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TIVISTELMA

Taméa opinnaytetyt késittelee palveluja, palvelujen laatua ja Lahden ammattikor-
keakoulun toimintaa liiketalouden opiskelijoiden nékdkulmasta. Tyon tavoitteena
on selvittéd, miten liiketaloudenlaitoksen opiskelijat kokevat koulun toiminnan ja
laadun. Tavoitteena on myos tarjota Lahden ammattikorkeakoululle tietoa mah-
dollisista kehittédmiskohteista.

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys perustuu palveluun, palvelun laatuun ja Ber-
ryn, Parasuramanin ja Zeithamlin teoriaan palvelun laadun osatekijoista. Tutkimuk-
sessa on kaytetty kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimuksen teoreettisen
aineiston mukaan koettu palvelun kokonaislaatu méaraytyy sen mukaan, kuinka
hyvin koettu palvelun laatu on vastannut asiakkaan odotuksia. Asiakkaan odotta-
maan palvelun laatuun vaikuttavat yrityksen markkinointiviestintd, imago, suu-
sanallinen viestinta sekd asiakkaan tarpeet. Koettu palvelun laatu muodostuu puo-
lestaan teknisesta ja toiminnallisesta laadusta.

Tutkimuksen empiirinen osa toteutettiin analysoimalla liiketalouden opiskelijoiden
vastauksia koskien Lahden ammattikorkeakoulun toimintaa. Tutkimusmateriaalin
sain markkinoinnin yliopettajata, joka puolestaan on kerdnnyt ne vuosina 2007 -
2008 Palvelujen markkinointi ja johtaminen -kursseilta. Opiskelijat ovat pohtineet
kursseilla suoritettavissa tehtévissa L ahden ammattikorkeakoulun toimintaa laatu-
kuiluanalyysin pohjalta.

Kaiken kaikkiaan Lahden ammattikorkeakoulun opiskelijat olivat tyytyvéisiatoi-
minnan laatuun. Kehitysehdotukset koskevat 1&hinna palautteen kerdamista ja tek-
nisten laitteiden toimivuutta. Opettajien ammettitaitoon oppilaat olivat yleisesti
ottaen tyytyvaisia.

Avainsanat: pavelu, palvelun laatu, kuiluanalyysimalli
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ABSTRACT

This thesis deals with the services, the quality of service and the activities of Lahti
University of Applied Sciences from business students' point of view. The am of
this thess is to examine how business students experience the level and quality of
the school’ s operations. The am is aso to offer Lahti University of Applied Sci-
ences insights on possible development areas.

The theoretica context of thisthess is based on service and the quality of services
according to Berry, Parasuraman and Zeithaml’ s theory on the factors of quality.
The research is based on qualitative research methods. According to the theoretical
research material, total perceived quality is determined by how well the experi-
enced quality of services corresponds to a customer’s expectations. The expected
quality of services by customersis influenced by company marketing, company
image, verbal communication and the needs of the customer. The experienced
quality of services consists of technical quality and functional quality.

The empirical part of the research was conducted by analysing student answers
concerning Lahti University of Applied Sciences' activities. The materia for the
research was received from a senior marketing teacher who has collected the mate-
rial during the years 2007 and 2008 relating to services from marketing and man-
agement courses. The students have discussed Lahti University of Applied Sci-
ences activities, based on the gap model.

All'in all, it can be concluded, that the students of the Lahti University of Applied
Sciences were satisfied with the quality of the activities. Development suggestions
mainly concern the collection of feedback and the functionality of the technical
equipment. On the whole, students were satisfied with the professional skills of the
teachers.

Key words. service, quality of services, gap model
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1 JOHDANTO

1.1 Opinndytetyon tausta

Opinndytetydn aiheena on palvelu, palvelun laatu ja palveluiden laadun analysointi
kuiluanalyysin avulla. Palveluiden ja palvelun laadun merkitys yrityksille ja asiak-
kaille kasvaa koko gan. Kuluttgjien palvelun laatuun kohdistameat tarpeet ja pyrki-
mykset kehittyvét jatkuvasti kilpailun kiristyessa kaikilla elinkeinoelaméan aloilla
Asiakas pystyy valitsemaan tuotteitaan ja palveluitaan yhéa lagjemmasta valikoimas-
ta. Myos asiakkaan vaatimustaso laatua kohtaan nousee sitd mukaan, kun tuote tai
palvelu tulee hanelle tutuksi, tai kun hénen elintasonsa nousee. (Horovitz, 1991,
24.)

Tamén opinndytetydn tavoitteena on saada mahdollismman selkea ja kokonaisval-
tainen kuva palveluista ja niihin liittyvista laatutekijoista. Tavoitteena on selvittda
Lahden ammattikorkeakoulun toiminnan laatua opiskelijoiden nékokulmasta laatu-

kuilumallin avulla.

Teoriaosuuden tarkoitus on pohjustaa lukijaa ymmértamaan opinndytetydssa toteu-
tettu tutkimus ja siind apuna kaytetty laatukuiluanalyysi. Teoriaosuus koostuu kah-
desta padosasta: palvelun- ja palvelun laadun méarittelyista seké palveluiden laadun

analysoinnista kuiluanalyysin avulla.

Palvelu ja palvelunlaatu on erittéin hankala mé&rittéé. Tavaroiden jaesineiden laa-
dun méérittéaminen liittyy perinteisesti niiden teknisiin ominaisuuksiin. Tavaroiden
ja paveluiden erilaissta tuntomerkeisté johtuen palvelun laadun méérittelyssa ei

voida kayttaa tdysin samoja keinoja kuin tavaroiden palvelun méérittelyssa. Palve-

lun laadun méérittelevét asiakkaiden kokemukset. (Gronroos 2003, 98.)



Kuiluanalyysmallia k&ytetéan palvelun laadun osatekijoiden kartoittamiseen ja laa-
tuongelmien lahteiden analysointiin. Hyva laatu saavutetaan silloin, kun koettu laa-
tu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Laatua voidaan pitda huonona
silloin, kun asiakkaan odotukset elvét tayty. Taloin syntyy laatukuilu. (Kuusela
2000, 123 - 124.)

1.2 Tutkimuksen tavoite jarajaus

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Lahden ammattikorkeakoulun toiminnan laa-
tua liiketalouden opiskelijoiden nékdkulmasta. Tavoitteena on selvittda opiskelijoi-
den kokemia ongelmia laatukuilumallin pohjalta, 10ytéa mahdolliset kehitettavéat
kohteet ja antaa kehitysehdotuksia néiden epdkohtien parantamiseksi, jotta Lahden
ammattikorkeakoulu voi tarjota entista parempaa opetusta seka nykyisille etta tule-
ville oppilailleen tulevaisuudessa. Tutkimuksen kohderyhman eli opiskelijoiden
antaman palautteen perusteella pyrin selvittdmadan ne koettuun palvelun kokonais-
laatuun vaikuttavat tekijét, joihin opiskelijat toivoisivat parannuksiajajoihin he
olivat tyytyvaisa Tutkimuksessailmenevét toiminnan kehittdmisehdotukset jdavéat

Lahden ammattikorkeakoululle jatkotoimenpiteiks.

1.3 Tutkimuksessa ké&ytetty menetelma

Tutkimusmenetelmana on kaytetty kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa ja tutkimus-
ongelmaa tarkastellaan laatukuilumallin pohjalta. Tutkimusaineisto on kerétty
opiskelijoiden vastauksista heidén pohtiessaan L ahden ammattikorkeakoulun toi-
mintaa laatukuilumallin pohjalta. Tutkimusaineisto on kerétty vuosina 2007 ja 2008
palveluiden markkinointi ja -johtaminen kursseilta. Saatu tutkimusaineisto Igjiteltiin
jokaisen kuilun mukaan erillisks asiakirjoiks, jotta sité oli helpompaa ja selkedm-

péaé lahted tutkimaan.



2 PALVELUN JA PALVELUN LAADUN MAARITTELYA

Luvussa kaksi kaydaan [&pi palvelun ja palvelun laadun kasitetté: mita tarkoitetaan

sanoilla palvelu ja palvelun laatu ja mitéd ominaisuuksia niihin liittyy.

Palvelu on monimutkainen ilmi6. Sanalla on useita merkityksia henkilokohtaisesta
pavelusta palveluun tuotteena. Palvelu on kasitteena vaikeasti méériteltavissa eika
glle [6ydy vain yht& oikeaa méaritelmaa. Christian Gronroos (2003, 78 - 79) mé&-

rittelee palvelun seuraavasti:

" Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen
sarjasta koostuva prosess, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina
asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttein valttamatta,
asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai
tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuo-
rovaikutuksessa.”

2.1 Pavelun mérittelya

Palvelut voidaan ryhmitella asiakassuhteen mukaan jatkuvasti tarjottaviin palvelui-
hin ja gjoittaisiin palveluihin. Esimerkiks vartiointi ja pankkitoiminta ovat palvelu-
ja, joissa asiakkaan ja palveluntarjogjan valilla on jatkuvasti vuorovaikutusta. Jat-
kuvasti kaytettavia palveluitatarjoavilla yrityksilla el ole varaa menettéé asiakkaita,
koska uusien asiakkaiden |6ytéaminen k&y usein lilan kalliiks. Ajoittain kaytetyista
palveluista, joista ovat esmerkkind kampaamopalvelut ja matkailupalvelut, on pal-
jon vaikeampaa solmia suhde, jota asiakkaat arvostavat. Ajoittain palvelujatarjoa-
vat yritykset voivat kehittda liiketoimintansa kannattavasti myos kertamyyntistrate-
gian mukaisesti. (Gronroos 2003, 85.)

Philip Kotler ja Kevin Lane Keller ovat méaritelleet laadun niin, ettd se on mita

tahansa toimintaa tai suorittamista, jonka toinen osapuoli voi tarjotatoiselle ja joka



on aineeton eika johda minkaanlaiseen omistusoikeuteen. Sen tuotanto saattaa olla
sidottuna fyysiseen tuotteeseen. (Kotler & Keller 2006, 402.)

Palvelutoiminnan tavoitteena on saada asiakkaan ongelmat ratkaistua ja sitd kautta
tuottaa hyoty asiakkaalle. Tarkoituksena on kartoittaa, tunnistaa ja ratkaista asiak-
kaan tarpeet yksilollisesti. (Kuusela 1998, 28.)

Asiakkaat ovat usein valmiita maksamaan tuotteesta tai palvelusta enemman sen
vuoksi, etta hellle pystyt&an tarjoamaan muita etuja esm. huomattavasti parempaa
pavelua kuin kilpailijalla tai asiakaskohtaisia sovellutuksia. Siihen vaikuttaa kaikki
patevimmasté henkilokunnasta aina asiakkaan saamiin suoriin tuote- etuihin asti.
(Holmberg & Ellonen 1994, 8.)

Palveluita voidaan luokitella perusominaisuuksien mukaan monilla eri tavoilla ver-
rattuna fyysisiin tavaroihin. Kéytan Gronroosin méaritelmaé palveluiden perusomi-
naisuuksien luokittelusta, jossa perusominaisuudet luokitellaan eri osiin: palvelujen
aineettomuus, heterogeenisuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus, asiakkai-
den osallistuminen palvelun tuottamiseen ja se, etta palveluja el voi varastoida.
(Grénroos 2003, 81.)

