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THVISTELMA

Palvelut ovat osa jokapdivaista elamaamme. Kasvavan palveluistumisen myo6téa
yh& useampi organisaatio panostaa aktiivisesti palvelutoiminnan kehittdmiseen.
Organisaation tuottamat palvelut heijastuvat kaikessa sen toiminnassa ja ovat
olennainen osa organisaation palvelukuvan muodostumista. Palvelukuvaa kehit-
tdmalla tuotetaan laadukkaampaa ja parempaa palvelua seké ulkoisille etté siséisil-
le asiakkaille. Palvelukuvaa organisaatio ei voi ostaa, vaan se pitaé ansaita.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittad toisen asteen ammatillisen oppilaitok-
sen, Koulutuskeskus Salpauksen, opetuksen tukipalveluja tuottavan yksikon,
Opiskelijapalvelukeskuksen, tdmanhetkinen siséinen palvelukuva. Palvelukuvan
tilaa tarkasteltiin tutkimuksessa yksikon oman henkilékunnan ja sisédisen asiak-
kuuden ndkokulmasta. Tutkimuksen avulla pyrittiin 16ytdmaén keinoja palveluku-
van parantamiseksi seka toimivia kaytannon ratkaisuja sisdisen viestinnan ja yh-
teistyon tehostamiseksi.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tapaustutkimuksena, jonka yhtena tiedonke-
ruumenetelmand oli kvantitatiivinen kyselytutkimus. Liséksi kyselytutkimuksessa
erityisesti esiin nousseita seikkoja pyrittiin analysoimaan ja vahvistamaan haastat-
telujen avulla. Tutkimuksen kohderyhman muodostivat Opiskelijapalvelukeskuk-
sen henkilokunta ja sisdisen asiakkuuden edustajina tulosyksikdiden koulutuspaéal-
likot ja koulutusjohtajat. Tutkimuksesta rajattiin pois aikuiskoulutus.

Tutkimuksen tulosten mukaan Opiskelijapalvelukeskuksen sisdinen palvelukuva
oli verrattain hyvd, mutta palvelukuvaa kartoitettaessa esiin nousi erityisesti yksi-
kon toimintojen ja toimijoiden hajanaisuus; yksikkoa ei koettu selkeésti yhtend
toimijana. Opiskelijapalvelukeskuksen palvelukuvan parantamisen kannalta olen-
naisena néhtiin Opiskelijapalvelukeskuksen, sen toimijoiden ja tuotettujen palve-
lujen selkedmpi madrittely ja niiden aktiivinen esiintuominen. Nailla toimenpiteil-
I tuetaan myos viestinndn ja yhteistyon kehittdmistd ja toiminnan selkeyttamisté
sisdisesti ja ulkoisesti.

Avainsanat: asiakaslahtoisyys, palvelu, palvelukuva
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ABSTRACT

Services are part of our daily lives. Due to the growth of services in society, more
and more organizations are investing in the development of service activities. The
services produced by the organization are reflected in all of the organization’s
activities and play an essential role in constructing the service image of the orga-
nization. By improving the service image the organization is able to produce high-
er quality service for both external and internal customers. The service image of
the organization can not be bought, it must be earned.

This study focuses on examining the current status of the service image of the
Student Service Centre which operates as a part of Salpaus Further Education. The
service image was reviewed from the perspective of the personnel of the Student
Service Centre and by an internal customer group. The aim of this study was also
to examine ways to improve the service image of the Student Service Centre and
find out workable solutions that could be taken into account in order to improve
internal communication and cooperation.

The study was conducted as a qualitative case-study which included quantitative
survey as a method of collecting data. The special issues raised from the survey
were analyzed and strengthened by using the interview method. The target group
of the study was comprised by the personnel of the Student Service Centre and by
a group of internal customers i.e. the training chiefs and training managers of all
business units at Salpaus Further Education excluding adult training.

The findings of this study show that the internal service image of the Student Ser-
vice Centre was comparatively good. However, while executing the survey it was
clearly shown that there existed incoherence of the activities and operators within
the Student Service Centre and the Centre was not seen as a uniform operator. In
order to improve the service image it is essential to define and point out more
clearly and actively the operators and their roles and also the services produced by
the Centre. With these measures the development of communication and coopera-
tion are promoted and operations clarified both internally and externally.

Key words: customer orientation, service, service image
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1 JOHDANTO

Johdannossa esittelen tutkimukseni taustan. Lopuksi esittelen tdman raportin ra-

kenteen.

1.1 Tutkimuksen tausta

Kun puhutaan palvelusta, mité se kenellekin tarkoittaa? Kaynnissa on yhteiskun-
nan yha jatkuva ja kiihtyva palveluistuminen eli palveluiden merkityksen kasvu,
joka on tuonut mukanaan muutoksia kulutustottumuksiimme; yha kasvava osa
kuluttamistamme tuotteista onkin nykyisin palveluja. Talla hetkella palvelusektori
kattaa lahes 70 % Suomen bruttokansantuotteesta (Elinkeinoeldman keskusliitto,
2013). Palvelu on subjektiivinen kokemus ja sen arvottamiseen vaikuttavat esi-
merkiksi palvelun sujuvuus, luotettavuus, nopeus, arvostuksen antaminen ja sen
kokeminen tai hyvan mielen kasvattaminen. Selkedsti palvelut ovat kuitenkin osa

jokapaivéista elamaadmme ja jotain, jota jokainen meist4 odottaa saavansa.

Aktiivisen palveluistumisen myota palveluja myds tutkitaan ja kehitetdén aktiivi-
sesti. Useimmiten tutkimuksissa painotetaan kuitenkin ulkoisen asiakkuuden né-
kokulmaa, sisaisen asiakkuuden ja palveluita tuottavan organisaation mielipitei-
den ja&dessa vahemmalle huomiolle. Palvelutuottajan imago eli palvelukuva saa-
tetaan usein mieltdd vain ulkoisia asiakkaita ja verkostokumppaneita koskevaksi
kokonaisuudeksi. Loogista kuitenkin olisi, etta palvelukuvan parantaminen kéyn-
nistettéisiin kartoittamalla ensin siséisten asiakkaiden ja organisaation oman hen-
kilokunnan mielipiteet ja vasta tdiman jalkeen palvelukuvan parantaminen laajen-
nettaisiin ulkoisten asiakkaiden ja verkostokumppaneiden ndkemysten kartoitta-
miseen. Palvelukuvan muodostuminen alkaa organisaation siséltd, silld sisdinen
palvelun sujuvuus mahdollistaa hyvan, laadukkaan ja asiakaskeskeisen palvelun
myos ulkoisille asiakkaille. Tuotettu palvelu heijastuu kaikessa toiminnassa ja on

olennainen osa organisaation palvelukuvan muodostumista.

Sisdisiin ja ulkoisiin palveluihin keskittyvissé tutkimuksissa tutkimuksen nako-

kulma on selkeasti erilainen. Ulkoisille asiakkaille kohdennetut tutkimukset tuot-



tavat 1&hinnd tietoa siitd, mita tapahtuu kun taas siséisille asiakkaille ja henkil6-
kunnalle kohdennetut tutkimukset tuottavat siita, tietoa miksi tapahtuu. Kumpikin
tutkimustapa edustaa yksilollista ja yhta tarkeda roolia palveluja kehitettéessa.
(Parasuraman, Berry & Zeithaml 1990, 42.)

Useat yritykset ja organisaatiot ovat oivaltaneet, ettd palvelujen kehittdminen on
yksi kilpailukyvyn ylldpitamisen ja kehittdmisen perusedellytyksistd. Palvelun
ollessa olennainen osa yksikon toimintoja, tulee palvelujen kehittdmiseen panos-
taa aktiivisesti. Ideaalitilanne olisi, ettd palvelua ja sen laatua kehitettaisiin organi-
saatiossa kokonaisvaltaisesti; yhteistyossa ja 1api koko organisaation vertikaalises-
ti ja horisontaalisesti. Jatkuvan kehittamisen -kulttuurin sisdistamalla organisaatio

uudistuu ja kehittdd omaa toimintaansa.

Gronroosin (2010, 447) mukaan palvelujen merkityksen kasvu lahes alalla kuin
alalla on saanut yha useamman yrityksen huomaamaan myds sen, etta niukimpia
ja tarkeimpia resursseja eivat suinkaan ole raaka-aineet, tuotantotekniikka tai itse
tuotteet, vaan hyvin koulutetut ja palveluhenkiset tyontekijat. Panostus henkilos-
toon ja sen palveluvalmiuksien kehittdmiseen on ndin ollen selkeésti panostus
tulevaisuuteen. Luomalla asiakkaille heitd ilahduttavia palveluita saataisiin usein
pienella sijoituksella kohennettua paitsi organisaation brandia, myos palvelukuvaa
asiakkaiden silmissa (Tuulaniemi 2011, 53). Tama kuitenkin edellyttaa palvelun-
tarjoajalta asiakastuntemusta ja aitoa kiinnostusta tuottaa asiakkaille arvon kasvua
palveluja kehittdmalla. Tuulaniemi (2011, 50) esittdd mielenkiintoisen ajatuksen,
ettd yritysten tulisi kdyttdd osa markkinointibudjetistaan nimenomaan palvelujen
kehittdmiseen ja toteuttamiseen, silld hanen mielestdén ”Palvelu on parasta mark-

kinointia! ”.

Tutkimukseni aihe, Opiskelijapalvelukeskuksen sisdinen palvelukuva, syntyi suo-
raan omasta tyostani suunnittelijana tutkimuksen kohdeorganisaatiossa eli toisen
asteen oppilaitoksessa, Koulutuskeskus Salpauksessa (jatkossa pelkka Salpaus).
Opiskelijapalvelukeskus, jonka palvelukuvaa tutkimuksessani kartoitan, on mo-
niammatillinen opetuksen tukipalveluja tuottava asiantuntijaorganisaatio. Tyohoni
Opiskelijapalvelukeskuksessa siséltyy opiskelijoiden opintoihin vaikuttavaa taus-

tatyotd ja yhteistyota seka sisdisten ettd ulkoisten asiakkaiden ja verkostokumppa-



neiden kanssa, joten palvelun ja yhteistyon sujuvuus on erityisen tarkeda. Opiske-
lijapalvelukeskuksessa korostuu moniammatillisen henkildston tuottama palvelu
ja henkilostoltd odotetaan kykyéd nahdé asiakkaat yksildina ja tarjota heille asia-
kasystavallisia palveluja. Yhteistyo ja palvelu vaativat luottamusta, joustavuutta,

sujuvuutta ja toisen huomioon ottamista.

Opiskelijapalvelukeskusten palvelua on tutkittu aiemminkin, mutta l6ytamani
tutkimukset kohdistuivat ulkomaisiin korkeakouluopintoja suorittavien opiskeli-
joiden kokemuksiin. Opiskelijapalvelujen ja tulosyksikdiden yhteistyohon liitty-
vad aiempaa tutkimustietoa en loytanyt. Yleisesti yhteistydhon ja tydyhteisojen
vuorovaikutuksen ja yhteistyon kehittdmiseen liittyvaa teoria- ja tutkimustietoa
sen sijaan on laajasti hyodynnettavissd. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys
muodostuu palvelua ja sen laatua ja kehittdmista sek& organisaation siséisté vies-
tintd4 ja yhteistyoté kasittelevistd aiemmista tutkimuksista, alan kirjallisuudesta,

erilaisista artikkeleista, julkaisuista ja organisaation omista tietoléhteista.

Tutkimukseni on kohdeorganisaatiolle ajankohtainen, koska palvelun merkitys
korostuu kasvavasti myds opetusalalla, jolla kohdeorganisaatio toimii. Aikaisem-
min Opiskelijapalvelukeskuksen tuottamia palveluja ja niiden laatua on tarkasteltu
ja kehitetty lahinna ulkoisen asiakkuuden nakdkulmaa painottaen. Opiskelijapal-
velukeskuksen oman henkil6kunnan ja sisdisen asiakkuuden nakokulmasta ei
kohdeorganisaatiossa ole tutkimusta aiemmin tehty. Oman painoarvonsa tutki-
mukseen tuo se, ettd kohdeorganisaationa oleva palveluntuottajaorganisaatio edus-
taa julkista sektoria. Julkisen sektorin asiakaspalvelun kehittdminen on ajankoh-
taista, koska seké valtionhallinnossa ettd kuntasektorilla on voimakas tarve tehos-
taa toimintaa. Julkisten palveluntarjoajien palvelun kehittyminen ja kehittdminen
sekd ylipdansa palvelujen kokonaisvaltainen suunnittelu ovat selkedsti kasvava
trendi. Julkisellakin puolella on havahduttu huomaamaan palvelujen merkitys ja
suunta on yhé& selkedmmin kohti asiakassuuntautunutta markkinointi- ja palvelu-
ajattelua. Julkisen sektorin tuottamien, rahoittamien ja erityissdadoksin ohjaamien
palvelujen muutos on pitk&aikainen ja hyvin moniulotteinen ilmid (Anttonen, Ha-
veri, Lehto & Palukka 2012, 12).



1.2 Raportin rakenne

Raportissa on viisi padlukua. Kirjallisuuskatsauksessa kuvaan palvelua, palvelun
ominaispiirteitd ja palvelun osapuolia seka palvelukokemusta. Palvelua kasittelen
siséisen ja ulkoisen asiakkuuden ndkokulmasta, painottuen kuitenkin sisdiseen
asiakkuuteen ja sisdiseen palveluun. Kirjallisuuskatsaus paéttyy opinnéytetyoni

viitekehykseen.

Kolmannessa luvussa esittelen tutkimukseni tavoitteet, rajaukset ja tutkimusky-
symykset, tutkimuskontekstin seka tutkimus- ja analysointimenetelmat. Liséksi

kuvaan tutkimukseni vaiheet.

Neljannessé luvussa esittelen tutkimukseni tulokset. Viidennessa luvussa esitan
yhteenvedon ja pohdinnan seké kehittdmisehdotukseni. Esitan myds tutkimukseni

luotettavuuden arvioinnin seka ehdotukseni mahdollisiksi jatkotutkimuskohteiksi.



2 KIRJALLISUUSKATSAUS

Kirjallisuuskatsauksen aloitan tarkastelemalla palvelua ja palvelun ominaispiirtei-
t4. Seuraavaksi kuvaan palvelutapahtumaa ja sen osapuolia seka palvelun laatua ja
kehittamiskeinoja. Naiden jalkeen kuvaan palvelukuvan muodostumista. Lopuksi
teen yhteenvedon Kirjallisuuskatsauksesta.

2.1 Palvelu

Palvelu on monimutkainen asia ja sen méarittely tiivistettyna ja yksiselitteisesti on
jokseenkin hankalaa. Palvelutapahtuman ja ylipdansa palvelujen onnistumiseen
vaikuttavat selkeésti asiakkaan kokemus ja osallistuminen. Palvelu on subjektiivi-
nen kokemus; asiakas muodostaa mielipiteensd palvelusta jokaisen kokemansa
palvelutapahtuman jalkeen aina uudestaan.

Palvelu-késitteen maarittely on muuttunut ajan kuluessa. Méaaritelmissé on néahta-
visséd myos selked ajattelutavan muutos; asiakaspalvelusta edettiin palvelun laadun
kehittdmiseen ja markkinointiin, jota seurasi ajatus arvon tuottamisesta asiakkaal-
le. Asiakas on palvelujen keskiossé; osa palvelujen suunnittelua, toteutusta ja ke-
hittdmistyotd. Palvelut tuotetaan usein monimutkaisissa palveluekosysteemeissa,
jotka muodostuvat useista fyysisista ja virtuaalisista ymparistoista, jarjestelmista
ja ihmisten vélisestd vuorovaikutuksesta. Palveluiden tuottamiseen vaikuttavat
olennaisesti niin asiakkaat, asiakaspalvelijat kuin erilaiset palveluun liittyvét esi-
neet ja ymparistot, jotka voivat olla fyysisia tai virtuaalisia. (Tuulaniemi 2011,
66.)

Palvelua ja sen laatua ovat tutkineet, kasitelleet ja kuvanneet hyvinkin laaja-
alaisesti monet asiantuntijat: Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1985 ja 1988);
Gronroos (1990 ja 2010); Parasuraman ym. (1990); Zeithaml, Berry ja Parasura-
man (1996) sek& Parasuraman (2002 ja 2004). Palveluja aktiivisesti tutkinut ja
kuvannut Grénroos (2010, 79) kuvaa palvelun olevan ainakin jossain méérin ai-
neettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan rat-

kaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa asiakkaan, palvelutyonteki-



joiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmi-
en valisessd vuorovaikutuksessa. Gronroos méérittelee palveluilla olevan kolme
jokseenkin yleisluonteista peruspiirretta:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista ja joukosta toimintoja.

2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maérin samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin.

Zeithaml, Bitner ja Gremler (2009, 4) nakevét palvelujen olevan tekoja, prosesseja
tai esityksid, jotka ovat yhden tai useamman henkil6n tai yrityksen tuottamia ja ne
on suunnattu yhdelle tai useammalle henkil6lle tai yritykselle. Palvelun selkedn&
etuna tuotteisiin nahden on se, etta se ei ole niin helposti kopioitavissa kuin tuote.
Tuulaniemen (2011, 59) mukaan palvelun madrittelyissa nousee esille nelja asiaa:
palvelu ratkaisee jonkin asiakkaan ongelmista, palvelu on prosessi, koemme pal-
velun mutta emme omista sit4, merkittdvéa on ihmisten valinen vuorovaikutus.
Lovelockin ja Wirtzin (2011, 37) mukaan palvelut ovat taloudellista toimintaa,
jotka yksi osapuoli tarjoaa toiselle. Ne ovat usein aikapohjaisia ja tuottavat asiak-
kaalle tdman toivomaa arvoa. Monet organisaatiot markkinoivatkin tarjoamiaan

palveluita nimenomaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin.

Palveluja kasitteleva kirjallisuus painottaa selkeasti asiakaslahtdisyytta ja asiak-
kaan kokemusta palvelusta. Storbacka, Blomqvist, Dahl ja Haeger (1999, 23-25)
listaavat asiakaslahtOisyyden avaintekijoiné saavutettavuuden, vuorovaikutteisuu-
den ja arvontuotannon. Heiddn mukaansa saavutettavuus merkitsee sitd, etta
olemme aina tavoitettavissa ja ettd kanssamme on helppo tehda yhteisty6ta ja etta
olemme valmiita ottamaan vastaan virikkeitd asiakkailta ja ulkomaailmasta. Vuo-
rovaikutus kuvataan puolestaan aktiivisena yhteydenpitona nyKyisiin ja potentiaa-
lisiin asiakkaisiin. Arvontuotanto tarkoittaa sité, ettd yhteistyossa asiakkaan kans-

sa optimoimme prosessin, jolloin asiakkuudesta syntyy véliton ja valillinen arvo.

Palvelun tarkoitus on paitsi tuottaa asiakkaalle arvoa, myds tukea ja parantaa pal-
veluntuottajaorganisaation kannattavuutta. Tdmén pdivan palveluajattelussa ko-
rostuu kummankin osapuolen saama hyoty (Win-Win-tilanne), painottaen kuiten-
kin asiakaslahtoisen palvelutuotannon ndkodkulmaa. Palveluja suunnitellessaan ja

tuottaessaan organisaation tulee selkedsti maéritella ja tuoda esiin, millaista arvoa



se tuottaa asiakkailleen ja minké asiakastarpeen se pyrkii tuottamillaan palveluilla
tayttdmadn. Yrityksen tarjoama arvo ei sisélly prosessissa kaytettyihin resurssei-
hin, vaan se syntyy asiakkaiden kulutus- ja kayttoprosesseissa silloin, kun he kéyt-
tavat resursseja vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa saadakseen halua-
mansa lopputuloksen (Groénroos 2010, 93). Asiakkaalle arvonmuodostus nayttay-
tyy aineettomana.

Palvelukokonaisuuksien luominen, yllapitdminen ja kehittdminen vaativat erityis-
t4 osaamista. Kokonaisuuden hallinta on térkead ja palvelu on kyettédvéa ndkemaén
asiakkaan kannalta. Normann (2002, 168) puhuu jopa palvelujen elamyksellisté-
misesta tarkoittaen, ettd tarjoomat suunnitellaan yha useammin myds asiakkaiden
henkisiin ja vertauskuvallisiin prosesseihin sopiviksi. Myds Tuulaniemi (2011,
66) korostaa sitd, ettd kehittdmisen keskiossa on ehdottomasti ihmisen oltava tar-
peineen. Tutkijat (Vargo & Lusch 2004; Vargo, Maglio & Akaka 2008) toteavat,
ettd palvelujen suunnittelun, yllapidon ja kehittdmisen tulee olla asiakaslahtdista
ja asiakkaiden tarpeet ja toiveet tulee ottaa huomioon. Keskeista on, ettd palvelut
tuottavat asiakkaalle todellista hyotyéd, vastaavat laadultaan asiakkaan odotuksia ja
organisaation omaa tavoitetasoa seka sopivat palveluntuottajan yrityskuvaan. Asi-
akaslahtoisyyydestd puhuminen ja sen toteuttaminen kaytdnndssa edellyttda
pohtimista; miké& on kenellekin, missa tilanteessa ja ajassa parasta (Anttonen ym.
2012, 75).

Tana péivana asiakas nahdaan aktiivisena palvelun laadun kehittdjana. Palveluja
kehitetdan asiakkaiden kanssa yhdessa. (Brax 2007; Gronroos 2010). Normann
(2002, 128) korostaa asiakkaan resursseja, joita voidaan hyddyntad tuottavissa
tehtdvissd. Resurssit voivat hdnen mukaansa olla abstrakteja, kuten aika, osallis-
tuminen, tunteet, kyvyt ja tiedot, tai konkreettisia, kuten asiakkaan koti, joka voi
toimia vaikkapa kotihoidon paikkana. Myds Normann (2002) esittaa ajatusmallin,
joka tukee edelld esitettya asiakasléhtoista ajattelutapaa. Hanen mukaansa aikai-
semmin vallalla olleessa teollisessa ajatusmallissa asiakas esiintyi vahvasti koh-
teena, kun nykyisessa palvelutuotannon ajatusmallissa asiakas esiintyy enemmaén-
kin palvelun ladhteend. Asiakas on tarked osa palvelujen luomisessa, ylldpidossa ja

kehittamisessa.



Tiivistetysti voin siis todeta, ettd palvelujen tuottaminen ja kehittdminen edellytt&a
palveluntuottajilta asiakkaiden tuntemusta ja aitoa kiinnostusta ja kuuntelemista.
Madrittelen palvelun edellisten perusteella seuraavasti: Palvelussa korostuu se,
ettd ihminen on keskeinen osa palveluja. Palvelun nden toisen hyvaksi tehtavana
vuorovaikutusta siséltdvana prosessina ja ratkaisuna asiakkaan ongelmaan, arvon-

tuottamisena.

2.1.1  Palvelun ominaispiirteet

Palvelun ominaispiirteista on kdyty paljon keskustelua ja palvelujen ja tavaroiden
valisisté eroista on esitetty monenlaisia ajatuksia (Parasuraman ym. 1985; Gron-
roos 1990; Vargo & Lusch 2004). Tuulaniemi (2011, 17) korostaa, etta palveluilla
on ylivoimaisia etuja tavaroihin verrattuna; voimme siirtyd resurssien kuluttami-
sesta resurssien jakamiseen, tavaroista prosessin hyddyntdmiseen ja vaihdannasta
vuorovaikutukseen. Palvelut kuluttavat yleensd myds vdhemmaén energiaa kuin

tavaroiden valmistaminen tai havittaminen.

Parasuramanin ym. (1985) mukaan useimpia palveluja ei voida mitata, punnita,
inventoida tai testata ennen hankintaa. Taméa hankaloittaa paitsi asiakkaan paatok-
sentekoa, niin myos palveluntarjoajan palvelujen markkinointia. Kotler, Wong,
Saunders ja Armstrong (2005, 627) kuvaavat asiakkaiden tekevén palvelujen han-
Kintapaatoksia perustuen erilaisiin ennakkokasityksiin palvelun laadusta. Pa-
rasuramanin ym. (1985) mukaan palvelun tarjoajien tulee olla selvilla asiakkaiden
arvonmuodostuksesta, jotta he osaavat tuottaa asiakkaiden arvostamia palveluja
juuri heille soveltuvalla tavalla. Tarjolla olevien palvelujen laatu ja palveluntarjo-
ajat eroavat toisistaan ja asiakkaat tekevét paatoksen palvelujen hankinnasta pe-
rustuen palveluntarjoajan hénelle esittdmiin tietoihin. Palvelun sisaltd ja laatu
nayttaytyy asiakkaalle palvelutapahtuman aikana. Tuolloin asiakas muodostaa

oman subjektiivisen kokemuksensa organisaatiosta ja sen tuottamista palveluista.

Edelld kuvatun mukaisesti voidaan todeta, ettd palvelut ovat suorituksia, joten
niita ei voi koskettaa ja tuntea samalla tavalla kuin esineitd ja asioita, fyysisia ta-

varoita. Palvelut myos sisaltavat paljon vuorovaikutteisuutta ja palvelutilanteet



muodostuvat ainutlaatuisiksi, asiakkaan osallistuessa aktiivisena toimijana palve-
luntuotantoprosessiin, “kuluttaen” palvelua samanaikaisesti tuotannon kanssa.
Parasuraman ym. (1985, 41-50) listaavat kolme palvelun ominaispiirrettd; palve-
lujen aineettomuus (intangibility), heterogeenisyys eli erilaisuus (heterogeneity) ja
erottamattomuus eli tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus (inseparability).
Zeithaml ym. (2009, 20-23) ovat tdydentdneet tatd ndkemysta vield yhdella omi-
naisuudella: katoavaisuudella (perishable); palvelua ei voi varastoida, palauttaa
tai kayttad myohemmin uudelleen. Nykyaén palveluilla katsotaankin yleisesti ole-
van juuri ndma nelja edelld mainittua ominaispiirretta: aineettomuus, heterogeeni-
syys, erottamattomuus sek& katoavaisuus. Kotlerin ym. (2005, 651) mukaan néi-
den neljan ominaispiirteen liséksi on tosin vield otettava huomioon, ettd palveluja

ei voi omistaa.

Aineettomuus merkitsee sitg, ettd palveluja ei voi nahdd, maistaa, tuntea, kuulla tai
haistaa ennen kulutusta. Asiakkaan tulee ndin ollen tehda palvelun hankintapéatos
perustuen esimerkiksi organisaation positiiviseen palvelukuvaan, palvelujen ylei-
seen laatuun tai aikaisempien asiakkaiden suosituksiin. (Kotler ym. 2005, 626-
627.)

Erottamattomuus tarkoittaa sitd, ettd palveluja ei voi erottaa palvelun tuottajasta,
olipa palveluntuottaja sitten henkil6 tai laite. Palvelun samanaikaisuudelle haastei-
ta asettaa kysynnédn kasvu. Tuotteiden valmistusmaaraa voi suhteellisen helposti
lisatd, mutta palvelun tuotannon lisddminen ei onnistu ihan niin helposti. (Kotler
ym. 2005, 628-629.)

Erilaisuus palvelujen tuotannossa muodostuu palvelukokemuksen subjektiivisesta
luonteesta. Palvelun laadun muodostumiseen vaikuttaa seka palvelun tuottaja,

milloin, missa ja kuinka palvelut tuotetaan. (Kotler ym. 2005, 629.)

Katoavaisuus merkitsee sitd, ettd palveluja ei voi varastoida myohempad kayttod
varten tai myydad mydhemmin uudelleen. Katoavaisuus ei ole organisaatiolle on-
gelma mikaéli palvelujen kysynnén vaihtelu on pientd. Palvelualalla kasvanut ky-
synta aiheuttaa palvelutarjonnan kasvattamisen tarvetta, joka voi aiheuttaa organi-

saatiolle yllattavia lisdkustannuksia esimerkiksi palkkauskustannuksina. Tama
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kuitenkin palkitsee laadukkaana, sujuvana asiakaspalveluna. (Kotler ym. 2005,
631.)

Palvelujen ominaispiirteista johtuen saman palvelun tuottaminen ja kayttdminen
voi olla palvelukerrasta riippuen hyvinkin erilainen. My6s palvelun todellinen
arvo voidaan méaarittad yleensa vasta jalkikateen. Palvelun ja tuotteen eroista huo-
limatta yhteisté niille on, ettd kumpikin tuotetaan tayttdmaan jokin asiakkaan tar-

VE.

2.1.2  Palvelutapahtuma

Palvelutapahtumaa kuvataan usein asiakkaan ja palveluntuottajan valisena vuoro-
vaikutustilanteena, jossa osapuolet ovat joko suoraan tai valillisesti vuorovaiku-
tuksessa kesken&an. Huolimatta teknologian kehittymisestd, moni palvelutapah-
tuma edellyttaa jatkossakin vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valil-
l&. Palvelut tuotetaan ihmiseltd ihmiselle. Palvelutapahtuma siséltad asiakkaan
odotusten ja toteutuneen palvelun vertailun seké itse palveluprosessin toteutumi-
sen arvioinnin. Palvelutapahtuman kokemiseen vaikuttavat liséksi asiakkaan omat
henkilokohtaiset ominaisuudet ja toimet palveluprosessin aikana, asiakaspalveli-

jan taidot ja toiminta seka fyysinen palveluymparisto.

Asiakkaan kohtaaminen perustuu vahvasti tunteeseen, jolloin ensivaikutelma on
tarked. Onnistunut palvelutapahtuma on aitoa ja teeskentelematénta vuorovaiku-
tusta. Ero palveluntarjoajien valilla luodaankin usein tydntekijoiden asenteella ja

heidan tuottamallaan palvelun laadulla. (Lovelock & Wirtz 2011, 48.)

