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kustannusten pienentdminen ja ajankayton tehokkuuden lisdédminen, toteutuu késin tehtavan tyon
loppumisen myo6ta. Kehittamistyd mahdollistaa myos oikea-aikaisen asiakastyytyvéisyyden mit-
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1 JOHDANTO

Oppisopimus on opiskelijan ja tydnantajan vélilla Kirjallisesti tehtdva maaraaikainen tydso-
pimus. Oppisopimuskoulutuksella tarkoitetaan tyOpaikalla kdytdnnon tyotehtavien yhtey-
dessa jarjestettdvia opintoja, joita tdydennet&dan tietopuolisilla opinnoilla oppilaitoksissa.
Oppisopimuskoulutuksen vastuullisia jarjestdjid ovat kunnat, kuntayhtymaét, rekisterdidyt
yhteisot tai saatiot, joille opetusministerié on myontanyt jarjestamisluvan. Kéytannossa jar-
jestdjana toimii useimmiten joko oppisopimuskeskus, - toimisto tai vastaava tai oppilaitos.
Kainuussa oppisopimuskoulutuksen jarjestamisestd vastaa Kainuun maakunta -
kuntayhtyman liikelaitoksena toimiva Kainuun ammattiopiston aikuiskoulutusyksikkd Edu-
kai.

Vuodesta 2000 lahtien Opetushallitus on kiinnittanyt erityistd huomiota oppisopimuskoulu-
tuksen laadun kehittdmiseen. Taman vuoksi oppisopimuskoulutuksen jarjestajan yksi tar-
keimmistd tehtdvista on oppisopimuskoulutuksen laadun kehittdminen ja seuraaminen.
Néayttétutkintojarjestelma toimii jo oppisopimuskoulutuksen laadunvarmistajana, mutta se ei
kuitenkaan yksin riitd. Tarvitaan myo6s niin tyonantajien kuin opiskelijoidenkin palautetta
oppisopimuskoulutuksen toiminnan ja laadun kehittdmiseksi. Kainuun ammattiopiston toi-
mintoja on kehitetty Balance Score Cardin (BSC) johtamis- ja toiminnanohjausjarjestel-
manpohjalta. Yksi toiminnan tarked laadun tekija on toiminnan asiakaslahtoisyys, henkilds-
ton ammattitaito sek& sellaisten yhteisten toimintatapojen ja -periaatteiden sopiminen, joilla
asiakkaiden tasavertainen palvelu taataan. Asiakkaan ndkokulma ymmaérretddn asiakkaan
tarpeiden tyydyttdmisend. Nakokulma antaa vastauksen kysymykseen, minkalaisena asiak-
kaat ndkevat yrityksen. Asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen liittyvia mittareita voivat olla

esimerkiksi tuotteiden laatu, palvelu ja kustannukset asiakkaalle.



Koulutusmuoto eldd vahvasti tyfeldman ja asiakkaiden jatkuvasti muuttuvien tarpeiden eh-
doilla. Koulutuksen monimuotoisuus ja toimintaan liittyvat odotukset asettavat suuria haas-
teita oppisopimuskoulutuksen jarjestdjalle. Koulutusmuodon tydpainotteisuuden vuoksi tu-
lee koulutuksen jarjestajan olla selvilla tyomarkkinoilla tapahtuvista muutoksista ja tyopai-
koilla annettavan ohjauksen ja opastuksen laadullisuudesta, seka oppisopimuskoulutuksen

eri osapuolten valisten asiakassuhteiden hallinnasta.

Internetin kautta jatkuvasti ja systemaattisesti tehtdvén asiakastyytyvaisyysmittauksen avul-
la selvitetddn vuoden 2006 alusta l&htien, mihin asiakkaat ovat tyytyvéisia oppisopimuskou-
lutuksen toiminnassa, palvelussa ja missd on mahdollisia ongelma-alueita. Asiakkaat ja si-
dosryhmat jakautuvat neljaén asiakaskenttaan, opiskelijoihin, tydnantajiin, sidosryhmiin se-
ké siséisiin asiakkaisiin. Asiakaskentéstd olen toimeksiantajani pyynnon mukaisesti rajannut
kohteeksi opiskelijat ja tydnantajat. Toiminta on jaettu prosessilajeihin, joita ovat ydinpro-
sessi, tukiprosessi seka toimittaja- ja yhteistyoprosessi. Prosessien avulla toimintaa tarkas-
tellaan oppisopimuskoulutuksen suunnittelun, jarjestamisen, tukitoimien ja toimittaja- ja yh-

teistyon toimintoja ja palveluja.

Asiakastyytyvaisyyden seurannan tulisi olla jatkuvaa ja systemaattista. Asiakastyytyvaisyyt-
td on tutkittu oppisopimuskoulutuksen osalta aikaisemmin lomakekyselynd. Lomakekysely
on annettu oppisopimuksen laadinnan yhteydessa jaettavissa kansioissa. Lomakkeen mu-
kaan on liitetty palautuskirjekuori, jonka postimaksun on maksanut Edukai. Téllainen asia-
kastyytyvaisyyden kerd&dmisjarjestelma on kallis. Palautteiden yhteenveto ja késittely lisaa-
vat myos kustannuksia. Kustannusten pienentamiseksi ja ajankéyton tehokkuuden lisaami-

seksi paadyttiin Internetin kautta hankittavaan asiakastyytyvaisyyspalautejéarjestelmaan.

Opinnéytetyon teoriataustan laatimisen tukena olen kayttdnyt oppisopimuskoulutuksesta
kertovaa Kirjallisuutta, oppisopimuskoulutuksen henkilékunnan asiantuntijuutta sekda oma-
kohtaiseen kokemukseen perustuvaa hiljaista tietoa. Omakohtainen kokemuksen olen hank-
kinut oppisopimuskoulutuksen koulutussihteerin tehtavistd, joita olen hoitanut 18.1.1998 —
31.10.2003 vélisen ajan. Tehtaviini kuului tuolloin my6s asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen

liittyvat tyotehtavat.

Kehittdmistyon tarkoituksena oli kehittda sellaisia mittareita, joilla oppisopimuspalvelu
voi tuottaa asiakkaiden nédkemyksiin perustuvaa tietoa toiminnan (prosessit) ja palvelui-



den kehittdmiseksi. Ensisijaisesti tavoitteena oli kehittaa asiakastyytyvaisyyden mittaus-
jarjestelma, joka kattaa oppisopimuskoulutuksen jarjestdjan keskeiset asiakkaat, opiskelijat
ja tyonantajat. Kehittdmistyon toisena tavoitteena oli tuottaa sellainen asiakastyytyvaisyy-
den mittausjarjestelma, joka on helppo ja joustava seka suhteellisen nopea toteuttaa.
Kehittdmistyd mahdollistaa my6s oikea-aikaisen asiakastyytyvéisyyden mittaamisen ja
avustaa nopeaa paatoksen tekoa tarpeellisten toimenpiteiden kéynnistamiseksi oppisopi-

muskoulutuksen organisaatiossa.

Kehittdmistyon merkitys oman oppimisen kannalta oli merkittavé. Opin kaytanndssé suun-
nittelemaan ja tekemaén asiakastyytyvaisyystutkimuksen sek& ymmartaméan tulosten hyo-
dyntéiseen toiminnan parantamisessa. Lisaksi opin kayttamaan Webropol -ohjelman tutki-
mus- ja mittaussystematiikkaa kokonaisuudessaan ja hyédyntamaan sité tutkimusjarjestel-

man tekemisessa.



2 OPPISOPIMUSKOULUTUSJARJESTELMA

Oppisopimuskoulutus on jo vanha tapa jarjestad ammatillista koulutusta. Suomessa jarjes-
telmallinen oppisopimuskoulutustoiminta kehittyi 1600-luvulla ammattikuntalaitoksen al-
kuvaiheessa ja keskittyi 1ahinn& kasitydaloihin. Kéytannéssa tuon ajan oppisopimustoiminta
tarkoitti sitd, etta kisallit ja oppipojat oppivat ammattitaidon tekemalld t6itd mestarien ohja-
uksessa. Myohemmin1800-luvun alussa oppisopimuskoulutukselle asetettiin myos yleissi-
vistavia vaatimuksia. Talloin kisallin tuli tyonéytteen liséksi osata nelja laskutoimitusta, us-

konnon perusteita ja omata selva kasiala. (Puurula 1994, 9.)

2.1 Lains&&dannon kehittyminen

Vuonna 1923 annettiin ensimmaéinen oppisopimustoimintaa saateleva laki. Lain tarkoitukse-
na oli tehda oppisopimuskoulutuksesta yhteiskunnan puolelta valvotumpi jarjestelma ja sa-
malla turvata ammattitaitoisten tyontekijoiden riittavyys. Lisaksi toivottiin, ettd uuden lain
avulla oppisopimukset yleistyisivat perinteisista kasitybammateista myos teollisuuden aloil-
le. TyOnantajan ja tyontekijan vélille vaadittiin kirjallinen sopimus koulutuksesta ja tyonte-
kijan tuli suorittaa nayttdkoe ammattitaidostaan koulutuksen paatyttyd. (Kaisaniemi 2000,
8.)

Seuraava merkittava oppisopimuslakiuudistus tuli voimaan vuonna 1967. Uudessa laissa
maadriteltiin oppisopimus ty6nantajan ja opiskelijan véliseksi erityiseksi tydsopimukseksi,
jossa opiskelija sitoutuu tekemaan tyota saadakseen riittdvan opin kyseisessa ammatissa.
Tyo6nantaja puolestaan sitoutui antamaan ammatissa tarvittavan kaytannollisen opetuksen.

Lain myo6ta tyonantajat alkoivat saada pientd koulutuskorvausta samalla kun heidat velvoi-



tettiin huolehtimaan siitd, ettd koulutettava osallistuu myos tietopuoliseen koulutukseen.
Tassé laissa oppisopimuskoulutus nahtiin ensisijaisesti nuorison ammatillisen peruskoulu-
tuksen muotona ja siksi oppilaan ikarajaksi séadettiin 24 vuotta ja oppiajan vahimmaispi-
tuudeksi vahintédéan kaksi vuotta. Valvonta annettiin Kauppa- ja teollisuusministerion alaisel-
le Ammattikasvatushallitukselle, joka hallinnollisen etéisyyden vuoksi siirrettiin Opetusmi-
nisterion alaisuuteen 1.7.1968. (Puurula 1994, 9.)

Lakia muutettiin vuosina 1973 ja 1983. Vuonna 1973 tehdyssa lakimuutoksessa yléikarajaa
koskeva s&ados poistettiin. Talla muutoksella pyrittiin laajentamaan oppisopimuskoulutusta
myos aikuis- ja jatkokoulutuksen puolelle. Vuonna 1983 tehdylla lakimuutoksella oli tavoit-
teena tyoelaman ja koulutuksen saaminen entistd kiintedmpaéan yhteyteen toistensa kanssa.
(Kaisaniemi ja Maatta 2000, 9.)

Vuonna 1993 korvattiin vuoden 1967 oppisopimuslaki uudella. Laki korosti oppisopimusten
koulutuksellista luonnetta. Silla oli tarkoitus parantaa oppisopimusten asemaa tydvaltaisena
koulutusvaihtoehtona muuten padasiallisesti oppilaitosmuotoisessa ammattikoulutusjérjes-
telméassamme. Oppisopimuskoulutus liitettiin Kiintedmmin muuhun ammatilliseen koulutuk-
seen ja tyOpaikalla annettavaa tyOpaikkakoulutusta ja teoriaopintoja lahennettiin toisiinsa.
Arviointi tuli oleelliseksi osaksi oppisopimuskoulutuksen oppimisprosessia. Uuden lain mu-

kaan teoriaopetus tuli rakentavaksi osaksi koulutusta.

Vuoden 1993 lailla oppisopimuskoulutuksen paikallishallintoa uudistettiin, sen asemaa vah-
vistettiin ja sen séantelya kevennettiin. Kunnat tai kunnat yhdessd voivat asettaa paikal-
lishallintoa varten kunnan opetustoimen hallinnosta annetun lain (706/92) 2 §:n mukaisen
monijasenisen toimielimen, joka voisi siten toimia muukin elin kuin voimassa olevien sdan-
nésten mukainen ammattioppilaslautakunta. Paikallishallinnon tehtdvana olisi muun muassa
oppisopimusten hyvaksyminen, oppisopimusten ja opetussuunnitelmien noudattamisen val-
vonta, todistusten antaminen sekd oppisopimuskoulutuksen yleinen kehittdminen osana

muun ammatillisen koulutuksen kehittdmista.

Merkittdvana muutoksena paikallishallinnolle sd&dettdisiin vastuu oppisopimuskoulutukseen
kuuluvan tietopuolisen opetuksen hankkimisesta. Paikallishallinto ostaisi tietopuolisen ope-
tuksen ammatillisilta oppilaitoksilta, ammatillisilta aikuiskoulutuskeskuksilta tai muilta kou-

lutuksen jarjestdjiltd. Tietopuolisen opetuksen jarjestdmisvastuun siirtdmiselld paikalliselle



tasolle parannettiin tyopaikalla annettavan opetuksen ja tietopuolisen opetuksen yhteenso-
vittamista. Uusi laki siirsi siis hallinnollista vastuuta keskushallinnosta alaspéin ja vapautti
koulutustarkastajat mm. hankkimaan tietopuolisen koulutuksen parhaaksi katsomaltaan ta-
holta. (Kaisaniemi ja M&atta 2000, 9.)

Uusi ja nykyinen opetustoiminnan lainsdadéanto tuli voimaan 1.1.1999. Samassa yhteydessé
erillinen laki oppisopimuskoulutuksesta kumottiin. Oppisopimuskoulutus ja sitd koskevat
sdannokset on liitetty kiintedmmin muuhun ammatilliseen koulutukseen ja sitd koskevaan
lainsdadantoon. Peruslédhtokohtana on edelleen oppisopimusopiskelijan ja tyonantajan valil-
14 kirjallisesti tehtdvd maéaraaikainen tyésopimus. Oppisopimuskoulutukseen sovelletaan
myos tydsopimuslakia muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta. Laki korostaa tydssa ja tyo-
paikalla oppimista, mutta koulutukseen kuuluu my®és tietopuolisia opintoja, joiden maarasta
ja sisallosta sovitaan opiskelijan henkilokohtaisessa opiskeluohjelmassa. (Kaisaniemi ja
Maéatta 2000, 10.)

2.3 Oppisopimuskoulutuksen hallinto

Oppisopimuskoulutuksen jarjestaminen perustuu opetusministerion myoéntamaan jarjesta-
mislupaan. Koulutuksen jarjestamislupa voidaan myontdd kunnalle, kuntayhtymaélle sek&
rekisterdidylle yhteisolle tai saatidlle. Kainuun maakunnan alueella oppisopimuskoulutuk-
sen jarjestajand vuoteen 2004 oli Kajaanin kaupunki, jolle Kuhmon kaupunki ja Sotkamon
kunta olivat antaneet siihen oikeutuksensa yhteistydsopimuksella. Ainoastaan Suomussal-
men kunta hoiti itsendisesti alueellaan tapahtuvan oppisopimuskoulutuksen. Kajaanin kau-
pungin tehdessé rakennemuutoksia sivistystoimen alueella, oppisopimuskoulutus siirrettiin
1.1.2000 osaksi kunnallisen liikelaitoksen Edukain toimintaa. Vuoden 2003 alusta Edukai ja
Kainuun ammattiopisto yhdistettiin kunnalliseksi liikelaitokseksi. Muutokset jatkuivat edel-
leen vuoden 2005 alussa. Kainuuseen perustettiin Kainuun maakunta-kuntayhtymad, jolloin
Kainuun ammattiopisto siirtyi maakunnan koulutustoimialan alaisuuteen toiminnan jatkues-
sa liikelaitoksena. Nykyinen oppisopimuskoulutuksen jarjestamislupa on Kainuun maakunta
-kuntayhtymalla.



Edukai - Kainuun ammattiopiston aikuiskoulutusyksikko, esitetddn myohemmin Edukali,
vastaa oppisopimuskoulutuksen johdosta, hoitaa koulutuksen valvonnan ja vastaa koulutuk-
seen liittyvista viranomaistehtavistd. Nykyinen oppisopimusjohtaja Raili Heikkinen on toi-
minut ja vastannut oppisopimuskoulutuksesta vuodesta 1988 alkaen. Vield vuoteen 1997
saakka oppisopimuskoulutuksen toiminnasta vastasi oppisopimusjohtajan liséksi opintosih-
teeri Kirsi Mustonen. Huhtikuussa 1997 aloitti Hannu Rasénen koulutussuunnittelijan ja atk-

vastaavan tehtéavissa. Talla hetkell& oppisopimuskoulutus tyollistaa viisi vakinaista henkil64.

Koulutusmuoto eldd vahvasti tyfeldman ja asiakkaiden jatkuvasti muuttuvien tarpeiden eh-
doilla. Koulutuksen monimuotoisuus ja toimintaan liittyvat odotukset asettavat suuria haas-
teita oppisopimuskoulutuksen jarjestajalle. Koulutusmuodon tydpainotteisuuden vuoksi tu-
lee koulutuksen jarjestajan olla selvilla tyomarkkinoilla tapahtuvista muutoksista ja tyopai-
koilla annettavan ohjauksen ja opastuksen laadullisuudesta, sekd oppisopimuskoulutuksen

eri osapuolten valisten asiakassuhteiden hallinnasta.

Edukain tulee edustamillaan koulutusaloilla jarjestad, rahoituksen puitteissa, tietopuolista
opetusta joustavasti opiskelijaryhman koosta riippumatta myds yksittéisille opiskelijoille
hyédyntdmalla monipuolisesti erilaisia opetusjarjestelyja. Oppisopimuskoulutuksella voi
kouluttautua n. 360 eri tutkintoon. Edell& mainitusta johtuen valmistavaa opetusta tapahtuu
eri oppilaitoksissa ympéari Suomen. Valmistavalla opetuksella tarkoitetaan tutkintotavoittei-
sen koulutuksen tietopuolista opetusta. Oppisopimuskoulutuksen toiminnasta ja organisoin-
nista vastaa oppisopimuspalvelut, joka hankkii tietopuolisen koulutuksen, valvoo koulutuk-
sen laatua ja sen toteutumista seké seuraa opiskelijoiden opintojen edistymistd. Koulutuksen
jarjestdjan tulee vastata siitd, etta tietopuolisen opetuksen riittdva tarjonta suhteessa opiskeli-

jamaéaraan turvataan.

Oppisopimuskoulutuksen méara on kasvanut 1990-luvulla erittdin nopeasti. Vuonna 1990
oppisopimuskoulutuksen aloitti 4 800 oppilasta, kun seitseman vuotta my6hemmin vuonna
1997 aloittaneita oli jo 20 600. Vuonna 2005 opiskelijoita oli 42 000. Oppisopimuskoulu-
tuksen huomattava kasvaminen ja Opetushallituksen antamat suositukset ja maaraykset kou-
lutuksen kehittamiselle arviointipalautteiden muodossa ovat osaltaan olleet kasvattamassa

paineita oppisopimuspalveluiden henkilokunnan lisdéamiselle. (Kollanus 1999, 10.)



2.4 Oppisopimuskoulutuksen rahoitus

Oppisopimuskoulutus on yhteiskunnalle selvasti edullisin tapa antaa ammatillista koulutus-
ta. Oppilaskohtaiset kayttokustannukset ovat olleet vain puolet siitd mitd oppilaitoksissa.
(Puurula 1994, 27.)

Oppisopimuskoulutuksena toteutettavassa ammatillisessa peruskoulutuksessa ei ole maarél-
lista séatelya, eikd peruskoulutukseen otettavien opiskelijoiden enimmaisméaaraé rajoiteta.
Lisdkoulutuksen eli ammatti- ja erikoistutkintoon valmistavan koulutuksen vuosittaisten
koulutuspaikkojen enimmaismaarad Opetusministerid rajaa vuosittain valtion budjetin raa-
mien mukaisesti. Oppisopimuskoulutuksen rahoitus on osa opetustoimen valtionosuusjarjes-
telmad. Se perustuu laskennallisiin opiskelijaa kohden maksettaviin yksikkohintoihin. Ra-
hoituksen perusteena on opiskelijamaara ja opiskelijaa kohden maksettava, Opetusministe-
rion vahvistama, laskennallinen rahamaard, jonka oppisopimuskoulutuksen jarjestdja saa
harkintansa mukaan kayttdd koulutuksen suunnitteluun ja toteuttamiseen. (Lankinen ja
Tammilehto 2002, 31.)

Rahoituksen seuranta tapahtuu kaksi kertaa vuodessa opetushallitukselle tehtavilla oppilas-
maadrétilastoilla. Opetusministerion vahvistamat yksikkéhinnat opiskelijaa kohti vuodessa
vuonna 2006 on perustutkinnossa 6 366,57 euroa, ammatti- ja erikoisammattitutkinnossa
3 027,38 euroa ja ei tutkintotavoitteisessa lisdkoulutuksessa 2 186,44 euroa. Saamallaan ra-
hoituksella Edukain Oppisopimuspalvelut huolehtii opiskelijalle kulloinkin tarvittavan tie-
topuolisen opetuksen ja nayttotutkinnot oppilaitoksilta ja kattaa oppisopimuskoulutuksen
hallinto-, valvonta- ja ohjaushenkildston palkkauksesta ja muista hallintokuluista johtuvia
kuluja. (Kaisaniemi ja Maéatta 2000, 35.)

Oppisopimusopiskelija on oikeutettu maksuttomaan tietopuoliseen opetukseen ja matka- ja
majoituskorvauksiin. Opiskelijalle maksetaan my6s pdivarahaa, mikali tyonantaja ei sitou-
du maksaan palkkaa tietopuolisen koulutuksen ajalta. Opiskelijalle, jolla on alle 18-vuotiaita
lapsia huollettavana, maksetaan edella mainittujen etujen lisdksi myds perheavustusta. (Kai-
saniemi ja Maatta 2000, 35.)



TyoOnantajalle voidaan maksaa korvausta koulutuksen jarjestdmiseen tyopaikalla. Korvauk-
sen madréd sovitaan erikseen jokaista sopimusta varten ennen sopimuksen hyvéaksymista.
Koulutuskorvauksen suuruutta méériteltdessa otetaan huomioon tuleva koulutus seké opis-
kelijan kokemus — ja koulutustaso. TyOnantaja voi liséksi hakea tyollistamis- tai yhdistelma-
tukea silloin, kun tarkoituksena on tehdd oppisopimus ty0ttoméan tydnhakijan kanssa.

Tyo6nantaja maksaa oppisopimusoppilaalle tyéehtosopimuksen mukaista palkkaa tyonope-
tuksen aikana. Tyomarkkinoiden keskusjarjestot paattivat vuoden 1993 suosituksenaan, etté
ensimmaistd vuottaan peruskoulutuksessa olevan alle 18-vuotiaan oppilaan palkka on 50 —
70 prosenttia tydehtosopimuksen vahimmaispalkasta ja 18 — 24- vuotiaan oppilaan palkka
on 70 - 90 prosenttia, kuitenkin enintdan vuoden ajan. (Rinne, Silvennoinen, Valanta 1995,
27.)

2.5 Koulutusrakenne

Oppisopimuskoulutus on joustava tapa hankkia ammattitaito. Oppisopimuskoulutus voi olla
joko perus- tai lisékoulutusta. Yleensa tavoitteena tulee olla jokin ammatillinen tutkinto tai
sen osa. Ellei tutkinnon perusteita ole vield kaytossa, noudatetaan alan oppilaitosmuotoiseen
koulutukseen tarkoitettuja opetussuunnitelman perusteita. Oppisopimuksella voi suorittaa
ammatillisia perustutkintoja, ammattitutkintoja, erikoisammattitutkintoja tai osia naista. Va-
littavana on yli 350 tutkintoa, joista ammatillisia perustutkintoja on 75. Lisaksi oppisopi-
musta voidaan kayttaa asiakaslahtoisesti myos esimerkiksi alan uuden tekniikan opiskeluun
tai kaytdnnon tydkokemuksen tdydentamiseen. Téatd koulutusmuotoa kutsutaan ei-

tutkintotavoitteiseksi oppisopimuskoulutukseksi.

2.5.1 Ammatillinen peruskoulutus

Peruskoulutuksessa opiskelijan l&htétaso voi olla kansakoulu, peruskoulu tai lukio. Perus-

koulutukseen voivat tulla myds ammatinvaihtajat, joilla on jo jokin ammatillinen peruskou-

lutus ja/tai tyokokemusta.



Tutkintoon johtavan koulutuksen kesto vaihtelee ké&ytdnndsséd yhdestda kolmeen vuoteen,
koska opiskelijan aikaisempi koulutus ja tydkokemus vaikuttavat oppiajan pituuteen. Koulu-
tuksen kesto voi olla tarvittaessa myds em. kolmea vuotta pitempi. (Kaisaniemi ja Méaatta
2000, 11.)

2.5.2 Ammatillinen lisédkoulutus

Ammatillisella lisékoulutuksella tarkoitetaan ammatillisen peruskoulutuksen jélkeista tyo-
elaman tehtéviin liittyvaa koulutusta sekd niihin liittyvien tutkintojen suorittamista. Lisa-
koulutus perustuu opiskelijan aikaisempaan ammatilliseen peruskoulutukseen ja/tai tydko-
kemukseen. Sen tavoitteena on edistdd ammattitaidon yll&pitdmista tai ammatissa tarvittavi-
en erityisvalmiuksien hankkimista. Ei-tutkintotavoitteinen ammatillinen koulutus ei johda
tutkintoon tai sen osaan, vaan kasvattaa opiskelijan ammattitaitoa jollain ammattitaidon osa-
alueella vapaatavoitteisesti. Lisdkoulutuksessa ammattitaitoa syvennetaan tai laajennetaan.
Néayttotutkintoon valmistava ammatillinen lisakoulutus kestad keskimaarin 1 — 2 vuotta ja ei
tutkintotavoitteinen lisakoulutus 4 — 12 kuukautta.

2.6 Oppisopimuskoulutuksen toteutus

Padosin oppisopimukset syntyvét siten, ettd opiskelija itse hankkii oppisopimustydpaikan.
Kuitenkin myds tyénantajat ja tydvoimaviranomaiset tekevét aloitteita oppisopimuskoulu-

tuksesta.

Opiskelijat voivat kayttdd oppisopimusta tilanteessa, joissa ammatillinen koulutus puuttuu,
halutaan vaihtaa alaa, ty6t laajenevat uusille tehtédvaalueille, muodollinen patevyys puuttuu

tai tyontekija muuten haluaa todistuksen ammattitaidostaan.

TyOnantajat voivat kayttdd oppisopimusta, kun henkilostod koulutetaan uusiin tehtéviin,
tyontekijat tarvitsevat ammattiinsa erikoistavaa koulutusta, yritysjohto haluaa laajentaa hen-
kilostonsa ammatillista peruskoulutusta, tai jos sopivalla tavoin koulutettua tyévoimaa ei
jostakin syysta 10ydy tyomarkkinoilta. My0s ty0voimatoimistot valittavat oppisopimustyo-
paikkoja ja markkinoivat sitd yhdeksi tyollistymisratkaisuksi tyéttomalle tyonhakijalle, tal-



I6inkin tyonantaja suorittaa lopullisen opiskelijavalinnan. Mikali tydnantaja ottaa oppisopi-
mukseen ty6ttéman tydnhakijan, on hanella mahdollisuus hakea ty6llistamistukea. Tarkem-

pia tietoja tyollistamistuen hakemisesta saa paikallisesta tydvoimatoimistosta.

2.6.1 Oppisopimuskoulutuksen solmiminen

Oppisopimuksen suunnittelussa otetaan huomioon opiskelijan aikaisemmat opinnot, aikai-
sempi tyokokemus ja terveydentila. Opiskelijaa ohjataan opintojen tavoitteiden méarittelys-
s& sekd mahdollisen oppimisympériston / tydpaikan hankkimisessa. Oppisopimuskoulutuk-
sen jarjestdja kartoittaa alkuohjauksen yhteydessé oppisopimusajan, mahdollisen tietopuoli-
sen koulutuksen jérjestdjan, tietopuolisen koulutuksen pituuden ja nayttokokeisiin liittyvat
perusasiat. Koulutuksen tavoitteena on yleensd kuitenkin tutkinto, joka antaa opiskelijalle
mahdollisuuden tulevaisuudessa tyopaikan vaihtamiseen, tyon kiertoon tytpaikalla ja mah-
dollisuuden jatko-opintoihin. (Heikkinen 2000, 14.)

Ty0Oantajan tarpeista lahtevan oppisopimuksen suunnittelussa kartoitus tehddén henkilokoh-
taisilla kaynneilld, puhelimitse ja postin valityksella tapahtuvilla kyselyilla. Edukain Oppi-
sopimuspalveluissa koulutusjohtaja tai koulutussuunnittelija maarittelee tavoitteet yhdessa
asiakkaan kanssa. Suunnittelussa selvitetdén koulutuksen toteuttamiseen liittyvié asioita, ku-
ten tietopuolisen koulutuksen mahdollinen jarjestdja, koulutuksen pituus ja ajoitus. (Heikki-
nen 2000, 10.)

