lukujarjestysasiaa

Etsinyt jotain henkiloa esim. opettajaa, opintojenohjaajaa tai kuraatto-
ria

Opiskelun keskeytys, siirto tai eroamisasiaa

Muuta asiaa, mit'anl

[ I A I R D R N

5. Haluaisitko jotain sellaista palvelua/toimintoa asiakaspalvelupisteeseen, jota sielld ei viela ole?

C Haluaisinl

r En haluaisi

6. Oletko joutunut jonottamaan tai odottamaan paistiksesi asioimaan asiakaspalvelupisteessa?

Olen useasti

Olen muutaman
kerran

En ole

7. Milloin haluaisit mieluiten asioida asiakaspalvelupisteessa?

Aamupaivalla, valitunnilla
Ruokailutauolla

Iltapaivalla, valitunnilla

D IS S B

Muuna aikana esimerkiksi koulun
jalkeen

8. Seuraavaksi esitetdadn asiakaspalvelupistettd koskevia vaittdmii. Valitse mielipidettisi vastaava
vaihtoehto.



5 = Taysin samaa 4 = Samaa 3 = Ei eri eika samaa 2 = Eri 1 = Taysin eri

mielta mielta mielta mielta mielta
Palvelu on asiantuntevaa i i f"
Palvelu on ystavallista i i
Asiat hoidetaan nopeasti i i i i i
Neuvonta on hyvaa i i i i i
Aukioloajat ovat sopivat i - i - f"
Sijainti ja saatavuus ovat r s r s s
hyvat
Tiedottaminen on ajan- ' s ' s s
tasaista i i
Opastus on selkead i i i i [

9. Anna arvosana asteikolla 4 - 10 asiakaspalvelupisteen toiminnalle.

Kouluarvosana

4 13

10. Voit esittdd parannusehdotuksia, uusia ideoita asiakaspalvelupisteen kehittdmiseksi.

11. Kyselyyn vastanneiden arvontaan halukkaiden kesken arvotaan 2 oppilaitoksen logolla varustettua reppua. Jos haluat
osallistua reppujen arvontaan, tayta alla olevat yhteystiedot.

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti
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Vastaajien kokema palvelu asiakaspalvelupisteissa

8. Seuraavaksi esitetaan asiakaspalvelupistettd koskevia Kaikki 28 75
vaittamia. Valitse mielipidettasi vastaava vaihtoehto n=110-112 | (n=14-15) | (n=95-97)
Palvelu on asiantuntevaa (75 n=97, 28 n=15) 100% 100% 100%
Palvelu on asiantuntevaa: 5 = Taysin samaa mielta 39,3% 33,3% 40,2%
Palvelu on asiantuntevaa: 4 = Samaa mielta 53,6% 66,7% 51,5%
Palvelu on asiantuntevaa: 3 = Ei eri eikd samaa mielta 6,3% 0% 7,2%
Palvelu on asiantuntevaa: 2 = Eri mielta 0,9% 0% 1%
Palvelu on ystavallista (75 n=97, 28 n=15) 100% 100% 100%
Palvelu on ystavallista: 5 = Taysin samaa mielta 53,6% 46,7% 54,6%
Palvelu on ystavallista: 4 = Samaa mielta 39,3% 53,3% 37,1%
Palvelu on ystavallista: 3 = Ei eri eikd samaa mielta 6,3% 0% 7,2%
Palvelu on ystavallista: 2 = Eri mielta 0,9% 0% 1%
Asiat hoidetaan nopeasti (75 n=97, 28 n=15) 100% 100% 100%
Asiat hoidetaan nopeasti: 5 = Taysin samaa mielta 40,2% 53,3% 38,1%
Asiat hoidetaan nopeasti: 4 = Samaa mielta 43,8% 40% 44,3%
Asiat hoidetaan nopeasti: 3 = Ei eri eikd samaa mieltéa 14,3% 6,7% 15,5%
Asiat hoidetaan nopeasti: 2 = Eri mielté 1,8% 0% 2,1%
Neuvonta on hyvaa (75 n=97, 28 n=15) 100% 100% 100%
Neuvonta on hyvaa: 5 = Taysin samaa mielta 42,9% 46,7% 42,3%
Neuvonta on hyvaa: 4 = Samaa mielté 43,8% 33,3% 45,4%
Neuvonta on hyvaa: 3 = Ei eri eikd samaa mieltéa 12,5% 20% 11,3%
Neuvonta on hyvaa: 2 = Eri mielta 0,9% 0% 1%
Aukioloajat ovat sopivat (75=n=95, 28 n=15) 98,2% 100% 97,9%
Aukioloajat ovat sopivat: 5 = Taysin samaa mielta 28,2% 20% 29,5%
Aukioloajat ovat sopivat: 4 = Samaa mielta 45,5% 46,7% 45,3%
Aukioloajat ovat sopivat: 3 = Ei eri eikd samaa mielta 25,5% 33,3% 24,2%
Aukioloajat ovat sopivat: 1 = Taysin eri mielté 0,9% 0% 1,1%
Sijainti ja saatavuus hyvat (75 n=96, 28 n=14) 98,2% 93,3% 99%
Sijainti ja saatavuus ovat hyvat: 5 = Taysin samaa mielta 44,5% 42,9% 44,8%
Sijainti ja saatavuus ovat hyvét: 4 = Samaa mielta 47,3% 57,1% 45,8%
Sijainti ja saatavuus ovat hyvat: 3 = Ei eri eikd samaa mielta 8,2% 0% 9,4%
Tiedottaminen on ajantasaista (75 n=96, 28 n=15) 99,1% 100% 99%
Tiedottaminen on ajantasaista: 5 = Taysin samaa mielta 31,5% 20% 33,3%
Tiedottaminen on ajantasaista: 4 = Samaa mielté 47, 7% 60% 45,8%
Tiedottaminen on ajantasaista: 3 = Ei eri eikd samaa mielta 17,1% 13,3% 17, 7%

