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ESIPUHE

"Tyhma kysymys on aivan uuden kehityksen alku”
Alfred North Whitehead

Minun kysymykseni palaa aina uudelleen ja uudelleen palveluun. Mietin, mita
kaikkea palvelu sanana kasittdd. Jos minulla on nalka ja menen ravintolaan, ti-
laan ruuan, saan sen ja syon. Annos on maittava ja nalka on poissa. Miksi ta-
ma ei kuitenkaan riitd minulle, onhan perimmainen tavoite kuitenkin toteutet-
tu? Kiinnitan paivittain huomiota erilaisiin tapoihin toteuttaa palvelua. Joskus
teen sita jopa niin paljon, etta itsekin arsyynnyn siita. Analysoin palvelutilan-
teeseen mahdollisesti vaikuttavia tekijoita, seka nakyvia ettd nakymattomia.
Aprikoin, mika tekee palvelusta hyvaa ja mik& huonoa. Pyrin antamaan palau-
tetta seka hyvasta ettéd huonosta palvelusta. Tama on osa minua. Mina en ole

valinnut palvelua — palvelu on valinnut minut.

Seka opiskeluni etta tydni ovat aina jollain tavalla liittyneet palveluun. Ei liene
ihme, etta paadyin opiskelemaan Palveluliiketoiminnan koulutusohjelmaan.
Halusin kehittdd omaa osaamistani palvelun saralla. Mielesséani on jalleen ker-
ran kysymys siita, mita palvelu ja palveluliiketoiminta ovat. Liiketoiminnan ko-
veneminen ja kiristynyt kilpailu vaikuttavat vaistamatta palveluun paljon. Poh-
din kuitenkin usein, onko edelllinen véite totta vai onko se vain lause, jonka
taakse on helppo piiloutua silloin, kun palvelun kustannuksella tehdéan saas-
toja ja leikkauksia esimerkisi henkildston maarasta. Mielestani palvelu on kui-

tenkin suurelta osin asennetta.

Organisaatiomuutos ja sen vaikutukset ovat arkipaivaa. Se koskettaa meita
kaikkia seké asiakkaina etta palvelun tarjoajina. My6s Jyvaskylan ammattikor-
keakoulu, joka on seka opiskelu- etté tydpaikkani, on kokenut vuosien varrella
useita organisaatiomuutoksia. Omalla kohdallani kaikki alkoi, kun suoritin en-
simmaista tutkintoani vuosina 1995 — 1998, jolloin ammattikorkeakouluja vasta
rakennettiin Suomeen. Aloitin opiskeluni valiaikaisessa ammattikorkeakoulus-

sa, ja tuona aikana ammattikorkeakoulu haki paikkaansa suomalaisessa kou-



lutuskentassa. Valmistumiseni aikaan Jyvaskylan ammattikorkeakoulu oli jo

vakinaistettu.

Naina kuutena vuonna, jolloin olen tyoskennellyt ammattikorkeakoulussa, or-
ganisaatiossa on tapahtunut pienempié ja suurempia muutoksia. Suurimmat
ulospain nakyvéat muutokset ovat liittyneet toimitilojen saneerauksiin ja koulu-
tusyksikoiden muuttoihin kampusalueelta toiselle. Vuoden 2009 alusta Jyvas-
kylan ammattikorkeakoulussa astui voimaan uusi organisaatiomalli, joka juon-
taa juurensa OpetusministeriOn asettamista tavoitteista luoda alueellisesti ja
aloittain vaikuttava laadukas korkeakouluverkko. Tuleva muutos tuo vaista-
matta uusia haasteita kaikille ammattikorkeakoulun perustehtavéaa tukeville
palveluille. Henkilokohtainen mielipiteeni on, etta Jyvaskylan ammattikorkea-
koulussa tukipalvelut ovat kehittyneet oikeaan suuntaan kuluneiden vuosien
aikana. Pyrin tassa opinnaytetyossa esittdmaan kehittamisehdotuksia ja na-
kemyksia siita, kuinka Jyvaskylan ammattikorkeakoulun opintotoimistoissa tar-
jottavien palvelujen laatua voisi kehittdé siten, etta ne vastaisivat uudistuvan

organisaation haasteisiin.

Taméan tyon tekeminen on ollut haastellinen tehtava. Suurimman haasteen on
tuonut se, etta olen tydskennellyt jo niin kauan Jyvaskylan ammattikorkeakou-
lun opintotoimistossa, ettd olen monilta osin sokeutunut sen tapoihin toimia.
Toivottavasti olen kuitenkin onnistunut edes joiltain osin katsomaan tutkimaani
aihetta ulkopuolisin silmin. Toivottavasi myos se, ettd olen saanut mahdolli-
suuden asua viimeksi kuluneen vuoden Vendjalla, on avannut silmiéni tarkas-
telemaan palveluja jalleen uudesta ja mielenkiintoisesta nakdkulmasta. Toisen
suuren haasteen olen kohdannut siing, etta tyoni kohteena ollut organisaa-
tiomuutos ja sen mahdolliset vaikutukset, ovat elaneet omaa elamaansa ja
opinnaytety0 puolestaan on elanyt omaa elamaansa. "Talo elaa tavallaan ja
vieraat kulkevat ajallaan.” En ole pyrkinyt tdssa tydssa keksimaan uusia to-
tuuksia palvelusta. Uskon, ettd kaikki on jo sanottu. Toivottavasti tasta kuiten-
kin l6ytyy ohjenuora, johon voi tukeutua silloin, kun on tarvetta palauttaa mie-

leen palvelun perimmaiset kysymykset.



Taman tyon tekemisen aikana olen saanut tukea ja apua monelta eri taholta.
Haluan kiittaa tyonantajaani Jyvaskylan ammattikorkeakoulua mahdollisuu-
destan paasta oppimaan uutta. Suuri kiitos esimiehelleni Kristiina Korhoselle
hyvista neuvoista seka tuesta opiskeluprosessin aikana. Kiitoksen sanat myos
kollegoilleni arvokkaista mielipiteistanne seka ajastanne, jonka soitte minulle,
kun kerasin aineistoa. Sanat eivat riita kertomaan sita kiitollisuuden maaraa,
jonka haluan osoittaa ohjaajalleni Katri Ryttylaiselle. Han on elava todiste siita,
ettd koulutusohjelmien valinen synergia toimii ja ammattilainen hoitaa ohjauk-
sen myds etand! liman hanta tama tyo ei olisi koskaan valmistunut. Kiitos kuu-
luu myos aviomiehelleni, joka on jaksanut tukea minua Iapi taman rankan pro-

sessin.

Joskus on mentava kauas nahdakseen lahelle.

Reinhold Messner

Moskovassa, venaléisena jouluna 7.1.2009



1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetydn tausta

Tassa opinnaytetyossa kasitelladn Jyvaskylan ammattikorkeakoulun (myo-
hemmin JAMK) organisaatiomuutoksen mukana tuomia haasteita yhdelle sen
tukipalveluista, opintotoimistolle. Lahtokohtana opinnaytetydssa on palvelu ja
sen laatu. Ne muodostavat tyon teoreettisen viitekehyksen. Taméan tyon toi-
meksiantajia on JAMK:n opintotoimiston p&allikkod Kristiina Korhonen. Tutki-
musluvan, jossa pyydetaan lupaa kayttdd JAMK:n opiskelijarekisteria seka
opiskelijahllintojarjestelma ASIO:ta tutkimuksen tekemiseen, on myontanyt
JAMK:n rehtori Jussi Halttunen 28.6.2007 (liite 1).

Monilla aloilla on ollut jo pitkdan erilaisia paineita toiminnan tehostamiseen
oman kilpailukyvyn sailyttamiseksi. Kilpailua on syntynyt odottamattomista
syista, minka vuoksi palveluyritykset ovat joutuneet etsimdan mahdollisuuksia
toimintansa tehostamiseksi. Avainsanaksi on muodostunut tuottavuuden kas-
vattaminen. (Ojasalo 2000, 56.)

Elinkeinoelaman keskusliiton julkaisemassa Palvelut 2020 - loppuraportissa
(2006, 13) visioidaan, etta palvelualojen toimintaympéariston uudelleen raken-
tuminen on yksi suurimmista tulevaisuuden haasteista. Kilpailussa menesty-
minen edellyttdéa toimijoilta toimintaymparistossa tapahtuvien muutosten en-
nakoimista ja muutosherkkyytta. Julkisten palvelujen tuottamisessa yksityisten
ja julkisten toimijoiden yhteisty0 tulee lisdantymaan. Teknologian kehitys tar-
joaa mahdollisuuksia sille, ettd osa palveluista ei ole enaa sidoksissa aikaan
tai paikkaan ja niitd on mahdollisuus tuottaa standardoidummin. Tasta seuraa
se, etta yrityksilta vaaditaan entistd ammattitaitoisempaa henkilékuntaa ja
osaavaa johtamista. Johtamisessa korostuvat ennakointi seka ihmisten ja

osaamisen johtaminen.

Opetusministerion julkaisemassa (15.2.2008) tiedotteessa "Tavoitteena alu-

eellisesti ja aloittain vaikuttava ja laadukas korkeakouluverkko” kerrotaan kor-



keakoulujen rakenteellisen kehittamisen suuntaviivoista vuosille 2008—2011
valtioneuvoston linjausten ja koulutusalakohtaisten selvitysten pohjalta. Ta-
voitteena on, ettd korkeakouluja ja yksikoita on vuonna 2012 nykyista va-
hemman, ne ovat taloudellisesti vahvempia ja niilla on entistd paremmat mah-
dollisuudet laadukkaaseen opetukseen, tutkimukseen ja kehitystydhon. Ny-
kyistd suuremmat yksikot parantavat kansainvélisen yhteistyon edellytyksia,
vahvistavat monitieteisyytta ja laajentavat opiskelijoiden valintamahdollisuuk-
sia. (Opetusministerit 2008.)

JAMK on monialainen ammattikorkeakoulu, jossa oli viel& vuonna 2008, ta-
man opinnaytetyon tekemisen aikana, 11 yksikkda, kahdeksan koulutusta
tuottavaa yksikkoa seka hallintoyksikko, kirjasto ja kielikeskus. Ammattikor-
keakoulun koulutusyksikot olivat kulttuuriala, luonnonvarainstituutti, liketalous,
tekniikka ja liikenne, informaatioteknologian instituutti, sosiaali- ja terveysala,
matkailu-, ravitsemis- ja talousala seka ammatillinen opettajakorkeakoulu.
JAMK:lla on liiketalouden koulutusta tarjoava toimipiste Jamséankoskella ja
luonnonvara-alan koulutusta tarjoavat opetuspiste Saarijarvella. (Jyvaskylan
ammattikorkeakoulu 2008.)

Organisaatiomuutokset ja fuusiot ovat taméan paivan aktiivisia keinoja kehittaa
toimintaa ja luoda tulevaisuuteen menestymisen mahdollisuuksia. Paatokset
voivat olla selkeitd, mutta vasta muutoksen toteutus ratkaisee onnistumisen.
Organisaatiomuutokset ja laajat toimintatavan muutokset myllertavat syvalta
yritysten elamaa. (Valpola 2004, 9.) Organisaation suunnittelun paadmaarana
on l6ytaa ratkaisut erilaisiin tavoitteisiin, tehtaviin tai ongelmiin. Samaa tyota
voidaan jarjestaa usealla eri tavalla. Organisaatioratkaisut on suunniteltava
aina organisoitavaa tehtavaa kasittdvan konkreettisen tiedon perusteella.
(Rissanen, Saaski & Vornanen 1996, 50.)

JAMK:ssa péatettiin vastata Opetusministerion haasteisiin organisaatiomuu-
toksella. Jyvaskylan Ammattikorkeakoulu Oy:n hallitus paatti 16.6.2008 am-
mattikorkeakoulun uudesta organisaatiorakenteesta, joka astui voimaan

1.1.2009 alkaen. Organisaatio koostuu vuonna 2009 neljasta tulosyksikosta.

Uudet yksikot ovat teknologia, ammatillinen opettajakorkeakoulu, hyvinvointi



seka liiketoiminta ja palvelut. Organisaatiouudistuksen tavoitteena on la-
pindkyvyyden lisddminen ja profiilin selkeyttdminen ammattikorkeakoulun si-
dosryhmille. Sisaisesti uudistuksella tavoitellaan hallinnon ja johtamisen te-
hostumista seka monialaisen ammattikorkeakoulurakenteen selkiytymista.
(Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2008.)

Organisaatiomuutosten toteutukseen liittyy aina yllatyksellisyys. Kaikkea ei
voida tietda tai suunnitella etukateen, ja moni asia selvida vasta toteutuksen
edetessa. (Valpola 2004, 15.) Muutoksia koskevalla paatoksenteolla luodaan
organisaatiolle puitteet, rakenteet ja mahdollisuudet uusille toimintatavoille ja
kaytanndille. Tyoyhteistssa tydskentelevat inmiset ratkaisevat, missa maarin
uudistukset toteutuvat. He ratkaisevat viime kadessa, kuinka organisaa-
tiomuutos onnistuu. Ellei henkildstd ole valmis muutoksiin, ei tydyhteistssa
tapahdu muutoksia. (Valtee 2002, 18.)

Organisaatiomuutos tulee vaikuttamaan my6s JAMK:n opintotoimistopalvelui-
hin. Talla hetkella JAMK:ssa toimii seka yksikkokohtaisia etta keskitettyja
opintotoimistoja. Vuonna 2003 aloittivat toimintansa ensimmaiset keskitetyt
opintotoimistot Lutakon kampuksella sekd Padkampuksella. Naiden opinto-
toimistojen henkildston esimiehena toimii opintotoimiston paallikkd. Muiden
opintotoimistojen henkiléston esimiesvastuu on koulutusyksikon johtajilla.
Vuoden 2009 alusta lahtien kaikkien koulutusyksikdiden opintotoimistojen

henkil6ston esimiesvastuu siirtyy opintotoimiston paallikélle. (Korhonen 2008.)

1.2 Opinnaytetydn tavoite, rajaus ja rakenne

Tassa opinnaytetydssa sovelletaan seka laadullista ettd maarallista tutkimus-
tapaa. Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ovat tavallisesti
haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto
(Tuomi & Sarajarvi 2002, 73). Laadullisia menetelmia tassa tydssa olivat
haastelut ja ihmisiin kohdistuvien vaikutusten arviointi eli IVA—menetelma ja
niiden analysointi. Maarallista tutkimustapaa tassé opinnaytetytsséa edustavat

opiskelijoille tehdyn kyselyn strukturoidut kysymykset. Ty6hypoteesina talle
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opinnaytetydlle on, ettd JAMK:n opintotoimistot tarjoavat laadultaan hyvia pal-
veluja. Tata oletusta tukevat seka opiskelijoille ettd ammattikorkeakoulun hen-
kilostolle sdannollisesti tehtavat kyselyt, jotka ovat osa JAMK:n laadunhallinta-
jarjestelmaa. Naita kyselyja ovat opiskelijoille tehtavat opiskelijapalaute-
kyselyt sek& henkildstoélle vuosittain tehtava tukipalvelukysely. Molemmissa
kyselyissa opintotoimiston palvelut on arvioitu hyviksi. (Janatuinen 2008.)

Taman opinnaytetydn ensimmaisena tavoitteena on selvittda, miten opinto-
toimistojen henkildsto, koulutusyksikoiden johtajat sekda ammattikorkeakoulun
opiskelijat kokevat JAMK:n opintotoimistojen nykyiset palvelut ja niiden laa-
dun. Toisena tavoitteena on selvittaa ndkemyksia siita, millaiseksi opintotoi-
mistojen tarjoama palvelupaketti voisi tulevaisuudessa muotoutua. Tavoittee-
na on myos esittda kehittamisehdotuksia ja nakemyksia opintotoimistosta uu-
distuvassa organisaatiossa. Tama opinnaytety6 on rajattu koskemaan tutkin-
toon johtavia koulutusyksikoita (7 yksikkoa) seka niissa tarjottavia opintotoi-

mistopalveluita.

Opinnaytety0 etenee siten, ettd luvussa 2 tutustutaan lyhyesti JAMK:iin. Siind
kuvataan ammattikorkeakoulun tehtavaa ja sen organisaatiorakennetta. Ta-
man liséksi luvussa esitelladn JAMK:n opintotoimiston tehtavia ja roolia am-
mattikorkeakoulun organisaatiossa. Kolmannessa luvussa keskitytaan palve-
luun ja sen ominaispiirteisiin. Luvussa kasitellaan myos palvelupaketin osia,

palvelun laatua, henkildston roolia palvelussa seka palvelujen tuottavuutta.

Neljannessa luvussa esitellaan tutkimuksen tarkoitus ja tutkimusongelmat.
Viides luku siséaltaa tutkimuksen toteutuksen, ja siina esitellaan aineistonke-
ruumenetelmat, jotka ovat ihmisiin kohdistuvien vaikutusten arviointi eli IVA-
menetelma, teemahaastattelu ja kysely. Luku siséltdd myo6s tutkimusaineiston
analyysin. Kuudennen luvun aiheena ovat tutkimustulokset, jotka esitellaan

tutkimusongelmittain.

Opinnaytetyodn seitsemas luku kasittelee tutkimustulosten pohdinnan ja johto-
paatdkset seka tutkimuksen luotettavuuden. Luvussa kahdeksan esitetdén

jatkotutkimushaasteet.
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2 OPINTOTOIMISTO JYVASKYLAN
AMMATTIKORKEAKOULUSSA

"Kyky ajatella tandan erilailla kuin eilen erottaa viisaan itsepaisesta”
John Steinbeck

2.1 Jyvaskylan ammattikorkeakoulun tehtava ja organisaatio

Ammattikorkeakoulut ovat monialaisia ja alueellisia korkeakouluja, joiden toi-
minnassa korostuu vahva yhteys tydelamaan ja alueelliseen kehittamiseen.
Ammattikorkeakoulujen tehtadvana on antaa tydelaman ja sen kehittamisen
vaatimuksiin perustuvaa korkeakouluopetusta. Ammattikorkeakoulujen tutki-
mus- ja kehitysty6 on tyoelamalahtoistd, palvelee opetusta seka tukee alueen

kehitysta, elinkeinoja ja tytelamaa. (Opetusministerié 2008.)

JAMK:n tutkintosdannon (hyvaksytty ammattikorkeakoulun sisdisessa hallituk-
sessa 30.8.2007) mukaan JAMK:n koulutustehtava perustuu valtioneuvoston
paatokseen ammattikorkeakoulun toimiluvasta, opetusministerion paatokseen
ammattikorkeakoulun koulutusohjelmista, lakiin ammatillisesta opettajankoulu-
tuksesta (356/2003) ja siihen liittyvd&n opetusministerion paatokseen seka
ammattikorkeakoulun ja opetusministerion valiseen tavoitesopimukseen.
JAMK kehittaa ja toteuttaa ammatillista, alan teorioita ja kaytantéd yhdistavaa
korkeakouluopetusta, kehittda edustamiensa alojen ty6- ja elinkeinoelamaa ja

parantaa koulutuksen laatua. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2008.)

Organisaatio ei ole itseisarvo, vaan organisaation mahdollistama toiminta. Or-
ganisaation rakentumista miettiessa tulisi huomioida oman yrityksen seka sen
asiakkaiden tarpeet, eika organisaation mallia pida ottaa oppikirjoista. Asia-
kaslahtoisen toiminnan mahdollistavan ja sita tukevan organisaation lahtokoh-
tana ovat seka nykyiset asiakkaat ettda mahdolliset tulevat asiakkaat. Molem-
mat ryhmat tulisi ottaa huomioon ja on tarkeaa pohtia, millainen organisaa-

tiorakenne mahdollistaa laadukkaan asiakaskohtaamisen ja sita kautta tyyty-
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vaiset asiakkaat. (Aarnikoivu 2005, 50.) Organisaation rakenteessa maaritel-
laan sen eri toiminnot ja niiden valiset suhteet sek&a ihmisten valiset suhteet.
Organisaatiorakenteeseen vaikuttavat voimakkaasti siind tehtavan tyon luon-
ne sekd ymparisto, jossa organisaatio toimii. Tyontekijoiden ja yrityksen kehit-
tdmisen perusperiaatteet ovat jokaisen organisaation tarkeimpia elementteja.
Tarkoituksenmukainen organisaatiorakenne on edellytys menestyvélle toimin-
nalle. (Rissanen ym. 1996, 22, 44.)