Erityisen tarkead on tydpaikan soveltumisen tarkistaminen suoritettavaan koulutukseen néh-
den, tydpaikkakouluttajien nimedminen, heidén patevyyden toteaminen ja mahdollisten tyo-
paikkakouluttajien kouluttamistarve. Tyotilat tarkistetaan, ovatko ne tarkoituksen mukaiset
ja valineistoltaan riittavat. Tyopaikan tyoturvallisuusasiat selvitetddn tyonantajalta. Epasel-
vissa tapauksissa pyydetdan paikallisen tydsuojelupiirin tarkastusta epakohtien korjaamisek-

Si.

Tyonantajalle selvitetdén yrityksen ja opiskelijan koulutustapahtumaan tarvittavat taloudel-
liset resurssit. Tiedotetaan mahdollisesti haettavaan tyollistamistukihakemukseen tarvittavis-
ta asiakirjoista. Oppisopimuskoulutuksen jarjestdja laatii hakemuksen, allekirjoittaa ja toi-
mittaa sen yhteisesti sovitulla tavalla tyévoimatoimistoon. Sovitaan ty6nantajalle maksetta-



van koulutuskorvauksen suuruus. Koulutuskorvauksilla on olennainen vaikutus koulutus-

paikkojen tarjontaan erityisesti pienissé yrityksissa.

Oppisopimuskoulutus kaynnistyy solmimalla oppisopimus tyonantajan ja opiskelijan valilla.
Oppisopimus tulee voimaan sen jalkeen, kun oppisopimusviranomainen on sen allekirjoi-
tuksellaan hyvaksynyt. Oppisopimus on samalla koulutussopimus ja méardaikainen tydso-
pimus. Tydsuhde ei jatku oppisopimuksen jalkeen ilman erillistd sopimusta. Tyonantajalla

ei ole velvollisuutta tyollistad opiskelijaa oppisopimussuhteen paattymisen jalkeen.

Oppisopimussuhteessa opiskelijan oikeudellisena turvana ovat kaikki tyésuhteeseen vaikut-
tavat lait ja asetukset, tydsopimuslaki- ja asetus, vuosilomalaki- ja asetus, laki nuorten tyo-
suojelusta ja tyosuojelulaki. Palkkaus perustuu voimassa olevaan ty6ehtosopimukseen ja
vastuu palkkauksen oikeellisuudesta on tyOnantajalla. Tamé tulee tuoda ty6nantajalle esille
sopimusta solmittaessa. TyOaika on paasaéntoisesti normaali tydaika, mutta tarvittaessa voi-

daan sopia lyhyemmaésta tuntimaérasta opiskelijan kanssa. (Heikkinen 2000, 4.)

Opiskelun alkuvaiheessa tehtévé opiskeluohjelma tuo opiskeluun yksil6llisyytté ja tyopaik-
kakohtaisuutta. Koulutuksen siséltd ja kesto méaéritelladn opiskelijan aikaisemman koulu-
tuksen ja tyokokemuksen perusteella henkildkohtaisessa opiskeluohjelmassa (HOPS). Opis-
kelijan henkilokohtaisen opiskeluohjelman laatii oppilaitos. Opetusjarjestelyt pyritddn myos
sovittamaan tutkintoa suorittavan elamantilanteeseen. Nayttotutkinnon ja siihen valmistavan
koulutuksen voi siis suorittaa myds tyon ohella. Tydnantaja laatii yhdessa opiskelijan kanssa
tyossa oppimissuunnitelman oppisopimuskoulutuksen jarjestdjan antamien ohjeiden mukai-

sesti ja oppilaitos tietopuolisen opetuksen opetussuunnitelman.

Opiskelija sitoutuu tekemaan opiskeluohjelman mukaisia, oppimista edistavia toita tyonan-
tajan nimedman henkilén/henkildiden ohjauksessa ja valvonnassa. Lisaksi han osallistuu
ammattitaitoon liittyvaan tietopuoliseen opiskeluun, jota on noin 5 — 30 % koulutuksen kes-
tosta. (Cronhjort, Huilaja, Ollila 1996, 8.)

Tyo6nantaja on velvollinen huolehtimaan oppisopimusopiskelijan tyéssa oppimisesta tyopai-
kalla ja jarjestaméaan hanelle tydkohteita, joissa han voi kehittyd ammatillisesti. Tydnantajal-
la on myds velvollisuus huolehtia siitd, ettd opiskelijalla on mahdollisuus osallistua tieto-
puoliseen opetukseen opiskeluohjelmansa mukaisesti. (Cronhjort, Huilaja, Ollila 1996, 8.)



2.6.2 Tietopuolinen oppiminen ja naytot

Tutkintotavoitteisessa oppisopimuskoulutuksessa opiskelijalla on velvollisuus osallistua tie-
topuoliseen opetukseen, joka on nadyttoihin valmistavaa opetusta. Tietopuolinen koulutus
muodostuu lahiopetuksesta, itsendisestd tydskentelystd/opiskelusta ja etdopiskelusta. La-
hiopetuksessa opiskelija on lasnd oppitunneilla oppilaitoksessa. Itsendinen tydskentely voi
opintojaksosta riippuen olla mm. Kirjallisuuden lukemista, harjoitusten tekemistd, opinto-
paivakirjan laatimista tai esseiden Kkirjoittamista. Etdopiskelu tarkoittaa paikkakunnasta riip-
pumatonta opiskelua, jossa voidaan kayttaa hyvaksi tieto- ja viestintatekniikkaa. Etdopiske-
lussa opettajat ja ohjaajat tukevat opiskelua ja oppimista antamalla ohjausta ja neuvontaa

esimerkiksi puhelimitse tai verkossa.

Tietopuolista opetusta toteutetaan eri puolilla Suomea sijaitsevissa oppilaitoksissa, esimer-
kiksi kunnallisissa ammattioppilaitoksissa, aikuiskoulutuskeskuksissa, yksityisissé koulutus-
ta jarjestdvissd organisaatioissa, saati0issd, maahantuojilla ja tyopaikoilla. Ei-
tutkintotavoitteisessa koulutuksessa opiskelijalla ei valttamatta aina ole tietopuolista koulu-
tusta. Mikali oppisopimukseen sisaltyy tietopuolista koulutusta, on se tutkintoon johtama-

tonta, valmentavaa koulutusta.

Opetuksen perustana ovat opetushallituksen hyvaksymét opetussuunnitelman tai ndyttotut-
kinnon perusteet ja opiskelijan henkilokohtainen oppimisohjelma. Suurin osa oppisopimus-
koulutuksessa suoritettavista tutkinnoista suoritetaan nayttétutkintona. Ammatillisen tutkin-
non naytot jarjestetdan aidossa tai aidonkaltaisessa tyotilanteessa. Naytoissa mitataan am-
mattitehtavien hallintaa. Tutkinto koostuu 3-8 kokonaisuudesta. Tutkinnoissa on sekd pakol-
lisia ettd valinnaisia osia. Tutkintotodistuksen saaminen edellyttdd hyvaksyttyd nayttotut-

kinnon suorittamista. Tutkintotodistuksen antaa tutkintotoimikunta.

Opetus toteutetaan alakohtaisesti ja oppilaitoskohtaisesti eri tavoin. Oppilaitos laatii opiske-
lijalle opiskelusuunnitelmat joko henkilokohtaisesti tai koko oppisopimusryhméé koskevas-
ti. L&hiopetus voidaan toteuttaa esimerkiksi 1 — 4 viikon jaksoissa, 1-2 pdivaa viikossa tai
muulla vastaavalla tavalla. Tietopuolisen opetuksen maaréan vaikuttaa ne koulutuksen ta-

voitteet, jotka sille on asetettu. Erityisesti se korostuu tutkintotavoitteisessa koulutuksessa.



Yleensé opetusmenetelménad kdytetddn monimuoto -opetusta. Monimuoto -opinnot koostu-
vat itseopiskelusta sekd l&hi- ja etdopiskelusta. Keskeistd on itsendinen opiskelu, jolloin
opiskelija tyoskentelee eri tavoilla perehtydkseen aiheeseen ja suorittaa erilaisia tehtavia.
L&hiopiskelussa opiskelija tytskentelee oppilaitoksessa opintoryhmdssd yhdessd muiden
opiskelijoiden ja opettajan kanssa. Oppilaitokset jéarjestavat oppilaalle etdopiskelutehtévia,
joita he tekevat tydajan ulkopuolella. Etéopiskelussa opiskelija on yhteydessé oppilaitok-
seen esimerkiksi sahkopostin vélitykselld. Opintokokonaisuuksien tavoitteet eivat poikkea

normaalimuotoisen koulutuksen tavoitteista.

"Tietopuolinen opiskelu tukee ja laajentaa oppimista tyopaikoilla ja painvastoin. Oppilai-
tokset voivat merkittavalla tavalla olla mukana koko oppisopimuskoulutuksen toteuttami-
sessa ja kehittdmisessd. Hyvin suunniteltu opetuksen tarjonta voi antaa opiskelijoille ja tyo-
paikoille hyvat mahdollisuudet toteuttaa vaihtoehtoisia opiskelumuotoja esim. oppisopi-

muksen avulla”. (Kaisaniemi, Maatta 2000.)

2.6.3 Ty0Ossé oppiminen

Teollisuuden ja tyénantajien nakékulmasta osaaminen ja ammattitaito ovat ydinkysymyksié,
jotta palvelu ja tuotanto séilyy ajanmukaisena ja kykenee kéyttdmaan hyvaksi kehittyvaa
teknologiaa. Koulutus ja tyokokemus madaltavat ja edistévét tyontekijoiden tydmarkkinoille
sijoittumista. (Koroma 2000, 354-355.)

Tyopaikalla tapahtuva tydnopetus on keskeisin asia oppisopimuskoulutuksessa. Ty6nantajan
tehtdvanéd on luoda edellytykset tydpaikalla tapahtuvalle koulutukselle. Tydss& oppimisen
ohjaamiseen nimetdan tyopaikalla tydpaikkakouluttaja. Kokonaisvaltaisen oppimisen, vuo-
rovaikutustaitojen ja ryhmatydskentelytaitojen kannalta on kuitenkin térkead, ettd koko tyo-

yhteiso osallistuu ohjaamiseen.

Ty0Opaikkakouluttaja perehdyttadd opiskelijan tydpaikkaan ja ohjaa opiskelijaa erilaisissa tyo-
tehtévissd, tyotavoissa, laitteiden ja ty6tilojen kéytossa. Han perehdyttad tydturvallisuus asi-
oihin ja neuvoo oppimis- ja ongelmatilanteissa. Tydpaikkakouluttajan tarkein tehtdva on
kuitenkin palautteen anto ja arviointi. My0s tydyhteiso voi osallistua arviointiin, esimerkiksi
yhteisissa keskusteluissa, joissa opiskelijan osuus ty6ssd otetaan huomioon.



Opiskelijalle on tarke&a, ettd han saa palautetta suorituksestaan. Arvioinnin yleisend tehtd-
vana on tukea opiskelijan oppimista, ohjata, kannustaa ja motivoida. Oppisopimuskoulutuk-
sen jarjestdja laatii arviointilomakkeen ja arviointiperusteet. Arviointi perustuu niihin am-
matillisiin opintokokonaisuuksiin, joita tydssé oppimiseen on siséltynyt. TyOpaikkakoulutta-
ja ja opiskelija tayttavat sen yhdessa arviointikeskustelun yhteydessa. Opiskelijan taytyy
my®6s pystyd arvioimaan itse itsedén ja edistymistadn tyotehtavissd. Tama kehittad opiskeli-

jan itsearviointitaitoa, vahvistaa myonteistd mindkuvaa ja motivoi.

Ty0ssé oppimisen tai oppisopimuskoulutuksen jarjestdminen yrityksissé ei ole mik&an help-
po asia, koska se vaatii aina ylimaaréisia jarjestelyja seka lisdpanostuksia oppimisen ohjauk-
seen ja tyojarjestelyihin. Seurauksena on aina ylimaaraisia kustannuksia yritykselle, eiké ai-
na voida olla varmoja siitd, ettd lisdpanostukset tuottavat hyddyn, jota yritys niilta odottaa.
Monet tahot vaikuttavat ty6ssa oppimisen organisoinnin taustalla, mutta yritysten nakokul-
masta tulisi ainakin ottaa huomioon seuraavat tarkeat asiat:
1) Yritys kantaa aina osan tydssa oppimisen kustannuksista

— tuottavuuden laskuna

— kouluttajapanoksella (henkilGresurssit)

— kapasiteetin menetyksena

— tyojarjestelyjen lisaantymisena
2) Henkiloston kuormitus liséantyy

— oman tyon ohessa kouluttautuminen

— oman tydn ohessa ohjaaminen

— aikataululliset paineet



3 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYJEN KEHITTAMISEN LAHTOKOHTA

Taman kehittamistyon lahtokohtana on Opetushallituksen vuonna 1997 Ammatillisen kou-
lutuksen laadunhallinnan kehittdminen ja laadunarviointi —projekti. Sen tavoitteena oli ke-
hittdd ammatillista peruskoulutusta antavien oppilaitosten ja koulutuksen jérjestdjien laa-
dunhallintaa ja itsearviointia. Kevéalla 1999 Opetushallitus kaynnisti Opetusministerion
toimeksiannosta edelld mainitulle projektille alaprojektin, Oppisopimuskoulutuksen laatu.
Tavoitteeksi asetettiin valtakunnallisesti sovellettavien arviointikohteiden ja —kriteerien
madrittdminen seka laadun hallinta ja itsearvioinnin kehittdminen. (Opetushallitus, Oppiso-

pimuskoulutuksen laadunhallinta 2002, 2.)

Kainuun ammattiopiston aikuiskoulutusyksikkd Edukain toimintoja on kehitetty Balance
Score Cardin (BSC) johtamis- ja toiminnanohjausjérjestelmén pohjalta. Toiminnan laatua
voidaan tarkastella samalta pohjalta, jonka yksi tarkastelun ndkokulma on asiakkaan néko-
kulma. Oppisopimustoiminnan laadunhallinnan lahtékohtia ovat koulutusmuotoa koskevat
saadokset, maaraykset ja ohjeet. Oppisopimuskoulutuksen jarjestajan toiminnan laadun tar-
keimmat tekijat ovat toiminnan asiakaslahtoisyys, henkiloston ammattitaito seka sellaisten
yhteisten toimintatapojen ja — periaatteiden sopiminen, joilla asiakkaiden tasavertainen pal-

velu taataan. Koulutuksen tulee vastata tyGeldman tarpeisiin riittavésti ja oikea-aikaisesti.

Ropen ja Pollasen (1995, 82) mukaan vain jatkuvalla suorapalautejarjestelmalla pystytaan
selvittdméaan, miten tyytyvéisyys kehittyy. Liséksi saadaan tietoon sellaiset kohdat, joissa
toiminnan taso on heikentynyt. Heikentyneet toiminnan tasot vaarantavat asiakassuhteiden
jatkumisen. Lotin (1998, 9) mukaan ATK:n hyddyntdminen on nopeuttanut ja jarkeistanyt
tiedonker&d&mistd ja tutkimusprosessia. ATK:n avulla tehtavissé tutkimuksissa patevat yha
samat perussaannot kuin kirjekyselyilla tehdyissa tutkimuksissa.



3.1 Asiakastyytyvaisyysjohtaminen

Asiakastyytyvaisyysjohtamista termind ei voida tarkastella toimivasti eikd toteuttaa, ellei
siihen sisélly asiakasta, tyytyvaisyytta ja johtamista. Rope madrittelee asiakastyytyvaisyys-

johtamisen seuraavasti:

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen on asiakasldhtéinen, integroitu johtamis- ja
markkinointijarjestelmd, jossa asiakastyytyvaisyyskokemuksista saadun rekis-
terdidyn palautteen avulla kehitetdan toimintaa asiakastyytyvaisyysperusteisen
laatujohtamisen hengessé sisdisen markkinoinnin keinoin samalla kun tieto
kantapohjaisen asiakassuhdemarkkinoinnin avulla mielikuvamarkkinoinnin
mukaisesti syvennetéan asiakassuhteita tulosta parantavasti. (Rope 2000, 574.)

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen on sekd johtamisjarjestelmé ettd markkinointijérjestelma.
Asiakastyytyvaisyys tulee olla keskeisend johtamisen tavoitteena, jossa asiakastyytyvaisyyt-
t4 seurataan jatkuvasti, saatuihin tyytyvaisyyspalautteisiin reagoidaan kehitystoiminnassa ja
seurattavat asiakastyytyvaisyystavoitteet asetetaan johtamisessa eri tasoille esim. henkil6t,
yksikot jne. (Rope 2000, 574.)

Asiakastyytyvaisyysjohtamisen toteuttamisen edellyttdmia kivijalkoja ovat asiakastyytyvai-
syyden mittaussystematiikka, asiakastietokanta ja kehittynyt johtamiskulttuuri. Néiden osa-
tekijoiden toimivuudesta saadaan selville impulssit koetusta tyytyvaisyydesta ja niihin voi-
daan reagoida ja sen kautta kehittad asiakassuhdetta edelleen. Kokonaislaadun kattavan laa-
tujohtamisen avulla voidaan kehittdd ja varmistaa asiakastyytyvéisyyden yhéa kehittyneempi
toiminta. Sisdisella markkinoinnilla saadaan laatujohtaminen ja asiakastyytyvaisyys vietya

henkildston jokapdivaiseen toimintaan. (Rope 2000, 573.)

Asiakastyytyvaisyysperusteisessa laatujohtamisessa sisdinen markkinointi on keskeinen vé-
line asiakkaan tyytyvaisyyttd tavoiteltaessa. Sisaiselld markkinoinnilla saadaan toiminnan
mahdolliset ongelmat korjattua. Myds toimintataso voidaan yllapitda asetettujen tyytyvai-
syystavoitteiden mukaisena ja asiakastyytyvaisyysjohtamisen jarjestelmé saadaan henkil6s-
ton keskuudessa positiiviseksi. (Rope 2000, 572.)



3.2 Asiakaslahtoisyys

Ropen ja Pollasen (1998, 59) mukaan asiakastyytyvéisyys on suhteellinen ja aina subjektii-
vinen, yksilollinen kasite joka on suurelta osin sidottu nykyhetkeen. Tdman vuoksi asiakas-
tyytyvaisyys on lunastettava yha uudelleen ja uudelleen péivittdisissa kontakteissa asiakkaan
kanssa. Asiakas arvioi palveluja myos sen perusteella, miké on niiden arvo tai hyoty hénel-
le. Tallin han vertaa omaa panostustaan siihen mita han palvelun tuloksena saa. (Y likoski
ym. 2002, 51.)

Lamsan ja Uusitalon (2003, 51-57) mukaan asiakkaan aikaisemmat kokemukset samasta
palveluntarjoajasta ja asiakkaan kokemukset muista vastaavanlaisista palveluntarjoajista
vaikuttavat hdnen odotustensa muodostumiseen. Myds yrityksen mainonnassa antamat lu-
paukset vaikuttavat odotuksiin. Asiakkaan odotukset ovat siis jo olemassa ennen ostopéatos-

t4, mutta myos palvelutapahtuman aikana voi syntya lisdd odotuksia.

Ropen (2000, 538) mukaan odotukset voidaan jakaa seuraavasti: Ihanneodotukset kuvaavat
asiakkaan oman arvomaailman mukaista toivekenttad siitd mitd han odottaa yritykselta tai
palvelulta. Thanneodotuksia voivat olla esimerkiksi halvat hinnat, ystavéllinen palvelu, suu-
ret valikoimat, korkealaatuiset tuotteet tai yrityksen sijainti. On kuitenkin muistettava, etta
ihanneodotukset erilaisia eri henkilGilla. Ennakko-odotukset tarkoittavat asiakkaan odotusta-
soa eri ominaisuuksien suhteen jotka hénelld oli jo etuk&teen. Ennakko-odotukset tarkoitta-
vat samaa kuin yrityksen imago. Tallaisissa mielikuviin vaikuttavissa tekijoissé tulee kui-
tenkin ottaa huomioon, ettd ihminen peilaa kaikki mielikuvansa oman arvo- ja asennemaa-
ilmansa kautta. Tasta johtuen erilaiset mielikuvat merkitsee eri ihmisille eri asioita. Mini-
miodotukset tarkoittavat asiakkaan asettamia edellytyksien véhimmaistasoa tuotteelle ja pal-
velulle. Minimiodotukset voivat olla henkilokohtaisia eli erilaisilla ihmisilld on erilaiset
odotukset taustastaan riippuen. Ne voivat olla myés tilannekohtaisia, jolloin erilaisissa osto-
tilanteissa ja erilaisissa ymparistoissd asiakkaalla on erilaiset odotukset. Minimiodotukset
voivat olla myds toimialakohtaisia, jolloin hé&nellda on erilaiset odotukset eri toimialoilla
toimivia kohtaan. Edellisten lisaksi minimiodotukset voivat olla myos yrityskohtaisia, jol-

loin yrityksen tekemét markkinointiratkaisut vaikuttavat odotuksiin.

Ropen ja Pollasen (1998, 28) mukaan asiakkaan tyytyvaisyys muodostuu siitd, millaiseksi
hén kokee yrityksen kontaktipinnan. Kontaktipinta muodostuu kaikesta yrityksen ja asiak-



kaan vélilla olevasta ja tapahtuvasta; henkilostokontakteista, tuotekontakteista, tukijarjes-
telmékontakteista sekd miljookontakteista. Edella mainituista kontaktipinnoista, henkildsto-
kontakti antaa parhaan mahdollisuuden tyytyvaisyystekijoiden rakentamiseen. Tuotekontak-
tit eivat kovin herkésti tuota tyytyvaisyyskokemusta muutoin kuin palveluelementin osalta.
Tukijarjestelma kontaktit (esim. laskutus, asiakastiedotteet jne.) eivét yleensa aiheuta tyyty-
vaisyyttd, koska asiakas ei niista juuri perusta eika odota niiltd mitdan. Miljéokontaktit voi-
vat vaikuttaa asiakkaaseen. Miljookontakteissa huomataan tyytymattomyystekija, mikali
siind on jotain kielteista (esim. tilojen epasiisteys). Kuitenkin ensikokemus miljootekijassa
saattaa aiheuttaa positiivisen kokemuksen.

Ropen (2000, 558) esittelemasta taulukosta 1 voi nahdd, ettei tyytyvaisyys ja tyytymatto-
myystekijat ole vélttdmatta toistensa vastakohtia. Esimerkiksi, jos vaikka toimitusvarmuu-
den pettaminen aiheuttaa tyytyméattdmyyttd, niin saman tekijan toimivuus ei aiheuttaa tyyty-
vaisyyttd. Nain siksi, ettd asiakkaan kokema tyytyvaisyys merkitsee aina odotusten ylitty-
mistd eikd vain odotusten tayttymistd. Tyytymattémyys voi johtua selkeédstda ennakko-
odotusten alittamisesta tai lupausten pitdmattomyydestd. Odotusten mukainen toiminta el
ole tyytyvéisyyden tuottaja vaan odotustekijd, jonka asiakas olettaa toteutuvan. Odotusteki-
joista voidaan myos kéyttad nimeé edellytystekijé, jotka ovat tekijoita joiden odotetaan toi-
mivan, jotta tuotteeseen tai palveluun oltaisiin tyytyvéisid. Kokonaistyytyvéisyys siis muo-
dostuu odotustason tekijoiden tayttymisesta seké tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijéiden
valisesta suhteesta.

Taulukko 1. Tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden aiheet (Rope 200, 558)

Tyytyvaisyystekijat Tyytymattomyystekijat

- poikkeuksellisen hyva henkilokohtai-
nen asiakaspalvelu

-tilannekohtainen asiakkaan ongelmati-
lanteen hoitaminen

- yllattavan, ylimaaraisen positiivisen
elementin antaminen tuotteen mukana

- poikkeuksellisen hyvin hoidettu valitus

-neuvon antaminen asiakkaan ongelma-
tilanteen kuntoon saattamiseksi
-asiakkaan pyytdmaa ratkaisua positii-
visemman (=edullisemman tai laaduk-
kaamman) ratkaisun tarjoaminen

-sovittujen asioiden pettdminen, esimerkiksi
aikataulu, tuoteominaisuudet , toimitusvar-
muus

- epatasainen toimintataso tai alle imago-
odotusten j&&va toiminta

-hintaan laitettavat lisukkeet (pienlaskutusli-
sé yms.), joista asiakas ei ollut etukéteen
tietoinen

-asiakkaalle maksun yhteydessé yllatyksena
tulleet

-valitusten késittelematta jattdminen ja niista
tiedottamattomuus

-asiakkaan pyyntdihin (esim. soittopyynt0)
reagoimattomuus




Asiakastyytyvadisyyden mittaamista tdrkedmpané asiana on tietdd, miten tyytyvéisia tai tyy-
tymattomia asiakkaat ovat palveluun ja mit& sen parantamiseksi voidaan tehda. Tété tietoa ei
saada pelkastaan valituksista ja palautteista, vaan myds saannollisista asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksista. Pelkastédan valituksista ja palautteista ei saada oikeanlaista tietoa, koska sa-
dasta tyytymattomasta asiakkaasta keskimaarin nelja tekee valituksen yritykselle ja muut
pysyvat hiljaa, vaihtavat palveluntarjoajaa tai kertovat ystavilleen. (Bergman 1994, 286.)
Asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri asiakkaan kokemusta eika yleista mielikuvaa yri-
tyksestd. Taman vuoksi asiakastyytyvaisyyden selvittdminen edellyttédd aina jatkuvaa ja sys-
temaattista mittaamista. (Rope & Pollanen 1998, 59.) Asiakastyytyvéisyyden seuraaminen
edellyttad siis sekd asiakastyytyvaisyystutkimuksia ettd suoran palautteen jarjestelmasta ja
naiden kahden tietojen yhdistamiselld saadaan kokonaiskuva asiakastyytyvaisyydesta (Yli-
koski 2000, 156). Suoran palautteen jarjestelmi& on esimerkiksi asiakaspalautepuhelin, pal-
velun yhteydessad annettavat lipukkeet ja nykyisin myos Internet-palautejéarjestelmé (Rope &
Pollanen 1998, 78).

Ylikosken (2000, 156) madritelman mukaan asiakastyytyvéisyystutkimuksen avulla pyritdén
parantamaan asiakastyytyvaisyytté ja seuraamaan miten toimenpiteet vaikuttavat. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdaminen eli mitka tekijat
organisaatiossa tuottavat asiakkaille tyytyvéisyytta.

2. Tamén hetkisen asiakastyytyvdisyyden tason mittaaminen eli miten organisaatio suoriu-
tuu asiakastyytyvéisyyden tuottamisessa.

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Tuloksista voidaan n&hda, millaisia toimenpiteita
tyytyvaisyyden kehittdminen edellyttda ja miké on toimenpiteiden suositeltava tarkeysjarjes-
tys.

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta, jonka toteuttamiseksi asiakastyytyvéaisyys
tulisi toistaa tasaisin véliajoin, jotta voidaan néhda miten se on kehittynyt ja miten korjaavat

toimenpiteet ovat vaikuttaneet.

Yksityisten palvelujen asiakkaan tyytyvaisyyden saavuttaminen merkitsee heille taloudelli-
sen tuloksen kasvua, kun taas julkisten palvelujen asiakkaan tyytyvaisyyden saavuttaminen
merkitsee kansalaisten luottamuksen vahvistumista yhteiskunnan palveluihin ja ndin ollen
yllapitdd koko kansakunnan hyvinvointiin vaikuttavan yhteiskunnan sosiaalista pddomaa.
(Pesonen, Lehtonen ja Toskala 2002, 63.)



3.3 Palvelun laadun osatekijat ja ulottuvuudet

Asiakastyytyvaisyyden lahtokohtana on, ettd asiakkaan kokemukset vastaavat hdnen tarpei-
taan ja odotuksiaan tai ylittdvat ne. Palvelun laadulla on vaikutusta toiminnan kustannuksiin,
yritysten voittoihin, asiakastyytyvéisyyteen seka asiakkaan suositteluaktiivisuuteen. Kuuse-
lan mukaan laadukkaasti toimiva palvelutyritys on suorituskyvyltadn kannattavampaa. Yri-
tys kayttda tehokkaasti aikaa, vélttaa turhaa ja monenkertaista ty6td, oppii tekemistaan vir-
heistd ja tehostaa jatkuvasti toimintaansa asiakaspalautetta hyvaksi kayttden. (Kuusela 1998,
138.)

Ropen (2000, 556) mukaan asiakastyytyvéisyysjohtamiseen siséltyva laatu on yhtenevé
asiakaskeskeisen laadun késitteen kanssa. Asiakaskeskeista laatua voidaankin kutsua asia-
kastyytyvaisyyslaaduksi. Asiakastyytyvdisyyslaatu ké&sitteend tuottaa asiakkaalle tyytyvai-
syyden tunteen niistd kokemuksista, joita hdnelle on muodostunut yrityksen toiminnasta se-
k& kattaa kaikki ne osa-alueet, joista asiakkaan tyytyvaisyys muodostuu. Vastaavasti asia-
kastyytyvéisyysperusteisella laatujohtamisella tarkoitetaan sitd johtamisjarjestelmad, joka
liiketaloudellisesti ja rationaalisesti ja tuloksellisesti pyrkii varmistamaan jatkuvan asiakas-

tyytyvaisyyden ja minimoimaan tyytyméattdmyyden.