Tiedottaminen on ajantasaista: 2 = Eri mielta 3,6% 6,7% 3,1%



8. Seuraavaksi esitetdan asiakaspalvelupistetta koskevia Kaikki

vaittamia. Valitse mielipidettasi vastaava vaihtoehto n=110-112
Opastus on selkeaé (75 n=96, 28 n=15) 99,1%
Opastus on selkeaa: 5 = Taysin samaa mielta 39,6%
Opastus on selkeda: 4 = Samaa mielta 45,9%
Opastus on selkeda: 3 = Ei eri eikd samaa mielta 13,5%

Opastus on selkeada: 2 = Eri mielta 0,9%

Liite 4

28

(n=14-15)

100%

46,7%

26,7%
20%
6,7%

2 (2)

75
(n=95-97)

99%
38,5%
49%
12,5%
0%
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Yhteinen eurooppalainen laadunvarmistuksen ja laadunhallinnan viitekehys
(CQAF)

Mik& CQAF on?

Yhteinen eurooppalainen laadunvarmistuksen ja laadunhallinnan viitekehys (CQAF)
on jatkuvan oppimisen ja toiminnan kehittamismalli. Sen taustalla on Demingin laatu-
ympyrana tunnettu jatkuvan parantamisen periaate (suunnittele, toteuta, arvioi ja pa-
ranna). (CQAF — Eurooppalainen ulottuvuus 2013.)

Eri jasenvaltioissa on paadytty erilaisiin ratkaisuihin ammatillisen koulutuksen laadun
varmistamiseksi. Siksi keskeiset laatukriteerit esitetadn CQAF:ssé niin, etta ne sovel-
tuvat erilaisiin toimintaymparistoihin. Mallissa kiinnitetddn huomiota kriittisiin laatuteki-
joihin, joista yhtena esimerkkind on sidosryhmien ottaminen mukaan ammatillisen
koulutuksen suunnitteluun ja toteuttamiseen. Mallin mukaiset laadunhallinnan vaiheet

on kuvattu alla. (CQAF — Eurooppalainen ulottuvuus 2013.)

KUVIO 11. Laadunhallinnan vaiheet

Miksi CQAF?

CQAF auttaa koulutuksen jarjestajia seuraamaan ja arvioimaan sita, miten hyvin kay-
tetyt menetelméat varmistavat toiminnan parantamisen ja tulosten aikaansaamisen.
CQAF:n tarkoituksena on myos helpottaa toiminnan vertailua eri jasenvaltioissa ja
koulutusjarjestelmén eri tasoilla. Sen avulla my6s koulutuksen jarjestajat voivat ver-
tailla laadunhallinnan menetelmia, vaihtaa kokemuksia seka tunnistaa hyvia kaytanto-

ja ja oppia toinen toisiltaan. (CQAF — Eurooppalainen ulottuvuus 2013.)

Missa vaiheessa on CQAF:n kayttodnotto?
Yleinen eurooppalainen laadunvarmistuksen ja laadunhallinnan viitekehys (CQAF)
hyvéaksyttiin toukokuussa 2004 koulutusneuvostossa vapaaehtoisuuteen perustuvaksi

viitekehykseksi ammatillisen koulutuksen laadunhallintaan. Suomessa CQAF:n poh-



Liite 5 2(2)
jalta on laadittu ammatillisen koulutuksen laadunhallintasuositus. Opetusministerion
tammikuussa 2008 vahvistaman suosituksen tavoitteena on tukea koulutuksen jarjes-
tdjia koulutuksen laadunhallinnan kehittamisessa seka kannustaa toiminnan ja tulos-
ten laadun jatkuvaan parantamiseen kohti erinomaisuutta. Suositus on tarked osa
Kbopenhaminan prosessin toimenpiteiden toteuttamista Suomessa. (CQAF — Eu-
rooppalainen ulottuvuus 2013.)

Mitd CQAF ja laadunhallintasuositus merkitsee koulutuksen jarjestéjille?

CQAF soveltuu erilaisissa ymparistbissa toimivien organisaatioiden laadunhallintaan.
Menetelm& on yhdensuuntainen muiden kaytdssa olevien laadunhallinnan ja -
arvioinnin menetelmien kanssa. (CQAF — Eurooppalainen ulottuvuus 2013.)
Koulutuksen jarjestajan nakokulmasta CQAF:iin perustuva ammatillisen koulutuksen
laadunhallintasuositus nostaa esiin laadunhallinnan kannalta tarkeita asioita kehitt-
mistyon tueksi. Koulutuksen jarjestajat voivat kuitenkin itsendisesti paattad, milla ta-
voin ne kehittdvét ja organisoivat laadunhallintansa suosituksen pohjalta ja millaisiin

ratkaisuihin ja toimintamalleihin paatyvat. (CQAF — Eurooppalainen ulottuvuus 2013.)