Palvelujen aineettomuus

Vaikka palvelua kutsutaan hyvin usein tuotteeks, siitd on valtaosa jotain muuta

kuin konkreettista (Ayvari, Suvanto & Vitikainen 1995, 65).

Gronroosin (2003, 82 -83) mukaan aineettomuus on palvelun térkein piirre. Fyy-

sisetk&an tuotteet eivét kuitenkaan ole valttamétta asiakkaiden mielissa konkreetti-
sa. Aineettomuus el Siis erota palveluja fyysisista tuotteista niin selvasti kuin kirjal-
lisuudessa yleensa véitetéan. Aineettomuus on joka tapauksessa palveluille ominai-
nen piirre. Kun asiakkaat kuvaavat palveluja, he kéyttavat sanoja” kokemus’, luot-
tamus’, "tunne” ja "turvallisuus’. Nama ovat hyvin abstrakteja tapoja luonnehtia

palveluja. Monissa palveluissa on silti my6s hyvin konkreettisia osia, kuten ravinto-

lassa tarjottu ruoka ja korjaamon kayttamét varaosat. Koska palvelu on hyvin abst-



rakti, asiakkaan on usein erittéin vaikeaa arvioida sitd. Tasta syysta kirjallisuudessa
suositellaan usein palvelun konkretisoimista fyysisilla keinoilla, kuten kayttamalla

pankkitoiminnassa maksukortteja ja matkailualalla asiakirjoja.

Palvelujen heterogeenisuus

Palvelujen standardointi on vaikeaa, koska ne ovat luonteeltaan heterogeenisia.
Palvelujen heterogeenisuudella on palvelujen suunnitteluun ja toteutukseen monia
vaikutuksia. Heterogeenisuus merkitsee Stg, etta palvelutapahtuma vaihtelee palve-
lutilanteesta toiseen ja ndin ollen on vaikea mééritella palvelun laatutasoa. Palvelu-
standardien puuttuminen vaikeuttaa asiakkaiden mahdollisuutta arvioida palveluja
jalisda palvelun ostamiseen liittyvaa riskid. Sanotaan, etta heterogeenisuuden mer-
kitys on sita suurempi, mita suurempi on henkilékohtaisen palvelupanoksen osuus
palvelujen tuottamisessa. Tahén on olemassa peruste. Kayttaytymisemme — niin
asiakaspalvelijoiden kuin asiakkaidenkin — vaihtelee paivasta toiseen. (Kuusela
1998, 36.)

Palvelun tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus

Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus on palvelujen ominaispiirre. Palvelutapah-
tumassa on |&sna asiakkaista, yrityksen henkilokuntaa ja palveluntuottamiseen vélt-
taméttomia laitteita. Palvelua voidaan markkinoida erikseen, mutta se usein tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti ja ne ovat erottamattomia. Asiakas ei ole palve-
luyrityksessa passivinen sopeutuja vaan aktiivinen vaikuttaja, joka on osa palvelu-
tapahtumaa, ja han voi vaikuttaa siihen, millaiseks palvelutapahtuma muodostuu.
(Kuusela 1998, 34.)



Asiakkaiden osallistuminen palvelun tuottamiseen

Asiakas vaikuttaa yrityksen palvelun tuotantoprosessiin seka yrityksen tuotoksiin,
eikd hénen roolinsa ole vain palvelun vastaanottajana. Asiakkaat vaikuttavat pro-
sessiin oman kayttaytymisensa, odotustensa ja omien tarpeidensa kautta. Myos
asiakkaiden arvio palvelun laadusta on térked. (Gronroos 2003, 82.)

Palvelun varastoinnin mahdottomuus

Koska palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, Sitéa el voida varastoida.
Kapasiteetin sopeuttaminen kysynnan méaraan palveluyrityksissa ei ole helppoa,
vaan kysynnan vahentyessa |88 kayttamatonta kapasiteettia. Kapasiteetin kéyttoas-
teellatarkoitetaan sitd méaraa tuotoksia, joka todella tuotetaan, suhteessa siihen
ma&raan tuotoksia, jotka olemassa olevalla kapasiteetilla olis voitu tuottaa. Kun
kysynté jatarjolla oleva kapasiteetti elvat ole tasapainossa keskendan, palvelun
tuottavuus karsi. (Jarvinen & Gronroos 2001, 59 -60.)

Yleisesti palveluja verrataan fyysisiin tavaroihin. Seuraavassa taulukossa on vertail-
tu ylelsmmin mainituista palvelujen ja fyysisten tavaroiden piirteista.
(Grénroos 2003, 80.)



Taulukko 1. Fyysisten tavaroiden ja palvelujen véliset erot. (Gronroos 2003, 81.)

Fyysset tavarat Palvelut
Konkreettisia Aineettomia
Homogeeninen Heterogeeninen
Tuotanto jajakelu erilléan kulutuksesta Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanai-
kaisia prosessga
Esne Toiminto tai prosess
Y dinarvo tuotetaan tehtaassa Y dinarvo tuotetaan ostgjan ja myyjan vali-
Sessd vuorovalkutuksessa
Asiakkaat eivét yleensa osallistu tuotan- Asiakkaat osallistuvat tuotantoon
toon
Voidaan varastoida Ei voida varastoida
Omistusoikeus siirtyy Omistusoikeus &i siirry

Taulukossa vertaillut asiat voidaan tiivistda kolmeen peruspiirteeseen: Ensinnakin
pavelut ovat prosessea, jotka koostuvat toiminnosta tai useasta toiminnosta eivat
esineesta. Toisena ominaisuutena on, ettd palvelujen tuottaminen ja kuluttaminen
tapahtuu ainakin joissain méarin samanaikaisesti. Kolmantena ominaisuutena on se,
etta asiakas on mukana prosessissa yhtena tuotantoresurssina. Naiden kolmen pe-
ruspiirteen vuoksi jokainen palvelutapahtuma on ainutlaatuinen. (Gronroos 2003,
81.)

Seuraavaksi tarkastelen palvelun laadun kasitetta. Palvelun laadun kasite on vaikea,
koska jokainen asiakas kokee laadun eri tavalla. Asiakkaan ndkemys palvelusta ja
sen koetusta laadusta vaihtelee eri gankohtina. Joskus asiakas arvostaa enemméan
palvelun laatua, edullisa hintoja, henkilostén ammattitaitoa ja joskus taas palvelun
nopeutta. (Sipila 1996, 213.)




2.2 Palvelun laadun méarittelya

Kuten palvelu, myds palvelunlaatu on erittdin hankala méarittéa. Tavaroiden ja
esinelden laadun méarittdminen liittyy perinteisesti niiden teknisiin ominaisuuksiin.
Tavaroiden ja palveluiden erilaisista tuntomerkeista johtuen palvelun laadun méarit-
telyssa el voida kayttda tdysin samoja keinoja kuin tavaroiden palvelun méarittelys-
s4. (Gronroos 2003, 98.)

Horovitzin (1992, 13 -14) mukaan laatu on palvelun minimitaso, jonka yritys tarjo-
aa kohdeasiakasryhmansa tyydyttamiseksi. Samalla yritys méarittaa laaduntasai-
suuden, jonka se yll&pit&a sovituntasoista palvelua tarjotessaan. Laatu el valttamét-
ta tarkoita ylellisyyttd, luksusta ja kalleutta. Palvelun laatu saavuttaa vaaditun tason
slloin, kun se vastaa kohdetyhméansa odotuksia riippumeatta siitd, miten tdmé asia-

kasryhma on méaritelty.

Rissanen mérittelee hyvan palvelun seuraavasti: ” Se tehddan asiakasta varten,
parhaimmillaan asiakkaan mittojen mukaan”. Palvelun laadun hyvyys tai huonous
syntyy viime kadessd asiakkaan kokemuksesta. Asiakkaan arvioinnin perustana on
palvelutilanteesta syntynyt tunne, johon yhdistetéan tilanteeseen liittyviéa odotuksia
jakaytdnnon havaintoja. Palvelun tarjogjala on usein hieman eridva ndkemys pal-
velun onnistumisesta. Palvelun tarjogjataas arvioi palvelua omien kriteeriensa mu-
kaisesti. Arvioinnin perustanatoimii usein kéytetyt voimavarat ja asiakkaan koke-

mus mittapuuna unohtuu. (Rissanen 2005,17.)

Asiakas vertaa ennakolta muodostamiaan ennakko odotuksia palvelutilanteesta
saamiinsa kokemuksiin. Odotukset muodostuvat yritysten harjoittaman markki-
nointiviestinnan tuloksena, omien ja muiden asiakkaiden kokemusten pohjalta seka
asiakkaan tarpeiden sanelemana. Odotusten ja kokemusten vélinen ero kertoo, on-
ko palvelu ollut hyvda vai huonoa. On kuitenkin todettu, ettd kaikkien palvelujen
suhteen asiakkailla el edes ole olemassa odotuksia, joihin he voisivat palvelukoke-
muksiaan verrata. On myos havaittu, etta asiakas sietéa enemman laatuvaihteluja

sellaisten palvelujen kohdalla, joita on vaikea standardoida, kun taas laatuun koh-



distuvat odotukset ovat suurempia helposti standardoitavissa palveluissa, eiké niis-
sé dedeta laatuvaihteluja (Kinnunen 2003, 17- 19.)

Palvelun laatua pohtiessa tulee muistaa, etta palvelua on vaikka asiakkaan kanssa ei
oltaiskaan vuorovaikutuksessa. Kun tarkastellaan asiakkaan tarpeita ja mielihaluja
tulee huomioida siihen vaikuttavat osatekijét, joihin kuuluvat huokeat hinnat, mie-
lenkiintoiset tuotteet ja toimitilojen houkuttelevuus. (Peltola, 2007, 252- 255.)

Yritykset saattavat arvioida usein asiakkaan mielipiteen vaarin, koska ne ovat oman
teknisen suoritustasonsa lumoissa, eivétka tiedosta asiakkaan todellisia ostomotii-
veja. Asakkaat katsovat palvelua kokonaisuutena kun he arvioivat palvelun laatua.
Kokonaisuus on heille tarkedmpaa kuin jonkin osatekijén onnistuminen.

(Horowitz 1992, 28.)

2.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Christian Gronroos jakaa laadun kahdeks ulottuvuudeksi: tekniseks ja toiminnalli-
seks laaduksi. Tekninen laatu vastaa kysymykseen " mit&’ ja toiminnallinen laatu
vastaa kysymykseen " miten”. Teknisen laadun osatekij6ind ovat tekniset ratkaisut
jaylipddtéan sellaiset asiat, jotkatekevét palvelutilanteen mahdolliseks kuten pal-
velun tuottamiseen tarvittavat koneet ja atk-jarjestelmét. Esimerkiksi pankkiauto-
maatin on toimittava kunnolla ja luotettavasti, jotta asiakas saa rahat. Palvelun lop-
putuloksen tekninen laatu j&& asiakkaalle kun myyjan ja asiakkaan vuorovaikutus
on ohi. Toiminnalliseen laatuun vaikuttaa henkil0ston kayttaytyminen, palvelualtti-
usjatoiminta, henkilokunnan ulkoasu ja tydilmapiiri. Kokonaislaatu muodostuu
teknisen ja toiminnallisen laadun lopputuloksien yhteisvaikutuksesta.