Koska kaikki asiakkaat ovat erilaisia, tulee asiakasryhmié palvella eri tavoin ja eri
menetelmin. Jotta organisaatio kykenee palvelemaan asiakkaitaan mahdollisim-
man hyvin, tulee palveluntuottajan omata asiakastuntemusta seké taitoa ja halua
aktiivisesti analysoida toimintaa ja kehittda tarvittaessa vaihtoehtoisia tapoja ja
malleja hoitaa asiakkuuksiaan. Wahlgrénin ja Kitusen (2012, 64) mukaan tdma

asiakastuntemus edellyttdd myds oman alan substanssitietoa ja sen ajantasaisuutta.
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Asiakkuuksia hoidetaan organisaation yhteisten pelisaantdjen mukaisesti ja kaiken
toiminnan tavoitteena on tyytyvéinen asiakas.

Prosessijohtamisessa (Laamanen & Tinnild 2002, 43-45) asiakkaan maaritellaén
olevan prosessin tuotteen ja palvelun vastaanottaja. Ulkoisia asiakkaita voivat olla
ainakin kuluttajat (B2C) ja toiset yritykset (B2B), jotka k&yttavat tuotteita ja pal-
veluita omassa liiketoiminnassaan. Ulkoisia asiakkaita voivat olla myos liiketoi-
mintakumppanit, jotka voivat liittya tuotteiden ja palveluiden jakeluun tai joiden
kanssa tehdaén yhteistyotd asiakkaiden palvelemiseksi. (Laamanen & Tinnild
2002, 43-45.) Organisaation sisaisen palvelun tulee olla kunnossa ja henkilokun-
nan tulee olla siséistanyt palveluajatuksen, jotta se valittyy heidan kayttaytymises-
séan, arvoissaan ja asenteissaan seka tuotetussa palvelussa myds ulkoisille asiak-
kaille (Gronroos 2010, 443). Suhde asiakkaaseen voi olla tilapdinen tai pitkaaikai-
nen. Pitk&aikaista asiakkaisiin liittyvad suhdetta kutsutaan asiakkuudeksi. (Laa-
manen & Tinnild 2002, 43-45.)

Ulkoisten asiakkaiden lisaksi myos sisaiset asiakkaat muodostavat selkedn asia-
kasryhmaén eli asiakassegmentin. Sisdista asiakkuutta kuvataan muun muassa niin,
etta tietyn vaiheen suorittaja on edellisen vaiheen asiakas organisaation sisalla.
Tukiprosessien asiakkaat ovat sisdisia. (Laamanen & Tinnild 2002, 44.) Loyténan
ja Kortesuon (2011, 124) mukaan sisdinen asiakkuus tarkoittaa sitd, ettd jokin
toiminto ei ole suoraan yhteydessa yrityksen varsinaisiin asiakkaisiin vaan palve-
lee muita yksikoitd omalla asiantuntemuksellaan ja resursseillaan. Groénroos
(2010, 413) kuvaa palveluorganisaatioiden olevan tdynna sisaisia palvelutoiminto-
ja, jotka tukevat toinen toistaan ja ulkoisten asiakkaiden kanssa vuorovaikutukses-
sa olevia asiakaspalvelijoita ja toimintoja. Sisdisid palvelutoimintoja on usein
enemman kuin ulkoisia asiakkaita palvelevia toimintoja. Usein siséisissa palvelu-
toiminnoissa tyoskentelevien on kuitenkin vaikea tajuta oman tyosuorituksensa
merkitystd. He eivét nde koskaan “oikeita” asiakkaita ja kokevat helposti, ettd he
palvelevat vain tyttovereitaan ja ettei heidan palvelunsa vaikuta ulkoiseen tyo-
panokseen milldan lailla. Kun henkilostd ymmaértad siséisten asiakassuhteiden
olemassaolon ja merkityksen, sen asenteita on paljon helpompi muuttaa (Gronroos
2010, 414). Siséisen palvelun sujuvuudella organisaatio saavuttaa muun muassa

toiminnan tehostumista, kulujen pienenemista ja tydilmapiirin paranemista.



12

Tutkijat korostavat yleisesti sisdisille asiakkaille tuotetun palvelun laadun merki-
tystd ja uskovat sen myos heijastuvan ulkoisille asiakkaille tuotetun palvelun laa-
tuun positiivisesti (Pitkdnen 2009; Gronroos 2010; Loytdna & Kortesuo 2011).
Siséinen asiakkuus toimii kehittdmisvélineena seka tyovaiheiden vélilla ettd tuki-

prosessien kehittdmisessa (Pitkdnen 2009, 87).

Asiakkaan perspektiivistd tarkasteltuna henkilét, jotka palvelevat itse organisaa-
tiota edustaen, ovat itse asiassa “organisaatio”. He ovat myds asiakkaan silmissé
yhtd kuin palvelu, brandi ja palvelujen markkinoija. (Zeithaml ym. 2009, 352.)
Asiakkaiden n&hdaan siis luovan kuvan organisaatiosta sen tyontekijoiden, asia-
kaspalvelijoiden, kautta. Muun muassa Lovelockin ja Wirtzin (2011, 302) mukaan
asiakaspalvelijan ammatti on erityisen vaativa silloin, kun ollaan suorassa kontak-
tissa asiakkaaseen. Asiakaspalvelutydssa jaksamisen tukemisessa ensiarvoisen
tarkedd on tyotovereiden tarjoama vertaistuki.

Bennett ja Rundle-Thiele (2004, 514-523) esittdvat, ettd asiakastyytyvéisyyden ja
asiakasuskollisuuden valilla on selked yhteys. Tyytyvéiset asiakkaat sitoutuvat
organisaatioon ja sen tarjoamiin palveluihin helpommin. Asiakkaan sitouttaminen
onkin asiakassuhteen kannalta tarked toiminto, jota voimme edesauttaa laaduk-
kaalla, ajantasaisella ja asiantuntevalla palvelulla — palvelukokonaisuuden tulee

olla kunnossa.

Tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan resurssien ja
toimintatapojen kanssa, ovat laatukokemuksen kannalta ratkaisevia. Ndma vuoro-
vaikutustilanteet méarittelevat toiminnallisen laadun tason. Lisaksi tuloksen tek-
ninen laatu siirtyy ndissa tilanteissa kokonaan tai valtaosaltaan asiakkaalle. Palve-
lujen johtamisessa tallaisia tilanteita sanotaan totuuden hetkiksi. Palvelun tuotta-
jalla on juuri tuossa nimenomaisessa hetkessa tarve osoittaa asiakkaalle palvelu-
jensa laatu. (Gronroos 2010, 111.)

Moni organisaatio asettaa suuria haasteita henkilostélleen. Berryn ym. (1990, 31)
mukaan huono palvelu johtuu usein siitd, etti organisaatiot palkkaavat vééaria ih-
misid vaariin tehtdviin ja antavat tyontekijoille lilan vahan mahdollisuuksia vai-

kuttaa omaan tyohonsa. Tyontekijoiden odotetaan olevan moniosaajia, joukkuepe-
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laajia ja samanaikaisesti joustavia ja tehokkaita yksilotyontekijoitd sekd halukkai-
ta ja kykenevia pitkdjanteisesti kehittdmaan itseddn ja omaa ammatillista osaamis-
taan. Asiakaspalvelijalta odotetaan monenlaisia ominaisuuksia, joita ovat mm.
joustavuus, tehokkuus, kohteliaisuus, avuliaisuus ja asiakasystavallisyys. Tallais-
ten asiakaspalvelun ammattilaisten palkkaaminen edellytt&da organisaatiolta panos-
tusta rekrytointiin, palkkaamiseen, perehdyttdmiseen sekd halua panostaa henki-
[6stdn hyvinvointiin, jotta ndma osaajat saadaan pidettyd organisaatiossa t0issd
(Lovelock & Wirtz 2011, 48). Peruskysymys on, rekrytoidaanko oikeanlaista
osaamista vai rekrytoidaanko oikeanlaista asennetta (LOytdnd & Kortesuo 2011,
170). Jos organisaatio onnistuu rekrytoimaan oikeanlaiset ja oikeanlaisen asenteen
omaavat patevat tyontekijat, on myds todennékoistd, etta tyotekijat viihtyvat tyos-
séan pidempaan ja tyosuoritukset ovat parempia. Selvaa kuitenkin on, etta palvelu
tarvitsee nyt ja jatkossakin palvelijoita, asiakaspalvelun osaajia, jotka osaavat sub-
stanssinsa ja palvelutuotteensa hyvin (Wahlgrén & Kitunen 2012, 71).

Loytand ja Kortesuo (2011, 176) kuvaavat, ettd toimintoja muokkaavia valintoja
tehddén organisaatiossa kahdella tasolla. Paivittéisia valintoja tekee jokainen tyon-
tekija. Strategisia valintoja tekee yrityksen johto. Nailla tyontekijoiden paivittai-
silla valinnoilla on suuri vaikutus siihen, millaisia asiakaskokemuksia organisaatio

onnistuu asiakkailleen luomaan.

2.1.3 Palvelun laatu

Palvelun laadun katsotaan yleisesti olevan yksi keskeisimmisté tekijoista palvelu-
toiminnoissa. Aktiivinen palvelujen ja palvelun laadun kehittdminen on organisaa-
tiolle keino erottua muista alan toimijoista. Palvelun laadun merkitys organisaati-
on kilpailutekijand onkin korostunut kilpailun kasvun myo6t4 viimeisten vuosi-
kymmenten aikana. Palvelujen kasvaneen kysynnan seurauksena 1970-luvun lo-
pulla palvelun laatuun alettiin kiinnittdd kasvavassa méaérin huomiota. Tuolloin
tapahtui selked radikaali muutos tuotekeskeisesta ajattelu- ja toimintatavasta pal-
velukeskeiseen ajattelu- ja toimintatapaan; muun muassa markkinoiden sijaan
alettiin puhua asiakkaista. Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1985, 41-50; 1988,
12-40; 1988, 35-43; 1996, 31-46) ovat aktiivisesti tutkineet palvelun laatua ja
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markkinointia ja tuottaneet omia mééritelmiaan palvelusta ja sen laadusta. He esit-

tavat, ettd organisaatiolle palvelun laatu on kilpailukeino.

Asiakaslahtdisyys on palveluja tuottaville yrityksille ja julkisille palveluille yksi
tarkeimmisté laatutekijoistd. Se antaa palvelulle oikean tarkoituksen. Parasuraman
(2002, 6-9) kehottaa yrityksid panostamaan palvelujen kehittdmiseen viittaamalla
palvelun laadun ja tuottavuuden synergiaan. Yleisesti palvelua ja palvelun laatua
tarkasteltaessa positiivista on se, ettd palvelu ndhdaan organisaatiossa paasaantoi-
sesti selkeésti osana organisaation kehitettdvaa toimintaa ja siihen ollaan valmiita
panostamaan. Laadun kehittdmisessa on jo k&ytossa erilaisia kehittdmiskeinoja ja
niitd otetaan jatkuvasti kayttoon lisda. Laaja-alaisesti organisaation toimintaan
kytkeytyvista keinoista tunnetuimpia ovat erilaiset laadunhallinta- ja itsearvioin-
timenetelmét eri Kkriteeristoja hyddyntden. Myds jatkuva dialogi asiakkaan kanssa
on tarkedd, samoin kuin erilaiset asiakastyytyvaisyysmittaukset. Naiden pohjalta
ymmarrys asiakkaiden tarpeista kasvaa ja ymmarryksen myota pystytaan valitse-

maan parhaat kehittdmiskeinot ja kohdentamaan ne oikein.

Myds asiakkaan rooli on muuttunut siirryttdessé tuotekeskeisesté toimintamallista
palvelukeskeiseen toimintamalliin. Tuotekeskeisessd toiminnassa asiakas on sel-
kedsti tuotteiden vastaanottaja, kun taas palvelukeskeisessa toiminnassa asiakas on
palvelujen hyddyntédja ja kehittaja. Myos ero arvon méérittelyssa on selked tuote-
keskeisen ja palvelukeskeisen ajattelutavan valilla: tuotteen arvon pééattad tuotteen
valmistaja, kun taas palvelun arvon maarittaa asiakas oman subjektiivisen palve-
lukokemuksensa kautta. Myds Vargo ja Lusch (2004) esittavat tata vaitettd tuke-
via 16ydoksid. He kuvaavat tuotekeskeisyyden ja palvelukeskeisyyden vilisin
eroina juuri muun muassa sen, etta tuotteita hankkiessaan asiakas ostaa itse fyysi-
sen tuotteen, mutta palveluita han hankkii jotakin tiettya tarkoitusta varten. Palve-
lulla on kullekin asiakkaalle tietty, asiakkaan itsensd, méérittelema arvo. Itse pal-
velu ei ole padasia vaan se, mit4 hankittavan palvelun avulla saavutetaan. Asiakas

arvottaa palvelun omista lahtokohdistaan ja kokemuksistaan.

Yleisesti palvelun laadun ajatellaan olevan odotusten ja suoritusten vertailua. Ber-
ry ym. (1990, 29-38) listaavat viisi ulottuvuutta, jotka heidan mielestédan vaikutta-

vat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun:
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1. Toiminnan fyysiset eli palvelun ulkoiset puitteet (tangibles); esimerkiksi tilat ja
laitteet, henkilOsto ja sen olemus sekd materiaalit, joiden avulla organisaatio vies-
tii itsestaan.

2. Luotettavuus (reliability) eli kyky tuottaa luvattu palvelu luotettavasti ja tarkas-
ti.

3. Reagointikyky, ’palvelualttius” (responsiveness) eli halu auttaa asiakasta ja
tuottaa nopeaa ja tasmallista palvelua.

3. Vakuuttavuus (assurance) eli palveluntuottajan tieto-taito ja kyky palvella asi-
akkaita kohteliaasti ja luottamusta herattavasti.

4. Empaattisuus (empathy) eli taito selvittdd ja ymmartad kunkin asiakkaan eri-

tyistarpeet ja asiakkaiden huomioiminen yksildina.

Tutkimuksellisesta ndkdkulmasta palvelun laadun voidaan katsoa jakautuvan peri-
aatteessa kahteen koulukuntaan: pohjoismaiseen koulukuntaan ja amerikkalaiseen
koulukuntaan. Pohjoismaisen koulukunnan nimekkdimpana edustajana on Gron-
roos (2007, 2010) ja amerikkalaisen koulukunnan edustajina ovat Parasuraman,
Zeithaml ja Berry (1985, 1988, 1990, 1996). Pohjoismainen koulukunta méaritte-
lee palvelun laadun laaja-alaisesti tekniseksi (lopputulosulottuvuus) ja toiminnal-
liseksi (prosessiulottuvuus) laaduksi, kun amerikkalainen nékokulma korostaa

palvelun laatu-ulottuvuutta.

Asiakkaan nédkokulmasta palveluita tarkasteltaessa tarkeda on se, ettd asiakas ko-
kee saavansa hyotya asiakassuhteesta ja voivansa sitoutua omalta osaltaan asia-
kassuhteeseen ja sen kehittdmiseen. Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys liittyvét
hyvin kiinteasti toisiinsa. Tutkijat ovat olleet eri mielta siitd, kumpi on seurausta
kummasta ja millainen ndiden kahden kasitteen valinen suhde oikeastaan on. Pal-
velun laatua arvioidessaan asiakas luo mielipiteensa perustuen kokonaisuuteen,
joka muodostuu useasta palveluun liittyvastd seikasta. Kun palveluntarjoaja ym-
martad, miten kayttajat kokevat palvelujen laadun ja arvioivat sitd, se voi maarit-
t44 miten naitd arvioita voi hallita ja ohjata haluttuun suuntaan (Grénroos 2010,
99).

Parasuraman ym. (1985, 47-48) listaavat tutkimuksessaan kymmenen attribuuttia

palvelun laadun osatekijoing, joiden kautta yleisesti palvelun laatua tarkkaillaan:
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luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta,
uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen ja tuntemus seka fyysinen
ympdristd. Tutkimuksessani tarkastelen ja arvioin Opiskelijapalvelukeskuksen
tuottamaa palvelun laatua seuraavien valitsemieni laadun attribuuttien avulla; pal-
velun luotettavuus, palvelujen saavutettavuus, palvelun sujuvuus, palvelun nopeus

seka palvelualttius ja palveluilmapiiri.

Palvelun luotettavuuden katsotaan yleisesti olevan yksi palvelun laadun térkeim-
mistd ominaisuuksista. Luottamuksellisuuden rakentaminen ja yllapitdminen on
vaativa tehtdvd. Palvelun luotettavuus rakentuu pitké&kestoisen tyon tuloksena.
Asiakassuhteissa luottamus ansaitaan omalla asiantuntevalla, asiallisella ja kohte-
liaalla kéytoksella ja toiminnalla. Luottamuksen yllapitdmiseksi on tehtava aktii-
visesti toitd. Palvelun luotettavuutta rakennettaessa erityisen tarkednd nahdaan
“ensimmadiselld kerralla oikein” -tekemisen Kkulttuurin ja toimintojen oikea-
aikaisuuden sisaistaminen ja toteuttaminen (Parasuraman ym. 1985, 47-48; Gron-
roos 2010, 114). Tekemistd ohjaa johdonmukaisuus, yhdenmukaisuus ja luotetta-

VUus.

Gronroosin (2010, 226) mukaan palvelun saavutettavuus merkitsee yhteydenoton
mahdollisuutta ja helppoutta. Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat muun muas-
sa seuraavat asiat:

e henkilokunnan méara ja taidot

o aukioloajat, aikataulut ja eri tehtavien suoritukseen kaytetty aika

e toimistojen, tyOpajojen ja palvelupisteiden sijainti

e toimistojen, tyopajojen ja palvelupisteiden ulkonéko ja sisustus

e tyOkalut, koneet ja asiakirjat

e prosessiin samanaikaisesti osallistuvien asiakkaiden maarad ja osaaminen.

Palvelun sujuvuus nakyy asiakkaalle patevyytend, toiminnan tehokkuutena ja vir-
heettdmyytend. Patevyys merkitsee myds tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa
(Gronroos 2010, 114). Henkilokohtaiset arvot, asenteet ja ihmisten valiset suhteet

vaikuttavat organisaation toimintaan ja tehokkuuteen. Hyva tiimity0 vaatii esi-
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merkiksi kaikilta osapuolilta joustavuutta ja sopeutumiskykya. Asioiden huono

sujuminen kertoo kehittamistarpeista palvelutoiminnassa.

Palvelun nopeus kuvaa organisaation reagointialttiutta. Tarkeda on se, ettd palvelu
tapahtuu ajallaan ja asiakkaaseen otetaan yhteyttd viivytyksettd. Myo6s tuotetun
palvelun tulee olla nopeaa. (Parasuraman ym. 1985, 47-48.) Loytanén ja Kor-
tesuon (2011, 87) mukaan asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna suurin yksittai-
nen teema asiakaspalvelussa on aika ja sen vahyys. Tasté johtuen asiakas odottaa
saavansa vastauksen kysymykseensa tai ratkaisun pulmaansa entistakin nopeam-
min. Tyontekijoilta tulee 16ytya halukkuutta ja valmiuksia palvella asiakkaita ajal-
laan, viivytyksettd ja nopeasti seka niin, ettd esimerkiksi tarpeelliset asiakirjat
toimitetaan asiakkaille ajallaan (Grénroos 2010, 114). Asiakkaat odottavat lisaksi,
ettd asiat hoituvat sujuvasti ja etta ne tulevat kerralla kuntoon (Loytdna & Kor-
tesuo 2011, 88).

Palvelualttius puolestaan pohjautuu kohteliaisuuteen ja asiakkaan ymmartamiseen
ja tuntemiseen, asiakasmyonteiseen palveluasenteeseen. Se ilmenee muun muassa
palvelun nopeutena, saavuttamisen helppoutena ja palvelun ystavéllisyytena.
Asiakas kokee itsensé tarkedksi ja “palvelun arvoiseksi”. Gronroosin (2010, 115)
mukaan asiakaspalveluhenkil6stolla tulee olla kohteliaat kéytostavat, kunnioitta-
va, huomaavainen ja ystavallinen palveluasenne. Lisaksi kaikessa toiminnassa

kunnioitetaan asiakkaan omaisuutta.

Yksi selked keino erottautua kilpailijoista edukseen onkin ilman muuta laadukas
palvelu. Loistava esimerkki téllaisesta edukseen erottumisesta laadukkaalla palve-
lulla on Navaratnamin ja Harrisin (1994, 42-49) tutkimuksessaan kuvaama tapaus,
jossa he esittelevat Australian laatupalkinnon voittajan, julkisen palvelun sektoril-
ta, South East Queensland Electricity Boardin (SEBEC). Kyseinen toimija edustaa
julkista palvelua ja tdma tekee palkinnon voittamisesta vield hohdokkaamman.
Tutkimuksen mukaan SEBEC on perustanut laatutyonsa viidelle toimintaperiaat-
teelle: ihmisten kunnioitus, tietojohtaminen, asiakastyytyvaisyys, tiimityo ja kehit-
tamistyd PDCA-kehityssyklilla (Plan, Do, Check, Act).



18

Oletettavaa on, ettd asiakas on tyytyvéinen palvelun laatuun silloin, kun hanen
kokemansa laatu vastaa h&dnen odotuksiaan eli odotettua laatua. Mikéli asiakkaan
odotukset palvelulle eivat kuitenkaan tayty, voidaan laatua pitdd huonona. Tama
aiheuttaa odotetun ja koetun kokonaislaadun vélille niin sanotun laatukuilun. Pa-
rasuraman ym. (1985, 41-50) ovat kehittdneet yleisesti kaytdssd olevan kuilu-
analyysimallin, joka kuvaa palvelun laadun osatekijoité seka palvelun laadun on-
gelmakohtia. Ongelmakohtia kartoittamalla pystytadn paneutumaan niiden paran-
tamiseen. Mittaamisen avulla tunnistetaan ndmé palvelun kehittamiskohteet. Mit-
taamisen ja mittareiden tarkoituksena on auttaa ymmartamaan nykyista ja suunnit-

telemaan tulevaa toimintaa.

Mittaamisen tarkoitus voi olla muun muassa suorituskyvyn ja muutosten seuranta,
ongelmien ratkaiseminen, huomion kohdistaminen organisaation menestymiselle
tarkeisiin tekijoihin, palkitseminen, toiminnan analysointi tai tuotteen ja palvelun
toimivuuden testaaminen. Yksinkertaisimmillaan mittaaminen tarkoittaa jonkin
yksittéisen tiedon hankintaa paatoksentekotilanteisiin. (Laamanen & Tinnila 2002,
25.)

Yleisesti mittaamiseen ymmarretaan liittyvan kolme paévaihetta: suunnittelu,
kayttoonotto ja mittareiden kayttd osana johtamista. Suunnitteluvaiheessa valitaan
strategian pohjalta mitattavat tekijat ja suunnitellaan sopivat mittarit ja kéyttoperi-
aatteet. Kayttoonottovaiheessa lasketaan ensimmaiset mittaustulokset ja kehite-
tddn tarvittaessa jarjestelmdd. Mittaamisen kolmannessa “mittareiden kdyttd osana
johtamista” -vaiheessa mittareita ja niiden tuottamia tuloksia seurataan aktiivisesti
organisaatiossa ja niihin tehdaan tarvittavia korjauksia. (Lonnqvist, Jaaskeléinen,
Kujansivu, Képyla, Laihonen, Sillanp4dd & Vuolle 2010, 120-125.) Organisaation
toiminnan sujuvuuden kannalta onkin tarkedd, ettd toiminnan jatkuva tarkastelu ja
kehittdminen olisivat sisddnrakennettuna organisaation strategioihin. Tavoite ja
mittaaminen kulkevat k&si kadessa. Tavoitteen on oltava mitattavissa, jotta sen
savuttaminen voidaan todentaa. Jos tavoitetta ei méaritelld, on muutoksen toden-
taminen vaikeaa. (Kananen 2012, 23.) Koiso-Kanttila ja Paasivuori (2008, 39)
toteavat, ettd "Mittaaminen on tullut jddddkseen. Visio ja strategia vaativat oikeat

mittarit, jotta toteutumista voidaan arvioida. ”
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Asiakkaiden kasitystd tuotetun palvelun laadusta on luonteva tehdd mittaamalla
asiakkaiden tyytyvaisyytta verrattuna heiddn kokemaansa laatuun. Yksi tunne-
tuimmista tata tuotetun ja koetun laadun vélista eroa mittaavista mittareista on
SERVQUAL-mittari, jonka kehittivat Parasuraman ym. (1985). SERVQUAL-
menetelmall4d mitataan asiakkaiden kokemusta odotetun ja tuotetun palvelun vali-
sesta laadusta viiden osa-alueen avulla; konkreettinen ympdristd, luotettavuus,

reagointialttius, vakuuttavuus seka empatia (Gronroos 2010, 116).

Toinen yleinen tapa selvittdd sitd, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun, on
kayttaa Kkriittisen tapahtuman menetelméé. Palvelua kayttaneitd henkil6ita pyyde-
tddn kuvaamaan tilanteita, joissa palvelu tai palveluprosessin osa poikkesi tavan-
omaisesta joko myonteisesti tai kielteisesti. Menetelma tuottaa palvelun tarjoajalle
runsaasti aineistoa ongelma-alueista ja vahvuuksista sekd kehittdmistarpeista.
(Gronroos 2010, 120.)

Erityisend haasteena tiedon kasittelyssa on yleisesti mitatun tiedon tulkinta ja se,
edustaako tieto riittdvassd maarin todellisuutta (Laamanen & Tinnild 2002, 25-
26). Organisaation johtamisessa yksittdiset tiedot suorituskyvysté eivat ole usein-
kaan riittavia, vaan tarvitaan useita tunnuslukuja ja kasitysta syy-seuraussuhteista.
Talléin puhutaan jo mittausjarjestelmista. Tarkeda kuitenkin on se, ettd hankittua

tietoa hyddynnetéan aktiivisesti palvelujen laadun kehittdmisessa.

2.1.4  Palvelujen ja yhteistydn kehittdminen

Tand pdivana organisaatiot eldvat jatkuvassa muutostilassa. Varmistaakseen tuot-
tamiensa palvelujen ja yhteistyon sujuvuuden arjessa organisaatiolla tulee olla
selked visio ja yhteiset arvot. Sisdistamalla jatkuvan kehittdmisen -toimintamallin

organisaatio kehittyy ja tehostaa toimintojaan aktiivisesti.

Asiakkaat etsivat ratkaisuja, joita he voivat kéyttaa siten, ettd he saavat niista ar-
voa jokapaivéiseen eldmaansa tai paivittaisiin toimintoihinsa. Palvelun arvo syn-
tyy siitd hyodystd, jonka asiakas palvelua kayttamalla saa. Arvon tuottaminen on

keskeisessa osassa. Vaikka palvelujen suunnittelun ja kehittdmisen tulee ilman
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muuta tdhdata asiakkaan arvon kasvattamiseen, sen tulee mygs tuottaa arvoa pal-
veluntuottajaorganisaatiolle. Toiminnan tavoitteena tulee olla molemminpuolinen
hyoty (Arantola & Simonen 2009, 5; Gronroos 2010, 16).

Jotta organisaatio voi kehittédé palvelujaan, on sen tarpeen tietdd missa ollaan. Ber-
ry ym. (1990, 30) kehottavatkin organisaatioita arvailun sijaan aloittamaan kehit-
tdmistyon tutkimuksella, jossa selvitetddn nykytilanne ja asiakkaiden todelliset
odotukset ja toiveet palvelulle. Paikantamalla kehittdmiskohteet ja -tarpeet pysty-
td&n toimintoja muuttamaan ja parantamaan. Kehittdmiskeinoja on monia, esimer-
kiksi rekrytointiin panostaminen, henkil6kunnan kouluttaminen ja innovaatiotoi-
mintaan kannustaminen tai toimintojen mittaaminen. Asettautuminen asiakkaan
asemaan seka halu ja kyky selvittdd millaisia odotuksia asiakkailla on organisaa-
tiota ja sen tarjoamia palveluja kohtaan, ohjaa organisaatiota palvelujen suunnitte-
lussa, yll&pidossa ja kehittamisessa.

Palveluja kehitettdessd olennaista on muistaa, ettd parannuksia voi palveluun teh-
da vasta sitten, kun ongelmakohdat ja syyt on paikannettu. Kehittdmistyossa tulee
keskittyd kuuntelemaan aktiivisesti ja Kriittisesti asiakkaita ja pyrkid paikanta-
maan ja parantamaan palveluprosessin ongelmakohtia. Tavoitteena on, ettd osa-
taan toimia jo ennen kuin asiakas antaa negatiivista palautetta. Taméa edellyttaa
organisaatiolta ennakointitaitoa ja asiakasymmaérrystd. Viisas organisaatio keréa
talteen tietoja asiakkaasta kaikissa mahdollisissa yrityksen ja asiakkaan vélisissa
kontakteissa: esimerkiksi myynti- ja palvelutilanteet, puhelinneuvonta, nettisivu-
vierailut, tyytyvaisyyskyselyihin vastaaminen seka luotto- ja maksutapahtumat
(Kotler ym. 2005, 481). Paavola ja Uusikyla (2013, 19) korostavat, ettd palvelun
kehittdminen edellyttdd toimijoilta paitsi palveluprosessien kehittdmistd, myos
kulttuurin ja asenteiden kehittdmistd. Yrityksen palvelukulttuuri ohjaa toimintaa
eikd uusia toimintatapoja voi aidosti jalkauttaa, ellei samalla muuteta myos ajatte-
lutapaa. Palveluorganisaatiossa tarvitaan vahva ja vakiintunut kulttuuri, joka edis-

taé hyva palvelun ja asiakaskeskeisyyden arvostusta (Grénroos 2010, 481).