Asiakastyytyvaisyytta voidaan tarkastella kolmen ulottuvuuden kautta: tekninen laatu, toi-
minnallinen laatu ja imago. Tekninen laatu kuvaa sit4, mitd asiakas saa kdytetty&dan organi-
saation palveluja. Koulutuksen jarjestdjan nakokulmasta tdmé voi tarkoittaa esimerkiksi sité,
millainen nakemys opiskelijalla on saamastaan ammattitaidosta tai tyollistymis- ja jatko-
opintomahdollisuuksista koulutuksen paattyesséa tai mikd on tyonantajan ndkemys esimer-
kiksi tyossd oppimisyhteistyon tuomasta hyodystd yritykselle. Toiminnallinen laatu kuvaa
puolestaan sitd, millaisia asiakkaan kokemukset ovat olleet palvelun tuottamisen aikana ku-
ten opiskelun eri vaiheissa hénen kayttdessddn koulutuksen jarjestdjan palveluja tai tehdes-
sééan yhteisty6td koulutuksen jarjestdjan kanssa. Teknisen ja toiminnallisen laadun ohella
asiakkaan kokemuksiin vaikuttaa myds se, millainen kuva hénelld on organisaatiosta palve-

lun tuottajana (imago). (Gronroos 1998, 11.)

Yrityksen imagoksi kutsutaan sitd olemusta, mikéd valittyy yrityksestd sen asiakkaille ja
muille sidosryhmille. Asiakkaalle syntyy tietty mielikuva yrityksestd ja sen toiminnasta.

Hyvan imagon luominen vie oman aikansa, eiké se tapahdu isollakaan rahaméaarélla hetkes-



sd. Hyva imago vaatii yritykseltd toimivaa liikeideaa ja hyvia strategisia valintoja. (Pitkéa-
maki 2001, 91-92.)

Yritys ei voi tehda itselleen yrityskuvaa, mutta se voi vaikuttaa moniin sellaisiin asioihin,
joista yrityskuva syntyy. Kun yrityskuvaa halutaan kehittdd, on ensiksi selvitettava nykyinen
yrityskuva, mita yrityksesta tiedetdan ja kuinka se koetaan. Kun tunnetaan yrityksen yritys-
kuva, voidaan maéritella haluttu mielikuva ja ryhtya toimiin sen saavuttamiseksi. Yleensé
tarvitaan muutoksia itse palveluprosesseissa etta ulkoisessa tiedotuksessa. Imagon luomises-
sa ja yllapitdmisessé tulee ottaa huomioon kaikki keskeiset kontaktipinnat, joita yrityksella
on yrityksen ulkopuolelle. Tarkeimmaét kontaktipinnat ja se, ettd palvelut ja tuotteet vastaa-
vat imagoa, vahvistavat yrityksen hyvaa mainetta. On tarkead huomioida myo6s mita yrityk-
sen sisalla tapahtuu, koska sisdinen tila heijastaa yrityksesta myds ulospdin. (Pesosen, Leh-
tosen ja Toskalan 2002, 49.)

Asiakas Kiinnittda palveluja kayttdessadn ja arvioidessaan huomiota ensisijaisesti tiettyihin
palvelun piirteisiin. Keskeisimmiksi nousevat luotettavuus, reagointialttius, patevyys, kohte-
liaisuus, uskottavuus, turvallisuus, saavutettavuus, viestintd, asiakkaan ymmartaminen ja
palveluympéristd. Luotettavuuden laatutekijané on, etta tehddén asiat kerralla oikein ja pide-
taan annetut lupaukset. Reagointialttius liittyy asiakkaan kokemaan palveluhenkiléston val-
miuteen ja alttiuteen palvella asiakasta. Patevyys, kohteliaisuus, uskottavuus ja turvallisuus
tuovat asiakkaalle tunteen palvelun varmuudesta. Palvelun saatavuuteen liittyvét toimipis-
teen aukioloajat ja sijainti. Ne ovat asiakkaan nakdkulmasta sopivat tai palvelun helppo saa-
tavuus on taattu esim. puhelimen tai sahkopostin valityksella. (Parasuraman, Zeithamlin ja
Berryn 1985, 15).

3.4 Prosessilahtdisyys

Vaso (2000, 18) on havainnut useiden tutkijoiden todenneen laatu-kéasitteen koulutuksen
kontekstissa hankalaksi. Koulutuksen laatua pidetaankin moniulotteisena ja vaikeasti miel-
lettdvana asiana, jonka méaaritelma saattaa painottua jopa organisaation sisélla sen mukaan,
kuka méaarittelystd vastaa. Han nékee kuitenkin, ettd koulutuksen kontekstissa laatua tarkas-
tellaan entistd enemmaén asiakkaan nédkokulmasta, jolloin koulutussiséltojen ja -menetelmien

tulee vastata asiakkaan (opiskelija tai koulutuspalveluiden ostaja) tarpeita ja odotuksia.



Asiakaskeskeisen ndkemyksen lisaksi huomio voidaan kohdistaa koulutuksen kontekstissa
my®6s organisaation prosesseihin ja yksittaisiin tyovaiheisiin eli organisaation toiminnalli-
siin elementteihin. Sarala ja Sarala (1996, 98) taas pitavat myds asiakastyytyvaisyytta koulu-
tuksen alalla monimutkaisena asiana. Asiakkaalla voidaan heiddn mukaansa tarkoittaa esi-
merkiksi koulutuspalveluita kdyttavaa opiskelijaa, mutta myds samanaikaisesti tyonantajaa,

joka voi hyddyntaa koulutetun henkilon tietotaitoa.

Yrityksen kokonaistoiminta voidaan jakaa useisiin eri toimintoihin. N&it4 toimintoja voi-
daan kutsua prosesseiksi. Prosessit jakautuvat prosessilajeihin, joita ovat ydin, avain- ja tu-
kiprosesseihin. Toiminnan sujuvuuden ja palvelujen tasalaatuisuuden varmistamiseksi tarvi-
taan yhteisesti sovittuja toimintaperiaatteita ja — tapoja. On myods huolehdittava, ettd palve-
lun ydinprosessit on kuvattu niiden arvioimiseksi seka kehittdmiseksi. Suunnittelemalla pal-
velut, tehtdvat ja palvelutoiminnot huolellisesti yhteistuumin sek& toimimalla suunnitelman
mukaisesti valtetddn virheitd ja sadstetdén aikaa seka kustannuksia. Kehittdmistyossé tulee
keskittya oleellisesti siihen, minké tiedetddn olevan asiakkaalle tirkeéé ja tuottavan tulosta.
(Lecklin 2002, 144.)

Laatuajattelun soveltaminen voidaan jopa pitkalti ymmartaa juuri prosessiajatteluna. Laatu-
ajattelua seuraten tyon kehittdminen ja laatuty6 tapahtuu aina prosessien kautta. Tama pe-
rustuu siihen, ettd prosessi voidaan jasent&é organisaation ja thmisten toiminnan yleiseksi
yksikoksi toiminnan luonteesta ja sisallosté riippumatta. Prosessit ovat toimintaa, josta tuo-
tokset ja tulokset syntyvat. Organisaation prosessit luokitellaan yleensé hierarkisesti esim.
ydin- ja tukiprosesseihin. Ne voidaan jakaa suunnittelu- ja organisointiprosesseihin, keskei-
siin palvelu- ja tyoprosesseihin, seka vuorovaikutus- ja kumppanuusprosesseihin. Prosessit
jaetaan edelleen osaprosesseihin ja tyo- tai toimintavaiheisiin. Ne voidaan sitoa palveluta-
voitteisiin ja -tapahtumiin, tyontekijéiden tydnkuviin, toimintatapoihin ja -menetelmiin.
(Lecklin 2002, 144 — 149.)

Prosessien madrittelyyn, kuvaamiseen ja analysointiin on olemassa apuvalineind toimivia
menetelmid. Ympéristd- ja asiakasanalyysiin perustuen voidaan luoda asiakaskartta ja sen
perusteella kuvata keskeiset palvelutoiminnot. Prosessikuvaus tapahtuu esim. analysoimalla
naiden toimintojen toteuttamista tydntekijoiden, tyémenetelmien ja muotojen, toistuvien ja
ainutlaatuisten tekijoiden, tietotaitovaatimusten jne. mukaisesti. Erds tapa "l0yta44" prosesse-
ja on aloittaa tietystd palvelutavoitteesta ja kuvitella itselle tutun toiminnan kuvaamista ja



opettamista uudelle tydntekijélle, joka ei tieda siitd mitadén: talléin toiminnot ja toimintavai-
heet, tarkeét ja kriittiset kohdat jne. jasentyvat ainakin alustavasti prosesseiksi ja tydvaiheik-
si. (Lecklin 2002, 149 - 150.)

Prosessien kuvaukseen tulisi l&hted, jos mahdollista, ryhmétydssé ja niiden perusarvioinnin
onnistumisen mittaamisen tulisi olla jokapéaivéistd. Monessa tapauksessa "mittaaminen™ on-
kin jo osa arkipaivéaa aina, kun pohditaan toimintojen onnistumisia ja kommahdyksia. Tal-
lainen arkiajattelu voi hyvin toimia prosessien jarjestelméllisen madrittelyn, kuvaamisen ja
analyysin lahtokohtana. Kun prosessit ovat selvillg, "homma on hanskassa". Arviointi ei to-
ki tarkoita dokumentin laatimista joka toiminnosta, vaan prosessiajattelun sisaistamista si-
ten, ettd vahvuuksien ja heikkouksien l6ytdminen ja jalkikéateinen onnistumisen tarkastelu
on helpompaa ja tdsmallisempé&é. Jotkut toimintaprosessit voivat myos olla sellaisia osittain
ainutlaatuisia, ettd niiden jasentyminen on mahdollista vasta jalkikéteen. Silloinkin voidaan
ehka tunnistaa toiminnan vahvuuksia, haasteita, ongelmakohtia ja heikkouksia, joista voi-
daan l0ytaa yleisempié tekijoita ja opittavaa. Prosessien dokumentointiin perustuva arviointi
suhteutetaan madriteltyihin (laatu)kriteereihin ja ndkemykseen prosessien parantamisesta.
(Lecklin 2002, 149 — 153.)

Jokainen prosessi on mittauskohde. Jos prosessia ei voida mitata, sita ei voi mydskéan ohja-
ta, johtaa ja hallita. Ajantasaista prosessimittausta tulee tehda koko ajan ja jatkuvasti (Rope
2002, 171). Millainen on sitten hyva mittari? Hyva mittari tayttdd vaatimukset, joita ovat
luotettavuus, yksiselitteisyys, ymmaérrettavyys ja helppokayttdisyys. Mittarin tulee olla
my6s oikeudenmukainen, edullinen, nopea ja olennaisia asioita mittaavia. Mittari ei myds-
kaan ole ikuinen. Sen toimivuutta on sdanndllisesti arvioitava ja ajantasaistettava. (Lecklin
2002, 173.)



4 OPPISOPIMUSKOULUTUKSEN ASIAKAS- JA PROSESSILAHTOISYYS

Tassa tyossa asiakastyytyvasyyskyselyjen ensisijaisena tavoitteena on tukea koulutuksen
jarjestdjaa prosessien kehittdjané ja tuotteiden laadun kehittdmisessé kokonaisvaltaisesti ja
ennakoivasti. Kyselyt mahdollistavat palautetiedon kokoamisen mm. koulutusprosessien eri
vaiheista. Asiakas- ja prosessilahtdisyyden ohella kyselyjen siséllollisessa kehittdmisessé on
otettu huomioon asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen liittyvia yleisia teorioita, jotka ovat
ohjanneet kyselyyn sisaltyvien vaittdmien kohdistamista asiakastyytyvéisyyden kannalta
kriittisiin kohtiin.

Asiakastyytyvaisyys on laadunkehittdmisen ehdoton painopistealue. Asiakas on laadun lo-
pullinen arvioija. Palvelujen laadun keskeisin ldhtokohta julkisella puolella on palvelujen
jarjestdmistapa ja asiakkaan vapaus tehdd omia valintojaan, palvelujen saatavuus ja laatu
seka palvelujen rahoitus. Palvelujen tuottajat joutuvat yha selvemmin kilpailutilanteeseen ja
miettimaan oman palvelunsa hydtya ja arvoa asiakkaalle. Keskeista on asiakkaan kuuntele-
minen seké palvelun eri osapuolten, henkiloston yhteisty6 ja aloitteellisuus palvelujen laa-
dun ja saatavuuden parantamisessa. (Lecklin 2002, 117). Asiakastyytyvéisyyden tutkiminen
on siis strateginen tyokalu, jota oppisopimuskoulutuksen organisoinnista vastaava Edukai
voi hyddyntaa kehittdessadn, toteuttaessaan, edistdessaan seka jarjestdessddn oppisopimus-

koulutusta.

Oppisopimuskoulutuksen jarjestdjan asiakaslahtoisyys perustuu asiakkaiden kanssa tasa-
arvoiseen vuorovaikutukseen ja yhteistyéhon. Tyonantajien ja opiskelijoiden tulee pystya
aktiivisesti ja vastuullisesti vaikuttamaan palvelujen ja koulutuksen kehittdmiseen. Heidén
toiveet tulee ottaa huomioon koulutuksen suunnittelussa ja toteuttamisessa. Koulutuksen jar-

jestajan tulee pystyd ennakoimaan tarpeita ja odotuksia, mita ty6eldmén puolelta heille ase-



tetaan. Kehittdmisen ja odotusten tayttamisen ehdoton edellytys on riittdvén usein saadut pa-
lautteet ja tutkimukset oppisopimuskoulutuksen toteutumisesta. Niita tulee tehda s&anndlli-

sesti ja kehittaa siihen suuntaan, jota toiminnan jatkuva kehittdminen tarvitsee.

4.1 Oppisopimuskoulutuksen asiakaslahtoisyys

Oppisopimuskoulutuksen monimuotoisuus sekd toimintaan liittyvat odotukset asettavat
asiakaslahtoiselle toteutukselle suuria haasteita. Asiakkaat voidaan méaaritella monin eri ta-
voin. Voidaan puhua organisaation sisdisista ja ulkoisista asiakkaista. Asiakkaiden maaritte-
Iyn ja ryhmittelyn lahtokohtana on kuitenkin viime kadessé organisaation oma nakemys sii-
té4, ketkd ovat sen keskeisia asiakkaita. Edukain oppisopimuspalveluiden asiakasryhmittelyn

mukaan muodostui kuviossa 1 esitetty rakenne.

ASIAKKAAT JA SIDOSRYHMAT

Sidosryhmaét/

: . = . Sisaiset
Opiskelijat Tyo6nantajat oty
g . 4 J yhtelstyo_ asiakkaat
kumppanit
> Tyytyvaisyys —

Kuvio 1. Oppisopimuskoulutuksen asiakasryhmét

Asiakasryhmittely kuvaa oppisopimuspalveluiden asiakaskenttdd. Asiakastyytyvaisyyspa-
lautteen kehittdmistydssé asiakaspalautejarjestelmd on laadittu oppisopimuspalveluiden
keskeisia asiakkaita kuten opiskelijoita ja tyOnantajia varten. Heiltd hankitaan oppisopimus-
koulutukseen liittyvaa palautetietoa. Kuviossa 1 yhteistydkumppaneilla tarkoitetaan oppilai-
toksia, joilta hankitaan oppisopimuskoulutukseen liittyvéa tietopuolista koulutusta. Yhteis-

tyokumppaneita ja siséisié asiakkaita koskevat kyselyt rajattiin pois tasta tyosta.



4.2 Oppisopimuskoulutuksen prosessilahtoisyys

Prosessilahtoisyyteen kuuluu, ettd toimintaa tarkastellaan organisaatiorajat ylittavina toimin-
ta- ja palveluketjuna, joiden tarkoituksena on tuottaa asiakkaan haluama tuote tai palvelu,
joita asiakkaan tarpeet ja odotukset ohjaavat. (Lecklin 2002, 137). Koulutuksen jarjest&jan
nédkokulmasta asiaa voidaan tarkastella esim. opiskelijan opetus- ja oppimisprosessiin kuu-
luvien eri vaiheiden ketjuna. Ketjun osat ovat koulutuksen suunnittelu, tietopuolinen opetus
ja tydssa oppiminen seka arviointi. Ketjun osien tavoitteena on opiskelijan ammattitaidon
saavuttaminen. Asiakastyytyvaisyyskyselyjen kehittdmisessé on hyddynnetty olemassa ole-
via asiakaspalautekyselyja seka henkilokunnan asiantuntijuutta kuvion 2 mukaisesti maari-

tellyissa Edukain oppisopimuskoulutuksen prosesseissa.

OPPISOPIMUSKOULUTUKSEN PROSESSIKARTTA

1 YDINPROSESSIT

1.1 Oppisopimuskoulutuksen suunnittelu

e Koulutusedellytysten arviointi

e Henkilokohtaisen opiskeluohjelman (HOPS) laatimi-
nen (tydssa oppiminen, tietopuolinen oppiminen)

e Sopimuskohtaisen budjetin laatiminen

1.2 Oppisopimuskoulutuksen jarjestaminen

e Oppisopimuksen solmiminen
e Tietopuolisen opetuksen ja nayttdjen hankinta
e Oppisopimuskoulutuksen seuranta ja valvonta

ZmZ=>»<<-4A<<-4
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2 TUKIPROSESSIT

e Tiedotus ja markkinointi
e Ohjaus ja neuvonta
e Talous ja hallintopalvelut

m<xo>-
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3 TOIMITTAJA- JA YHTEISTYOPROSESSIT

TyoOpaikalla tapahtuva opastus

Tietopuolinen opetus ja ndytot
Sidosryhméyhteisty6

Materiaalien, laitteiden ja asiantuntijapalveluiden
toimittaminen

Kuvio 2. Oppisopimuskoulutuksen prosessikartta (Opetushallitus 2001, Oppisopimuskoulu-
tuksen laadunhallinta )



5 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYJEN KEHITTAMISEN VAIHEET

Mikali pyritadn toiminnan tason yllapitamiseen asiakastyytyvaisyystiedon avulla, se edellyt-
taa jatkuvaa tyytyvéisyystiedon selvittamistd. Vain tall4 tavalla voidaan varmistaa, ettd saa-
daan nopeasti palaute niista kohdista, joissa toiminnan taso alkaa laskea. Markkinoinnin ke-
hittdmisen kannalta jatkuvaa asiakastyytyvaisyysmittausta voidaan kayttdd markkinointi-
toimenpiteiden impulssina. Asiakastyytyvaisyystiedon selvittdmisvélineistd ja jarjestelma
tuleekin rakentaa siten, ettd edelld mainitut tiedon hyddyntdmisalueet voidaan kayttada hy-
vaksi. Ropen (2000, 580) mukaan asiakastyytyvaisyystiedon selvittdmisen suunnittelu edel-
lyttad paatoksia seuraavista kohdista:

1. Kuinka usein mitataan?

— koko ajan?

— tietyin valiajoin — jos, niin milloin?
2. Ketka tulevat mukaan otokseen?

— jokainen?

— tietyll4 otannalla - jos, niin miten?
3. Mité asioita mitataan?

— etukateen selvitetyista toimenpiteista?

— henkil6tason toimivuutta?

— yleisté asiakastyytyvéisyytta?
4. Milla mittaustekniikalla mitataan?

— avoimet kysymykset?

— asteikkosystematiikka?

— yhdistelmamittarit?

Ropen (1995, 60) mukaan asiakastyytyvéisyyden selvittdmisvélineiston rakentamisen ja to-
teuttamisen vaiheet noudattavat kuvion 3 mukaisia vaiheita. Kaavan perustana ovat kaikki
ne kayttokohteet, joihin asiakastyytyvaisyystietoa aiotaan kayttdd. Kayttokohteet sanelevat
suoraan ne vaatimukset siitd, millaista tietoa, kuinka usein, milla otannalla ja miten tarkasti

selvitettyna tiedot asiakkailta tulee kerata.



1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttokohteiden selvittdminen
— kohteet yksil6idaan ja
— sovitaan toimintamenetelmat asiakastyytyvaisyysmittaustietojen
hyodyntdmisessa

1

- L

2. Mittaustavan suunnittelu
— kuinka usein mitataan
— kohdehenkil6iden valintasystematiikka/otoskoot
— halutut mittauskohteet
— mittaustarkkuus ja
— mittaustekniikka

1

3. Mittareiden rakentaminen
— kysymysten muotoilu ja testaus
— mittarikokonaisuuden rakentaminen

4 L

4. Mittaussystematiikan toteutus
— mittaaminen
— tulostus
— koulutus
— mittarien hyédyntaminen.

1L

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaén ja markkinointijarjestelméaan
— kehitysseuranta
— kehitystoimenpiteet
— markkinointitoimenpiteet

Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet (Rope, P6llanen 1995, 60)

Kehittamistydn kulkua kuvataan ylla olevan Ropen ja Pollasen tekemén kaavan (kuvion 3),
asiakastyytyvéisyysmittauksen toteuttamisvaiheiden, mukaisesti. Ennen asiakaspalaute-
kyselyjen laatimista tutustuin Leila Lotin (1998) kirjoittaman Markkinointitutkimuksen ka-
sikirjaan seké Jukka Lahtisen ja Antti Isoviidan kirjoittamaan Markkinointitutkimus-kirjaan.
Kirjat antoivat hyvan viitekehyksen kyselyiden suunnittelemiselle ja rakentamiselle. Kysy-
mysten laatiminen aloitettiin v. 2005 tutkimustavoitteiden tdsmentamiselld ja tutkittavien
asioiden nimedmiselld. Laadittujen kyselyiden muoto perustuu siihen, mité tietoja tutkimuk-
sella haluttiin saada. Taman jalkeen suunniteltiin lomakkeen rakenne ja kysymysten muotoi-

lut. Valmiit kysymyslomakkeet esitestattiin. Testauksessa Kiinnitettiin huomiota lahinna



mittaustekniikan toimivuuteen ja kysymysten ymmarrettavyyteen. Esitestauksessa esille tul-
leet tekniset puutteet ja virheet korjattiin. Korjausten jalkeen lomakkeita testattiin vieléd
opiskelijoilla ja tydnantajilla. Tdmén jalkeen viimeisteltiin viela korjausta vaativat kysy-

mykset ja tehtiin tarvittavat lisakysymykset.

5.1 Kyselyjen kayttotarkoituksen méérittely, kohderyhmaé ja tietojen hyddyntaminen

Kehittamistyon tarkoituksena oli kehittéa sellaisia mittareita, joilla oppisopimuskoulu-
tuksen toiminnasta vastaava oppisopimuspalvelut voivat tuottaa asiakkaiden nakemyksiin
perustuvaa tietoa toiminnan (prosessit) ja palveluiden kehittdmiseksi. Ensisijaisesti tavoit-
teena oli kehittda asiakastyytyvaisyyden mittausjarjestelma, joka kattaa oppisopimuskou-
lutuksen jarjestdjan keskeiset asiakkaat, opiskelijat ja tyonantajat. Kehittdmistyon toise-
na tavoitteena oli tuottaa sellainen asiakastyytyvaisyyden mittausjarjestelmd, joka on
helppo ja joustava seka suhteellisen nopea toteuttaa. Kehittdmistyd mahdollistaa myos
oikea-aikaisen asiakastyytyvaisyyden mittaamisen ja avustaa nopeaa paatoksen tekoa tar-
peellisten toimenpiteiden kdynnistamiseksi oppisopimuspalvelussa.

Asiakastyytyvaisyyspalautetietoja kaytetdan toiminnan laadun ongelmakohtien selvittami-
seen, toiminnan yllapitdmiseen, asiakkaiden arvostuksen selvittdmiseen seka markkinoinnin
apuna. Kysymykset muotoiltiin ja laadittiin yhteistydssa toimeksiantajan, Edukain oppiso-
pimushenkiléston kanssa. Kyselyjen kehittdmisesta laatimiseen kaytettiin aikaa noin vuosi,
josta kuitenkin pidettiin taukoa yli puoli vuotta. Toisaalta tauko antoi mahdollisuuden tar-
kastella kyselyja uusin silmin. Myds kyselyjen hyva suunnittelu pienentda tutkimuksen

my®6hempiin vaiheisiin tarvittavaa aikaa ja kustannuksia.

Oppisopimuspalveluiden tarpeisiin kehitettyjen asiakastyytyvaisyyskyselyjen kohderyhmat
ovat opiskelijat, tyonantajat ja oppilaitokset. Oppilaitokset on rajattu téssa kehittdmisvai-
heessa kyselyjen osalta toistaiseksi vield pois. Kuviossa 4 on esitetty kohderyhmét seké
asiakastyytyvéisyyskyselyjen rakenne. Kutakin asiakasryhmé&é varten on laadittu oma kyse-
ly (liitteet 1-6), joka voi koostua yhdesta tai useammasta osakyselysta. Kyselyt mahdollista-
vat asiakastyytyvéisyyden mittaamisen asiakassuhteen eri vaiheissa ja niitd voidaan kayttaa

myds erikseen. Tassa tapauksessa systemaattinen otanta soveltuu menetelmaéksi, koska oppi-



sopimuspalveluissa on olemassa valmis oppisopimuskoulutuksen opiskelija- ja ty6nantaja-

asiakasrekisteri eli yleisesti tunnistettava sisainen jarjestys.

ASIAKAS JA SIDOSRYHMATYYTYVAISYYS

Opiskelija Tybnantaja Oppilaitos

1. Aloitus/toteutus- ) :
vaiheenkysely (koulutukset) Tyodnantajakysely (koulutuk-
A. Tutkintotavoitteinen —— set) . .

E. Tutkintotavoitteinen

C. Ei-tutkintotavoitteinen : - SR
F. Ei-tutkintotavoitteinen

2. Paattovaiheenkysely
—— (koulutukset)

B. Tutkintotavoitteinen

D. Ei-tutkintotavoitteinen

\ 4

KOKEMUS ®m™—> ODOTUS

»
>

IMAGO

Tekninen laatu ~ + Toiminnallinen laatu
Mité asiakas saa? Miten asiakasta palvellaan?

Kuvio 4. Asiakas- ja sidosryhmétyytyvaisyyskyselyn kohderyhmat ja rakenne

5.1.1 Opiskelijakyselyiden palautetiedon hyédyntdminen

Opiskelijakyselyitéd laadittiin nelja. Aloitus- ja toteutusvaiheen (lomakkeet A ja C) ja paat-
tovaiheen kyselyt (lomakkeet B ja D) laadittiin tutkintotavoitteisessa koulutuksessa seka ei-
tutkintotavoitteisessa koulutuksessa oleville opiskelijoille. Kyselyt on tarkoitettu tydkaluksi
oppisopimuskoulutuksen johdolle ja valvonnasta vastaaville henkilGille tukemaan oppiso-
pimustoiminnan kehittamistd. Kyselyn vastaukset tuottavat tietoa koulutusprosessin eri vai-

heista ajantasaisesti (ks. kuvio 2) seka koulutusalakohtaisesti ettd kokonaismaarallisesti. Tu-



lokset voidaan kerédtd myos kerran vuodessa koostettavana kokonaispalautetietoina eli vuo-
sikyselyna.

5.1.2 Tyonantajakyselyjen palautetiedon hyodyntdminen

Tyonantajakyselyita laadittiin kaksi, lomakkeet E ja F. Kyselyt on laadittu seka tutkintota-
voitteisessa ettd ei-tutkintotavoitteisissa koulutuksessa olevien oppisopimusopiskelijoiden
tyonantajille. Tydnantajakyselyn tavoitteena on selvittdd oppisopimuskouluttajana toimivan
tyonantajan nakemyksia koulutuksen jarjestdjan kanssa tehtavésta yhteistyosta ja sen tuo-
masta lisdarvosta tyonantajalle. Tydnantajakysely on tarkoitettu tydkaluksi oppisopimus-
koulutuksen johdosta ja valvonnasta vastaaville henkil6ille tukemaan ja kehittdméan oppi-
sopimuskoulutuksen aikaista yhteisty6ta tyonantajien kanssa.

TyoOnantajien tyytyvaisyystiedon merkitys oppisopimuskoulutuksen toiminnalle korostuu,
kun halutaan yll&pitad ja syvent&d asiakassuhdetta. Oppisopimuskoulutukseen tyytyvdinen
tyonantaja kayttdd uudelleen palveluja, joko oman henkil6kunnan tai uuden henkilén koulu-
tukseen. Tyytyvdinen ty6nantaja myos viestii positiivisista kokemuksistaan muille tydnanta-

jille ja toimii ns. suosittelijana.