(Grénroos 2003, 100 — 101.)

Myo6s imago on erittéin térkea palvelun laadun muodostumisessa. Imago on ikéan
kuin laadun suodatin. Kun asiakkaalla on hyva mielikuva palvelun tarjogjasta, hén
voi antaa pienet virheet anteeksi. Mikali asiakkaalla on puolestaan kielteinen kuva



10

palvelun tarjogjasta, mika tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemman. (Gron-
roos 2003, 101.)

Kokonaidaatu

Imago

(yrityksen tal sen osan)

Prosessin toiminnalli- L opputuloksen tek-

ninen laatu: mita

nen laatu; miten

Kuvio 1. Kaksi pavelun laatu - ulottuvuutta. (Grénroos 2003, 102)

Palvelun laadun méarittely on yksilollistd, asiakkaasta ja ympéristosta riippuvaa.
Asiakkaat ovat tunnetusti erilaisia, joten yksildllisen palvelun tulis toteutua asia
kaskohtaamisessa. Asiakkaan arvioidessa tuotteen tai palvelun laatua, arviointiin
vaikuttavat héanen aiemmat kokemuksensa, taméanhetkiset odotuksensa seké itse
pavelutapahtuma. Toisen asiakkaan mielesta palvelutapahtuma voi ollatodella
onnistunut, kun taas toisen mielesta se voi olla epaonnistunut. Tahankin vaikuttaa
paljon palveluhenkilon ihmissuhdetaidot ja muuntautumiskykyisyys. Palveluhenki-
[6n tuleekin mukauttaa toimintatapojaan tilanne — ja asiakaskohtaisesti. Tasta joh-
tuen laadukasta palvelukaytantoa el pystyta kirjaamaan tarkoiksi ohjeiksi ja séén-
noiksi. (Aarnikoivu 2005, 28 — 29.)
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2.4 Koettu palvelun laatu

Christian Grénroos on mééritellyt koetun laadun seuraavasti: ” Laatu on mita ta-
hansa, mité asiakkaat sanovat sen olevan jalaatu tulee méarittaa niin kuin asiakkaat
sen kokevat (Gronroos 2003, 99- 100.)” Koettu laatu rinnastetaan usein tuotteen
tal palvelun teknigiin erittelyihin, tai ainakin niité pidetaéén koetun laadun térkeim-
pana piirteena. Mité tekniikkakeskeisempi yritys on, sitd suurempi tama riski yleen-
sd on. Todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun yleensa paljon lagjemmin ja heidan
laatukokemuksensa pohjautuu aivan muihin kuin teknisiin seikkoihin. Yritysten on
tarpeen mérittaé laatu samalla tavalla kuin asiakkaat sen méérittavét, silla muuten
laatuhankkeissa voidaan valita vaaria toimenpiteité ja vain tuhlata aikaa ja rahaa.

Tulis ainamuistaa, etta tarkeda on laatu sellaisena, kuin asiakas sen kokee.

Laatu koetaan suuressa maarin subjektiivisesti. Laadun kokeminen on kuitenkin
tat& monimutkaisempi prosessi. Kasitys palvelun hyvyydestd, neutraaliudesta tai
huonoudesta ei perustu pelkastdan laatu-ulottuvuuksista saatuihin kokemuksiin.
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Imago

Odotettu laatu K oettu kokonais aatu

Koettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti

Imago

Suusanallinen vies-

Teknillinen Toiminnalli-

tinta

Suhdetoiminta laatu: miten nen laatu: mita

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu. ( Gronroos 2003, 105.)

Kuviosta voidaan todeta, miten laatukokemukset liittyvét perinteisiin markkinointi-
toimiin jajohtavat koettuun palvelun laatuun. Kun otetaan huomioon tuotteiden
vamistgjat, jotkatarjoavat palveluja osana tarjoomaansa, on sopivampaa puhua
koetusta kokonaislaadusta. Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odo-
tuksia, eli odotettua laatua. Kuten kuviosta ndkyy, odotettu laatu riippuu monista
eri tekijoist& markkinointiviestinnastd, suusanallisesta viestinndstd, yrityksen tai
sen osan imagosta ja asiakkaan tarpeista. Koettua kokonaislaatua eivat méarda
ainoastaan laadun tekninen tai toiminnallinen ulottuvuus, vaan pikemminkin odote-
tun ja koetun laadun vélinen kuilu. ( Gronroos 2003, 105 — 106.)

Laatuun liittyy myds tarve suoritustason jatkuvaan parantamiseen, niin nopeasti
kun kehitys sen sdllii. Innovaatiot, kilpailijoiden toiminta, markkinoiden jayhteis-

kunnan muutokset aiheuttavat tilanteita, joiden seurauksena laadulle asetetaan ai-
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van uudenlaisia vaatimuksia. Palvelun laatu on tandpéivana yritykselle ratkaiseva
kilpailukeino. Jotta asiakas valitsee juuri yrityksen tarjoaman tuotteen tai palvelun,
on tarjonnan, tuotteen tai palvelun oltava laadukasta. Asiakkaan odotukset ylittava
laatu ei ole ylilaatua, jos laatu on se tekija, jonka avulla yritys saavuttaa kilpai-
luedun.

( Lecklin 2006, 18- 19.)

Asiakkaan odotuksiin vaikuttaa voimakkaasti palveluntarjogjan yrityskuva. Myon-
teinen yrityskuva luo positiivisen ennakkoasenteen, mutta asettaa myos korkeita
odotuksia. Kielteinen yrityskuva saa asiakkaan hakemaan epadkohtia ja han myos
alentaa huomaamattaan oman palvelunsa laatua. (Sipila 1996, 214.)

Ongelma koetun laadun méarittamisessi nousee Siitd, etté laatu el ole palvelun
konkreettinen ominaispiirre. Laatu on luonteeltaan abstrakti ominaisuus, joka hei-
jastaa palvelun eri ominaisuuksia subjektiivisesti. Abstrakti ominaisuus voi edustaa
useampaa konkreettista ominaisuutta, ja ndin toimia niille eréénlaisena sateenvarjo-
késitteend. ( Jarvinen & Gronroos 2001, 83.)

2.5 Palvelun laadun kymmenen osatekijéa

Palvelun laatuun vaikuttavista osatekijoista on olemassa useita tutkimuksia. Yleisin
malli palvelun laadun osatekijoistd on Parasuraman-Zeithaml-Berryn vuonna 1985
kehittdma malli. ( Kuusela 2000, 128.)

Palvelun laatua arvioidessaan asiakas muodostaa mielipiteen hyvin monista palve-
luun liittyvistd asioista. Koska palvelun laatu syntyy odotusten ja kokemusten ver-
talluna, asiakkaalla on jo odotuksissaan mukana laadun arvioinnin kriteerit. Seu-
raavassa kuviossa kasitelldan palvelun laadun osatekijoitd Y likosken mukaan.

(Y likoski 1999, 126.)
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Reagointialttius
L uotettavuus

Asiakkaan kokeman palvelun laa-

tuun vaikuttavia tekij6ita

Fyysinen

ymparist6

Asiakkaan ym-

martaminen

@nisuus

Patevyys

Uskottavuus

Kuvio 3. Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

L uotettavuus

L uotettavuus tarkoittaa asiakkaalle palvelusuorituksen johdonmukaisuutta ja vir-

heettomyytta. Tama tarkoittaa sitg, etta palvelun tuottaja suorittaa palvelun oikein

heti enssimméisella kerralla ja pitéé lupauksensa. Luotettavuus on térkein kriteeri

kun asiakas arvioi palvelun laatua. Luotettavuus muodostaa itse asiassa koko pal-

velun laadun ytimen.

Reagointialttius

Reagointialttius eli responsivisuus tarkoittaa henkiloston valmiutta ja halukkuutta

palvella asiakkaita. Téhan sisaltyy muun muassa asiakkaalle takaisin soittaminen

mahdollismman nopeasti, jos asiakas on yrittanyt tavoitella seka palveluun liittyvi-

en papereiden nopeaa eteenpdin toimittamista.
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Patevyys

Pétevyydella tarkoitetaan, etta palvelun tuottajilla on tarvittavat tiedot jataidot.
Palvelun tuottajilla tarkoitetaan seka asiakaspalveluhenkil0stoa etta heidan toimin-

tansa mahdollistavia taustalla toimivia henkil Gita

Saavutettavuus

Saavutettavuudella tarkoitetaan helppoa yhteydenottoa. Jos asiakas joutuu odot-
tamaan linjoilla pitkd8n saadakseen asiansa selvitetyks, tai jos linjat ovat varattuina
koko gjan, on saavutettavuus silloin heikkoa. Asiakkaan e pida joutua odottamaan
palvelua kohtuuttoman kauan tai etsiméan oikeaa palvelupistetta. Palveluntarjogjan
gjainti vailkuttaa myods saatavuuteen (hyvét kulkuyhteydet, parkkitilat tms.) sek&a
kylttien ja opasteiden nékyvyys. Hyva saavutettavuus on myos sSité, etté asiat hoi-

detaan mahdollisuuksien mukaan kerralla kuntoon.

Kohtdiaisuus

Kohteliaisuudella tarkoitetaan henkilékunnan huomaavaisen ja asiakasta arvostavan
kéaytoksen lisdks distia pukeutumista ja ulkoista olemusta. Siisti ulkoinen olemus
viestii asiakkaan arvostamista, joka merkitsee asiakkaalle paljon muodostettaessa

mielikuvaa koetusta palvelusta.

Viestinta

Viestinta palvelun laatutekijand tarkoittaa sitd, etta asiakkaille puhutaan kieltd, jota
nama ymmartavéat. Joissakin palveluissatermit saattavat olla asiakkaille vieraita
jolloin viestinta tulee sopeuttaa sellaiseks, etta asiakkaan on helppo ymmértéa sita.

kayttavélle asiakkaalle joudutaan selittdmadn asioita perusteellisesmmin kuin vakio-
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asiakkaalle. Palvelun selostamisen liséks hyvaan viestintéan kuuluu palvelun hinnan
kertominen. Viestinndn avulla asiakas saadaan vakuuttuneeks siitd, etta hanen

asiansa tulee hoidetuksi.

Uskottavuus

Uskottavuus palvelun laatutekijand merkitsee sita, ettd asiakas uskoo siihen, etta
palveluntarjoaja rehellisesti gjaa asiakkaan etua. Uskottavuuteen vaikuttavat orga-
nisaation nimi, maine ja asiakaspalveluhenkildston persoonallisuus seké tapa, jolla

paveluja myydaén asiakkaille.

Turvallisuus

Turvallisuudella tarkoitetaan sitd, etté palveluun e liity fyysisétai taloudellisa
riskga Luottamus luo turvallisuuden tunnetta ja sen syntyminen on erityisen térke-
84 palveluissa, joiden valintaan liittyy korkea riski jaltai joita asiakkaiden on vaikea
arvioida. Luottamuksen syntymiseen vaikuttaa voimakkaasti asiakasta palvelevan

henkil6n kayttaytyminen.