Wahgren ja Kitunen (2012, 71) toteavat, ettd asiakkaiden tarpeita palvelevien pal-
velujen kehittdminen vaatii useita asennemuutoksia. Henkilokunnan sisdistettya

uudenlaisen asiakaslahtdisen ajattelutavan organisaatio kokee taydellisen kulttuu-
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rimuutoksen. Palvelukulttuuria ei kuitenkaan rakenneta hetkessa, eiké ole olemas-
sa poppakeinoja palvelukulttuurin yllapitamiseksi (Zeithaml ym. 2009, 349). Pal-
velukulttuurin kehittdminen on lapi organisaation toteutettavaa suunnittelua ja
ty6té organisaation arjessa. Palvelukulttuuri kokonaisuutena sisaltaa seké nékyvia
ettd nakymattomié elementtejd yrityksen arvoista ja asenteista paivittaisiin kay-
tdnnon rutiineihin. Palvelukulttuurista voidaan puhua silloin, kun organisaation
tarkeimpind normeina ovat palveluhenkisyys ja aito kiinnostus asiakkaita kohtaan
(Gronroos 2010, 452-453).

Palvelukulttuurin yllapitaminen ja kehittdminen k&ynnistyy asiakaslahtoisyydesta
ja jatkuvan kehittamisen -kulttuurin sisdistamisestd. Jatkuva kehittdminen tarkoit-
taa Laamasen ja Tinnilan (2002, 27) mukaan nopeaa reagointia poikkeamiin ja
muutoksiin, ennalta ehk&isevaan ja ennakoivaan toimintaan, uusien mahdollisuuk-
sien hyddyntdmiseen ja innovaatioihin sek& oppimiseen ja henkiseen kasvuun.
Myos Vason ja Tuomisen (2005, 10) mukaan erinomainen suorituskyky perustuu
tietdmyksen hallintaan ja jakamiseen seké jatkuvaan oppimiseen, parantamiseen ja
innovatiivisuutta edistdvaan kulttuuriin. Juholinin (2009, 208) mukaan luovuudel-

la voidaan lis&td my0s tyon vetovoimaa ja organisaation kilpailukykya.

Toimivan palvelukulttuurin sydameksi Berry ym. (1990, 34) ovat todenneet
omassa tutkimuksessaan luottamuksen. Luottamuksen rakentaminen on pitk&jan-
teistd tyoté ja olennaista onkin ymmartéa, etta luottamusta ei voi saada; se pitaa
ansaita teoilla ja toiminnalla. Lunastamalla antamansa palvelulupauksen organi-
saatio kasvattaa asiakassuhteen luottamusta. Palvelulupauksen pettdminen on pa-

hin yksittdinen asia, jolla palvelutuottaja voi tuottaa asiakkaalle pettymyksen.

Esimerkki onnistuneesta palvelulupauksen lunastamisesta l0ytyi LinkedIn:ista.
Erddssa keskusteluryhmdssa ”Customer Service Professionals™ viitattiin sahkoi-
seen artikkeliin, jossa korostettiin erityisesti asiakaslupauksen lunastamisen ja
asiakkaille “wow”-efektin luomisen tarkeyttd. Odottamattomiinkin kysymyksiin
ja toiveisiin pitda osata reagoida ja pyrkié tayttdmaan asiakkaiden toiveet. Artik-
kelissa esitettiin esimerkkind hyvéasté palvelusta hotellivirkailijan nokkela ratkaisu
asiakkaan kenk&ongelmaan. Tdma palveluasenteen erinomaisesti siséistanyt asia-

kaspalvelija oli valmis antamaan, kauppojen ollessa jo suljettuina, omat kengét
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jaloistaan asiakkaalle. Hotellin asiakas oli unohtanut pakata mukaan kengat tyoil-
lallista varten. (Business 2 Community, 2013.)

Palvelukulttuurin ja ylipdansa organisaation toiminnan kehittdmisté tuetaan kehit-
tdmalld osaamista. Syddnmaanlakka (2009, 233) madrittelee osaamisen tiedon
siirtamisend kaytantoon; hyva suoritus edellyttaa tietoja, taitoja, asennetta, koke-
muksia ja kontakteja. Hyvélla tiedolla tuetaan luottamuksen rakentamista ja palve-

lukulttuurin kehittymista.

Palveluinnovaatiot syntyvét usein asiakasrajapinnassa, kaytannon ty0ssé ja arjessa
tai yhdessa keskustelemalla ja ideoimalla. Tavoitteena on tuottaa asiakkaalle ar-
voa. Innovoimalla organisaatiolla on mahdollisuus saada kéyttéonsé valtava maa-
ré ideoita, vahvuuksia ja ajatuksia. Ottamalla kayttamé&ttdméan potentiaalin aktiivi-
seen kayttdon, organisaatio saavuttaa kilpailuetua ja parantaa palvelukuvaansa.
Innovatiivinen ratkaisu voi seké sééstéa kustannuksia ettd parantaa asiakkaan tyy-
tyvaisyytté (Pitkdnen 2009, 29).

Kaytannossé ne asiat, jotka erilaistavat yrityksen asiakkaan silmissa eivét ole vélt-
tdmatta ylivoimaisia tai erityisen innovatiivisia, eivatkd aina edes kovin uusia.
Uudet innovaatiot voivat pohjautua esimerkiksi vanhan asiakaspalveluajatuksen
kierrattamisesta nykyaikaan. (Paavola & Uusikylda 2013.) Wycoffin (2004) mu-
kaan innovaatiot vaativat organisaatiolta innovaatioita tukevan yrityskulttuurin.
Hénen mukaansa innovaatioille pitdd antaa aikaa ja henkildstoa pitdé tukea ajatte-
lemaan “laatikon ulkopuolelta”. Tétd tukee myos Rajaniemi (2010), jonka mukaan
johtajien pelkka hyva tahto ei riitd muuttamaan organisaatioita innovatiivisiksi.
Yhta merkittdvéa on tunnistaa ja purkaa rakenteellisia ongelmia, jotka estavét in-
novaatioita syntymaésté ja toteutumasta organisaatioissa. Sydanmaanlakka (2009,
139) kuvaa innovatiivisuutta tuhoavina tekijoind muun muassa seuraavat seikat;
panostaminen jatkuvasti vain tehokkuuteen, vélittémien tulosten odottaminen,
lilan vaatimattomien tavoitteiden asettaminen, tyytyminen tavanomaisuuteen, vir-

heistd rankaiseminen sek& huono johtaminen.

Virheitd ja ep&onnistumisia ei kuitenkaan tule pelatd, vaan niihin tulee puuttua

aktiivisesti ja suunta korjata ripeasti. Sisaanrakennettu yrittajyys ja edellakévijyys
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yhdistettynd laajaan yhteistyoverkoston kehittdmiseen ja hyddyntdmiseen ohjaavat
organisaatiota innovoimisessa. Lopputuloksena tdhdatéan aina asiakkaalle parhaa-
seen vaihtoehtoon. Nain toimii Suomalaisten keksijéiden tukiyhdistyksen ja
Headlinen mukaan vuoden Konsta-palkinnon juuri saanut lahtelainen hitsauslait-
teita valmistava yritys, Kemppi Oy. (Nikunen 2013.) Nayttéa siltg, etta oikeanlai-

nen ilmapiiri ja sitoutunut henkil6kunta edesauttaa organisaatiota innovoimaan.

Positiivisessa tydilmapiirissa myos viestintd ja yhteistyd sujuvat paasaantoisesti
kitkattomasti l&pi organisaation. Viestinndn kasvava merkitys tyGeldmasséd nékyy
selkedsti paitsi tiimi- ja organisaatiotasolla, myos yksil6tasolla. Nykyisin tyonteki-
jat ovat aktiivisia viestijoitd ja toimijoita. Tyontekijaltd vaaditaan paitsi taitoa
toimia itse viestijand, myos taitoa erottaa olennainen tieto kaikesta vastaanotetusta

informaatiosta ja tehda paatokset jatkotoimenpiteista sen pohjalta.

Kuten Aberg (2006, 108-109) kuvaa, on tydyhteislla sisdisessé viestinnassa kay-
tosséan varsin mittava kanavien valikoima. Kaiken sisdisen viestinnan perusverk-
kona toimii esimies-alainen-verkko, jossa viestinté tapahtuu sekd kasvokkain ettd
verkon valityksella. Erilaiset tiimi- ja ryhmapalaverit ovat sadnnollisesti kokoon-
tuvia palavereja, jotka hyvin toimivina voivat palvella sisdisessd viestinnéssa.
Suuri osa paivittaisestd operatiivisesta tiedosta kulkee kuitenkin organisaatiossa
vaakasuoraan, tyotoverilta toiselle. Liséksi on my0s erilaisia s&éhkoisen viestinnén

vaylia (intranet, séhkoposti, blogit) ja organisaation siséisia tiedotustilaisuuksia.

On tarkeda, ettd organisaation viestinnan pelisdannot paivittaisviestinnalle sovi-
taan yhdessa ja sitoudutaan niiden noudattamiseen. Kun vastuut sovitaan yhdessa,
jokaisella on selked kuva omasta viestintatehtavasta (Juholin 2013, 143.) Viestin-
nalla voidaan pyrkid vaikuttamaan ihmisten mielipiteisiin, asenteisiin ja arvoihin.
Tehokas viestintd tukee yhteistyon sujuvuutta ja sen avulla rakennetaan luotta-
musta toimijoiden valille. Viestintd on tydyhteison voimavara, jota tulee suunni-
tella, ohjata ja valvoa kuten muitakin voimavaroja (Aberg 2006, 96). Viestint on
keino lisata yhteisollisyytté ja yhteisyyden tunnetta; organisaatiolla on jotain yh-
teistd ja organisaation jasenet kokevat yhteenkuuluvuutta johonkin. Ellei ole yh-
teisollisyyttd, ei ole yhteenkuulumisen kokemustakaan. TyOyhteiséssa yhteisolli-

syyteen liittyy yhteinen tavoite tai jopa missio, jonka puolesta tehd&én tyota. (Ju-
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holin 2009, 47.) Yhdessé tekeminen ja yhdesséa oppiminen ovat tarkeitd asiantunti-
jatyon kulmakivid, silld osaamista jakamalla syntyy yleensd parempaa laatua ja
tulosta. Osaamisen ja kokemusten jakaminen on myds monissa yhteyksissa inno-

vaatioiden ldhde. Jokainen meista voi oppia ja kehittya. (Juholinin 2009, 25.)

Yhteisollisyys on paitsi fyysista yhdessdoloa, my6s yhdessa toimimista virtuaali-
sissa yhteisOissa. TyoOelamdassd sosiaalinen media mahdollistaa entistd tehok-
kaamman ja laajemman tiedon vaihdannan entista laajemmille verkostoille. Ne
voivat toimia paitsi tiedon vélittajind myos yhteisené tiedon jalostamisen alustana.
Esimerkiksi Parasuraman (2004, 45-52) on tutkinut tekniikan mahdollisuuksia ja
sen hyddyntamista palvelujen suunnittelussa ja tuotannossa. Han korostaa palve-
luntuottajan ymmarrysta paitsi asiakkaan palvelutarpeesta, myos asiakkaan tekni-

si& valmiuksia ja niiden hy6dyntamista.

Juholin (2009, 85) kuvaa viestinndn merkitysta organisaatiolle esittaméalla sen
olevan ajantasaisen tiedon vaihtamista, tyoyhteison verenkierto, joka palvelee
organisaation menestysta. Ilman ajan tasalla olevaa tietoa tulee virheitd, myohas-
tytddn, laatu karsii, suututaan ja turhaudutaan. Juholin kayttadakin tiedonkulun si-
jaan kasitetta tiedonvaihdanta ja madrittelee, ettd organisaatiossa jokainen on vas-
tuussa tiedonvaihdannasta. N&din varmasti myds on. Normannin (2002, 320-322)
mukaan viestintdd kaytetddn useimmiten jonkin ndkemyksen ilmaisemiseen tai
selittdmiseen. Johtajien henkilokohtaiset viestintakyvyt vaikuttavat viestintapro-

sessin tehokkuuteen.

Viestinndn haasteiden lisdksi palvelujen johtamisessa térmétadn muun muassa
seuraaviin kysymyksiin: Miten erotetaan palveluprosessien kehittdmiskohteet,
jotta niitd voidaan parantaa? Miten tunnistetaan tuottavat ja arvokkaat palvelut
tehottomista ja hyodyttomisté palveluista? Miten osoitetaan palveluiden vaikutuk-
set ja hyddyt seka viestitadn niist4 asiakkaille tai muille sidosryhmille? (Lonngvist
ym. 2010, 14.)

Yksi vastaus palveluprosessien kehittdmiseksi on tukeutua palvelumuotoiluun.

Palvelumuotoilu on vield kehittymé&ssa oleva tutkimus- ja osaamisala, josta on
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esitetty useita eri maéaritelmid. Palvelumuotoilija Mikko Koivisto esittda taiteen
maisterin lopputydsséan (2007, 65) omana paatelmanadn, etta:
”Palvelumuotoilu on elamyksellisten, haluttavien ja kaytettavien
palvelujen kehittdmista ja johtamista, jossa suunnitellaan palve-
lun aineellisista ja aineettomista tekijoista johdonmukainen yli
kanavarajojen kulkeva kokonaisuus ™.
Palvelumuotoilulla pyritddn varmistamaan asiakasnédkokulma ja helpottamaan
asiakkaan osallistumista palvelujen kehittamiseen. L&htokohtaisesti palvelumuo-
toilussa keskitytaan siihen, miké voisi menna oikein, eika niinkaan siihen, mika
meni vaarin (Loytdna & Kortesuo 2011, 118). Koivisto (2009, 25) kuvaa palve-
lumuotoilun keskeisen tavoitteen olevan palvelukokemuksen kayttajalahtoinen
suunnittelu siten, ettd palvelu vastaa sekd kayttajan tarpeita ettd palvelun tarjoajan
liiketoiminnallisia tavoitteita. Palvelumuotoilu on selkedsti asiakaslahtdistd ja

tuloshakuista, kuten Tuulaniemikin toteaa (2011, 51).

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittdd liiketoimintaa ja toiminnalle on
ominaista kokonaisvaltainen lahestyminen kehitettdvaan palveluun (Tuulaniemi
2011, 27). Palvelumuotoilussa muotoiluajattelu tuodaan osaksi eri alojen palvelu-
kehitysta, kehittdmiskohteina erityisesti palveluprosessit ja -ymparistot seka asia-
kaskokemus.

Asiakkaille arvon tuottaminen yhdessa kilpailukyvyn kasvattamisen paineiden
myOt4 on haasteellinen tehtavé. Palvelumuotoilu on viime vuosina yleistynyt
poikkitieteellisend keinona kokemusten luomisen kehittdmisessé (LOytdna & Kor-
tesuo 2011, 118).

Kokonaisvaltaista ajattelutapaa palvelujen kehittdmisessd tukee Wahlgrenin ja
Kitusen (2012, 59) esittdméa siirtyminen palvelujen kehittdmisesta asiakaslahtoi-
seen palvelujarjestelmien kehittdmiseen. Edvardsson, Ng, Min, Firth ja Yi (2011)
vievét tatd asiakaslahtoistd ajatusta vield askeleen eteenpdin todetessaan, etté or-
ganisaatiot ovat siirtymassa palvelujen suunnittelussa ja kehittdmisessa “asiakkail-
le” -ajattelusta ”asiakkaiden kanssa” ja jopa "asiakkaiden kehittdmat” -siséltOiseen

palveluajatteluun.
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Miettinen ja Valtonen (2012) ovat l&hestyneet palvelumuotoilua kolmesta osa-
alueesta kasin. Ndma osa-alueet ovat "Kayttdjan osallisuus muuttaa yhteiskuntaa”,
”Arvon tuottaminen” ja ’Palvelumuotoilun kehittdminen”. Tarkedd on paitsi arvon
tuottaminen asiakkaalle ja palvelumuotoilun tulosten siirtdminen kéytantoon,

myos itse palvelumuotoilun kehittdminen.

Loytanédn ja Kortesuon (2011, 166-175) mukaan asiakaskokemuksen johtaminen
on jatkuva prosessi. Se ei ole yksittdinen projekti, jolla asiat laitetaan kuntoon,
vaan vaatii jatkuvaa johtamista, yllapitoa, organisointia, mittaamista, kehittdmista
ja innovoimista. Asiakaskokemuksen johtaminen on k&ytdnnon toimenpiteita,
toteuttamista ja valintoja. Siina tarvitaan toimintotapojen uudistamista, prosessien
paikalleen laittamista, poistamista ja systemaattista kehittamista. Abergin (2006,
63) mukaan johtaminen on vastuullista vallan kayttoa. Myods palveluntuottajan
taito ottaa kaikki resurssit kayttoon seka mitoittaa ja kohdentaa ne oikein ovat
tarked osa palvelumuotoilua. Normannin (2002) mukaan tdmé on organisaation

johdon tarkeimpiéa hallittavia osaamisalueita.

Organisaatiolla tulee olla selke& kuva siit4, miten sen palvelut kokonaisuudessaan
rakentuvat ja mihin se on suuntaamassa toimintaansa. Gronroosin (2010, 265)
mukaan palvelukeskeinen toiminta-ajatus tarkoittaa palveluvisiota. Johtaja on
organisaatiossa se henkil®, jolla tulee olla tasté selked ndkemys ja taito ohjata or-
ganisaatiota sitd kohti. Wahlgren ja Kitunen (2012, 60) kuvaavat palvelujen ja
palveluliiketoiminnan johtamista ihmisten johtamisena. Johtamisessa on tarkeda
miettid suhteiden solmimisen ja hallinnan seka teknisia ettd tunneperaisia keinoja
(Normann 2002, 44).

2.2 Palvelukuva

Palvelukuva-sanan synonyymina kaytetdan yleisesti myds imagoa, mielikuvaa ja
yrityskuvaa. Tutkimuksessani kéytdn sanaa palvelukuva, koska se nédkemykseni
mukaan kuvaa parhaiten tutkittavan organisaation paatehtavén, opetuksen tukipal-

velujen, painoarvoa.
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Ropen (2011, 51) mukaan kaikilla yrityksill ja tuotteilla on mielikuva — kyse on
vain siitd, minkalainen se on. Aberg (2002, 114) kuvaa palvelukuvan olevan ulko-
puolisen tai tyoyhteisdn palveluksessa olevan henkilon tydyhteisdon, sen tuottei-
siin tai palveluihin liittyvien mielikuvien eli fasettien muodostama kokonaisuus.
Imago voi olla koko organisaatiota koskeva tai vain organisaation osaa tai yhta
toimipaikkaa koskeva. Juholinin (2013, 229) mukaan imago on edelleen kaytto-

kelpoinen kasite silloin, kun silld viitataan vaikutelmiin ja "mielen kuviin”.

Juholin (2013, 63) kuvaa mielikuvien syntyvan monien konkreettisten ja abstrak-
tien tekijoiden tuloksena, eivatka ihmiset Idheskadn aina pysty kertomaan, mihin
mikakin mielikuva tai kasitys perustuu. Juholinin mukaan mielikuvat muotoutuvat
itse koetun, néhdyn ja luetun perusteella, mutta yhtd paljon vaikuttaa se, mité
muut ihmiset kertovat ja miten eri mediat kasittelevat asiaa. Rope (2005, 53) puo-
lestaan kuvaa palvelukuvan rakentamisen olevan tietoisten ratkaisujen tekemista,
joiden avulla organisaatiolle rakennetaan vetovoima eli hehkeysperusta. Gronroo-
sin (2007, 6) mukaan organisaatio rakentaa palvelukuvaa asettamalla palvelun ja
sen kehittdmisen strategisesti tarkeimmaksi organisaation ydintoiminnan tukipal-

veluksi.

Itse nden palvelukuvan olevan se kuva, jonka organisaatio palveluntarjoajana va-
litt4a itsestddn jokapaivéiselld toiminnallaan asiakkaille. Palvelukuva muodostuu
subjektiivisesti sisaltden henkilon odotuksia, kokemuksia ja perinteitd. Palveluku-
va muodostuu seké sisdisesti ettd ulkoisesti. Téssa tutkimuksessa selvitdn kohde-
organisaation siséistd palvelukuvaa. Olennaista on, ettd organisaatio ei voi ostaa
palvelukuvaa, vaan se taytyy ansaita. Ropen (2011, 51) mukaan toimivaa palvelu-
kuvaa ei koskaan synny; toimimattomia kyll& syntyy ihan itsestaankin, mutta toi-
mivat palvelukuvat tehdaan.

Palvelukuva muodostuu useasta eri osa-alueesta; itse organisaatio ja sen tuotta-
mat/tarjoamat tuotteet ja palvelut, organisaation palveluajatus ja palvelukulttuuri,
palveluilmapiiri, asiakaspalvelutilat, asiakaspalvelija ja hdnen toimimisensa palve-
lutilanteessa ja edustamansa palveluasenne sek& tuotettavien palvelujen laatu ja
luotettavuus. Naiden lisdksi palvelukuvaan vaikuttavat muun muassa tarkastelijan

omat subjektiiviset arvot, tunteet, asenteet ja mielipiteet sekd hanen henkilokoh-
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taiset odotuksensa tuotetusta palvelusta. Palvelukuva muodostuu subjektiivisesti
eli vastaanottajakohtaisesti. Rope (2005, 53) korostaa, ettd olennaista mielikuvas-
sa on, etta se on aina ihmiselle tosi; mielikuva on henkildkohtainen totuus. Mieli-

kuvien liittyessa organisaation palveluun voidaan puhua palvelukuvasta.

Kotlerin (2005, 635) mukaan palvelukuvan rakentamisessa erityisen painoarvon
ansaitsevat kokonaisvaltainen asiakassuuntautunut palvelujen kehittdminen ja
differointi, henkilokunnan kouluttaminen ja motivointi, jatkuva panostaminen
palvelujen laatuun ja laaduntarkkailu sek& osaava johtajuus. Kotlerin, Kartajayan
ja Setiawan (2011, 93) mukaan arvoihin sitoutuneet tyontekijat konkretisoivat
organisaation palvelukuvan esiintymélla organisaation arvoléhettildind. Panosta-
minen palvelujen suunnitteluun ja kehittdmiseen asiakassuuntautuneesti kertoo

organisaation arvoista ja sen asiakkaitaan arvostavasta suhtautumistavasta.

Vaikka organisaatio ei voi hallita koskaan palvelukuvaansa taysin, koska mukana
on aina naita edelld kuvattuja organisaatiosta riippumattomia muuttuvia tekijoita,
palvelukuva siséltdd kuitenkin paljon myos sellaista, mihin organisaatio voi omal-
la toiminnallaan vaikuttaa. Kotlerin (2005, 635) mukaan erityisen tarkedd on se,
ettd organisaatio panostaa sisaiseen markkinointiin; koko henkil6kunta on osa
organisaation palvelukuvaa ja positiivinen asenne heijastuu kaikessa toiminnassa.
Pelkk& teknisesti moitteeton palvelu ei vélttdmatta aikaansaa asiakastyytyvaisyyt-
t&, silla teknisen laadun liséksi asiakas arvioi myos palvelun toiminnallista laatua.
Organisaation henkilokunnan tulee olla sisdistanyt palveluajatus ja organisaation
arvot, jotta se kykenee siirtdmaan positiivisen palveluasenteen myos asiakaspalve-
luty6hon. Hyva sisdinen yhteistydn sujuvuus ja motivaatio suoriutua tydtehtavista
mahdollisimman hyvin heijastuvat tuotettuun asiakaspalveluun positiivisena pal-

veluilmapiirind.

Gronroosin (2007, 340-341) mukaan palvelukuva voi toimia sekd& organisaation
eduksi ettd haitaksi. Positiivinen palvelukuva voi toimia niin sanotusti filtterina,
suojaamalla organisaatiota asiakkaan kohdatessa palveluprosessin aikana esimer-
kiksi teknisid ongelmia. Hyvin positiivinen imago voi suojata yritysta siten, etta
asiakas sallii huonommankin palvelukokemuksen, jos yrityksen yleinen imago on

myonteinen. Toisaalta positiivinen palvelukuva asettaa jatkuvia haasteita organi-
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saatiolle ja sen tuottamalle palvelulle ja palvelun tasolle. Laadukas palvelukuva
velvoittaa organisaatiota kehittdmaan tuottamiaan palveluja aktiivisesti. Gronroos
kuvaa palvelukuvalla olevan ratkaiseva merkitys henkilokunnan palveluasenteen
muodostumisessa. Positiivinen palvelukuva vahvistaa positiivista palveluasennetta
ja liséé tyomotivaatiota, kun negatiivinen palvelukuva toimii palveluasennetta ja
tyomotivaatiota alentavasti. Hyva imago on organisaatiolle tarke& asia, koska se
selkeésti vaikuttaa asiakkaan késityksiin palvelun laadusta, asiakastyytyvaisyyteen

ja asiakkaan kokemaan arvoon.

Petruzzelis, D"uggento ja Romanazzi (1988) selvittivat opiskelijatyytyvaisyytta ja
palvelun laatua Italialaisissa yliopistoissa. Palvelu nahtiin selkeasti kilpailukeino-
na, jolla yliopistot voivat erottua muista vastaavista oppilaitoksista opiskelijoista
ajoittain kovaakin kilpailua kdydesséan. Tarkeédksi koettiin myos se, ettd palvelu
voidaan kokea luottamukselliseksi ja ettd sitd tuottava henkilékunta miellettiin
asiantuntevaksi. Naiden lisaksi hyva palvelu ja aito kiinnostus asiakasta kohtaan
ovat keinoja, joiden avulla luodaan onnistuneita palvelukokemuksia ja paranne-
taan palvelukuvaa asiakkaiden silmissa (Petruzellis, D"Uggento & Romanazzi
2006). Organisaatio voi néin ollen omalla aktiivisella toiminnallaan vaikuttaa pal-

velukuvaan ja sen muodostumiseen.

Gruber, Fup, Voss ja Glaser-Zikuda (2010) kuvaavat selkeésti samansuuntaisia
havaintoja. He totesivat, ettd palveluun tulee panostaa ja palvelu tulee oppilaitok-
sessa nahda keinona erottua Kilpailijoista. Tarkeaa on se, ettd organisaatio ymmar-
taa opiskelijat selkedmmin asiakkaina ja erityisesti yhtena asiakasryhmana ja ke-
hittda tarjoamiaan palveluja enemman kyseistd asiakasryhmaa palvelevaan suun-

taan.

Gronroosin (2007, 341-342) mukaan palvelukuvan parantaminen alkaa tosiasioi-
den tunnistamisesta ja nykytilanteen kartoittamisesta. Ensin tulee selvittdd miksi
organisaation palvelukuva on negatiivinen. Taman jalkeen selvitetddn vaatiiko
palvelukuva kokonaan uudelleen rakentamista vai voidaanko keskittyd paranta-
maan olemassa olevaa palvelukuvaa. Palvelukuvan kehitystyo vaatii koko organi-
saation sitoutumista prosessiin. Olennaista on myds ymmartaa se, ettd vaikka pal-

velukuvan ulkoisia seikkoja, kuten esimerkiksi organisaation mainoksia, esitteita
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ja www-sivuja voidaan suhteellisen helposti muokata paremmaksi, ndilld toimen-
piteilla ei ole pidempikantoisia vaikutuksia organisaatiolle. Halu palvelukuvan
parantamiseen tulee I0ytya organisaatiosta itsestadan ja sen yhteisiin arvoihin sitou-
tuneesta henkilokunnasta. Havaittuihin ongelmiin puututaan ja ne hoidetaan yh-

dessé kuntoon. Palvelukuva on organisaation todellisuutta.

2.3 Yhteenveto kirjallisuuskatsauksesta

Palvelutuotannon kasvun my6téd yha suurempi osa kuluttamiamme tuotteita on
tdnd pdivand itse asiassa palveluja. Palvelut ovat suorituksia, joten niitd ei voi
koskettaa ja tuntea samalla tavalla kuin esineité ja asioita, fyysisia tavaroita. Pal-
velut myos sisaltdvat paljon vuorovaikutteisuutta ja palvelutilanteet muodostuvat
ainutlaatuisiksi, asiakkaan osallistuessa aktiivisena toimijana palveluntuotantopro-
sessiin, “kuluttaen” palvelua samanaikaisesti tuotannon kanssa. Palvelu on subjek-
tiivinen kokemus; asiakas muodostaa mielipiteensa palvelusta jokaisen kokeman-

sa palvelutapahtuman jélkeen aina uudelleen.

Palvelut kuvataan usein neljan ominaispiirteen kautta; aineettomuus (intangibili-
ty), heterogeenisyys eli erilaisuus (heterogeneity), erottamattomuus eli tuotannon
ja kulutuksen samanaikaisuus (inseparability) seka katoavaisuus (perishable) (Pa-
rasuraman ym. 1985, 41-50; Zeithaml ym. 2009, 20-23). Naist4 palvelujen omi-
naispiirteista johtuen saman palvelun tuottaminen ja kuluttaminen voi olla palve-

lukerrasta riippuen hyvinkin erilainen.

Tand pdivana organisaatiot eldvat jatkuvassa muutostilassa. Varmistaakseen tuot-
tamiensa palvelujen ja toimintojen sek& yhteistyon sujumisen arjessa organisaati-
olla tulee olla selked visio ja yhteiset arvot, joihin kaikki voivat sitoutua. Sisdis-
tamalla jatkuvan kehittdmisen -toimintamallin organisaatio kehittyy ja tehostaa

toimintojaan aktiivisesti.