5.2 Asiakastyytyvdisyyspalautteiden mittaustavan suunnittelu

Mittaaminen perustuu systemaattiseen tiedon keruuseen. Mittausjarjestelmaa varten on maa-
riteltdva paitsi mittarit, my6s mahdolliset mitta-asteikot ja tiedonldhteet. On tarkeas, ettd
mittaustiedot saadaan suoraan toiminnan jatkuvasta seurannasta eli asiakastyytyvaisyysjar-
jestelmésta. Talloin mittaustiedolle pitaa asettaa myos tarkkuus- ja luotettavuusvaatimukset.
Ennen kaikkea tulisi tdsmentad, kenen vastuulla on mittauksen tekeminen tai tietojen ko-

koaminen, tulostaminen ja raportointi. (Rope ja P6llanen 1995, 86.)

Mittarien madrityksista on esitetty joitakin yleisid ohjeita. Kannattaa valita mittareita, jotka
kuvaavat mahdollisimman hyvin ja vélittomasti asetettuja tavoitteita, ovat merkityksellisia
myos johdolle ja ovat mahdollisimman ohjausvoimaisia eli mittaavat asioita, joiden perus-

teella voidaan tehdd toiminnallisia johtopa&toksid. Vastaavasti kannattaa varoa mittareita,



jotka ovat kapeita sijaismittareita, vaikeita ymmartaa ja ovat kohtuuttoman raskaita kayttaa
(esim. tiedonkeruun tydlays). (Rope ja Pollanen 1995, 98 - 95.)

Oppisopimuskoulutuksen asiakastyytyvaisyyskyselyihin valittiin mittareita, jotka kuvaavat
todella niitd asioita, joita halutaan saavuttaa tai jotka ovat Kriittisid toiminnan onnistumisen
kannalta. Mittarin arvoihin voidaan vaikuttaa oppisopimuspalveluiden omin toimenpitein ja
asettaa arvoille tavoitteet. Saatujen tulosten avulla voidaan laatia aikasarjoja, jotka kuvaavat

tavoitteiden kohteena olevien asioiden kehitysta pidemmaén ajan kuluessa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden kehittdminen osoittautui vaativaksi tehtévaksi. Kyselylo-
makkeiden laatiminen aloitettiin marraskuussa v. 2004, jatkuen vuoden 2005 marraskuuhun
saakka, tarkastelemalla prosesseja kunkin asiakasryhmén (opiskelija, tydnantajat, oppilaitos)
osalta erikseen. Opiskelija-asiakkaiden osalta tarkastelussa keskityttiin koulutuksen jarjesta-
jan ja opiskelijan vélisin ydinprosesseihin eli oppisopimuskoulutuksen jarjestamiseen (oppi-
sopimustoiminta). Liséksi kyselyité tarkasteltiin oppisopimuskoulutuksesta vastaavien oppi-
laitosten ja tahan liittyvan koulutusyhteistyon nédkokulmasta. Tydeldman prosesseja tarkas-

teltiin tydssa oppimisen ja siihen liittyvan yhteistyon nakokulmasta

Kyselylomakkeiden laatimisen pohjana olivat oppisopimuskoulutuksen prosessit kunkin
asiakasryhmaén osalta erikseen. Prosesseissa madriteltiin eri vaiheisiin liittyvat toiminnot,
joissa asiakas ja koulutuksen jarjestdja ovat vuorovaikutuksessa keskendéan (asiakasrajapin-
ta) ja joissa asiakkaalla on mahdollisuus tehd& arvio saamastaan palvelusta, sen tuottamasta

hyodysté tai koulutuksen jarjestéjésté palvelujen tuottajana.

5.2.1 Asiakastyytyvaisyysmittauksen kohteet/asiat

Oppisopimuskoulutuksen toimintaa tarkastellaan organisaatiorajat ylittdvind toiminta- ja
palveluprosesseina, joiden tarkoituksena on tuottaa asiakkaan haluama tuote tai palvelu.
Oppisopimuspalveluiden ndkdkulmasta asiaa voidaan tarkastella esim. opiskelijan opetus- ja
oppimisprosessiin kuuluvien eri vaiheiden toimintoina. Toimintojen osat ovat oppisopimus-
koulutuksen nakyvyys, koulutuksen suunnittelu ennen sen aloitusta, tietopuolinen opetus ja
tydssa oppiminen seké sen arviointi. Toimintojen osien tavoitteena on opiskelijan ammatti-

taidon saavuttaminen. Tyonantajakyselyissa toimintojen osat ovat oppisopimuskoulutuksen



nékyvyys, koulutuksen suunnittelu niin tietopuolisessa koulutuksessa kuin tydssa oppimi-

sessa, opiskelijan arviointi seka koulutuksen vaikuttavuus.

Asiakastyytyvaisyyspalautelomake A (liite 1) on suunnattu tutkintotavoitteisessa koulutuk-
sessa oleville opiskelijoille aloitus- ja toteutusvaiheen tyytyvaisyyskartoitukseen. Kysely-
lomakkeen taustatiedolla haettiin tietoa vastaajan koulutuksesta. Kysymysosioilla haluttiin
selvittda oppisopimuskoulutuksen tunnettavuutta ja tiedotuksen toimivuutta ja riittavyytta.
Tiedotuksesta haettiin viel& lisatietoa avoimella kysymykselld, jolla vastaaja voi antaa oma-
kohtaista kokemuspalautetta koulutuksesta. Kyselylla haluttiin kartoittaa oppisopimuskoulu-
tuksen aloitusvaiheeseen liittyvia tarkeimpid asioita, joita ovat opiskelijan oikeudet ja vel-
vollisuudet, opiskelijan ohjaus seka tietopuoliseen opintoihin liittyvia asioita. Kyselyssa
pyydetdan vastaajaa arvioimaan myods oppisopimuskoulutuksen jarjestdjan palveluita, aloi-
tusvaiheen tietopuolisen koulutuksen toteuttamista, tyossa oppimista ja ndyttoja seka kerto-
maan mielipiteitd, kokemuksia ja antamaan vapaamuotoisesti kehittdmisehdotuksia oppiso-

pimuspalveluiden ja koulutuksen kehittamiseksi.

Asiakastyytyvaisyyspalautelomake B (liite 2) on suunnattu tutkintotavoitteisen koulutuksen
paattaville opiskelijoille oppisopimuksen loppuvaiheessa. Lomakkeessa oli sama taustatie-
tokysymys kuin lomakkeessa A. Kyselyssa vastaajalta tiedusteltiin tyytyvéisyytta oppisopi-
muskoulutuksen toteutumisesta kokonaisuudessaan, koulutuksen tavoitteen saavuttamisesta
ja tyollistymistilannetta koulutuksen paatyttyd. Lopuksi pyydettiin viel&d kertomaan mielipi-
teistd ja kokemuksista sekd antamaan kehittdmisehdotuksia oppisopimuspalveluiden kehit-

tamiseksi.

Asiakastyytyvaisyyspalautelomake C (liite 3) on suunnattu ei-tutkintotavoitteisen koulutuk-
sen aloitus / toteutusvaiheessa oleville opiskelijoille. Kyselylomakkeen taustatiedolla haet-
tiin tietoa vastaajan koulutuksesta. Kysymysosioilla haluttiin selvittdd oppisopimuskoulu-
tuksen tunnettavuutta ja tiedotuksen toimivuutta ja riittdvyytta. Tiedotuksesta haettiin liséa-
tietoa avoimella kysymyksella, jolla vastaaja voi antaa omakohtaista kokemuspalautetta
koulutuksesta. Kyselyssé Kartoitettiin oppisopimuskoulutuksen aloitusvaiheeseen liittyvia
tarkeimpid asioita, joita ovat opiskelijan oikeudet ja velvollisuudet, opiskelijan ohjaus, tyds-
s& oppimisen suunnittelu. Vastaajaa pyydettiin arvioimaan oppisopimuskoulutuksen jarjes-
tajan palveluita, aloitusvaiheen tydssd oppimiseen liittyvid asioita sek& kertomaan koke-
muksista ja antamaan kehittdmisehdotuksia oppisopimuspalveluiden ja koulutuksen kehit-



tamiseksi. Kyselylomakkeessa kysyttiin vastaajalta tietopuolisen koulutuksen toteutumises-
ta, koska ei-tutkintotavoitteiseen koulutukseen voi kuulua myos tietopuolista koulutusta.
Talléin koulutus ei ole tutkintoon valmistavaa, vaan on valmentavaa koulutusta, joka tay-

dent&a opiskelijan ammatillista tietdmysta.

Asiakastyytyvaisyyspalautelomake D (liite 4) on suunnattu ei-tutkintotavoitteisen koulutuk-
sen loppuvaiheessa oleville opiskelijoille tyytyvaisyyskartoituksen paattokyselyksi. Lomak-
keessa oli sama taustatietokysymys, kuin lomakkeessa C. Kyselyssé vastaajalta tiedusteltiin
tyytyvaisyyttd oppisopimuskoulutuksen toteutumiseen kokonaisuudessaan, ty6ssa oppimi-
sen tavoitteen saavuttamista ja tyollistymistilannetta koulutuksen paatyttyd. Lopuksi pyydet-
tiin vield kertomaan mielipiteitd, omista kokemuksista ja antamaan kehittamisehdotuksia

oppisopimuspalveluiden kehittamiseksi.

Asiakastyytyvaisyyspalautelomake E (liite 5) on suunnattu tutkintotavoitteisissa oppisopi-
muskoulutuksessa olevien opiskelijoiden tydnantajille. Kyselylomakkeen taustatiedolla ha-
ettiin tietoa yrityksessa olevan oppisopimusopiskelijan koulutuksesta. Kysymysosioilla ha-
luttiin selvittdd oppisopimuskoulutuksen tunnettavuutta ja tiedotuksen toimivuutta seka riit-
tavyyttd. Tiedotuksesta haettiin lisatietoa avoimella kysymykselld, jolla vastaaja voi antaa
omakohtaista kokemuspalautetta koulutuksesta. Kyselyssa kartoitettiin oppisopimuskoulu-
tuksen aloitusvaiheeseen liittyvia tarkeimpid asioita, joita ovat sopimusosapuolten oikeudet
ja velvollisuudet, tydssa oppiminen ja tietopuoliseen opintoihin liittyvié seikkoja. Kyselyssa
pyydetédén vastaajaa arvioimaan oppisopimuskoulutuksen jarjestdjan palveluita, tietopuoli-
sen koulutuksen jarjestdjaa ja koulutuksen toteuttamista, tydssa oppimista ja nayttoja seka
kertomaan mielipiteitd, kokemuksia ja antamaan kehittamisehdotuksia oppisopimuspalve-
luiden ja koulutuksen kehittdmiseksi. Tyonantajalta tiedusteltiin tyopaikkakouluttajakoulu-
tus tarpeita ja oppisopimuskoulutuksen kaytt6d mydhemmin yrityksen henkiléston koulut-

tamiseen.

Asiakastyytyvaisyyspalautelomake F (liite 6) on suunnattu ei-tutkintotavoitteisissa oppiso-
pimuskoulutuksessa olevien opiskelijoiden tydnantajille. Kyselylomakkeen taustatiedolla
haettiin tietoa yrityksessd olevan oppisopimusopiskelijan koulutuksesta. Kysymysosioilla
haluttiin selvittdd oppisopimuskoulutuksen tunnettavuutta ja tiedotuksen toimivuutta seké
riittdvyytta. Tiedotuksesta haettiin vield lisatietoa avoimella kysymyksell&, jolla vastaaja voi
antaa omakohtaista kokemuspalautetta. Vastaajalta tiedusteltiin tyytyvaisyyttd oppisopi-



muskoulutuksen aloitusvaiheeseen liittyvistd toiminnoista, joita ovat tiedonsaanti osapuolten
oikeuksista ja velvollisuuksista ja tydssa oppimisen ohjauksesta seké opiskelijan tietopuolis-
ten opintojen toteuttamisesta. Vastaajaa pyydetaan arvioimaan avoimesti oppisopimuskou-
lutuksen jarjestdjan palveluita, koulutuksen toteuttamista, tydssé oppimista sekd@ kertomaan
mielipiteitd, kokemuksia ja antamaan kehittdmisehdotuksia oppisopimuspalveluiden ja kou-
lutuksen kehittdmiseksi. Tyonantajalta tiedusteltiin tyopaikkakouluttajakoulutus tarpeita ja

oppisopimuskoulutuksen kayttdmista myohemmin yrityksen henkildston kouluttamiseen.

5.2.2 Opiskelija- ja tydnantajapalautteiden kerddminen

Dillman, Tortora ja Bowker (1998, 1-3) ovat laatineet sek& periaatteet Internetin kautta teh-
taville kyselyille etté kriteerit kayttajaystavalliselle web-lomakkeiden suunnittelulle. He kes-
kittyvéat lahinna suurille joukoille tehtaviin kyselyihin, kuten gallup-kyselyihin. Heidan mu-
kaansa Internetin kautta tehtaviin kyselyihin liittyy monia ratkaistavia kysymyksia ja on-
gelmia, kuten ihmisten péasy tietokoneille, ndyttdjen asetukset seké& yhteysnopeudet. Itse
kyselylomakkeeseen liittyvien ongelmien seurauksena ihmiset eivét ole kiinnostuneita tayt-
tdmaén lomaketta kokonaan ja ovat todennékoisesti haluttomampia tulevaisuudessa taytta-
maan vastaavia kyselyitd. Internetin kautta tehtdvan kyselyn lahtékohtaisena erityispiirteena
suhteessa paperikyselyyn voidaan pitdd myos vastaajien suhdetta ylipdansa tietokoneisiin.
Kokevatko vastaajat yleensa ottaen tietokoneella toimimisen mielekk&éksi? Haluavatko he
vastata koneen avustuksella? Jos vastaaja ei normaalisti kéyta tietokonetta lainkaan tai ei

osaa, voi kynnys vastaamiseen olla kohtuullisen suuri.

Kaikilla tyonantajilla ja opiskelijoilla ei valttdmatta ole Internettid kdytossa, vaikka tietoko-
ne olisikin. Talldin ratkaisuna on palautteen pyytdminen manuaalisesti taytettavalla kysely-
lomakkeella. Kuitenkin manuaalista palautteen kerddmista pyritdan kaikin keinoin valtta-
maan. Postitse lahetettdvan kyselylomakkeen mukaan liitetdadn valmiiksi maksettu palautus-
kuori. Saadut palautteet kirjataan oppisopimuspalveluissa manuaalisesti samaan ohjelmaan
séhkdisten palautteiden kanssa. Toisena mahdollisena ratkaisuna on, ettd palautteen anta-
mista Internetin kautta pyydetdén postitse lahetettavalla tiedotteella. Tiedotteessa ohjataan ja
opastetaan asiakasta sekd annetaan palautteen antamiseen tarvittava sahkoisen palautesivun
osoite, henkil6kohtaiset tunnukset ja salasana. Palautteen antaminen on mahdollista ajasta
riippumatta oppilaitoksessa, Kirjastossa tai missa tahansa paikassa, jossa vain l0ytyy tarvit-



tava internet-yhteys. Sahkopostiosoitteet ja valmiudet internetin kayttoon selvitetddn oppi-
sopimuksen solmimisen yhteydessé seké opiskelijalta ettd tydnantajalta.

Aloitus- ja toteutusvaiheen kyselyn kohderyhméand ovat kaikki oppisopimuskoulutuksen
aloittaneet opiskelijat. Kyselyt on jaettu kahteen eri palautelomakkeeseen. Kohdehenkiloi-
den valintasystematiikka/otoskoot ovat sidoksissa siihen, missa vaiheessa opiskelijoiden
koulutus on ja mikd on koulutuksen pddmaara. Lomakkeet lahetetdan jokaiselle oppisopi-
musoppilaalle oppisopimuksen alussa koulutuksen toteutumisen aikana. Lomake A (liite 10)
lahetetdédn tutkintotavoitteisessa koulutuksessa oleville opiskelijoille oppisopimuskoulutuk-
sen alkuvaiheessa aikaisintaan kuukautta, kuitenkin viimeistadn puoli vuotta oppisopimus-
koulutuksen alkamisesta. Lomake C (liite 12) lahetetdan ei-tutkintotavoitteisessa koulutuk-

sessa oleville opiskelijoille kuukauden kuluttua oppisopimuskoulutuksen alkamisesta.

Tutkintotavoitteisessa koulutuksessa oleville opiskelijoille ldhetetdan paattovaiheen kysely,
lomake B (liite 11). Kysely l&dhetetddn kuukautta ennen oppisopimusajan paattymista niin,
ettd opiskelijan vastaa kyselyyn viimeisen tyopaikalla tehtdavéan arvioinnin tai koulutuskor-
vauksen yhteydessé ennen koulutuksen pééattymisté ja osallistumistodistuksen saamista. Ei-
tutkintotavoitteisessa koulutuksessa oleville opiskelijoille paattGvaiheenkysely, lomake D
(liite 13), l&hetetd&n kuukautta ennen oppisopimuksen paattymista. Opiskelijoiden tulee vas-
tata kyselyyn ennen oppisopimusajan paattymista tyopaikalla tehtavén arvioinnin ja osallis-

tumistodistuksen saamista..

Tyonantajille suunnattuja kyselylomakkeita E ja F (liitteet 14 ja 15) kdytetdan kerran oppi-
sopimuskoulutuksen keston aikana. Lomake E lahetetdadn tutkintotavoitteisessa koulutukses-
sa olevien opiskelijoiden tyonantajille ja lomake F ei-tutkintotavoitteisessa koulutuksessa
olevien opiskelijoiden tyonantajille. Kysely ldhetetddn jokaisen oppisopimusopiskelijan vas-
tuulliselle tyopaikkakouluttajalle koulutuksen loppuvaiheessa.

5.2.3 Asiakaspalautekyselyiden mittaustarkkuus

Keskeinen asiakastyytyvéisyystutkimuksen toteutukseen vaikuttava seikka on mittaustark-
kuus eli mille tarkkuustasolle mittarit tehdaan. Kysyttdessa kontaktipinnan kokemuksia ja
tyytyvaisyytté ei riité, ettd kysytaan liian valjasti maaritellyisté asioista. Tyytymattomyyteen
johtaneita seikkoja ei saada selville, ellei kysyta syyté tyytyméttdmyyteen. Esimerkiksi, jos



asiakas vastaa, etté palvelu on ollut huonoa, saadaan tyytymattomyystekija tietoon kysymal-
1& mika palvelussa on ollut huonoa. Avoimilla kysymyksilla saadaan tietoon keskeisimmat
tyytymattomyys- ja tyytyvéisyystekijat ilman, ettd tutkimusmittaristo merkittavasti laajenee.
Toisaalta, jos néihin kysymyksiin ei saada vastauksia, heikentéa se kyselyiden hyddynnetta-
vyysastetta. (Rope ja Pollanen 1995, 98.)

Kyselyjen sisallollisen kehittdmisen yhteydessa mietittiin myds, millaista mittaustarkkuutta
ja mittaustekniikkaa kyselyssa tullaan k&yttdmééan. Toimeksiannon saaneena tutustuin mit-
taustekniikkaan eli arviointiasteikkoihin ja niitd koskeviin teorioihin. Taman jalkeen as-
teikon valinnasta keskusteltiin toimeksiantajan kanssa. Vaihtoehdoista mitta-asteikoksi va-
littiin positiivinen skaalattu neliportainen Likert-asteikko. Tutkittavalle asiakkaalle esitetaan
tutkittavasta asiasta vaittdmid, joihin otetaan kantaa rastittamalla parhaiten omaa kasitysté
vastaava vaihtoehto. Valittu asteikko mittaa parhaiten vastaajien asenteita. Asteikko siséltada
myos vaihtoehdon O, joka kuvaa sitd, ettei kyseinen vaittdméa koske vastaajaa tai ole muu-
toin totuudenmukainen. Likert-asteikolla kdytetyt vaihtoehdot ovat seuraavat:

1 = en ole lainkaan samaa mielta

2 = olen jonkun verran samaa mielta

3 = olen jokseenkin samaa mielta

4 = olen tdysin samaa mielta

e O =en osaa sanoa (ei ole kokemusta asiasta)
Lis&ksi kaytettiin 2-5 —portaista valinta ja monivalintakysymyksig, avoimia kysymyksié se-
ké& strukturoituja kysymyksia.

Avoimilla kysymyksilld haluttiin antaa vastaajalle mahdollisuus esittdd omia mielipiteita ja
ajatuksia sek& toisaalta selvittd tai saada lisatietoja mielipiteiden tueksi. Avoimien kysy-
mysten varjopuoli on, ettd ne vaativat vastaajalta enemmén aikaa ja vaivaa. Taman vuoksi
niihin jatetdan helposti vastaamatta. Liséksi vastaaminen voi olla ylimalkaista ja epatarkkaa,
jopa kysymysten vieresta vastaamista. Strukturoiduissa kysymyksissa vastaaja joutuu valit-
semaan vaihtoehdoista joko Kylla tai Ei vastatessaan kysymykseen. Strukturoituja kysy-
myksia tarkennettiin avoimilla kysymyksill4, jos vastaaja vastaa Ei. Avoimella kysymyksel-
I4 saadaan selville ne asiat, jotka vaikuttavat asiakkaan tyytymattomyyteen. Strukturoitujen
kysymysten etuina on, ettei vastaaminen edellytd kovin paljon aikaa eika vaivaa vastaajalta,

joten niihin vastataan tunnollisemmin. Kysymykset ymmarretddn véarin harvemmin kuin



avoimet kysymykset. Tulosten laskeminen on nopeaa ja huomattavasti helpompaa, kuin

avointen kysymysten laskeminen. (Lahtinen ja Isoviita, 2002, 81.)

5.2.4 Asiakaspalautekyselyiden mittaustekniikka

Internetin kayton yleistyminen ja tietokoneiden arkipdivéistyminen tuovat uudenlaisia na-
kymia tietotekniikan kayttdmahdollisuuksille. Kirjekysely perinteisenda menetelmand on
kohtuullisen suuritoista tehdd. Haittoja ovat suuren paperimadrén kulutus ja paperity6t, jotka
vaativat paljon aikaa. Taman vuoksi paadyttiin Internetin kautta toteutettavat asiakaspa-
lautetutkimuksiin. Internetin kautta toteutettavat kyselyt pystytaan toteuttamaan valittdmasti
ja jatkuvasti palvelutapahtuman aikana ja jalkeen kustannuksia saastaen. Valiton asiakaspa-
laute tarjoaa mahdollisuuden arvioida organisaation palveluherkkyytta. Asiakkaat arvostavat
yrityksen halua toimia yhdessé asiakkaiden kanssa ja kokevat olevansa téarkeitd yritykselle.
(Kuusela 1998, 136).

Asiakaspalauteohjelman valinnan ja hankinnan on tehnyt Oppisopimuspalveluissa, koulu-
tusjohtaja Raili Heikkinen. Webropol -palautejérjestelméohjelman valinta ja hankintakritee-
reind olivat helppokayttoisyys, ts. kyselyiden toteuttaminen on nopeaa ja helppoa seké kus-
tannuksia saastavaa. Raskasta ohjelman kayttokoulutusta ei tarvita. Ohjelman toteutustapana
on lomakkeen linkitys esim. www-sivuille tai 1&hetys mahdollisuus suoraan asiakkaan s&h-
kopostiosoitteisiin. Ohjelmasta saadaan tulokset automaattisesti ja ne ovat heti saatavilla
selkedn raportin muodossa. Ohjelmasta saadaan my®s muokattuja raportteja eli tiettyyn
taustakysymykseen vastanneista voidaan eritelld oma tulosraportti ja verrata niité toisiinsa.
Tulokset saadaan helposti ja voidaan siirtada taulukkomuodossa omiin jérjestelmiin, esimer-
kiksi Excel -taulukkolaskentaohjelman kautta SPSS -tilasto-ohjelmaan. Ohjelman E-
raportoinnin avulla voidaan julkaista kyselyista saatuja tuloksia mm. oppisopimuspalvelui-
den www-sivuille, Intranettiin tai lahettdd raportti halutuille henkil6ille sahkopostitse. Li-
séksi ohjelmalla on rajoittamaton kayttdoikeus Kiinteddn vuosihintaan. Ohjelman kaytto

edellyttad internetyhteyden (ASP-sovellus).



5.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyiden laatiminen Webropol -ohjelmassa

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselyt opiskelijoille ja tyonantajille suunniteltiin ensin
paperille. Testausten jalkeen kyselylomakkeet kdytiin viel& yhdessé toimeksiantajan kanssa
lapi ja tehtiin tarvittavat muutokset. Seuraavaksi tutustuin Webropol -ohjelman kayttoon liit-
tyviin oppaisiin ja opettelin ohjelman kayttdmisen. Selvitin, kuinka kysymyslomakkeet luo-
daan, korjataan, julkaistaan, lahetetddn ja miten vastaukset keratadn sek& millaisia raportteja

ohjelmasta on mahdollista saada.

Dillman, Tortora ja Bowker (1998, 7-13) ovat laatineet periaatteet kayttajaystavalliselle

web-lomakkeiden suunnittelulle, jotka esitetddn seuraavaksi:
Periaate 1. Web-kysely kannattaa esitelld tervetulotoivotusndytolld, joka on motivoiva, pai-
nottaa vastaamisen helppoutta ja esittelee vastaajalle eteenpéin paasyyn tarvittavat toimenpi-

teet.

Periaate 2. Aloita kysely kysymykselld, joka on kokonaan nakyvissa ruudulla ja on helposti

kaikkein vastattavissa.

Periaate 3. Esitd kysymykset samassa tutussa muodossa kuin ne ovat normaalisti paperi-
kyselyissakin.

Periaate 4. Pida rivit lyhyina saadaksesi kaikki vastaajat ymmartamaan kysymykset samalla

tavalla.

Periaate 5. Esité tarkat ohjeet, mit4 vastaajan tulee tehda vastatessaan lomakkeelle.

Periaate 6. Esité tietokoneen kayttoon liittyvat ohjeet sielld, missa niité tarvitaan, ei erillisind

vaan kysymysten yhteydessa.

Periaate 7. Ala pakota vastaajia vastaamaan kysymykseen estamalla heitd siirtymaan kyse-

lyssé eteenpdin ennen vastaamista.



Periaate 8. Laadi kyselylomake siten, ettd kysymykset seuraavat perakkéin toisiaan, ellei

kysymyksiin vastaamisjérjestys ole olennaisen tarkeaa kyselyssa.

Periaate 9. Kun vastausvaihtoehtoja tulee niin paljon, ettd ne eivat mahdu samalle naytélle,
kannattaa harkita kysymyksen jakamista kahteen osaan asiallisilla navigointiohjeilla.

Periaate 10. Kéyta graafisia merkkeja tai symboleja osoittaaksesi, missé kohtaa kyselyloma-

ketta vastaaja on menossa, mutta vélté sellaisia, jotka vaativat edistyneempéé ohjelmointia.

Periaate 11. Ole varovainen kéyttdessasi kysymystyyppejd, joiden tiedetdan aiheuttaneen

ongelmia paperilomakkeissa. (Esimerkiksi ”Valitse kaikki vaihtoehdot, jotka sopivat”.)

Dillmannin, Tortoran ja Bowkerin (1998) edell& esittdmat periaatteet ovat varsin konkreetti-
sia ja niiden toimivuutta olisi varmasti syyté testata myos kdytannon tilanteessa. Tosin tutki-
jat toteavat itsekin luettelon olevan varsin kaukana tdydellisesta ja pitdvat puutteena muun
muassa kyselyn kayttdonottoon liittyvien erityispiirteiden puuttumista. Webropol-
ohjelmassa edellé lueteltuja periaatteita noudatettiin kyselyiden laadinnassa. Tekniikka tes-

tattiin ennen kayttoonottoa Edukain henkilokunnalle osoitettuina sahkdpostilahetyksena.

5.3.1 Kyselyiden laatiminen ja korjaaminen Webropol -ohjelmassa

Kyselyn laatiminen aloitettiin valitsemalla nakyman vasemmassa laidassa olevasta valikosta
"Tutkimukset”. Ennen kuin kysely luotiin, tdytyi méaaritella ja nimetéd paakansio, johon ky-
seessd olevia kyselyita tehtiin. Tamén jalkeen voitiin nimeté ja luoda kysely. Téssa vaihees-

sa annettu kyselyn nimi voidaan my6hemmin vield muuttaa.
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Kuvio 5. Ndkyma Webropol -ohjelman tutkimuskansioiden nimeémisesta.