Asiakkaan ymmartaminen/tunteminen

Asiakkaan ymmartamisella ja tuntemisella tarkoitetaan pyrkimysta asiakkaan tar-

peiden ymmartamiseen. Tahan kuuluu asiakkaan erityistarpeiden selvittaminen ja

asiakkaiden huomioiminen yksil6ina.
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Palveluympéristd

Palveluymparistd sisdltda palveluun liittyvat konkreettiset asiat eli nakyvét todisteet
laadusta. Asiakkaan nékemid asioita ovat tilat, koneet jalaitteet, henkiléston ole-

mus ja muut palvelutilassa olevat asiakkaat.

Lahes kaikki edella mainituista palvelun osatekijoista liittyvét palvelun toiminnalli-
seen laatuun €li siihen, miten asiakasta palvellaan. Ainostaan pétevyys liittyy selke-
asti palvelun tekniseen lopputulokseen €li siihen mité asiakas saa. Uskottavuus

puolestaan liittyy yrityksen imagoon. (Y likoski 1999, 127- 129.)

2.6  Palvelun laadun mittaaminen ja SERV QUAL

On haasteellista mitata palvelun laatua yrityksissa. Asiakaspalautteen kerdaminen ja
sen systemaattinen hyodyntéminen auttaa yrityksen palvelun ja laadun kehittami-
sessa. Asiakkaiden ndkemyksia voidaan selvittdd myos tekemdlld asiakastyytyvai-
syyskyselyja, haastattelemalla yrityksen avainasiakkaita ja pyytaméll4 asiakaspa-
lautetta heti palvelutapahtuman jalkeen. (Kuusela 1998, 134.)

Palvelun laadun tarkasteluun on panostettu paljon. Palvelun laatua mitattaessa on
huomattu, ettd laatu néhddan odotusten, kokemusten ja niihin liittyvien laatuteki-
joiden kautta.( Groénroos 2000, 73.)

Palvelun laadun mittaamisesta puhuttaessa tunnetuin malli on Berryn, Parasurama-
nin ja Zeithamlin SERV QUAL menetelmd, jolla mitataan, kuinka asiakkaat arvioi-
vat pavelun laatua. Menetelma perustuu viiteen laadun ulottuvuuteen (konkreetti-
nen ymparisto, luotettavuus, reagointiattius, vakuuttavuus ja empatia) seké asiak-
kaiden palvelua koskevien odotusten ja heidan sita saamiensa kokemusten vertai-

luun. (Grénroos 2003, 117.)
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Mittaamiseen kaytetdan 22 laatuattribuuttia, jotka kuvaavat viitté laadun ulottu-
vuutta. Arviointiasteikko on yhdesta seitsemaan jonka daripaina ovat ”taysin samaa
mieltd” ja” taysin eri mieltd’. Vastagjat arvioivat ensin, kuinka térkeind he henki-
|6kohtaisesti pitéavéat arvioitaviatekijoita, ja sen jdkeen, kuinka arvioitava yritys on
nédiden tekijoiden kohdalla onnistunut. Mita suurempi ero odotetun ja koetun laa-
dun véille ja&, sitd matalammalla tasolla palvelun laatu yrityksessa on. Kun kuilu
odotetun ja koetun palvelun vélilla pienenee, se kertoo palvelun laadun tason yri-

tyksessa parantuneen. (Grénroos 2003, 117.)

SERVQUAL — mittarin asteikkoa tulisi soveltaa harkitusti ja sen osa-alueita ja att-
ribuutteja tulisi miettia etukateen ennen mittarin kéyttéa. Palvelut ovat keskendén
erilaisia samoin kuin markkinat ja kulttuuriympéristotkin. Alkuperéiseen osatekijé
ja attribuuttijoukkoon on joskus tarpeen lisdta uusia nékokohtia ja poistaa siita
joitakin. Kun koettua pavelun laatua mitataan SERVQUAL — menetelmdlld, osa
alueet ja attribuutit tulee mukauttaa kulloiseenkin tilanteeseen sopivaks. (Gronroos
2003, 118.)
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3 PALVELUIDEN LAADUN ANALYSOINTI KUILUANALYYSIN
AVULLA

Kolmannessa luvussa késitellaan palveluiden laadun johtamiseen kehitettyja malle-

ja. Tassd luvussa esitelléén kuiluanalyys ja laatukuilujen johtamista.

3.1 Palvelun laadun kuiluanalyys

Kuiluanalyysmallia k&ytetaan palvelun laadun osatekijoiden kartoittamiseen ja laa-
tuongelmien lahteiden analysointiin. Hyva laatu saavutetaan silloin, kun koettu laa-
tu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Laatua voidaan pitda huonona
silloin, kun asiakkaan odotukset elvat tayty. Taloin syntyy laatukuilu. Laatukuiluja
voi syntya monessa kohtaa. Y rityksen johto voi tiedostaa huonosti asiakkaiden
palveluodotukset, ja asiakkaiden palveluodotuksilla el ole vaikutusta yrityksen pal-
velustandardeihin, toimintatapaan ja palvelun toteutukseen. Palveluyritys voi viestia
tarjoamistaan palveluista puutteellisesti, ja lopulta toteutuneen ja odotetun palvelun
vdlillavoi syntyarigtiriitaa. (Kuusela 2000, 123 — 124.) Seuraavassa kuviossa tar-
kastellaan viitta laatukuilua. Laatukuiluja, niiden seurauksia ja syita tarkastellaan

tarkemmin luvussa 3.2.
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Kuluttaja

Suusanallinen viestinta

Henkil 6kohtaiset tarpeet

Aikaisemmat koke-
mukset

A 4

—_——— e e —————

A

Odotettu palvelu

A

Kuilub

-1

Markkinoija

K oettu palvelu

A

Kuilu 4

Palvelun toimitus
(mukaan lukien etu — ja
jalkikatei skontaktit)

“«——— >

Ulkoinen kuluttgjiin
kohdistuva viestinta

Kuilu3

Kuilu 1

Kuilu 2

A y

y

K &sitysten muokkaami-

nen palvelun laatueritte-

y

A A

y

Johdon kasitykset kulut-
tajien odotuksista

Kuvio 3. Kéasttedllinen palvelunlaadun malli — kuiluanalyysimalli. (Zeithaml, Berry

& Parasuraman. 1988.)
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3.2 Laatukuilujen johtaminen

3.2.1 Johdon ndkemyksen kuilu

Tamé kuilu syntyy, kun johto tiedostaa asiakkaiden laatuodotukset puutteellisesti
tal kun asakaspalautetta el kayteta apuna yrityksen toimintaa kehitettéessa. Johdon
ndkemysten laatukuiluun vaikuttavat useimmiten tiedonpuute, puutteellinen tiedon-
kulku tai tiedon vaéra tulkinta. Téta kuilua voidaan pienentééa markkinointitutki-
muksella, yrityksen ja asiakkaiden valisella vuorovaikutuksella ja asiakaspalautteel-
la. Eri asiakasryhmien erilaisten palveluodotusten yha parempi tunteminen ja jokai-
seen palvelutilanteeseen keskittyminen vahentévét virheellisa nékemyksia asiakkai-
den odotuksista.(Kuusela 2000, 125). Jos ongelmien takana on huono johto, saate-
taan tarvitajoko johdon vaihtoata palvelukilpailun piirteiden parempaa ymmérté
mistd. Ongelmat elvét yleensa ole johtuneet todellisesta osaamisen puutteesta, vaan
johto el ole tiennyt tai tiedostanut palvelukilpailun luonnetta ja vaatimuksia.
(Grénroos 2003, 147.)

3.2.2 Laatuvaatimusten kuilu

Y rityksen sisdinen toimintatapa e valttamétta ole yhdenmukainen johdon laatuodo-
tusten tai asiakkaiden palveluodotusten kanssa. Odotusten ja yrityksen palvelustan-
dardien vélinen ns. laatuvaatimusten kuilu syntyy, kun e valita oikeita palvelustan-
dardgiajatapoja suunnitella palvelujatal kun laatu on méaritelty puutteellisesti.
Kuilun syitd ovat mm. suunnitteluvirheet, suunnittelun huono johtaminen, tavoi-
teasettelun puute jajohdon vainpitdméton suhtautuminen. Kuilu voi syntya myos
dita syysta, etta yrityksella el ole taloudellisa tai muita resursseja vaikuttaa palve-
lun laatuun. (Kuusela 2000, 126). IImeinen parannuskeino on asioiden tarkeysjér-
jestyksen muuttaminen. Asiakkaiden kokema laatu on nykyaan niin ratkaiseva me-

nestystekija varsinkin palvelukilpailussa, etta laatuun stoutumisen on pakko olla
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johdon téarkeimpia huolenaiheita. Johdon ja palveluntoimittagjien sitoutuminen pal-
velun laatuun on siis laatuvaatimuskuilun kuromisen kannalta paljon térkeampéda
kuin liian jaykka tavoitteiden asettaminen ja suunnitteluprosessi. (Gronroos 2003,
148.)

3.2.3 Palvelun toimituksen kuilu

Palvelun toimituksen kuilu syntyy, kun palvelua e tehda palvelustandardien mukai-
sesti ja kun laatuajattelua ei noudateta palvelujen tuottamisprosesseissa. Kuilun
gyitd ovat puutteellinen henkilstopolitiikka, palvelujen kysynnan ja tarjonnan yh-
teensovittamisen ongelmat ja asiakkaiden roolin vahdinen ymmartaminen. Heikon
johtamisen takia laatua voidaan pitéa liian monimutkaisena asiana, mink& vuoks
tyontekijéat sitoutuvat vain pinnallisesti laadun yll&pitoon ja kehittamiseen. (Kuusela
2000, 126). Parannuskeinona on tassa tapauksessa selventda henkilston tehtéviad ja
|oytaa ratkaisu, jossatarpeelliset asiat hoidetaan ilman, etta ne hairitsevéat laadukas-
tatyosuoritusta. Ongelma voi piilla myds tyontekijoissa, tekniikassatai jarjestel-
missd. Parannuskeinoina ndihin on joko muuttaa tekniikkaa ja jarjestelmia niin, etta
ne tukevat laatuvaatimusten toteuttamista, tai parantaa koulutusta ja sisdista mark-
kinointia. (Grénroos 2003, 150.)

3.2.4 Markkinointiviestinnan kuilu

Markkinointiviestinnan kuilu syntyy sité, ettéa annetaan ylisuuria lupauksia. Usein
markkinointiviestinndssa luvataan enemman kuin kyetéén toteuttamaan. Asiakkaal-
le annetaan ylisuuria odotuksia seka mainonnan avulla etté asiakaspalvelijoiden
ylisuurilla lupauksilla. Liiallisistaja katteettomista lupauksista pidéttéytyminen edis-
taa palveluyrityksen laatugjattelua. Markkinointiviestinnan kuilu saattaa syntya
myos Siitd, ettd viestinté organisaation eri yksikkojen tai toimintojen valilla on riit-
tamatonta. (Kuusela 2000, 127 — 128.) Parannuskeinoina on luoda jarjestelméa, joka
koordinoi ulkoisten markkinointiviestintakampanjoidensuunnittelun ja toteutuksen

palvelutuotannon ja palvelun toimituksen kanssa. My6s paremmat suunnittelupro-
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sessit jajohdon tarkempi valvonta on tehokas parannuskeino. (Gronroos 2003,
151.)