Organisaatiot pyrkivatkin aktiivisesti kehittdmaan paitsi sisdisia toimintojaan
myos palvelujaan parantaakseen kilpailukykyéén. Palvelun laadun katsotaan ylei-

sesti olevan yksi keskeisimmisté tekijoistd palvelutoiminnoissa. Aktiivinen palve-
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lujen ja palvelun laadun kehittdminen on organisaatiolle keino erottua muista alan

toimijoista.

Palvelujen kehittamisessa keskeistd on asiakaskeskeisyys. Palvelut néhdaan ja
markkinoidaan yleensé ratkaisuna johonkin asiakkaan ongelmaan. Asiakas tulee
asettaa palvelujen keskioon ja palvelut tulee suunnitella niin, ett4 ne tuottavat asi-
akkaalle arvoa. Palveluja myds kehitetddn yhdessé asiakkaan kanssa. Palvelun-
tuottajan tulee tuntea asiakkaiden tarpeet ja toimintatavat. Palvelukulttuuria kehit-

tdmalla organisaatio panostaa asiakkaiden aitoon ymmartamiseen ja arvostukseen.

Henkildston osaamisen kehittdminen ja motivointi edesauttavat positiivisen palve-
luilmapiirin luomisessa. Innovatiivisuuteen kannustavan tyoilmapiirin ja vastuun
ja vallan jakamisella on katsottu olevan palveluorganisaatiossa palvelukulttuuria
parantava vaikutus. Uusien palvelujen kehittdminen palvelumuotoilun keinoin ja
niiden kayttéonotto tehokkaasti johtamalla tukevat organisaatiota palvelujen ke-

hittdmistyossa.

Palvelukuva, jota tassd tutkimuksessa selvitetdan, on usein kaytetty synonyymi
sanoille imago, mielikuva ja yrityskuva. Palvelukuva on se kuva, jonka organisaa-
tio palveluntarjoajana valittaa itsestaan jokapéivaisella toiminnallaan asiakkaille.
Palvelukuva muodostuu useasta eri osa-alueesta; itse organisaatio ja sen tuottamat
palvelut/tarjoamat tuotteet ja palvelut, organisaation palveluajatus ja palvelukult-
tuuri, palveluilmapiiri, asiakaspalvelutilat, asiakaspalvelija ja hdanen toimimisensa
palvelutilanteessa ja edustamansa palveluasenne seka tuotettavien palvelujen laatu

ja luotettavuus.

Palvelukuvaa organisaatio ei voi koskaan taysin hallita, koska mukana on aina
organisaatiosta riippumattomia tekijoita, mutta palvelukuva siséltdd myos paljon
sellaista, mihin organisaatio voi omalla toiminnallaan vaikuttaa. Palvelukuvan

kirkastaminen alkaa tosiasioiden tunnistamisella ja nykytilanteen kartoittamisella.

Tutkimukselleni on selked tilaus ja se on kohdeorganisaatiolle ajankohtainen,
koska palvelun merkitys korostuu kasvavasti myos opetusalalla, jolla kohdeor-

ganisaatio toimii. Aikaisemmin Opiskelijapalvelukeskuksen tuottamia palveluja ja
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niiden laatua on tarkasteltu ja kehitetty lahinna ulkoisen asiakkuuden nékdkulmaa
painottaen. Opiskelijapalvelukeskuksen oman henkilokunnan ja sisdisen asiak-
kuuden nédkokulmasta ei kohdeorganisaatiossa ole tutkimusta aiemmin tehty. Tata
tutkimuksellista aukkoa lahden tayttamé&an empiiriselld tutkimuksellani, jonka

menetelmid esittelen seuraavaksi (kuvio 1).

JATKUVA KEHITTAMINEN
ASIAKASLAHTOISYYS

PALVELU TUTKIMUSMENETELMAT
JA A

PALVELUKUVA TUTKIMUSKONTEKSTI

SISAISET ASIAKKAAT

ASIAKASKESKEISYYS - —

PALVELUKUVAN NYKYTILANNE

=

KEHITTAMISEHDOTUKSET

Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys
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3  TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUKSEN KONTEKSTI

Tassa luvussa kuvaan tutkimukseni tavoitteet, rajaukset ja tutkimuskysymykset.
Kuvaan myos kontekstin, tutkimus- ja analysointimenetelmat seka tutkimuksen

vaiheet.

3.1 Tutkimuksen tavoitteet, rajaukset ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksessani kartoitin, millaisena Opiskelijapalvelukeskus kokee oman palve-
lukuvansa ja eroaako se sisdisen asiakkuuden (tulosyksikdiden) nakemyksesta.
Palvelukuvan tilaa kartoitin henkilokunnan ja siséisen asiakkuuden nakdkulmasta.
Pyrin 1oytamaan myos keinoja palvelukuvan parantamiseksi seka toimivia kay-

tdnnon ratkaisuja siséisen viestinnan ja yhteistyon tehostamiseksi.

Rajasin tutkimukseni toimeksiannon mukaisesti koskemaan Opiskelijapalvelukes-
kuksen henkilokuntaa ja sisaisen asiakkuuden edustajia Salpauksen tulosyksikoi-
den koulutuspaallikéita ja koulutusjohtajia. Rajasin tutkimuksestani ulkopuolelle
ammatillisen aikuiskoulutuksen tulosyksikon eli aikuiskoulutuksen koulutuspéal-
likot ja koulutusjohtajat. Opiskelijapalvelukeskuksen tuottamat palvelut on tarkoi-
tettu nuoriso-opiskelijoille. Aikuisopiskelijoiden opiskelijapalvelut on toteutettu

Aikuiskoulutus ja ty6elamépalvelut -toimialalla yksikon toimesta itsendisesti.

Pyrin etsimaan vastausta Opiskelijapalvelukeskuksen sisdisen palvelukuvan nyky-
tilanteeseen. Paatutkimuskysymykseni oli:
Millainen palvelukuva Koulutuskeskus Salpauksen Opiskelijapalvelukeskuksella

on henkilokunnan ja siséisen asiakkuuden nakokulmasta?

Viestinnan ja yhteistyon kartoittamisen ja kehittdmisen kannalta keskeisia alatut-
kimuskysymyksia olivat:
1. Miten yksikko on onnistunut palvelujen tuottajana?

2. Miten yksikkd on onnistunut viestijana?
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Paatutkimuskysymyksen muotoilin suoraan toimeksiannosta ja sen sisaltamist
rajauksista. Paatutkimuskysymyksellda hain vastausta palvelukuvan nykytilaan
Opiskelijapalvelukeskuksessa. Tutkimuksen ndkdkulmaksi halusin oman henkil6-
kunnan ja sisdisen asiakkuuden nékokulmat. Alatutkimuskysymykset muotoilin
niin, ettd ne tukivat palvelukuvan muodostumisessa suurimpien osa-alueiden; pal-

velun ja viestinnan nykytilan kartoitusta Opiskelijapalvelukeskuksessa.

3.2 Case-organisaatio

Tutkimukseni toimeksiantaja on toisen asteen ammatillinen oppilaitos, Koulutus-
keskus Salpaus (jatkossa vain Salpaus). Salpaus kuuluu Paijat-Hdmeen koulutus-
konserni -kuntayhtyméan, jonka yllapitdjind on 14 kuntaa: Artjarvi, Asikkala,
Hartola, Heinola, Hollola, Hdmeenkoski, Kuhmoinen, Ké&rkola, Lahti, Nastola,
Orimattila, Padasjoki, Pertunmaa ja Sysmé&. Koulutuskonsernin kolme erillista
tulosaluetta ovat Koulutuskeskus Salpaus, Lahden ammattikorkeakoulu ja Tuote-

rengas (kuvio 2).

Yhtymakokous
Konsernihallitus

Toimitusjohtaja Martti Tokola

Konsernin johtoryhmé

Salpauksen Lamkin johtoryhma Tuoterenkaan
johtoryhma johtoryhma

Kuvio 2. Péijat-Hameen koulutuskonsernin toimintamalli (PHKK 2013)
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Sisdisind palveluyksikkdind koulutuskonsernissa toimivat Yhteiset palvelut: hal-
lintopalvelut, kiinteistopalvelut, ravintolapalvelut, tietohallintopalvelut, tieto- ja
kirjastopalvelut seké viestintad- ja markkinointipalvelut. Paijat-Hameen koulutus-
konsernissa tydskentelee yhteenséd noin 1 700 henkil6a ja konsernin toimitusjohta-

jana toimii KTM Martti Tokola. (Paijat-Hameen koulutuskonserni 2013).

Koulutuskeskus Salpaus on perustettu 1.1.2001 ja opettajia ja muuta henkilokun-
taa on noin 850. Salpaus toimii monialaisena kouluttajana, joka tarjoaa kouluttau-
tumismahdollisuuksia kaikenikéisille ihmisille elaman erilaisiin tilanteisiin. Sal-
paus jarjestdad ammatillista ja lukiokoulutusta nuorille ja aikuisille sek& koulutus-,
asiantuntija- ja kehittdamispalveluja yrityksille ja yhteisoille. Vuosittain Salpauk-
sessa opiskelee yli 20 000 nuorta ja aikuista opiskelijaa. (Koulutuskeskus Salpaus,
2013.) Salpausta johtaa ja ohjaa kuntalain mukaisesti valittu johtokunta, jonka
asioiden valmistelu kuuluu rehtorille. Rehtorina toimii Paivi Saarelainen. Salpa-
uksen pedagoginen strategia toimii oppilaitoksen opetus- ja kehittamistoimintaa
ohjaavana tyoskentelyn ja johtamisen vélineena (Koulutuskeskus Salpauksen pe-

dagoginen strategia, 2012).

Koulutusta sédédelldén ja ohjataan Eduskunnan hyvéksymilld laeilla ja valtioneu-
voston antamilla asetuksilla, opetus- ja kulttuuriministerion asetuksilla seka ope-
tus- ja kulttuuriministerion muilla ohjeilla ja asiakirjoilla. Muun muassa seuraavat
lait ja asetukset sdatelevat Paijat-Hameen koulutuskonserni -kuntayhtymén / Kou-
lutuskeskus Salpauksen toimintaa: kuntalaki (365/1995), hallintolaki (434/2003),
laki ammatillisesta koulutuksesta (630/1998), asetus ammatillisesta koulutuksesta
(811/1998), laki ammatillisesta aikuiskoulutuksesta (631/1998), asetus ammatilli-
sesta aikuiskoulutuksesta (812/1998), lukiolaki (629/1998), Lukioasetus
(810/1998), henkildtietolaki (523/1999), laki séhkoisestd asioinnista viranomais-
toiminnassa (13/2003), arkistolaki (831/1994), sosiaalihuoltolaki (710 /1982),
nuorisolaki (72/2006), asetus viranomaisten toiminnan julkisuudesta ja hyvasta
tiedonhallintatavasta (1030/1999), laki viranomaisten toiminnasta julkisuudesta
(621/1999), rikoslaki, rikosrekisterilaki sek& laki opiskelijoiden oikeusturvalauta-
kunnasta (956/2011).
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Salpauksen siséinen organisaatiorakenne on monitahoinen ja henkilstd koostuu
eri alojen asiantuntijoista. Organisaatiorakenteen kuvaan sellaisena kuin se oli
tutkimusta tehdessani. Salpauksen organisaatio on tdman jalkeen muuttunut ja
uusi organisaatiorakenne otettiin kayttéon 1.8.2013.

Case-organisaatio on Salpauksen yhden toimialan, Salpauksen Areenan, alla hal-
linnollisesti toimiva Opiskelijapalvelukeskus (kuvio 3). Kolme muuta toimialaa
ovat Palvelu-Salpaus, Tuote-Salpaus sekd Aikuiskoulutus ja tydelamépalvelut.
Opiskelijapalvelukeskuksen toimipisteet sijaitsevat kuudella eri paikkakunnalla:
Asikkalassa, Heinolassa, Hollolassa, Lahdessa, Nastolassa ja Orimattilassa. Opis-
kelijapalvelukeskus on perustettu ja aloittanut toimintansa kevéalla 2006 ja sen
tehtdvana on tuottaa Salpauksen nuorisopuolen opiskelijoille kohdennetut opiske-
lijapalvelut keskitetysti palvelukeskustoiminta -periaatteella. Opiskelijapalvelui-
den johtaja vastaa Opiskelijapalvelukeskuksen toiminnasta ja toimii yksikon esi-
miehend. Palvelut jérjestetddn tiiviissa yhteistydssd koulutusalojen kanssa siten,
ettd palvelujen koordinoinnista ja kehittdmisesta vastaa opiskelijapalvelukeskus.

Palveluina ovat: opiskelijahallinto-, opiskelijahuolto-, opinto-ohjaus- ja opinto-

toimistopalvelut. (Opiskelijapalvelukeskuksen perustamissuunnitelma, 2006.)

Kuvio 3. Opiskelijapalvelukeskuksen tulosyksikkd (tilanne ennen 1.8.2013 voi-

maan astunutta organisaatiomuutosta)
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Opetuksen tukipalvelut on térked osa organisaation toimintaa, joiden avulla pyri-
taan takaamaan mahdollisimman hyvét ja tasapuoliset oppimisolosuhteet kaikille
oppilaitoksen opiskelijoille. Opiskelijapalvelukeskuksen siséisina asiakkaina ovat
Koulutuskeskus Salpauksen tyontekijat. Opiskelijapalvelukeskuksen ulkoisina
asiakkaina ovat mm. opiskelijat ja opiskelijoiden vanhemmat ja huoltajat seka
julkisia ja viranomaistahoja, joihin ollaan yhteydessé nykyisten, potentiaalisten ja

tulevien opiskelijoiden opiskelijahallintoon ja tukipalveluihin liittyvissa asioissa.

3.3 Tutkimus- ja analysointimenetelmat

Tutkimusaiheen lahestymistavat luokitellaan kvalitatiiviseen eli laadulliseen ja
kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimustapaan. Tutkimustapoina kvalitatiivinen
ja kvantitatiivinen ovat toisiaan tdydentdviéd. Sopivaa tutkimustapaa valittaessa on
tarkedd valita sellainen lahestymistapa, joka tuo parhaiten selvyyttd kasiteltdvaan

tutkimusongelmaan. (Hirsjéarvi, Remes & Sajavaara 2009, 132-137.)

Toteutin tutkimukseni kvalitatiivisena tapaustutkimuksena (Case-study). Kvalita-
tiivinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedonhankintaa, jossa ihminen
on yleensé tiedonkeruun instrumenttina. Kohdejoukko valitaan tarkoituksenmu-
kaisesti ja aineisto hankitaan laadullisia menetelmia kayttden. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa aineistoa tarkastellaan monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti. Tutki-
mussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa ja tutkimuksen pyrkimyksena
on paljastaa jotain uutta ja odottamatonta, ei niinkdan mink&én teorian tai hypo-

teesin testaaminen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 164.)

Tapaustutkimus ei ole oikeastaan yksi tutkimus, vaan lahestymistapa, jossa voi
olla piirteitd laadullisesta (kvalitatiivinen) ja maarallisesta (kvantitatiivinen) tut-
kimuksesta. Case-tutkimus pyrkii syvélliseen ja kokonaisvaltaiseen ymmarryk-
seen ja kuvaukseen ilmiosta. (Kananen 2012, 35-36.) Tapaustutkimus tuottaa yk-
sityiskohtaista, intensiivista tietoa yksittdisesta tapauksesta tai pienestd joukosta
toisiinsa suhteessa olevia tapauksia (Hirsjarvi ym. 2009, 134). Tutkimuksessani

oli kyse Salpauksen Opiskelijapalvelukeskuksen siséisesta palvelukuvasta.
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Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana kéytin séhkoistd webropol-kyselyd (web-
ropol.fi), jolla toteutin kvantitatiivisen kyselytutkimuksen. Valitsin tiedonkeruu-
menetelmaksi kyselyn, koska kyselyn otos (N=86) oli verrattain suuri ja kaytetta-
va menetelma saasti aikaani esimerkiksi haastatteluun verrattuna. Kyselylla saa-
dun aineiston analysointi on suhteellisen nopeaa ja vaivatonta. Kyselytutkimusten
etuna pidetdén yleensa sitd, ettd niiden avulla voidaan keratd laaja tutkimusaineis-
to; tutkimukseen voidaan saada paljon henkil6ita ja heiltd voidaan myos kysya
monia asioita. Kyselymenetelmé on tehokas, koska se sééstéé tutkijan aikaa ja

vaivannakoa. (Hirsjarvi ym. 2010, 195.)

Kvalitatiivisuutta pyrin vahvistamaan toteuttamalla kyselyn rinnalla haastatteluita.
Haastattelun etuna muihin tiedonkeruumuotoihin verrattuna on se, etta siind voi-
daan s&&dell& aineiston keruuta joustavasti tilanteen edellyttdmalld tavalla ja vas-
taajia myotéillen. (Hirsjarvi ym. 2009, 204-205). Haastattelu antaa myds parem-
min mahdollisuuksia vastausten tulkintaan. Haastattelun ongelmana on se, ettéd sen
huolelliseen valmistelemiseen ja tekemiseen kuluu runsaasti aikaa. Haastattelun
luotettavuutta voi heikentdd haastateltavan taipumus sosiaalisesti suotavien vasta-
usten antamiseen. Haastatteluaineisto on tilannesidonnaista, jolloin tutkittavat
voivat haastattelutilanteessa puhua eri tavalla kuin jossakin muussa tilanteessa.
(Hirsjarvi ym. 2010, 204-207.)

Aineiston hankinnan toteutin kaksivaiheisena prosessina, jonka ensimmainen vai-
he oli Opiskelijapalvelukeskuksen henkilokunnalle ja tulosyksikdiden edustajille,

koulutuspaallikoille ja koulutusjohtajille kohdennettu lomakekysely.

Kyselylomakkeen suunnitteluun osallistuivat itseni lisdksi Salpauksen opiskelija-
palveluiden johtaja Riitta Murtorinne ja Salpauksen kehittdmispéallikkd Sari
Mikkola. Kyselylomakkeelle pdatimme ottaa seka strukturoituja ettd avoimia ky-
symyksid. Kananen (2012, 106) kuvaa suljettujen kysymysten sisaltdvan valmiit
vaihtoehdot ja tieto saadaan vain niiden vaihtoehtojen osalta, jotka on esitetty.
Avoimissa kysymyksissa puolestaan kdytetddn kysymyssanoja; mitd, miksi, kuin-

ka. Niihin ei voi vastata yhdelld sanalla, silla vastaaminen edellyttaa selittamista.
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Kyselylomake (liite 1) sisalsi kummallekin vastaajaryhmalle yhteisia (Opiskelija-
palvelukeskuksen henkilokunta ja tulosyksikot) kysymyksid kolmesta aihe-
alueesta, jotka olivat: taustatiedot, palvelujen kehittdminen ja palvelu. Liséksi
ainoastaan Opiskelijapalvelukeskuksen henkilékunnalle oli laadittu kysymyksid,
joiden avulla pyrin kartoittamaan vastaajien ndkemyksié seuraavista aihealueista:
henkilokohtainen kehittyminen, tiimity0 ja esimiestyo.

Suljetuissa kysymyksissa vastaaja valitsi arvosteluasteikolta vaihtoehdon, joka
parhaiten vastasi vastaajan kasitysta vaittamastd. Kyselylomakkeen arvosteluas-
teikon laadin arvovalille 0-4, jotta vastaukset muodostaisivat skaalan seuraavasti:
0=Ei kokemusta/en osaa sanoa, 1=Taysin eri mieltd, 2=Jokseenkin eri mielt,
3=Jokseenkin samaa mieltd ja 4=Tdysin samaa mieltd. Avoimissa “Sana on va-
paa” -kysymyksissd annoin vastaajille mahdollisuus vapaamuotoiseen kirjalliseen
palautteeseen kunkin aihe-alueen kohdalla. Lis&sin kyselylomakkeelle myos ylei-

sen ohjeistuksen lomakkeen tayttéjalle.

Monivalintakysymysten késittely tuottaa vastauksia, joita on helpompi kasitell4 ja
analysoida tietokoneella kuin avoimia kysymyksid. Avoimien kysymysten etuna
nahdaan vastaajille sallittu mahdollisuus ilmaista itseddn omin sanoin. (Hirsjarvi
ym. 2009, 201.)

Lahetin sahkoisen kyselylomakkeen ja saatteen huhtikuussa 2013 kummallekin
vastaajaryhmaélle samanaikaisesti. Kyselylomake on liitteena 1 ja saate on liitteena
2. Muistutusviestin lahetin sahkopostitse vastaajaryhmille toukokuussa 2013.
Muistutusviesti on liitteena 3. Lahetin kyselyn Opiskelijapalvelukeskuksen henki-
I6stolle (N=63) ja siihen vastasi 38 henkil6a. Vastausprosentiksi muodostui 60.3
%. Lahetin kyselyn myds koulutuspéallikéille ja koulutusjohtajille (N=23) ja ky-
selyyn vastasi heistd 10 henkil6a. Vastausprosentiksi muodostui tdman vastaaja-

ryhman osalta 43.5 %.

Taustatietoina kerasin vastaajilta seuraavat tiedot: sukupuoli, tiimi/nimike, koulu-
tusalat, tydskentelyaika PHKK:ssa, tydskentelyaika nykyisessé tehtévassé ja kou-
lutus (taulukko 1). Tulosyksikdiden vastaajina oli 6 naista ja 4 miestd. Opiskelija-

keskuksen vastaajina oli 31 naista ja 7 miesté.
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Taulukko 1. Vastaajien taustatiedot; Opiskelijapalvelukeskus (n=38) ja tulosyksi-
kot (n=10)

Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajista 11 kuului opiskelijahuollon tiimiin, 7
opintotoimistopalvelut tiimiin, 11 opinto-ohjauksen tiimiin ja 9 opiskelijapalvelu-
keskuksen hallintotiimiin. Tulosyksikdiden vastaajista 9 ilmoitti tyoskentelevansa

nimikkeelld koulutuspaallikko ja yksi vastaajista nimikkeelld koulutusjohtaja.

Vastaajat valitsivat kymmenestd eri koulutusala-vaihtoehdosta (koulutusala-
vaihtoehdot nahtavissa kyselylomakkeella, liite 1) koulutusalan/koulutusalat, joil-
la he tyoskentelevat. Kyselyyn sain vastauksia kaikkien toimialojen edustajilta.

Johtuen mahdollisuudesta valita yksi tai useampi koulutusala, oli Opiskelijapalve-
lukeskuksen ettd tulosyksikoiden vastaajien tuottama koulutusalojen maara suu-
rempi kuin vastaajien maara. Esimerkiksi tulosyksikoiden osalta kyselyyn vastasi
kymmenen henkil6d, mutta koulutusaloja heilld oli kuitenkin valittuna yhteensé
21. Opiskelijapalvelukeskuksesta kyselyyn vastasi 38 henkil6g, koulutusaloja
heilld on valittuna yhteensd 102. Moni vastaajista tyoskentelee useammalla eri

koulutusalalla.

TyoOskentelyaika Péijat-Hameen koulutuskonsernissa vaihteli tulosyksikoiden

edustajilla 1-3 vuodesta vastausvaihtoehtojen maksimiarvoon, joka oli 20 vuotta
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tai yli. Opiskelijapalvelukeskuksessa alle vuoden tydskennelleitd oli vastaajista
vastaushetkelld kolme henkil6d. Nykyisessa tehtdvasséd koulutuspaallikoista tai
koulutusjohtajista ei ollut kukaan toiminut alle vuotta tai 20 vuotta tai sen yli.
Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajista 14 oli tydskennellyt nykyisessé tehtavés-

saan 4-9 vuotta.

Koulutuspaallikdistd/koulutusjohtajista yhdeksélla kymmenestd vastaajasta oli
korkeakoulututkinto. Kymmenes vastaaja oli vastannut kysymykseen valinnalla
”Muu, mikd?” ja ilmoittanut vastaukseksi AMK. Myds héinet laskin mukaan kor-
keakoulututkinnon suorittajiin. Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajista 25 henki-
164 on suorittanut korkeakoulututkinnon, 8 ammatillisen tutkinnon ja ylioppilas-
tutkinnon 3 henkilod. Kaksi vastaajaa vastasi vaihtoehdolla ”Muu, mika?” ja il-

moittivat ’keskiaste” ja “opistoaste”.

Webropol-kyselyn avulla saaduista tuloksista on mahdollisuus muodostaa erilaisia
raportteja monimuotoisten asteikkojen ja luokittelujen avulla. Perusraportti auttoi
saamaan tuloksista selkedn kokonaiskuvan, koska tulokset esitetd&n graafisessa ja
taulukkomuodossa. Yksityiskohtaisempaa analysointia varten tuotin ohjelmasta
tulokset Excel-muodossa. Excel-tiedoston pohjalta laadin tahén raporttiin siséllyt-
tdmani diagrammit ja analyysit. Kéytin avoimien kysymysten vastausten ana-
lysoinnissa kvalitatiivista lahestymistapaa, koska niiden muuttaminen numeraali-
seen muotoon on hankalaa. Koostin avoimien kysymysten vastaukset vastaaja-
ryhmittdin yhteen ja merkitsin yhtenevéisyydet. Valitsin avoimien kysymysten
vastauksista sellaiset vastaukset siteerauksina esitettdvaksi, jotka tukivat kyselyn

pohjalta tekemiani johtopaatoksia.

Toisena aineiston hankintakeinona kaytin strukturoitua haastattelua eli lomake-
haastattelua. Haastattelulomake on liitteend 4. Haastatteluilla halusin syventaa ja
selventdd kyselytutkimuksella saamiani vastauksia. Haastattelun runko muodostui

kolmesta osiosta, joissa kussakin oli myos alakysymyksié:

1. Millainen on Opiskelijapalvelukeskuksen tdménhetkinen palvelukuva?
2. Miten yksikko on onnistunut palvelujen tuottajana?

3. Miten yksikkd on onnistunut viestijana?
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Haastatteluihin osallistui nelj& haastateltavaa; yksi kustakin Opiskelijapalveluksen
henkiloston edustamasta tiimista (opiskelijahallinto, opinto-ohjaus, opintotoimis-
topalvelut, opiskelijahuolto). Haastattelut toteutin yksiléllisind lomakehaastatte-
luina seuraavasti:
e Haastateltava, H1. 2013. Opiskelijapalvelukeskuksen henkildston jasen.
Koulutuskeskus Salpaus. Haastattelu 11.10.2013.
e Haastateltava, H2. 2013. Opiskelijapalvelukeskuksen henkiloston jasen.
Koulutuskeskus Salpaus. Haastattelu 14.10.2013.
e Haastateltava, H3. 2013. Opiskelijapalvelukeskuksen henkildston jasen.
Koulutuskeskus Salpaus. Haastattelu 15.10.2013.
e Haastateltava, H4. 2013. Opiskelijapalvelukeskuksen henkildston jasen.
Koulutuskeskus Salpaus. Haastattelu 16.10.2013.

Valitsin haastateltavat itse painottaen haastateltavien valinnassa aktiivisuutta tyo-
yhteisdssé toimijana. Haastatteluajat varasin sahkopostitse tai sovin ne henkil6-
kohtaisesti. Samassa yhteydessa kerroin haastateltaville haastattelun aiheen, taus-
tan ja tavoitteet. Haastateltavat saivat kysymyslomakkeen (liite 4) etukéteen, noin
viikkoa ennen haastattelutilannetta. Sovin haastateltavien kanssa myos siita, etta
he saavat vastata kyselyyn nimettdmind. Haastateltavien lausuntoja siteeratessani
en myoskadn kerro haastateltavan edustamaa tiimid, vaan viittaan haastattelujen
kuvauksessa haastateltaviin viitataan merkinngilla: H1 (haastateltava 1), H2 (haas-
tateltava 2), H3 (haastateltava 3) ja H4 (haastateltava 4).

Haastattelut litteroin aina kunkin haastattelutilaisuuden jalkeen mahdollisimman
pian, kuitenkin aina ennen uutta haastattelua. Litteroidun materiaalin toimitin kul-
lekin haastateltavalle tarkistettavaksi. Litterointi tarkoittaa tallenteiden, kuten &a-
nitteiden, kuvien ja videoiden Kirjoittamista kirjalliseen muotoon, jolloin niit4
voidaan késitelld manuaalisesti tai ohjelmallisesti erilaisilla analysointimenetel-
milla (Kananen 2012, 109).

Litteroinnin jalkeen aloitin aineiston analysoinnin. Haastattelulomakkeen neljéssa
ensimmaisessa kysymyksessa hain SWOT-analyysin avulla vastauksia Opiskeli-

japalvelukeskuksen vahvuuksiin, heikkouksiin, mahdollisuuksiin ja uhkiin. N&ista
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kokosin vastaukset SWOT-taulukkoon. Muihin kysymyksiin annetut vastaukset
analysoin koostamalla haastattelijoiden nédkemykset taulukkomuotoon ja esitta-
malla niistd suoria siteerauksia. Tutkimustuloksia kuvatessani en esitd kaikkia
tutkimukseni tuloksia yksityiskohtaisesti, vaan valikoidusti kehittdmisehdotusten

kannalta merkittavat tiedot.

3.4 Tutkimuksen vaiheet

Tutkimukseni vaiheet olen kuvannut graafisena esityksend (kuvio 4). Esitan tut-

kimuksen toteutuksen suunnittelusta kehittamisehdotuksiin asti.