Menestyakseen organisaatiossa on oltava sellainen yrityskulttuuri, etta se
rohkaisee tyontekijoita keksiméan uusia toimintatapoja seké kannustaa tyon-
tekijoita jakamaan niitd muiden kanssa. Organisaation kulttuuri saattaa nékya
ulospéin yhtenaisena yrityskulttuurina, mutta sen sisalta 16ytyy erilaisia kult-
tuureja. (Kaplan & Norton 2004, 82—85, 281-289.) Varsinkin suurissa yrityk-
sissa organisaatiokulttuurista voidaan erottaa erilaisia osa- ja alakulttuureja
(Vanhala, Laukkanen & Koskinen 2002, 289). Kuvataanpa organisaatiota mi-
ten tahansa, asiakkaan kokemat suoritteet syntyvat osastojen ja yritysten rajat
ylittdvissa prosesseissa. Jokaiselle prosessille ja niista syntyville suoritteille,
kuten tuotteelle, toimitukselle, huollolle ja palvelulle, on oma asiakkaansa ja

jokaisella heista on yksilolliset odotukset. (Laamanen & Tuominen 2002, 5.)

JAMK:n yllapitgja on Jyvaskylan Ammattikorkeakoulu Oy, jonka osakkaina
ovat Jyvaskylan kaupunki, Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma, Adnekosken
ammatillisen koulutuksen kuntayhtyma ja Jamsan seudun ammatillisen koulu-
tuksen kuntayhtyma. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2008.) Vuosi 2007 oli
Jyvaskylan Ammattikorkeakoulu Oy:n 11. toimintavuosi. Ammattikorkeakoulun
taloudellinen ja toiminnallinen asema on vahva ja kilpailukykyinen. Vuonna
2007 konsernin liikevaihto ja liikketoiminnan muut tuotot olivat yhteensa 52 806
309,91 euroa. Konsernin liikevaihtoon sisaltyvat opiskelijatuotot olivat 38 363
396,00 euroa. (JAMK:n vuosikertomus 2007, 16.)
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[ Jyvéskylan Ammattikorkeakoulu Oy:n hallitus 1
Strategiaryhma Toimitusjohtaja Konsernihallinnon
= rehtori johtoryhma

[ Ammattikorkeakoulun sisainen hallitus }

Kuvio 1. JAMKn organisaatio. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2008.)

Kuviossa 1 kuvataan JAMKn organisaatiorakennetta. JAMK Oy toimii ammat-
tikorkeakoululain seka osakeyhtidita koskevien saadosten ja yhtigjarjestyksen
mukaisesti. Osakeyhtion hallituksen esittelijana toimii toimitusjohtaja eli rehto-
ri. Strategiaryhma koostuu yksikoiden johtajista sek& konsernin johdosta.
Konsernihallinnon johtoryhmaan kuuluvat rehtori, kehitysjohtaja seka hallinto-
johtaja. Kehitysjohtaja vastaa Keski-Suomen korkeakoulujen aluestrategiasta
ammattikorkeakoulun osalta, pedagogisesta strategiasta, kansainvalistymis-
strategiasta seka tutkimus- ja kehittamistyon strategiasta. Kehitysjohtaja joh-
taa myds ammattikorkeakoulun koulutuksen kehittamispalveluita, opiskelija-
palveluita, kansainvalistymispalveluita ja T&K- kehittamispalveluita. Hallinto-
johtaja vastaa ammattikorkeakoulun henkil6stopolitikasta, tietohallintopolitii-
kasta seka toimitilastrategiasta. Hallintojohtaja johtaa my6s talouspalveluita,
henkilostopalveluita, toimitilapalveluita, viestintdpalveluita seka tietohallintoa ja

mikrotukea. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2008.)

Ammattikorkeakoululla on sisainen hallitus, joka vastaa toimivaltansa puitteis-
sa koulutuksen jarjestamisestéa ja ammattikorkeakoulun toiminnan kehittami-
sesta seka sellaisista opetukseen, opiskeluun ja tutkintoihin liittyvista asioista,
jotka koskevat koko ammattikorkeakoulua. Ammattikorkeakoulun hallituksen
nimittaa osakeyhtion hallitus. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2008.) Ammat-

tikorkeakoululain 118 mukaan hallituksen puheenjohtajana toimii rehtori. Halli-
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tuksessa ovat liséksi edustettuina ammattikorkeakoulun muu johto, paatoimi-
set opettajat, muu paatoiminen henkildsto ja paatoimiset opiskelijat seka elin-

keino- ja muun ty6elaméan edustajat. (Finlex - Valtion sdaddstietopankki 2008.)

JAMK:n opetustoiminta on keskittynyt viidelle kampukselle Jyvaskylan kau-
punkialueella. Kaksi toimipistetta on sijoittunut kaupungin ulkopuolelle, Jam-
sankoskelle ja Saarijarvelle. Tavoitteena on, ettd vuonna 2009 niin kutsutulla
Mankolan kampuksella toimiva matkailu-, ravitsemis- ja talousalan opetus siir-
tyy Lutakon kampukselle. Lutakon kampukselta siirtyy toimintoja Paakampuk-
selle. Aikaisemmin Paakampuksella toiminut liiketalouden koulutusohjelma
toimii talla hetkella Padkampuksen tilojen saneerauksen vuoksi Mankolan
kampuksella. Saneerauksen valmistuttua liiketalouden koulutusohjelma siirtyy
takaisin Paakampukselle, ja samaan aikaan sinne siirtyvat myos tietojenkasit-
telyn koulutusohjelma seka tiimiakatemia Lutakon kampukselta. (Korhonen
2008.) JAMK:n tutkintoon johtavassa koulutuksessa oleva opiskelijaméaara
opiskelijatilaston (20.1.2008) mukaan on esitetty taulukossa 1.

Taulukko 1. Tutkintoon johtavassa koulutuksessa olevat opiskelijat

Koulutusala Opiskelijamaara

Kulttuuriala 502

Yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala 1 031

Luonnontieteiden ala 273
Tekniikan ja liikenteen ala 1338
Informaatiotekniikan instituutti 913
Luonnonvara- ja ympadristbala 167
Sosiaali- terveys ja liikunta-ala 1171
Matkailu- ravitsemis- ja talousala 753
Yhteensa 6 148

Tutkinto-opiskelu johtaa korkeakoulututkintoon ja kaytdnnbn ammattitaitoon.
Taman lisaksi ammattikorkeakouluissa tarjotaan ammatillisia erikoistumisopin-

toja, jotka ovat ammattikorkeakoulututkintoon pohjautuvia laajoja taydennys-
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koulutusohjelmia. Tarjontaan kuuluu myds ammatillinen opettajankoulutus, jo-
ka on ammattikorkeakoulujen ja ammatillisten oppilaitosten opettajille ja opet-
tajiksi aikoville suunnattua koulutusta, joka tuottaa yleisen pedagogisen kel-
poisuuden. TAman lisaksi ammattikorkeakoulu jarjestaa avointa ammattikor-
keakouluopetusta, ja sitd tarjotaan kaikilla koulutusaloilla. (Opetusministerio
2008.)

2.2 Opintotoimiston tehtavat

JAMK:n opintotoimiston palvelulupaus on kaksiosainen:

"Opintotoimisto tarjoaa asiantuntevaa neuvontaa opintojaan suunnitteleville
hakijoille ja heidan ohjaajilleen seka koordinoi keskitetysti opiskelijahakua ja —
valintaa. Opintotoimisto valvoo hakijoiden ja opiskelijoiden oikeusturvan toteu-
tumista seké tukee opiskelijoita eri tavoin opiskeluprosessin aikana. ”

"Opintotoimisto tarjoaa ammattikorkeakoululle ja sen yksikdille asiantuntemus-
ta ja tukea opiskelijahaussa ja — valinnassa, opiskelijahallinnollisissa asioissa
seka koulutuksen jarjestamisessa tavoitteena synergian edistaminen ja JAM-

Kin strategioiden toteutuminen.” (JAMK:n henkilGstointra.)

Opintotoimiston palvelulupauksessa maaritellaan sen vastuulla olevat tehtéavat
ja niille asetetut tavoitteet, jotka on maaritelty JAMK:n ja opintotoimiston tavoi-
te- ja tulossopimuksessa 2008 (Korhonen 2007.) Tassa opinnaytetydssa opin-
totoimiston tehtavia tarkastellaan kolmesta eri ndkékulmasta, jotka ovat 1. vi-
ranomaistehtava, 2. opiskelijoiden ja henkitston palvelu, ohjaus ja opiskelija-
hallinto ja 3. hallinnolliset tehtavat. (Korhonen 2007, 2008.)

2.2.1 Viranomaistehtavat

Opintotoimisto on yksi JAMK:n yhdeksésta tukipalvelusta. Opintotoimiston

toiminta-ajatuksena on toimia JAMK:n strategioiden toteuttajana seka paran-
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taa tuottavuutta ja tuottaa tukipalveluita, joiden tarkoituksena on tukea omalta
osaltaan koulutusyksikoitd perustehtavan toteuttamisessa ja tavoitteiden saa-
vuttamisessa. Opintotoimistossa seurataan, kehitetdan ja raportoidaan perus-
tehtavan laadun toteutumista. Olennaista on mygds osallistua JAMK:n toimin-
taympariston kehityksen seuraamiseen ja siihen perustuvien strategioiden ja
toimintatapojen suunnitteluun. JAMK:n strategiaprosessien ja toimintamuutos-
ten lapiviemisessa, ammattikorkeakoulun yhteisten ndkemysten ja kaytantei-
den seka toimintatapojen parantamisessa opintotoimistolla on myés oma roo-
linsa. Opintotoimistossa toimitaan aktiivisesti ja synergisesti koulutusyksikoi-
den seka muiden tukipalvelujen kanssa. (Korhonen 2007.)

Hakutoimisto palvelee seké hakijoita ettad heidan ohjaajiaan viranomaisvas-
tuulla. Hakutoimistossa vastataan myos yhteishakurekistereiden virheetto-
myydesta (www.jamk.fi). Hakutoimisto vastaa aikuisten ja nuorten tutkintoon
johtavan koulutuksen opiskelijahaun ja — valinnan koordinoinnista. TA&ma pro-
sessi kattaa koulutustarjonnan ja valintaperusteiden kokoamisen, haku- ja va-
lintaprosessista vastaamisen, hakijarekisterin yllapidon seké yhden korkea-
koulupaikan periaatteen valvonnan. (Korhonen 2007.) Kevaan 2008 yhteis-
haussa JAMK:n tarjoaman tutkintoon johtavaan koulutuksen hakijat on esitetty

taulukossa 2.

TAULUKKO 2. Yhteenveto hakijam&arista syksylla 2008 alkavaan koulutukseen
(JAMK:n hakutoimisto)

Syksylla 2008 alkava koulutus Aloituspaikat 1.sijaiset hakijat Kaikki hakijat
Nuorten tutkintoon johtava koulutua 1 125 5870 19914
Aikuisten tutkintoon johtava koulutus 178 457 787
Ylemmat amk-tutkinnot 110 230 340

Opintotukilautakunnan sihteerin tehtadvana on ohjata ja neuvoa opintotukea
hakevia opiskelijoita. JAMK:n opiskelijoista noin 4 500 saa opintotukea. Opis-
kelijoiden edistymista opinnoissaan seurataan vuosittain KELA:n opintotuki-
keskuksen ja ammattikorkeakoulun opintotukilautakunnan toimesta. Opintotu-
kilautakunnan sihteeri toimii esittelijané opintotukilautakunnan kokouksissa,

valmistelee lausunnot ja vuosittaisen edistymisen valvonnan, sekd antaa pai-
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vittaisia niin sanottuja puheenjohtajapéatoksia puheenjohtajan ollessa esty-
neend. Opintotukilautakunnan sihteeri toimittaa lausunnot KELA:n Opintotuki-
keskukselle maksatuspaatosta varten seké huolehtii tiedottamisesta edelleen
hakijoille. Vuonna 2007 paatodksia tehtiin kokouksissa noin 430 ja puheenjoh-
tajalausuntoina noin 1 250. (Keralampi 2007.)

Valtioneuvoston antaman asetuksen (352/2003 208) mukaan ammattikorkea-
koulussa tulee olla tutkintolautakunta opintosuorituksia koskevien oi-
kaisupyyntojen kasittelya varten (Valtion sdadostietopankki 2008). Opintosuo-
rituksensa arviointiin tyytymaton opiskelija keskustelee saamastaan arvosa-
nasta ensin arvioinnin suorittaneen opettajan kanssa. Mikéali opiskelija ei tyydy
opettajalta saamaansa vastineeseen, voi han pyytaa suullisesti tai kirjallisesti
oikaisua arvioinnin tehneelta opettajalta. Opiskelija voi pyytaa oikaisua tutkin-
tolautakunnalta 14 paivan kuluessa siitd, kun han on saanut kirjallisesti tiedon
paatdksesta opettajalle jattamaansa oikaisupyyntdéon. JAMK:ssa on asetuksen
(352/2003 20 8) mukainen tutkintolautakunta, joka kasittelee opintosuoritusten
oikaisupyyntoja. JAMK:n hallitus on nimittanyt kahdeksi vuodeksi 1.1.2008 al-
kaen tutkintolautakunnan, jonka esittelija on padkampuksen opintotoimistosta.
(Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2008.)

2.2.2 Opiskelijoiden ja henkil6ston palvelu, ohjaus ja opiskelijahal-

linto

Yksi opintotoimistojen tehtavéa on paivittdinen opiskelijoiden ja ammattikorkea-
koulun henkilokunnan palvelu ja neuvonta. Opintotoimistojen henkilosto vas-
taa yhteistydssa koulutusyksikoiden henkiloston kanssa opiskelijoiden opiske-
luprosessin etenemisesta sen eri vaiheissa. Opintotoimisto koetaan tarkeaksi
osaksi ammattikorkeakoulun ohjausjarjestelméaé. Opiskelijoiden keskeyttamis-
prosentit ovat joissain koulutusohjelmissa korkeita, ja opintotoimisto pyrkii
omalta osaltaan ennaltaehkaiseméaan keskeyttamisia esimerkiksi paremmalla
palvelukulttuurilla, ohjaamalla opiskelijoita ja esittelemalla opiskelijoille vaihto-

ehtoja keskeyttamiselle. (Korhonen 2007.)
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JAMK:ssa on kaytossa opiskelijahallintojarjestelmé ASIO. ASIOn kehittaminen
palvelemaan entistd paremmin seké opiskelijoita ettd henkilokuntaa opiskeli-
jahallinnon osalta on opintotoimiston vastuulla. ASIO:n kayttajakoulutuksia jar-
jesteaan seka henkilostolle ettéa opiskelijoille. (Korhonen 2007.) Opiskelijahal-
lintojarjestelméa ASIO sisaltaa opiskelijiden kannalta muun muassa seuraavia

toimintoja:

lukukausittaisten ilmoittautumisten tekeminen

- lasna- / poissaoloilmoittautuminen
- opintojaksoilmoittautuminen
- uusintatentteihin ilmoittautuminen
e opiskelijan yhteystietojen yllapitdAminen
e opiskelijatodistuksen tulostaminen
¢ henkilokohtaisen opintosuunnitelman laadinta
¢ henkilokohtainen opintosuoritusrekisteri
e harjoittelusuunnitelma
e urasuunnitelma
e tarvittava raportointi KELA:lle opinototukea varten
e opiskelijapalautekyselyihin vastaaminen ja yhteenvedot kyselyista (Vir-
tanen 2008.)

Opiskelijahallintojarjestelmé ASIO:ta on kehitetty voimakkaasti viime vuosien
aikana. Tavoitteena on kehittaa jarjestelmaa edelleen monipuolisemmaksi ja
helppokayttdisemmaksi tyokaluksi muun muassa opiskelijoiden edistymisen

seuraamisen helpottamiseksi. (Korhonen 2007.)

2.2.3 Hallinnolliset tehtavat

Padkampuksen opintotoimiston tarkea tehtava on tukea ja antaa neuvontaa
koulutusyksikoiden opintotoimistoille ja koko ammattikorkeakoulun henkilostol-
le. Tiedotus- ja koulutustilaisuuksia jarjestetaan ajankohtaisista asioista tar-

peen mukaan. Neuvonnan ja koulutuksen tarkoituksena on edesauttaa yhte-
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naisten kaytanteiden luomista koko ammattikorkeakoulun tasolla. Opiskelijan
oikeusturvasta huolehtiminen on yksi opintotoimiston perustehtavista. Tahan
kuuluvat muun muassa opiskelijan opinto-oikeusaikoihin seka opinto-

oikeuteen liittyvat asiat. (Korhonen 2007.)

Opintotoimiston paallikko vastaa opintotoimiston toiminnasta ja kehittamisesta
seka raportoi niista kehitysjohtajalle. Lisaksi han toimii JAMKn siséisen halli-
tuksen esittelijand. Naiden lisdksi opintotoimiston paallikko toimii seka Paa-
kampuksen ja Lutakon opintotoimistojen henkiloston esimiehena. Organisaa-
tiomuutoksesta johtuen vuoden 2009 alusta lukien kaikkien opintotoimistojen

henkiloston esimiesvastuu siirtyy opintotoimiston paallikélle. (Korhonen 2007.)

2.3 Yhteenveto

Organisaatio ei ole itseisarvo, vaan sen mahdollistama toiminta. Nain ollen
menestyvan toiminnan edellytys on tarkoituksenmukainen organisaatioraken-
ne. Palveluorganisaatiolle on tarkeaa pystya mahdollisimman asiakaslahtdi-
seen toimintaan, jotta toiminnan tuloksena olisi paras mahdollinen asiakas-

kohtaaminen ja sita kautta tyytyvaiset asiakkaat.

Yksi suurimmista tulevaisuuden haasteista on palvelualojen toimintaymparis-
ton uudelleen rakentuminen. Tama edellyttaa toimijoilta muutosten ennakoi-
mista ja niihin reagoimista. Monilla aloilla on jo ollut paineita toiminnan tehos-
tamiseen. Organisaatiomuutokset ovat taman paivan keinoja vastata naihin
haasteisiin, tulivatpa haasteet sitten milta taholta tahansa. Organisaatiomuu-
toksen tavoitteena onkin yleensa tehostaa toimintaa, pienentaa kustannuksia
ja parantaa palvelua. Organisaatiomuutoksessa tyontekijoilla on ratkaiseva
rooli. Ellei henkil6sto ole valmis muutoksiin, ei tydyhteisossa saada muutosta

aikaiseksi.

Opintotoimiston tehtavakentta on laaja ja siitéd on vaikea muodostaa yhta ai-

noaa toimenkuvaa. Suuri osa opintotoimiston tuottamista palveluista syntyy
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niin sanottuina back office palveluina, jotka eivat suoraan nay asiakkaille, mut-
ta takaavat omalta osaltaan ammattikorkeakoulun ydinpalvelun toteutumisen.

Organisaatiomuutos tuo vaistamatta tullessaan muutoksia my6s opintotoimis-
tojen toimintaan. Koulutusyksikdiden muutto kampukselta toiselle asettaa
omat haasteensa seka opetuksen jarjestamiselle etta tukipalveluiden tarjoajil-
le. Uuden esimiehen alaisuuteen siirtymisessa tarvitaan oikeaa asennetta ja

joustavuutta sekéd henkilostolta etta esimiehelta.
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3 PALVELUN OMINAISPIIRTEET

"Koskaan pahaihminen ei ole kyennyt hyvaan palveluun”
Edmund Burke

3.1 Palvelun maarittely

Palvelu on kasitteena vaikeasti maariteltava. Christian Grénroosin (2000, 79)
maaritelman mukaan palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toiminto-
jen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan
ongelmiin ja toimitetaan yleensa, mutta ei valttamatta, asiakkaan, palvelutyon-
tekijan ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjes-

telmien valisessa vuorovaikutuksessa.