Kyselyn tallentamisen jalkeen p&&stadn suunnittelundkyméan (kuvio 6), jossa voitiin valita
kyselyssa kaytettavat kysymystyypit. Valikosta on mahdollista valita seuraavat kysymys-
tyypit: valinta, monivalinta, vapaa teksti, asteikko, monivalinta-asteikko, tekstikentta, posi-
tio ja monivalintapositio. Kysymystyyppi valinta antaa valita vaihtoehdoista vain yhden
kohdan, kun taas monivalinta mahdollistaa vastattaessa useamman kohdan valinnan. Vapaa
teksti-kenttédan vastaaja voidaan pyytaa antamaan avointa palautetta. Asteikko kysymyksissa
arvioidaan annetulla asteikolla maériteltyja asioita. Samassa valikossa on lisaksi pdivamaa-
r4, sivunvaihto ja otsikko valikot. Kytkettdessa pdivamaara valinta padlle saadaan vastaajan
vastausajankohta ylos. Sivunvaihto mahdollistaa tekijad méaéarittelemaan itse sivunvaihdon

kyselyyn.
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Kuvio 6. Nakyma Webropol -ohjelman kyselyiden suunnittelundkymasta

Esikatselun kautta paastiin katselemaan, millaiselta kyselyn tekeminen eri tekovaiheessa
naytti. Esikatselussa havaitut virheet voitiin kdyda korjaamassa korjaustoiminnon kautta.
Korjaustoiminnolla oli mahdollista myds muokata ja poistaa vaihtoehtoja, maaritella hyp-
pykysymyksid, asettaa vastaajalle pakollisesti vastattavat kysymykset, lisdtd kuvamateriaalia
gif- tai jpeg -muodossa seké lisatad kysymyskohtaisia selitteitd. Hyppykysymys maaritell&d&n
kyselyyn siina tapauksessa, kun halutaan vastaajan valitessaan vastaamansa kohdan siirty-

van seuraavaan kysymykseen. Tété toimintoa ei kyselyissa kaytetty.



5.3.2 Kyselyn asetusten méaérittely

Kyselyn asetuksissa voitiin maaritell&a kyselyille tallennusnimet ja vastaajille naytettava lo-
makkeen nimi. Lomakkeen nimet nimettiin tutkittavaa asiakasryhmaa ja kyselya kuvaaviksi.
Asetuksissa maériteltiin kyselyn kieleksi suomi, toinen vaihtoehtoa olisi ollut ruotsi. Kyse-
lyjen ndkyma voitiin valita joko A4 lomakkeeksi, vieritettavaksi nakymaksi tai sivu kerral-
laan nékyviksi lomakkeiksi méaaritetyt kysymykset kerrallaan. Kyselyissé kaytettiin vieritet-
tavad kyselyndkymad. Ohjelma mahdollisti my0ds vastaajien yhteystietojen kerd&misen.
Henkilo- ja yhteystiedot eivat kdy myodhemmin ilmi kyselyiden yhteenvetoraporteista eika

yksittdisten vastaajien vastauksia voida lukea.

Kyselyissa kaytettiin paluulinkkig, joka nédytetddn vastaajille vastaamisen jalkeen. Paluu-
linkkisivun oletuksena on yleinen kiitossivu. Asetuksista voitaisiin maéritella kertaalleen
vastausmahdollisuus eli ”cookie” -toiminto. Toimintoa ei kdytetty, koska kysely toteutettiin
sahkopostikyselyna ja ohjelman toimittajan mukaan sahkopostikyselyissa kertavastausmah-
dollisuus on automaattisena toimintona. Valitsemalla toiminnon ”sahkoposti aina vastauk-
sen tultua” kyselyn l&hettgjalla on mahdollisuus saada viesti vastauksen tultua maérittele-
maansa sahkopostiin. Vastaustoimintoa ei ole tarkoituksen mukaista kéayttad, koska saapuvat
vastaustoiminnon sahkdpostit tayttavat turhaan lahettajan sahkopostia, jos kyselyitd lahete-
taan useita kymmenid. Vastaustoiminnon kayttd on turhaa, koska Webropol-ohjelmasta voi-

daan seurata vastaajien maaraa reaaliaikaisesti.

Asetuksista maaritellddn kyselylomakkeiden ulkoasu. Kyselylomakkeissa on toimeksianta-
jan logo, joka voitiin liittdd kyselyihin Media-valikon kautta. Kyselyn taustavéri ja tekstin
vari méariteltiin lomakkeelle RGB -varikartan mukaan. Kyselyn tekstityypiksi valittiin Ver-
dana ja tekstin kooksi +. Tekstin valinnan perusteena on hyva luettavuus ja tekstin selkeys.
Ohjelma ei antanut mahdollisuutta muokata kyselylomakkeiden ulkoasua niin, etta esim. ar-
viointiasteikko tulisi yhtendiseen linjaan muiden asteikkojen kanssa. Linja muodostuu sen

mukaan, miten paljon tekstid sisaltyy selite/kysymyskohtaan.

Kyselyissa olevat alku- ja loppuselitteet kirjoitettiin ja muotoiltiin ”muokkaa alkuselitettad”
ja "muokkaa loppuselitettd” toiminnoilla. Alkuselitteesta kdy ilmi, tutkimuksen nimi, koh-
deryhma ja syy miksi asiakastyytyvaisyyslomake on lahetetty asiakkaalle. Lisdksi on paino-
tettu vastausten kasittelyd nimettémind kokonaisvastauksina ja selvennetty kyselyissa kay-



tetty arviointiasteikko. Ohjelmassa on olemassa valmiiksi laadittu kiitossivu. Mikéli sité ei
haluta kéayttaa, voidaan laatia oma Kiitossivu, joka voidaan kirjoittaa asetuksen kautta koh-

dasta "muokkaa kiitossivua”.

Kyselyiden erikoismerkeilld voidaan madritelld kysymyksiin lisdasetuksia. Téhdellda (*)
aloitettuihin kohtiin vastaaja voi kirjoittaa oman vastauksensa. Erikoismerkkia on kaytetty
valintakysymyksissd, esim. muu, mika, vaihtoehdon yhteydessa. Kyselyssa merkilla # lope-
tetaan kohta, joka halutaan valita nakyméaan oletuskohdaksi lomakkeeseen. Esimerkiksi, kun
lomakkeessa on alasvetovalikko, on ndkyvill4 aina ensimméinen tai itse mééritelty vaihtoeh-
to. On mahdollista, ettd vastaaja ei késittele kysymysta ja ndkyvilla oleva vaihtoehto Kirjau-
tuu alasvetovalikosta vastaukseksi. Maaritelty vastausvaihtoehto voi siis vaaristaa annettuja
vastauksia. Ohjelma antaa mahdollisuuden vaaristyman syntymisen estamiseen % -merkilla,

joka mahdollistaa my6s pakottajan (kysymykseen on vastattava) kayton.

5.4 Asiakastyytyvéisyyskyselyiden testaus ja mittaussystematiikan toteutus

Kun kyselyt oli tehty valmiiksi, voitiin ne julkaista. Julkaisu suoritettiin lukitse painikkeen
kautta, vihredstd ok-painikkeesta (kuvio 7). Julkaisemisen jalkeen kyselyyn voitiin tarvitta-
essa tehdé vield korjauksia ja muutoksia purkamalla lukitus. Mikali kyselylomakkeita olisi
ennatetty lahettdd ja vastauksia kyselyihin olisi jo saatu, lukituksen poistaminen olisi poista-
nut kaikki saapuneiden kyselyiden vastaukset. Ohjelma varoittaa lukituksen poistamisen yh-

teydessé jo kerattyjen tietojen menetyksesta.

Lukituksen jalkeen kyselyvalikkoon tulee lisaa toimintaikoneja (kuvio 7). Ikoneista voidaan
esimerkiksi esikatsella kutakin kyselylomaketta erikseen, siirtdd tulokset raakadata-
muodossa taulukkolaskentaohjelmaan ja seurata vastaaja-aktiivisuutta. Ikoneista voidaan
myos lisatd vastaajia ja lahettdd kyselyt sdhkopostina seké julkaista kysely julkisena oman
www-sivun yhteyteen ilman vastaajatunnusta. Raportointi-ikoneista voidaan tulostaa ja

muokata raportteja, kopioida kyselylomakkeita jne.
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Toimintaikonien selitteet:

Kuvake Selite

tulokset raakadata-muodossa taulukkolaskentaohjelmaan ( valitse haluttu formaatti )

kyselylomakkeen esikatselu
kyselylomakkeen suunnittelundkyma
kyselyn vastaajavalikko (vastaajien lisaaminen, aktilvisuuden seuranta)

vastausten vieminen jarjestelmaan manuaalisesti (kirjekyselyt, puhelinhaastattelut, kenttatutkimus)

kyselyn julkaiseminen julkisena ilman vastaajatunnusta (linkitys esim. oman www -sivun yhteyteen) / julkisen kyselyyn
muuttaminen takaisin yksityiseksi — linkki tutkimuslomakkeeseen el enaa toiminnassa

kyselyn tulokset reaaliaikaisena grafilkkana

kokoamaraportti kyselysta — kieliversioiden seka kopioiden vastaukset yhdessa raportissa — reaaliaikaisena (nakyvissa
kun tutkimuksesta on tehty kopioita/kieliversioita)

Kokoamaraportin esityskielen valitseminen

"haku —valikko" = voidaan ristiintaulukoida eri vastaajaryhmia keskenaan
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splitteri'/jakaja (kyselyyn asetettu jakajakysymys (valintakysymys), jonka perusteella on nahtavissa esim.
kaupunkikohtaiset tulokset)

u

kyselyn poistaminen palvelusta

kyselyn julkaiseminen (kun kyselylomakkeen suunnittelu on saatu valmiiksi — ei endd muutoksia lomakkeeseen)

kielivalikko/kopio kyselysta
kyselyn arkistointi — kyselyn lopetus, vastaaminen kyselyyn ei enaa mahdollista

kyselyn arkistoinnin poistaminen — vastaaminen kyselyyn jalleen mahdollista
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kyselylomakkeen kopiointi



kysymysten muokkaaminen / tekstien korjaaminen / kielikdannoksen kirjoittaminen
kyselyn asetukset ja niiden muokkaaminen

Taustatietojen syottotaulukko / Tutkimusdatan sydttdtaulukko
Ristiintaulukointiraportit

Ristiintaulukoinnin méaaritteleminen

Raportin asetukset (muokattujen raporttien tuottaminen)
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Kuvio 7. Nakyma toimintaikoneista ennen ja jalkeen lukituksen Webropol -ohjelmassa seké

Muokattujen raporttien avaaminen

ikoneiden selitteet.

Kyselylomake A testattiin lahettdmalld lomake tutkintotavoitteisessa koulutuksessa oleville
oppisopimusopiskelijoille kohdennettuina kyselyind heidédn sahkopostiosoitteisiin. Ensim-
maiselle ryhmaélle kysely lahetettiin 17.3.2005 ja toiselle 20.12.2005. S&hkdpostin l&hetys
tehtiin ”Lisaa vastaajia” valikon kautta. VVastaajien séhkdpostit kopioitiin tyhjaén tilaan al-
lekkain ja tallennettiin. Tdman jalkeen lahetettiin kyselyt ”L&hetd emailia vastaajalle” vali-
kon kautta (kuvio 8). Kaikkiin kyselyihin liitettiin séhkoinen viesti. Uudet viestipohjat luo-
tiin "Viestit" -valikon kautta ja tallennettiin viestipohjavalikkoon, josta se valittiin kyselyn

saatteeksi sdhkopostiin. Koekyselyn yhteydessa kaytettiin liitteend 1 olevaa viestipohjaa.

Kyselylomake E testattiin lahettdmélla tutkintotavoitteisessa koulutuksessa olevien oppiso-
pimusopiskelijoiden tyonantajille kohdennettuina kyselyind opiskelijoiden tydpaikkakoulut-
tajien sahkopostiosoitteisiin. Kyselyt lahetettiin 20.12.2005. Lahetys toteutettiin kuten opis-
kelijakyselytkin. Koekyselyssé kaytettiin liitteend 1 olevaa viestipohjaa vaihtaen "Hyva op-

pisopimusopiskelija” vastaanottajaksi "Hyvé tyonantaja”.
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Kuvio 8. Nakyma kyselyiden lahetyksestd Webropol -ohjelmassa

5.4.1 Kyselylomakkeen testaus oppisopimusopiskelijoilla

Testaus suoritettiin oppisopimuspalveluiden asiakasrekisterista valituilla oppisopimuskoulu-
tuksen opiskelijaryhmilld. Valitettavasti kaikkia kyselylomakkeita ei voitu testata, koska
meilla ei ollut tiedossa opiskelijoiden sdhkdpostiosoitteita eika kyselyyn soveltuvia kohde-
ryhmid  ollut  saatavilla.  Testaus  voitiin  suorittaa  opiskelijoiden  aloi-
tus/toteutusvaiheenkyselylld, lomakkeella A (liite 2). Kysely l&hetettiin kahdelle eri oppiso-
pimuskoulutusryhmalle, joista ensimmaisessé ryhmassa oli 12 opiskelijaa ja toisessa 14 eli
yhteensa 26 opiskelijaa. Ensimmadiselle ryhmalle kysely lahetettiin 17.3.2005 ja toiselle
20.12.2005.



Seuraavassa luvussa tarkastellaan testausta ja saatujen palautteiden tuloksia. Kyselyjen |&-
hettdminen olisi pitanyt toteuttaa niin, ettd ryhmittdiset vastaukset olisi voitu kasitella myos
erikseen. Tassa vaiheessa ei ollut riittavésti tietoa ohjelman tekniikasta. Téassa tydssa vastaa-
jien tulokset kasiteltiin kahden ryhman yhteistuloksista. Webropol -ohjelmasta pystyttiin
kuitenkin tarkastelemaan suoraan kysymyskohtaiset tulokset. Tulokset on avoimia vastauk-

sia lukuun ottamatta esitelty sellaisenaan liitteind 8 ja 9.

5.4.2 Kyselyjen testauksen ja tulosten tarkastelu

Luvussa esitellddn kyselysta saatujen tulosten oikeellisuutta ja tarkastellaan testauksen myo-
t4 huomattuja késite- ja kirjoitus virheitd seka tyytyvéisyyden mittaamiseen liittyvié puuttei-
ta. Aluksi kerrotaan kyselyn toteutumista kuvaavia tekijoitd, kuten vastausprosentti seké ku-
vataan taustamuuttujat. Taman jalkeen tulokset kdydaan lapi osioittain, eli tieto oppisopi-
muskoulutuksesta ennen aloitusta, oppisopimuskoulutuksen aloitusvaihe, oppisopimuskou-
lutuksen jarjestajan palvelut, tietopuolisen koulutuksen toteutuminen, néyt6t seka tydssa op-
piminen. Liitteessa 8 ja 9 esitetddn Webropol -ohjelmasta tulostetut olennaisimmat yhteen-
vetotulokset yksittdisten kysymyksien osalta. Ohjelmasta on mahdollisuus saada tulokset,
joita ovat suorat jakaumat ja keskiarvot. Tutkittavien taustamuuttujien riippuvuussuhteita on
mahdollista tarkastella ristiintaulukoinnin avulla, mutta tulokset ovat vain suuntaa antavia.
Testauspalautteiden perusteella tehdyt kyselyjen muutokset ja lisdykset on esitelty luvussa

kyselyjen korjaus ja viimeistely.

Aloitus / toteutusvaiheenkyselyyn, lomake A (liite 2), vastauksia saatiin yhteensé 11 kappa-
letta ja vastaamatta jatti yhteensd 15 opiskelijaa. Ensimmaisestd ryhmaésté kyselyyn vastasi 5
opiskelijaa. Ryhmén vastausprosentti oli 42 prosenttia. Toisesta ryhmasta kyselyyn vastasi 6
opiskelijaa. Ryhman vastausprosentti oli 43 prosenttia. Lahtisen ja Isoviidan (2002, 86) mu-
kaan hyvin suunnitellun kyselyn avulla voidaan saada 40-60 prosenttia kyselyn kohteista
palauttamaan kyselylomakkeen. Muistutuskirjeiden avulla vastausprosentti voi nousta jopa

70 — 80 prosenttiin.

Testauksessa taustamuuttujana kysyttiin ainoastaan opiskelijan koulutusalaa, joka annetaan
opiskelijalle tiedoksi kyselyn l&hettdmisen yhteydessd sahkopostiviestissd. Koulutusala oli

merkitty numerotunnuksena. Koulutusalan numerotunnuksesta voitiin péatelld minka ryh-



man vastauksista kulloinkin on kyse. Taustamuuttujien madaré todettiin olevan liian suppea.
Kyselyjen lahettdminen olisi pitdnyt toteuttaa niin, ettd ryhmittdiset vastaukset olisi voitu
kéasitellda myds erikseen. Kyselyiden lahetystekniikan toimivuus oli selvitettavé ja tarkennet-

tava ohjelman tekijalta.

Ensimmaisessa osiossa (kysymys 1) haluttiin tietdd oppisopimuskoulutuksen tunnettavuutta
koulutusmuotona ja kuinka tunnettavuutta voidaan parantaa. Vastausten perusteella voidaan
olettaa, ettd vastaajat olivat ymmartaneet vaittamét oikein, koska vastausten hajonta oli suu-
ri. Avoimeen kysymykseen tiedotuksen lisdédmisestd vastasi nelja palautteen antajaa. Avoi-
miin kysymyksiin ei tavallisesti saada paljon vastauksia, mutta kysymys oli herattanyt kiin-

nostusta. Kysymys oli hyvé mittari ja hyva apuvéline tiedottamisen kehittamiseen.

Toisessa osiossa (kysymys 2) kasiteltiin oppisopimuskoulutuksen aloitusvaihetta. Tassakin
osiossa voitiin vastausten perusteella olettaa, ettd vastaajat olivat ymmartaneet kysymykset
oikein, koska vastauksia saatiin kaikkiin arviointiasteikkoihin. Osan kysymyksessa havait-

tiin kuitenkin kasitevirhe, oppimisohjelma, joka tarkoittaa oppimissuunnitelmaa.

Oppisopimuspalveluiden palveluja arvioineessa kolmannessa osiossa (kysymys 3) ei ollut
korjattavaa. Vastauksissa oli hajontaa ja kysymykset olivat riittavésti palveluja mittaavia.
Toimeksiantaja ei halunnut mitata yksityiskohtaisempia tietoja asiakaspalvelusta, kuten

esim. toimivuudesta, palvelujen saatavuudesta jne.

Neljannessa osiossa (kysymys 4) haluttiin tietdd vastaajan kanta oppisopimuskoulutuksen
tietopuolisen koulutuksen toteutumisesta. Vastauksia saatiin kaikkiin arviointiasteikkoihin.
Tasta paatellen kysymykset ovat olleet ymmarrettavid. Kuitenkin sana opetus rajaa kysy-
myksen koskemaan vain tietopuolista lahiopetusta eiké& koko tietopuolisen koulutuksen to-
teutumisen arviointia. Tietopuoliseen koulutukseen kuuluu myos etdopiskelua seka oppilai-
toksen velvoittamia itsendisia opiskelutehtévia, joten téssa kohtaa opetus sanan tilalla sana

koulutus olisi kuvaavampi.

Viidennessa osiossa (kysymys 5) haluttiin tietdd vastaajien kanta naytoista. Kysymykset oli-
vat riittavat, mutta sijaitsivat lomakkeessa vaarassa paikassa. Tydssa oppiminen kuuluu kou-

lutuksen opetukselliseen kohtaan ennen ndyttoja.



Kuudennessa osiossa (kysymys 6) haluttiin tietdd tydssa oppimisen toteutumisesta tyopai-
kalla. Kysymykset oli ymmarretty oikein. Kuitenkaan kaikissa yrityksessa koko tydyhteiso

ei osallistu opiskelijan kouluttamiseen, joten kysymysta olisi muutettava.

Avoin kysymys, muut mielipiteet ja kehittdmisehdotukset oppisopimuskoulutuksen ja asia-
kaspalveluiden kehittdmiseksi oli kiinnostanut vastaajia. Avoimiin kysymyksiin ei tavalli-
sesti saada paljon vastauksia, mutta yhdestatoista vastaajasta kuusi oli antanut siihen kom-
menttinsa. Avoin kysymys oli hyva mittari, kun se on tarpeeksi kiinnostava. Kyselyissé
asiakas voi antaa palautteensa avoimessa kysymyksessa my6s sellaisesta asiasta, mita kyse-
lyssé ei ole mitattu. Tasta kysymyksestd on hyotyd oppisopimuskoulutuksen jarjestamisen ja
asiakaspalveluihin liittyvien toimintojen kehittdmiseen. Kysymyksen numeroinnissa havait-

tiin virhe.

Tassé raportissa tyonantajakyselysta ei lahdetty esitteleméan testausta, vaan tuotiin esille ne
tulokset, joissa oli poikkeamaa alkuperdiseen kyselyyn seké opiskelijakyselyyn verrattuna.
Poikkeaman vuoksi tehdyt kyselyjen korjaukset, muutokset ja lisdykset on esitelty luvussa

kyselyjen korjaus ja viimeistely.

5.4.3 Kyselyjen korjaus ja viimeistely

Testausten perusteella otimme kaikki kuusi asiakastyytyvaisyyskyselylomaketta vield tar-
kasteluun. Kasittelen jokaisen kyselylomakkeen korjaustoimenpiteet erikseen, mutta taus-
tamuuttujien kohdalla yhtendisend kokonaisuutena. Korjatut lomakkeet ovat tyon liitteend,
liitteet 10 - 15.

Korjaustoimenpiteisiin ryhdyttdessa huomasimme, etta lukituksen purkaminen poistaa jo ke-
ratyt vastaukset sekd myos kielikopiot, jos niité olisi kyselyistd tehty. Vuoden 2005 lomak-
keita ei voitu korjata, koska lukituksen poisto olisi h&vittdnyt testauksen tulokset. Tdman
vuoksi alkuperdisista kyselylomakkeista tehtiin kopiot, jotka siirrettiin uuteen pa&kansioon
nimeltd ”2006 Asiakastyytyvéisyyskyselyt, OPSO”. Kopioinnin jalkeen lomakkeiden luki-

tus avattiin ja lomakkeiden korjaaminen voitiin tehda.



Testattavissa lomakkeissa taustamuuttujana kysyttiin ainoastaan opiskelijan koulutusalaa.
Taustamuuttujien méara todettiin olevan liian suppea, joten niitd lisattiin. Opiskelijoille
suunnattuihin kyselyihin tehtiin koulutustunnuksen lisdksi seuraavat lisaykset:

Koulutuksen aloitusvuosi lisattiin avoimena kysymyksend. Kolmanneksi taustakysymyksek-
si lisattiin tutkintotavoite tutkintotavoitteisissa koulutuksessa oleville opiskelijoille ja heidén
tyonantajille suunnattuihin lomakkeisiin. Neljanneksi kysymykseksi liséttiin opiskelijan
tyollisyystilanne oppisopimuksen alkaessa, jotka ovat “aloitin uutena tyontekijana” ja “mi-
nulla oli voimassa oleva tyGsuhde tyonantajaan”. Kysymys lisattiin, koska halusimme tietda
aiheuttaako jo oppisopimuskoulutuksen l&ht6tilanne tuloksissa eroavuutta. Tydnantajan pal-
veluksessa olevan henkiloston maaréa kartoittava kysymys lisattiin, koska haluttiin kartoit-
taa opiskelijoiden kokemuksia oppisopimuskoulutuksesta henkilostomaéaraltaan erikokoisis-
sa yrityksissd. Taustatietokysymykset maariteltiin kyselyiden asetuksista pakollisiksi vasta-
uskentiksi.

Testattavissa tyonantajille suunnatuissa kyselylomakkeissa taustamuuttujana kysyttiin aino-
astaan opiskelijan koulutusalaa. Taustamuuttujatietojen todettiin olevan liian vahan. Tyon-
antajakyselyiden taustatietoihin liséttiin kysymys, jolla kartoitetaan vastaajan asemaa orga-
nisaatiossa. Talld saadaan tieto siitd, ettd onko vastaaja henkild, jonka kanssa oppisopimuk-
sen puitteissa on asioitu. Yrityksen palveluksessa olevan henkiloston mééraa kartoittava ky-
symys liséttiin, jotta saataisiin tietoa yrityksen henkiloston lukuméérasta ja sité kautta tietoa

tuleviin markkinointitoimenpiteisiin.

Arviointiasteikkoa, skaalattu neliportainen Likert -asteikko korjattiin seka opiskelija etta
tyonantajakyselyissa. Asteikko sisalsi vaihtoehdon O, joka kuvaa sit, ettei kyseinen véitta-
mé& koske vastaajaa tai ole muutoin totuudenmukainen. Nollan (O) paikalle vaihdettiin EOS,

joka kuvaa paremmin vastausta.

Lomakkeen A korjaukset (vertaa liitteet 1 ja 10)
Osiossa, jossa haluttiin tietoa oppisopimuskoulutuksen tunnettavuudesta koulutusmuotona,
lyhennettiin ensimmadistd kysymysta muotoon “Oppisopimuskoulutus tunnettiin ennestaan

yrityksessa”. Lisattiin pisteet vaittdmien loppuun.

Osiossa, jossa kasiteltiin oppisopimuskoulutuksen aloitusvaihetta, korjattiin kasitevirhe

“oppimisohjelma” oppimissuunnitelmaksi. Lisattiin pisteet véittdmien loppuun. Oppisopi-



muspalveluiden palveluja arvioivassa osiossa ei ollut muuta korjattavaa kuin pisteet vaitta-

mien loppuun.

Osiossa, jossa haluttiin tietdd vastaajan kanta oppisopimuskoulutuksen tietopuolisen koulu-
tuksen toteutumisesta, sana opetus korvattiin sanalla koulutus. Seuraava osio, jossa haluttiin
tietdd vastaajien kanta néytoista, oli sijoitettu lomakkeessa vaaraan paikkaan. Naytot mittaa-
vat sitd tietoa, mita tietopuolisessa koulutuksessa ja tytssda oppimalla on jo hankittu, joten
o0sio ty0ssé oppiminen tulee olla ennen ndyttoja. Tyodssa oppimisen toteutumisesta tyopaikal-
la vaittdmasta poistettiin sana tydyhteiso, koska kaikissa oppisopimuskoulutus tydpaikassa
tyoyhteiso ei osallistu opiskelijan kouluttamiseen. Tietopuolisen opetuksen maarééd mittaava

kysymys siirrettiin tietopuolisen koulutuksen toteutumista mittaavan kysymyksen yhteyteen.

Lomakkeen B korjaukset (vertaa liitteet 2 ja 11)

Osion otsake "Oppisopimuskoulutuksen paattdminen” muutettiin kokonaisuutta mittaavaksi
eli ”Oppisopimuskoulutuksen toteutuminen”. Strukturoidun kysymyksen, ”saavutin opiske-
lulleni asettamat tavoitteet”, jalkeen lisattiin avoin kysymys, ”jos vastasit en, miksi”. "Ei”
vastausvaihtoehdon valinneilta saadaan selville ne syyt, jotka ovat vaikuttaneet siihen, ettd

tavoitteet ovat jadneet saavuttamatta. Lomakkeesta korjattiin Kirjoitus- ja valimerkkivirheet.

Lomakkeen C korjaukset (vertaa liitteet 3 ja 12)

Ei-tutkintotavoitteisessa oppisopimuskoulutuksessa oleville opiskelijoille suunnatussa lo-
makkeessa oli vahan korjaamista. Osiossa “Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloitta-
mista” korjattiin lyhentdmalla ensimmadista vaittamaa ”Oppisopimuskoulutus tunnettiin yri-
tyksessa hyvin”. Osion tydssd oppiminen vdittdmasta tydssa oppimisen toteutumisesta tyo-
paikalla poistettiin sana tydyhteiso sana. Lomakkeesta korjattiin kirjoitus- ja valimerkkivir-
heet.

Lomake D korjaukset (vertaa liitteet 4 ja 13)

Osion otsake ”Oppisopimuskoulutuksen paattdminen” muutettiin kokonaisuutta mittaavaksi
eli ”Oppisopimuskoulutuksen toteutuminen”. Strukturoidun kysymyksen, “saavutin opiske-
lulleni asettamat tavoitteet”, jalkeen lisattiin avoin kysymys, “’jos vastasit en, miksi”. "Ei”
vastausvaihtoehdon valinneilta saadaan selville ne syyt, jotka ovat vaikuttaneet siihen, ettad

tavoitteet ovat jadneet saavuttamatta. Lomakkeesta korjattiin kirjoitus- ja valimerkkivirheet.



Lomakkeen E korjaukset (vertaa liitteet 5 ja 14)

Tutkintotavoitteisessa koulutuksessa olevien opiskelijoiden tyonantajille suunnatussa lo-
makkeessa taustatietokysymysten korjattiin osiossa “Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen
aloittamista” lyhentamélla ensimmadistd vaittdmaa “Oppisopimuskoulutus tunnettiin yrityk-
sessa ennestédan”. Osiosta “Tietopuolisen opetuksen ja ndytt6jen jarjestdjan toiminta” pois-
tettiin toisesta vaittdmasté sana tydpaikan. Oppilaitoksista tehd&an yhteisty6ta henkilén, eli

tyopaikkakouluttajan kanssa, ei tydpaikan kanssa.

Tietopuolista opetuksen maarédd mittaava o0sio muutettiin vaakasuunnasta pystysuuntaan.
Korjaamattomassa lomakkeessa osiot 8 — 14 olivat strukturoituja kysymyksia eli tuottivat
joko vastauksen ”Kylla” tai "Ei”. Jokaisen strukturoidun kysymyksen peraén liséttiin avoin
kysymys, ”Jos vastasit ei, miksi?” Avoimilla kysymyksilla saadaan tietoa niista syistd, jotka
ovat vaikuttaneet ei-vastauksen antamiseen. Lomakkeesta korjattiin kirjoitus- ja valimerkki-

virheet.