3.2.5 Koetun pavelun laadun kuilu

Koetun palvelun laadun kuilu merkitsee, etta koettu palvelu ei ole yhdenmukainen
odotetun palvelun kanssa. Tama kuilu voi aiheutua mista tahansa edella mainituista
gyistatai niiden yhdistelmistd. Koetun palvelun laadun kuilu voi olla myds myon-
teinen, jolloin se johtaa hyvéaan tai liian hyvaan laatuun. (Gronroos 2003, 152.)
Kuilun 5 syntymisell& eli huonolla laadulla on Y likosken (1999, 145) mukaan vai-
kutusta paitsi asiakkaiden laatukokemukseen, myos kielteinen vaikutus imagoon.
Huono laatukokemus saa my0s usein aikaan sen, etté asiakkaat kertovat toinen
toisilleen huonoista kokemuksistaan. Huono laatu ja sen muut negatiiviset seurauk-

set saattavat johtaa asiakkaiden menettamiseen.

4 LAHDEN AMMATTIKORKEAKOULUN LAADUN TUTKIMUS

Neljannessa luvussa tutkitaan Lahden ammattikorkeakoulun toiminnan laatua liike-
taloudenopiskelijoiden ndkokulmasta, esitelléan tutkimuksen tavoitteita, tutkimus-

menetelméa ja tutkimuksen tuloksia.

4.1 Tutkimuksen tavoite ja toteutus

Opinndytetyoni tavoitteena on selvittda laatukuiluanalyysimallin avulla Lahden
ammattikorkeakoulun toiminnan laatua opiskelijoiden nédkokulmasta. Kuilu-
analyysimalli on tarkoitettu laatuongelmien l&hteiden analysointiin ja palvelun laa-
dun parantamiskeinojen selventamiseen. Malliin kuuluu viis palvelun laatuun vai-

kuttavaa kuilua, joita ovat johdon ndkemyksen kuilu, laatuvaatimusten kuilu, palve-
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lun toimituksen kuilu, markkinaviestinnan kuilu ja koetun palvelun laadun kuilu.

Kuiluanalyysmalli on esitetty kuviossa 3.

Tutkimusaineisto LAMK:n laatukuilujen selvittamiseen on keréatty opiskelijoilta
2007- 2008 palvelujen markkinointi ja - johtaminen -kursseilta. He ovat vastanneet
kurssilla suoritettaviin tehtéviin kuiluanalyysimallin pohjalta koskien Lahden am-

mattikorkeakoulun toimintaa. Vastauksia tuli yhteensa 73 kappaletta.

Koulutuksen laadun arvioinnilla saadaan tietoa Sitd, millaisia uusia pedagogisia
kehittémisratkaisuja ammattikorkeakouluilla on olemassa ja kuinka tuloksellisesti
erilaiset pedagogiset ratkaisut toimivat ammattikorkeakoulun opetusprosessien ja
pedagogisten strategioiden kehittdmisnakokulmista. Sen odotetaan lisdks kannus-
javaikuttavuuden edistamiseks.( Saarela, Jaatinen, Juntunen, Kauppi, Otala, Tas
kila, Holm & Kajaste 2009.)

L aatujarjestelmien varjopuolena on taas se, etta ammattikorkeakoulun kokonais-
laadun kuvaamisesta tulee ongelmallista. Laatu voidaan kuvata vain ammattikor-
keakoulun osien laadun kautta. Itsearvioinnit ovat oleellinen osa korkeakoulun
laatumenettelyja. 1Iman sdannollista asettumista ulkoisen arvioinnin kohteeks voi
itsearviointi kuitenkin antaa harhaisen kuvan organisaation laadusta. ( Saarela ym.
2009.)

4.2 Tutkimusmeneteméa

Tutkimusmenetelma on kvalitatiivinen €li laadullinen tutkimus. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa pagpaino on mielipiteiden seké niiden syiden ja seurausten syva

luotauksessa, jossa keskitytaan johtopdatosten tekemiseen.

Laadullinen tutkimus on termind eréénlainen sateenvarjo, jonka olla on useita hyvin

erilaatuisia laadullisa tutkimuksia. Laadullisesta tutkimuksesta puhutaan siis lagjas-
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sa merkityksessa ettd monissa kapeammissa merkityksissa.
(Tuomi & Sargéarvi 2002, 7.)

Aineiston analyysin kohdalla tehdéén ensin yleinen katsaus laadulliseen analyysiin ja
tekstissa keskitytaan varsinaisesti sisllonanalyysiin (Tuomi & Sargjérvi 2002, 13).

Laadullinen analyys koostuu kahdesta vaiheesta, havaintojen pelkistamisesta ja
arvoituksen ratkaisemisesta. Havaintojen pelkistamisessé voi erottaa kaks eri osaa.
Ensinndkin aineistoa tarkastellaan aina tietysta ndkokulmasta ja karsitaan havain-
tomaarad havaintojen yhdistamisalla. Aineistoa tarkasteltaessa kiinnitetd8n huomio-
ta vain siihen, mik& on teoreettisen viitekehyksen ja kulloisenkin kysymyksenasette-
lun kannalta olennaista. Nain analyysin kohteena oleva tekstimassa tai vaikkapa
kuva-aineisto pelkistyy helpommin hallittavammaks méaréks erillisia raakahavain-
toja. Laadullisessa tutkimuksessa yksikin poikkeus kumoaa sé8nndn ja osoittaa etta

asiaa on tarpeellista miettid uudelleen. (Alasuutari 1994, 30- 33.)

4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Mikdli tutkimusta ei ole tehty objektiivisesti tai tutkimusteknillisesti oikein, siita el
voida tehda mitéan johtopddtoksia. Sen vuoksi onkin térkedd, etta tutkimuksille ja
tutkimusmenetelmille asetettavat vaatimukset toteutuvat. Tutkimuksen luotetta-
vuuteen vaikuttavat seuraavat seikat (Rope & Vahvaselka 1994, 45) :

1. Vdliditeetti €li patevyys
2. Réliahiliteetti €li luotettavuus
3. Objektiivisuus.

Validiteetilla tarkoitetaan patevyytta eli mittarin tai tutkimusmenetelman kykya
mitata juuri Sitd, mitd sen on maéra mitata. Olen méaritellyt opinnaytetyoni alussa
tutkittavat kasitteet palvelu ja sen laatu pohjautuen laatukuiluanalyysmalliin. Péte-
vyyteen vaikuttaa se, onko tutkimuskysymykset osattu valita niin, etté ne tutkivat
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oikeita asioita. Tutkimuksen validiteettia voi heikentda esmerkiks haastattelijan
johdattelu haastateltavaa haluamaansa suuntaan.
(Rope & Vahvasdkad 1994, 45.)

Reliabiliteetti mittaa tutkimustulosten ja véitteiden luotettavuutta. Hyva reliabili-
teetti tarkoittaa Sitg, etté havainnot eivét ole sattumanvaraisia. Reliabiliteetin mitta-
na on toistettavuus. Tall& tarkoitetaan Sitg, etta jos tutkimus toteutettaisiin uudel-
leen, tulokset olisivat yhtenevaisia jo toteutetun tutkimuksen kanssa. Reliabiliteettia
heikentd& esmerkiksi pieni otoskoko, suuri vastauskato tai kysymysten epaselva
muotoilu. Tutkimuksen erot voivat syntya siksi, etta tutkimusongelmaa ei ole méé-
ritelty tarkkaan tal ongelman méérittely poikkeaa aiemmasta tutkimuksesta ja ky-
symykset ovat epéaselvid. Tutkimuksen eroihin voi johtaa myos se, etta tutkimuksen
tekijala on ollut vaikutusta vastausten oikeellisuutteen eli vastagjat ovat saattaneet
kaunistella vastauksiaan. (Hirgéarvi 2004, 213.)

Opinndytetydssani reliabiliteettiin vaikuttaa se, etta opiskelijat ovat vastanneet
opettajan laatimiin tehtaviin, joten vastaukset eivét valttamatta ole niin suoria kuin

ne voisivat olla.

4.4 Laatukuiluanalyysi Lahden ammattikorkeakoulusta

Seuraavaks kasittelen opiskelijoiden vastauksia, joita he ovat laatineet pohtiessaan
Lahden ammattikorkeakoulun laatua laatukuiluanalyysimallin pohjalta. Opiskelijat
on velvoitettu tutustumaan Lahden ammattikorkeakoulun laatukéasikirjaan, johon
on myos viitattu useassa vastauksessa. Monessa vastauksessa on gjateltu laatukui-
lujen kokonaisuutta, koska kaikki kuilut vaikuttavat kaikkeen, joten vastausten
jarjestely kuiluittain oli hieman hankalaa. Opiskelijoiden vastauksista ké&y ilmi hel-
dan mielipiteitdan ja kehittamisehdotuksiaan. Vastaukset ovat esitetty opiskelijoi-

den omin sanoin.
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Johdon nakemyksen kuilu

Tamé kuilu syntyy, kun johto tiedostaa asiakkaiden laatuodotukset puutteellisesti
tal jos asiakaspalautetta el kdyteta apuna yrityksen toimintaa kehitettaessa.

Johdon nékemyksen kuilusta nékyy selvasti, etta liiketaloudenlaitoksen opiskelijat
kokevat Lahden ammattikorkeakoulun johdon etdiseks ja ettd johdolla ei ole valt-
tamétta kasitysta siitd mité opiskelijat opetukseltaan vaativat ja tahtovat. Myos téta
ongelmaa helpottamaan perustettua oppilaskuntatoimintaa el koeta valttamétta
kiinnostavaks Tama ndkemys tuli esiin useamman kerran, joista esmerkkea seu-

raavissa kommenteissa:

" Nakisin, ettd LAMK:n tapauksessa johto kasittéda koulun reh-
torin, koulutugohtajat ja paallikot. Tassa tapauksessa kuiluja
saattaa ilmeta juuri Sing, etta johdolla el ole oikeanlaista k&si-
tystéa opiskelijoiden odotuksista, tavoitteista tai toiminnasta. Toi-
sin sanoen, johto ei tieda mité ” ruohonjuuritasolla” tapahtuu.
Sama ongel ma nakyy monessa muussakin organisaatiossa, mut-
ta kyseessi ollessa oppilaitos, kuilu saattaa olla suurempi, koska
opiskelijoita on paljon ja johto e ole juurikaan tekemisissa
opiskelijoiden kanssa. Tata informaation kulun ongelmaa hel-
pottamaan on perustettu oppilaskuntia, joiden tarkoitus on toi-
mia opiskelijan ” aanitorvena” ylemmalle taholle. Kuitenkaan
laheskaan kaikki opiskelijat elvat ole kiinnostuneita osallistu-
maan oppilaskuntatoimintaan edes sSind maarin, etta ilmoittai-
sivat havaitsemistaan epakohdista oppilaskunnalle. LAMK:n
laatukasikirjan mukaan muitakin keinoja informaation kulkuun
on, kuten olen itse myos kaytanndssa havainnut. On muun muas-
sa kehityskeskustel uja opiskelijoiden ja opettajien valill&, opis-
kelijapal autteen antoa seké kyselyja. Jos opiskelija haluaa vai-
kuttaa johdon toimintaa, siind maarin ettd antaa aanensa kuu-
lua mahdollisista epékohdista, on héanelle annettu hyvat kanavat
Sita varten.”