Toisen maaritelman mukaan palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asi-
akkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikai-
sesti. Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa tavaraan, mutta palvelu tapah-
tumana on aineeton, joten se ei johda mink&&n omistamiseen. Tarkeaa on, et-
ta palvelu pyrkii tuottamaan asiakkaalle lisaarvoa. Lisaarvo voi olla saastynyt-
ta aikaa, helppoutta, mukavuutta tai viihdetta. (Ylikoski1999, 20.) Kotler (2003,
444) puolestaan nakee palvelun olennaisilta osiltaan aineettomana tekona tai
hyo6tynd, jonka yksi osapuoli voi tarjota toiselle ja joka ei johda minkdan omis-
tamiseen. Monessa tapauksessa palvelut muodostavat tarkean osan asiak-

kaalle tarjottavasta tuotekokonaisuudesta.

Lamsan ja Uusitalon (2002, 17 - 19) maaritelméassa mainitaan palveluilla ole-
van neljd ominaispiirretta. Palvelujen aineettomuus seka palvelujen tuotannon
ja kulutuksen samanaikaisuus, |0ytyvat jo aiemmin mainituista maaritelmista.
Lisaksi he mainitsevat palvelujen heterogeenisyyden eli vaihtelevuuden ja ai-
nutkertaisuuden. Palvelujen aineettomuudesta johtuen asiakas pyrkii paatte-

lem&éan palvelun ominaisuuksia ja laatua esimerkiksi henkilokunnan kayttay-
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tymisen, liikkeen sisustuksen tai kaytettavien valineiden perusteella. Palvelun
tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuudesta johtuu, ettd palvelut on yleensa
tuotettava yksilollisesti. Palvelua ei voida valmistaa massatuotteena tai keski-
tettyna tuotteena. Palvelu on myds tuotettava lahella asiakasta. Palvelujen he-
terogeenisyys johtuu siitd, ettd palvelutapahtumaan osallistuu useita ihmisia,
siind on mukana asiakas, yrityksen henkilokunta ja mahdollisesti muita asiak-
kaita. Eri osallistujien vaikutusta on vaikea ennakoida. Heterogeenisyytta lisda
myos se, ettd jokainen palvelutapahtuma on ainutkertainen ja palvelutapah-
tumassa on kyse vuorovaikutuksesta tapahtumaan osallistuvien henkildiden
valilla. Palvelua ei voida varastoida sen ainutkertaisen ominaisuuden vuoksi
vaan se katoaa kuluttamisen jalkeen. Tama edellyttaa kykya ennakoida palve-
lujen kysyntaa ja l0ytaa keinoja vaikuttaa kysynnan jakautumiseen tasaisesti.
Palvelua ei voida myodskaan palauttaa, vaan epaonnistuneen palvelun varalle

on ldydettava muita asiakkaan kokeman vahingon kompensaatiokeinoja.

3.2 Palvelupaketti

Palvelupaketti voidaan jakaa kolmeen osaan. Ensimmainen osa on ydinpalve-
lu eli peruspalvelu, joka on markkinoilla olon syy. Yrityksella voi olla yksi tai
useampi ydinpalvelu. Toisen osan muodostaa liitAnnaispalvelut, joita voidaan
kutsua my6s avustaviksi palveluiksi. Liitannaispalvelut taydentavat ja helpot-
tavat ydinpalvelun kayttamista ja ne ovat usein niit palvelupaketin osia, jotka
tekevat yrityksesta kilpailukykyisen. Kolmanneksi yritys tarvitsee tukipalveluja.
Tukipalvelujen tarkoitus on palvelun arvon lisddminen tai erottautuminen Kkil-
pailijoiden tarjoamasta palvelusta. Palvelupaketin luonteeseen kuuluu, etta
kaikkien palvelujen on oltava tasalaatuisia ja niiden tulee muodostaa harmoni-
nen kokonaisuus. (Gronroos 2000, 227-228.)

Ydinpalvelun ja litannaispalveluiden merkitykset vaihtelevat palveluittain. Pal-
velulle valttamattomat tukipalvelut on hyva tunnistaa, jotta saadaan selville
kaikki palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit ja tyovaiheet. Tukitoiminnot

eivat nay asiakkaalle, mutta niilla on suuri vaikutus palvelun sujuvuuteen, kus-
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tannuksiin ja lopputuloksen laadukkuuteen. (Jaakkola, Orava & Varjonen
2007, 11, 17.) Malkan ja Danielssonin (1988, 85) mukaan aineettomissa ydin-

palveluissa liitAnnaispalveluiden merkitys korostuu.

JAMKn palvelupaketin ydinpalvelu on koulutuksen tarjoaminen. Toisen osan
ydinpalvelusta koostuu tutkimus- ja kehitystoiminnasta, jonka lahtékohtana on
Keski-Suomen alueen yritysten tarpeet ja jonka hyodynsaajina ovat alueen
ty0- ja elinkeinoelama. Ydinpalvelua tukevana liitAnnaispalveluna voidaan
nahda aluekehitysty6, johon kuuluu toisaalta toimia kasvukeskuksen vahvista-
jan, toisaalta taas tukea maakunnan reuna-alueiden kehittymista. (Jyvaskylan

ammattikorkeakoulu 2008.)

Henkilosto-
palvelut

Opiskelija-
palvelut

Talous-
palvelut

Toimitila-
palvelut

T&K
kehittamis-
palvelut

Tuki-
palvelut

Tietohallinto
ja
mikrotuki

Kansain-
vlistymis-
palvelut

Viestinta-
palvelut

Koulutuksen
kehittamis-
palvelut

Kuvio 2. JAMK:n tukipalvelut

JAMK:n palvelupakettiin kuuluu ydinpalvelun liséksi yhdekséan tukipalvelua,

jotka on esitetty kuviossa 2. Tukipalvelut ovat ydinpalvelun kaytettavyydelle
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valttAmattomia oheispalveluja. Nama palvelut voivat olla keino erottautua kil-
pailijoista ja niilla voidaan nostaa palvelun laatumielikuvaa asiakkaiden silmis-
sa. Jonkin palvelun poistaminen saattaa puolestaan laskea asiakkaan kasitys-
ta palvelun laadusta, joten palvelujen vaikutusta kokonaiskuvaan kannattaa
arvioida riittavan laajasti. (Jaakkola ym. 2007, 11 — 12.)

3.3 Palvelun laatu

Palvelun laatu on yksi palvelupaketin osatekija. Tiivistettyna palvelun laatu
tarkoittaa sitd, miten hyvin palvelu vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuk-
sia. Asiakkaan kasitys palvelun laadusta muodostuu jo yksittaisen palveluko-
kemuksen perusteella ja se tarkentuu, kun han kayttaa palvelua useammin.
(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2002, 51, Grénroos 1987, 67.)

Palvelussa syntyy yleensé aineettomia tuotoksia, joiden laadun arviointi voi ol-
la vaikeaa. Tavaroiden laatua voidaan mitata toiminnallisilla kriteereilla, kuten
esimerkiksi silla kuinka kauan ja moitteettomasti uusi laite toimii. Palveluyri-
tyksen tuotoksen laadun tarkein mittari on asiakkaan henkilokohtainen koke-
mus. (Ojasalo 2000, 58.) Laatu on alettu nahda hyvan liiketoiminnan edelly-
tyksend ja se on myos arvokas kilpailukeino. Laadun méaarittelyn painopiste on
siirtynyt teknisesta laadusta ja tuotannossa syntyneiden virheiden vahentami-
sestd lahemmaksi asiakaskeskeisyytta. (Lamsa & Uusitalo 2002, 10.) Paa-
saantona voidaan pitaa sita, etta palvelun laatu on hyva silloin kun se vastaa

asiakkaan odotuksia (Gronroos 1987, 67).



Odotettu laatu

Markkinointiviestinta
Imago
Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet
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Koettu laatu

Imago

Tekninen laatu
(mit&)

Toiminnallinen laatu
(miten)

KUVIO 3. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 1987, 67)

Palvelun hankkimisen lahtokohtana on asiakkaan tarpeet ja niista riippuu pal-

jon se, mité asiakas palveluilta odottaa. Kuvion 3 vasemmassa ylareunassa

kuvattu "odotettu laatu” kuvaa niita ennakkokasityksia, joita asiakkaalla on

palvelun laadusta. Nama ennakkokasitykset ovat syntyneet muun muassa yri-

tyksen harjoittamasta markkinointiviestinnasta, muilta asiakkailta kuulluista

kokemuksista seka asiakkaan omat tarpeista. Kuvion 3 oikeassa ylareunassa

kuvattu "koettu laatu” muodostuu teknisesta laadusta (mitd), joka kuvaa sita,

mit& asiakas saa varsinaisessa palvelutilanteessa ja mitd hanelle jaa palvelus-

ta kun palvelutilanne on ohi. Toinen koettuun laatuun vaikuttava tekija on toi-

minnallinen laatu (miten), joka koostuu muun muassa palvelujen saavutetta-

vuudesta, toimitilojen viihtyvyydesta, yrityksen palveluilmapiirista, asiakaspal-

velijoiden ulkoisesta olemuksesta sekd muista asiakkaista. Imago eli yritys-

mielikuva on asiakkaan mielikuva yrityksen henkilokunnan kyvysta ja halusta

palvella asiakkaita.

Palvelun sisallon lisdksi on maariteltava se, miten palvelu tuotetaan ja toteute-

taan. Palvelun tuotantoprosessissa asiakas on yleensé mukana ja usein han

kuluttaa palvelun jo prosessin aikana. Osa palveluyrityksen prosesseista on

asiakkaalle ndkyvia ja osa taas tuotetaan asiakkaalle ndkymattomissa niin sa-
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nottuina back office palveluina. Nama yhdistettyn&, syntyy palvelun laatu-
ulottuvuus. Nain ollen palvelun laatuun vaikuttavat lopputuloksen laatu seka
sitd edeltaneen prosessin onnistuminen. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002,
46 -47, Gronroos 2000, 63 — 64, Jaakkola ym. 2007, 15.)

Palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista voidaan tehd&éan listauksia aina sen
mukaan, ketka asioita ovat miettimassa. Taulukossa 3 on kuvattu Gronroosin
(2000) nakemys seitsemasta tekijasta, jotka vaikutavat hyvaksi koetun palve-
lun laatuun. Gronroosin kriteerit ovat, ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja
kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normali-
sointi, palvelumaisema seka maine ja uskottavuus. Taulukossa 3 on eritelty,

mita kukin naista kriteereista sisaltaa.
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TAULUKKO 3. Hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteerid.(Gronroos 2000, 124)

1. Ammattimaisuus ja taidot
Palvelun tarjoajalla ja sen tyontekijoilla on sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset
jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidéan ongelmiensa ammattitaitoi-

seen ratkaisuun

2. Asenteet ja kayttaytyminen
Asiakkaat tuntevat, etté asiakaspalvelijat kiinnittavat heihin huomiota ja haluavat

ratkaista heiddn ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti

3. Lahestyttavyys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, etta palvelun tarjoaja, tdméan sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja
operatiiviset jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, etté palvelu on helppo
saada ja etta yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin

joustavasti

4. Luotettavuus
Asiakkaat tietavat, ettd mitd tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he voi-
vat luottaa palvelun tarjoajan ja sen tyontekijan lupauksiin ja asiakkaan etujen mu-

kaiseen toimintaan

5. Palvelun normalisointi
Asiakkaat ymmartavat, etta aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain

odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitddkseen tilanteen

hallinnassa ja I6ytddkseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun

6. Palvelumaisema
Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ymparisto ja muut palvelutapaamisen ymparis-

toon liittyvat tekijat tukevat myonteistd kokemusta

7. Maine ja uskottavuus
Asiakkaat uskovat, etté palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, ettd palveluntarjoaja

antaa rahalle vastineen ja etta silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asia-

kaskin voi hyvaksya
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Taulukossa 3 ensimmaisend mainittu kohta, ammattimaisuus ja taidot, liittyvat
lopputulokseen eli tekniseen laatuun. Seitsemas kohta, maine ja uskottavuus,
puolestaan liittyvat yrityksen imagoon, ja sen myota toiminnallisen ja teknisen
laadun suodattamiseen ennen koettua laatua. Viisi muuta tekijaa liittyvat itse

prosessiin eli toiminnalliseen laatuun. (Gronroos 2000, 123.)

On olemassa tilanteita, joissa laatu riippuu muista kuin taulukossa 3 nimetyis-
ta tekijoista. Palvelun hintaa ei esimerkiksi ole mainittu taulukossa, mutta se
saattaa vaikuttaa laatukokemukseen. On tilanteita, joissa korkea hinta vaikut-
taa siihen, etta palvelua ei kayteta, toisaalta taas korkea hinta voi olla merkki
hyvasta laadusta ja houkuttelee kayttamaan palvelua. (Grénroos 2000, 73.)
Palvelun laatu on alettu n&dhda hyvana kilpailukeinona. Samalla laadun méaarit-
telyn painopiste on siirtymassa teknisesta laadusta, kuten tuotantovirheiden
minimoinnista, kohti asiakaskeskeisempaa suuntaa. (LAmsa & Uusitalo 2002,
10.)

3.4 Henkil6ston rooli palvelussa

Henkiloston rooli palvelussa on tarkeé. Zeithamlin ja Bitnerin (2003, 318) mu-
kaan henkilostd voidaan ndhda palveluna, silla asiakkaan silmissa henkilosto
edustaa organisaatiota. Henkildst6 myds markkinoi yritysta omalla olemuksel-
laan ja joissain tapauksissa henkilostosta voi muodostua jopa koko yrityksen
tuotemerkki, brandi. Keskeinen tapa turvata palvelun laatua on huolehtia siita,
ettd henkilokunnan ammattitaito on hyva ja etta kaikkien palveluasenne asiak-
kaita ja toisia henkil6stoon kuuluvia kohtaan on kunnossa (Lamsa & Uusitalo
2002, 19 - 20).

Tybnsa osaava asiakaspalvelija on itsevarmempi ja halukkaampi palvelemaan
asiakasta. Ammattitaito myds vahentéa stressia, jota vaativat tyotehtavat saat-
tavat aiheuttaa. Tyontekijan palvelualttiutta voidaan pitda henkilokohtaisena
ominaisuutena, mutta se on my6s osa ammattitaitoa. Nain ollen ammattitaidon
voidaan katsoa vaikuttavan positiivisesti hdnen palveluhalukkuuteensa. (Ja-
kosuo 2002, 49 — 57.)
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Palveluhenkildston saavutettavuus seké joustamiskyky vaikuttavat myos pal-
velujen saavutettavuuteen. Aidolla palveluhalulla on todettu olevan positiivinen
vaikutus asiakkaan kokemukseen. Nain ollen henkiloston yhteistyokyvyn ja
palvelualttiuden merkitys korostuu. Palvelun tarjoajan ja sen henkiléston am-
mattitaito vaikuttavat omalta osaltaan my6s palvelujen saavutettavuuteen si-
ten, etta erityistda ammattitaitoa vaativissa tehtavissa tilapaisen henkiloston
palkkaaminen voi olla vaikeaa. (Ylikoski 1997, 99-101.)

3.5 Palvelujen tuottavuus

Samalla kun palvelun laatu ja laadun varmistaminen on nostettu keskeisiksi
tavoitteiksi, kohdistuu palveluihin yh& enemman vaatimuksia niiden tuottavuu-
den lisaamiseksi. Joissakin tapauksissa kustannuksia on pystytty alentamaan
ottamalla kayttoon uutta teknologiaa, lisddmalla itsepalvelua, pelkistamalla tar-
jottavia palveluja tai uudistamalla palveluprosesseja. Kustannuksien karsimi-
sessa ja palvelujen tehostamisessa on kuitenkin oltava varovainen, asiakkaan
tarpeita ei saisi unohtaa, jottei asiakkaan kokeman laatu romahda. (Lamsa &
Uusitalo 2002, 10.)

Perinteisesti tuottavuutta mitataan tuotosten ja panosten maarallisena suhtee-
na. Yritys, joka pystyy tuottamaan enemman tuotoksia vahemmalla panos-
maaralla, on tuottavampi kuin yritys, jossa tdma suhde on pienempi. (Ojasalo
2000, 57.) Tuottavuus liittyy laheisesti kannattavuuteen ja tehokkuuteen. Tuot-
tavuus mittaa yrityksen kykya yhdistaa eri panostekijoita toisiinsa mahdolli-
simman hyvan tuloksen aikaansaamiseksi. Tuottavuutta pitaisi osata tarkastel-
la kaikkien yrityksen toimintojen kautta. Tuottavuuden lahtokohtia ovat henki-
[6ston tydpanos, viihtyvyys, osaaminen, kaytdssa oleva teknologia seka yritys-
johdon taito johtaa tata kaikkea. (Neilimo & Uusi-Rauva 1999, 302.) Palvelun
tuottavuutta voidaan mitata ja seurata esimerkiksi palvelun tuottamiseen kulu-
neella ajalla, palvelun tehokkuudella seka poikkeamilla ihanteellisesta palve-
luprosessista. On kuitenkin huomattava, etta palvelun tehokkuutta ei voida

tarkastella samoin kuin tehokkuutta perinteisesséa teollisuudessa. Nopeampi
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suoritus ei aina ole tarkoituksenmukaista, koska asiakkaan kokema laatu ja
arvo perustuvat myos palveluprosessin aikana tapahtuvaan vuorovaikutuk-
seen. (Jaakkola ym. 2007, 36)

Pellervon taloudellisen tutkimuslaitoksen PTT:n katsauksessa (2007) tode-
taan, etta Suomen talouskasvun jatkuminen riippuu yha enemman siita, miten
tuottavuus kehittyy palvelualoilla. Palvelualoilla tuottavuus on monitahoisempi
k&site kuin esimerkiksi tavarantuotannossa. Palvelujen osalla korostuvat toi-
minnan vaikuttavuus ja palvelujen laatu. Palveluissa tuottavuuden nostaminen
tarkoittaa ennen kaikkea tyon organisoinnin ja hallinnon kehittamista, ei pel-

kastaan tyotehon nostamista.

Yritys on toimintojensa summa. Markkinataloudessa yritys on ensisijaisesti ta-
lousyksikkd. Se on perustettu tuottamaan taloudellista hydtya etupaassa omis-
tajilleen. Markkinatalous myds edellyttaa yritykselta tervetta ja kilpailukykyista
taloudellista tilaa. (Neilimo & Uusi-Rauva 1999, 12.) Inhimillisen pd&doman
merkitysta yritykselle ei pida unohtaa. Inhimillinen padoma muodostuu yksilon
osaamisesta ja h&nen kyvystdan oppia uutta. Toimintaympariston laatu, johon
vaikuttaa muun muassa ilmapiiri, yhteiset tyotavat seka kyky ajatella yhdessa
ja luottamus, vaikuttavat tAman padoman kehittymiseen. Uudistuminen on tar-
kea yrityksen kilpailuedun lahde, koska kilpailutilanteet ja asiakkaiden odotuk-
set muuttuvat usein ennakoimattomasti. (Manka 2006, 75—76). Asiantuntija-
palvelut ovat tietoa, taitoa ja tunteita. Sellaisen palvelun hinnan méaaritys on
vaikeaa. Miten hinnoitellaan palvelu, jonka arvo ei korreloi palvelun tuottami-
seen kaytetyn ajan kanssa tai jonka aikaansaamisessa asiakkaan oma vaiku-
tus on ollut merkittava? ( Sipila 1999, 32.)

Julkisen sektorin tuottamista palveluista osa on kayttajilleen ilmaisia tai lahes

ilmaisia. Julkisten palvelujen saralla ollaan siirtymassa yhda enemman palvelu-
jen yksityistamiseen ja yrityismaiseen tapaan toimia. Vapaata kilpailua koros-

tava ymparisto asettaa uusia vaatimuksia palvelun laadulle sek& palvelujen

tuottamisen kustannustehokkuudelle. (Lamsa & Uusitalo 2002, 8-9.)
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3.6 Yhteenveto

Palvelua voidaan pitaa tekona, toimintana tai suorituksena, jossa usein vuoro-
vaikutuksessa asiakkaan kanssa, pyritaan ratkaisemaan asiakkaan ongelma.
Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa tavaran tai tuotteen valmistamiseen

tai se voi olla taysin aineetonta eika talldin johda mink&&n omistamiseen.

Palvelupaketti koostuu kolmesta osasta, yhdesta tai useammasta ydinpalve-
lusta, liitinnaispalveluista seka palvelun arvoa lisdavista tukipalveluista. Or-
ganisaation toiminnan kannalta on tarkeaa, etta ydinpalvelun liséksi silla on
toimivat tulipalvelut, jotka tukevat ydinprosessin toteutumista ja nain takaa
asiakkaille laadukkaan palvelun.