1. Suunnittelu
Aihevalinta, kohdejoukon rajaus ja tutkimusongelma

!
2. Kirjalllsuuskatsaus

Alustava aiheeseen tutustuminen

v

3. Kysely

Suunnittelu, koostaminen. toteutus ja analysoint!

: _
ey
l

Kirjallisuuskatsaus:

4, ¥
Kirjallisuuskatsaus Tydstaminen

Aktviinen koostaminen

5. Haastattely
Suunnittely, koostaminen, toteutis {o analysointi

6. Koostaminen
Tulokset ja johtopaatokset

7. Kehittamisehdotukset

Kuvio 4. Tutkimuksen vaiheet

1. Suunnittelu: Aihevalinta, kohdejoukon rajaus ja tutkimusongelma
Tutkimukseni suunnitteluvaihe kaynnistyi jo ennen opintojen alkamista aiheen
pohdinnalla. Henkilokohtaisesti olen kiinnostunut palvelutuotannosta ja palvelu-

jen kehittdmisestd. Oma tyoni suunnittelijana Salpauksen Opiskelijapalvelukes-
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kuksessa siséltdd yhteistyoté eri toimijoiden kanssa. Seka sisdinen ettd ulkoinen

palvelu muodostaa osan tyonkuvasta.

Jo ennen aiheen hahmottumista paatin, etta teen tutkimuksen liittyen omaan yk-
sikkdoni, Opiskelijapalvelukeskukseen, jos se vain on mahdollista. Opiskelijapal-
velukeskus on toimijana haasteellinen, koska sen toimintaperiaate on tuottaa kes-
Kitetysti nuoriso-opiskelijoille suunnatut opiskelijapalvelut hajautetuissa toimin-
tayksikoissa. Oman haasteensa tdhan tuo liséksi yksikon moniammatillinen henki-
I6kunta ja rooli julkisena palveluntuottajana. Yksikoll4 on useita eri toimipisteité
ja niissa eri ammattiryhmien edustajia toimijoina, joiden odotetaan tuottavan tasa-

laatuista palvelua seka sisaisille ettd ulkoisille asiakkaille.

Sisaisen palvelukuvan selvittdminen muovautui aiheeksi keskusteltuani yksikon
eri toimijoiden kanssa. Lopulliseen aihevalintaan paadyin Opiskelijapalvelukes-
kuksen johtajan ja esimieheni, Riitta Murtorinteen, hyvaksyttyd aiheen. Seuraa-
vaksi keskityin tyostaméan tutkimusongelmaa Kirjalliseen muotoon ja pohtimaan
mahdollisia rajauksia tutkimukselle. Halusin tutkimukseen sisdisen asiakkuuden
nakokulman, oman henkilékunnan ndkdkulman liséksi, joten paatin laatia tiedon-
keruun Opiskelijapalvelukeskuksen henkiléston lisaksi kaikille Salpauksen koulu-

tusaloille poislukien aikuiskoulutus.

2. Kirjallisuuskatsaus: alustava aiheeseen tutustuminen

Aihevalinnan jalkeen tutustuin aiheeseen alustavasti kirjallisen materiaalin avulla.

3. Kysely: suunnittelu, koostaminen, toteutus ja analysointi

Tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui kysely, koska se on suhteellisen helppo to-
teuttaa néinkin isolle (N=86) kohderyhmalle. Kyselylomakkeen suunnitteluapua
tiedustelin Salpauksen kehittdmispaallikkd Sari Mikkolalta ja opiskelijapalvelui-
den johtaja Riitta Murtorinteeltd. Heidan avustuksellaan saimme kysymyspatteris-
ton koostettua ja sovittua aikataulutuksen kyselytutkimukselle. Seuraavana tyo-
vaiheena koostin kysymykset webropol-sovelluksen avulla sdhkdisen kyselylo-
makkeen muotoon (liite 1). Lahetin valitsemilleni kohderyhmille 16.4.2013 s&h-
kopostiviestin, jossa oli liitteend saate (liite 2) ja linkki sahkdiseen kyselyyn. Vas-

tausaikaa oli 30.5.2013 saakka. Saatteella varustetun muistutusviestin ldhetin sah-
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kopostilla 22.5.2013 (liite 3). Kyselyn suljin 31.5.2013. Tdémén jalkeen koostin
vastauksista raportit ja ké&sittelin tutkimusaineiston luvussa 3.3 kuvaamallani ta-

valla.

4. Kirjallisuuskatsaus: koostaminen

Kesan 2013 aikana perehdyin aiheeseen tarkemmin tutkimalla julkaisuja ja kirjoi-
tuksia muun muassa palvelusta, palvelujen kehittdmisesta ja laadusta seké tydyh-
teisOisté ja viestinnastd, teoriaosuuden tydstamistd varten. Elokuussa aloitin teo-

riaosuuden kirjoittamisen ja samalla tutkimusaineiston kasittelyn.

5. Haastattelu: suunnittelu, koostaminen, toteutus ja analysointi

Totesin, ettd tarvitsen vield haastattelun vahvistamaan tutkimukseni kvalitatiivi-
suutta, joten sovin Opiskelijapalvelukeskuksen neljan kyselyyn vastanneen tiimin
edustajan kanssa haastatteluajat. Haastattelukysymykset (liite 4) laadin niin, ettd
sain niiden avulla vastauksia paatutkimuskysymykseen ja alatutkimuskysymyk-
siin. Toimitin haastatelluille kysymykset muutamaa paivédd ennen haastattelua,
jotta heill& olisi aikaa paneutua aiheeseen. Haastattelut ja niiden analysoinnin to-
teutin lokakuun 2013 aikana. Tulokset kirjasin opinnaytety6hon loka-marraskuun
2013 aikana.

6. Koostaminen: Tulokset ja johtopaatokset
Marras-joulukuussa analysoin tuloksia aktiivisesti ja koostin ja muokkasin raport-

tia.

7. Kehittdmisehdotukset
Tulosten pohjalta laadin kehittdmisehdotuksia Opiskelijapalvelukeskuksen palve-

lukuvan parantamiseksi.
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4  TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esittelen tutkimukseni tulokset. Keskityn palvelukuvan muodostu-
misen seké sisdisen viestinndn ja yhteistyon kehittdmisen kannalta olennaisen ja
merkittdvan tiedon kuvaamiseen. Tutkimustulokset esittelen jaettuna kolmeen
aihealueeseen: palvelu ja palvelun laatu, yhteisty6 ja kehittdminen seké& Opiskeli-

japalvelukeskuksen palvelukuvan nykytila.

Palvelu ja palvelun laatu -osiossa esitdn kyselytutkimuksen tulokset tutkimukselle
asetettujen viiden laatuargumentin avulla: palvelun luotettavuus, palvelun saavu-
tettavuus, palvelun sujuvuus, palvelun nopeus sekd palvelualttius ja ilmapiiri.
Haastattelujen tutkimustuloksissa kuvaan lisdksi miten yksikko on onnistunut pal-

velujen tuottajana.

Yhteistyd ja kehittdminen -osiossa keskityn kuvaamaan kyselytutkimuksen avulla
saatuja tuloksia liittyen Opiskelijapalvelukeskuksen henkildston nakemyksiin
henkilokohtaisesta kehittymisestd, tiimity0sta ja esimiestyostd. Lisdksi kuvaan
Opiskelijapalvelukeskuksen henkildston ja koulutuspééllikéiden ja koulutusjohta-
jien ndkemyksié yhteistydsta ja kehittdmisesta seké tiedotuksesta ja tiedonkulusta.
Haastattelujen tutkimustuloksissa kuvaan lisaksi miten yksikké on onnistunut
viestijana. Opiskelijapalvelukeskuksen palvelukuvan nykytilaa kuvaan haastatte-

lussa kaytetyn SWOT-analyysin tuloksia kuvaamalla.

4.1 Palvelu ja palvelun laatu

Palvelun luotettavuutta arvioidessaan Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajat ar-
vioivat oman tiimin tuottamat palvelut padsaantoisesti asiantuntevina ja ammatti-
taitoisina. 38 vastaajasta 35 valitsi joko “Jokseenkin samaa mieltd” tai “Taysin

samaa mieltd” -vaihtoehdon.

Koulutuspaallikdiden ja koulutusjohtajien arvioidessa Opiskelijapalvelukeskuksen
tiimin tuottamien palvelujen luotettavuutta korkein keskiarvo (3,60) muodostui

Opiskelijapalvelukeskuksen hallintopalvelujen tiimille (kuvio 5).
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Palvelun luotettavuus
(Tulosyksikot)

Keskiarvo

Opintotoimiston henkiloston palvelu on
asiantuntevaa ja ammattitaitoista

Opiskelijahuollon henkiloston palvelu on
asiantuntevaa ja ammattitaitoista

Opinto-ohjauksen henkildston palvelu on
asiantuntevaa ja ammattitaitoista

Opiskelijapalvelukeskuksen hallinnon
henkiloston palvelu on asiantuntevaa ja
ammattitaitoista

3,40 3,45 3,50 3,55 3,60 3,65

Kuvio 5. Opiskelijapalvelukeskuksen tuottamien palvelujen luotettavuus (n=10)

Tulosyksikdiden vastaajista yksi kuvasi palvelun luotettavuutta seuraavasti:

“En ole koskaan saanut huonoa kohtelua tai minua ei palveltu.
Opiskelijapalvelukeskus on kaikkiaan hyvin toimiva ja osa kou-
lutuksen onnistumista.”

Oman nékemykseni mukaan luotettava palvelu tarkoittaa sit4, ettd asiakas saa
asianmukaista, virheetonta palvelua ja luvattu lopputulos saavutetaan sovitussa
ajassa. Palvelun luotettavuutta lisdé se, ettd asiat tehdaéan kerralla oikein. Luotta-
mus on ehdottomasti yksi palvelun laadun perusedellytyksista. Luottamuksen saa-
vuttamiseksi tulee tehda toita jatkuvasti. Luottamus ansaitaan hitaasti, mutta me-

netetddn nopeasti.

Gronroosin (2010, 100) mukaan koettuun palveluun vaikuttaa olennaisesti se, mi-
t& palvelutilanteessa tapahtuu. Mikali asiakas ei koe voivansa luottaa palveluntar-
joajan ammattitaitoon, ei mydskaan luottamusta voi syntya. Berry ym. (1990, 35)
korostavat tavoittelemaan “kerralla kuntoon -palvelukulttuuria” organisaatioon.
Tama onnistuu heiddn mukaansa panostamalla luottamuksen kasvattamiseen kai-

kessa toiminnassa; organisaation viestinndssg, tavoitteiden asettamisessa, koulut-
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tautumisessa, laadun tarkkailussa ja mittaamisessa sekd kannustusjarjestelmén
kehittamisessa.

Palvelun luotettavuutta voidaan rakentaa paitsi sisdistaimalld “ensimmaiselld ker-
ralla oikein” -tekemisen kulttuuri, my6s pyrkiméll& aktiivisesti toimintojen oikea-
aikaisuuteen (Parasuraman ym. 1985, 47-48; Gronroos 2010, 114). Parasurama-
nin, Berryn ja Zeithamlin tutkimukset osoittavat, ettd luotettavuus on tarkein ulot-

tuvuus asiakkaiden odotuksiin vastaamisessa.

Palvelun saavutettavuuden koulutuspaallikot ja koulutusjohtajat arvioivat Opiske-
lijapalvelukeskuksessa yleisesti hyvaksi (ka. 3,46). Erityisesti opintotoimiston
henkilostd oli vastaajien ndkemyksen mukaan hyvin saavutettavissa (ka. 3,70)
(kuvio 6). Hyva saavutettavuus asettaa opintotoimiston henkilGstolle erityisia
haasteita. Koska he ovat hyvin saavutettavissa, heiltd myos tiedustellaan muiden
tiimien edustajia helpommin monenlaisia ja monentasoisia asioita. Hallittavan

tiedon maara ja laatu kasvavat jatkuvasti.

Palvelun saavutettavuus
(Tulosyksikot)

Keskiarvo

Opintotoimiston henkil6sto on hyvin
saavutettavissa

Opiskelijahuollon henkilosto on hyvin
saavutettavissa

Opinto-ohjauksen henkilstd on hyvin
saavutettavissa

Opiskelijapalvelukeskuksen hallinnon
henkildstd on hyvin saavutettavissa

Tiedan kehen
Opiskelijapalvelukeskuksessa ottaa
yhteyttad kussakin tilanteessa

3,10 320 330 340 350 360 3,70

Kuvio 6. Opiskelijapalvelukeskuksen tuottamien palvelujen saavutettavuus (n=10)
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Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajien nakemyksissé koulutusjohtajien saavutet-
tavuus koettiin erityisen heikoksi (ka. 2,37) ja koulutuspééllikéidenkin saavutetta-
vuus (ka. 2,82) vain jonkin verran paremmaksi. Huono saavutettavuus lisdd kum-

mankin osapuolen tyon kuormittavuutta, kun asiat eivét etene.

Opiskelijapalvelukeskuksen henkilostolla (ka. 3,47) ja koulutuspééallikoilla ja kou-
lutusjohtajilla (ka. 3,4) oli suhteellisen hyvin tiedossa, kehen ottaa yhteyttd kussa-
kin tilanteessa. Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajista yksi henkild kommentoi
seuraavasti:
“Jonkin verran on haasteellisuutta erottaa koulutusp@allikdn ja
koulutusjohtajan tehtavajakoa. ”
Selventdamalla toimenkuvia ja esittelemélla eri tyotehtavid suorittavia henkil6ita
seké tiedottamalla aktiivisesti muutoksista toimenkuvissa yhteydenotot voitaisiin
suunnata suoraan oikealle henkil6lle. N&in s&astettdisiin arvokasta tyoaikaa.
Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajista yksi henkild ilmaisi huolensa palvelun
saavutettavuuden puolesta ottamalla kantaa Opiskelijapalvelukeskuksen henkil6s-
ton maaraan:
“Tiimin henkilostoméara on alimitoitettu valtakunnallisen edus-
tusjarjeston suosituksen mukaan. ”
Gronroos nékee (2010, 226) palvelun saavutettavuuteen vaikuttavan muun muassa
henkilokunnan maara ja taidot, aukioloajat, aikataulut ja eri tehtavien suoritukseen
kaytetty aika, toimistojen, tyopajojen, palvelupisteiden ja vastaavien sijainti, ul-
konako ja sisustus sekd tyokalut, koneet, asiakirjat ja prosessiin samanaikaisesti

osallistuvien asiakkaiden maéara ja osaaminen.

Palvelun sujuvuutta arvioidessa koulutuspééllikét ja koulutusjohtajat arvioivat
sujuvimmaksi Opiskelijapalvelukeskuksen toiminnoista opinto-ohjauksen tiimin
tuottamat palvelut (ka. 3,70). Asiointi opiskelijahuollon henkil6ston (ka. 3,60) ja
opiskelijahallinnon henkildston (3,60) kanssa koettiin lahes yhta sujuvaksi (kuvio
7).



50

Palvelun sujuvuus
(Tulosyksikot)

Asiointi opintotoimiston henkiloston
kanssa on sujuvaa

Asiointi opiskelijahuollon henkiloston
kanssa on sujuvaa

Asiointi koulutusalan opinto-ohjauksen
henkildstdon kanssa on sujuvaa _

Asiainti Opiskelijapalvelukeskuksen
hallinnon henkiloston kanssa on sujuvaa

3,50 3,55 3,60 3,65 3,70 3,75

Kuvio 7. Opiskelijapalvelukeskuksen tuottamien palvelujen sujuvuus (n=10)

Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajat arvioivat palvelun sujuvuutta koulutuspéal-
likdiden ja koulutusjohtajien kanssa ja vastauksissa korostui asioinnin heikko su-
juvuus erityisesti koulutusjohtajien (ka. 2,61) kanssa (taulukko 2). Tdama johtuu
nakemykseni mukaan koulutusjohtajien huonosta saavutettavuudesta (ka. 2,37),

jota kuvasin edelld kohdassa palvelun saavutettavuus.

Taulukko 2. Opiskelijapalvelukeskuksen nakemys palvelun sujuvuudesta tuloyk-

sikOissa

Asiointi koulutuspaallikdiden kanssa on sujuvaa 2 1 3 16 16 38 3,13
Asiointi koulutusjohtajien kanssa on sujuvaa 6 1 5 16 10 38 2,61
Asiointi koulutusalan muiden edustajien kanssa on sujuvaa 2 0 5 21 10 38 2,97
Yhteensa 10 2 13 53 36 114 2,90

Palvelun sujuvuuteen vaikuttavat muun muassa osapuolten oma asiantuntijuus,
palvelun tasainen laatu seka toimintojen yhdenmukaisuus ja hallittavuus. Palvelu-
asenteen tulee olla kohdallaan, silld se heijastuu asiakkaalle palvelun sujuvuutena.
Sujuva arki ja palvelu edellyttavét organisaatiolta toimintojen aktiivista, jatkuvaa
kehittamisté ja yhteisen palveluvision siséistdmistd. Palvelun sujuvuutta voidaan

kehittdd opettamalla ihmisid ja kehittdmalla tyotapoja. Henkilostolla tulee olla
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yhteiset kdytannot, toimivat valineet ja osaamisen taso kunnossa. Yksi Opiskelija-
palvelukeskuksen vastaajista kommentoi seuraavasti:

“Tiimimme ehdoton etu on yhd enemman yhtenaistyvat kaytan-
not, jotka johtuvat tiimin hioutumisesta yhtendiseksi toimijaksi.
Tama takaa palvelun mahdollisimman tasavakisen laadun isos-
sa organisaatiossa.”
Kommentissa kuvattu ”tiimin hioutuminen yhdeksi toimijaksi” vaatii tiimin ja-
seniltd toisten arvostusta, yhteistyotaitoja ja kykyéa toimia yhdessa arjessa. Yhdes-
s& toimimalla my0s kasvatetaan luottamusta, joka on kaiken hyvan toiminnan
edellytys. Olennaista on myods se, ettd osaamisen jakamisen periaate toteutuu
my0s paitsi tiimin sisélla, myos tiimien valilla (Syddnmaanlakka 2012, 50). Hy-
valla tiimity6ll& tuetaan arjen sujuvuutta, joka nayttadytyy asiakkaalle palvelun

sujuvuutena ja hallittavuutena.

Palvelun nopeus on yksi ratkaisevista tekijoista palvelun kokonaislaatua muodos-
tettaessa. Aika on arvostettu asia hektisessa tydelamassé. Palvelun tarjoajien haas-
teena on Kkehittdd uusia innovatiivisia tapoja tarjota palveluja, jotka soveltuvat

asiakkaiden nopeatempoiseen tydeldmaan.

Koulutuspaallikot ja koulutusjohtajat arvioivat Opiskelijapalvelukeskuksen tuot-
taman palvelun nopeuden (ka. 3,40) selkeésti paremmaksi kuin Opiskelijapalvelu-
keskuksen henkilostd (ka. 2,71) omissa arvioissaan. Erityisen nopeaksi koulutus-
paallikot ja koulutusjohtajat arvioivat opintotoimiston henkildstén tuottamat pal-
velut (ka. 3,70). Hallintopalvelut koulutuspaéllikét ja koulutusjohtajat puolestaan
arvioivat selkeasti hitaimmin tuotetuiksi (ka. 3,10). Arvio on johdannollinen saa-
vutettavuudesta, jossa Opiskelijapalvelukeskuksen hallinnon edustajat (ka. 3,20)
saivat myos vdittaman alhaisimman arvosanan. Palvelun sujuvuutta kuvaa kuvio
8.



52

Palvelun nopeus
(Tulosyksikot)

Keskiarvo

Opintotoimiston henkiloston palvelu on
nopeaa

Opiskelijahuollon henkiloston palvelu on
nopeaa

Opinto-ohjauksen henkildston palvelu on
nopeaa

Opiskelijapalvelukeskuksen hallinnon
henkiloston palvelu on nopeaa

il |

3, 3,20 3,40 3,60 3,80

Kuvio 8. Opiskelijapalvelukeskuksen tuottamien palvelujen nopeus (n=10)

Palvelun nopeus on vaikea arvioida silla nopeus on suhteellinen késite. Se mika
on yhdelle nopeaa palvelua, saattaa toiselle edustaa jo erityisen hidasta palvelua.
Myo6s oma juuri sen hetkinen tydtilanne vaikuttaa mielestani nopeuden kokemi-
seen. Asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna suurin yksittdinen teema asiakaspal-

velussa on aika ja erityisesti sen vahyys.

Organisaatiolta edellytetddn nopeaa palvelua paitsi suorassa vuorovaikutustilan-
teessa, myos muulla tavalla tapahtuvissa asiakaskontakteissa. Organisaatiolla tulee
olla halu ja taito selvittdd asiat mahdollisimman pikaisesti ja ammattitaidolla.
Myods Gronroosin (2010, 114) palvelunakemyksissa korostuu, ettd sujuva palvelu

edellyttaa tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa.

Tarkedd on se, ettd palveluntarjoaja antaa toiminnastaan tehokkaan kuvan kaikissa
eri tavoin toteutuneissa vuorovaikutustilanteissa. Tatd havaintoani tukee muun
muassa Parasuramanin ym. (1985, 47-48) nakemys, jonka mukaan asiakas odottaa
palvelun tapahtuvan ajallaan ja yhteydenottojen sujuvan viivytyksetta. Vastauksia
kysymyksiinsa ja ratkaisuja pulmaansa asiakkaat odottavat saavansa entistakin

nopeammin.
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Palvelualttiutta ja ilmapiiria koskevissa arvioissa koulutuspaallikét ja koulutus-
johtajat arvioivat Opiskelijapalvelukeskuksen henkiloston ystavélliseksi ja helpos-
ti lahestyttavaksi (ka. 3,6). Opintotoimiston ja opiskelijahuollon tiimien henkilds-
ton koulutuspéallikot ja koulutusjohtajat kokivat ystavallisimmiksi ja helpoiten
lahestyttaviksi (ka. 3,70). Myos hallinnon edustajat olivat l&hes yht& helposti 18-
hestyttavia (ka. 3,60). Opintotoimiston henkil0sto sai ystavallisyydestd ja helposti
lahestyttédvyydesta hieman muita Opiskelijapalvelukeskuksen tiimeja matalamman

arvosanan (ka. 3,40). Palvelualttiutta ja ilmapiirid kuvaa kuvio 9.

Palvelualttius ja ilmapiiri
(Tulosyksikot)

Keskiarvo

Palvelutilanne on rauhallinen ja siina
keskitytaan asiakkaaseen

Opintotoimiston henkilGsto on
ystavallista ja helposti I3hestytiavaa

Opiskelijahuollon henkildstd on
ystavallista ja helposti I3hestytiavaa

Opinto-ohjauksen henkildsto on
ystavallistad ja helposti I3hestyttavaa

Opiskelijapalvelukeskuksen hallinnon
henkilosto on ystavallista ja helposti
I3hestyttavaa

3:

8

3,20 3,40 3,60 3,80

Kuvio 9. Opiskelijapalvelukeskuksen palvelualttius ja ilmapiiri (n=10)

Jokainen meistd odottaa saavansa ystavallista ja asiantuntevaa palvelua. Asiakkaat
odottavat, ettd asiat hoituvat sujuvasti ja ettd ne tulevat kerralla kuntoon (Ldytana
& Kortesuo 2011, 88). Palvelualttiuden ja ilmapiirin kokemiseen vaikuttaa muun
muassa palveluntuottajan ystavéllisyys ja helposti l&hestyttdvyys. Koska asiak-
kaan kohtaaminen perustuu vahvasti tunteeseen, ei ensivaikutelman antamisen ja
asiakaspalvelijan tarjoaman palvelun merkitystd voi liikaa mielestani korostaa.
Tata havaintoani tukee myds Zeithamlin ym. (2009, 352) nakemys, jonka mukaan
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asiakkaalle asiakaspalvelija edustaa organisaatiota ja asiakas luo kuvan organisaa-
tiosta osittain juuri asiakaspalvelijan kautta. Onnistunut palvelutapahtuma on aitoa
ja teeskenteleméatonté vuorovaikutusta. Lovelock ja Wirtz (2011, 48) uskovat, etta
ero palveluntarjoajien valilla luodaankin usein tyontekijoiden asenteella ja heidan
tuottamallaan palvelun laadulla. My6s Kotlerin ym. (2011, 93) mukaan arvoihin
sitoutuneet tyontekijat ovat hyvia tyontekijoitd ja organisaation edustajia, joiden

ammattitaidon kehittdmiseen organisaation kannattaa ilman muuta panostaa.

Palvelutilanne on hetki, jolloin palvelualttius ja palveluilmapiiri konkretisoituvat
asiakkaalle. Koulutuspaallikot ja koulutusjohtajat kokivat palvelutilanteen rauhal-
lisemmaksi (ka. 3,20) kuin palveluita tuottava osapuoli eli Opiskelijapalvelukes-
kuksen henkilokunta (ka. 2,82). Tama kuvaa mielesténi Opiskelijapalvelukeskuk-

sen henkildston ammattitaitoa. Palvelutilannetta kuvaa taulukko 3.

Taulukko 3. Opiskelijapalvelukeskuksen henkiloston onnistuminen palvelutilan-

teissa

Tiimimme tuottama palvelu on ystavaéllista ja olemme henkildind helposti

lahestyttavia. 0 0 1 15 22 38
Saan rauhassa keskittya asiakkaaseen palvelutilanteessa 2 2 9 13 12 38
Palvelutilanne on rauhallinen ja siind keskitytdan asiakkaaseen 0 0 2 4 4 10

Vaikka Opiskelijapalvelukeskuksen henkiltstolla ei oman ndkemyksensd mukaan
ole mahdollisuutta keskittya rauhassa asiakkaaseen palvelutilanteessa, he onnistu-
vat tuottamaan palvelut hallitusti ja rauhallisesti. Palveluhenkilostd kayttaytyy
osaavasti, ammattitaitoisesti ja luotettavasti ja onnistuu nain luomaan asiakkaalle
turvallisuuden tunteen. Asiakkaat kokevat, ettd heihin ja heidén asiaansa keskity-

taén ja palvelutilanne on rauhallinen. Palveluja tuotetaan ihmiselta ihmiselle.

Palvelualttius tarkoittaa palveluhenkiloston halukkuutta auttaa asiakasta ja vastata
hanen kysymyksiinsé seké informoida asiakasta kaikista palveluun liittyvisté asi-
oista. Tatd nadkemystani palvelualttiudesta tukee myods Gronroosin (2010, 115)
nédkemys, kun han kuvaa palvelualttiutta taitona kohdella asiakkaita yksilollisesti

ja pyrkimyksena aidosti ymmartaa asiakkaan tarpeita.

3,55
2,82
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Haastateltavat (taulukko 4) méaérittelivét laadukkaan palvelun olevan muun muas-
sa asiakaslahtoista, luotettavaa, asiantuntevaa, nopeaa, ystévallistd, joustavaa ja
asiakasta arvostavaa. Myos asiakassuhteen kahdensuuntainen hyoéty nousi haastat-

teluissa selkeésti esiin.

Taulukko 4. Opiskelijapalvelukeskuksen onnistuminen palvelujen tuottajana

Millaista on mielestdsi laadu- | ¢ Asiakasldhtoista

kas palvelu? e Kumpikin osapuoli tuntee saavansa jotain ja
molemmat osapuolet on tyytyvdisia palveluun

e Toisen ihmista kunnioittavaa

e Tyytyvaisyytta siitd, mita on saanut

e Asiakkaan asiaan paneutuvaa

e Luotettavaa

e Nopeaa

o Ystavallista

e Joustavaa

e Asiantuntevaa

e Palvelualtista

e Neuvottelutaitoista

e Oman tyon ilon ndkyminen palvelussa

e  Pystytadn selvittdmaan asiat

Mitka asiat vaikuttavat mieles- | ¢ Asenne, oma ja asiakkaan

tési toimintojen/palvelun suju- | ¢ Ajka

vuuteen? e Oma jaksaminen

e Motivaatio omaa tyota kohtaan

e Oman tydn arvostus

o Tieto-taidot

e Neuvottelutaidot

e Sovittelutaidot

o Kyky tulkita asiakasta

e Taito palvella asiakas kerrallaan

e Palveluhalukkuus

o Tiedotus omasta toiminnasta; missa, mita jne.

e Sisdisen yhteistyon kehittaminen

e Kaytossa olevat tydkalut

e Ajanhermolla oleminen

o Selkokielisyys kun ollaan tekemisissa opiskelijoi-
den kanssa

Miten Opiskelijapalvelukeskus | ¢ Tiedostetaan heikkoudet

voisi parantaa palvelujen tuot- | ¢ Panostetaan ei-kunnossa oleviin asioihin

tamista? e Lisitaan tietoisuutta olemassa olemisesta

o Selkiytetdan toimenkuvia

e Huolehditaan omasta ja toisen jaksamisesta

e Panostetaan tyontekijoiden jaksamiseen

e Kiinnitetdan huomiota palvelujen laatuun

e Tuetaan henkil6ston osaamista ja kehittymista

e Esiinnostetaan piilevdad osaamista




56

Haastateltavat korostivat samoja arvoja kuin asiantuntijat tutkimustuloksissaan
(Parasuraman ym. 1985; Storbacka ym. 1999; Gronroos 2010; Gronroos & Ravald
2011). Laadukasta palvelua haastateltavat kuvasivat sanallisissa vastauksissa
muun muassa seuraavasti:

”Mun mielestéa laadukas palvelu, tietysti se paras on se, etta se
asiakas olisi tyytyvainen. Se on laadukasta palvelua.” (H2,
14.10.2013.)

”No se on mun mielestd luotettavaa ja asiantuntevaa ja nopeaa
ja ystavallistd ja joustavaa ja .... semmoista asiakasta arvosta-
vaa.” (H1, 11.10.2013).