" Johdon nékemys on selked, jarjestelma toimii. Oppilaat ovat
eri melta, ja opettajat ovat jossain siina valissa. Meneekd tieto
johtajille asti, vai kastetaanko viesti sella vaarin? Miksal kurs-
sgja, jotka todella kiinnostavat oppilaita, jarjesteta useammin ja
sellaiset, joihin el ole kysyntad, jatettaisiin kylmasti pois? Se,
miten saadaan tieto ulos oppilaista opettajille, ja heidan kaut-
taan tieto johdolle oikeanlaisena, on kieltaméatta haasteellinen
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" kuilu.” Onko se oppilaiden saamattomuutta, vai onko tapa mil-
|& asioita halutaan tutkia, vadra? Opetuksen taso ei ole niin kir-
kas ja hieno, kun se paperilla saadaan nayttamaan. Sita kerto-
vat parhaiten ne oppilaat, jotka ovat vaihtaneet koulua.”

" Yksi asia, mikd mielestdni on kuitenkin vaikea toteuttaa, on
koulun paattajien tietamys sita, mita tunneilla tapahtuu. Vaikka
pidan opetuksen tasoa koulussani hyvang, en kuitenkaan voi olla
varma siita, opetetaanko tunneilla oikeita asoita. Kurssin opet-
taja on periaatteessa ainoa, joka tietada tai ainakin pitaisi tietaa,
onko opetus riittavan tasokasta. Johdon on siis vaikea saada tie-
toa todellisesta opetuksen laadusta.”

" Paatavoite Lahden ammattikorkeakoululle on hyva oppiminen.
Lahden ammattikorkeakoulu k&yttaa prosessel ssaan PDCA ke-
hittamisen ympyraa. Ensin suunnitellaan, toteutetaan, arvioi-
daan ja lopuks reagoidaan palautteeseen. Mielestani johto on
madritellyt paperille hienot suunnitelmat hyvalle oppimiselle,
mutta mielesténi kaytanndssa on parantamisen varaa. Onko hy-
vaa oppimista todella tapahtunut?”

" Kurssisuunnittelussa ei ole ihan tarkkaan tutkittu opiskelijoi-
den toivomuksia ja kurssitarjonta ei kohtaa opiskelijoiden ky-
syntaa. Lisdksi tieto ” pohjakerroksista” ei aina kulje ylos riitta-
van tehokkaasti tai sama asa toisinpéin.”

" LAMK:n johtajat toivovat tietysti, etté opiskelijat viihtyvét
koulussa ja etta koulua arvostetaan, koska hyva maine tuo lisda
opiskelijoita. Tuskin heill& on oikeasti tietoa millaista opetuksen
laatu on, koska he eivét ole ikind seuraamassa tunteja. Voin hy-
vin kuvitella, ettéa hyvan oppimisen strategian on laadittu johta-
jien kesken, silla he haluisivat, etté asat olisivat nain.”

Jotkut opiskelijat taas kokivat, ettéa johdon asettamat laatutavoitteet kohtaavat
opiskelijoiden odotukset hyvin tai melko hyvin, kuten seuraavista kommenteista

voidaan todeta:

" Téassa tapauksessa voin todeta, etta Lahden ammattikorkea-
koulun johdon asettamat toiminnan keskei set |aatutavoitteet vas-
taavat melko hyvin omia palveluun asettamiani odotuksia. Toi-
sin sanoen, vaikka Lahden ammattikorkeakoulu on laaja organi-
saatio kadsttden monia opetusal oja, on sen johto kyennyt tavoit-
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tamaan kuluttajan odotukset asettamalla hyvét laatutavoitteet,
jotka patevat opetusalasta riippumatta.”

" LAMK:n johto on maaritellyt tarkasti ja saatujen laatukasikir-
jan ohjeiden mukaisen ” Hyvan oppimisen strategian” . Kaikki
nayttavat paperilla hyvalta ja osan huomaan jopa kaytannossa
toimivan (esim. opiskelijoita kuullaan), mutta silti osa tavoitteis-
ta jad melko nakymattomiks opiskelijan kannalta.”

Myos Lahden ammattikorkeakoulun laatukasikirjassa mainitut laaduntutkimukset,
joita tehddan opiskelijoille, aiheuttivat kummastusta opiskelijoiden kesken. Tama
aihe sai aikaan kaikista eniten pohdintaa ja vastauksia. Opiskelijoiden vastauksista
voidaan péétellg, ettajotkut opiskelijat eivét ole edes tietoisia ndisté laaduntutki-

ja palautteen kéasittely herétti paljon pohdintaa ja mielipiteita opiskelijoiden kesken.

Palautteen kerddmisen térkeys tuli esille myds korkeakoulujen arviointineuvoston
tekemassa laatuyksikkojen tutkimuksessa. Osassa vierailukohteista palautteesta
annettiin palautteen palaute, jota voi pitéa hyvana kéytanteend. Palautteen palaute
liséd avoimuutta, parantaa opiskelijoiden sitoutumista opintoihin ja lisda viihtyvyyt-
ta opiskeluyhteisossa. (Saarelaym. 2009.)

Opiskelijoita myds ihmetytti se, etta palautetta pyydetddn Repun kautta, jolloin
palautteen antgjan nimi ja mahdollisesti myos kuva j&a nékyviin. Huono palautteen
kerd@minen ja kasittely johtaa vastanneiden mielestd siihen, etté johto e pysty ke-
hittéamaén LAMK:n toimintaa asiakaspalautteen perusteella parempaan suuntaan,

kuten seuraavista kommenteista voidaan péatell&:

" LAMK:n laatututkimuksessa ” Hyvan oppimisen strategia”
keskitytdan useisiin tutkimuksiin, joita tehdadn seké ulkoislle
ettd sisdisille sdosryhmille. Naista viimeksi mainittuun kuuluvat
my0s opiskelijat, joille kyselyja tehdaan lahes vuosittain niin, et-
ta jokainen opiskelija saa mahdollisuuden vastata kaikkiin edel-
& mainituista. Omalta kohdaltani en muista vastanneeni ndista
yhteenk&an. Useimpia laatututkimuksen mainitsemista oppilaille
suunnatuista kyselyistd en muista edes néhneeni. Tama her at-
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taakin kysymyksen, misté johto pystyy saamaan tiedot ana-
lyyseihinsa jos kaikkia opiskelijoita eri koulutussuuntautumisista
ja— laitoksista el huomioida tasavertaisesti. ”

" Vaikka laatuk&sikirjan arviointi-, palaute- ja seurantajarjes-
telman kuvaus onkin hyvin vakuuttava, en itse koe osallistuneeni
siithen koko opiskeluaikanani lukuun ottamatta paria kyselya.
Tasta johtuen LAMK:ssa syntyy kuiluanalyysimallin mukaan
johdon ndkemyksen kuilu, koska johto el kéyta as akaspalautetta
palvelun laatua kehitettdessa tarpeeksi paljon.”

" Palautteen antamisessa ollaan melko laiskoja. Opettajat pyy-
tavat kurss palautetta harvakseltaan, tAmé on enemman saanto
kuin poikkeus. Opiskelijapal autteella kurssien sisdlt6é voitaisiin
paremmin kehittaa ja selvittda myos palvelun laatua sen kaytta-
jien nakokulmasta. Sen kerran kun kurssipalautetta on pyydetty,
on opettaja kaynyt palautetta kylla |api opiskelijoiden kanssa,
mutta el kuitenkaan kaynyt 18pi epékohtia tai kehittamisehdotuk-
sialainkaan.”

” Opiskeijan on oltava salvilla siité, minkéalaisia mahdollisuuk-
sia hanella on antaa palautetta ja miten annettu pal aute vaikut-
taa.” Tiedan ettd Repun kautta voin antaa palautetta, mutta sa-
malla vastaanottaja ndkee nimeni ja mahdollisesti kuvani el pal-
jon houkuta. Ja voinko sinne todellakin kirjoittaa palautetta
esimerkiksi tilojen toimivuudesta ja olla varma, etta joku sen [u-
kee.”

" Viimeiseks minua on kiinnostanut jokaisen kurssin jalkeen tay-
tettdvan ns. reklamaatio/palaute lapun kohtalo. Miten kysei set
laput kasitellaan ja onko annetulla pal autteella todellista merki-
tysta?”

” Melko usein ongelmana on opettajilla palautteen pyytaminen
ja sithen reagointi. Pogitiivisiakin tapauksia |6ytyy, mutta liian
usein tuntuu, etta jos palautetta esm. kursseista pyydetaan, niin
se tehdaan pakon sandlemana. Kun paasee antamaan palautetta
jalisaks viela opettaja kertoo jalkeenpdin kuinka aikoo paran-
taa toimintaansa palautteen pohjalta, niin palautteenantaja
myds kokee palautteella olleen merkitysta.”

" Osallistumismahdollisuudet laatukasikirjan mukaan lisdavat
opiskelijan motivaatiota palautteen antamiseen ja laadun arvi-
ointiin laajemmaltikin. ... kurssipalautteita yms. usein pyyde-
taan ja toivotaan, mutta kéytanndssa niiden kanssa on ollut on-
gelmia; kuten mainitsit tunnillamme, niin eraassa sihkoisessa
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palautej arjestel massa on virheena etté |ahettégjan nimi ja profiili
jaa nakyviin; tdma voi olla ainakin yksi syy, miks palautetta ei
tule; kukaan e halua tai uskalla antaa negatiivista palautetta
omalla nimell&an. Toisaalta, vaikka antaisikin palautetta, tun-
tuu ettei mikaan valttamatta muutu.”

" Tunnilla esiin noussut asia palautteen antamisesta Repun kaut-
ta on varmasti yksi merkittava tekija, joka heikentda palautteen
saamista opiskelijoilta. Palautteen annon pitais olla halutes-
saan anonyymi tilanne, seka samoin yksityinen. Repun kautta
annetussa palautteessa nakyy opiskelijan nimi ja annettu palau-
te on vapaasti nakyvilla Repussa.”

” Opiskdijoilta keratdan palautteita kursseista ja hyvinvoinnista
jamilloin mistakin. Valilla ne oikein arsyttavat. Kurssipalaute-
lomake kaipaisi mielestani uudistusta, silla se kyselee asioita lii-
an ymparipyoreadti.”

” Opiskelijat saattavat olla passiivisa antamaan palautetta, ja
puuttumaan joihinkin epakohtiin. Opiskelijoiden motivointi yh-
teisen jarjestelméan kehittamiseen ei talldin ole onnistunut.”

” Yleisesti minulle on muodostunut kasite, etta Repun kautta ta-
pahtuvassa palautteen annossa on yleensa joitain vikaa. Myos-
kin selkka, etta palautetta on nykyaan vaikea antaa nimettoméa-
n& vaikeuttaa koko prosessia. Taméan takia palaute voi olla vir-
heellista, joko vahéisen madran (suurempi otos antaa todenmu-
kaisemmat tulokset) tai niiden ” todenmukai suuden” takia (el
uskalleta kertoa totuutta).”