Palvelun laatu on yksi palvelupaketin osa. Laadun voidaan katsoa muodostu-
van useasta eri osa-alueesta, teknisesta ja toiminnallisesta laadusta seka pal-
velujen saavutettavuudesta ja palveluyrityksen imagosta. Laadukas palvelu
tarkoittaa sitd, miten hyvin palvelu vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia.
Ammattitaitoinen asiakaspalvelija on tarkea osa laadukasta palvelua. Aidolla
palveluhalulla on myonteinen vaikutus asiakkaan kokemukseen. Yrityskuva

muodostuu siitd kokonaismielikuvasta, joka asiakkaalla on yrityksesta.

Palvelun laadun ja sen varmistamisen ymmartadminen ei enaa riita, vaan entis-
td enemman kiinnitetddn huomiota palvelujen tuottavuuteen. Tuottavuus liittyy
l&heisesti kannattavuuteen ja tehokkuuteen. Palvelujen tuottavuutta tarkastel-
taessa perinteisten tuottavuuden mittareiden liséksi tulisi kuitenkin ottaa huo-

mioon inhimillisen pddoman merkitys.

Tassa tydssa keskitytdan aineettomiin palveluihin ja niiden laatuun opintotoi-
mistoissa. Naissé palveluissa on suuri merkitys silla, ettd palvelut ovat asiak-
kaiden saatavilla mahdollisimman vaivattomasti. Toinen huomioitava seikka
on se, etta jokainen tukipalveluissa tydskenteleva henkild ymmartaa seka
oman etta tarjotun palvelun roolin osana palvelupakettia sek& niiden merkityk-

sen ydinpalvelun tukemisessa.
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4 TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA
TUTKIMUSONGELMAT

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, millaisiksi JAMK:n opintotoimistojen
palvelut koetaan talla hetkella ja millaisia vaihtoehtoisia opintotoimiston palve-

lupakettien malleja voisi tulevaisuudessa muodostua.

Tutkimusongelmal: Opintotoimiston palvelujen laatu

Miten opintotoimiston henkilostd, koulutusyksikdn johtajat ja opiskelijat arvioi-

vat nykyisia opintotoimiston tarjoamia palveluja?

Tutkimusongelma 2: Opintotoimiston vaihtoehtoiset palvelupaketit tulevaisuu-

dessa

Millaisia vaihtoehtoisia palvelupakettien malleja voisi tulevaisuudessa muotou-

tua?
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Aineisto ja aineistonkeruumenetelmat

Tasséa opinnaytetydssa on kaytetty seka laadullisen etta maarallisen tutkimuk-
sen keinoja. Molempien tapojen hyddyntamisen uskottiin edesauttavan mah-
dollisimman kattavien tulosten saavuttamisen. Tahan tyéhon on kerétty aineis-

toa kayttaen kolmea eri aineistonkeraystapaa.

Ensimmainen kaytetty aineistonkeruutapa oli ihmisiin kohdistuvien vaikutusten
arviointi eli IVA — menetelma (Stakes 2008). Tatd menetelmaa kaytettiin opin-
totoimiston henkiloston nakemysten kerdamiseen. Tassa tydssa kaytettiin niin
kutsuttua nopeaa ennakkoarviointia. IVA - menetelméan kayttaminen valittiin
opinnaytetyohon kahdesta syysta. Ensinnakin, se antoi mahdollisuuden kuulla
useiden henkildiden nakemyksia samalla kertaa. N&in ollen siita koitui huo-
mattava ajansaasto aineiston keruuta ajatellen. Toinen syy oli se, etta haluttiin
kokeilla, voidaanko IVA menetelm&é kayttaa myos palvelujen vaikutusten ar-

viointiin.

Toinen aineistonkeruutapa oli haastattelu. Tata ty6ta varten haastateltiin nel-
jad JAMK:n koulutusyksikodn johtajaa. Haastattelut tehtiin helmikuussa 2008.
Koulutusyksikon johtajien kohdalla paadyttiin kayttaméaan yksilohaastatteluja
seka heidan etta opinnaytetyon tekijan rajallisten aikaresurssien vuoksi. Sa-
masta syysta kaikkien koulutusyksikdiden johtajia ei ollut mahdollista haasta-
tella, vaikka suuremman joukon kuuleminen olisi varmasti ollut antoisaa opin-

naytetyon kannalta.

Kolmanneksi selvitetettiin opiskelijoiden ndakemyksia kyselylla (liite 2), joka to-
teutettiin Digium - kyselyohjelmalla internetin kautta. Oletuksena oli, etta opin-
tojensa eri vaiheissa olevilla opiskelijoilla on erilaisia tarpeita opintotoimistojen
palvelujen suhteen ja tasta syysta kysely lahetettiin kahtena eri vuonna, 2005

ja 2007, opintonsa aloittaneille opiskelijoille. Toinen oletus oli se, etta jokai-
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sessa opintotoimistossa on omat ominaispiirteensa, erilaiset aukioloajat seka
eri henkildsto. Tasta syysta kyselyn haluttiin tavoittavan kaikkien koulutusoh-
jelmien tai ainakin kaikkien koulutusalojen opiskelijat, samoin toivottiin saata-
van vastauksia seka nuorten etta aikuisten tutkintoon johtavassa koulutukses-
sa olevilta opiskelijoilta. Kysely julkaistiin 1.4.2008, ja se lahetetiin 518 opiske-

lijalle. Vastausaikaa oli 3 viikkoa.

Kyselylomakkeen kysymykset perustuivat opinnaytetyon viitekehyksessa esi-
tettyihin Gronroosin (2000) maarittelyihin hyvaksi koetusta palvelusta, jotka
ovat: ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttadytyminen, lahestyttavyys ja
joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema, maine ja
uskottavuus. Kyselylomakkeen alussa kysyttiin vastaajan taustatietoja: ik,
sukupuoli, opintojen aloitusvuosi seka koulutusohjelma. Kyselylomakkeessa
oli sek& avoimia etta strukturoituja kysymyksia. Avoimilla kysymyksilla annet-
tiin vastaajille mahdollisuus tuoda oma &anenséa kuuluviin. Tavoitteena oli [16y-
taa aitoja reaktioita sekd persoonallisia mielipiteita, joita mahdollisesti voitai-
siin kayttaa suorina lainauksina. Kyselylomakkeen kayttoon opiskelijoiden
kohdalla paadyttiin siksi, ettd sen kayttdminen mahdollisti mahdollisimman

suuren vastaajajoukon tavoittamisen suhteellisen pienen ajan kuluessa.

5.1.1 Kohderyhmat

Opintotoimistojen henkilostolle (n=20) lahetettiin sahkopostilla kutsu osallistua
haastattelutilaisuuteen, joka jarjestettiin helmikuussa 2008. Kutsutuista paikal-
le saapui 11 henkil6d. Kahden koulutusyksikdn opintotoimistojen henkilosto

toimitti ndkemyksensa palvelujen uudelleen organisoinnista sdhkdpostilla.

Koulutusyksikdiden johtajista valikoitui haastateltavaksi nelja. Valinnan perus-
teena oli se, ettd kahdella heista on jo kokemusta koulutusyksikén opintotoi-
mistopalvelujen siirtymisestéa keskitettyyn palveluun ja kahdella ei. Haastatte-
luihin pyydettiin haastateltavan suostumusta sahkdpostilla, ja samalla my6s
sovittiin haastatteluajankohta ja haastattelupaikka. Haastattelut suoritettiin yh-

ta lukuun ottamatta haastateltavan tydhuoneessa. Haastattelun aluksi haasta-
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teltavalle kerrottiin opinndytetyon taustasta ja tarkoituksesta. Taméan jalkeen
haastattelu eteni edelta laaditun haastattelukysymysten mukaisesti. Kullekin

haastattelulle oli varattu aikaa yksi tunti, ja ne suoritettiin helmikuussa 2008.

Opiskelijoiden ndkemyksia selvitettiin kyselylla. Kysely lahetettiin 518:lle
JAMK:n opiskelijalle. Maaraaikaan mennessa vastauksia tuli 87. Nain ollen
vastausprosentiksi muodostui 17 %. Taulukossa 4 esitetaan vastaajien ikaja-

kauma.

TAULUKKO 4. Kyselyyn vastanneiden ikajakauma

Vastaajan ik& %

alle 20 v. 6 %
20-25v. 64 %
26 —30v. 19 %
31-40v. 7%
yli 40 v. 4%
Yhteensa 100 %

Vastanneista yli 60 % oli ialtaan 20 — 25 -vuotiaita. Seuraavaksi suurin ryhméa
muodostui 26 — 30 -vuotiaista vastaajista, heidan osuutensa oli 19 %. Alle 20-
vuotiaita vastaajia oli 6 %. 31 — 40 -vuotiaita ja yli 40-vuotiaita oli yhteensa 11
% kaikista vastanneista.

Vastanneista naisia oli 66 % ja miehid 34 %. Vastaajajoukosta 47 % oli aloit-
tanut opintonsa vuonna 2005 ja 49 % vuonna 2007. Opintojen aloitusvuodeksi
oli annettu myds vuodet 1998, 2004 ja 2008, vaikka kysely lahetettiin vuosina
2005 ja 2007 opintonsa aloittaneille opiskelijoille. Eri koulutusohjelmat olivat
hyvin edustettuina, ja vastaajista [6ytyi yhteensa 27:n eri koulutusohjelman
edustajaa. Taulukkoon 5 on koottu vastaajien jakautuminen koulutusaloittain.
Kyselyyn vastanneiden opiskelijoiden jakautuminen koulutusaloittain ja koulu-
tusohjelmittain on liittessa 3.
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TAULUKKO 5. Kyselyyn vastanneiden lukumaarat koulutusaloittain

Koulutusala %
IT-ala 17 %
Liiketalous 18 %
Luonnonvara-ala 6 %
Matkailu-, ravitsemis- ja talous- 15 %
ala

Kulttuuriala 12 %
Sosiaali- ja terveysala 19 %
Tekniikan ja liikenteen ala 13 %
Yhteensa 100 %

Suurin osa kyselyyn vastanneista opiskelijoista opiskelee nuorten tutkintoon
johtavassa koulutuksessa. Heidan osuutensa vastaajista oli 80 %. Aikuisten
tutkintoon johtavassa koulutuksessa ilmoitti opiskelevansa 14 % vastaajista, ja
ylemméan ammattikorkeakoulututkinnon opiskelijoita oli 6 % kaikista vastaajis-

ta.

5.1.2 IVA-menetelma

Osa opinnaytetyon aineistosta kerattiin ihmisiin kohdistuvien vaikutusten arvi-
ointi IVA-menetelmall&. IVA on prosessi, jossa arvioidaan ennakkoon péaatok-
sen vaikutuksia esimerkiksi ihmisten terveyteen ja hyvinvointiin. Arvioinnin
kohteena voi olla hanke, suunnitelma, ohjelma tai mika tahansa muu paatos.
(Stakes 2008.) Hyvassa arvioinnissa tarvitaan kaikkia paatéksen kohteena
olevia osallisia. Paatoksen tavoitteiden maarittdminen, vaikutusten tunnista-
minen ja vaikutusten merkittdvyyden arvottaminen tehd&an yhdessa, joten
osallistuminen on tarkea osa tiedon tuottamista ja analyysié ihmisin kohdistu-
vien vaikutusten arvioinnissa. (Kauppinen & Tahtinen 2003, 4.) Ennakkoarvi-

ointi on syyta tehda, jos paattksesta aiheutuu merkittavia vaikutuksia esimer-
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kiksi ihmisten tai yhteisdjen hyvinvointiin tai jos tilanteeseen liittyy ristiriitoja.
Arvioinnin tekijana voi olla esimerkiksi tyéryhméa, joka koostuu eri alojen asian-
tuntijoista. (Stakes 2008.)

Laaja tai nopea ennakkoarviointi

Ennakkoarviointi voi olla tarpeesta ja resursseista riippuen laaja tai nopea.
Laaja ennakkoarviointi on paikallaan silloin kun on odotettavissa, ettd paatok-
sesté aiheutuu merkittavia vaikutuksia ihmisten ja yhteiséjen hyvinvointiin ja
terveyteen. (Stakes 2008.) Nopean ennakkoarvioinnin kayttd on perusteltua
silloin kun aineistoa on kerattava esimerkiksi yhden tyokokouksen aikana. No-
peaa ennakkoarviointia voidaan kayttaa tyokaluna jokapaivaisessa tydssa.
Nopea IVA toimii jo olemassa olevan tiedon perusteella ja on kayttokelpoinen
esimerkiksi silloin kun ei ole resursseja kerata uutta materiaalia paatoksen te-
kemisen pohjaksi. Nopea ennakkoarviointi koostuu kolmesta vaiheesta, joiden
perusteella voidaan valmistella paatds. Nopean IVA:n vaiheet ovat vaihtoehto-
jen kuvaaminen, vaikutusten tunnistaminen ja vaihtoehtojen vertailu. (Stakes
2008.)

Vaihtoehtojen kuvaaminen antaa pohjaa arvioinnille. Vaihtoehtojen yhtaai-
kainen kasittely selkeyttaa tavoitteita ja konkretisoi tavoitteiden saavuttamisen
mahdollisuuksia. Vaihtoehdot tulee kuvata tasapuolisesti ja vaihtoehtojen ar-
vioinnin perusteena on nollavaihtoehto "jos mitaan ei tehtaisi”. (Kauppinen &
Tahtinen 2003, 16-17.) Vaihtoehtojen kuvaaminen auttaa myds hahmotta-
maan mitka tekijat vaikuttavat tulevaisuuteen ja kuinka itse voi vaikuttaa tulok-
seen. (Stakes 2008.)

Vaikutusten tunnistaminen voidaan tehda tydryhmakeskustelun pohjalta,
asiantuntijatyona tai eri ihmisryhmilta saadun palautteen perusteella (Stakes
2008.)

Vaikutusten tunnistaminen voi sisaltaa esimerkiksi seuraavat vaiheet:
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1. Valistunut arvaus: arvioija keraa eri lahteistad, esimerkiksi haastattelemalla
avainhenkil6ita tai tutustumalla aikaisempiin tutkimuksiin, tietoa todenna-
koisista vaikutuksista.

2. Ensimmainen tarkistuskierros: Alustava lista tarkistetaan yhdessa arviointi-
ryhman / asiantuntijoiden kanssa.

3. Toinen tarkistuskierros: Vaikutuksen kohteen suorittama tarkistus ja mah-

dollinen tdydennys esimerkiksi kyselyn tai haastattelujen avulla

Vaikutusten tunnistamisen apuvalineené voidaan kayttda taulukkoa, jossa lue-
tellaan erilaisia vaikutusteemoja. Taulukkoa voidaan tayttaa yhdessa asian-
osaisten kanssa tai siihen voidaan koota yhteenveto eri lahteista keratyista
tiedoista. Tunnistettujen vaikutusten listasta poimitaan arviointiin mukaan
merkittavimmat vaikutukset. Jos vaikutukseen liittyy ristiriitaisuutta, kannattaa
se aina ottaa mukaan lahempaan tarkasteluun. (Kauppinen & Tahtinen
2003,10 - 12))

Ihmisiin kohdistuvien vaikutusten arviointiin kuuluu ns. arviointi- ja vertailu-
vaihe, jossa kuvataan merkittavaksi rajatut vaikutukset vaihtoehdoittain. Kun
vaikutukset on kuvattu, vaihtoehtoja vertaillaan keskendaan. Kuvauksesta luki-
jan tulisi pystya luomaan oma kasityksensa arvioinnin lopputuloksesta. Arvi-
oinnin tekijan ei tarvitse asettaa vertailtuja vaihtoehtoja paremmuusjarjestyk-
seen tai suositella yhté oikeaa vaihtoehtoa. Vaikutuksien kuvaamista voidaan
havainnollistaa esimerkiksi taulukoilla. Perustelujen ja vaikutusten yksityiskoh-
taisten kuvausten tulee |6ytya myds arviointiraportista. Eri vaihtoehtojen vaiku-
tuksia kuvatessa ja arvioitaessa on tarpeellista pohtia, kuinka kielteisia vaiku-
tuksia voidaan vahentaa ja myonteisia vaikutuksia vahvistaa. Hyvasta arvioin-
nista selviad myos kuka arvioinnin on tehnyt ja ketka siihen ovat osallistuneet.
(Stakes 2008.)

5.1.3 Haastattelu

Haastattelu on menetelmana yksikertainen, kun halutaan tietoa jostain asiasta

kysytaan sitd suoraan asianosaiselta. Haastattelu on tiedonkeruumenetelma-
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na ainutlaatuinen, koska siina ollaan suorassa vuorovaikutuksessa haastatel-
tavan kanssa. Jos jotain jaa epaselvéksi, tarkentavan kysymyksen voi tehda
heti. Haastattelun hyvin& puolina voidaan pitdd muun muassa mahdollisuutta
suunata tiedonkeruu itse tilanteeseen ja mahdollisuus tarkkailla haastatelta-
van ei kielellisia vihjeita. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 34 - 35.)

Haastattelut voidaan luokitella niiden strukturoinnin perusteella. Teemahaas-
tattelussa haastattelun aihepiirit on etukateen maaritelty, mutta menetelmésta
puuttuu strukturoidun haastattelun tiukkaan maaritellyt kysymykset ja niiden
tarkka muoto ja jarjestys. Teemahaastattelu jattaa tilaa vapaalle vuorovaiku-
tukselle haastattelijan ja haastateltavan vdlille. (Eskola & Suoranta 2003, 86.)
Tassa opinnaytetydssa kaytettiin puolistrukturoitua teemahaastattelua, joka

asettuu lomakehaastattelun ja strukturoimattoman haastattelun valille.

5.1.4 Kysely

Kyselytutkimuksen etuna pidetd&n yleensa sita, sen avulla voidaan kerata laa-
ja tutkimusaineisto, tutkimukseen voidaan saada paljon henkil6ita ja voidaan
kysyd myds monia asioita. Kyselymenetelma on tehokas, koska se saasta tut-
kijan aikaa ja vaivaa. Vastaaja voi tayttaa lomakkeen hanelle sopivana ajan-
kohtana, mutta tdma voi olla my6s kyselytutkimuksen heikkous. Vastaaja voi
unohtaa tayttdd lomakkeen tai han ei suhtaudu sen tayttamiseen vakavasti.
Hyvan kyselylomakkeen laatiminen on haasteellinen tehtava ja siihen tulisi
paneutua huolellisesti. Huolellisesti laaditulla kyselylomakkeella pois suljetaan
mahdollisimman paljon tutkijan ja vastaajan valisia vaarinymmarryksia. Kyse-
lylomakkeen heikkouksia on se, etta vaarinymmarryksia on vaikea kontrolloi-
da. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 184.)

5.2 Aineiston analyysi

Laadullisen aineiston analyysissa ei oikeastaan ole kaytettavissa mitaan tek-

nisesti sovellettavia tydkaluja. Sen sijaan on olemassa erilaisia nakdkulmia ja
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tarkastelutapoja, joiden avulla aineistoa voidaan ja tuleekin kayda lapi syste-
maattisesti. Aineiston sisalt6a koodaavalla jasentamisella tarkoitetaan koko-
naisuuden pienempiin osiin jakamista ja naiden osien tarkastelemista. Pienes-
ta pitaisi saada aikaan jotain suurempaa, aineistosta tulisi [0ytaa jotain ylei-
sempaa kuin vain yksittaisia vastauksia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006). Kyselylomakkeilla saaduista strukturoiduista vastauksista paadytiin te-

kemaan kuvioita seka laskemaan prosenttijakaumia.