Lomakkeen D korjaukset (vertaa liitteet 6 ja 15)

Ei-tutkintotavoitteisessa koulutuksessa olevien opiskelijoiden tyonantajille suunnatussa ky-
selyssé korjattiin osiossa " Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista” lyhentamalla
ensimmaista vaittamaa "Oppisopimuskoulutus tunnettiin yrityksessa ennestdan”. Oppisopi-
muksen aloitusvaihe osiosta poistettiin ylimaaréinen kysymys, joka ei kuulu tdhan lomak-
keeseen. Tietopuolista opetuksen maardd mittaava o0sio muutettiin vaakasuunnasta pys-

tysuuntaan.

Korjaamattomassa lomakkeessa osiot 7 — 12 olivat strukturoituja kysymyksia eli tuottivat
joko vastauksen "Kylla” tai ”Ei”. Jokaisen téllaisen kysymyksen perdén lisattiin avoin ky-
symys, “Jos vastasit ei, miksi?” Avoimilla kysymyksill4 saadaan tietoa niista syistd, jotka
ovat vaikuttaneet ei-vastauksen antamiseen. Alasvetovalikon kautta annettavat vastaukset
muutettiin normaaliksi valintakysymykseksi toiseksi viimeisen kysymyksen yhteydessa.

Lomakkeesta korjattiin kirjoitus- ja valimerkkivirheet.

Opiskelijoille ja tyonantajille suunnatuissa kyselyissa kaikissa esitettiin avoin kysymys, joka
vastaaja antaa mielipiteita ja kehittdmisehdotuksia oppisopimuskoulutuksen ja asiakaspalve-
luiden kehittamiseksi. Kaikkien kyselyiden osioiden numerointi jouduttiin uusimaan lisaky-
symysten asettelujen ja korjailujen vuoksi.



Palautteiden tulkitseminen oli ongelmallista ryhmittdin, koska emme voineet erottaa vastaa-
jaryhmien vastauksia erilleen toisistaan. Kaikki vastaukset kertyivat samaan tiedostoon al-
lekkain. Myos kyselyiden ”karhuaminen” on ty6lastad, kun kaikki kyselyn vastaanottajat oli-
vat samassa tiedostossa. Kyselyjen ldhettdminen tulee tehda tulevaisuudessa niin, etté alku-
perdiset kyselyt sdilytetddn alkuperdisend ja niista tehdaédn kielikopioita. Kielikopiot mah-
dollistavat ryhmatutkimusten tekemisen. Kaikki ryhméntulokset voidaan myos yhdistaa yh-

teistulokseksi. Kielikopiot voidaan nimet4 aina tutkittavan ryhmén tai koulutuksen mukaan.

5.5 Tyytyvdisyysmittauksen yhdistaminen oppisopimuspalveluiden toimintaan

Asiakastyytyvaisyystutkimus eroaa useista muista markkinointitutkimuksista siind suhtees-
sa, ettd se kytkeytyy kontaktitilanteeseen. Tadma aiheuttaa sen, etta yritys yleensé tavalla tai
toisella osallistuu ainakin tutkimuksen tiedonkeruuvaiheen organisointiin ja usein hoitaa
myds varsinaisen tiedonkeruun. Tutkimuksen onnistumiselle onkin térkeaa, etta tieto voi-
daan kerétd saumattomasti asiakaskontaktin yhteydessd. Tutkimus, joka saumattomasti ni-
voutuu osaksi yrityksen toimintaa, antaa tutkimustietoa erityisesti toiminnan ongelmakohti-
en systemaattiseen yksilointiin, asiakastyytyvaisyyden kehittymiseen ja asiakasodotusten

(=mielikuvatason) kehittymiseen.

Asiakastyytyvaisyystietojen kayttdalueita oppisopimuspalveluissa ovat toiminnan laadun
ongelmakohtien selvittdminen ja toiminnan tason yllapitdminen. Asiakastyytyvaisyysjarjes-
telmén kautta asiakastyytyvéisyyspalautetiedon saaminen on systemaattista toimintaa. Jar-
jestelmé& on perusta pysyvien asiakassuhteiden synnyttdmisessa niin tyonantaja kuin tyonte-
kija puolella. Hyvin toteutunut oppisopimuskoulutus luo positiivisen mielikuvan koulutuk-
sen jarjestdimismuodosta. Oppisopimuskoulutuksen positiivisesti kokenut toimii usein suo-

sittelijana ja tata kautta toimii apuna myos oppisopimuskoulutuksen markkinoinnissa.

Kehittdmistyona tehty asiakastyytyvaisyyspalautejarjestelmé on otettu kéyttéon oppisopi-
muspalveluissa vuoden 2006 alussa. Asiakastyytyvéisyysmittaamisen toteuttavat oppisopi-
muspalveluiden koulutussihteerit. Heidan toimestaan kyselyt lahetetddan, mittaustulokset
koostetaan sekd yksittdis- ja ryhmétuloksina kyselyittdin ettd kyselyittdin yhteistuloksina
vuosittain. Vuosittain koostettavia yhteistuloksia voidaan verrata esimerkiksi edellisten vuo-



sien tuloksiin. N&in saadaan tietdd, mihin suuntaan asiakastyytyvaisyys on kehittynyt. Tu-
lokset toimitetaan sahkopostitse koulutusjohtajalle, joka kédy tulokset I&pi. Koulutusjohtaja
késittelee palautetulokset oppisopimuspalveluiden henkilékunnan kanssa yhteisissa palave-
reissa ja paattdd palautteiden johdosta syntyneistd toimintojen kehittdmistoimenpiteista.
Koulutusjohtajan panos asiakastyytyvéisyystutkimuksen pohjalta tehtdviin kehittdmistoi-

menpiteisiin on ratkaiseva.

Tutkimustulokseen, jossa ei ole yht&én tyytymatonté asiakasta tuskin koskaan pé&éstaan. Op-
pisopimuspalveluissa on ratkaistava, miten tyytymattomiin asiakkaisiin otetaan yhteyttd, jos
asia vaatii erityisempad selvitystad. Asiakkaiden tyytymattémyysreaktiot ratkaisevat, millai-
set ovat korjaustoimenpiteet. Mita aktiivisemmin ja oma-aloitteisesti tyytymattdmien asiak-
kaiden palautteisiin reagoidaan ja korjataan pettymyksen syyt, sitd todennék6isempaa on,
ettd asiakassuhde jatkuu. Kuitenkin on ratkaisevan tarkeéd, ettd asiakastyytyvaisyysperustei-
sen johtamisen avulla varmistetaan, ettd tyytymattémyystilanteita syntyy mahdollisimman

harvoin.

Kilpailun kiristyminen koulutusmarkkinoilla ja samanaikainen talouseldman yleisten toi-
minta edellytysten heikkeneminen on aiheuttanut tarpeen tehostaa markkinointia. Mill& kei-
noin, millaisissa tilanteissa ja milla valineilld markkinointia tulisi tehostaa? Kyselyn tulokset
antavat oppisopimuspalveluille viitteitd markkinoinnin ja tiedottamisen kehittdmiseen.
Markkinointitoimenpiteisiin ryhdytaan silloin, kun tarvittavat toimenpiteisiin johtavat tar-

peet ja puutteet ovat selvilla ja koulutusjohtaja paattaa toimenpiteisiin ryhtymisesté.



6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUSJARJESTELMAN LUOTETTAVUUS

Nummenmaan, Konttisen, Kuusisen ja Leskisen (1997, 201-205) mukaan tutkimuksen kes-
keisimpi& vaatimuksia on luotettavuus. Tutkimuksen luotettavuuden parantamiseen ja arvi-
oimiseen on olemassa useita erilaisia tapoja, joiden kaytto ratkaistaan tutkimuskohtaisesti.
On kuitenkin olemassa tiettyja yleisesti kdytossa olevia periaatteita ja toimintatapoja, joiden
mukaan luotettavuuteen on Kiinnitetty tutkimuksessa huomiota. Tutkimusaineisto, -tulos tai
tutkimus kokonaisuudessaan voi olla validi eli luotettava. Valkosen (1971, 53) mukaan mit-
tari tai mittaustoimitus taas voi olla reliaabeli. Aineiston luotettavuudessa erotetaan tavalli-
sesti ulkoinen ja sisdainen luotettavuus. Ulkoisella luotettavuudella tarkoitetaan tutkimusai-
neiston tulosten yleistettavyytta. Sisdinen luotettavuus taas kuvaa sitd, miten luotettavasti ja
oikein tietoja saadaan otoksesta. (Valkonen 1971, 77-79.) Tutkimuksen luotettavuudesta on
olemassa hyvin paljon erilaisia ndkemyksia. Luotettavuuden maaritelmat, mittarit ja ter-
minologia ovatkin muuttuneet sekéd ajan muuttuessa etté siirryttdessa tieteenalalta tai tutki-
mustyypista toiseen. (Nummenmaa, Konttisen, Kuusisen ja Leskisen 1997, 205-209.) Seu-
raavaksi kaydaan lapi validiteetin ja reliabiliteetin kasitteitd oppisopimuskoulutuksen asia-

kastyytyvaisyystutkimuksen ndkékulmasta.

6.1 Reliabiliteetti ja kyselyiden testaus

Reliabiliteetin késitettd voidaan kuvata muun muassa tulosten pysyvyytend, tutkimuksen
toistettavuutena  (Metsdmuuronen 2000, 50) tai tutkimuksen kykyna tuottaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia (Heikkila 2000, 187). Mittarin on oltava siis luotettava mittauksia
toistettaessa eli sill4 on oltava pysyvyytta. Reliabiliteetissa erotetaan kaksi osatekijaa: stabi-
liteetti ja konsistenssi. Stabiliteetissa on kysymys mittarin pysyvyydesta ajassa. Epastabiilis-

sa mittarissa nakyvat olosuhteiden ja vastaajan mielialan ynn& muiden satunnaisvirheiden



vaikutukset helposti. Mittarin pysyvyytté voidaan tarkastella vertaamalla useampia ajallises-
ti perékkaisid mittauksia. Tdmén tutkimuksen tulosten pysyvyys ja toistettavuus voidaan to-
dentaa, silla tutkimuksen kohteena oleva jérjestelmé on jatkuvaa ja kysymyslomakkeet py-
syvat samana. Koska kyseessé on jatkuvasti tehtavat kyselyt, pysyvyyden vaatimus on tassé
tapauksessa relevantti. Asiakastyytyvéisyyspalautteiden saamiseksi kayttoon otettavalla
Webropol -ohjelmalla voidaan tutkimus toistaa samoilla kyselyilla ja mittareilla uudestaan.
Asiakastyytyvaisyyskyselyiden kannalta olennaista on se, ettei tutkimus tuota sattumanva-
raisia tuloksia. Toisin sanoen pyritddn huolellisilla toimenpiteill4d varmistamaan mahdolli-

simman tarkat tutkimustulokset, joista Webrol -ohjelma tekee valmiit raportit.

Asiakastyytyvaisyys tutkimuksissa reliabiliteettia pyrittiin lisadméaan seuraavin tavoin:

1. Kyselylomakkeet testattiin kieli- ja ulkoasun selkeyttamiseksi ja mahdollisten ongelma-
kohtien selvittdmiseksi.

2. Koehenkildt saivat vastata kyselyyn nimettdmand. Taman toivottiin lisddvéan vastaajien
rehellisyytta ja avoimuutta.

3. Koehenkildille annettiin mahdollisuus vastata kyselyyn ajasta ja paikasta riippumatta, eli
jokainen koehenkil0 saattoi vastata kyselyyn silloin, kun se hanelle parhaiten sopi.

4. Koehenkil6ille selkeytettiin sahkopostilla vastauslomakkeiden péatyvan vain oppisopi-

musviranomaisten kayttoon, eika yksittaisten vastaajien vastauksia esitella.

Kyselylomakkeiden ymmarrettavyyttd ja selkeyttd esitestattiin antamalla lomakkeet (A, B,
C, D, E ja F) kommentoitavaksi kuudelle henkil6lle. Testaajien joukossa oli Edukain hallin-
non ihmisié seka oppisopimuspalveluiden koulutussihteerit. Testauksessa pyydettiin kiinnit-
tdméadn huomiota vastaamiseen kayttdmaa aikaa, eri vastausvaihtoehtojen tekninen toimi-
vuuteen (jos huomaat, ettd jokin rakenne ei toimi toivomallasi tavalla) sekd muita kehitys-
ehdotuksia. Kyselylomakkeisiin tehtiin pienid muutoksia esitestauksen jalkeen, mutta yleen-
s& ottaen kyselyitd pidettiin selkeind ja sopivan lyhyind. Varsinainen testaus suoritettiin
opiskelijoilla. Testauksen jalkeen kyselyihin tehtiin vield korjauksia ja lisattiin muutamia
vastaajan taustatietoihin liittyvia kysymyksid. Testauksen perusteella voidaan siis olettaa,
ettd kysymykset on ymmarretty haluamallamme tavalla ja siltd osin vastauksia voidaan pitaa
luotettavina. Testauksen jalkeen tehtyja muutoksia késitelld&n luvussa 5.4.3 Kyselyjen kor-

jaus ja viimeistely.



Tutkimuksen luotettavuutta lisdd myos se, ettemme pakottaneet vastaajia vastaamaan kaik-
kiin kysymyksiin, vaan he saattoivat halutessaan esimerkiksi hypata kysymysten yli. Web-
pohjaisissa kyselyissd on helppo teknisesti pakottaa vastaajat vastaamaan kaikkiin kysy-
myksiin ennen vastauksen l&hettdmist4 tai seuraavaan osioon siirtymistd, mutta vastausmie-
lekkyyden ja luotettavuuden nakokulmasta se ei ole kovin viisasta. (Dillman, Tortora ja
Bowker 1998, 8).

6.2 Validiteetti ja kyselyiden testaus

Mittauksen validiteetti maaritelladn Valkosen (1971, 67) mukaan yleensa sen kyvyksi antaa
tietoja siitd4, mité halutaan mitata. Tutkimuksen validiteettia voidaan tarkastella sek& ulkoi-
sen etté siséisen validiteetin kriteerien kautta. Nummenmaan, Konttisen, Kuusisen ja Leski-
sen (1997, 203) mukaan validiteettia tarkastellaan nykyisin yhtendisend késitteend, kun ai-
emmin erotettiin erilaisia validiteetin lajeja, kuten siséltd-, rakenne-, kriteeri-, ennuste-, sa-
manaikais- ja konstruktiovaliditeetti. Validiteetilla tarkoitetaan niiden paatelmien sopivuut-
ta, mielekkyyttd ja kéyttokelpoisuutta, joita mittaustuloksista tehdaan.

Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen yleistettavyytta (Metsamuuronen 2000,
50). Tutkimus on kokonaistutkimus eli kysely tehd&an kaikille Kainuun ammattiopiston ai-
kuiskoulutusyksikkoé Edukain jarjestaméssa oppisopimuskoulutuksessa oleville opiskelijoil-
le ja tydnantajille samana ajankohtana oppisopimuskoulutuksen toteutusaikana. Tutkimustu-
lokset voidaan yleistdd koskemaan Kainuun alueen oppisopimuskoulutuksessa olevia opis-

kelijoita ja tyonantajia mittaushetkelld.

Hirsjarvi, Sajavaara ja Remes (1997) toteavat, ettd erityisryhmaélle lahetetyissa posti-
kyselyissa saatetaan pééstd kahden karhuamisen jalkeen jopa 70-80 prosenttiin. Kyselyiden
lahettamisessa ei lahetetty karhukirjettd. On mahdollista, ettd passiivisemmin tietokoneita
kayttavat opiskelijat saattoivat helpommin jattaa vastaamatta kyselyyn. T&sté voisi olla seu-
rauksena, etta osa Kriittisesti tietotekniikkaan, ja siten mahdollisesti myos asiakastyytyvai-
syyskyselyyn, suhtautuvista on jattanyt vastaamatta kyselyyn. Informaation tekninen saata-
vuuskaan ei siis takaa asiakaspalautteen saamista. Toisena vastaamattomuuden syyné voi
olla se, ettei vastaajalla ole ollut mahdollisuutta kayttaa tai han ei osaa kayttaa tietokonetta,

voidakseen vastata kyselyyn.



Jos vastaaja ei ymmarra kysymystd, syntyy mittausvirheitd. Mittarin on siis mitattava sita
asiaa, mita silla halutaan mitata, ts. mitd asiaa tutkitaan. Mittarin validiteetilla tarkoitetaan
mittarin patevyyttd mitata juuri sit4, mit4 sen on tarkoitus mitata tarpeeksi kattavasti. Mitta-
ria on osattava kayttdd oikeaan kohteeseen, oikealla tavalla ja jotta se tavoittaa kohteen,
my®6s oikeaan aikaan. Esimerkiksi epdonnistunut otanta ja mittauksen ajankohta voivat ai-
heuttaa "epapéatevyytta" mittarin kaytossd. Mittarin validiteetin testaaminen onnistuu Likert
-asteikollisen mittarin suhteen esimerkiksi kun "&&rivastaajien™ erisuuntaiset vaittdmat kor-

reloivat keskenadan voimakkaasti kun ne todella mittaavat samaa asiaa.

Tutkimuksen luotettavuus kasvaa, mikali vastauksiin vaikuttavien tekijoiden kontrollointi ja
vakiointi onnistuu mahdollisimman hyvin. Esitesti ja varsinaisen testildhetyksen kyselyihin
vastaajat saivat samanaikaisesti samanlaisen sédhkdpostiviestin, jossa kuvattiin mahdolli-
simman tarkasti tehtévasta tutkimuksesta ja sen merkityksestd. Luottamuksen lisdadmiseksi
séhkopostissa oli mainittu nimet ja yhteystiedot, joilta oli mahdollisuus halutessaan kysya
lisatietoja tutkimuksesta. Itse vastaustilannetta emme voineet kontrolloida, eli emme voi
taydelld varmuudella sanoa, ovatko kaikki vastaajat vastanneet itsendisesti kyselyyn tai on-
ko edes vastaajan henkil6llisyys sama, jota olemme pyrkineet tavoittamaan. (Eskola 1975,
158; Heikkild 2001, 66) Lahettamalla sdhkopostit henkildkohtaisiin sahképostiosoitteisiin
voidaan kuitenkin olettaa, ettd vastaajat ovat niit4 henkil6ita, joilta olemme vastauksia toi-
voneet. Viestisssamme painotettiin heidén vastausten avulla tapahtuvaa oppisopimuskoulu-
tuksen kehittdmistd, mika vaikuttanee osaltaan myonteisesti luotettavien vastausten saami-

seen.

Kyselylomakkeiden késitteissa pyrittiin mahdollisimman selkeisiin ja yksikésitteisiin ilmai-
suihin. Sisaltovaliditeettia varmistettiin kdyttaméalld hyvéksi tyotovereiden arviointeja siitg,
miten hyvin kysymykset mittaavat haluttua asiaa. Testattaessa lomakkeita opiskelijoilla, oli-
vat he vastanneet kaikkiin lomakkeiden kysymyksiin. Vastaamista helpotettiin ”en osaa sa-
noa” -vaihtoehdolla. Avoimien kysymysten kaytto toi lisatietoa, joka tuki muilla kysymyk-
silld saatua tietoa. Voidaankin olettaa, ettd oppisopimuskoulutuksen kanssa tekemisessa ole-
vat vastaajat ymmarsivat kysymyksemme haluamallamme tavalla. Menetelména kyselylo-
makkeiden kayttd puolsi varmasti paikkaansa, koska vastausprosentti nousi 42 %:iin, vaikka

emme karhusahkopostia lahettdneetkéan.



7 POHDINTA

Taman opinnaytetydn paatarkoituksena oli kehittda sellaisia mittareita, joilla oppisopimus-
palvelu voi tuottaa asiakkaiden ndkemyksiin perustuvaa tietoa toiminnan (prosessit) ja pal-
veluiden kehittdmiseksi. Ensisijaisesti tavoitteena oli kehittdd asiakastyytyvéisyyden mitta-
usjarjestelmd, joka kattaa oppisopimuskoulutuksen jarjestdjan keskeiset asiakkaat, opiskeli-
jat ja tyonantajat. Kehittamistyd mahdollistaa my0ds oikea-aikaisen asiakastyytyvaisyyden
mittaamisen ja avustaa nopeaa péatoksen tekoa tarpeellisten toimenpiteiden kaynnistami-
seksi oppisopimuskoulutuksen organisaatiossa.

Mittarit rakennettiin prosesseittain ja toiminnoittain niin, ettd ne ovat hyvin ymmarrettavia,
yksiselitteisia ja luotettavia sekd mittaavat juuri niit4 asioita, jotka oppisopimuspalveluiden
toiminnan kehittdmisen kannalta ovat oleellisia. Mittareiden rakentamisessa onnistuttiin
mielesténi hyvin. Mittarit eivat kuitenkaan ole ikuisia. Webropol —ohjelmassa on mahdollis-
ta mittarien muuttaminen ja korjaaminen. Mittareiden toimivuutta tuleekin arvioida saannél-

lisesti ja ajantasaistaa tarvittaessa.

Laatu on tuotteen tai palvelun ominaisuus, jolla tuote tai palvelu taytt4a sille asetut tai ole-
tettavat tarpeet. Tyytyvaisyys saatuun palveluun syntyy palvelutapahtumassa ja siihen vai-
kuttavat keskeisesti prosesseissa vallitsevat menettelyt ja niiden soveltajat eli henkil6sto.
Henkilokohtaisissa kontakteissa vaikuttamismahdollisuudet ovat parhaat. Talléin korostuvat
henkilston ammattitaito, asenteet ja kayttaytyminen, ldhestyttavyys ja luotettavuus. Myos
julkisten palvelujen saavutettavuuteen ja prosessien lapaisyyn kohdistuu asiakasvaatimuk-
sia. Oppisopimuspalveluiden asiakastyytyvéisyyspalautejarjestelma onkin kehitetty koko
oppisopimuskoulutuksen prosesseja silmélla pitden. Asiakkaalla on kontaktipintaa oppiso-

pimuspalveluihin, tietopuoliseen kouluttajaan ja omaan tydyhteisdon. Oppisopimuskoulutus



koostuu monesta eri osasta ja toiminnoista, joita tulee tarkastella kokonaisuutena prosessien

kautta, ei yksistaan oppisopimuspalvelun palveluiden laatutekijoiden ndkékulmasta.

Webropol -ohjelmalla tehdddn oppisopimuspalveluissa jatkuvaa ajantasaista prosessimit-
tausta. Asiakastyytyvéisyyden kartoittaminen Webropol -ohjelmalla on edullisempaa ja no-
peampaa kuin perinteiselld kirjekyselylla. Asiakastyytyvaisyys mittausprosessin heikoimmat
kohdat liittyivatkin lomakkeiden jakeluun ja niiden palautukseen. Kaikilta asiakkailta ei
saada palautetta, olipa tiedonkeruuvaline mik& tahansa. TyOnantajilla ja opiskelijoilla ei ole
Internetid kaytossa, vaikka tietokone olisikin. Mittareita on osattava kayttad oikeaan kohtee-
seen, oikealla tavalla ja jotta se tavoittaa kohteen, myds oikeaan aikaan. Tyoni valmistumi-
sen edetessd koulutin oppisopimuspalveluiden koulutussihteerit kayttdaméaéan ohjelmaa, laa-
timaan ja korjaamaan kyselyitd, kdyttdmaan mittaussystematiikkaa kyselyiden l&hettdmises-
s& seka tulostamaan raportteja.

Asiakastyytyvaisyyspalautetietojen kéyttdalueita oppisopimuspalveluissa ovat toiminnan
laadun ongelmakohtien selvittdminen, toiminnan tason yll&pitdminen ja parantaminen. Pa-
lautteista saadaan tietoa tyopaikkakouluttaja koulutustarpeista ja mahdollisesta asiakassuh-
teen jatkuvuudesta. Edelld mainitut tiedot tuleekin kirjata ja hyodyntéa koulutusten markKki-
noinnissa. Webropol -ohjelmaa voidaan kuitenkin kéayttdd monipuolisemmin. Ohjelmalla
voidaan raataloida kyselyitd eri tarpeisiin, kuten esimerkiksi ty0elaman palvelutarpeiden
kartoittamiseen ja markkinointitutkimuksien tekemiseen. Jéarjestelmé&é voitaisiin hyodyntaa
my®6s muissa oppisopimustoimistoissa, mutta tallaisenaan jarjestelmad ei voi tuotteistaa.
Todennékdisesti mittaristo ei pysyisi samana, vaan sitd muutettaisiin paikallisen oppisopi-
muspalveluiden toimintojen mukaiseksi. Tdmén tyon mittaristo on laadittu yhden toimek-
siantajan tarpeita vastaaviksi. Mikéli jarjestelmé& haluttaisiin ottaa kayttéon muissa oppiso-
pimuskoulutusta jarjestavissa organisaatioissa, pitaisi heiddn myo6s ostaa kayttdoikeus oh-
jelmaan Webropol Oy:Ita.

Ohjelmaa ja jarjestelmad voidaan kayttaa raataloitynd hyvéaksi myos Edukain ammatillisen
aikuiskoulutuksen asiakaskuuntelujarjestelman kehittdmisessd. Mittaristo muutetaan kos-
kemaan aikuiskoulutuksen prosesseja ja niin sisaltdmia toimintoja silmélla pitden. Ohjelma
mahdollistaa kansioiden jakamisen niin, ettd kuuntelujarjestelma voidaan jakaa tulosyksi-
koittdin, kun halutaan verrata palautetuloksia eri yksikoiden vélill toisiinsa. Ohjelman paa-
kayttaja jakaa kayttajatunnuksia ja vain hanella on oikeudet kaikkiin kansioihin. Ohjelman



kayttajaasetukset mahdollistavat haluttaessa sen, ettd tulosyksikot eivét paése toistensa ky-
selyihin ja tietoihin ké&siksi. Kehitysseuranta ja -toimenpiteet sekd markkinointitoimenpiteet

voidaan toteuttaa samalla tavalla kuin oppisopimuspalveluissa.

Taman kehittdmistyon tekemisen kautta opin kdytdnndssa suunnittelemaan ja tekemaan
asiakastyytyvéisyystutkimuksia sekd ymmartaméan tulosten hyddyntdmisen toiminnan pa-
rantamiseksi. Opin kéyttdamaan Webropol -ohjelman tutkimus- ja mittaussystematiikkaa ko-
konaisuudessaan sekd hyddyntdmadn sitd asiakastyytyvaisyystutkimusjarjestelmén tekemi-
sessd. Tarkein ja myos vaikein tehtdva oli oppisopimuspalveluiden prosessien ja toimintojen
selvittdminen ja asiakastyytyvéisyys mittarien suunnittelu. Jos prosessia ei voida mitata, sita
ei voi myodskéén ohjata, johtaa ja hallita. Tyon tekemisessé suurena hyétyna oli omakohtai-
sen kokemuksen kautta saavutettu hiljainen tieto. Tyon kokonaisuutta ajatellen onnistuin
ty6lleni asettamissa tavoitteissani.
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Korjaamaton testattu lomake A, v. 2005 LITE 1 (1/2)

A. Asiakastyytyvaisyyspalaute 1, tutkintotavoitteinen koulutus (opiskelijat)

2 EDUKAI

KAINUUN AMMATTIOPISTON
AIKUISKCULUTUSPALVELUT

Arvoisa asiakas

Teidan arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta seka asiakaspalvelusta ovat tarkeita. Vastaamalla
lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittdmiseen. Kaikki vastaukset
késitellddn nimettbming.

Arviointiasteikko:

= en ole lainkaan samaa mielts

olen jonkun verran samaa mieltd
olen jokseenkin samaa mielts

olen taysin samaa mielts

en osaa sanoa (ei ole kokemusta)

O b L pa =
1

Koulutusalan tunnus
(Koulutusalan tunnuksen loyddt sahkopostiviestistasi) *

froultuselon

1. Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista.

Oppisopimuskoulutuksen mahdollisuudet tunnettiin ennestaan yrityksessa - - . - -
Oppisopimuskoulutuksesta tiedotetaan riittavasti s & = a om
Sain mielestani riittavast ennakkotietoa koulutusjarjestelyista s = a = a

Miten tiedotusta pitaisi lisata?

2. Dppiscpimuskoulutuksen aloitusvaihe.

Sain riittdwvasti tietoa sopimusosapuoiten ocikeuksista ja velvollisuuksista - - « - -
Sain riittdvaa ohjausta tyossa oppimisen suunnitteluun T
Sain riittdvasti tietoa tietopuolisista opinnoista ja niiden jarjestdjasts = & = o s
¥mmarran henkilskohtainen oppimisohjelma -kasitteen (HOPS) « & = e =

¥Ymmarran henkilokohtainen nayttosuunnitelma -kasitteen (HENSU) e & = & =
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3. Oppisopimuskoulutulksen jarjestajan . Edulkain palvelut.