Y hdessé vastauksessa myos kyseenalaistettiin kyselyyn vastaamisen tarpeellisuus ja
opiskelijoiden asioihin vaikuttamisen mahdollisuus. Opiskelija epéili, tavoittavatko
opiskelijoiden vastaukset ylipaatdan koulun johtoa. Tallainen gjattelu saattaa johtaa
sihen, etta kyselyihin vastataan huolimattomasti ja sen enempaé vastauksia mietti-
métta Lisaks opiskelija epdili, ettd useampikin opiskelijavoi gjatella asiasta samal-
latavalla, mika johtaa siihen, ettd vastauslomakkeet kylla taytetéén, mutta vastauk-
sista e kay ilmi opiskelijoiden todellisa gjatuksia. Tama tuli esiin seuraavasta

kommentista:
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" Koulun ylin johto voi saada epatarkkoja tai epaselvia tietoja
tutkimuksista joita se on suorittanut selvittéessaan koulun oppi-
laiden tyytyvaisyytta opetuksen ja toimintojen laatuun. Tai tiedot
eivat valttamatta tavoita johtoa ollenkaan. En itse tieda mitaan
muuta tapaa saada dantani kuuluviin kuin erilaiset arvioinnit
joita jotkut opettajat pyytavat kurssin loputtua tayttamaan. Enka
siltikaan toddla usko ettd omat mielipiteeni tavoittaisivat kou-
lun ylinta porragta. Liséks monet opiskelijat voivat ajatella sa-
malla tavalla kuin mina. Kannattaako edes antaa palautetta ja
yrittéda vaikuttaa asioihin, koska voinko oikeasti vaikuttaa ja
saada muutoksia aikaan. Taytan kylla aina pal autel omakkeen
jos opettaja sellaisen tunnilla jakaa, mutta useimmiten laitan
rastini siihen ruutuun mik& on mahdollisimman neutraali. Eli en
halua olla vahvasti jompaakumpaa mielta, koska ajattelen koko
ajan samalla etta el silla kuitenkaan ole valia.”

L aatuvaatimusten kuilu

Odotusten ja yrityksen palvelustandardien vélinen ns. laatuvaatimusten kuilu syn-
tyy, kun el valita oikeita palvelustandardeja ja tapoja suunnitella palveluja tai kun
laatu on méaritelty puutteellisesti.

L ahden ammattikorkeakoulussa térkein laatutavoite on hyva oppiminen, jonka ta-
voitteen méarittelyyn sisdltyl myos ammattikorkeakouluasetuksen méarittelemét
tutkintoon johtavien opintojen tavoitteet. Lahden ammattikorkeakoulun (Hyvéan
oppimisen strategia 2006) laatutavoite on méaéritelty seuraavasti:

” Ammattikor keakouluopiskelija kayttaa rohkeasti tietojaan ja
taitojaan seka soveltaa itsendista ajattelua, havainnointia ja ko-
keilemista tiedon hankinnassa. Opiskelija suhtautuu tietoon
kriittisesti ja oppii soveltamaan tietoa todellisten ammatillisten
ongelmien ratkaisuihin.”

Téata kuilua vastagjien oli kaikista hankalin arvioida vastausten perustedlla. Arvioin-
tiavoi vaikeuttaa se, ettd opinnot ovat kesken eivatka useimmat opiskelijat ole

padsseet vield toteuttamaan opittuja asioita tydelamassa. Useimmat opiskelijat ovat
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kuitenkin kokeneet, ettd LAMK:n laatukuilu on pieni ja laatuvaatimukset t&ytetaan

melko hyvin. Tamatuli esiin useassa kommentissa:

" Laadussa e Lahden ammattikorkeakoulussa ole valittamista,
opettajat osaavat asiansa ja oppilaat oppivat asiat.”

" Henkil 6kohtaisen kokemukseni mukaan opetuksen taso on paa-
piirtei ssadn naiden opiskeluvuosieni aikana tuntunut ainakin
suhtedllisen hyvalta; tietenkin on niin, etté vasta tydelama lopul-
ta kuitenkin osoittaa sen, miten hyddyllista ja oikeanlaista opin-
tojen sisdltd on ollut.”

" Mielestani tdmé laatukuilu on melko hyvin valtetty. Ylimman
johdon maaritelmat laadusta nainkin monimuotoisessa ymparis-
tossa jaavat melko ylimalkaisks ja alemman johdon onkin tér-
ked& sovittaa ne oman yksikkonsa vaatimusten mukaisiksi.”

" Lamk: ssa tamé kuilu e kauhean vahvana esiinny, silla kuten
LaatuLokeron laatukasikirjasta huomaa, tutkitaan Lamk.ssa
tarkkaan laatua, ja selvitetddn mita opetukselta vaaditaan, jotta
opiskelijat saigvat parhaat mahdolliset edellytykset tyoel &-
maan.”

Vaikka vastauksista tulikin ilmi, etta téta kuilua on hankala arvioida vielg, kun
opinnot ovat kesken, tuli yhdessa kommentissa kuitenkin my6s esille LAMK:n
opetuksen laadun merkitys tyoelamassa, josta seuraavalla vastagjalla oli hyvia ko-

kemuksia:

” Tama on siis ehkapa hankalin kuilu arvioida asiak-
kaan/oppilaan ndkokulmasta. Uskoisin, etté ylin johto itse tukee
voitteiden asettamisesta. Sind mielessa ndita tavoitteita on han-
kala arvioida vielé tassa vaiheessa, koska ne tahtaavat padasi-
assa oppilaan padsemiseksi tyoelamaan ja saavan tarvittavat
tietotai dot menestyakseen tyoel amassa. Koska kukaan meista el
ole viela valmistunut, on laatuvaatimuksia arviointi 1&hinna ar-
vailua. Sen verran itsellani on kuitenkin kokemusta, etta suoritin
omalta osaltani jo tyoharjoittelun. Sna aikana huomasin, etta
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kaytin eri kurssien antamia taitoja hyvakseni ja hallitsin suhteel -
lisen hyvin eri kursseista muodostuvan kokonaisuuden. Talta
0sin Sisvoin sanoa, ettd tamé kuilu el ole mik&an syva
LAMK:ssa.”

Muutaman vastagjan mielesta opetuksen laadun varmistus tapahtuu opiskelijan
omasta aktiivisuudesta palautteen antamisen suhteen ja omien opintojen tavoittei-

den asettamisesta. Téassa kolmen opiskelijan kommentit:

" Opetuksentason laadun varmistus taas tapahtuu ensisijaisesti
opiskelijoiden omasta toimesta. Nimenomaan oppilaat ovat vel-
vollisia antamaan palautetta saadusta opetuksesta, jotta positii-
vista kehitysta tapahtuisi. Taméan lisdks on kuitenkin huomioita-
vaa opettajan ja oppilaiden yhteistyd.. Suurimmalta osin minulle
on muodostunut mielipide, etté opettajat ottavat laadunkehitta-
misen vakavissaan. Valitettavasti jotkut opettajat kuitenkin ovat
niin vakuuttuneita omista opetusmetodeistaan, etta ovat vasta-
hakoisia ottamaan palautetta vastaan saatikka muuttamaan nii-
ta. Minulla henkil 6kohtaisesti e ole ollut niinkd&n huomautta-
mista opetusmetodei sta, mutta muut oppilaat voivat vaatia ”
laadukkaampaa” opetusta. ... Olen varma, etta tata jatkuvaa
kehitysta on tapahtunut.”

” On opiskdijan omasta toiminnasta kiinni, ottaako han selvaa
koulun yleisigta tavoitteista opiskelijoille, tekeekd han itselleen
omat tavoitteet ja pyrkiikod han itse nithin. Monesti opiskdijoilla
on ajatus, etta hanen itse e tarvitse vaivautua, vaan opettajan
kuuluu suorittaa kaikki oppimiseen tarvittava toiminta.”

" Itse en ole kokenut LAMK:in palveluissa laadullisia pettymyk-
siéd. Mielestani LAMK antaa opiskelijoille mahdollisuuden saa-
vuttaa lupausten mukaista laadukasta palvelua. Suurelta osin on
opiskelijoiden vastuulla miten mahdollisuuksiaan kayttaa.
Luonnollisestihan opiskelija vastaa omasta oppimisestaan.”

Joidenkin vastagjien mielesté hyvan oppimisen laatutavoite ja sen syntymiseen tar-
vittavat tekijét jadvét etdiseks ja se koettiin jopa mahdottomaksi toteuttaa jokaisen
oppilaan kohdalla. My6s vuosittain toteutettava laadunvarmistuskysely koettiin
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lilan suppeaksi eivatka opetuksen epdkohdat tule siind tarpeeks hyvin esille. Seu-
raavaks kahden opiskelijan nékemyksi&

" Laatukasikirjassa mainitaan, etta hyva oppiminen syntyy opis-
kelijan ja opettajan yhteistyon tuloksena ja etté opettaja on op-
pimisen ohjaaja ja tukija. Henkil bkohtainen ohjaus ja tuki jaa
melko olemattomaks nykypéivan suurissa ryhmissa ja kireissa
aikatauluissa. Taman laatuvaati muksen toteuttaminen joka iki-
sen oppilaan kohdalla on silkka mahdottomuus. Ainakin minusta
nayttaa, etta taman rivin on kirjoittanut joku, joka e kaytannds-
sa tiedd, kuinka aikaa vievaa ja ks mahdotonta taméan vaateen
tayttaminen on.”

” Hyvan oppimisen strategiassa painotetaan Laadunvarmistus-
jarjestelmag, vaikka sen olemassa olo on hyvin suppea. Laadun-
varmistus perustuu vuosittain tehtavaan kyselyyn sekd Lamk:n
laatulokeroon. Naill&a odotetaan saatavan vastaukset laadun
epakohtiin, mutta kdytannossa ndin e aivan ole. Vuosittain teh-
tavassa kyselyssa kysytdan aina samat asiat, eivatka koulun
epéakohdat kdy sita ilmi. Liian positiivispohjaisilla kysymyksilla
saadaan helposti positiivisia vastauksia, vaikka todellisuus on
usein toista.”

Y hdella opiskelijalla oli myos antaa selkea esimerkki siitd, mika hankaloittaa hyvan

oppimisen laatuvaatimuksen toteuttamista:

" LAMK:ssa laatuvaatimusten kuilussa on ainakin yks negatii-
vinen kuiluero. Toimivia tietokoneita ei ole tarpeeksi, tamé on
vain pahentunut viimeisen vuoden sisalla. Pahimmillaan yhden
paperin tulostukseen ohjausta varten on kulunut 40 min konei-
den ollessa rikki, varattuina tai jumiutuessa kesken tulostuksen.
Myos tulostimet ovat usein epakunnossa.”
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Palvelun toimituksen kuilu

Palvelun toimituksen kuilu syntyy, kun palvelua el tehda palvelustandardien mukai-
sesti ja kun laatugjattelua el noudateta palvelujen tuottamisprosesseissa. Palvelun
toimituksen kuilua pohtiessaan, opiskelijoiltailmeni monenlaisia gjatuksia. Useim-
mat opiskelijat kokivat, ettd palvelun toimituksen kuilu on pieni ja sen pystyis ku-
romaan helposti umpeen pienilla parannuksilla. Konkreettismmaks palvelun toi-
mittajaks opiskelijat kokivat opettajan, ja heille onkin annettu kiitosta osaamises-
taan. Myo6s koulun muuta koulutusta ohjaavaa henkil6kuntaa muistettiin hyvalla.