5.2.1 IVA-menetelmallad hankittu aineisto

Tiedon ké&sittelya ja analysointia varten on olemassa eri menetelmia. Teemoit-
telussa aineisto pilkotaan ja ryhmitellaéan erilaisten aihepiirien alle. Tama
mahdollistaa tiettyjen teemojen vertailun aineistosta. (Kauppinen & Tahtinen
2003, 9.) Opintotoimistojen henkildston haastattelutilaisuudessa kaksi henki-
16& kirjasi ylos siella kerrottuja mielipiteita ja ndkemyksia. Tilaisuuden jalkeen
kirjatuista kommenteista ryhdyttiin etsimaén aihekokonaisuuksia teemoittain.
Teemoittelun jalkeen huomattiin, ettd useissa vastauksissa viitattiin samoihin
asioihin tai aiheisiin eri sanoin. Samansisaltoisista vastauksista muodostettiin
erdanlaisia yleistyksia kuitenkin siten, ettei alkuperainen viesti havia. Tavoit-
teena oli, etta kaikki esille tulleet huomiot kirjataan taulukkoon mahdollisim-

man tarkasti.

Opintotoimistojen henkiloston haastattelutilaisuteen oli valmisteltu taulukko,
jossa oli esiteltynd kolme vaihtoehtoa. Nykytilanne, eli vaihtoehto 0: Pad&kam-
puksella ja Lutakon kampuksella toimivat keskitetyt opintotoimistopalvelut ja
henkil6ston esimiehena toimii opintotoimiston paallikko. Vaihtoehto 1: Osa
toiminnoista siirtyy Mankolan kampukselta Lutakon kampukselle ja nain ollen
keskitetyn opintotoimiston alaisuuteen. Vaihtoehto 2: Luonnollisena jatkumona
keskittamiselle on se, etta kaikki opintotoimistopalvelut siirtyvat saman esi-

miehen alaisuuteen. Vaihtoehdot on esitelty tarkemmin liitteessa 3.
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Taulukossa oli myds kuusi eri nakdkulmaa. Lopullisiksi nakdkulmiksi muodos-
tuivat seuraavat: Palvelun saatavuus ja nayttaytyminen asiakkaille, asiakkai-

den tasavertainen kohtelu, tiedonkulku, tyotehtavat, sijaisjarjestelyt ja tyonjako
seka esimiesvastuu. Osa nakokulmista oli muodostettu opinnaytetyon teoreet-
tisen viitekehyksen perusteella. Osa nakokulmista nousi esiin koulutusyksikoi-
den johtajien haastattelujen perusteella. Lopullinen taulukko (liite 3) muodostui
haastattelutilaisuuden perusteella. Saadut vastaukset on myds raportoitu sa-

nalliseen muotoon tulososioon.

5.2.2 Haastatteluaineisto

Haastattelukysymykset kaytiin 1api systemaattisesti jokaisen haastateltavan
kanssa samassa jarjestyksessa. Haastattelija pyrki valttamaan johdattelevia
kysymyksia. Haastattelija teki tarkentavia kysymyksié ja yhteenvetoja keskus-
telusta. Haastattelujen teemana olivat: 1. Millaiseksi opintotoimiston nykyiset
palvelut koetaan? 2. Millaisia eroja on havaittavissa keskitettyjen opintotoimis-
topalvelujen ja yksikkdkohtaisten palvelujen valilla? 3. Nakemys opintotoimis-
ton henkil6ston esimiesvastuusta? 4. Kehittamishaasteet ja toiveet opintotoi-

miston palvelujen osalta.

Koulutusyksikoiden johtajien haastattelut kirjattiin ylos haastattelijan toimesta.
Haastattelujen jalkeen saaduista vastauksista poimittiin avainsanoja ja naiden
perusteella haastattelut luokiteltiin teemoittain. Taman jalkeen tulokset jaotel-

tiin soveltuvin osin IVA - taulukon mukaisiin ndkokulmiin.

5.2.3 Kyselyaineisto

Opiskelijoille suunnatussa kyselysséa oli paljon mielipiteita ja asenteita mittaa-
via kysymyksia. Asenteita mitataan usein Rensis Likertin (1932) kehittamalla
asteikolla, joka jarjestaa vastaajat "samanmielisyyden" maaran mukaan. Li-

kert-asteikon vastausvaihtoehdot ovat 'taysin samaa mieltd’, 'jokseenkin sa-
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maa mieltd', 'jokseenkin eri mieltd’, 'taysin erimieltd'. Vastausvaihtoehtoihin
voidaan lisata vaihtoehtoja, jolloin asteikko voi olla esimerkiksi seuraavanlai-
nen: 'tadysin samaa mieltd’, 'jokseenkin samaa mielta’, 'ei samaa eika eri miel-
ta', 'jokseenkin eri mieltd', 'en osaa sanoa'’, 'en halua sanoa'. Analysointivai-
heessa 'en osaa sanoa (eos)' ja 'en halua sanoa' vaihtoehdot voidaan maaéri-
tella puuttuvaksi tiedoksi. (Paaso 2007). Saadut vastaukset siirrettiin Excel-
taulukkolaskentaohjelmaan ja sen avulla niista tehtiin pylvadsdiagrammeja ja

taulukoita, joissa saadut tulokset ilmoitettiin prosenttiosuuksina.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

"Onko meidan pakko loytaa ratkaisu?
Emmeko voisi vain nauttia ongelmasta jonkin aikaa?”

Seindakirjoitus

Tutkimuksen tulokset on esitetty tutkimusongelmittain. Ensimmaiseksi on esi-
telty opintotoimiston henkiloston, koulutusyksikdiden johtajien ja opiskelijoiden
nakemyksia opintotoimistojen nykyisista palveluista seka niiden laadusta.
Saadut vastaukset on koottu teemoittain ja soveltuvin osin opintotoimiston
henkiloston haastattelutilaisuudessa muodostetun IVA — taulukon (liite 3) pe-

rusteella.

Ennen haastattelutilaisuutta oli hahmoteltu etukéateen tarkasteltavaksi kuusi
nakdkulmaa: palvelu eri asiakkaiden nakokulmista, palvelujen saatavuus eri
asiakkaiden nékokulmista, paallekkaiset toiminnot, rajapinnat muiden tukipal-
velujen kanssa, sitoutuminen ydinprosessin tukemiseen ja tyohyvinvointi. Nai-
den lisaksi taulukossa oli kohta: muut huomiot. Nakékulmien muodostamisen
perusteena oli osittain opinnaytetydn teoreettinen viitekehys ja osittain koulu-
tusyksikoiden johtajien haastatteluista nouseet huomiot. Lopulliset nakokulmat
muodostuivat haastattelutilaisuudessa ja ne olivat: palvelujen saatavuus ja
nayttaytyminen asiakkaille, asiakkaiden tasavertainen kohtelu, tiedonkulku,

tyotehtavat, sijaisjarjestelyt ja tyonjako seka esimiesvastuu.

Vaihtoehdot puolestaan muodostettiin seuraavasti. Ensimmainen vaihtoehto

oli ns. nollavaihtoehto eli nykytilanne, jossa toiminta jatkuisi nykyisellaan. Ta-
ma tarkoittaisi sitd, ettd Padkampuksella ja Lutakossa toimivat opintotoimistot
kuuluisivat niin sanottuihin keskitettyihin palveluihin ja niiden henkiléston esi-
miehena toimisi opintotoimiston paallikkod. Muilla kampuksilla sailyisivat omat

opintotoimistonsa, joissa esimiesvastuu olisi koulutusyksikon paallikolla. Vaih-
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toehto 1:ssa esitettiin, ettd ainoastaan Maratan opintotoimistopalvelut ja sen
henkilosto siirtyisivat osaksi keskitettyja opintotoimistopalveluja. Muihin koulu-
tusyksikoihin jaisivat edelleen omat opintotoimistot, ja esimiesvastuu niissa
olisi koulutusyksikdiden paallikéilla. Vaihtoehto 2:ssa esitettiin, etta kaikki Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulun opintotoimistopalvelut siirtyisivat yhden esi-
miehen alaisuuteen. Taulukko on esitetty kokonaisuudessaan liitteessa 3.

Toiseksi etsittiin vastausta siihen, millaiseksi opintotoimistojen tarjoama palve-

lupaketti voisi tulevaisuudessa muotoutua.

6.1 Palvelujen saatavuus ja nayttaytyminen asiakkaille nykytilanteessa

6.1.1 Opintotoimiston henkildstoén ndkdkulma

Nykytilanteessa Paakampuksen ja Lutakon kampuksen opintotoimistoissa on
paasaantdisesti yhtenaiset toimintatavat. Yksikkokohtaisiin opintotoimistoihin
on muotoutunut omat toimintatavat, mika johtuu esimerkiksi koulutusalojen
erikoispiirteista ja koulutusyksikon koosta. Nama erot saattavat vaikuttaa

muun muassa siihen tapaan, milla asiakaspalvelu hoidetaan.

Asiakkaille nakyvista eroista mainittiin muun muassa se, etta nykytilanteessa
opintotoimistoilla on erilaisia aukioloaikoja. Esimerkiksi Mankolan opintotoimis-
tossa on perjantai-iltapaivisin paivystys aikuisopiskelijoita varten, mika johtuu
siita, ettd heidan kontakitopetuksensa alkaa yleensa perjantaina kello
16.00:ns jalkeen. Loma-aikoina (syyslomaviikko, talvilomaviikko ja kesaloma-
kautena) koulutusyksikoiden opintotoimistot saattavat olla suljettuina. Paa-
kampuksen opintotoimistossa sen sijaan palvellaan asiakkaita my6s naina ai-

koina.

6.1.2 Koulutusyksikdiden johtajien ndkékulma

Koulutusyksikdiden johtajat olivat sitd mielta, etta yleensa palvelujen saata-

vuus on hyvaa. Haastatteluista kavi ilmi, ettd nykyiset keskitetyt palvelut (ha-
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kutoimisto, opiskelijan oikeusturvaan liittyvat asiat) koetaan hyviksi. Keskitetty-
jen palvelujen alkuvaiheessa (vuonna 2003) oli koettu joitain vaikeuksia so-
peutua uusiin tapoihin toimia, ja jopa vastarintaa oli havaittavissa. Alkuvaike-
uksien jalkeen monet toiminnot ovat kehittyneet palvelemaan koulutusyksikoi-
ta seké koko ammattikorkeakoulun henkilgstba hyvin.

6.1.3 Opiskelijoiden ndkdkulma

Opiskelijoille suunnatussa kyselyssa heilta tiedusteltiin mielipiteita erilaisista
palvelujen saatavuuteen ja nayttaytymiseen liittyvista asioista. Naihin kysy-
myksiin oli laadittu viisiportaiset asteikot. Aluksi opiskelijoilta kysyttiin, kuinka
usein he kayttavat opintotoimiston palveluja joko henkilokohtaisesti kaymalla
opintotoimistossa, puhelimitse tai sahkopostin valitykselld. Saadut vastaukset
on koottu taulukkoon 6.

TAULUKKO 6. Opintotoimiston palvelujen kayttaminen henkilékohtaisesti kaymalla,

puhelimitse ja s&dhkopostilla. (n = 87)

Henkilokohtainen  Puhelin Séahkoposti
kaynti
viikoittain 0% 0% 0%
1 - 2 kertaa 19 % 0% 6 %
kuukaudessa
1- 2 kertaa 44 % 5% 11 %
lukukaudessa
1 -2 kertaa 30 % 26 % 31 %
lukuvuodessa
en lainkaan 7% 69 % 52 %
Yhteensa 100 % 100 % 100 %

Vastausten perusteella nayttaa silta, etta suurin osa kyselyyn vastanneista
opiskelijoista asioi opintotoimistossa henkilokohtaisesti. Puhelimen ja s&hko-
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postin kayttaminen asioinnissa on selkeasti vahaisempaa. Yli puolet vastaajis-
ta ilmoitti, ettei kayta lainkaan puhelinta tai sdhkdpostia asiointiin opintotoimis-

toissa.

Seuraavaksi opiskelijoilta pyydettiin arviota siitd, kuinka tarke&aa heille on se,
ettd opintotoimistopalvelut ovat saatavissa omasta koulutusyksikosta seka sii-
ta kuinka hyvin opintotoimistojen aukioloajat vastaavat heidan tarpeitaan. Vas-
taajista 63 % oli sita mieltd, ettd palvelujen saatavus omasta koulutusyksikés-
ta on erittain tarkeaa ja 20 % valitsi vaihtoehdon melko tarke&a. Vastaajista 28
% oli sitd mieltd, etta aukioloajat vastaavat heidan tarpeitaan kiitettavasti, ja
48 %:n mielesta aukioloaikojen riittavyys oli hyva. Tyydyttavana tai huonona
opintotoimistojen aukioloaikoja piti yhteensa 17 % vastaajista. 7 %:lla vastaa-
jista ei ollut kokemusta aukioloaikojen sopivuudesta.

Seuraavaksi opiskelijoilta kysyttiin arviota opintotoimiston henkiloston ammat-
timaisuudesta ja ammattitaidosta, heidan palveluasenteestaan ja kayttaytymi-
sestaan seka opintotoimiston henkiloston ja siella tarjottavien palvelujen luo-
tettavuudesta. Tulokset on esitetty kuvioissa 4, 5 ja 6.

51 %

35%

9%
4%

.

Kiitettava Hyva Tyydyttava Huono Ei kokemusta

1%

KUVIO 4. Opintotoimiston henkiléston ammattimaisuus ja ammattitaito (n = 87)

Puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettéa opintotoimiston henkiléston ammattimai-

suus ja ammattitaito ovat hyvig, ja kolmannes vastaajista antoi tahan kysy-
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mykseen kiitettdvan arvosanan. Tyydyttavan tai huonon arvion antoi vain noin
10 % vastaajista. Noin 5 %:lla vastaajista ei ollut lainkaan kokemusta henki-

[6ston ammattimaisuudesta tai ammattitaidosta.

47 %

Kiitettava Hyva Tyydyttava Huono Ei kokemusta

KUVIO 5. Opintotoimiston henkiléston palveluasenne ja kayttaytyminen (n = 87)

Opintotoimiston henkiloston palveluasenteen ja kayttaytymisen arvioi hyvaksi
l&hes puolet vastaajista. Kiitettdvan arvion antoi kolmannes vastaajista. Lahes
5 %:lla vastaajista ei ole lainkaan kokemusta henkiloston palveluasenteesta ja
kayttaytymisesta.

51%

38 %

6 %

- H

Kiitettava Hyva Tyydyttéava Huono Ei kokemusta

3%

KUVIO 6. Opintotoimiston henkiloston ja palvelujen luotettavuus (n= 87)
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Opintotoimiston henkildston ja siella tarjottavien palvelujen luotettavuuden ar-
vioi hyvaksi puolet vastaajista. Kiitettdvaksi nAma seikat arvotti yli kolmasosa
vastaajista. Noin 6 %:lla vastaajista ei ollut kokemusta henkiloston ja palvelu-
jen luotettavuudesta.

6.2 Asiakkaiden tasavertainen kohtelu nykytilanteessa

6.2.1 Opintotoimiston henkildstén ndkdkulma

Nykytilanteessa osassa koulutusyksikdita henkildsté saa monipuolista palve-
lua opintotoimistosta. Koulutusyksikdiden opintotoimistoissa palvelu voi nayt-
taytyd myds laajempana ja henkilokohtaisempana riippuen koulutusyksikén
henkiloston ja opiskelijiden maarasta. Tama voi jossain tilanteissa aiheuttaa
ristiriitoja koulutusyksikon ja koko ammattikorkeakoulun tavoissa toimia ja nain
ollen vaikuttaa siihen, kuinka tasavertaisesti asiakkaita kohdellaan eri palvelu-

tilanteissa.

Kansainvalisten vaihto- ja tutkinto-opiskelijoiden saamissa palveluissa mainit-
tiin olevan suuria eroja eri koulutusyksikoissa. Toisissa koulutusyksikoissa se-
k& ulkomaisten vaihto-opiskelijoiden etta tutkinto-opiskelijoiden ohjaus ja pal-
velu on suurimmalta osin opintotoimiston tehtavana. Toisissa koulutusyksi-
koissa taas paavastuu ulkomaisten opiskelijoiden ohjauksesta ja palveluista
kuuluu yksikon kansainvalisten asioiden koordinaattorin tehtaviin. Tahan toi-
vottiin yhtendisempia kaytanteitd seké opintotoimiston etta kansainvalisten
asioiden koordinaattoreiden suhteen. MyG6s aikuisopiskelijoille on palveluja tar-

jolla hyvin erilaisina variaatioina.
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6.2.2 Koulutusyksikdiden johtajien ndkdékulma

Opintotoimiston vastuulla oleva opiskelijan oikeusturvasta huolehtiminen koet-
tiin erittain tarkeaksi tehtavaksi. Padkampuksen opintotoimiston henkilosto sai
taman tehtavan hoitamisesta kiitettavan arvosanan koulutusyksikon johtajilta.
Samaan aikaan osa koulutusyksikdiden johtajista kritisoi sité, ettd koulutusyk-
sikoiden johtajilla on varsin erilaisia tapoja kasitella esimerkiksi opiskelijoiden
anomuksia, jotka koskevat opinto-oikeusaikojen jatkamista. Koettiin, etta opis-
kelijat eivat aina saa tasavertaista kohtelua naiden anomusten suhteen, huo-
limatta yhtendisistd sdanndista. Esitettiin toivomus, ettd tahan asiaan kiinnitet-
taisiin entistd enemman huomiota jokaisessa koulutusyksikdssa ja luotettaisiin

enemman siihen asiantuntemukseen, jota Padkampuksen opintotoimistosta

[Oytyy.

6.3 Tiedonkulku nykytilanteessa

6.3.1 Opintotoimiston henkildston nakokulma

Nykytilanteen huonona puolena nahtiin se, etta valttamatta kaikki informaatio
ja tiedotus eivat tavoita niita opintotoimiston henkiloston jasenia, jotka eivat
toimi opintotoimiston paallikon alaisuudessa. Tasta on seurauksena se, etta
koulutusyksikdissa ei aina tiedeta, mita padkampuksella tehd&én ja painvas-
toin. Varsinkin hakutoimiston ja koulutusyksikoiden valista tiedonkulkua pidet-

tiin erittain tarkeana.

6.3.2 Koulutusyksikdiden johtajien ndkdékulma

Tiedonkulun merkitys Padkampuksen opintotoimiston ja koulutusyksikdiden

valilla nayttad korostuvan erityisesti yhteishakuun ja opiskelijavalintaan liitty-
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vissa asioissa. Opintosihteereilla todettiin olevan erilaisia tapoja tiedottaa kou-
lutusyksikon johtajia seka koulutuspaallikoitd hakijatilanteista tai opiskelupaik-
kojen tayttymisesta. Suurimmaksi haasteeksi koettiin tilanne, jossa hakijoita
kutsutaan varasijoilta. Tassa tilanteessa pitéisi pystya toimimaan nykyista no-
peammin ja tehokkaammin, jotta opiskelupaikat saataisiin taytettyd mahdolli-
simman laadukkailla hakijoilla.

Toinen tiedonkulkuun liittyva asia liittyi opiskelijoiden opintojen etenemiseen.
Tassa toivottiin tiiviimpaa yhteistyota opintotoimiston ja koulutusyksikoiden
johtajien seka varsinkin koulutuspaallikbiden valilla. Uskottiin, ettd opintosih-
teereilla on hyvat mahdollisuudet havaita opiskelijat, joiden opinnot eivét ole
edenneet ohjeajassa. Samoin uskottiin, ettd opintotoimistojen henkilsté huo-
maa mahdolliset opintojensa keskeyttamista harkitsevat opiskelijat. Riittdvan
varhaisen puuttumisen opiskeluvaikeuksiin uskottiin parantavan ohjeajassa

suoritettavien tutkintojen maaraa ja vahentavan opintojen keskeyttamista.