”Se on semmoista, ettd kummatkin tuntee saavansa jotakin. Mo-
lemmat osapuolet. Ja molemmat osapuolet on tyytyvaisia palve-
luun.” (H3, 15.10.2013.)

Toimintojen ja palvelun sujuvuuteen vastaajien mukaan vaikuttavat erityisesti
palvelujen fyysinen sijainti, palvelun ajankohtaisuus ja henkiloston palveluhaluk-

kuus ja ammatillinen osaaminen.

Hyvén palvelukokemuksen térkein osa on vastaajien nakemyksen mukaan vuoro-
vaikutus asiakaspalvelijan kanssa. Laadukkaan palvelun osatekijditd ovat haasta-
teltavien mukaan asioinnin sujuvuus, tyontekijoiden asiantuntemus, ammattitaito,
organisaation palveluilmapiiri, ulkoinen ja sisdinen saatavuus.

”No ensinndkin tieto-taito vaikuttaa. Palveluhalukkuus vaikut-
taa. Ja sitten se oma motivaatio omaa tyota kohtaan ja oman
tyon arvostus. Siind nyt jotakin.” (H3, 15.10.2013.)

Palvelujen parantaminen lahtee liikkeelle haastateltavien nédkemyksen mukaan
nykytila-analyysistd. Tunnistamalla kehittdmiskohteet voidaan toimintoja ja pal-
veluprosessia pyrkié parantamaan. Tdman jalkeen sovitaan kehittdmistoimenpiteet
ja toteutusaikataulu sek& toimintatavat ja -vastuut:

“Panostetaan niihin asioihin, jotka tiedetddn ettd ei oo vdltta-
mattd kaikkein mallikkaammalla tavalla hoidesu.” (H3,
15.10.2013).

“Aina kiinnittamdlld huomiota siihen palvelujen laatuun....

Ja sitd voidaan varmaan parantaa sillg, ettd sitd henkildston
osaamista ja kehittymista tuettaisiin mahdollisimman hyvin.

.... Meilld hirvedin paljon ihmiset kouluttautuvat itsendisestikin
ja kaikki se osaaminen mita olisi, niin pitéisi viela paremmin
saada kdayttéon. Se olisi kaikkien etu.”(H4, 16.10.2013.)
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Palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden on todettu liittyvan hyvin kiinteésti toi-
siinsa (Bennett & Rundle-Thiele 2004, 514-523). Palvelua parantamalla paranne-
taan myos asiakastyytyvaisyytta.

4.2 Yhteisty0 ja kehittdminen

Henkilokohtaista kehittymistd mittaavassa osiossa Opiskelijapalvelukeskuksen
henkildston vastauksista selvisi, ettd tyd koettiin hektisena ja vaativana. Vastaajat
korostivat omaa aktiivisuutta ammattitaidon yll&pitdmisessa ja tiedon vastaanot-
tamisessa. Myos tyotehtaviin liittyvé ohjeistus koettiin epéselvéana ja siihen toivot-
tiin parannusta. Jotkut vastaajista kokivat tydnsa myds hyvin yksindiseksi ja kuu-

lumisen tiimiin vajavaisena, johtuen yksikon fyysisestd hajanaisuudesta.

Opiskelijapalvelukeskuksen tyontekijat kokivat ajoittain uupumusta tyossa (ka.
2,58) (kuvio 10). Tamé johtuu nakemykseni mukaan ainakin osittain oppilaitos-
tyon kausiluontoisuudesta. Tydssa esiintyy selkeitd ruuhkahuippuja, joiden aikana
tyon kuormittavuus saattaa aiheuttaa uupumusta. Prosessien tarkastelu ja toimin-
nan tehostaminen prosesseja selkeyttamalld voisi olla keino, jolla helpotettaisiin

palvelun sujumista ruuhkahuippujen aikana.

Opiskelijapalvelukeskuksen henkiléstd uskoi tietdvansa omat tyGtehtavénsa hyvin
(ka. 3,63). Vastaajat myo6s kokivat, ettd he pystyvét hyodyntamé&an omia vahvuuk-
siaan tydssaan (ka 3,47) ja oman tyonsa he kokivat tarkeaksi kokonaisuuden kan-
nalta (ka. 3,71). Usko oman tyon sisaltoon vaikuttamiseen oli kuitenkin suhteelli-
sen alhainen (ka. 3,13). Henkilokohtaisen kehittymisen vastaukset on esitelty ku-
viossa 10.
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Henkilokohtainen kehittyminen
(Opiskelijapalvelukeskus)

Tydtehtaviin liittyva ohjeistus on selked —

Yksikossani on mahdollisuus laajentaa i

tyotehtavia esim, tyonkierron avulla tai
kehitysryhmiin osallistumalla

Yksikossani jaetaan hyvid kaytantoja —

Koen harvoin uupumusta tyossani

Voin vaikuttaa oman tyoni sisaltoon

Tiedan tyotehtavani
Opiskelijapalvelukeskuksessa

Oma tydni on tarkedd kokonaisuuden
kannalta

Pystyn hyddyntamaan vahvuuksiani
tydssani

Kuvio 10. Henkilokohtainen kehittyminen Opiskelijapalvelukeskuksessa (n=38)

Vastaukset kuvaavat Opiskelijapalvelukeskuksen henkilgston ammattitaitoa. Tyo-
tehtdvat ovat muovautuneet ajan kanssa ja tyotehtavien suorittaminen on pééasias-
sa rutiiniluontoista. lhminen motivoituu tydssaan paitsi palkan ansioista, niin
my06s henkisen kannustuksen ja tunnustuksen kautta. Tyontekijéiden sitouttami-
nen ja luottamuksen kasvattaminen onnistuvat paremmin tyotehtdvia delegoimalla
ja vastuuta ja valtaa jakamalla. Oman tydn sisaltdon vaikuttamista voisi pyrkia
kasvattamaan esimerkiksi valtuuttamalla tiimeille uusia haasteellisia tyotehtavia,
joiden tekemisen tiimin jasenet voisivat jakaa kunkin mielenkiinnon mukaisesti.
Tyontekijat tulisi nahda paitsi suorittajina, myos yksiloind. Viime kédessa organi-
saatio kuitenkin muodostuu aina yksildista.

Mahdollisuuden laajentaa tyotehtavia yksikossé esimerkiksi tyonkierron avulla tai
kehitysryhmiin osallistumalla vastaajat kokivat erityisen huonoksi (ka. 1.95).

Osaamista kehittaméalld luodaan henkilostotyytyvéisyyttd ja tehostetaan toiminto-
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ja. On tarkeaé, ettd henkildstd on motivoitunutta ja innostunutta. Tata havaintoani
tukee muun muassa Syddnmaanlakan (2012, 54) ndkemys, jonka mukaan organi-
saation oppiminen on organisaation kyky uusiutua ja muuttaa toimintaansa.
Osaamisen kehittdminen on keino syventdd ammatillista osaamista, ammattitaitoa

ja yleisia tyoeldman taitoja.

TyoOnantajan tarjoama mahdollisuus osallistua tyotehtavistd suoriutumista tuke-
vaan koulutukseen koettiin Opiskelijapalvelukeskuksen henkildston keskuudessa
suhteellisen hyvana (ka. 3,37), mutta yksikon kehittymisté tukevan kulttuurin kes-
kiarvolukemaksi muodostui ainoastaan 3,16 (kuvio 10). Tulkitsen vastaukset niin,
ettd tyonantaja sallii kouluttautumisen tyétehtavistd suoriutumista tukevaan koulu-
tukseen, mutta koulutukseen hakeutuminen tapahtuu useimmiten henkilén omasta

aloitteesta, ei niinkaan esimiehen tai yksikon aloitteesta.

Sanallisissa palautteissa esiin nousi tyotehtaviin liittyvan ohjeistuksen ristiriitai-
suus ja muutosalttius. Paitsi ettd itse ohjeistus koettiin epaselvana ja ristiriitaisena
(ka. 2,82), sen noudattaminen ei aina myoské&an ole vastaajien mukaan kaikille
selvaa:

“Muuttuvat ohjeet ja kayténteet vaativat jaksamista. ”
”Tyotehtaviin liittyva ohjeistus saattaa olla jopa ristiriitaista. ”
“Opettajat eivat valttdmatta noudata olemassa olevaa ohjeistus-
ta ja se hankaloittaa ohjausta. ”

Epaselvyydet tyotehtaviin liittyvien ohjeiden soveltamisessa johtuvat vastaajien
nakemysten mukaan ainakin osittain yksikon fyysisten toimipisteiden hajanaisuu-
desta. Eri toimipisteissd on olemassa yksikon omaa historiatietoa; erilaisia kay-
tdnnon tyon kautta kehittyneita kayténteitd, joiden pohjalta yksikéihin on muovau-
tunut toisistaan poikkeavia tapoja tehda tyota. Naiden toimipistekohtaisten toimin-
taohjeiden liséksi on yksilolle yhteiseksi laadittuja toimintaohjeita. Eri toiminta-
ohjeiden soveltaminen aiheuttaa ristiriitatilanteita kaytannén tyon toteutuksessa.
Tilanteen selvittdminen vaatii yhteisten peliséantojen lapikaymista ja toimintata-
pojen tarkentamista sek& tarvittaessa liséohjeistusta. Yhteisollisyyden periaate
vallitsee my6s osaamisen kehittdmistyossd. Tatd havaintoani tukee mielestani Sy-

danmaanlakan (2012, 89) nékemys, jonka mukaan organisaation visio ja arvot
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ohjaavat oppimista ja ne tulisi liittda oleelliseksi osaksi suunnittelu- ja kehityskes-
kustelukaytantoa.

Kehityskeskustelu olisikin oiva tilanne, jonka aikana voisi pohtia organisaation
arvoja ja konkretisoida ne kaytdnnon tasolla. Arvojen lapikdyminen ja niiden
merkityksen selventdminen omassa ty0ssé voisi edesauttaa sitoutumista organi-
saatioon ja tatd kautta osaamisen ja palvelun kehittdmiseen. Parhaimmillaan kehi-
tyskeskustelussa syntyy oivalluksia kummallekin osapuolelle ja kehityskeskuste-
lutilanne voi toimia aidosti kahdensuuntaisena oppimistilanteena. Tata ndkemys-
tani kehityskeskustelujen kehittdmisen tarkeydestd tukee Aarnikoivun (2011, 82)
nakemys, jonka mukaan kehityskeskustelujen kahdensuuntaisuuden kehittamiseen
tulisi aktiivisesti panostaa. Aarnikoivu kuvaa kehityskeskustelun vastuun suhteen
tasavertaisena. Keskindinen luottamus edesauttaa kahdensuuntaisuuden kehitty-

Mmisessa.

Tiimityon Opiskelijapalvelukeskuksen henkildstd arvioi toimivan yksikéssa hyvin.
Esimerkiksi omaan tiimiinsa (ka. 3,47) ja yksikkdonsa (ka. 3,53) vastaajat kokivat
selkedd yhteenkuuluvuutta. Tiimityon toimivuutta Opiskelijapalvelukeskuksessa

kuvaa kuvio 11.

Tiimityo
(Opiskelijapalvelukeskus)

Tiimissani kannustetaan
innovatiivisuuteen

Tiimin jasenilld on selkea kasitys timin - S
roolista / teht3vista / tavoitteista

Tunnen kuuluvani tiimiini

Tunnen kuuluvani yksikkooni

2,50 2,70 2,90 3,10 3,30 3,50

(¥,]

Kuvio 11. Tiimityon toimivuus Opiskelijapalvelukeskuksessa (n=38)
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Eriavid ndkemyksiakin oli:

“Toimiminen sivutoimipisteessa vaikuttaa varmaankin siihen,
ettd jaa hieman ulkopuoliseksi oman yksikon (= opiskelijapalve-
lukeskuksen) toiminnasta. Enemmaén tunnen kuuluvani koulu-
tusalalle, jolla tydskentelen. ”

Opiskelijapalvelukeskuksen henkildstd arvioi ettd kaikilla tiimin jésenilla ei ole
kasitysta tiimin roolista, tiimin tehtévista ja tiimin tavoitteista (ka. 2,89). Yksi
vastaajista kirjoitti:

“Opintojen ohjaus ja kuraattorien opintosihteerien tehtévien
toimenkuvat vastuineen on otettava voimallisesti késitzelyyn. ”

Tiimin rooli, tehtavat ja tavoitteet koettiin epédselvand, johtuen epéselvista toimen-
kuvista ja tavoitteiden asettamisesta. Ryhmatyd ja tiimityo tulevat todennékoisesti
vield lisddntymaan tulevaisuudessa. Onnistuneen yhteistyon kannalta tarkedd on,
etta ei oleteta mitadn, vaan selvitetddn tiedontarpeet ja vastataan niihin. Yhteisilla
toimintatavoilla saastetddn omaa ja muiden aikaa. Tatd ndkemystani tiimin roolin
selkiyttamisesta tukee muun muassa Sydanmaanlakan (2012, 52) nakemys, jonka
mukaan tiimilla pitaa olla yhteinen kieli ja valmius keskustella, jotta se voi toimia.
Térkedd on tiedon ja osaamisen jakaminen. Tiimin oppiminen on riippuvainen
siitd, miten hyvin tiimi kykenee yhdistamaan yksittdisten jaseniensd osaamista.
Timin osaaminen ei ole siis sen jasenten osaamisen summa, vaan paljon enem-

man.

Innovatiivisuuteen kannustaminen nahtiin Opiskelijapalvelukeskuksen tiimeissa
suhteellisen matalana (ka. 2,76). Palveluinnovaatioiden kartoittaminen ja hyddyn-
tdminen tulisi ehdottomasti nahda nykyista aktiivisempana keinona parantaa orga-
nisaation palvelukuvaa. Opiskelijapalvelukeskus voisi ottaa aktiivisemman roolin
innovaatiotyohon kannustamisessa. Se voisi tukea uusien palveluinnovaatioiden
luomista erilaisin yhdessé sovituin kannustimin ja panostamalla viihtyisaan, inno-
vatiivisuutta lisdavaan tydympéristoon. Innostuneena saa aikaa tulosta. Uusien
palvelujen kayttoonotossa tulee toki ottaa huomioon, ettd uusien innovaatioiden
kayttoonotto ei ole koskaan mekaaninen prosessi, sill4 jopa saman organisaation

sisalla toimintaympaéristot vaihtelevat.
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Tiedotus ja tiedonkulku oman yksikén/koulutusalan sisélla koettiin Opiskelijapal-
velukeskuksessa (ka. 2,87) jonkin verran heikommaksi kuin tiedotus ja tiedon
kulku tulosyksikdissa (ka. 3,20). Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajien arvioissa
suurimmaksi ongelmaksi Opiskelijapalvelukeskuksen ja tulosyksikéiden vélisessa
tiedonkulussa nousi tiedonkulun oikea-aikaisuus (ka. 2,00) ja tiedonkulun riitta-
vyys (ka. 2,18). Tulosyksikoiden vastaajien arvioissa suurimmaksi ongelmaksi
nousivat tdsmalleen samat attribuutit; tiedonkulun riittavyys (ka. 2,70) ja tiedon-

kulun oikea-aikaisuus (ka. 2,90). Tata kuvaan kuviossa 12.

Kummankaan vastaajaryhman arvioiden mukaan tiedonvaihdannan periaate ei siis
nayttéisi kaytannossa toteutuvan kovin hyvin. Vastaajien mukaan tarpeellinen
tieto ei saavuta vastaanottajaa reaaliajassa. Yksi Opiskelijapalvelukeskuksen vas-
taajista kommentoi seuraavasti:

“Tarvitaan enemman tiedotusta reaaliajassa Opiskelijapalvelu-
keskuksesta aloille ja painvastoin.”

Tiedotus ja tiedonkulku
(Tulosyksikot ja Opiskelijapalvelukeskus)

i B—— 3,00
Keskiarvo 2,46

Tiedonkulku on oikea-aikaista S 2,90

|

Tiedonkulku on riittavas B 2,70

Tiedonkulku on sujuvaa s 3,00

Tiedonkulku on avointa | —— 3,20

Tiedonkulku oman yksikon sisalla

M Tulosyksikét W Opiskelijapalvelukeskus

Kuvio 12. Tiedotuksen ja tiedonkulun toteutuminen Opiskelijapalvelukeskuksen

(n=38) ja tulosyksikdiden (n=10) valilla
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Suuri osa paivittaisestd operatiivisesta tiedosta kulkee organisaatiossa vaa-
kasuoraan, tyotoverilta toiselle. Tiedonvaihdanta on yh& tarkedmmassé roolissa,
silla ihmiset haluavat olla selvilld asioista ja jakaa tietoa myos muille aktiivisesti.
Tyobtehtdvista suoriutuminen edellyttdd kasvavassa maarin myos tiedon vastaanot-
tamista ja jakamista. Tiedonvaihdanta on aktiivista vuorovaikutusta. Jotta vuoro-
vaikutus organisaatiossa toimii, edellyttdd se avointa toimintailmapiirid. Tat4 na-
kemystani tukee muun muassa Juholinin (2013, 57) nakemys, jonka mukaan pai-
vittdisviestinnan sujuvuutta lisdd avoimuus, hyva yhteishenki ja rento tunnelma,

kun taas salailu ja kilpailuhenkisyys vaikeuttavat sité (Juholin 2013, 57).

Yhteisty6td ja kehittdmisté arvostetaan sekd Opiskelijapalvelukeskuksessa etta
tulosyksikdissa. Kummallakin osapuolella on selkedsti halua parantaa yhteistyotéa
ja kehittaa toimintatapoja. Kahdensuuntainen tiedonvaihdanta on siis periaatteessa

mahdollista toteuttaa.

Yhteistyolle ja kehittdmiselle varattu aika sen sijaan koettiin riittdmattomaksi.
Sanallisissa vastauksissa kehittamistyosta todettiin seuraavaa:

”Ilokseni olen kuitenkin huomannut, etta aloillani on halu kehit-
tya, tosin aikajanne on pitka ja muutokset joskus hitaiza. ”

Yhteydenpito Opiskelijapalvelukeskuksen ja tulosyksikoiden vélilla on vastaajien
mukaan suhteellisen tiivistd mutta epasaannollistd. Koulutuspaallikot ja koulutus-
johtajat kertoivat olevansa opinto-ohjauksen ja opiskelijahuollon henkildstoon
yhteydessd useimmiten l&hes péivittdin. Myds opintotoimiston henkiléstoon oltiin
yhteydessé joko l&hes pdivittdin tai viikoittain. Erityisen tyytyvaisia koulutuspaal-
likot ja koulutusjohtajat ovat yhteistyéhdn opintotoimiston henkiloston (ka. 3,70)

ja opiskelijahuollon henkildston (ka. 3,60) kanssa (kuvio 13).
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Yhteistyo ja kehittaminen
(Tulosyksikat)

Olen tyytyvdinen yhteistydhon opintotoimiston
henkiloston kanssa

Olen tyytyvdinen yhtelstyohon opiskelijahuolion
henkikiston kanssa

Olen tyytyvainen yhteistythdn opinto-ohjauksen
henkiloston kanssa

Olen tyytyvdinen yhteistydhon opiskelijapalvelukeskuksen
hallinnon edustajien kanssa

Haluaisin parantaa yhteistyota ja kehittaa toimintatapoja
yhdess3 Opiskelijapaleluke skuksen edustajien kanssa

Jaan itse tietoa aktiivisesti ja autan muita tarpeen mukaan

Saan tiedon tyGtehtivieni hoitamiseksi oikeaan aikaan
Opiskelijapalvelukeskuksesta

Saan riittavasti tietoa Opiskelijapalvelukeskuksesta
tyStehtdvieni hoitamiseksi

Tydssani on varattu riittivasti aikaa yhteistyon
kehittimiselle

Opiskelijapalvelukeskuksen ja koulutusalan edustajat
kokoontuvat tarvittaessa (esim. ongelmatilanteissa)
keskustelemaan yhteisista asioista

Opiskelijapalvelukeskuksen ja koulutusalan edustajat
kokoontuvat saanndllisesti keskustelemaan yhteisista
asioista.

[
o

0 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00

Kuvio 13. Yhteisty0 ja kehittdminen Opiskelijapalvelukeskuksen ja tulosyksikoi-
den valilla (n=10)

Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajista peréti 45 % kertoi olevansa yhteydessa
tulosyksikdiden koulutusalan esimiehiin ldhes péivittdin. Tdma vastaus tukee
Opiskelijapalvelukeskuksen henkildston nakemystda oman aktiivisuuden tarkey-
desta tiedon saamiseksi. Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajien sanallisissa vasta-
uksissa korostettiin oman aktiivisuuden merkitysté seka kriittisyytta vastaanotetun
tiedon kyseenalaistajana:

”Olen tyytyvdinen yhteistyohon omalla alallani, mutta koen kui-
tenkin ettd parannettavaa on kaytanteissa. Omassa tydssani ko-
rostuu oman aktiivisuuden merkitys eli yhteistyssa tarkeda on
itse olla kysyjana ja joskus myds kyseenalaistajana, jotta tieto
litkkuu ja asiat etenevdt.”
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Vastauksista voin paatelld, etta yhteistyon kehittamiselle suuria haasteita aiheuttaa
aikapula. Kehittdmistyolle varattua aikaa ei ole tarpeeksi koulutuspaallikéilla ja
koulutusjohtajilla (ka. 1,70) eik& Opiskelijapalvelukeskuksen henkilostolla (ka.
2,42).

Yhteistyon kehittdminen tulisi k&ynnistdd nykytilanteen kartoittamisella. Aito
vuorovaikutus tyontekijoiden valille ei synny itsestdan, vaan sen kehittdminen
vaatii aikaa. Tavoitteena on, ettéd ty6t ja vuorovaikutus sujuvat tuloksellisesti, etta
tOissé padsaantoisesti viihdytéén ja etté tyoyhteisolld on tahén tarvittavat tyoyhtei-
sOtaidot hallussa.

Haasteita yhteistyolle muodostuu aikapulan ja epasaannollisen kokoontumisryt-
min vuoksi. Kummankin osapuolen toiminta saisi tarvitsemaansa tehoa ja jamak-
kyyttd toimintaa rytmittdmélla ja sitomalla siihen selked kokoontumisaikataulu.
NyKkyisen ajattelutavan mukaan, meisté jokainen on vastuussa paitsi omasta, myos
yhteisonséd osaamisen kehittymisestd (Osaamista kehittdméaan! 2011). Yhteisolli-

syyden periaate vallitsee myds osaamisen kehittdmistyossa.

Esimiesty0 sai Opiskelijapalvelukeskuksen vastaajilta hyvén arvosanan. Esimie-
hen antama tuki koettiin riittavéksi tyon suorittamisen kannalta (ka. 3,66) mutta
epéselvaa oli, kenen puoleen kdantyd, jos esimies ei ole tavoitettavissa (ka. 3,18).
Myos esimiehen taito jakaa vastuuta muille jai suhteellisen matalaksi (ka. 3,21).

Téata selventaa kuvio 14.
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Esimiestyo
(Opiskelijapalvelukeskus)

Esimieheni antaa riittavasti tukea tyon
suorittamiseksi

Esimies kohtelee kaikkia tasapuolisesti

Esimies esittad asiansa selkedstija
ymmarrettavasti

Esimies jakaa vastuuta muille

Kun esimies ei ole tavoitettavissa
tieddn kenen puoleen kadntya

Esimies on tavoitettavissa toissa
ollessaan

|

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80

Kuvio 14. Esimiestyd Opiskelijapalvelukeskuksessa (n=10)

Esimiesty6 on parhaimmillaan ihmisten johtamista. Johdon tehtéva on luoda edel-
Iytyksia ja poistaa esteitd. Johdon nayttdytyminen myds muissa toimipisteisséa
kuin vain “omassa” ja aktiivinen osallistuminen arjen toimintaan nostaisi varmasti
arvostuksen tunnetta toimijoissa. Taito nadhda kukin tyontekija yksiloné ja hyo-
dynt&d& kunkin tietoja, taitoja ja osaamista ovat ihmistenjohtajan ominaisuuksia.
Kun asioiden haluaa kehittyvan, tulee olla rakentavan kriittinen ja etsia ratkaisuja.
T4t4 nakemysténi tukee mielestani muun muassa Aberg (2006, 63), kun han kuvaa
johtamista vastuullisena vallan kaytténd. Mielesténi tdmén voi nahda tarkoittavan
sitd, ettd taitava johtaja osaa delegoida ja jakaa tyotehtdvia organisaatiossa. Taman

lisaksi han kohtelee kaikkia tyontekijoita tasapuolisesti ja kunnioittavasti.

Haastateltavat kuvasivat viestinndn toteutuksen haasteina muun muassa tiedon

saamisen vaikeuden seka yksikon hajanaisuuden.. Tata kuvaan taulukossa 5.
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Taulukko 5. Opiskelijapalvelukeskuksen onnistuminen viestijana

Millaista on mielestdsi tehokas
viestinta?

Viestitadn oikeasta asiasta, oikealle ihmiselle ja oikeaan
aikaan

Viesti tavoittaa vastaanottajan

Viesti sisdltaa oikean tiedon, oikeaan aikaan ja on oi-
kein kohdennettu

Lahettdjalla on taito valita ja kayttaa oikeaa formaattia
Viestissa ndkyy asiantuntijuus

Jatkuvaa ajan hermolla olemista

Ytimekdsta ja selkeaa

Kielellisesti toimivaa

Kohderyhmada huomioivaa; tapa, sisalto jne.

e Hyodynnetdan aktiivisesti erilaisia viestintdalustoja
Mitka asiat vaikuttavat mielestd- | ¢ Muistetaanko tai osataanko huomioida kenelle viesti-
si viestinndn onnistumiseen? tdan, mitd viestitdan ja milloin viestitdan

e Ké&ytossa olevat viestinnan vélineet

e Tiedotusmuoto

e Viestin tulkinta vaihtelee vastaanottajakohtaisesti

e Viestin ymmarrettavyys

e Onnistuminen viestinndn kohdentamisessa
Millaisia haasteita viestinndn | ¢ Fyysinen hajanaisuus
toteuttamiseen Opiskelijapalve- | ¢ Viestinnin kahdensuuntaisuus
lukeskuksen sisalla liittyy? e Toimijoiden moninaisuus

e Kasvotusten tapahtuvan viestinnan vahaisyys

e Tiedon saannin vaikeus

e Asioiden muuttuminen

Toimintatapojen epaselvyys

Viestinnan tarkeyden arvioinnissa onnistuminen
Viestinndn yhdenmukaisuus

Yhteisten toimintamallien sisdistdminen ja kayttdminen
Toimintayksikdiden erilaisuus

Kiire

Kunkin toimijan tapa ja taito priorisoida viestintaa
Reagointialttius

Epdvarmuuden sietokyky

Millaisia haasteita viestinndn
toteuttamiseen Opiskelijapalve-
lukeskuksen ja tulosyksikdiden
valilla liittyy?

Henkilokohtainen viestinta lilan vahaista

Ei tunneta toimijoita

Epaselvat toimenkuvat

Tiedon pompottelu

Keskeisen asian I6ytaminen ja taito tiivistda olennainen
Taito tulkita viestia; kehotus vai kasky?

Viestinnan eri tasojen ndyttaytyminen

Ei selkeitd toimintatapoja
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Myos erilaiset toimintamallit aiheuttavat viestinndlle ja muullekin toiminnalle
suuria haasteita:

”... tiedon saannin vaikeus on mun mielesta yks asia. Etta asiat
muuttuu, saattaa muuttua pitkin matkaa ja ei ole selkeita toimin-
tatapoja ja vastuita riittavasti. ” (H3, 15.10.2013.)

” Tas on taas taa, ettd me ollaan niin hajallaan. Tieto ei liiku.
Noi tietda tuolla ton ja me tiedetaan taalla taa, mut viittitdaks
me sita niille kertoo? Onks se niille tarkeetd? Ja justiin se, etta

onks meilld yhteiset toimintamallit kaikkien kanssa?” (HI,
11.10.2013.)

Viestinndn onnistumisen kannalta olennaisena nahtiin tavoitettavuus, ymmarretta-
vyys, oikea-aikaisuus ja tulkinnanvaraisuuden puuttuminen. Henkil6kohtaisen
vuorovaikutuksen merkitysté ei tule vaheksya vaikka viestinnan ja tiedonjakami-
sen keinot ja vaylat ovat tdman paivan tyoeldméssa hyvinkin moninaiset;
“Etta vaikka on séhkoinen viestintd, niin varmaan valilla tarvit-
sisi olla my6s face-to-face -kohtaamista enempi.” (H4,
16.10.2013.)
Yksi haastatelluista korosti, ettd olennaista viestinndssa onnistumisen kannalta on
se, etta pystyisimme valittamaan sellaisia sanomia, joiden sisaltamia tietoja vas-
taanottaja odottaa ja joista han on kiinnostunut. Tiedolla tulee olla niin sanotusti

tilaus valmiina.

4.3 Opiskelijapalvelukeskuksen palvelukuvan nykytila

Kokosin Opiskelijapalvelukeskuksessa tarkasteltaviksi valitut palvelun laatuar-
gumentit (palvelun saavutettavuus, palvelun sujuvuus, palvelun luotettavuus, pal-
velun nopeus sek& palvelualttius ja ilmapiiri) yhteen graafiseksi palvelun timantti-
kuvioksi (kuvio 15).
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Kokonaisarvio tuotetuista palveluista ja niiden
toimivuudesta
Opiskelijapalvelukeskus / Tulosyksikot

Keskiarvo

3,50

Palvelun
saavutettavuus

Palvelualttius ja

ilmapiiri 352

3,40
Palvelun nopeus

3,61
Palvelun sujuvuus

3,53
Palvelun
luotettavuus

——Opiskelljapaivelukeskus Tulosyksikit

Kuvio 15. Palvelun timantti; Opiskelijapalvelukeskuksen tuottamat palvelut

Jokaisen palvelun laatuargumentin kohdalla Opiskelijapalvelukeskuksen oma ar-
vio nayttaytyy matalammalla keskiarvolla kuin tulosyksikdiden esittdmien vasta-
usten perusteella koostetussa timantissa. Tulosyksikdiden tyytyvaisyys tuotetun

palvelun laatuun on ndin ollen Opiskelijapalvelukeskuksen omaa arviota parempi.