Sain tarvittaessa tukea oppisopimuspalveluista E . . . .
Oppisopimuspalveluissa henkildstd on asiantuntevaa E . . - =
Miglipiteeni huomioitiin koulutuksen suunnitteluvaiheessa . . . - =

4. Tietopuolisen koulutuksen toteutuminen.

Tietopuolinen opetus on toteutunut suunnitelmien mukaisesti S
Tietopuclinen opetus on ajantasaista s s a s
5. Naytot,

1 2 3 4 0
Kouluttaja on esitellyt nayttajen jarjestamissuunnitelman . . . . .
Olen tehnyt henkilokohtaisen nayttosuunnitelman . . . . .
Maytoilla mitataan todellista osaamista . . . . .

Tietopuolista opetusta on (valitse vain yksi vaihtoshto).
= lilan vahan
= sopivasti

= liian paljon

5. Tyossa oppiminen.

Tyossa oppiminen toteutuu HOPS:n mukaisesti = = = o= s

Olen kaynyt tyopaikkakouluttajani kanssa yhden tai useamman
arviointikeskustelun

Mielestani tyopaikkakouluttajani/tytpaikkani on sitoutunut
kouluttamiseeni

. Muut mielipiteet ja kehittimisehdotulkset

Toivomme, ettd kertoisitte mahdollisesti edella esittamatta jaaneita mielipiteitanne ja kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.
|

Kiitos vastauksistanne!

Laheta Skicka Submit




Korjaamaton lomake B, v. 2005 LIITE 2 (2/2)

B. Asiakastyytyvaisyyspalaute 2, tutkintotavoitteinen koulutus (opiskelijat)

£ EDUKA

KAINUUN AMMATTIOPISTON
AIKUISKCULUTUSPALVELUT

Arvoisa asiakas

Teiddn arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta seka asiakaspalvelusta ovat tarkeita.
Vastaamalla lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittdmiseen. Kaikki
vastaukset kasitellagn nimettbming.

Arviointiasteikko:

= en ole lainkaan samaa mielta

= olen jonkun verran samaa mielta
= olen jokseenkin samaa mieltd
olen taysin samaa mielta

en osaa sanoa (el ole kokemusta)

b L opa =

Koulutusalan tunnus

(Koulutusalan tunnuksen loydiat sahkopostiviestistasi) *

1. Oppisopimuskoulutuksen padttaminen

Oppisopimuskoulutus toteutui suunnitelman mukaisesti . . T .
Tietopuolinen koulutus lisasi ammattitaitoani . . e
Tietopuolinen koulutus toteutettiin hywvin = = a2 = w
MNayttojen suorittaminen mittasi todellista osaamista . . . . -

Tyossd oppiminen auttoi tutkinnon tavoitteiden saavuttamista . = = a w
Suosittelen oppisopimuskoulutusta toisillekin T T

Olen halukas kayttamaan oppisopimuskoulutusta uudelleen « = & = o»

2. Opiskeluaika oli mielestdani (valitse vain yksi vaihtoehto).

= lilan lyhyt - sopiva - lilan pitka

3. Saavutin opizskelulleni asettamat tavoittest

« Kylla = En

4. Qlin tyosuhteesssa koulutustyopaikassani ennen oppisopimuskoulutuksen alkamista

- Kylla = En
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5. Tilanne ocppisopimuksen paattymisen jalkeen. Vastaa kahteen seuraavaan Kysymykseen
vain, jos edellisessd kohdassa vastasit "en”.

5.1. Oppisopimuskoulutuksen paatyttya tyosuhteeni jatkui

« toistaiseksi = madraaikaisena

5.2, Mikali tyosuhteesi ei jatkunut, valitse tilanteesi mukaan yksi seuraavista

= Olen tydton - Tyuollistyn toiselle = Tyallistyn toiselle . J4an . e
koulutuksen tyanam_aJalle samalle tyﬂnant_aplle eri sitiyslomalle  armeijaan
paatyttys ammattialalle ammattialalle

. .R}ﬁdyrj . .Sugnmttelenjatkc— . Muuta

yrittajaksi opintoja

. Muut mielipiteet ja kehittamisehdotukset

Toivomme, ettd kertoisitte mahdollizesti edelld esittamatta jaaneita mielipiteitsanne ja kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.
B

Kiitos vastauksistanne|

Lahetd Skicka Submit




Korjaamaton lomake C, v. 2005 LIITE 3 (2/2)

C. Asiakastyytyvaisyyspalaute 1, ei-tutkintotavoitteinen koulutus
(opiskelijat)

EDUKAI

KAINUIN AMMATTIOPISTOM
AIKUISKCULUTUSPALVELUT

Arvoisa asiakas

Teidan arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta sekd asiakaspalvelusta ovat tarkeits. Vastaamalla
lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittamiseen. Kaikki vastaukset
kasitelladn nimattdmins.

Arvicintiasteikko:

= en ole lainkaan samaa miglta

= olen jonkun verran samaa mielts
olen jokseenkin samaa mieltd

= olen taysin samaa mielts

= en osaa sanoa (ei ole kokemusta)

[ R PR I S ]
]

Foulutusalan tunnus

(Koulutusalan tunnuksen loydiat sahkopostiviestistasi) *

frouns

1. Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista.

Oppisopimuskoulutuksen mahdollisuudet yrityksessa tunnetiin ennestaan - - = = =
Oppisopimuskoulutuksesta tiedotetaan riittavasti s = = & a
Sain mielestani riittdvasti ennakkotietoa koulutusjarjestelyista + = = o o=

Miten tiedotusta pitaisi lis4ata?

2. Oppisopimuskoulutuksen aloitusvaihe,

Sain riittavasti tietoa sopimusosapuolten oikeuksista ja velvollisuuksista - - - - =
Sain riittavasa ohjausta tydssa oppimisen suunnitteluun « a2 = »

Ymmarran henkilokohtainen oppimisohjelma -kasitteen (HOPS) = 2 = = s
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3. Oppisopimuskoulutuksen jarjestajan . Edukain palvelut,

Sain tarvittaessa tukea oppisopimuspalveluista . . s . .
Oppisopimuspalveluissa henkilostd on asiantuntevaa . . . . .
Mielipiteeni huomigitiin koulutuksen suunnitteluvaiheessa . . . . .

4. Tydssa oppiminen.

Tyossa oppiminen toteutud tyossa oppimissuunnitelman mukaisesti « s s w

Olen kaynyt tyopaikkakouluttajani kanssa yhden tai useamman
arviointikeskustelun

Mielestani tybpaikkakouluttajani/tyopaikkani on sitoutunut
kouluttamiseeni

5. Tietopuclinen cppiminen. Vastaa tahan vain, jos oppisopimuksaesi sisaltyy tietopuclista
koulutusta.

Tietopuolinen opetus on toteutunut suunnitelmien mukaisesti T

Tietopucolinen opetus on ajantasaista S

6. Muut mielipiteet ja kehittamisehdotukset

Toivomme, ettd kKertoisitte mahdollizesti edelld esittamatta jaaneita mielipiteitsanne ja kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.
B

[ -]
Kiitos vastauksistanne|

Laheta Skicka Submit




Korjaamaton lomake D, v. 2005 LIITE 4 (1/2)

D. Asiakastyytyvaisyyspalaute 2, ei-tutkintotavoitteinen koulutus
(opiskelijat)

EDUKAI

KAINUUN AMMATTIOPISTOM
AIKUISKCULUTUSPALYELUT

Arvoisa asiakas

Teidan arvionne ja mislipiteenne oppisopimuskoulutuksesta seka asiakaspalvelusta ovat tarkeits. Vastaamalla
lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittdmiseen. Kaikki vastaukset
késitalladn nimettdming.

Arviointiasteikko:

= en ole lainkaan samaa mielta

olen jonkun verran samaa mielts
olen jokseenkin samaa mielta

olen taysin samaa mielta

en osaa sanoa (e ole kokemusta)

2 B L opa =
]

Koulutusalan tunnus
(Koulutusalan tunnuksen loydat sahkopostiviestistasi) *

Loduiuizain

1. Oppisopimuskoulutuksen pagttaminen

Oppisopimuskoulutus toteutui suunnitelman mukaisesti . . . . .
Tytissd oppimisen ohjaus toteutettiin hywvin . . . . .
Tyossd oppiminen auttoi tavoitteiden saavuttamista . . . . .
Suosittelen oppisopimuskoulutusta toisillekin . s = a2 om

Olen halukas kayttamaan oppisopimuskoulutusta uudelleen . . . . .

2. Opiskeluaika oli mielestani (valitse vain yksi vaihtoehto).

= liian lyhyt - sopiva - lilan pitka

3. Saavutin opiskelulleni asettamat tavoittest

- Kylla = En

4. Olin tyosuhteessa koulutustyopaikasani ennen oppisopimuskoulutuksen alkamista

- Kylla - En
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5. Tilanne oppisopimuksen paattymisen jalkeen. Vastaa kahteen seuraavan kKysymyksen, jos
edellisessa kohdassa vastasit "en”.

5.1. Oppisopimuskoulutuksen paatyttya tyosuhteeni jatkui

« toistaiseksi = maaraaikaisena

5.2, Mikali tyosuhteesi el jatkunut, valitse tilanteesi mukaan yksi seuraavista

= Dlen tyoton = Tyuollistyn toiselle = Tyollistyn toiselle . JEan . Menen
koultuuksen tyanam_aJalle samalle t},r::nnant;ualle eri aitiyslomalle  armeijaan
paatyttys ammattialalle ammattialalle

- Ryhdyn = Suunnittelen jatko-

. }h " _— J = Muuta
yrittajaksi opintoja

5. Kuvaile, mitd henkilokohtaista hyotya oli oppisopimuskoulutuksesta.

-

]

7. Muut mielipiteet ja kehittamisehdotukset

Toivomme, ettd kertoisitte mahdollisesti edelld esittamatta jaaneitsd mielipiteitanne ja kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.
-

hd|
Kiitos vastauksistanne!

Laheta Skicka Submit




Korjaamaton testattu lomake E, v. 2005 LIITES (1/3)

E. Asiakastyytyvaisyyspalaute, tutkintotavoitteinen koulutus (tyonantajat)

EDUKAI

KAINUUMN AMMATTIOPISTOM
AIKUISKCULUTUSPALYELUT

Arvoisa asiakas

Teidén arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta seks asiakaspalvelusta ovat tarkeitd. Vastaamalla
lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittamiseen. Kaikki vastaukset
kasitalladn nimattdming.

Arviointiasteikko:

= en ole lainkaan samaa mielta

olen jonkun verran samaa mielta
olen jokseenkin samaa mielta

olen taysin samaa mielta

en osaa sanoa (e ole kokemusta)

& Wr =
1

Koulutusalan tunnus
( Koulutusalan tunnuksen loydat sahkopostiviestistasi) *

(fodlutusaien

1. Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista.

Oppisopimuskoulutuksen mahdollisuudet yrityksessda tunnetiin ennestdan - - -«
Oppisopimuskoulutuksesta tiedotetaan riittavasti. = = = s .
Saimme mielestamme riittavasti ennakkotietoa Koulutusjarjestelyista. T
Tyonantajan mielipiteet huomioitiin koulutuksen suunnitteluvaiheessa. . s s o om

Miten tiedotusta pitaisi lisata?

|

2. Oppisopimuskoulutuksen aloitusvaihe.

Saimme riittavasti tietoa sopimusosapuolten oikeuksista ja
velvollisuuksista,

Saimme riittavasti ohjausta tyossa oppimisen suunnitteluun., = s = s =
Saimme riittavasti tietoa valmistavasta opetuksesta ja sen jarjestajastd. - - o« « .

Saimme riittavasti tietoa nayttotutkintojen jarjestamisestd. = - = =
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3. Oppisopimuskoulutuksen jarjestajan , Edukain palvelut.

Saimme tarvittaessa tukea oppiscpimuspalveluista. . . . . .

Oppisopimusapalveluissa henkilostt on asiantuntevaa. . . . . .

4. Tyossa oppiminen.

Tybssd oppimisen toteutus sujui ongelmitta. . . . . .

Tyossa oppimisen arviointi sujui ongelmitta. . . . . .

5. Tyossa oppimisen aika (oppisopimusaika) oli

= liian lyhyt - sopiva - lilan pitka.

&, Tietopuolisen opetuksan ja nayttdjen jarjestéajan toiminta

Tietopuolisesta opetuksesta tuli opiskelijan kautta tietoa koko
tyoyhteisoon.

Tietopuolisen opetuksen toteuttaja oli yhteistyossa
tyopaikan/tyopaikkakouluttajan kanssa.

Maytoilla mitataan todellista osaamista. « s = s s

7. Tietopuoclista opetusta oli

= liian vahan - sopivasti - liian paljon.

. Kaytamme jatkossakin oppisopimuskoulutusta uutta tyovoimaa rekrytoitaessa.

9. Kaytamme jatkossakin oppizopimuskoulutusta henkilostomme lisakoulutustarpeisiin,

Kylla vI

10. Suosittelemme cppisopimuskoulutusta muillekin yrityksille

Kylla 'I

11. Oppisopimuspalveluiden osuus.Svalvonta oli kokonaisuutena riittavas

Kylla vI

12, CQppiscpimuskoulutus joustaa yritysten tarpeiden mukaan

Kylla 'I

13. Oppisopimuskoulutukselle asettamamme tavoitteet saavutettiin
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Jos ei, miksi?

|

=l

14. Tyopaikkakouluttajille tulisi jarjestas erillista tyopaikkakouluttajakoulutusta.

Kylla 'I

15, Muut mielipiteet ja kehittamisehdotuksat

Toivomme, etta kertoisitte mahdollisesti edells esittamatta jaaneita mielipiteitanne ja kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.
[

hd|
Kiitos vastauksistanne|

Laheta Skicka Submit




Korjaamaton lomake F, v. 2005 LIITE6 (2/3)

F. Asiakastyytyvaisyyspalaute, ei-tutkintotavoitteinen koulutus (tyonantajat)

EDUKAI

KAINUUN AMMATTIORSTOMN
AIKUISKCULUTUSPALVELUT

Arvoisa asiakas

Teidan arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta seki asiakaspalvelusta ovat tarkeitd. Vastaamalla
lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittdmiseen. Kaikki vastaukset
kasitalladn nimettdming.

Arviocintiasteikko:

en ole lainkaan samaa mielts

olen _jonkun verran samaa mielta
olen jokseenkin samaa mielta

olen taysin samaa mielts

en osaa sanoa (ei ole kokemusta)

Ot =
1]

Koulutusalan tunnus
(Koulutusalan tunnuksn loydat sahkopostiviestistasi)

(foulitusaien

1. Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista.

Oppisopimuskoulutuksen mahdollisuudet yrityksessa tunnetiin ennestdan. - - = - =«
Oppisopimuskoulutuksesta tiedotetaan riittavasti. = s e e
Saimme mielestamme riittavasti ennakkotietoa koulutusjarjestelyista, s 4 = & om

Tyonantajan mielipiteet huomioitiin koulutuksen suunnitteluvaiheessa. « 2 o= o

Miten tiedotusta pitaisi lisata?

2. Oppisopimuskoulutuksen aloitusvaihe.

Saimme riittavasti tietoa sopimusosapuolten oikeuksista ja
velvollisuuksista,

Saimme asiantuntevaa ohjausta tydssa oppimisen suunnittelusta. ol R B

Saimme riittavasti tietoa valmistavasta opetuksesta ja sen jarjestajastd. - -« <« .
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3. Oppisopimuskoulutuksen jarjestajan , Edukain palvelut,

Saimme tarvittaessa tukea oppisopimuspalveluista, . . . . .

Oppisopimuspalveluissa henkilostd on asiantuntevaa. . . . . .

4. Tyossa oppiminen.

Tyossa oppimisen toteutus sujui ongelmitta. . . . . .

Tyossd oppimisen arviointi sujui ongelmitta. . . . . .

5. Tyossa oppimisen aika (oppisopimusaika) oli

= liian lyhyt - sopiva - lilan pitka.

&, Tietopuoclinen opetus. Vastaa tahan vain, jos oppisopimukseen sisédltyi tietopuolista
koulutusta.

1 2 3 4 0

Tietopuolisesta opetuksesta tuli opiskelijan kautta tietoa koko
tyayhteisoon.

Tietopuolisen opetuksen toteuttaja oli yhteistyossa
tyopaikan/tyopaikkakouluttajan kanssa.

7. Kaytamme jatkossakin oppisopimuskoulutusta uutta tyovoimaa rekrytoitasssa

E. Kaytamme jatkossakin oppisopimuskoulutusta henkilostamme lisakoulutustarpeisiin,

Kylla vI

9. Suosittelemme oppisopimuskoulutusta muillekin yrityksille.

Kylla 'I

10. Oppisopimuspalveluiden osuussvalvonta oli kokonaisuutena riittavaa.

Kylla vI

11. Oppisopimuskoulutus joustaa yritysten tarpeiden mukaan.

Kylla 'I

12. Oppisopimuskoulutukselle asettamamme tavoittest saavutettiin,

Kylla vI



(3/3)

Jos ei, miksi?

=

=l

13, Tyopaikkakouluttajille tulisi jarjestas erillista tyopaikkakouluttajakoulutusta.

Kylla 'I

14, Muut mielipiteet ja kehittamisehdotukset

Toivomme, ettd kKertoisitte mahdollizesti edelld esittamatta jaaneita mielipiteitanne ja kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.
=

=]
Kiitos vastauksistanne|

Lahetd Skicka Submit




Edukai - Kainuun ammattiopiston aikuiskoulutusyksikko LITE 7
Ketunpolku 1

87100 KAJAANI

Puh. (08) 6165 6751

Hyva oppisopimusopiskelija

Olen Kajaanin ammattikorkeakoulun tradenomiopiskelija ja tydskentelen Edukailla
PR-koordinaattorina. Teen opinndytetyokseni Oppisopimuskoulutuspalveluiden
kayttoon jatkuvaa, Internetin kautta tapahtuvaa,
asiakastyytyvéisyyspalautejéarjestelmaa. Asiakastyytyvaisyys palautetietoja kdytetaan
asiakkaiden arvostuksen ja toiminnan laadun ongelmakohtien selvittamiseen seka
laadukkaan toiminnan yll&pitdmiseen.

Talla sdhkoiselld asiakaspalautelomakkeella tiedustelen Teidan kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja Edukain palvelusta. Kysely on koeluontoinen, jonka
palautteet toimivat lomakkeen korjaamisen ja edelleen kehittdmisen vélineena.
Vastaukset tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti ja nimettdmana. Tulokset
késitelldan kokonaistuloksina ja kenenk&an yksittéisen vastaajan tiedot eivat paljastu.

Vastaajien osoitteet on saatu Oppisopimuskoulutuspalveluiden omasta
asiakasrekisteristéa.

Kysymyslomake tulisi palauttaa mennessa.

Liséatietoja kyselyyn liittyvista asioista voit tiedustella sirpa.rantonen@kao.fi tai
puhelimitse 044 3050 963.

Kiitos vastauksistasi!
Ystavallisin terveisin
Sirpa Rantonen

tradenomiopiskelija
PR-koordinaattori



Lomakkeen A testauksen tulokset LIITES8 (1/3)

* WEBROPOL.com' |

A, Asiakastyvytyvaisyyspalaute 1, tutkintotavoitteinen koulutus (opiskelijat)

Kokonaisvastaajamaara: 11
1. Koulutusalan tunnus

(Koulutusalan tunnuksen loydat
sahkopostiviestistasi)
. 301 (2027096)

301 (2027091)

. 3071 (2027089

. 301 (2027088

. 3071 (2027095

. 7000 (344T7638)

L 700 (244764 2)

. 7000 (344T7633)

. 7000 (3447644

10, TO00 (23447641)

11, TO00 (3447635)

[Peln e WS e B Ay B R PR AN I

2. 1. Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista.

Kysymykseen vastanneet: 17

1 2 3 4 0

Oppisopimuskoulutuksen mahdollisuudet
tunnettiin ennestaan yrityksessa (ka: 036 18'22% L 8’22% 54'65% Q,‘!I%
3,007; yht: 11)
Oppisopimuskoulutuksesta tiedotetaan 2,1 % 27,3% 45.5% 9.1 % 9,1%
riittavasti (ka: 2.364; yht: 11) 1 3 5 1 1
Sain mielestani riittavasti ennakkotietoa 2,1% 27,3% 36,495 27.3% 0%
koulutusjarjestelyista (ka: 2.818; yht: 11} 1 3 4 3 0

: : : 6,1% 24,2% 33.3% 30.3% 6, 1%
ka: 2, 758; yht: 33 2 g 13 10 3

3. Miten tiedotusta pitaisi lisata?

1. Dlen tyytyvainen nykyiseen tiedotukseen. Ehka voisi lisata sellaisia "muistuttelumaileja”, nykyaan tulee niin paljon
kaikenlaista tietoa. {202700E5)

2. Yleisesti oppizopimuskoulutus on vieras sana ihmisille. Tiedotuksessa ei mielestani korostettu tarpeeksi tietokoneen
tarpeellisuutta. Jos en olisi sita itse muuten hankkinut, ei opiskelusta olisi tullut kaytanndssa mitasan. (3447538)

3. Opetuksen sisalldsta lisaa tietoa (3447633)

4. Selkeat tiedot kurssien sisalldista. (3447644



4. 2, Oppisopimuskoulutuksen aloituswvaihe.

Kysymykseen vastanneet: 11

Sain riittavasti tietoa sopimusosapuolten
oikeuksista ja velvollisuuksista (ka: 3,273;
wyht: 11}

Sain riittavaa ohjausta tydssa oppimisen
suunnitteluun (ka: 3; yht: 11)

Sain riittavasti tietoa tietopuolisista
opinnoista _ja niiden jarjestajasta (ka:
3,273 yht: 11)

Ymmarran henkiltkohtainen
oppimischjelma -kasittean (HOPS) (ka:
3,636; yht: 11)

Ymmarran henkiltkohtainen

naytBsuunnitelma -kasittesn (HENSU) (ka:
3.182; wht: 11)

ka: 3,273; yht: 55

5. 3. Oppisopimuskoulutulksen jarjestajan . Edukain palvelut.

Kysymykseen vastanneet: 11

Sain tarvittaessa tukea
oppisopimuspalveluista (ka: 2,636; yht:
113

Oppisopimuspalveluissa henkiltstd on
asiantuntevaa (ka: 2,545; vht: 11}

Miglipiteeni huomioitiin koulutuksan
suunnitteluvaiheessa (ka: 1,818; yvht: 11)

ka: 2,323; yht: 33

G. 4, Tietopuolisen koulutuksen toteutuminen.

Kysymykseen vastanneet: 11

Tietopuclinen opetus on toteutunut
suunnitelmien mukaisesti (ka: 3,097 ; yht:
113

Tietopuolinen opetus on ajantasaista (ka:
3.182; yht: 11)

ka: 3,126; yht: 22

7. 5. Naytot,

Kysymykseen vastanneet: 11

Kouluttaja on esitellyt nayttijen
Jdarjestamissuunnitelman (ka: 3,364; yht:
113

Olen tehnyt henkiltkohtaisen
naytsuunnitelman (ka: 3,182; yht: 11)

Maytaillda mitataan todellista osaamista (ka:
3,273: yht: 11)

ka: 3,273; yht: 33

1 2 3 4 0
0% 27,3% 18.2% 54 5% 0%
0 3 2 G 0
18.2% 18.2% 9.1% 54.5% 0%
2 2 1 G 0
9,1 % 18.2% 9.1% G3,6% 0%
1 2 1 7 0
0% 9.1% 18.2% 712,7% 0%
0 1 i a8 0
9,1 % 9.1% 36.4% 45 5% 0%
1 1 4 5 0
7.,3% 16.4% 18,2% 58.2% 0%
4 9 10 3z 0
1 i 2 4 0
0% 18.2% 27.3% 36.4% 18.2%
0 2 3 4 2
0% 9,1 % 54.5% 18.2% 18.2%
0 1 G 2 2
18.2% 18.2% 18.2% 18.2% 27.,3%
2 2 z 2 3
6,1% 15.2% 33.3% 24.2% 21.2%
2 5 11 2 7
1 2 3 4 0
18.2% 9.1% 18.2% 54.5% 0%
2 1 2 & 0
18.2% 0% 27,3% 54.5% 0%
2 0 3 & 0
18.2% 4.5% 22, 7% 54,59 0%
4 1 5 12 0
1 i 2 4 0
9,7% 9,7% 18.2% 63 6% 0%
1 1 2 7 0
0% 9,7% 27.3% 54.5% 9.1%
0 1 A G 1
0% 18.2% 36.4% 45 5% 0%
0 2 4 5 0
3% 12.1% 27.3% 54.5% A%
1 4 9 12 1
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8. Tietopuolista opetusta on (valitse vain yksi vaihtoehto).

Kysymykseen vastanneet: 11 (ka: 1.7)

(2. 1) liian wvahan [F— 27.3% 3

B2)sopivasti P 727% 8
(8.3} liian paljon 0% 0

0. 6. Tydssda oppiminan.

Kysymykseen vastanneet: 11

1 2 3 4 0

Tytssa oppiminen toteutuu HOPS: n 0% 0% 18,2% 81.8% 0%
mukaisesti (ka: 3.818; vht: 11) 0 0 2 9 0
Olen k.’ay!‘lyr. tynpaikkakoplptt_ﬁjﬁni kanssa 0% 18,29 18,2% 54.59 919
yhden tai useamman arviointikeskustelun o 2 2 8 1
(ka: 3,001 yht: 11)
Miglestani
tytpaik kakouluttajani/tydpaikkani on 0% 0% 27.3% 63.6% 9.1%
sitoutunut kouluttamisesni (ka: 3,364 ; yht: i 0 3 7 1
113

. . . 0% 6,1% 21.2% 66, 7% 6,1%
ka: 3,424; yht: 33 0 3 7 33 3

10, 6. Muut miglipiteet ja kehittamisehdotuk set

1. Oppisopimuskoulutus on hieno, joustava mahdollisuus suorittaa esimerkiksi yrittajan ammattitutkinto ty&nteon
ohessa. Ei ole lilkaa "turhaa byrokratiaa”, kouluttajat ovat asiantuntevia_ja muilta opiskelijoilta saa henkista tukea niin
vhteisten koulutuspaivien aikana kuin muulloinkin. Positiivisia kokemuksial {2027096)

2. Lahipaivia ja tecoriaopetusta on aivan lilan vahan! Teoria pdiving on ollut hirvea kiire_joka kerta. Lisaksi yleiset asiat
ovat takkuilleet hieman. Tietysti siina miglessa ymmarrettavaa, koska olemme kasitykseni mukaan ensimmainen
oppisopimusryhma tassa tutkinnossa. Nyt ei tule esimerkkia mieleen, mutta kylla clemmme opiskelukavereiden kanssa
purreet hammasta pari kertaa.. Lomakkeet, topsit ja hopsit ovat aika vaikeita ymmartas, eika nytkaan topsin
selittaminen tule kuin apteekin hyllylta. . Mutta ei kaikki suinkaan huonoa ole ollut.. TAmmainen tilaisuus on itselleni
loistava, koska olen kaytannsnlaheinen ihminen ja opin tekemalla paremmin kuin kirfjoista. Tosin tydwoimatoimisto
meinasi kieltdd minulta taman mahdollisuuden, koska olen nuori ja minun pitdisi istua koulun penkilla oppimassa.
Opettajat ovat ollest mukavia ja ymmanavaisia vaikka tehtavia onkin joskus palautettu liian myahaan tai jos on
Jouduttu pyytamaan hieman helpotusta tehtaviin, Siita erityisesti plussaa, etta opettajat ovat ymmartanest, etta
opiskelijankin tayvtyy levata joskus. Toivottavasti nain ymmartavaisia opettajia loytyy jatkossakin, silla
oppisopimusopiskelu on rankkaal (3447638)

2. teoria tunteja liian wahan ja asiciden kasittely meidan aikuisten kanssa pitdisi olla hieman erilaista, ei tarvitse
"paapoa” koko ajan. (3447633)

4. Koulutus on ollut liitdmistd asiasta toiseen ja lahipaivia on ollut lilan vahan. Kotitehtavia on paljon ja tietoja tavtyy
etsia itse. Esim. ohjelmapalveluiden vetamisesta ai ollut luentoja lainkaan, tama tuli esille naytttkokeessa. (3447644)
5. Tytssa oppiminen on mielenkiintoisaa _ja haasteellista silloin kun haluaa kehittaa ammattitaitoaan ja osaamistaan
vastaamaan tamanpaivan tydpaikan vaatimuksiin, (3447641)

6. Anteeksi etta vastaukseni tulee nain mydhassa. Tietopuolisessa opiskelussa olisi ollut toivomisen varaa. Nayttiihin
tarvittavaa tietopuclistaopetusta, twuli vasta kun tietyt naytat oli jo suoritettu. En tarkemmin muista aiheita kun on siita jo
aikaa, mutta tama jai mieleen ndin negatiivisessa mielessa. Terveisin Kirsi Boltz (3447635)



Lomakkeen E testauksen tulokset LITE9 (1/4)

E. Asiakastyvytyvaisyyspalaute, tutkintotavoitteinen koulutus (tyonantajat)
Kokonaisvastaajamaara: 7

1. Koulutusalan tunnus

(Koulutusalan tunnuksen l&ydat
sahkopostiviestistasi)

. autosahks (2300750

. autocsahkomek (23007234)

. 34321 (2300741)

. BMW (2300743

. 34321 (2300738)

L 343271 77 (2300737

. BMW (2200733

=1 @k =

2. 1. Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista.