6.3.3 Opiskelijoiden ndkdkulma

Kyselyssa haluttiin myds selvittédd, kuinka opiskelijat tuntevat opintotoimistojen
tarjoamat palvelut. Saadut vastaukset on esitetty kuviossa 7. Ensimmainen
vaihtoehto, eli opastus kaytdnnon asioissa, sisaltad esimerkiksi opintokortit,
lasnéolotodistukset, ruokaliput, todistukset VR:lle ja Matkahuoltoon. Toinen
vaihtoehto oli opintotukeen liittyvat asiat. Kolmanteen vaihtoehtoon, eli opiske-
luun liittyvaa ohjaus, kuuluvat esimerkiksi opinto-oikeuteen tai ilmoittautumi-

seen liittyvat asiat seké opiskeluvaikeudet.
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79 %
67 %

45 %

Opastus kaytannon asioissa Opiskeluun liittyva ohjaus Opintotukeen liittyvat asiat

KUVIO 7. Opintotoimiston palvelujen tuntemus (n = 87)

Edella kuvattujen lisdksi kysymykseen oli mahdollisuus vastata kertomalla
myo6s, missa muissa asioissa opiskelijat kaantyvét opintotoimistojen puoleen.
Eniten mainintoja tuli opiskelujen ohjaukseen ja suunnitteluun liittyvissa asi-
oissa. Vastaajat hakivat opintotoimistosta apua opintojaksoihin ja niiden valin-
toihin liittyvissa kysymyksissa seka aiempien opintojen hyvaksilukemisiin liitty-
vissa asioissa. Toiseksi eniten mainintoja tuli opiskelijahallintojarjestelmé Asi-
oon liittyvissa kysymyksissa, kuten esimerkiksi opintosuoritusrekisterin jarjes-
taminen, turhien opintojaksoilmoittautumisten poistaminen ja uusintatentteihin

ilmoittautuminen.

6.4 Tyotehtavat nykytilanteessa

6.4.1 Opintotoimiston henkiloston nakdkulma

Nykytilanteessa opintotoimistojen henkiléston toimenkuvat ovat hyvin erilaiset
eri koulutusyksikoissa. Tehtaviin saattaa kuulua esimerkiksi koulutusyksikon
johtajan sihteerind toimimista, henkildstohallintoon liittyvia tyotehtavia, tentti-
valvontaa seka tydjarjestysten ja tilanvarausten hoitamista. Opintosihteereita
toimii my0s erilaisten yksikkokohtaisten sek& koko ammattikorkeakoulun ty6-

ryhmien sihteereina. Joissakin koulutusyksikoissé opintosihteereilla on merkit-
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tava rooli myos opiskelijoiden opintojen ohjaukseen liittyen. Toisaalta se tuo
myos vaihtelua, mutta saattaa myos joskus menna perustehtavan edelle.
Vaikka opintotoimistojen henkiloéston toimenkuvat ovat hyvin erilaiset, palkka
on kuitenkin sama. Voi tulla mieleen, etta: "Teenk6 enemman tdita samalla
rahalla kuin kollegani toisessa yksikdssa?” Nykyisen tilanteen huonona puole-
na nahtiin se, etta koulutusyksikoissa ja esimerkiksi Paakampuksen opinto-
toimistossa saatetaan hoitaa paallekkaisia tehtavia ja nain ollen hukata re-

sursseja.

6.4.2 Koulutusyksikdiden johtajien ndkdékulma

Koulutusyksikdiden johtajien haastatteluista kavi ilmi, ettd naiden erilaisten
tehtavien jakaminen opintotoimiston henkiloston hoidettaviksi miellettiin jarke-
vaksi tydvoimakustannuksiin vedoten. "On tarpeen miettia mita tehtavia on
jarkevaa tehda millakin palkalla.” Joissakin koulutusyksikoissa toimii opinto-
toimiston henkilostoen lisaksi niin kutsuttuja koulutusohjelmasihteereja. Hei-
dan tydpanoksestaan osa kuluu opiskelija-asioiden hoitamiseen ja osa esi-
merkiksi koulutuspaallikbiden avustamiseen. Koulutusohjelmasihteerien mer-

kityksen tarkeytta perusteltin myos kustannustehokkuuteen vedoten.

6.5 Sijaisjarjestelyt ja tydonjako nykytilanteessa

6.5.1 Opintotoimiston henkildston nakokulma

Nykytilanteessa Padkampuksen ja Lutakon opintotoimistoissa tarvittavat si-
jaisjarjestelyt on hoidettu oman henkiléston voimin. Niissd koulutusyksikoissa,
joissa toimii vain yksi opintosihteeri, sijaisen ldytaminen esimerkiksi sairaus-
lomien ajaksi on voinut olla ongelmallista ja vuosilomien jarjestaminen on hoi-

dettu yleensa tyotilanteen mukaan. Kaytanndssa se on tarkoittanut sita, etta



53

niissa opintotoimistoissa, joissa on vain yksi opintosihteeri, on vuosilomat ollut

pakko pitaa aina samaan aikaan vuodesta.

6.5.2 Koulutusyksikdiden johtajien ndkékulma

Koulutusyksikdiden johtajien haasteteluissa mainittiin ongelmaksi se, etta talla
hetkella tyonjako Paakampuksen opintotoimiston ja koulutusyksikéiden valilla
on joissakin asioissa epaselva. Opintotoimiston vastuulla olevista viranomais-
tehtavista yhteishaun koordinointi, opiskelijavalintaprosessi seka koulutusyksi-
koiden ja hakutoimistojen valinen yhteisty0 niissa herattivat paljon keskuste-
lua. Alkavien koulutusten aloituspaikkojen kokoamiseen sekéa esimerkiksi haki-
janoppaiden tekstien toimittamisen toivottiin selkedmpid kaytanteita. Talla het-
kella nayttda olevan epaselvyytta esimerkiksi siitd, kenen vastuulla on toimit-
taa tarvittavat tekstit seka se, missa vaiheessa lukuvuotta tekstien toimittami-

nen on ajankohtaista.

Naihin tarkeisiin tehtaviin toivottiin selkedmpia kaytanteita ja yhteistyon lisda-
mista eri toimijoiden valilla. Toinen seikka, johon hakutoimistolta toivottiin suu-
rempaa panosta, oli valintakoekutsujen ja opiskelijaksiottopaatosten postitta-
minen. Naiden tehtavien koettiin tydllistavan yksikon opintotoimistojen henki-
[6stoa varsinkin sellaisissa yksikoissa, joissa opintosihteereja on vain yksi ja
postitettavaa materiaalia paljon. Joissakin koulutusyksikoissé koettiin, ettéa
heidat on pakotettu palkkaamaan lisda henkilokuntaa, jotta saisivat nama tyot

hoidettua sdadetyssa ajassa.

6.5.3 Opiskelijoiden ndkdkulma

Opiskelijoilta ei suoranaisesti kysytty yhtaan kysymysta koskien tydnjakoa ja
sijaisjarjestelyja, mutta heidan antamissaan vastauksissa sivuttiin myos naita
seikkoja. Opiskelijat kertoivat hakevansa opintotoimistosta ohjausta ja neuvoja
muun muassa opintojensa suunnitteluun ja ohjaukseen seka aiemmin suoritet-

tujen opintojen hyvaksilukemisiin liittyvissa asioissa.
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6.6 Esimiesvastuu nykytilanteessa

6.6.1 Opintotoimiston henkildstén ndkdkulma

Nykytilanteessa osa opintototoimiston henkildstosta kuuluu koulutusyksikon
johtajan alaisuuteen. Opintotoimistojen henkildston haastatteluissa tuli ilmi, et-
ta osa heistd kokee tdman luontevaksi ja haluavat nain jatkuvan tulevaisuu-
dessakin. Nain on varsinkin niiden kohdalla, jotka ovat toimineet pitkdan sa-
massa koulutusyksikdssa. Toinen nakékulma nykytilanteen esimiesvastuu-
seen oli se, etta koulutusyksikdn johtajan antamat ty6tehtavat tai hanen maa-
rittelemansa ohjeet voidaan kokea tarkeampinéa kuin ne ohjeet, jotka ovat tul-
leet esimerkiksi konsernin johdon taholta.

6.6.2 Koulutusyksikdiden johtajien ndkdkulma

Keskitettyjen opintotoimistojen (Lutakko ja PAdkampus) henkildston toiminta
sai koulutusyksikoiden johtajilta positiivista palautetta. Erityisen hyvaksi koet-
tiin se, ettd toiminta on laadultaan tasaista. Opintosihteereilla todettiin olevan
persoonallisia tapoja toimia, toiset ovat luonnostaan palvelualttimpia kuin toi-
set, mutta paasaantoisesti perustehtavien hoitamiseen oltiin tyytyvaisia. Erityi-
sesti pitkaan opintotoimistoissa tyoskennelleiden henkil6iden tydpanos sai kii-
tosta, samalla kun esitettiin pieni huolestuminen nykyisesta opintotoimistojen
henkilostéen vaihtuvuudesta. Yleisesti oltiin sitd mielta, etta opintosihteereilla
on hoidettavanaan oma asiantuntijuusalueensa. Yleisesti ottaen heilla on ko-
konaiskasitys omasta tyostdadn seka sen merkityksesta kokonaisuuden kan-
nalta. Toivomuksena esitettiin, etta he olisivat entistd enemman oman tyonsa

kehittgjia. Yleisesti ottaen opiskelijapalveluihin oltiin hyvin tyytyvaisia.
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6.7 Opintotoimistojen palvelupaketit tulevaisuudessa

6.7.1 Henkiloston ndkdkulma Maratan opintotoimistopalvelujen siirtami-
sesta osaksi keskitettyja opintotoimistoja

Vaihtoehtona 1 esitettiin sitd, etta Matkailu-, ravitsemis- ja talousalan (Marata)
opintotoimisto siirtyisi osaksi keskitettya opintotoimiston ja sen henkilosto siir-
tyisi opintotoimiston paallikon alaisuuteen. Opintotoimiston henkildston haas-
tattelujen perusteella tAméan vaihtoehdon toteutumisesta todettiin olevan seu-

raavaksi esitettyja vaikutuksia.

Maratan opetustoiminta siirtyy vuonna 2009 Lutakon kampukselle. N&in ollen
seurauksena olisi edelleen se, etta kahdella kampuksella olisi yhtenéaiset toi-
mintatavat ja muissa yksikoissa toimittaisiin edelleen totutuin tavoin. Tasta us-
kottiin olevan seurauksen muun muassa se, ettei asiakkaiden tasavertainen
kohtelu tulisi toteutumaan, vaan tilanne olisi lahes samanlainen kuin tahankin
asti. Tiedonkulun osalta todettiin, etta tilanne tulisi olemaan nykyisen kaltai-
nen, jolloin osa opintotoimistoista ja asiakkaista voisi jaada tiedotuksen ulko-

puolelle.

My6s tydtehtavien, sijaisjarjestelyjen ja tydnjaon uskottiin jadvan hyvin pitkalti
ennalleen. Opintotoimistojen henkiloston toimenkuvat jaisivat edelleen erilai-
siksi. Sijaisjarjestelyt tulisivat olemaan vaikeita ja tulisivat jgamaan koulu-
tusyksikon hoidettavaksi. Esimiesvastuun mainittiin jaavan edelleen hajanai-
seksi. Taman huonona puolena todettiin olevan muun muassa sen, ettéa koulu-
tusyksikdn omat asiat voidaan kokea tarkedmmiksi kuin niin sanotut opinto-

toimiston asiat.
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6.7.2 Henkildston ndkdkulma opintotoimistojen siirtymisesta yhden esi-

miehen alaisuuteen

Vaihtoehtona 2 esitettiin sitd, etta jokaisen kampuksen opintotoimistopalvelut
siirtyisiva osaksi keskitettya opintotoimistopalvelua ja kaikkien opintotoimisto-
jen henkildsto toimisi yhden esimiehen, opintotoimiston paallikon, alaisuudes-
sa. Opintotoimiston henkildston haastattelujen perusteella tasta todettiin ole-

van seuraavia vaikutuksia.

Keskitetyt opintotoimistot toisivat mukanaan mahdollisuuden siihen, etta opin-
totoimiston henkilostod koskevat asiat voitaisiin hoitaa yhden esimiehen, opin-
totoimiston paallikon, kanssa. Taman uskottiin vahentavan ristiriitaisten ohjeis-
tusten maaraa ja yhtenaistavan henkildston toimenkuvia ja siten lisata heidan
tasavertaisuuttaan. Tyotehtavien yhtenaistaminen helpottaisi myds tyonkierron
toteuttamista sita haluaville. Etuna nahtiin myos se, etta sijaisen jarjestaminen
odottamattomissa tilanteissa, esimerkiksi sairaustapauksissa, helpottuisi.
Vuosilomien porrastaminen tulisi myds mahdolliseksi. Yhden esimiehen alai-
suudessa toimimisen etuna nahtiin myds se, etté tyotehtavien kohdalla hyvien
kaytanteiden jakaminen mahdollistuisi nykyistd enemman ja helpottaisi myds
tyonkierron toteuttamista. Tydnkierto ja kollegoilta oppiminen puolestaan voisi
rikastuttaa omaa ty6ta ja tuoda uusia ndkdkulmia omaan ty6hon.

Opintotoimistojen henkildston haastattelussa tuotiin myos vahvasti esiin yhden
esimiehen alaisuudessa toimimisen hyviad puolia seké asiakkaille etta opinto-
toimiston henkilostolle. Yhtenaiset toimintatavat eri opintotoimistoissa on hel-
pommin toteutettavissa ja sen johdosta asiakkaat saisivat nykyista tasavertai-
sempaa kohtelua. Opintotoimistojen aukioloajat voitaisiin yhtenaistaa ja esi-
merkiksi loma-aikojen aukiolopaivystysta voitaisiin kierrattaa eri opintotoimis-
tojen kesken. Keskitetyn opintotoimiston uskottiin takaavan entistd paremman
ja yhtendisemman tiedotuksen koko ammattikorkeakoulun henkil6stolle, opin-

totoimistoille seka opiskelijoille.
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6.7.3 Koulutusyksikdiden johtajien nakdkulma tulevaan palvelupakettiin

Koulutusyksikdiden johtajien haastatteluissa tarkeimmaksi aiheeksi tuli esiin
koko ammattikorkeakoulun ydinpalvelun maarittely ja tukipalvelujen rooli sen
tukemisessa. Haastateltujen koulutusyksikdiden johtajien mukaan ammatti-
korkeakoulun ydinpalvelu on koulutuksen jarjestaminen ja sita kautta uuden
osaamisen tuottaminen ja osaamisen varmistaminen. Voidaan my6s sanoa,
ettd ydinpalvelua on kaikki se mika tuo rahaa. Kaikkien tukipalveluiden, opin-
totoimisto mukaan lukien, tarkein tehtava on tukea ydinpalvelun onnistumista.
Tukipalveluissa tydskentelevan henkildston tulisi sisdistaa ydinpalvelu ja sen
merkitys laajasti ja toimia kaikin tavoin edistddkseen sen onnistumista. TAma
tehtava edellyttaa, ettd kaikissa tukipalveluissa tehtéisiin entistd enemman eri

yksikdiden valista yhteisty6ta yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi.

Erityisesti opiskelijarekrytoinnin osalta tassa yhteistydssa nahtiin eniten puut-
teita. Eri prosessien rajapinnat herattivat paljon keskustelua. Talla hetkella
nayttaa silta, etta eri toimijoiden, esimerkiksi hakutoimiston, koulutusyksikoi-
den markkinointivastaavien ja tutorkoordinaattorien seka viestintapalveluiden,
rooleissa opiskelijarekrytoinnin suhteen on epaselvyytta. Koulutusyksikoiden
markkinointivastaavat seka tutorkoordinaattorit nayttavat edustavan ensisijai-
sesti oman koulutusyksikkénsa markkinointia. Hakutoimiston rooli opiskelija-
rekrytoinnissa on viranomaispainotteinen ja joissain tapauksissa koulutusyksi-
kon nakokulmasta kankean virkamiesmainen. Tutorkoulutuksen jarjestamisen
vastuun siirtdminen opiskelijakunta JAMKO:n vastuulle heratti keskustelua ja
sen rooli uusien opiskelijoiden rekrytoinnissa on epaselva ja jopa epailysta he-
rattava. Toivottiin, ettéd opiskelijarekrytoininnin tydnjako ja tavoitteet saataisiin
yhtenaisiksi ja paastaisiin eroon nykyisesta "omalla hiekkalaatikolla leikkimi-

sesta”.

Koulutusyksikdiden johtajien haastatteluissa yleinen mielipide oli, ettd opinto-
toimiston henkildston tulisi toimia yhden esimiehen alaisuudessa. Yhden esi-
miehen alaisuudessa toimimisen vahvuuksiksi nimettiin yhtenaiset toimintata-
vat, toive tiedonkulun paranemisesta varsinkin hallintoyksikdsta koulutusyksi-

koiden suuntaan seka opintotoimistojen henkiléston yhtenaiset toimintatavat.
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Toivottiin kuitenkin, ettd vaikka siirryttaisiin keskitettyyn opintotoimistokaytan-
toon, niin jokaiselle koulutusyksikolle jaisi kuitenkin oma "korvamerkitty” opin-
totoimistojen henkilostd. Haastateltavat kokivat tarkeadksi sen, etta opintotoi-
mistojen henkildsto tuntee koulutusyksikon erityispiirteet ja toimintatavat seka
henkiloston. Esimerkkina mainittiin kirjaston toimiminen koulutusyksikon sisal-
& omana tulosalueenaan. Kirjaston laadukas toiminta on tuonut selkeésti lisé-
arvoa koulutusyksikon toiminnalle. Saman uskottiin ja toivottiin tapahtuvan

my06s opintotoimistopalvelujen osalta, jos palvelut keskitetaan.

Julki tuotiin jopa sellaista ajatusta, ettei jokaisessa yksikdssa tarvitse olla
omaa palvelupistettd opiskelijoille, vaan he voisivat saada tarvitsemansa pal-
velut esimerkiksi PAdkampuksen opintotoimistosta. Sahkoisia palveluja toivot-
tiin kehitettavan siihen suuntaan, ettei opiskelijoiden palvelemiseen valttamat-
ta tarvittaisi henkilostoa jokaiseen koulutusyksikkdon. Koulutusyksikéssa voisi
olla palvelupiste, josta opiskelija saisi esimerkiksi kaikki tarvitsemansa lomak-
keet ja varsinainen asiakaspalvelu voitaisiin hoitaa esimerkiksi Padkampuksen

opintotoimistossa.

6.7.4 Opiskelijoiden ndkékulma tulevaan palvelupakettiin

Kyselylomakkeen kahdessa viimeisessa kohdassa opiskelijoilla oli mahdolli-
suus kertoa omin sanoin kehittamistoiveistaan koskien opintotoimiston palve-
luja. Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin mita, muita palveluja, esimerkiksi
sahkaoisia palveluja, toivoisit saavasi opintotoimistosta ja toisessa kysymyk-
sessa vastaajilla oli mahdollisuus esittdd omia kehittdmisehdotuksiaan opinto-

toimistojen palveluihin.

Séahkdisten palvelujen osalta suurin osa opiskelijoiden kommenteista liittyi
opiskelijahallintojarjestelma ASIO:on. Esitettiin toivomuksia, etta opiskelija
Vvoisi itse poistaa tai lisata opintojaksoja, joille han haluaa osallistua myds
muulloin kuin varsinaisina ilmoittautumisaikoina. Myds mahdollisuutta opinto-
jaksojen jarjestamiseen ASIO:ssa toivottiin, samoin ylimaaraisten arvosanojen

uusittavien kurssien kohdalla toivottiin. Syyksi naihin toivomuksiin kerrottiin se,
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etteivat opintotoimistojen aukioloajat palvele opiskelijoita riittavasti. Muita
sahkoisia palveluja kyselyyn vastanneet opiskelijat eivat kaipaa, esitettiin jopa
toivomuksia, ettei palveluja s&hkdistettaisi.

Opintotoimistoilta kaivattin enemman neuvoja opiskeluun liittyvissa asioissa.
Aikaisemmin suoritettujen opintojen hyvéaksilukemisesta tuntui olevan epasel-
vyytta. Yksi vastaaja oli sita mielta, ettd: "Ei ole apua opintotoimistosta eika oi-
kein kenestakaan entisista oppilaista, turhauttavaa.” Opintojaksojen valinta ai-
heuttaa myds ongelmia kyselyyn vastanneiden opiskelijoiden keskuudessa.
Vastausten perusteella nayttaa silta, etta kaikille ei ole selvaa mitka opintojak-
sot ovat pakollisia tutkinnon suorittamisen kannalta. Myos kieliopintojen valin-
nat aiheuttavat ongelmia. Vastaajilla ei tuntunut olevan selke&é kasitysta siita
kenen puoleen naiden kysymysten kanssa tulisi kdantya. Myo6s lukujarjestyk-
sia kritisoitiin, nykyiset lukujarjestykset koettiin sekavina.