Parasuraman, Berry ja Zeithaml (1991) osoittivat, ettd luotettavuus on tarkein
ulottuvuus asiakkaiden odotuksiin vastaamisessa. Kuitenkin niin sanotut proses-
siulottuvuudet, kuten vakuuttavuus, palveluhalukkuus ja empatia, ovat tarkeimpié
asiakkaiden odotusten ylittdmisessd. Tdmén tutkimuksen tulosten mukaan Opiske-
lijapalvelukeskus on onnistunut luomaan itsestaan palveluntarjoajana luotettavan
kuvan. Kokonaisarvio tuotetuista palveluista ja niiden toimivuudesta on sisédisen
asiakkaan ndkokulmasta tarkasteltuna hyva. Opiskelijapalvelukeskuksen vah-
vuuksina haastateltavat ndkivat muun muassa henkil6ston vahvan ammattitaidon,
toimintojen joustavuuden seka keskitetyn ja toimivan johtajuuden. Heikkouksina

haastateltavat mainitsivat muun muassa henkildston heikon tunnettuuden ja vies-
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tinnan heikon tason. Mahdollisuuksina haastateltavat listasivat motivoitumisen ja
piilevdn ammattitaidon kayttoonoton. Uhkina haastateltavat kuvasivat resurssien

pienentdmisen ja innovatiivisuuden vahenemisen entisestaan. (taulukko 6).

Taulukko 6. Opiskelijapalvelukeskuksen SWOT-analyysi

e Pateva, osaava henkilosto o Toimipisteiden fyysinen hajanaisuus
o Henkiloston pitka tyohistoria e Irrallisuus
e Henkiloston laaja ikdjakauma: asioihin eri | ® Toiminta lilan kaukana koulutusaloista ->
ndkékulma, wuusi ndkodkulma ja histo- vaikeuttaa arjen yhteistyota
riandkdkulma e Yksikdn tunnettuus on huono
o Ammattitiimit toimivat suhteellisen hyvin o Yksikkda ei mielleta yhdeksi toimijaksi
o Nuori joustava toimija e Toimijoilla ei yhteista, selkedd paamaaraa
e Joustavuus toiminnoissa e Oman roolin ymmartdminen osana kokonai-
e Tasainen tyon suorittamisen laatu suutta on vaikeaa
e Yhteiset kdytadnteet ja yhteiset sddnnot e Oman vyksikdn toimijoiden hahmottaminen
o Tyoskentely-ympéristd tarjoaa hyvat puit- heikkoa
teet tyonteolle e Henkilostd ei tunne toisiaan eikd tiedetd
o Keskitetty johtajuus toimenkuvia
o Vastuulliset esimiehet e Viestinndn tehottomuus
e Monipuoliset kontaktit (sisdiset ja ulkoiset) | e Jakamaton hiljaisen tiedon olemassaolo
o Hyvat kontaktit koulutusaloille e Muutosvastarinta uuden tiedon vastaanot-
e Tiedon kulku toimijoiden vililla — tiedon ris- tamiselle ja soveltamiselle
tiinvalitys e Toiminnan kehittaminen ei toteudu tasapuo-
* Motivoituneet opiskelijat lisesti eri henkildstoryhmien valilla

e Ei ole tarpeeksi innovaatiotoimintaa ja luo-
vuutta kannustavaa henkea

e Toimintakulttuurin liilan suppeat rajat

o Liikaa byrokratiaa ja ohjeita

e TyOyhteison tiivistyminen osaajiin (esim. | ¢ TydOmotivaation menettaminen
kdynnissa olevien YT-neuvottelujen myo6ta) (esim. kaynnissa olevien YT-neuvottelujen

e Me-hengen parantuminen myota)

e Motivoituminen tyohon e Yksikdn tunnettuuden lisddmisessa epdonnis-

e Motivoitunut ja pateva henkilosto tuminen

e Piilevan osaamisen kayttéonotto e Vaikuttamismahdollisuuksien puute

e Uusien toimintotapojen I8ytdminen ja ole- | ® Hajanaisuuden lisddntyminen
massa olevien toimintatapojen tehostami- | e Yhteistyon puute joissain toiminnoissa

nen e Toiminnan liian tiukat rajat

e Yhteistydn tehostaminen koulutusalojen | e Tydntekijoiden epatasapuolinen  kohtelu
kanssa (asioita ja henkil6itd lokeroidaan tarkeisiin ja

e Kontaktien parantuminen vahemman térkeisiin)

e Toimintakulttuurin  tukeminen jakamalla | ® Epdvarmuus omasta paikasta tyoyhteisdssa
valtaa ja vastuuta alaspain e Sisdisen koulutuksen jaadyttaminen

e Vaikuttavuus — vaikuttaja ja suunnannaytta- | e Hiljaisen tiedon siirtyminen pois yksikosta
ja (esim. irtisanomisten myo6ta, YT-neuvottelut)

e Avainasemassa laadun parantamisessa e Resurssien pieneneminen

e Piileva innovatiivisuus ja sen esiinnostami- | e Innovatiivisuuden hautautuminen
nen
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Haastateltavat kokivat erittdin haasteelliseksi arvioida Opiskelijapalvelukeskusta
yhtena palveluntuottajana. Palveluntuottajan onnistumista arvioitiin vastauksissa
vain haastateltavan oman tiimin ndkokulmasta. Haastateltavien vastauksissa ko-
rostui yhteisen paamaaran tarkeys ja sita kohti tyoskentely. Tata pyritdan toteut-
tamaan toimintojen yhtendistamiselld ja hyvien kaytantojen jakamisella. Palvelu-
kuvaa ehdotettiin parannettavaksi muun muassa aktiivisella tiedottamisella yksi-
kon toiminnasta ja toimijoista.

"Eli kiytdnteet ja avoimuus siind, ettd me toimitaan samalla ta-

valla.”(H2, 14.10.2013).

“Toisaalta varmaan koulutusaloilla ei mydskddn tunneta kaik-
kea mita Opa tekee. Varmaan aika vieraaksi alkaa jo jaada mo-
nelle.... Ja sitten voisi kertoa, mita kaikkee tehdaan ja mita apua
I6ytyisi Opan kautta. Kun yhdessahan tatd hommaa pitaisi kui-
tenkin tehda. Eika sellaisena irtopalasina. ”(H4, 16.10.2013).

" ... mun mielestd semmoinen jatkuva yhteistyé ja kontaktit on

tarkeitd. Niin kuin joka suhteessa. Ja kaikkien eri henkilosto-
ryhmien, ei vaan sen esimiehen niin kuin tekema yhteistyo ja
kontaktit.” (H3, 15.10.2013).
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5 YHTEENVETO JAPOHDINTA

Tassa luvussa esitdn yhteenvedon ja johtopédatokset seka kehittamisehdotukseni.
Lis&ksi arvioin tutkimukseni luotettavuutta ja esitdn ehdotukset jatkotutkimusai-
heiksi.

5.1 Yhteenveto ja johtopéatokset

Palveluistuminen on avannut uusia mahdollisuuksia palveluntarjoajille. Toisaalta
myoOs asiakkaille tdmé nayttdytyy palvelun ja valintavaihtoehtojen kasvaneena
tarjontana. Viestintdamahdollisuuksien lisdéntyesséa on palvelujen laatu tarkedmpééa
kuin koskaan ennen. Sosiaalinen media mahdollistaa sek& huonon ettd hyvan pal-

velukokemuksen jakamisen ennenndkemattoman laaja-alaisesti ja nopeasti.

Palvelun tarkoitus on paitsi tuottaa asiakkaalle arvoa, myos tukea ja parantaa pal-
veluntuottajaorganisaation kannattavuutta. Tdmén pdivan palveluajattelussa ko-
rostuu kummankin osapuolen saama hyoty (Win-Win-tilanne), painottaen kuiten-

kin asiakaslahtdisen palvelutuotannon nakdkulmaa.

Palveluja suunnitellessaan ja tuottaessaan organisaation tulee selkedsti méaaritell&
ja tuoda esiin se, millaista arvoa se tuottaa asiakkailleen ja minké& asiakastarpeen
se pyrkii tuottamillaan palveluilla tayttaméan. Organisaatiolla tulee olla ammatti-
taitoinen, osaava ja palvelualtis henkilokunta. Tilojen, vélineiden ja sovellusten
tulee olla ajanmukaiset ja toimintakunnossa. Jotta asiakas mieltdisi tuotettujen
palvelujen kuluttamisen helppona, sujuvana ja miellyttdvéng, tulee organisaation
toiminnan olla selkeé&sti asiakaskeskeistd ja jatkuvan kehittdmisen toimintamalli

tulee olla organisaatiossa sisdistettyné.

Globalisaation myota myds liikkuminen on selkeésti helpompaa kuin aikaisemmin
ja teknologia on sallinut oppimisen sitoutumatta tiettyyn aikaan ja paikkaan. Tu-
levaisuuden asiakkaat ovat tietoisempia myds muista koulutuksen tarjoajista ja
koulutusmahdollisuuksista ja tekevét valintansa arvoperusteisesti. Tulevaisuudes-

sa palveluntarjoajat eivat voi tuudittautua uskomaan, etté he selvidvat kilpailussa
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samoilla resursseilla ja tarjonnalla kuin tdh&nkin asti. Tarkedd on ymmartéa se,
mita voidaan tarjota enemman kuin kilpailijat ja miten. Asiakkaalle arvonluomi-
nen on avainasemassa palvelutuotannossa. Palvelujen suunnittelun, yllapidon ja
kehittdmisen tulee olla asiakasléhtoista ja asiakkaiden tarpeet ja toiveet tulee ottaa

huomioon.

Nékemykseni mukaan tyontekijoiltd vaaditaan tulevaisuudessa vahvaa moniosaa-
mista ja muuntautumiskykya. Ammatillisen perusosaamisen lisaksi tarvitaan mo-
nenlaisia taitoja: esimerkiksi entista laajempialaisia tietoteknisia taitoja, palvelu-
taitoja seké litketoimintaosaamista, uudenlaisen nédkokulman myotd. Naihin vaa-
timuksiin voidaan vastata henkiloston osaamisen kehittdmisen aktiivisella seuran-

nalla ja kouluttautumisen ja osaamisen kehittamisen tukemisella.

Tiedon jakamiseen organisaation sisalla tulisi myds panostaa selkeésti nykyista
enemman, silla viestintd tehokkaasti toteutettuna on keino lisatd yhteisollisyytta.
IiIman ajan tasalla olevaa tietoa tulee virheitd, myohastytaan, laatu karsii, suutu-
taan ja turhaudutaan. Tietoon tulee voida luottaa ja sen tulee olla niiden henkil6i-
den saatavilla, jotka sitd tydssaan tarvitsevat.

Tutkimukseni tarkoitus oli selvittdd toisen asteen ammatillisen oppilaitoksen,
Koulutuskeskus Salpauksen opetuksen tukipalveluja tuottavan yksikon, Opiskeli-
japalvelukeskuksen, tdaman hetkinen siséinen palvelukuva. Palvelukuvaa kartoitin

Opiskelijapalvelukeskuksen henkil6kunnan ja sisdisen asiakkuuden nédkdkulmasta.

Paitutkimuskysymykseen “Millainen palvelukuva Koulutuskeskus Salpauksen
Opiskelijapalvelukeskuksella on henkilokunnan ja sisdisen asiakkuuden nékokul-
masta?” vastaan seuraavasti: Vastaajat kokivat vaikeaksi muodostaa Opiskelija-
palvelukeskuksesta yhtendista palvelukuvaa. Tdéman vaikeuden vastaajat kokivat
johtuvan yksikon toimijoiden ja toimipisteiden hajanaisuudesta: Opiskelijapalve-
lukeskus toimii fyysisesti usealla eri paikkakunnalla ja toimipisteissa. Tydskente-
lyssa ja kehitystydssd korostuvat yksittaisten tiimien ja henkildiden nakdkulmat,

ei niinkaan yhdesséa tekeminen ja toiminnan kehittdminen kokonaisuutena.
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Alatutkimuskysymykseen ”Miten yksikkd on onnistunut viestijand?” vastaan seu-
raavasti: Vastaajat kokivat tyon hektisena ja vaativana ja he korostivat omaa aktii-
visuutta ammattitaidon yllapitamisessa ja tiedon vastaanottamisessa. Viestinnan
onnistumisen kannalta he nakivat olennaisena tavoitettavuuden, ymmarrettavyy-
den, oikea-aikaisuuden ja tulkinnanvaraisuuden puuttumisen. HenkilGkohtaisen
vuorovaikutuksen merkitysta ei tule vaheksya vaikka viestinnan ja tiedonjakami-

sen keinot ja vaylat ovat tdmén paivan tydelaméssa hyvinkin moninaiset.

Alatutkimuskysymykseen ”Miten yksikké on onnistunut palvelujen tuottajana?”
vastaan seuraavasti: Tutkimustulosten perusteella Opiskelijapalvelukeskuksen
tuottama asiakaspalvelu yleisellda tasolla néhtiin varsin hyvana. Tutkimukseen
osallistuneet henkil6t kokivat haasteelliseksi arvioida Opiskelijapalvelukeskusta ja
sen tuottamia palveluja yhtena yksikkénd. He arvioivatkin Opiskelijapalvelukes-
kusta ja sen tuottamia palveluja lahinna yksittdisten tyontekijoiden ja tiimien né-

kdkulmasta.

Opiskelijapalvelukeskuksen kaltaiseen moniammatilliseen, hajautetuissa toimipis-
teissé toimivaan yksikkoon toimivan koko yksikon kattavan palvelukulttuurin
luominen, joka tukisi yksikon nayttaytymista yhtendisena toimijana, on haasteelli-
nen tehtdva. Toiminnalle tulee asettaa selked yhteinen tavoite, jonka toteuttami-
seen koko henkil6std pystyy sitoutumaan. Tyoyhteisoa taytyy motivoida seké in-
nostaa, jotta tyontekijét sitoutuvat aidosti. Parhaisiin tuloksiin paastaan, kun tyon-
tekijat ovat sitoutuneita ja ammattitaitoisia. Jatkuvan kehittamisen -kulttuurin si-
séistamalla organisaatio uudistuu ja kehittad toimintoja ja toimintaansa. Organi-
saation toiminta perustuu vahvasti luottamukseen ja yhdessa tekemiseen seka hy-

vaén johtajuuteen. Vuorovaikutus on ydinkasite palveluissa.

Opiskelijapalvelukeskuksen toimintojen ja toimijoiden maarittely ja niiden esiin-
nostaminen ovat laht6kohtana yhteisen palvelukuvan rakentamiselle. Jos yksikon
omat toimijat eivat edes tunne toisiaan ja toimenkuviaan, miten yksikko voi toi-
mia yhdessa ja viestittdd ulospdin osaavaa ja ammattitaitoista mielikuvaa? Toi-
minta perustuu luottamukseen yksikon sisélla. Luottamuksen aktiivinen rakenta-
minen on pitkan aikavélin toimintaa, mutta toiminnan sujuminen on mahdollista

vasta silloin, kun osapuolet luottavat toisiinsa. Toimintaa ohjaavat yksikon arvot
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ja yhteinen visio. Yhteinen tavoite ja tiivis yhteisty0 ohjaavat, motivoivat ja si-
touttavat toimijoita organisaatioon. Lisddamalla henkil6kunnan vaikutusmahdolli-

suuksia, tyotehtavaan ja organisaatioon sitoudutaan helpommin.

Opiskelijapalvelukeskuksen yhteisollisyys syntyy ja vahvistuu yhdessa tekemises-
t4. Opiskelijapalvelukeskuksen palvelukuvan kulmakivind ovat yhteistyo, viestin-
t4, palvelukulttuuri ja jatkuva kehittdminen. Opiskelijapalvelukeskuksen siséisté

palvelukuvaa kuvaan kuviolla 16.
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Palvelukuvan kehittamisell& pyritd&dn saavuttamaan ja toteuttamaan asiakkaiden
silmissé laadukas ja yhtendinen palvelukokonaisuus, jonka ké&yttdminen ja hyo-
dyntdminen luovat positiivisen mielikuvan Opiskelijapalvelukeskuksesta palve-
luntarjoajana. Vertaamalla nykytilannetta organisaation strategiaan ja tavoitteisiin
saadaan selville, miten nykyisia ja uusia palveluja tulisi kehittd4. Palvelukuvan
kehittamisty0ssé olennaista on toiminnan asiakaslahtoisyys seké yhteinen palve-
luvisio ja johdonmukainen toiminta sen saavuttamiseksi. Palvelukuvan kehittami-
nen on jatkuvaa toimintaa; se on nykytilan arviointia, haasteiden tunnistamista,
toimenpiteistd padttamistad ja toimenpiteiden toteuttamista. Organisaatio ei saa
tuudittautua ajatukseen, ettd olemme aina tehneet ndin. Taytyy tunnistaa kehitys-
tarpeet ja uskoa asioiden voivan kehittya paremmiksi ja laadukkaammiksi. Olen-
naista on, ettd organisaatio elda ja uudistuu. Tamé& onnistuu toteuttamalla toimin-

nassa jatkuvan kehittdmisen mallia; suunnittele, tee, arvioi ja vakiinnuta.

Palvelukuvan parantaminen panostamalla palvelujen suunnitteluun ja kehittdmi-
seen asiakassuuntautuneesti kertoo organisaation arvoista ja sen asiakkaitaan ar-
vostavasta toimintatavasta. Vaikka organisaatio ei koskaan voi taysin hallita pal-
velukuvaansa, organisaatiosta riippumattomista muuttuvista tekijoistd johtuen,
sisdltdd se kuitenkin paljon myds sellaista, mihin organisaatio voi toiminnallaan

vaikuttaa.

Palvelukuvaa parantamalla tuotetaan parempaa ja laadukkaampaa palvelua seka
sisdisille ettd ulkoisille asiakkaille. Esitan Opiskelijapalvelukeskuksen sisdisen
palvelukuvan kehittdmiseksi seuraavia toimenpiteitd, jotka esittelen ensin luette-

lon muodossa ja sen jalkeen tarkennettuna teksting;

Yhteisen palvelukuvan rakentaminen
Osaamisen ja kehittymisté tukevan kulttuurin vahvistaminen

Tiedonvaihdannan kehittdminen

A W bp e

Asiakastuntemuksen kasvattaminen ja palvelukulttuurin vahvistaminen
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1. Yhteisen palvelukuvan rakentaminen

Opiskelijapalvelukeskuksen tyontekijat kokevat oman tiiminsa roolin, tehtavat ja
tavoitteet epaselvand. Tamé johtuu epéselvista toimenkuvista ja tavoitteiden aset-
tamisesta. Yhteisen palvelukuvan hahmottaminen on erityisen vaikeaa. Toiminto-
jen ja toimijoiden méaarittely ja niiden esiinnostaminen ovat lahtokohtana yhteisen
palvelukuvan rakentamiselle. Toimenkuvia selkiyttdmalla helpotetaan arjen tyota
ja tuotetaan sé&astod palvelujen tuottamisessa. Kun tiedetédan, kuka tekee ja mita
tekee, voidaan tarvittavat toimenpiteet ja viestit kohdentaa suoraan oikealle henki-
I6lle. Aikaa sdastyy ja asioiden turha pompottelu jaa pois. Toimenkuvien selkiyt-
tdminen ja tyon nakyvéksi tekeminen esimerkiksi tyotehtavien kuvaamisella pro-
sessitasolla edesauttaa myds oman tyon arvostamisessa. Teknologioiden tai mui-
den systemaattisten menetelmien avulla palvelulle voidaan luoda standardoituja
osia, jotka voidaan toistaa usealle asiakkaalle samalla tavalla. VVakioinnin avulla
palvelun tuotanto tehostuu ja tuotetut palvelut ovat tasalaatuisempia ja kannatta-

vampia.

Opiskelijapalvelukeskuksen tuottamien palvelujen ja tyontekijoiden nakyvaksi
tekemistd voisi tehostaa ottamalla kayttéon yhteisen vuosikello-tyovalineen ku-
vaamaan tyon jakautumista ja yhteistyon merkitystd. Vuosikello toimisi apuvali-
neend myos tiedonvaihdannan tehostamisessa. Sita lukemalla voisi helposti hah-
mottaa kuhunkin ty6tehtavéan/tapahtumaan liittyvét tyontekijat ja ndin helpottaa
viestinnan kohdentamista oikeille henkildille. Yhteinen vuosikello auttaa osapuo-
lia hahmottamaan myds palvelun ruuhkahuiput ja muut tyéntekijoitd kuormittavat

ajanjaksot.

2. Osaamisen ja kehittymista tukevan kulttuurin vahvistaminen

Opiskelijapalvelukeskuksen yksikon kehittymistd tukeva kulttuuri koetaan melko
heikoksi ja mahdollisuudet kouluttautua osittain riippuvaiseksi tyénkuvasta ja/tai
tiimistd. Mahdollisuus kouluttautua ja kehittdd omaa ammattitaitoa tulee mahdol-
listaa kaikille yksikon toimijoille tasapuolisesti, riippumatta tyontekijan edusta-
masta tiimista tai ammattiryhméstd. Tydyhteison kehittdminen on tydnantajan
aitoa huolenpitoa henkil6stosta ja heiddn osaamisestaan, jaksamisestaan ja sitou-
tumisestaan. Osaamisen kehittdmisell4 organisaatio tukee ammattitaidon syven-

tamista.
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Esimerkiksi asiakaspalvelua voisi kehittdd tarjoamalla palvelupisteissé toimiville
opintosihteereille mahdollisuus osallistua omaa ammattitaitoa ja asiakaspalveluti-
lanteiden hoitamista tukevaan koulutukseen. Opintosihteerit ovat usein asiakkai-
den ensimmainen kosketuspinta oppilaitoksessa ja ensivaikutelma luodaan vain

kerran. Asiakaspalvelun keih&ankérki on hyvé asiakaspalvelu.

Yhteisollisyys on olennainen asia organisaation toimintakyvyn turvaamisessa ja
yhteisollisyys tukee organisaation oppimista ja kehittymista. Yhteisollisyytta voisi
pyrkié kasvattamaan keskittymalla onnistumisiin ja positiivisten asioiden huomi-
oon ottamiseen. Nain toimimalla motivoidaan tyontekijoita ja kasvatetaan luotta-
musta organisaation toimijoiden vélilld. On tarkead, ettd virheistd ja ongelmista
voidaan puhua organisaatiossa avoimesti. Epakohtiin tulee puuttua asiallisesti ja
antaa tunnustusta kun se on mahdollista. Palautteen antamisen tulee olla jatkuvaa

ja systemaattista. Avoimuus organisaatiossa kasvattaa luottamusta.

Esimerkiksi kehityskeskusteluja tulisi kehittdad nykyista enemman vuorovaikuttei-
seen, aidosti keskustelevaan suuntaan. Asetettujen tavoitteiden seurantaa tulisi
tehostaa palaamalla niihin myods kesken toimintavuoden ja tehd& tarkastelun poh-
jalta tarvittavat “korjausliikkeet”. Ndin viltyttdisiin toteamasta seuraavassa kehi-
tyskeskustelussa, etta tavoitteisiin ei paasty. Opiskelijapalvelukeskuksen henkil6s-
td on myos aktiivinen omatoimisen kouluttautumisen saralla, ja tdm& hankittu
ammattitaito kannattaisi ottaa organisaatiossa kayttoon. Omatoimisen kouluttau-
tumisen tiedot olisi hyva kerata talteen esimerkiksi juuri kehityskeskustelun aika-
na. Henkilostolla on usein hallussa osaamista, jota organisaatiossa ei osata hyo-

dyntéa.

3. Tiedonvaihdannan kehittaminen

Vuorovaikutus on ihmisen peruskayttaytymistd. Opiskelijapalvelukeskuksen sisél-
I& ja Opiskelijapalvelukeskuksen ja tulosyksikoiden vélilla kaivataan liséd kah-
densuuntaista, henkilokohtaista kontaktia ja keskusteluyhteyttd. Organisaatio ei
pysty kehittymaan ilman keskusteluja, pohdintoja ja ajatuksenvaihtoa.

Tiimityon kasvava merkitys Opiskelijapalvelukeskuksessa edellyttdd myos tiedon-

vaihdannan tehostamista tulevaisuudessa. Tyoyhteisoviestintd ei ole enda vain
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johdon ja viestinnan ammattilaisten tehtéva, se on jokaisen tyontekijan oikeus ja
velvollisuus. Jokaisella tulee olla mahdollisuus vaikuttaa viestimalla. Tiimien vé-
lista yhteistyota tiivistaméalla tehostetaan kahdensuuntaista tiedon jakamista; saa-
daan tieto kulkemaan paitsi tiimin sisalla, myos tiimien valilla. Tieto tulee ottaa
aktiivisempaan kierratykseen; tarpeellisen tiedon tulee olla kaikkien ulottuvilla.
Tama onnistuu parhaiten, jos jokainen ottaa henkilokohtaisesti vastuun omalta
osaltaan tiedottamisesta. Tiedonvaihdantaa voisi parantaa myos aikatauluttamalla
yhteisid palavereja ja kutsumalla tarpeen mukaan muiden tiimien jasenid oman
tiimin palavereihin. N&in toimimalla annetaan kasvot toimijoille ja luodaan kai-

vattuja henkilokohtaisia kontakteja.

Tiedonvaihdantaa kasvatetaan myds oman tyon Kriittisen tarkastelun avulla. Kir-
jaamalla ja raportoimalla ty6tehtavia ja tyotapoja helpotetaan tyontekijan omaa
tyon suorittamista sek& muiden vastaavia tyotehtévid suorittavien henkildiden
tyotd. Nain saadaan hyvia kaytantdja jaettua, tallennettua ja otettua hyotykayt-
toon. Hyvia kéytantoja tiimin jasenet voivat jakaa omissa ja tiimien valisissa pala-

vereissa.

4. Asiakastuntemuksen kasvattaminen ja palvelukulttuurin vahvistaminen

Onnistunut palvelukeskustoiminta edellyttaa aitoa, aktiivista ja keskustelevaa vuo-
rovaikutusta seka siséisesti ettd Opiskelijapalvelukeskuksen ja asiakkaiden valilla.
Asiakaspalvelua tuotetaan ja kehitetddn asiakas- ja prosessilahtoisesti. Jotta Opis-
kelijapalvelukeskus voi hoitaa asiakassuhteitaan, tulee organisaation omata asia-
kastuntemusta. Asiakkaat ovat erilaisia ja eri asiakasryhmia tulee palvella ja lahes-
tya eri tavoin ja menetelmin. Opiskelijapalvelukeskuksessa voitaisiin ottaa kayt-
toon asiakasryhmakohtaiset asiakkuuden hoitosuunnitelmat. Ne toimivat kaytan-

ndn tydsuunnitelmina.

Asiakastyytyvaisyyttd voisi tarkastella nykyistd aktiivisemmin kohdentamalla
asiakastyytyvéisyyskyselyt seka sisdisille ettd ulkoisille asiakkaille. Kaiken kehit-
tdmisen keskipisteessé tulee olla asiakas ja toteutettavien muutosten tulee nékyéa
parantuneena palveluna asiakkaan arjessa. Asiakkaan nadkokulmasta tarkasteltuna
olennaista on se, ettd palautteen antaminen on tehty mahdollisimman helpoksi.

Asiakastyytyvaisyytta kartoitettaessa on tarkeaa se, ettéd palautetta kerataan aktiivi-
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sesti 1&pi koko palveluprosessin ja ettd saatu palaute myds analysoidaan ja palaut-
teen pohjalta tend&én tarpeelliset johtopéatokset ja toteutetaan tarvittavat toimen-
piteet palvelun parantamiseksi. Jatkuva ja aktiivinen seuranta tekee organisaatios-
ta ennakoivan ja asiakaslahtisen. Palautteen kasittelylle, dokumentoinnille ja

jatkotoimenpiteille tulee luoda selke& prosessi ja sitd myos kasittelyssa noudattaa.

Myos tekniikan aktiivisempi hyodyntaminen on keino parantaa Opiskelijapalvelu-
keskuksen palvelukuvaa. Téallad hetkelld koulumaailma elda valitettavan kaukana
nuorten maailmasta. Tarjoamalla asiakkaille teknologiaa hyodyntévia sahkoisia
palveluja monikanavaisesti, Salpaus voi erottua kilpailijoista edukseen. Esimer-
kiksi Salpauksen opiskelijat ovat teknisesti valveutuneita ja Salpauksen tulisi pal-
veluntarjoajana hyddyntaa heidén teknistd osaamistasoaan. Sahkaisia palveluita
tulisi kehittad opiskelijoilta kartoitettavan palautteen avulla. Sdhkoisten palvelujen
kehittdmisestd hyva esimerkki on Opiskelijapalvelukeskuksessa toteutettu mobii-

liopas, Mopsi.