Kysymykseen vastanneet: 7

1 2 3 4 o
Oppisopimuskoulutuksen mahdollisuudet
yritykses=4 tunnetiin ennestdan (ka: Dg:“ 1 4'13 i 42".?% 28'25% ! 4‘.'3%
2714; yht: T)
Oppisopimuskoulutuksesta tiedotetaan 0% 42,99 42,99 14,3% 0%
riittavasti. (ka: 2,714 yht: 7) ] 3 K 1 ]
Saimme mielestamme riittavasti
ennakkotietoa koulutusjarjestelyista. (ka: Dga 42'39% 14’13% 42'39% D[‘]%
3 yht: 7)
Tyanantajan miglipitest huomioitiin
koulutuksen suunnitteluvaiheessa. (ka: Dg::' 42'39% 28';3% 28'25% Dg::'
2,857 yht: T)
ka: 2,821: yht: 28 nga 35%’% 32,&% 28.96% 3.?%

3. Miten tiedotusta pitaisi lisata?

4. 2, Oppisopimuskoulutuksen aloituswvaihe.

Kysymykseen vastanneet: 7

1 2 3 4 o
Saimme riittavasti tietoa 0% 57 1% 28 6% 14 3% 0%
sopimusosapuolten oikeuksista ja o '4 '2 '1 o
velvollisuuksista, (ka: 2.571; yht: 73
Saimme riittavasti ohjausta tydssa
oppimisen suunnitteluun. (ka: 2,167 yht: Dgf“ 503% 15‘1?% 1 5.1?9’.: 1 6’1?%
=
Saimme riittavasti tietoa valmistavasta
opetuksesta ja sen jarjestajasta. (ka: Dga 33'23 % 5%% L 6.1? i Dg::'
2,833 vht: )
Saimme riittavasti tietoa nayttdtutkintojen 0% 16,7 % 50% 323.3% 0%
Jarjestamisesta. (ka: 3,167 yht: 6) 4] 1 i 2 i]
ka: 2,68: yht: 25 0% 402: 36% 209: 495

0 10 9 5 1
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5. 3. Oppisopimuskoulutuksen jarjestajan . Edukain palvelut.

Kysymykseen vastanneet: 7

1 2 3 4 0
Saimme tarvittaessa tukea 0% 0% G5, 7% 16,7 % 16,7 %
oppisopimuspalveluista. (ka: 2,667; yht: &) ] 0 4 1 1
Oppisopimusapalveluissa henkildstd on 0% 0% 33.3% GE, 7% 0%
asiantuntevaa. (ka: 3,667; yht: &) ] 0 2 4 0
. . . 0% 0% 50% 41, 7% 8,3%
ka: 3,167; yht: 12 0 0 & 5 ]
G. 4, Tytssa oppimingn.
Kysymykseen vastanneet: 7
1 2 3 4 0
Tytssa oppimisen toteutus sujui 0% 14,3% 28,6% 57.1% 0%
ongelmitta. (ka: 3,429; vht: 7) ] 1 2 4 0
Tytssa oppimisen arviointi sujui 0% 0% 57.1% 42,9% 0%
ongelmitta. (ka: 3,429; vht: 7) ] ] 4 3 0
. . . 0% 7.1% 42,00 50% 0%
ka: 3,429; vht: 14 0 1 8 7 0
7. 5. Tytssa oppimisen aika (oppisopimusaika) oli
Eysymykseen vastanneet: 5 (ka: 2)
(7.1) lilan lyhyt 0% 0
e T
(7.3) liian pitka. 0% 0
2. 6. Tietopuolisen opetuksen ja nayttdjen jarjestajan toiminta
Kysymykseen vastanneet: 7
1 2 3 4 0
Tietopuolisesta opetuksesta tuli opiskelijan
kautta tietoa koko tydyhteisasn. (ka: L 6.1?% 03{: 83.53% Dgé' Dgé'
2,667; yht: &)
Tietopuolisen opetuksen toteuttaja oli
yhteistytissa 0% 0% 42.9% 57.1% 0%
tytpaikan/tydpaikkakouluttajan kanssa. ] ] 3 4 0
(ka: 3,571: yht: 7)
Maytaillda mitataan todellista osaamista. 0% 0% 57.1% 42,9% 0%
(ka: 3,429; yht: 7) o o 4 3 0
. . . 5% 0% GO% 35% 0%
ka: 3,25; yht: 20 1 0 12 7 0
9. 7. Tietopuolista opetusta oli
Kysymykseen vastanneet: 7 (ka: 2)
{9.1) liian vahan 14,3% 1

e = B
(9.3) lilan paljon. — 14,32% 1
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10. 8. Kaytamme jatkossakin oppisopimuskoulutusta uutta tyovoimaa rekrytoitaessa.

Kysymykseen vastanneet: 7 (ka: 1.1}

|y =
et o EETe 4
(10.2) Ei g 14,39 1

11. 9. Kaytamme jatkossakin oppisopimuskoulutusta henkildstadmme lisdkoulutustarpaisiin,

Kysymykseen vastanneet: 7 (ka: 1.1}

12, 10, Suosittelemme oppisopimuskoulutusta muillekin yrityksille

Kysymykseen vastanneet: 7 (ka: 1.1}

13,11, Oppisopimuspalveluiden osuus . valvonta oli kokonaisuutena riittavasa

Kysymykseen vastanneet: 7 (ka: 1)

e B
(13.2) Ei 09 0

14, 12, Oppisopimuskoulutus joustaa yritysten tarpeiden mukaan

Kysymykseen vastanneet: 7 (ka: 1)

(14.7) Kyl . 100 % 7
{14.2) Ei 0% 0

15. 13, Oppisopimuskoulutukselle asettamamme tavoitteet saavutettiin

Kysymykseen vastanneet: 7 (ka: 1)

s L I
(15.2) Ei 0% 0

16. Jos ei, miksi?
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17. 14, Tyspaikkakouluttajille tulisi jarjestaa erillista tydpaikkakouluttajakoulutusta.

Eysymykseen vastanneet: 7 (ka: 1.3)

e —
bt T
(17.2) Ei 28,6%

12, 15, Muut mielipiteet ja kehittamisehdotukset

1. Lisa tietoa mita eri kurssi on tulossa_ja milla aikataululla.. Tery Kust Car Prest, (2300734)
2. Fuolutus ajankohta tulisi suunnitella sopivammaksi tytelamaan (2300728)



Vuonna 2006 kayttoon otettu lomake A LIITE 10 (1/3)

A. Asiakastyytyvaisyyspalaute 1, tutkintotavoitteinen koulutus (opiskelijat)

2 EDUKA

KAINUUN AMNMATTIOPISTON
AIRUISKCULUTUSPALVELUT

Arvoisa asiakas

Teidan arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta sekd asiakaspalvelusta ovat tirkeita, Vastaamalla
lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittdmiseen. Kaikki vastaukset
kasitelladn nimattdming.

Arviointiasteikko:
1 en ole lainkaan samaa mielta

2 = olen jonkun verran samaa mielts
3 = olen jokseenkin samaa mielta
4 = olen taysin samaa mielta

EOS = en osaa sanca (el ole kokemusta)

1. Koulutusalan tunnus? *
(Koulutusalan tunnuksen loydat sahkopostiviestistasi.) *

fKoukiusalan

2. Koulutuksen aloitusvuosi? *

(Kirjoita vuosiluku kokonaan, esim. 2005.)
*

—

3. Koulutuksan tutkintotavoitteeni on *
= perustutkinto
= ammattitutkinto

= erikoisammattitutkinto

4, Oppisopimukseni alkasssa
= aloitin uutena tyontekijand

= minulla oli voimassa oleva tybsuhde tydnantajaan

5. Tyonantajan palveluksessa olevan henkiloston masara:
= 1-9

= 10-49

= 50-248

= wli 250
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6. Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista.

Oppisopimuskoulutus tunnettiin ennestasan yrityksessa, « = = w .
Oppisopimuskoulutuksesta tiedotetaan riittavasti, s a2 o= s .
Sain mielestani riittavasti ennekkotietoa koulutusjarjestelyista. s s = s .

Miten tiedotusta pitaisi lisata?

7. Oppisopimuskoulutuksen aloituswvaihe.

Sain riittavasti tietoa sopimusosapuolten ocikeuksista ja
velvollisuuksista,

Sain riittavasa ohjausta tybssa oppimisen suunnitteluun. « 2 s o .
Sain riittavasti tietoa tietopuclisista opinnoista _ja niiden jarjestajasta. - - - . .
Ymmarran henkilskohtainen opintosuunnitelma -kasitteen (HOPS). s e s .
Ymmarran henkilokohtainen nayttosuunnitelma - kisitteen (HENSU). . 2w om .

8. Oppisopimuskoulutuksen jarjestajan, Edukain palvelut.

Sain tarvittaessa tukea oppisopimuspalveluista. . . s . .
Oppisopimuspalveluissa henkilostd on asiantuntevaa. . . s . .
Mielipiteeni huomioitiin koulutuksen suunnitteluvaiheessa. . . s . .

9. Tietopuolisen kKoulutuksen toteutuminen.

Tietopuolinen kKoulutus on toteutunut suunnitelmien mukaisesti, © o oo o= -

Tietopuolinen koulutus on ajantasaista. = = = s .

10. Tietopuolista opetusta on *
= lilan vahan
= sopivasti

= lilan paljon

11. Tyossd oppiminen.

Tytssd oppiminen toteutud HOPS:n mukaisesti. . a2 o= o .

Olen kaynyt tyopaikkakouluttajani kanssa yhden tai useamman
arviointikeskustelun.

Mielestani tyopaikkakouluttajani on sitoutunut kouluttamiseeni. s = a o= -



12. Naytot.

Kouluttaja on esitellyt naytidjen jarjestamissuunnitelman.

Olen tehnyt henkilokohtaisen nayttasuunnitelman.

MNaytoilla mitataan todellista osaamista.

13, Muut mielipiteet ja kehittamisehdotukset.,

(3/3)

Toivomme, ettd kertoisitte mahdollisesti edelld esittamatta jaaneita mielipiteitanne ja kokemuksianne

oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.

Kiitos vastauksistanne|

Lahetd Skicka Submit

a]

=l



Vuonna 2006 kayttoon otettu lomake B LIITE 11 (1/3)

B. Asiakastyytyvaisyyspalaute 2, tutkintotavoitteinen koulutus (opiskelijat)

2 EDUKA

KAINUUN AMMATTIOPISTOMN
AIKUISKQULUTUSPALVELUT

Arvoisa asiakas

Teiddn arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta seka asiakaspalvelusta ovat tarkeita.
Vastaamalla lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittdmiseen. Kaikki
vastaukset kasitellaan nimettdming.

Arviointiasteiklko:
1 = en ole lainkaan samaa mielta

2 = olen jonkun verran samaa mielta
3 = olen jokseenkin samaa mieltd
4 = plen taysin samaa mieltd

EQS = en osaa sanoa (ei ole kokemusta)

1. Koulutusalan tunnus? *
(Koulutusalan tunnuksen loydat sahkopostiviestistasi, *

2. Koulutuksen aloitusvuosi? *
(Kirjoita vuosiluku kokonaan, esim, 2005) *

3. Koulutuksen tutkintotavoitteesi on *
«  perustutkinto

= ammattitutkinto

= erikoisammattitutkinto

4. Tyonantajan palveluksessa olevan henkiloston maara
- 1-9
- 10-49
- 50-244
- yli 250,
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5. Oppisopimuskoulutuksen toteutuminen.

Oppisopimuskoulutus toteutui suunnitelman mukaisesti.
Tietopucolinen koulutus lisasi ammattitaitoani.

Tietopuclinen koulutus toteutettiin hywvin.

MNayttojen suorittaminen mittasi todellista osaamista.

Tytissd oppiminen auttoi tutkinnon tavoitteiden saavuttamista.
Suosittelen oppisopimuskoulutusta toisillekin,

Olen halukas kayttamaan oppisopimuskoulutusta uudelleen.

&, Opiskeluaika oli mielestani

= liian Iyhyt - sopiva - liian pitks

7. Saavutin opiskelulleni asettamat tavoitteet,

= Kylla - En

Jos vastasit en, miksi?

]

8. Olin tyasuhteessa koulutustyopaikassani ennen oppisopimuskoulutuksen alkamista.

= Kylla - En

9. Tilanne oppisopimuksen paattymisen jalkeen. Vastaa kahteen seuraavaan kysymyksesn

vain, jos edellisessa kohdassa vastasit "en”.

9.1, Oppisopimuskoulutuksen pasatyttya tydsuhteeni jatkui

« toistaiseksi - maardaikaisena

9.2, Mikali tyosuhteesi ei jatkunut, valitse tilanteesi mukaan yksi seuraavista.

= Dlen tyoton = Tyaollistyn toiselle = Tyuollistyn toiselle
koulutuksen tyonantajalle samalle tyanantajalle eri
paatyttya. ammattialalle. ammattialalle.

= Ryhdyn = Suunnittelen jatko- . Muuta?

yrittajaksi. opintaja.

ditiyslomalle.

= Menen
armeijaan.
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10, Muut mielipiteet ja kehittamisehdotukset?

Toivomme, etta kertoisitte mahdollisesti edelld esittamatta jaaneita mielipiteitanne ja kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.
=

=l
Kiitos vastauksistanne!

Laheta Skicka Submit




Vuonna 2006 kayttoon otettu lomake C LIITE 12 (1/2)

C. Asiakastyytyvaisyyspalaute 1, ei-tutkintotavoitteinen koulutus
(opiskelijat)

£ EDUKA

KAINUUN AMMATTIORISTOMN
AIKUISKCULUTUSPALYELUT

Arvoisa asiakas

Teidan arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta seka asiakaspalvelusta ovat tarkeita. Vastaamalla
lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittdmiseen. Kaikki vastaukset
kasitallagn nimett&ming.

Arviointiasteiklko:
1 = en ole lainkaan samaa mielts

2 = olen jonkun verran samaa mielta
3 = olen jokseenkin samaa mielts
4 = olen taysin samaa mieltd

EQS = en osaa sanoa (ei ole kokemusta)

1. Koulutusalan tunnus? *

(Koulutusalan tunnuksen loydat sahkopostiviestistasi.) *

¢

2. Koulutuksen aloitusvuosi? *

(Kirjoita vuosiluku kokonaan, esim. 2005.)
*

—

3. Tyonantajan palveluksessa olevan henkiloston masara:
. 1-9

« 10-49

= 50-249

. yli 250

4. Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista.

Oppisopimuskoulutus tunnettiin ennestaan yrityksessa, « = & = .
Oppisopimuskoulutuksesta tiedotetaan riittavasti. s = s om .

Sain mielestani riittavasti ennakkotietoa koulutusjarjestelyista. = = & o= .



Miten tiedotusta pitaisi lisata?

5. Oppisopimuskoulutuksen aloitusvaihe.

Sain riittavasti tietoa sopimusosapuoclten oikeuksista ja
velvollisuuksista.

Sain riittavas ohjausta tydssa oppimisen suunnitteluun. « s = o .

Ymmarran henkilokohtainen oppimischjelma - kasitteen (HOPS) . « s = o .

. Oppisopimuskoulutuksen jarjestajan, Edukain palvelut,

Sain tarvittaessa tukea oppisopimuspalveluista. s s s .
Oppisopimuspalveluissa henkilosto on asiantuntevaa. « = = -
Miglipiteeni huomicitiin koulutuksen suunnitteluvaiheessa. . . s - -

7. Tyossa oppiminen.

Tyossd oppiminen toteutuu tyossa oppimissuunnitelman mukaisesti, = a o a o«

Olen kaynyt tyopaikkakouluttajani kanssa yhden tai useamman
arviointikeskustelun.

Mielestani tyopaikkakouluttajani on sitoutunut kouluttamiseeni. s 2 oa o= .

8. Tietopuclinen koulutus. Vastaa tahan vain, jos oppisopimukseesi sisdltyy tietopuolista
kKoulutusta.

Tietopuolinen Koulutus on toteutunut suunnitelmien mukaisesti, 5 o & o« .

Tietopuolinen koulutus on ajantasaista. e .

9. Muut mielipiteet ja kehittimisehdotukset?

Toivomme, ettd Kertoisitte mahdollisesti edelld esittamatta jaaneita mielipiteitanne ja kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.
|

-]
Kiitos vastauksistanne!

Lahetd Skicka Submit




Vuonna 2006 kayttoon otettu lomake D LIITE 13 (2/3)

D. Asiakastyytyvaisyyspalaute 2, ei-tutkintotavoitteinen koulutus
(opiskelijat)

2 EDUKAI

KAINUUN AMNMATTIOPISTON
AIKUISKCULUTUSPALVELUT

Arvoisa asiakas

Teidan arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta sekd asiakaspalvelusta ovat tarkeits, Vastaamalla
lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittdmiseen. Kaikki vastaukset
kasitelladn nimatt&dming,

Arviointiasteikko;
1 = en ole lainkaan samaa mielta

2 = olen jonkun verran samaa mielta
3 = olen jokseenkin samaa mieltsd
4 = olen taysin samaa mielta

EOS = en osaa sanoa (ei ole kokemusta)

1. Koulutusalan tunnus? *
(Koulutusalan tunnuksen |oydat sahkopostiviestistasi,) *

(Kouusalen.

2. Tutkintotavoite ja koulutuksen aloitusvuosi? *
(Esim. Laitoshuoltaja 2005) *

3. Tyonantajan palveluksessa clevan henkiloston maara:
- 1-9

= 10-49

- B0D-249

- yli 250,

4. Oppisopimuskoulutuksen toteutuminan.

Oppisopimuskoulutus toteutul suunnitelman mukaisesti. = = = o= :
Tyossd oppimizen ochjaus toteutettiin hywin. e = = = .
Tyossd oppiminen auttol tavoitteiden saavuttamista. s a2 = om .
Suosittelen oppisopimuskoulutusta toisillekin, = =2 = s .
Olen halukas kayttamaan oppisopimuskoulutusta uudelleen. « 2 s a .
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5. Opiskeluaika oli mielestani (valitse vain yksi vaihtoehto)

= liian lyhyt - sopiva - liian pitka.

5. Saavutin opiskelulleni asettamat tavoittest,

- Kylla - En

Jos vastasit ei, miksi’?

=l

7. 0lin tygsuhteessa koulutustyopaikasani ennen oppisopimuskoulutuksen alkamista.

- Kylla - En

. Tilanne oppisopimuksen paattymiszen jalkeen. Vastaa kahteen seuraavan kysymyksen, jos

edellisesss kohdassa vastasit "en”.

8.1. Oppisopimuskoulutuksen pasatyttys tyosuhteeni jatkui

« toistaiseksi = madraaikaisena

8.2, Mikali tyosuhteesi ei jatkunut, valitse tilanteesi mukaan yksi seuraavista.

= Olen tydton = Tyuollistyn toiselle = Tyaollistyn toiselle Jasn
koultuuksen tyonantajalle samalle tyonantajalle eri sitivslomalle
paatyttys. ammattialalle. ammattialalle. ¥s ‘
. .R}ﬁdyrj . .Sugnmttelen Jatko- . Muuta?

yrittajaksi. opintoja.

9. Kuvaile, mitd henkilokohtaista hyotya oli oppisopimuskoulutuksesta.

|

]

10, Muut mielipiteet ja kehittamisehdotukset

= Menen
armeijaan.

Toivomme, ettd kertoisitte mahdollisesti edelld esittamatta jaaneita mielipiteitanne ja kokemuksianne

oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.

|

=l
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Kiitos vastauksistannea!

Laheta Skicka Submit




Vuonna 2006 kayttoon otettu lomake E LIITE 14 (1/4)

E. Asiakastyytyvaisyyspalaute, tutkintotavoitteinen koulutus (tyonantajat)

£ EDUKA

KAINUUN AMNMATTIOPISTON
AIRUISKCULUTUSPALYELUT

Arvoisa asiakas

Teidan arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta sekd asiakaspalvelusta ovat tarkeitsy, Vastaamalla
lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittdmiseen. Kaikki vastaukset
kasitelladn nimettdming.

Arviointiasteikko:
1 en ole lainkaan samaa mielts

2 = olen jonkun verran samaa mielts
3 = olen jokseenkin samaa mielta
4 = olen taysin samaa mieltd

EQS = en osaa sanoa (ei ole kokemusta)

1. Vastaajan asema organisaatiossa:; *
= johto
= tyopaikkakouluttaja

= MUl mika?

2. Tyonantajan palveluksessa oclevan henkiloston maara: *
= 1-8

= 10-49

- 50-249

- yli 250

3. Koulutusalan tunnus? *
(Koulutusalan tunnuksen loydat sahkopostiviestistasi.) *

4. Oppisopimuskoulutuksessa olevan henkilon tutkintotavoite vastaushetkella:
= ammatillinen perustutkinto

= ammattitutkinto

= erikoisammattitutkinto

ei-tutkintotavoitteinen oppisopimus



(214)

5. Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista.

1 2
Oppisopimuskoulutus tunnettiin yritylksessa ennestasdn. -
Oppisopimuskoulutuksesta tiedotetaan riittavasti. . .

Saimme mielestamme riittavasti ennakkotietoa koulutusjarjestelyista, . -

Tyonantajan mielipiteet huomioitiin koulutuksen suunnitteluvaiheessa., - -

. Miten tiedotusta pitaisi lisata?

7. Oppiscpimuskoulutuksen aloitusvaihe.

Saimme riittavasti tietoa sopimusosapuolten oikeuksista ja
velvollisuuksista.

Saimme riittavasti ohjausta tyossa oppimisen suunnitteluun. . .

Saimme riittavasti tietoa valmistavasta opetuksesta ja sen
jarjestajasta.

Saimme riittavasti tietoa nayttotutkintojen jarjestamisesta. . .

8. Oppisopimuskoulutuksen jarjestajan, Edukain palvelut.

1 2
Saimme tarvittaessa tukea oppisopimuspalveluista. . .
Oppisopimuspalveluissa henkilostd on asiantuntevaa. . s
9. Tyossa oppiminen.
1 2 3
Tyossd oppimisen toteutus sujui ongelmitta. . . .
Tyosss oppimisen arviointi sujui ongelmitta. . . -

10. Tyossa oppimisen aika (oppisopimusaika) oli
= liian Iyhyt
= SOpiva

= liian pitka

11. Tietopuolisen opetuksen ja nayttojen jarjestajan tociminta

Tietopuolisesta opetuksesta tuli opiskelijan kautta tietoa koko
tyoyhteisoon.

Tietopuolisen opetuksen toteuttaja toimi yhteistyosssd
tyopaikkakouluttajan kanssa.

MNaytoilla mitataan todellista osaamista. . .

3 4 EOS
3 4 EOS
4 EOS

4 EQS
3 4 EOS
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12. Tietopuolista opetusta oli
= liian vahan
= Sopivasti

= lilan paljon

13, Kaytamme jatkossakin oppisopimuskoulutusta uutta tydvoimaa rekrytoitaessa.

- Kylla - Ei

Jos vastasit ei, miksi’?

|

=l

14, Kaytamme jatkossakin oppisopimuskoulutusta henkilostomme lisakoulutustarpeisiin,

- Kylla - Ei

Jos vastasit ei, miksi’?

15. Suosittelemme oppisopimuskoulutusta muillekin yrityksille,

- Kylla - Ei

Jos vastasit ei, miksi’?

2l

=l

16, Oppisopimuspalveluiden asiantuntemus oli kokonaisuutena riittavas.

- Kylla - Ei

Jos vastasit ei, miksi’?




(414)

17. Oppisopimuskoulutus joustaa yritysten tarpeiden mukaan.

- Kylla - Ei

Jos vastasit ei, miksi?

al

|

18, Oppisopimuskoulutukselle asettamamme tavoitteet saavutettiin,

- Kylla - Ei

Jos vastasit ei, miksi?

a]

=l

19, Tyopaikkakouluttajille tulisi jarjestas erillista tyopaikkakouluttajakoulutusta.
« Kylla - Ei

20, Muut mielipiteet ja kehittamisehdotukset?

Toivomme, ettd kertoisitte mahdollisesti edelld esittamatta jaaneita mielipiteitanne ja kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.
=

[ -]
Kiitos vastauksistanne!

Lahetd Skicka Submit




Vuonna 2006 kayttoon otettu lomake F LIITE 15 (1/4)

F. Asiakastyytyvaisyyspalaute, ei-tutkintotavoitteinen koulutus (tyonantajat)

£ EDUKA

KAINUUN AMMATTIOPISTOM
AIKUISKCULUTUSPALYELUT

Arvoisa asiakas

Teidan arvionne ja mielipiteenne oppisopimuskoulutuksesta sekd asiakaspalvelusta ovat tarkeita. Vastaamalla
lomakkeen kysymyksiin voitte osaltanne vaikuttaa koulutuspalveluiden kehittdmiseen. Kaikki vastaukset
kasitellagn nimeattdmina.

Arviointiasteiklko:
1 = en ole lainkaan samaa mielta

2 = olen jonkun verran samaa mielta
3 = plen jokseenkin samaa mielts
4 = plen taysin samaa mielta

EQS = en osaa sanoa (ei ole kokemusta)

1. Vastaajan asema organisaatiossa: *
= johto
« Tyopaikkakouluttaja

= ML, mika‘?|

2. Tyonantajan palveluksessa olevan henkiloston maara: *
- 1-9

- 10-49

- 50-249

- yli 250

3. Koulutusalan tunnus? *

(Koulutusalan tunnuksen loyddt sahkopostiviestistasi.) *

4. Tieto oppisopimuskoulutuksesta ennen aloittamista.

Oppisopimuskoulutus tunnettiin yritylksessa ennestaan. s = = = .
Oppisopimuskoulutuksesta tiedotetaan riittavasti. : = o= o= .
Saimme mielestamme riittavast ennakkotietoa Koulutusjarjestelyista., - -« o« .

Tyonantajan mielipiteet huomioitiin koulutuksen suunnitteluvaiheessa, - - = - .



Miten tiedotusta pitaisi lisata?

5. Oppisopimuskoulutuksen aloitusvaihne.

Saimme riittavasti tietoa sopimusosapucliten oikeuksista ja
velvollisuuksista.

Saimme asiantuntevaa ohjausta tydssa oppimisen suunnittelusta. . a2 o= o .

5. Oppisopimuskoulutuksen jarjestajan, Edukain palvelut.

Saimme tarvittaessa tukea oppisopimuspalveluista. . . . . .

Oppisopimuspalveluissa henkilostd on asiantuntevaa. . . . = -

7. Tyossa oppiminen.

Tyossa oppimisen toteutus sujui ongelmitta. =« - - -

Tyossda oppimisen arviointi sujui ongelmitta. . . . . .

8. Tyossa oppimisen aika (oppisopimusaika) oli
= lilan Iyhyt
= sSOopiva

= lilan pitks

9. Tietopuolinen opatus. Vastaa tdhan vain, jos oppisopimukseen sisédltyi tietopuclista
koulutusta.

1T 2 3 4 EOS

Tietopuolisesta opetuksesta tuli opiskelijan kautta tietoa koko
tyoyhteisoon.

Tietopuolisen opetuksen toteuttaja toimi yhteistyossa
tyopaikkakouluttajan kanssa.

10. Kaytamme jatkossakin oppisopimuskoulutusta uutta tyovoimaa rekrytoidessamme.
- Kylla

= Ei

Jos vastasit ei, miksi?
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11. Kaytamme jatkossakin oppisopimuskoulutusta henkilostomme lisakoulutustarpeisiin,

- Kyl
- Ei

Jos vastasit ei, miksi?

12. Suocsittelemme cppisopimuskoulutusta muillekin yrityksille.
« Kylla
« Ei

Jos vastasit ei, miksi?

]
13. Oppisopimuspalveluiden asiantuntemus oli kokonaisuudessaan riittédvas.
= Kylla

= Ei

Jos vastasit ei, miksi?

14. Oppisopimuskoulutus joustaa yritysten tarpeiden mukaan. *
« Kylla
« Ei

Jos vastasit ei, miksi?
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15, Oppisopimuskoulutukselle asettamamme tavoitteet saavutettiin, *
= Kylla
- Ei

Jos vastasit ei, miksi?

E

16. Tyopaikkakouluttajille tulisi jarjestas erillistd tyopaikkakouluttajakoulutusta, *
= Kylla
- Ei

17. Muut mielipiteet ja kehittamisehdotukset? *

Toivomme, ettd Kertoisitte mahdollisesti edelld esittamatta jaaneita mielipiteitanne ja kokemuksianne
oppisopimuskoulutuksesta ja asiakaspalvelusta.
B

=l
Kiitos vastauksistanne!

Lahetd Skicka Submit