Opintotoimistojen henkildstolta toivottiin ystavallisempéaéa asennetta asiakas-
palveluun. Opiskelijoiden todettiin olevan asiakkaita ja kohtelun toivottiin ole-
van sen mukaista. "Opiskelijat ovat asiakkaita ja meité tulisi kohdella kuin
normaalejakin ihmisia KIITOS.” Yksi vastaajista jopa mainitsi valttavansa opin-
totoimistossa kayntia tympean vastaanoton vuoksi.
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7 POHDINTA

"Pida varasi, ettet padstéa asioita kasvamaan liian suuriksi.”
Nuuskamuikkunen pikku homssu Tuhtolle
Tove Jansson

Tassa opinnaytetydssa etsittiin vastauksia kahteen tutkimusongelmaan. En-
simmaiseksi tutkittiin, miten opintotoimiston henkilosto, koulutusyksikon johta-
jat ja opiskelijat arvioivat nykyisid opintotoimiston tarjoamia palveluja. Toinen
kysymys oli, millaisia vaihtoehtoisia palvelupakettien malleja voisi tulevaisuu-

dessa muotoutua.

7.1 Opintotoimiston palvelujen laatu

Yksi tarkemipia asioita palvelussa on muistaa, etta viime kadessa asiakas on
se, joka maarittelee palvelun laadun. Palveluprosessit voivat olla paperilla
vaikka kuinka hyvin suunniteltuja, mutta ellei asiakas koe niiden palvelevan it-
seaan, palvelussa voidaan katsoa olevan jotain vikaa. Palvelun kayttémuka-
vuus on meille jokaiselle varmasti tarkeaa. Palvelukulttuuri ndkyy asiakkaille,
joten taustojen on oltava kunnossa. Palvelun tarkoitus on ratkaista asiakkaan

ongelmat, ei lisata niita.

Opintotoimiston tarjoamien palvelujen laatua on peilattu Grénroosin (2000)
hyvéksi koetun palvelun seitsemaan kriteeriin. Tah&n esitystapaan paadyttiin,

koska néihin seitsemaan kriteeriin on hyva peilata mitd tahansa palvelua.

7.1.1 Ammattimaisuus ja taidot

"Palvelun tarjoajalla ja sen tyontekij6illa on sellaiset tiedot ja taidot, operatiivi-
set jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heiddn ongelmiensa am-

mattitaitoiseen ratkaisuun.”
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Olen useasti jo ennen taman tyon aloittamista miettinyt, kuinka moni yrityksen
henkilostosta todella ymmartad oman roolinsa merkityksen kokonaisuuden
kannalta. TAman asian ymmartaminen on mielestani yksi ammattimaisuuden

mittari.

Tarkasteltaessa aineettomia palveluja, kuten tassa tydssa on tehty, korostuvat
ammattimaisuus ja taidot. Talla hetkella opintotoimistojen henkilostolla on var-
sin erilaisia ty6tehtavia ja toimenkuvia riippuen koulutusyksikosta. Varsinais-
ten opintotoimiston tdiden lisaksi tehtaviin saattaa kuulua hyvinkin paljon muu-
ta. Toimenkuvat ovat luultavasti muotoutuneet koulutusyksikoiden tarpeiden
seka henkilokohtaisten taitojen sanelemina. Erilaiset toimenkuvat voivat toi-
saalta rikastuttaa omaa tyota ja tehda siitd monipuolisemman, toisaalta ne
saattavat myods kuormittaa likkaa. Yksi haastattelemistani koulutusyksikdiden
johtajista sanoi, ettd opintosihteereilla on oma asiantuntijuusalueensa. Hanen
mukaansa heilla on kokonaiskéasitys omasta tyostaan seka sen roolista koko-
naisuuden kannalta. Han myds toivoi, etta opintosihteerit olisivat enemman
oman tyonsa kehittgjia. Onkin ehka paikallaan miettid, mita tehtavia jatkossa

voitaisiin hoitaa opintotoimistoissa.

Jokaiseen tehtavaa tulisi 16ytaa siihen parhaiten sopivat henkilot. Osaamaton-
ta henkil6a ei koskaan saisi laittaa asiakaspalvelutydhon. Ikava kylla monessa
yrityksesséa nayttaé olevan se tilanne, etta varsinaiset asiantuntijat tekevat
muita tarkeitd tehtavia takahuoneissaan ja suoraan asiakaspalveluun laitetaan
kokemattomimmat tai muuten sellaiset henkil6t, jotka eivat ole asiakaspalve-

luun sopivia.

Jokaisen yrityksen henkilostoon kuuluvan tulee saada keskittya tekemaan sita
tyota, johon hanelld on parhaat edellytykset sek& mielenkiintoa. On ehkéa pai-
kallaan miettia myds, mita tehtavia on jarkevaa tehda millakin palkalla. Esi-
merkiksi vaihto-opiskelijoiden ja aikuisopiskelijoiden (mukaan lukien avoimen
ammattikorkeakoulun opiskelijat) asioita tulisi mielestani hoitaa entista enem-
man opintotoimistoissa, ovathan he samanarvoisia opiskelijoita kuin kaikki

muutkin. Mielestani on resurssien tuhlaamista, etta heidan opintoihinsa liittyvia



62

rutiiniasioita hoitavat esimerkiksi kansainvéalisten asioiden koordinaattorit tai

koulutuspaallikot.

7.1.2 Asenteet ja kayttaytyminen

"Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat kiinnittavat heihin huomiota ja ha-
luavat ratkaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti.”

Tydnsa osaava asiakaspalvelija on tydsséan itsevarma ja halukas palvele-
maan asiakasta. Palveluasennetta voidaan pitad henkilokohtaisena ominai-
suutena, mutta sitd voi myos oppia. Palveluasenne on yksi asiakkaalle nakyva
osa palvelutilannetta. Oikealla asenteella voi joko pelastaa palvelutilanteen tai
pilata sen. Normaalit hyvat kayttstavat auttavat pitkélle jokapaivaisessa tyo-

elaméassa.

Vuoden 2009 alusta voimaan astuva JAMK:n organisaatiomuutos asettaa uu-
det haasteet henkildston asenteille. Organisaatiomuutokset sisaltavat aina yl-
latyksi&, olivatpa ne kuinka hyvin tahansa ennakkoon suunniteltuja. Moni hen-
kilostoon kuuluva saa uuden esimiehen, ja esimies saa uusia alaisia. Tydyh-
teisbssa tyoskentelevan henkilostdén asenne ja sopeutuminen uuteen tilantee-
seen tulee vaikuttamaan suurelta osin siihen, kuinka uusi organisaatio tulee

toimimaan ja kuinka hyvin se palvelee jatkossa kaikkia asiakkaitaan.

7.1.3 Lahestyttavyys ja joustavuus

"Asiakkaat tuntevat, ettd palvelun tarjoaja, tdman sijainti, aukioloajat, tyonteki-
jat ja operatiiviset jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, etta palvelu on
helppo saada ja etta yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja

toiveisiin joustavasti.”

Kaikkien palvelujen tulisi olla helposti saatavilla. Asiakaspalvelupisteiden tulee
olla l&helléd asiakasta. Aukioloaikojen maarittelyn pitaa lahte& asiakkaan tar-
peista, ja niissa tulisi ottaa mahdollisimman hyvin huomioon eri asiakasryh-

mat. Nayttaa silta, ettd talla hetkella esimerkiksi aikuisopiskelijoiden tarpeita ei
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ole riittavasti huomioitu kaikissa koulutusyksikdissa. Toisaalta en tieda, onko
heidan tarpeitaan edes tutkittu.

JAMK:n opintotoimistopalveluissa tdma tarkoittaa sita, ettd opintotoimistojen
tulee palvella asiakkaitaan koulutusyksikdissd. TAma ei sulje pois sita vaihto-
ehtoa, etteikd sahkaisid palveluja voitaisi kehittaa entisestaan palvelemaan
paremmin. Aina on olemassa se joukko, joka ei syysta tai toisesta halua tai
pysty asioimaan opintotoimistoissa henkilokohtaisesti. S&ahkoéisten palvelujen
kehittAmisessa tulee kuitenkin muistaa aina se, etta niiden tulee helpottaa asi-
ointia, ei vaikeuttaa sitda. Sahkoisia palveluja kehitettaesséa on syyta miettia,
kuinka pitkélle itsepalvelussa voidaan menné. Onko meille tulossa itse teke-

misen kulttuuri, jota kutsutaan itsepalveluksi.

7.1.4 Luotettavuus

"Asiakkaat tietavat, etta mita tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he
voivat luottaa palvelun tarjoajan ja sen tyontekijan lupauksiin ja asiakkaan etu-

jen mukaiseen toimintaan.”

Paakampuksen ja Lutakon opintotoimistoihin on kuluneiden vuosien varrella
muotoutunut yhtenaiset toimintatavat. Koulutusyksikdiden opintotoimistoissa
puolestaan on omat toimintatapansa. Jokaisessa opintotoimistossa hoidetaan
asioita koulutusyksikoélle ominaisella tavalla. Tama on rikkaus, jos se osataan
hoitaa oikein. Vaikka palveluja halutaan yhdenmukaistaa laadun varmistami-
sen nimissé, tulee kuitenkin sailyttaa yksikdiden ja alojen omat ominaispiirteet.
Tarkeaa on vain muistaa, etta jokaisesta ammattikorkeakoulun yksikdsta asi-

akkaat saavat yhtendisté ja luotettavaa palvelua.

7.1.5 Palvelun normalisointi

"Asiakkaat ymmartavat, etta aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu
jotain odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitaakseen ti-

lanteen hallinnassa ja l6ytddkseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun.”
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Tahan kohtaan ei haettu vastausta missdan vaiheessa opinnaytetyota, vaikka
tama olisi pitdnyt ehdottomasti huomioida. Huolimatta siitd, etta kaikki palve-
luprosessin osat on suunniteltu tarkkaan ja asioita hoitavat ammattinsa osaa-
vat henkilot, niin virheita tulee aina tapahtumaan, se on vain inhimillista. Jo-
kaisessa yrityksesséa, toimialasta riippumatta, pitaa varautua virheiden kor-
jaamiseen. Ihannetilanne olisi kai se, etta palvelun tarjoaja huomaa tekeman-
sa virheen jo ennen asiakasta ja ryhtyy valittomasti toimenpiteisiin virheen kor-

jaamiseksi.

Reklamaatiotilanteissa kuulee lilan usein asiakaspalvelijan syyttelevan muita
henkil6ita tai pahimmassa tapauksessa asiakas saa syyt niskoilleen virheista.
Olipa pieleen menneen tapahtuman taustalla mika tai kuka tahansa, niin to-
tuus on, etta palvelussa on ollut jotain vikaa, jollei se tayta asiakkaan odotuk-
sia. Kun jotain menee pieleen, on tarke&da, ettei ainakaan asiakkaan kuullen
haeta syyllista, vaan silloin jokaisen tulisi osata ottaa vastuu tapahtuneesta ja
pyrkid pitaméaan tilanne hallinnassa ja 16ytaa kaikkia osapuolia tyydyttava rat-
kaisu tilanteen korjaamiseksi.

7.1.6 Palvelumaisema

"Asiakkaat tuntevat, ettd fyysinen ymparisto ja muut palvelutapaamisen ympa-
ristoon liittyvat tekijat tukevat myonteista kokemusta.”

Tilojen, joissa asiakkaita palvellaan, tulisi olla tarkoitukseen sopivia. Ensivai-
kutelma, jonka tilasta saa, voi vaikuttaa paljonkin siihen, kuinka palvelun laa-
tua arvioidaan. Palvelupisteen siisteys ja asiakaspalvelijan ulkoinen olemus
ovat tarkeita. Naiden liséaksi tulisi kiinnitta huomiota siihen, kuinka tarkoituk-
senmukainen paikka on asioiden hoitamisen kannalta. Voi olla, etta esimer-
kiksi opiskelijalla on sellaisia asioita hoidettavanaan, jotka vaativat yksityisyyt-
ta. Palvelupisteissa, joissa tyoskentelee useampi henkilé samassa tilassa, tu-
lisi muistaa se, mista asioista on soveliasta keskustella. Paljon vahinkoa voi-
daan saada aikaiseksi, kun paivitellaan suureen déaneen jotain tapahtunutta.
Tasta ohikulkija voi kuulla vain osan ja tehda sen perusteella omat paatel-

manséa keskustelun sisalldsta tai luonteesta.
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7.1.7 Maine ja uskottavuus

"Asiakkaat uskovat, etta palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, etta palveluntar-
joaja antaa rahalle vastineen ja etté silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot,

jotka asiakaskin voi hyvaksya.”

On tarkedaa, etta opiskelijat kokevat koko opiskeluaikansa, etté heita kohdel-
laan tasavertaisesti. Varsinkin opintotoimistossa hoidetaan tehtavia viran-
omaisvastuulla, tamé vastuu alkaa hakuvaiheessaa ja paattyy siihen kun

opiskelija valmistuu.

Olisi my6s hyva muistaa se tosiasia, ettd ammattikorkeakoulun nykyiset opis-
kelijat ovat, toivottavasti, tulevia tybelaman ammattilaisia ja asiantuntijoita.
Heista saattaa tulla yritysmaailman ja tydelaman paattajia ja olisi ikavaa jos
heidan mahdolliset opiskeluaikojen huonot kokemukset ammattikorkeakoulun
tarjoamista palveluista vaikuttaisivat tulevien yhteisty6kumppaneiden valin-

taan.

7.1.8 Parhaan mallin valinta

Mika sitten on paras tapa hoitaa opintotoimistojen palvelut tulevaisuudessa?
Yhden esimiehen alaisuudessa toimiminen tuo varmasti mukanaan paljon hy-
via vaikutuksia. Onneksi tdméa vaihtoehto on valittu tavaksi toimia organisaa-

tiomuutoksen jalkeen.

Palvelut tulevat nakymaan asiakkaille entista yhdenmukaisimpina. Asiakkai-
den kohtelu tulee olemaan tasavertaisempaa. Tassa on kuitenkin muistettava
ottaa huomioon kunkin koulutusalan ominaispiirteet. Tasavertaistamisesta ei

saa tulla tasapaistamista.

Ristiriitaisten ohjeistusten maara vahenee kun esimiehid on usean sijasta vain

yksi. Tarvittava tieto saavuttaa helpommin ainakin opintotoimistojen henkilos-
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ton ja toivottavasti heidan valityksellaan myos kaikki muut asianosaiset, niin

opiskelijat kuin henkilokunnankin.

Opintotoimiston henkildstolle tAma organisaatiomalli tulee luultavasti nayttay-
tymaan entista yhtenaisimpina toimenkuvina. Toivottavasti jokaiselle 10ytyy
oma ja oikea paikka uudessa organisaatiossa. Uuden organisaation rikkaute-
na tulee olemaan se, etta jokaisella tyontekijalla on mahdollisuus oppia uusia
toimintatapoja seka tuoda tydyhteis6on omia hyviksi havaitsemiaan tapoja hoi-
taa tehtavat parhaalla mahdollisella tavalla.

Oli malli mik& hyvansa, niin tarkeinta on muistaa perustehtavan paras mahdol-
linen suorittaminen, hyvaa palvelua unohtamatta. Lainatakseni hyvéan ystavani

lempisanontaa: "Ei se niin vaikeeta ole.”

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Opintotoimistojen henkildston nakemyksien keraamisessa kaytetty IVA-
menetelma olisi vaatinut tutkijalta enemman perehtymista menetelman kayt-
tamiseen etukateen. Tulosten luotettavuutta heikentdd myds se, ettd haastat-
telutilaisuuteen kutsutuista oli paikalla vain noin puolet. Saatuihin tuloksiin vai-
kutti myos se, etta tilaisuudessa oli paikalla opintotoimiston paallikkd. On luul-
tavaa, ettd hanen esimiesroolinsa vaikutti osittain siihen kuinka avoimesti

henkilosto esitti mielipiteensa.

Haastattelujen teko edellyttaa huolellista suunnittelua ja kouluttautumista
haastattelijan rooliin. Haatatteluun voi sisaltya monia virheléhteita, jotka aiheu-
tuvat sekd haastattelijasta ettd haastateltavasta ja haastattelutilanteesta ko-
konaisuutena. (Hirsjarvi ym. 2002, 193.) Koulutusyksikoiden johtajien haastat-
teluisuudet olivat antoisia, mutta niihin oli kaytettavissa liian vahan aikaa.
Haastattelut olisi ehdottomasti pitanyt nauhoittaa, jotta olisi voitu varmistua sii-
ta, etta haastattelujen anti pysyi muuttumattomana. Naista puutteista huoli-

matta uskon, ettda saadut tulokset ovat totuudenmukaisia..
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Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa voidaan kayttaa erilaisia mittaus- ja
tutkimustapoja. Kyselytutkimuksen ongelmana voidaan pitaa sita, etta hyvan
kyselylomakkeen laatiminen on haasteellinen tehtava ja siksi ei voida olla
varmoja siita kuinka hyvin vastaajat ymmartavat kysymykset. Toiseksi ongel-
maksi kyselylomakkeen kayttamisessa voi muodostua se, ettei voida olla var-
moja siita kuinka vakavasti vastaajat suhtautuvat vastaamiseen. (Hirsjarvi ym.
2002, 182, 215.) Kyselylomake olisi pitdnyt testata etukateen, jotta olisi voitu
olla varmoja siitd, eta kyselyyn vastaavat ymmartavat kysymykset ja annetut
vastausvaihtoehdot siten kuin tutkija on ne tarkoittanut. Vastausprosentti

(17 %) jai odotettua pienemmaksi.

Yhtena tyon tavoitteena oli selvittéa myds sita, voidaanko IVA-menetelmaa
kayttaad palvelujen vaikutusten arviointiin. Mielestani menetelmé&é voidaan
kayttaad tahan, mutta se vaatii arvioinnin tekijalta jamakkaa otetta. Haastatelta-
va ryhma tulisi perehdyttaa riittavasti kasiteltdvaan aiheeseen, mita tassa ta-
pauksessa ei tehty. Kasiteltdessa konkreettisia aiheita, kuten esimerkiksi uu-
den moottoritien rakentamista ja sen vaikutuksia alueen asukkaisiin, taméa
menetelma toimii varmaan paljon paremmin kuin aineettomien asioiden, kuten
palvelu, kasitelttelysséa. Palvelujen arviointi on aina hvyin subjektiivista, ja se
vaatii myos arviointiin osallistujilta suurta panosta seka perehtyneisyytta ai-

heeseen.

Taman opnnaytetydn tekemiseen vaikutti myds hyvin paljon se, etta toimek-
siannon alkuvaiheessa annettiin ymmartaa, ettd organisaatiomuutos on vasta
suunnitteluasteella. Opinnaytetydn alkuperainen teoreettinen viitekehys oli ra-
kennettu alkuperaisen toimeksiannon perusteella. Samalla perusteella oli
hankittu myo6s tutkimusaineisto. Tutkimusaineiston hankinnan jalkeen kavi ilmi,
ettd organisaatiomuutoksesta on jo tehty paatos ja ettd se astuu voimaan

vuoden 2009 alusta lukien.
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7.3 Johtopaatokset

7.3.1 Palvelun laatu

Opintotoimisto on tukipalvelu, jonka tarkein tarkoitus on ydinpalvelun tukemi-
nen ja lisdarvon tuottaminen ammattikorkeakoulun asiakkaille. Yleisesti ottaen
opintotoimistot tarjoavat monipuolisia palveluja tasavertaisesti kaikille asiak-
kailleen, sekd ammattikorkeakoulun henkilostolle etta opiskelijoille. Paakam-
puksen ja Lutakon opintoimistojen henkiléston tapa toimia saivat koulutusyksi-
kon johtajilta paljon kiitosta. Erityisen hyvana nahtiin se, ettd naissa opintotoi-

mistoissa toiminnan laatu on tasaista.

Koulutusyksikén henkiloston ja opiskelijoiden maara voi kuitenkin vaikuttaa

siihen kuinka henkilokohtaista ja tasavertaista palvelua siella tarjotaan. Asiak-
kaiden tasavertainen kohtelu ei toteudu kaikilta osin esimerkiksi kansainvalis-
ten vaihto-opiskelijoiden ja aikuisopiskelijoiden kohdalla johtuen koulutusyksi-
koiden erilaisista tavoista hoitaa ndaitéa opiskelijaryhmid. Osassa koulutusyksi-
koita opintotoimiston aukioloajoissa on huomioitu aikuisopiskelijoiden tarpeet
ja osassa ei. Kansainvélisten opiskelijoiden palvelu on osassa koulutusyksi-

koita suurelta osin opintotoimiston vastuulla ja osassa siita kantaa suurimman

vastuun kansainvalisten asioiden koordinaattori.