Palveluinnovaatioiden ja palvelun kehittdminen yhteistytssd muiden alan toimi-
joiden kanssa on keino laajentaa ja parantaa palvelutarjontaa. Benchmarking voisi
olla keino Opiskelijapalvelukeskuksen palvelun laadun parantamisessa lapi kaik-
kien yksikossé edustettuna olevien ammattiryhmien. Hyvien kaytantdjen hakemi-

nen muualta tuo usein tydyhteisdén uudenlaista ajattelutapaa ja tapoja tehda tyota.

5.2 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta kuvataan kasitteilla reliabiliteetti (luotettavuus) ja
validiteetti (patevyys). Tutkimuksessa pyritddn vélttdmaan virheiden syntymist,
mutta silti tulosten luotettavuus ja patevyys vaihtelevat. Taman vuoksi kaikissa
tutkimuksissa pyritddn arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. (Gronroos
2010, 231.)

Tutkimuksen reliaabelius (luotettavuus) tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta
ja sitd, ettd tulokset eivét ole sattumanvaraisia. Tutkimuksen voi katsoa olevan

luotettava, jos toinen tutkija toistaa tutkimuksen ja paatyy samanlaiseen tulokseen.
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(Hirsjarvi ym. 2010, 231.) Validiteetilla (patevyys) kuvataan tutkimusmenetelmén
kykya mitata juuri sita, mitd on tarkoitus mitata. Haastattelu- ja kyselytutkimuk-
sissa validius merkitsee tarkasti suunniteltuja ja onnistuneita kysymyksia, joilla
saadaan vastaukset tutkimusongelmaan. (Metsamuuronen 2000, 50; Tuomi 2007,
150; Vilkka 2007, 150.) Tutkimuksen tulokset ovat luotettavia, hyvéksyttévia ja
uskottavia vain silloin, kun tutkimus on tehty hyvén tieteellisen kaytdnnon edel-

Iyttamaélla tavalla (Tutkimuseettinen neuvottelukunta, 2012, 6).

Olen toteuttanut laadullisen tutkimuksen, joka on rakentunut ja muotoutunut tut-
kimuksen edetessa niiden tietojen ja tulkintojen avulla, joita tutkimus on itsesséan
ja tutkittavien kohteiden valitykselld tuottanut. Olen pyrkinyt kuvaamaan jokaisen
tutkimukseni vaiheen mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja tarkasti ja kasitellyt
tutkimuksessani keradmiéni tietoja huolellisuutta noudattaen. Tutkimukseni ai-
neiston olen sailyttanyt alkuperaisessa muodossaan ja tallentanut aineiston kasitte-
lyssé muokkaamani materiaalin omina tiedostoinaan. Tulosten raportoimisessa
olen noudattanut rehellisyytta ja pysyttaytynyt saamissani tuloksissa niitd millaan

tavalla muuntamalla.

Tutkimuksen teoreettisen aineiston hankinnassa olen pyrkinyt mahdollisimman
laaja-alaiseen ja monipuoliseen aineistokokonaisuuteen ja tarkastellut asioita eri
nakokulmista. Lahdeaineistoa ja muiden tutkijoiden tekeméa tyota olen Tutkimus-
eettisen neuvottelukunnan (2012, 6) ohjeen mukaisesti kunnioittanut asianmukai-
sia lahdeviittauksia kéayttaen. Tutkimukseni luotettavuutta liséa se, ettd olen ke-

rannyt empiirisen aineistoni seka haastatteluilla etta kyselyilla.

Seké& lomakehaastattelujen ettd kyselyiden kysymykset suunnittelin ottaen huomi-
oon tutkimukseni teoreettisen viitekehyksen. Kysymyksid asettaessani pyrin var-
mistamaan sen, ettd saisin kysymysten avulla vastaukset tutkimuskysymyeksiini.
Pyrin myo6s ennakoimaan mahdolliset vaarinymmarrykset kysymyksié laatiessani
mahdollisimman tarkasti. Tutkimuslomakkeen laatimisen suhteen voin arvostella
valitun mitta-asteikon toimivuutta. Olisiko ehk& kuitenkin pitanyt valita mitta-
asteikoksi esimerkiksi asteikko 0-5 nykyisen 0-4 sijaan? Olisiko sill& ollut vaiku-
tusta keskiarvojen muodostumiseen? Uskon, ettd asteikkoa 0-4 kayttdmalla vas-

taaja valttyi valitsemasta helpon keskiarvoluvun 3.
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Tutkimuslomakkeen laatimisen suhteen voin arvostella myos sitd, etten testannut
lomaketta. Testaustilanne olisi voinut nostaa esiin mahdolliset epéselvyydet ky-
symyksissa tai toimimattomat sanamuodot. Tutkimuslomakkeen siséltéa voidaan
mya0s arvostella johdantotekstin osalta; olisin voinut sisallyttaa kyselylomakkeelle
johdantotekstin Opiskelijapalvelukeskuksesta ja sen toiminnasta ja toimijoista.
Tulosyksikoiden vastaajista (koulutuspaallikot ja koulutusjohtajat) ainakin yhdelle
oli saatujen sanallisten palautteiden perusteella epaselvaa, mika Opiskelijapalve-
lukeskus on ja mita palveluja tarkoitetaan loppujen lopuksi silloin kun puhutaan
Opiskelijapalvelukeskuksesta, koska varsinaista keskusta ei ole, opiskelijapalvelu-
ja kylla. Toisaalta tdima sanallinen kommentti vahvistaa tutkimuksessa esiin nous-
sutta kasitystd, jonka mukaan Opiskelijapalvelukeskusta ei koeta yhtena toimija-
na, vaan eri toimintojen ja toimijoiden ryhmittymand, joka hahmotetaan kulloi-
senkin yhteistybkumppanin (esimerkiksi opintosihteeri, opinto-ohjaaja tai suunnit-

telija) avulla.

Kyselytutkimuksen ajankohtaa muuttaisin. Kyselyn vastausajan asetin paattymaan
31.5.2013. Vastausten méaraan saattoi vaikuttaa alentavasti valitsemani ajankohta,
sill& tuohon ajoittui my0ds oppilaitoksessa kevéaéan kiireisin aika, valmistumiset.
Opiskelijoiden valmistumiset ja todistusten laatimiset aiheuttavat ldhes koko hen-
kilostolle lisapaineita normaaliin tyopaivaan nahden. Tutkimuksen johtopaatokset
perustuvat vastaajien subjektiiviseen nakemykseen juuri tuona kyseisené ajankoh-
tana. Kysely olisi ollut ehkd parempi toteuttaa niin, ettd olisin ajoittanut vastaus-

ajan paattymaan kesdkuun loppuun.

Olen pyrkinyt tutkimuksessani virheettomyyteen, mutta esimerkiksi haastatteluti-
lanteen vaikutusta vastauksiin voin kritisoida. Onko haastattelutilanne ollut rau-
hallinen ja avoin? Olenko omilla sanavalinnoillani ohjannut haastateltavien mieli-
piteitd johonkin tiettyyn suuntaan? Ovatko haastateltavat olleet vastauksissaan
rehellisid? Entd onko kyselyyn vastattu rehellisesti? Onko vastaaja ymmartanyt

hanelle esitetyt kysymykset?

Lisdksi voin Kritisoida haastattelukysymysten toimittamista haastateltaville en-
nakkoon; ehtikd haastateltava pohtia liikaa vastauksiaan tai olisiko vastausten

sisaltd jaanyt vahdisemmaksi tai jollain tavalla erilaiseksi jos en olisi toimittanut
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kysymyksia haastateltaville ennakkoon? Tutkimuksen nyt tehtyani voin todeta,
etta olisi ollut parempi jattaa tutkimuskysymykset toimittamatta etukateen haasta-
teltaville. Haastattelujen analysointia voin arvostella tutkimustulosten tulkinnan
osalta. Olenko l6ytanyt haastattelujen sisallosta oikeat asiat esiinnostettavaksi?
Olenko osannut ndhda tutkimustulosten sisdan? Uskon oman asiantuntemukseni
Opiskelijapalvelukeskuksen tyontekijand auttaneen minua analysoinnissa ja 10y-

tdmaan tutkimuskysymysten kannalta painotettavat vastaukset.

Tutkimukseni yleisend ongelmana on mielestani vastaajien vakavuuden puute
tutkimukseen. My0s annettujen vastausvaihtoehtojen onnistumista ja niiden ym-
marrettavyyttd voi arvostella. Mielesténi olen osannut valita tutkimuskysymyksen

ja alakysymyksien kannalta oikeat asiat mitattavaksi.

Raportissani olen kiinnittdnyt huomiota tutkimuksen toteuttamisen kuvaamiseen
luvussa 3, jossa kuvaan tutkimuksen menetelmét ja vaiheet. Tutkimus on niitd
noudattamalla suhteellisen vaivatta mahdollista toistaa kayttamalla laatimiani tut-
kimuslomakkeita ja sdhkoistd webropol-kyselyjarjestelmaa. Myos haastattelut on
mahdollista toteuttaa samalla otoksella ja toteutusaikataululla. Mielesténi nailla

huomioilla tarkasteltuna tutkimuksen luotettavuus toteutuu.

5.3 Jatkotutkimuskohteet

Jatkotutkimusaiheeksi esitdan Opiskelijapalvelukeskuksen ulkoisen palvelukuvan
selvittamistd. Nakokulmina voisivat olla esimerkiksi opiskelijoiden tai yksikon

tarkeimpien sidosryhmien nakokulmat.

Useimmiten ensikontakti Opiskelijapalvelukeskukseen luodaan ottamalla yhteyttd
johonkin opintotoimistojen asiakaspalvelupisteistd. Palvelukokemus on vuorovai-
kutuksellinen tilanne ja erityisesti ensikontaktissa asiakas muodostaa kasityksensé
palveluntarjoajasta. On siis tarkedd, ettd esiinnymme luottamusta ja ammatillista

osaamista herattavasti.
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Tutkimus, jossa kartoitettaisiin asiakkaiden kokemuksia opintotoimistojen palve-
lupisteista ja niiden tuottamasta palvelusta olisi palvelukuvan kehittdmisen kan-
nalta merkittava. Palvelun asiakaslédhtéisyyden merkitys on palvelukuvan kehit-
tdmisen kannalta tarked osa kokonaisuutta. Tutkimuksen avulla kartoitettaisiin
kehittdmistyon kannalta arvokasta tietoa opintotoimistojen palvelupisteiden tuot-
tamasta palvelun laadusta, méarasta ja sisallostd. Tutkimustulosten avulla olisi
mahdollista kehittdd palvelupisteiden tyontekijoiden osaamistasoa enemmaén asi-
akkaiden odotusten suuntaan. Tutkimuksen voisi suorittaa yhdistamalla havain-

nointi- ja kyselymenetelmat.
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Liite 1. Kyselylomake

1. TAUSTATIEDOT

OPISKELUUAPALVELUKESKUS KOULUTUSALAT

Sukupuoli* [INainen [IMies

Edustamasi tiimi* Nimikkeesi *

[] Opiskelijapalvelukeskuksen hallinto| ] Koulutuspaallikké [] Koulutusjohtaja
(opiskelijapalveluiden johtaja, opiskeli-
japalvelupaallikkét, suunnittelijat, toi-
mistosihteeri)

[] Opinto-ohjaus (opinto-ohjaajat)

] Opintotoimistopalvelut
(opintosihteerit)

[] Opiskelijahuolto
(kuraattorit, psykologi, asuntola- ja va-
paa-ajan palvelut, opiskelijatoiminta)

Koulutusala(t), jolla toimit:*
] Humanistinen ja kasvatusala
L] Kulttuuriala
[LILuonnontieteiden ala
[ILuonnonvara- ja ymparistdala
[IMatkailu-, ravitsemis- ja talousala
[ISosiaali-, terveys- ja liikunta-ala
[ITekniikan ja liikenteen ala
L1Yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala
[ILukio

[IValmistava koulutus

Kuinka pitkaan olet tyoskennellyt PHKK:n palveluksessa?*

[ Alle vuoden [ 1-3 vuotta [ 4-9 vuotta [ 10-19 vuotta [1 20 vuotta tai yli

Miten kauan olet toiminut nykyisessa tehtavassasi? *

[ Alle vuoden [ 1-3 vuotta [ 4-9 vuotta [ 10-19 vuotta [1 20 vuotta tai yli

Koulutuksesi: *

[J Korkeakoulututkinto [1 Ylioppilastutkinto [1 Ammatillinen tutkinto [J Peruskoulu
1 Muu, mika?
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YLEISTA OHJEISTUSTA:

Kun puhutaan tiimista, tarkoitetaan edustamaasi ammattiryhmaa
(opiskelijapalvelukeskuksen hallinto, opinto-ohjaus, opintotoimistopalvelut, opiskelijahuol-
to)
Kun puhutaan yksikost, tarkoitetaan Opiskelijapalvelukeskusta
Kun puhutaan tyonantajasta, tarkoitetaan Koulutuskeskus Salpausta
Kun puhutaan esimiehesta, tarkoitetaan oman tiimin esimiesta (oma lahiesimies)

o Opinto-ohjaus + Hallinto -> Opiskelijapalveluiden johtaja

o Opiskelijahuolto -> Opiskelijapalvelupdéllikko

o Opintotoimistopalvelut -> Opiskelijapalvelupéallikko

Asteikko 0-4

0=Ei kokemusta/en osaa sanoa
1=Taysin eri mieltéa
2=Jokseenkin eri mielta
3=Jokseenkin samaa mielta
4=Taysin samaa mielta

(TAMA OHJEISTUS AINOASTAAN OPISKELIJAPALVELUKESKUKSEN HENKILOKUNNAN KYSELYSSA)



2. HENKILOKOHTAINEN KEHITTYMINEN*

Liite 1. Kyselylomake

[ 0=Ei kokemusta/en osaa sanoa [11=Taysin eri mieltd [ 2=Jokseenkin eri mieltd [3=Jokseenkin samaa mieltd [J4=Ta&ysin samaa mieltd

OPISKELIJAPALVELUKESKUS

KOULUTUSALAT

Pystyn hydédyntamaan vahvuuksiani tydssani

Oma tyoni on tarkeda kokonaisuuden kannalta

Tiedan tyotehtavani Opiskelijapalvelukeskuksessa

Mielestani minulla on riittavasti vapautta ja vastuuta tyossani.

Voin vaikuttaa oman tyoni sisaltoon

Koen harvoin uupumusta tyossani

Tybnantajani tarjoaa mahdollisuuden osallistua koulutukseen,
joka tukee tyotehtavien suorittamista

Olen hyddyntanyt mahdollisuuden osallistua tyotani tukevaan
koulutukseen

Ty6nantajan tukema koulutus on parantanut ammattitaitoani

Yksikdssani on kehittymista tukeva tydkulttuuri

YksikOssani otetaan aktiivisesti kdayttoon uusia tydmenetelmia /
valineita / sovelluksia

YksikOssani jaetaan hyvia kaytantoja

Yksikéssani on mahdollisuus laajentaa tyétehtavia esim. tyonkier-
ron avulla tai kehitysryhmiin osallistumalla

Tyotehtaviin liittyva ohjeistus on selkea

Noudatan tyotehtaviin liittyvaa ohjeistusta sddnndnmukaisesti

Saan riittavasti tukea tyohoni tiimiltani

Saan riittavasti tukea tyohoni esimieheltani

Saan rakentavaa palautetta tyostani esimieheltani

Tyo6ilmapiiri on kannustava

SANA ON VAPAA:
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3. TUMITYO*

[ 0=Ei kokemusta/en osaa sanoa [11=Taysin eri mieltd [ 2=Jokseenkin eri mieltd [3=Jokseenkin samaa mieltd [J4=Ta&ysin samaa mieltd

OPISKELIJAPALVELUKESKUS KOULUTUSALAT

Tunnen kuuluvani yksikkooni

Yksikossamme on avoin toimintakulttuuri

Yksikossani kannustetaan innovatiivisuuteen

Tunnen kuuluvani tiimiini

Tiimin jasenilld on selkea kasitys tiimin roolista / tehtavista / tavoit-
teista

Koen, etta minua arvostetaan tiimissani.

Tiimini kokoontuu saanndllisesti kdsittelemaan yhteisia asioita

Tiimissani kannustetaan innovatiivisuuteen

Ongelmatilanteessa tiimin jasenet pyrkivat lI0ytamaan ratkaisun itse-
naisesti, tiimin sisalla

Esimies antaa rakentavaa, korjaavaa palautetta tiimin tyoskentelysta

Esimieheni kannustaa tiimityon kehittamiseen

SANA ON VAPAA:




Liite 1. Kyselylomake

4. ESIMIESTYO*

[ 0=Ei kokemusta/en osaa sanoa [11=Taysin eri mieltd [ 2=Jokseenkin eri mieltd [3=Jokseenkin samaa mieltd [J4=Ta&ysin samaa mieltd

OPISKELIJAPALVELUKESKUS KOULUTUSALAT

Esimies on tavoitettavissa toissa ollessaan

Kun esimies ei ole tavoitettavissa tiedan kenen puoleen kaantya

Esimies jakaa vastuuta muille

Esimies esittda asiansa selkeasti ja ymmarrettavasti

Esimies kohtelee kaikkia tasapuolisesti

Esimieheni antaa riittavasti tukea tyon suorittamiseksi

SANA ON VAPAA:




5. YHTEISTYO JA KEHITTAMINEN*

[ 0=Ei kokemusta/en osaa sanoa [11=Taysin eri mieltd

[ 2=Jokseenkin eri mieltd
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[13=Jokseenkin samaa mieltd [14=Ta&ysin samaa mieltd

OPISKELIJAPALVELUKESKUS

KOULUTUSALAT

Opiskelijapalvelukeskuksen ja koulutusalan edustajat kokoontuvat sdaanndllisesti keskustele-

maan yhteisista asioista.

Opiskelijapalvelukeskuksen ja

koulutusalan

edustajat kokoontuvat tarvittaessa

(esim. ongelmatilanteissa) keskustelemaan yhteisista asioista

Tydssani on varattu riittavasti aikaa yhteistyon kehittamiselle

Saan riittavasti tietoa koulutusaloilta tyoteh-
tavieni hoitamiseksi

Saan riittavasti tietoa Opiskelijapalvelukeskuk-
sesta tydtehtavieni hoitamiseksi

Saan tiedon tyotehtdvieni hoitamiseksi oike-
aan aikaan koulutusaloilta

Saan tiedon tyoOtehtdvieni hoitamiseksi oikeaan
aikaan Opiskelijapalvelukeskuksesta

Jaan itse tietoa aktiivisesti ja autan muita tarpeen mukaan

Haluaisin parantaa yhteistyota ja kehittaa
toimintatapoja yhdessa koulutusalan edusta-
jien kanssa

Haluaisin parantaa yhteisty6ta ja kehittda toimin-
tatapoja yhdessa Opiskelijapalvelukeskuksen
edustajien kanssa

Olen yhteydessa koulutusalan esimiehiin

[  ldhes paivittdin [ viikoittain
] muutaman kerran kuukaudessa
L] harvemmin

Olen yhteydessa opiskelijahallinnon henkilstéon
L] ldhes paivittdin [] viikoittain
L] muutaman kerran kuukaudessa
L] harvemmin

Olen yhteydessa opinto-ohjauksen henkildstoon
Ll lahes paivittain L] viikoittain
Ll muutaman kerran kuukaudessa
L] harvemmin

Olen yhteydessa opiskelijahuollon henkildstoon
Ll lahes paivittain L] viikoittain
L] muutaman kerran kuukaudessa
L] harvemmin

Olen yhteydessa opintotoimiston henkilostoon
L] ldhes paivittdin [] viikoittain
L] muutaman kerran kuukaudessa
L] harvemmin

Olen tyytyvdinen yhteisty6hon koulutusalan
edustajien kanssa

Olen tyytyvdinen yhteistyohon opiskelijahallin-
non henkildston kanssa

Olen tyytyvédinen yhteistydhon opinto-ohjauksen
henkilostdon kanssa

Olen tyytyvdinen yhteistyohoén opiskelijahuollon
henkiloston kanssa

Olen tyytyvdinen yhteistyohon opintotoimiston
henkiloston kanssa

SANA ON VAPAA:
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6. TIEDOTUS JA TIEDONKULKU*

[ 0=Ei kokemusta/en osaa sanoa [11=Taysin eri mieltd [ 2=Jokseenkin eri mieltd [J3=Jokseenkin samaa mielti [J4=Té&ysin samaa mieltd
OPISKELIJAPALVELUKESKUS KOULUTUSALAT
Tiedonkulku yksikon sisélla on sujuvaa Tiedonkulku koulutusalan sisilld on suju-
Tiedonkulku oman tiimini sisilld on sujuvaa | V@@

Tiedonkulku Opiskelijapalvelukeskuksen ja koulutusalojen valilla on avointa

Tiedonkulku Opiskelijapalvelukeskuksen ja koulutusalojen valilla on sujuvaa

Tiedonkulku Opiskelijapalvelukeskuksen ja koulutusalojen valilla on riittavaa

Tiedonkulku Opiskelijapalvelukeskuksen ja koulutusalojen valilla on oikea-aikaista




7. PALVELU*

[ 0=Ei kokemusta/en osaa sanoa [11=Taysin eri mieltd

[ 2=Jokseenkin eri mieltd
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[13=Jokseenkin samaa mieltd

OPISKELIJAPALVELUKESKUS

KOULUTUSALAT

PALVELUN SAAVUTETTAVUUS:

Tiedan kehen ottaa yhteyttd koulutusalalla
toimialaani kuuluvissa asioissa

Tieddan kehen Opiskelijapalvelukeskukses-
sa ottaa yhteytta kussakin tilanteessa

Koulutuspaallikot ovat hyvin saavutettavissa

Opiskelijahallinnon henkilosté ovat hyvin
saavutettavissa

Koulutusjohtajat ovat hyvin saavutettavissa

Opinto-ohjauksen henkiléstd on hyvin
saavutettavissa

Opiskelijahuollon henkilésté on hyvin saa-
vutettavissa

Opintotoimiston henkilostdé on hyvin saa-
vutettavissa

PALVELUN SUJUVUUS:

Asiointi koulutuspaallikéiden kanssa on suju-
vaa

Asiointi Opiskelijahallinnon henkildston
kanssa on sujuvaa

Asiointi koulutusjohtajien kanssa on sujuvaa

Asiointi  koulutusalan opinto-ohjauksen
henkilostdon kanssa on sujuvaa

Asiointi koulutusalan muiden edustajien | Asiointi  opiskelijahuollon  henkildstdn
kanssa on sujuvaa kanssa on sujuvaa
Asiointi  opintotoimiston  henkiloston

kanssa on sujuvaa

PALVELUN LUOTETTAVUUS:

Tiimimme tuottama palvelu on paasaantoi-
sesti asiantuntevaa ja ammattitaitoista.

Opiskelijahallinnon henkiléstén palvelu on
asiantuntevaa ja ammattitaitoista

Opinto-ohjauksen henkiloston palvelu on
asiantuntevaa ja ammattitaitoista

Opiskelijahuollon henkiloston palvelu on
asiantuntevaa ja ammattitaitoista

Opintotoimiston henkiléston palvelu on
asiantuntevaa ja ammattitaitoista

PALVELUN NOPEUS:

Tiimissamme on tarpeeksi henkilostoa,

Opiskelijahallinnon henkiléstén palvelu on

jotta voimme tuottaa palvelut sujuvasti nopeaa
Opinto-ohjauksen henkiloston palvelu on no-
peaa
Opiskelijahuollon henkiloston palvelu on no-
peaa
Opintotoimiston  henkiléstén  palvelu on

nopeaa

[14=Ta&ysin samaa mieltd
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PALVELUALTTIUS JA ILMAPIIRI:

Tiimimme tuottama palvelu on ystaval-
listd ja olemme henkiléind helposti |a-
hestyttavia.

Opiskelijahallinnon henkilostd on ystavallista
ja helposti lahestyttavaa

Opinto-ohjauksen henkilosté on ystavallista ja
helposti ldhestyttavaa

Opiskelijahuollon henkildsté on ystavallista ja
helposti ldahestyttavaa

Opintotoimiston henkildsté on ystavallista ja
helposti lahestyttavaa

Saan rauhassa keskittya asiakkaaseen
palvelutilanteessa

Palvelutilanne on rauhallinen ja siind keskity-
taan asiakkaaseen

SANA ON VAPAA:
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16.4.2013 ja 22.5.2013

Heil

Opiskelen tyoni ohella LAMK:ssa, liiketalouden ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa. Opinndyte-
tydni aiheena on “Opiskelijapalvelukeskuksen palvelukuva, henkildkunnan ja sisdisen asiakkuuden
nakdkulmasta. Case: Koulutuskeskus Salpaus”.

Opinnaytety6hon sisaltyvan tutkimuksen tarkoituksena on saada kasitys Opiskelijapalvelukeskuk-
sen ja koulutusalojen valisesta tiedonkulusta ja toimintatavoista seka tuottaa kehittémisehdotuksia
Opiskelijapalvelukeskuksen palvelun ja yhteistydmme parantamiseksi.

Tutkimus on kohdennettu Opiskelijapalvelukeskuksen henkildkunnalle ja koulutusaloilla koulutus-
paallikdille ja koulutusjohtajille (poisrajaten aikuiskoulutus). Tutkimuksen webropol-kyselyyn vas-
taat nimettdmana ja vastauksesi kasitellaan luottamuksellisesti. Vastausten pohjalta kootut analyy-
sit esitetaan ylla mainitussa opinndytety6ssa.

Kyselyyn vastaaminen vie aikaasi noin 10-15 minuuttia. Vastausaikaa on 30.5.2013 saakka.
Webropol-kyselyyn padset tasta.

Kiitos osallistumisestasi!

Yhteistyéterveisin, Pl Koisto

*Tiedusteluihin vastaa suunnittelija Pia Koivisto, p. 88 1338 / pia.koivisto@salpaus.fi.



http://www.webropolsurveys.com/S/D76EB17707A55C84.par
mailto:pia.koivisto@salpaus.fi
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Viimeinen tilaisuus petrata
vastausprosentteja!

*Vastausaikaa 30.5.2013 saakka

"Kyselyn tarkoituksena on kar-
toittaa Opiskelijapalvelukeskuk-
sen ja koulutusalojen vdlista tie-
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LOMAKEHAASTATTELU (yksilohaastatteluna)
HAASTATTELUKYSYMYKSET

7.10.2013
Paitutkimuskysymys:

e Millainen palvelukuva Koulutuskeskus Salpauksen Opiskelijapalvelukeskuksella on henkilékunnan ja si-
sdisen asiakkuuden nakdkulmasta? +

Apukysymykset palvelukuvan nykytilan kartoittamiseksi: Sicsinen 5 W
ymparisto| Vahvuudet Heikkoudet

e Miten yksikko onnistunut palvelujen tuottajana?

e Miten yksikkoé on onnistunut viestijana?

Ulkoinen o T
ympdéristo |Mahdollisuudet Uhat
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HAASTATTELUN KYSYMYKSET:

Millainen on Opiskelijapalvelukeskuksen tamanhetkinen palvelukuva?
(asiakaslahtoisyys, arvon tuottaminen ja luottamus)

Mitka ovat mielestasi Opiskelijapalvelukeskuksen vahvuudet?

Mitka ovat mielestasi Opiskelijapalvelukeskuksen heikkoudet?

Mitka ovat mielestdsi Opiskelijapalvelukeskuksen mahdollisuudet?

Mitka ovat mielestasi Opiskelijapalvelukeskuksen uhat?

Millaisena mielestasi Opiskelijapalvelukeskus ja sen tuottamat palvelut koetaan koulutusaloilla?

ok wnN R

Miten Opiskelijapalvelukeskus voisi parantaa palvelukuvaansa?

Miten yksikko on onnistunut palvelujen tuottajana?
1. Millaista on mielestasi laadukas palvelu?
2. Mitka asiat vaikuttavat mielestasi toimintojen/palvelun sujuvuuteen?
3. Miten Opiskelijapalvelukeskus parantaa palvelujen tuottamista?

Miten yksikko on onnistunut viestijana?
1. Millaista on mielestdsi tehokas viestinta?
2. Mitka asiat vaikuttavat mielestasi viestinndan onnistumiseen?
3. Millaisia haasteita viestinnan toteuttamiseen Opiskelijapalvelukeskuksen sisalla liittyy?
4. Millaisia haasteita viestinnan toteuttamiseen Opiskelijapalvelukeskuksen ja tulosyksikoiden valilla liittyy?



Esimerkki SWOT-analyysista

VAHVUUDET
Positiivisten tekijéiden lista
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Monipuoliset ja aktiiviset kontaktit
Tehokas viestintakulttuuri

Hyva maine organisaationa
Innovatiivisuus

Pateva ja kokenut henkilokunta, jolla on pitka
tyoeldaman kokemus alalta

Motivoituneet opiskelijat
Moderni tyoskentely-ymparisto

Vastuullinen, innovatiivinen ja muutosaltis joh-
to

jne.

MAHDOLLISUUDET
Lista mahdollisuuksista
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Etsitdan uusia kontakteja

Luodaan innovatiivinen tyoskentelyilmapiiri
Moderni tydymparisto tyopaikoilla
Edistynyt teknologia

Yhteistydn tiivistaminen sisdisten ja ulkoisten
asiakkaiden kanssa

jne.
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HEIKKOUDET
Negatiivisten tekijéiden lista

Huonot kontaktit
Puutteellinen viestinta

Patevan ja osaavan henkilokunnan
puute

Heikko johto — ei kehittdmissuuntau-
tunut

Kaikin tavoin huonot resurssit

jne.

UHKAT
Lista uhkatekijoista

Kontaktit menetetdan
Huono tydskentelyilmapiiri
Vanhentunut teknologia

Henkilokunta menettdd tyomotivaa-
tion

Ei riittavaa osaamista

jne.