Opiskelijoiden ohjaukseen kaivattiin lisaa panosta opintotoimiston taholta.
Opiskelijoille suunnatun kyselyn tuloksista nakyi selvasti, etta heille on tarkeaa
se, ettd opintotoimiston palvelut ovat saatavilla omasta koulutusyksikdsta.
Avoimista kysymyksista nousi esille tarve saada ohjausta opiskelujen ohjauk-
seen ja suunnitteluun liittyvissa asioissa. Samoin kaivattiin apua opintojakso-

valintoihin sek& aiempien opintojen hyvéaksilukemiseen.

Opiskelijahallintojarjestelma ASIO:ta toivottiin myds kehitettavan enemman
opiskelijan tarpeita vastaavaksi. ASIO:n osalta toivottiin muun muassa mah-

dollisuutta jarjestaa itse opintosuoritusrekisteria ja poistaa turhia opintojak-
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soilmoittautumisia. Muiden séhkdisten palvelujen osalta ei esitetty toivomuk-
sia, lahinn& toiveena tuntui olevan se, ettei palveluja sdhkdistettaisi enempaa.

Opiskelijat tuntuivat arvostavan henkilékohtaista palvelua.

7.3.2 Tydnjako ja tiedonkulku

Selkeé&n tyonjaon ja tiedonkulun merkitysta ei voida lilkaa korostaa suuressa
organisaatiossa. Tyonjako koulutusyksikdiden ja esimerkiksi Padkampuksen
opintotoimiston valilla koettiin talla hetkella joiltakin osin epaselvaksi. Suurim-
mat haasteet koskevat yhteishaun koordinointia ja opiskelijavalintaproesessia
seka tyonjakoa niissa hakutoimiston ja koulutusyksikdiden valilla. Tahan toi-

vottiin selkeampié kaytanteitd ja yhteisyon lisdamista eri toimijoiden valilla.

Korkeakoulu-uudistuksen seurauksena kilpailu korkeakoulujen eloonjaamises-
ta tulee varmasti kovenemaan. Opiskelijarekrytoinnissa onnistuminen on tar-
kedéa. On osattava toimia oikealla tavalla ja oikeaan aikaan. Tama vaatii sita,
ettd jokainen toimija tietdd mita hanen kuuluu tehda ja milla aikataululla. Teh-
tavat tulisi osata koordinoida ja ohjeistaa selkeasti ja riittavan ajoissa. Opiske-
lijarekrytointi vaatisi myds nykyista pitkajanteisempéé toimintaa ja kaikkien
toimijoiden (viestintapalvelut, JAMKO, hakutoimisto, yksikdiden markkinonti-
vastaavat, tutorkoordinaattorit) tulisi ymmartaa hoitavansa koko ammattikor-
keakoulun tehtavaa, ei vain omaansa. Talla hetkella toimijoita on selkeasti lii-

kaa ja jokainen tuntuu ajavan omaa asiaansa.

Tiedonkulun merkitysta korostettiin seka opintotoimistojen henkiloston etta
koulutusyksikdiden johtajien haastatteluissa. Huonoina puolina nahtiin muun
muassa se, etta nykytilanteessa osa Paakampuksen opintotoimistoista lahte-
va tiedotus ei tavoita kaikkien koulutusyksikéiden henkil6stod. Tiedonkulun
merkitys korostuu erityisesti yhteishakuun ja opiskelijavalintaan liittyvissa asi-
oissa. Toinen tarke& asia tiedonkulussa on opiskelijoiden opintojen etenemi-
nen. Tahan toivottiin yhtendisempia kaytanteité ja opintotoimistojen henkilds-

tolta aktiivisempaa panosta.
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7.3.3 Esimiesvastuu

Koulutusyksikoiden johtajien ja opintotoimiston henkiloston haastattelujen pe-
rusteella voidaan todeta, etta opintotoimistojen henkiloston tulisi toimia yhden
esimiehen alaisuudessa. Haastatellut koulutusyksikdiden johtajat olivat sita

mieltd, ettd esimiesvastuu kuuluu opintotoimiston paallikolle.

Opintotoimiston henkiloéston haastatteluissa kavi ilmi, etta usean eri esimiehen
alaisuudessa toiminen asettaa henkiloston eriarvoiseen asemaan. Toimenku-
vat ovat hyvin erilaisia koulutusyksikosta riippuen. Joissain koulutusyksikoissa
vuosilomien pitamista saatelee tyotilanne, kun taas toisissa lomien ajankohtaa
voidaan vuorotella kollegoiden kanssa. Tilanteessa, jossa opintotoimistojen
henkilostolla on useita eri esimiehid, uskottiin myds olevan ristiriitaisia ohjeis-
tuksia. Osa ohjeista tulee esimerkiksi PAdkampuksen opintotoimistosta ja osa
koulutusyksikdn johtajalta. Samoin todettiin, ettei kaikki opintotoimistoja kos-
keva ja kiinnostava tiedotus valttamatta aina tavoita jokaista opintotoimistoissa

tydskentelevaa henkilba.
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8 JATKOTUTKIMUSHAASTEET

Tee ensin se, mik&a on tarkedéa ja sitten se, mikd on mahdollista,
niin pian teet senkin, mikéd on mahdotonta.
Franciscus Assisilainen

Vuonna 2009 organisaatiomuutos on todellisuutta Jyvaskylan ammattikorkea-
koulussa. Tulevaisuus nayttad, miten se toimii ja mita haasteita se tuo muka-
naan. Kuten jo aiemmin on todettu, organisaatiomuutokseen liittyy aina ylla-

tyksia.

Todenn&kadista kuitenkin on, ettd muutoksia tapahtuu. Voisikin olla aiheellista
tarkastella tilannetta uudelleen esimerkiksi vuoden kuluttua. Tarkastelun koh-
teena voisi olla se, mita haasteita muutos toi tulleesaan. Kuinka esimies tottui
uusiin alaisiinsa ja kuinka alaiset hdneen? Kuinka paljon toimintatavat ovat
muuttuneet, ja mitd mahdollista korjattavaa niissé viela on? Onko vallitseva
henkilostomaara oikein mitoitettu, ja kuinka kustannustehokasta tydskentely
on? Millaiseksi palvelupaketti on muodostunut, ja onko palvelun laadussa ta-
pahtunut muutoksia parempaan tai huonompaan suuntaan? Onko olemassa
tarpeita luoda uusia palveluja, jotka sopisivat luontevasti opintotoimiston

osaamisalueelle?

Jatkotutkimuksissa pitda muistaa ottaa huomioon se seikka, ettda ammattikor-
keakoulujen tukipalvelujen asiakaskunta on laaja. Ei riita, etté tietoa kerataan
yhdeltd kohderyhmaéltd, vaan luotettavien tuloksien saamiseksi on mahdolli-
suuksien mukaan tutkittava koko asiakaskunta. Opiskelijoiden liséksi tietoja
tulee kerata seka palvelutydssa olevalta ettd koko ammattikorkeakoulun hen-
kilostoltd. He kaikki muodostavat tukipalvelujen asiakaskunnan. Jopa vieressa

samaa tyota tekeva kollega pitaisi muistaa mieltaa asiakkaaksi.
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LITTEET

Liite 1. Tutkimuslupa

Rehtori Jussi Halttunen
Jyvaskylan ammattikorkeakoulu

TUTKIMUSLUPA

Pyydéan lupaa kayttaa Jyvaskylan ammattikorkeakoulun opiskelijarekisteria
tehdessani palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelmaan (ylempi
AMK-tutkinto) liittyvaa opinnaytetyota.

Opinnaytetyoni kasittelee opiskelijapalveluiden kehittdmisté ja uudelleen or-
ganisoimista Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa.

Tutkimukseni tulee olemaan taysin luottamuksellista, mitdan yksityiskohtia ei
tule esille tunnistettavasti. Aineistona kaytan opiskelijahallintojarjestelma Asio-
ta, josta saan tiedot opiskelijoistamme. Tulen tekemé&an kyselyn heille Di-
giumia kayttaen, nain varmistetaan se, etta opiskelijat pystyvat vastaamaan
nimettdminé. En ole viela tarkasti maaritellyt opiskelijaryhmia, joille 1&hetan
kyselyn, mutta anon lupaa jo tdssé vaiheessa, jotta padsen tyostamaan opin-
naytetydtani mahdollisimman pitkélle jo taman kesan aikana. Liséksi tulen
haastattelemaan yksikdnjohtajia seka opintotoimistojen henkildstoa.

Jyvaskylassa 20.6.2007

Jussi Halttunen
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Liite 2. Opiskelijoille suunnattu kysely

Hyva vastaanottaja

Opiskelen JAMKssa Palveluliiketoiminnan (ylempi amk-tutkinto) koulutusoh-
jelmassa. Teen opinnaytetyoni aiheesta opiskelijapalvelujen mahdollinen uu-
delleenorganisointi JAMKssa. Opinnaytetyoni kannalta on tarke&éa kuulla opis-
kelijoden mielipide opintotoimistojen tarjoamista palveluista, seka siitd mita
palveluja opintotoimistolta halutaan.

Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja siten ettei vastaajan henki-

[6llisyys kay ilmi missdan vaiheessa.

Ystavallisin terveisin
Maarit Vehkala



1. Sukupuoli
e nainen
e mies

2. lka
e alle20v.
e 20-25v.
e 26-30Vv.
e 31-40v.
e yli40v.

3. Opintojen aloitusvuosi

4. Koulutusohjelma, jossa opiskelet

5. Tutkinto johon opintosi tahtdavat on

¢ Nuorten tutkintoon johtava koulutus
e Aikuisten tutkintoon johtava koulutus
e Ylempi amk-tutkinto

6. Opintotoimisto, jossa paaasiallisesti asioit

IT-dynamo
Luva
Mankola
Musiikki
Paakampus
Sote

7. Kuinka usein kaytat opintotoimiston palveluja henkilokohtaisesti
kadymalla opintotoimistossa? (valitse l&hinn& sopiva vaihtoehto)

viikoittain

1 - 2 kertaa kuukaudessa
1 - 2 kertaa lukukaudessa
1 - 2 kertaa lukuvuodessa
en lainkaan

7
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8. Kuinka usein kaytat opintotoimiston palveluja puhelimitse?
(valitse lahinna sopiva vaihtoehto)

viikoittain

1 - 2 kertaa kuukaudessa
1 - 2 kertaa lukukaudessa
1 - 2 kertaa lukuvuodessa
en lainkaan

9. Kuinka usein kaytat opintotoimiston palveluja puhelimitse?
(valitse lahinna sopiva vaihtoehto)

viikoittain

1 - 2 kertaa kuukaudessa
1 - 2 kertaa lukukaudessa
1 - 2 kertaa lukuvuodessa
en lainkaan

10. Kuinka usein kaytat opintotoimiston palveluja séhkdpostilla?
(valitse lahinna sopiva vaihtoehto)

viikoittain

1 - 2 kertaa kuukaudessa
1 - 2 kertaa lukukaudessa
1 - 2 kertaa lukuvuodessa
en lainkaan

11. Kouluarvosana opintotoimiston palvelun nopeudesta puhelujen tai
séhkopostin osalta

Kiitettava
hyva
tyydyttava
huono

ei kokemusta

12. Kuinka tarkeda sinulle on se, etta saat opintotoimistopalvelut omasta
koulutusyksikdstasi?

erittain tarkeaa
melko tarkeaa
tarkeaa

ei kovin tarkeaa
ei merkitysta
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13. Opintotoimiston aukioloajat vastaavat tarpeitasi

Kiitettava

hyva

tyydyttava

huono

el kokemusta

oma ehdotuksesi aukioloaikoihin

14. Mita palveluja saat opintotoimistosta?

e Opastusta kaytdnnon asioissa (esim. opintokortit, lasnaolotodistukset,
ruokaliput, todistukset VR:lle ja Matkahuoltoon)

e opintotukeen liittyvissa asioissa

e opiskeluun liittyvaa ohjausta (esim. opinto-oikeuteen tai ilmoittautumi-
seen liittyvat asiat, opiskeluvaikeudet)

e jokin muu, mika?

15. Mielestasi opintotoimiston henkildstén ammattimaisuus ja ammatti-
taito on

Kiitettava
hyva
tyydyttava
huono

ei kokemusta

16. Mielestasi opintotoimiston henkiléston palveluasenne ja kayttayty-
minen on

Kiitettava
hyva
tyydyttava
huono

ei kokemusta

17. Mielestasi opintotoimiston henkil6sto ja siellé tarjottavien palvelujen
luotettavuus on

Kiitettava
hyva
tyydyttava
huono

ei kokemusta
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18. Mita muita palveluja (esim. s&hkdisia) toivoisit saavasi opintotoimis-
tosta?

19. Kehittamisehdotuksiasi opintotoimiston palveluihin

Kiitos vastauksistasil
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Liite 3. Opintotoimistojen henkildston nakemykset opintotoimistopalve-
lujen uudelleen organisoinnista

Taulukkoon (7) on keratty opintotoimistojen henkiloston nakemyksia opinto-
toimistopalvelujen mahdollisesta uudelleen organisoinnista. Uudelleen organi-

soinnin vaihtoehdot kuvattiin seuraavasti:

VAIHTOEHTO 0 (nykytilanne)

Paakampuksella ja Lutakossa keskitetyt opintotoimistot, joiden esimiehena
toimii opintotoimiston paallikkd. Koulutusyksikissa on omat opintotoimistot,

joiden esimiehina toimivat koulutusyksikdiden johtajat.

VAIHTOEHTO 1

Maratan opintotoimisto tulisi osaksi keskitettyja opintotoimistoja ja siirtyisi nain
ollen opintotoimiston paallikon alaisuuteen. Muihin koulutusyksikéihin jaisi
edelleen omat opintotoimistot, joiden henkildst6 toimisi koulutusyksikén johta-

jan alaisuudessa.

VAIHTOEHTO 2

Jokaisella kampuksella on opintotoimistopalvelut. Opintotoimiston henkil6sto

toimii saman esimiehen alaisuudessa.

Ennen haastattelutilaisuutta oli hahmoteltu tarkasteltavaksi kuusi nakdkulmaa:
palvelu eri asiakkaiden nakodkulmista, palvelujen saatavuus eri asiakkaiden
nakokulmista, paallekkaiset toiminnot, rajapinnat muiden tukipalvelujen kans-
sa, sitoutuminen ydinprosessin tukemiseen ja tyohyvinvointi. Naiden liséksi
taulukossa oli kohta: muut huomiot. Osa nakokulmista oli muodostettu opin-
naytetyon teoreettisen viitekehyksen perusteella. Osa ndkokulmista nousi
esiin koulutusyksikoéiden johtajien haastattelujen perusteella. Lopulliset n&ko-

kulmat muotoutuivat keskustelun edetessa.



TAULUKKO 7
NAKOKULMAT VAIHTOEHTO 0 | VAIHTOEHTO 1 | VAIHTOEHTO 2
* gpintotoimistoil- | * kahdella kam- * yhtenaiset tavat
Palvelun la eri aukioloajat | puksella yhtendi- | toimia
saatavuus set toimintatavat
ja * Paakampuksen * palveluaikojen
nayttaytyminen opintotoimisto * muissa yksi- yhtenéistaminen
asiakkaille hoitaa paivystyk- | kdissa voidaan
sen myds loma- edelleen toimia *paivystysta voi-
aikoina, josta omalla tavalla daan kierrattaa
tiedotetaan asi-
akkaita * hyva palvelun
takaamiseksi
* erilaiset tavat koulutusyksikolle
hoitaa asiakas- jaatava "oma”
palvelua opintotoimistojen
henkilosto, joka
tuntee alan eri-
tyispiirteet ja
henkildston
*eroja toimintata- | * yksikoiden alai- | * yhtenaiset toi-
Asiakkaiden voissa yksikdiden | suudessa toimi- mintatavat hel-
tasavertainen valilla, esim. kv- vissa opintotoi- pompi toteuttaa
kohtelu opiskelijat, ai- mistoissa osin
kuisopiskelijat omat ja osin * asiakkaiden
JAMKn tavat tasavertaisuus
* joissakin koulu- | toimia helpompi taata
tusyksikoissa
asiakkaille tarjolla | * asiakkaat eivat
laajempia palve- | saa tasavertaista
luja kohtelua kaikissa
asioissa
* 0osa esim. Paa- | * osa opintotoi- * yhtendinen
Tiedonkulku Kgm pqlksglt_a misto_ista jal §§i"- tiedotus_jokai-.
lahtevasté tiedo- | akkaista voi jda- | seen opintotoi-
tuksesta ei tavoi- | da tiedotuksen mistoon, opiskeli-
ta kaikkia opinto- | ulkopuolelle joille sek& henki-
toimistoja tai l6stolle
asiakkaita
* yksikéiden opin- | * toimenkuvat * yhtendiset toi-
Tybtehtavat totoimistoissa jaavat erilaisiksi menkuvat lisééa-

tehdaan paljon
tehtavia opiskeli-
jahallinnon ulko-
puolelta

* paallekkaisia
tehtavia yksikot /
padkampus

vét henkildostdn
tasavertaisuutta

* helpottaa tyon-
kiertoa
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TAULUKKO 7 jatkuu

Sijaisjarjestelyt ja
tyénjako

* Paakampuksel-
la ja Lutakossa
sijaisjarjestelyt
hoidetaan "omalla
porukalla”

* yhden opinto-
toimistojen henki-
|6ston opintotoi-
mistoissa sijaisen
[6ytdminen on-
gelmallista, sijai-
nen yleensa paa-
kampukselta

* vuosilomat jar-
jesteaan tyoétilan-
teen mukaan
jokaisessa opin-
totoimistossa

* keskittdmisen
ulkopuolelle jaa-
Vissa opintotoi-
mistoissa sijais-
taminen jaa yksi-
kdn omille harteil-
le

* helpottaa akillis-
ta sijaistamisen
tarvetta

* tyonkierto hel-
pottuu

* hyvien kaytan-
teiden jakaminen

* oman tyon ri-
kastuttaminen

* uusia nakokul-
mia tydhon

* vaihtelua tyo-
tehtéviin

Esimiesvastuu

*on luontevaa
kuulua "oman”
koulutusyksikon
esimiehen alai-
suuteen

* yksikén "omat”
tehtavat voivat
menna opinto-
toimiston tehtévi-
en ohi

* esimiesvastuu
hajallaan

* vaarana, etta
koulutusyksikon
asiat jaavat
opinotoimiston
asioiden "var-
joon”

* asiat hoidetaan
yhden esimiehen
kanssa

* ristiriitaiset oh-
jeistukset va-
henevét
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Liite 4. Kyselyyn vastanneiden opiskelijoiden koulutusohjelmat koulu-
tusaloittain

Koulutusala ja koulutusohjelma N %
IT-ala 14 17,1 %
Automaatiotekniikka 2

Elektroniikka 1

Mediatekniikka 3

Ohjelmistotekniikka 4

Tietotekniikka 2

Tietoverkkotekniikka 2

Liiketalous 15 18,3 %
International Business 1

Liiketalous 10

Liiketalous, ylempi amk-tutkinto 1

Tietojenkasittely 3
Luonnonvara-ala 5 6,1 %
Maaseutuelinkeinojen koulutusohjelma 5

Matkailu-, ravitsemis- ja talousala 12 14,6 %
Facility Management 2

Matkailun koulutusohjelma 3

Palvelujen tuottaminen ja johtaminen 7

Kulttuuriala 10 12,2 %
Degree Programme in Music Managemet 1

Musiikki 2

Vaatetus 1

Viestinta 5

(kulttuuri) 1

Sosiaali- ja terveysala 16 19,5 %
Degree Programme in Nursing 1

Hoitotyd 5

Kuntoutuksen ohjaus ja —suunnittelu 1

Katilotyo 1

Sosiaaliala 8

Tekniikan ja liikenteen ala 10 12,2 %
Hyvinvointiteknologia 2

Kone ja tuotantotekniikka 2

Laboratorioala 5

Logistiika 1

Yhteensa 82 100 %