Seuraavaks muutama esimerkki tast&:

" Tuotanto- ja toimitusprosessit eli tassa tapauksessa itse opetus
on mielestani hyvalla tasolla LAMK:ssa. Ylivoimaisesti suurin
0sa opettajista tekee mielestani hyvaa tyota, vaikka kayttaakin
toisiinsa nahden hyvin erilaisa metodeja.”

” Palvelun toimituksen kuilu voi ilmeté siing, etta tuotanto- ja
toimitusprosessissa el noudateta laatuvaatimuksia eli voitaisin
olettaa, etta olis esm. epapatevia opettajia ja opetusmenetel -
mia. Onneksi nain e kuitenkaan ole Lahden Ammattikorkeakou-
lussa.”

" En |0yda varsinaisesti tasta kohtaa kuilua, koska suora kom-
munikointi opettajien kanssa padsaantoisesti toimii. Palvelujen
toimitusten kuilu on siis mielestani lahes olematon, koska palve-
[u on niin [ahell& kayttd)ad. Myos muidenkin opiskelijoita |ahel-
|4 olevien henkil 6iden kuten koulutusneuvoja, opintosi hteerit
jne. kokisin olevan hyvin lahell& ja toimivan kuten on kuvattu.
Lahempana opiskelijaa koskevat tahot ovat tuttuja ja hel posti
|ahestyttavia.

My0s péinvastaista ndkokulmaa [6ytyi opiskelijoiden miettiessa palveluntoimituk-
sen laatukuilua. Joidenkin opiskelijoiden mielesta opettajat eivat huolehdi omasta
osuudestaan palvelun toimittamisessa, mika ilmenee esmerkiks tunneilta myohas-
tymisind ja tuntien perumisena. Asiaa on myos pohdittu silté kannalta, etta oppi-

laatkaan eivét usein ole kovin vastaanottavaisia ja jédvét tunneilta pois.
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Tahan asiaan oli my6s korkeakoulujen arviointineuvosto ottanut kantaa raportis-
saan. Ammattikorkeakoulun ja opiskelijan valinen " sopimus’ on tarkea. Sen avulla
molemmat osapuolet voivat saavuttaa omat tavoitteensa. Jotta vadrinymméarryksilta
valtytaan, tulee opiskelijan ja ammattikorkeakoulun kdyda jatkuvaa keskustelua
"sopimuksensa’ parantamiseks. (Kauppi & Huttula. 2003.)

Seuraavaks viiden opiskelijan nékemyksia ongelmista palvelun toimituksen laatu-

kuilussa:

" Koulun henkilékunnalle e ole taysin selvitetty mitk& ovat hei-
dan toimenkuvansa tai otettu tarpeeks selvad heidan ammatti-
taidostaan. Tall6in myos opiskelijoiden vaatima laatu jaa puut-
tumaan jos opettajat eivat ole selville tavoitteistaan ja toimen-
kuvistaan.”

” Nimelt& mainitsematon opettaja ei tullut tunneille, elka myos-
kaan jattanyt minkadnlaista ilmoitusta asiasta. Valitettavasti
tama oli toistuvaa ja jatkuin myos muiden ryhmien kanssa. Em-
me taysn tienneet, miten meidan tulis menetell& tallaisissa ti-
lanteissa, silla olimme juuri aloittaneet opiskelumme. Koimme
kuitenkin kurssin erittain térkeaks jatkoa ajatellen ja annoimme
opettajan toiminnasta asiallista palautetta, mutta mikaan el
muuttunut.”

" Opettajat puhuvat opiskelijoille verkostoitumisen tarkeydesta
ja yhteisollisyydestd, mutta sen kdytannon toteutuminen on sy-
satty opiskedijan itsensa harteille.”

" Arvioinnit, palautteet ja seurannat ovat merkittavassa asemas-
sa myo6s palvelun toimituksen kuilun estémisessa. Tasta huoli-
matta palvelun toimitus ajoittain takkuaa. Voi esimerkiksi aja-
tella millaisen mallin tydelamaan siirtyvalle antaa sellainen
opettaja, joka toistuvasti myohastyy lahiopetuksesta, elké perus-
tele syyta.”

" Nakemykseni mukaan LAMK: ssa huolehditaan melko hyvin
laatuvaatimusten yll&pitamisesta, tosin opiskelijana voin puhua
vain omasta puolestani... Nakisin tietynlaisena ongelmana ta-
man kuilun suhteen sen, etté opiskelijat eivat aina ole vastaanot-
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tavaisia palvelulle, esmerkiks eivét kay tunneilla. Vastakohtana
on se vaihtoehto, etta jos opettajat peruvat usein tuntga.”

Reppu ja Winha Wille saivat my0s risuja opiskelijoilta. He kokivat, ettd kyseiset
sovellukset eivét toimi niin kuin pitdis, mika hankaloittaa merkitsevasti palvelun
toimitusta seka opettajalta opiskelijalle etta myds toisin pdin. Tama on erityisesti
haitannut palautteen antamista opettgjille ja opettajien tiedottamista mahdollisista

muutoksista opetussuunnitelmiin. Tama tulee esiin seuraavista kommenteista:

" Palvelun toimitus on puutteellinen. Kurssin lopuks opettaja
kehottaa palautteen antoon Winhassa. Ainakin kerran kyseinen
sovellus el toiminut ja lisdksi tamankaltainen vapaaehtoinen
toiminta on helppo sivuuttaa.”

" Aina opiskelijapal autej arjestelma Winha Willessa ei ole toimi-
nut kovin hyvin. Yksi laatukuilu siis liittyy opiskelijoiden ja opet-
tajien vuorovai kutukseen ja tiedonkulkuun kurssien jalkeen.”

" Palvelun toimituksen laatuun voidaan yhdistaa myos tiedon
kulku perille, ja tassi asiassa LAMK:1la on vield kehittamisen
varaa. Reppu on kehittanyt ja hel pottanut informaation kulkua
huomattavan paljon, mutta epakohtia on edelleen havaittavissa
esimerkiksi opetustilojen vaihtumisen ilmoittamisessa.”

Er&an opiskelijan nakdkulma palveluntoimituksen kuiluun on, etta joitain kurssgja
jérjestetaén liian harvoin, mika taas hankaloittaa opinnoissa etenemista ja pahim-

massa tapauksessa valmistumista:

" Yhtena laatukuiluna voidaan opiskelijan nékokulmasta nahda
se, ettéd on kursseja joita jarjestetdan vain kerran vuodessa; ta-
ma on tietenkin resurssipoliittinen kysymys, mutta ongelma
opiskelijan ndkokulmasta: se saattaa pitkittad ja hankal oittaa
opiskelijan valmistumista, opinnoissa etenemistakin kuin myos
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jopa joidenkin kurssien opiskeluakin, kun jonkun kurssin tiedot
jadvat ikaan kuin valista tilapaisesti saavuttamatta.”

Markkinointiviestinnan kuilu

Markkinointiviestinnan kuilu syntyy Sit8, ett annetaan ylisuuria lupauksia. Usein

markkinointiviestinnassa luvataan enemman kuin kyetdan toteuttamaan.

Monet opiskelijoista kokivat markkinointiviestinnan ja koetun palvelun laadun kui-
lun kuuluvan l8heisesti toisiinsa, joten vastauksissa tulee esiin kumpaankin kuiluun
liittyvid gatuksia. Markkinointiviestinnan kuilua pohtiessaan opiskelijoiden ndke-
mykset jamielipiteet jakautuivat selkeasti joko puolestatai vastaan. Moni opiskeli-
jakoki, ettd markkinointiviestinté on ollut totuudenmukaista ja markkinointiviesti-
ndssa luvatut asiat on pidetty hyvin tai melko hyvin. Kuitenkin, vaikka opiskelijat
kokivat tdmén kuilun melko olemattomaksi, usealla oli kuitenkin pienta huomautet-

tavaa. Markkinointiviestinndn kuilusta kommentointiin seuraavaa:

" Yleinen mielipiteeni on, etta suurimmilta jarkytyksiltéa ollaan
valtytty ja olen ollut tyytyvainen. Taman takia voin sanoa, etta
mar kkinointiviestinnan kuilussa e ole ilmennyt ongelmia, €eli to-
teutus on vastannut mielikuvia, joita olen itse muodostanut ope-
tuksentasosta.”

” En ol e itse kokenut markkinaviestinnan kuilua. Kuva, jonka
olin koulusta muodostanut mainosten ja nettisivujen avulla on
toteutunut myos kaytannossa.”

" Mielestani LAMK el markkinointiviestinnallaan lupaa liikoja,
mutta joitain kursseja olen itsekin kaynyt, joiden opetus, tehté-
vat ym. oppimismenetel mét eivat ole vastanneet luotuja mieliku-
via, eli kurssikuvauksen pohjalta muodostunutta kasitysta.”

" LAMK:n laatuk&sikirja alkaa mahtavalla lauseella...” tehta-
vana on tarjota edustamiensa koulutusal ojen korkeimpaan am-
matilliseen osaamiseen, kokemukseen ja ndkemykseen johtavaa
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koulutusta...". Vaikka koulutuksessa ei mielesténi ole kummem-
min mitdan valittamista, tuskin sentéan kertoisin saaneeni kor-
keimpaan ammatilliseen osaami seen johtavan koulutuksen. Kui-
tenkin yleisesti ottaen LAMK:n viestintd on mielestani ollut mel-
ko todenmukaista eika ole ainakaan minua johtanut harhaan.”

" LAMK:n osalta tastéd e minulla ole mitdan pahaa sanottavaa,
silla en yksinkertaisesti enad muista mité minulle markkinoitiin
aikoinaan. ... Koulun aloittaessani minulla oli mielikuva lahin-
na siitd mihin ammatteihin koulutus antaa minulle valmiudet,
mutta e juuri muuta.”

" Tama markkinaviestinnan kuilu taitaa olla myds melko olema-
ton. Omaan kokemukseen perustuva ka&sitys markkinointiviestin-
nasta on melko yhtenevainen kokemusten kanssa. Tosin olisi hy-
vé korostaa opiskelijoille vield lisa4, ettd valmistuva opiskelija
vois toimia tulevassa tyopaikassaan markkinoijana LAMK:n
tarjoamille ja sieltd saataville yhtei stydbmahdollisuuksille.”

Useat opiskelijat olivat kokeneet markkinointiviestinnan laatukuilun suureks, jopa

suurimmaks kuiluks kaikista viidesta laatukuilusta. Markkinointiviestinta koettiin

harhaanjohtavaks ja olemattomaksi. Muutama opiskelija oli kylla kuullut

LAMK:sta, mutta eivét |6ytaneet tarpeeks tietoa, jolloin he perustivat mielipiteen-

sd kuulopuhellle, jotka eivét puolestaan anna aina oikeanlaistatai positiivista kuvaa

koulusta. Osa opiskélijoista taas oli kuullut kovasti kehuja ja ylistyksia joistakin

kursseista, jotka olivat kuitenkin j&8neet pettymyksiksi. Tamatuli esiin seuraavista

kommenteista:

" Tiedottaminen on kaiketi suurin laatukuilu meidan laitoksel-
lamme. Puoli vuotta sitten sain tietaa, ettd meidan tutkintoomme
kuuluu erillisluennot joita piti suorittaa yhteensd kymmenen
kappaletta. Yksikaan opettaja ei ollut kertonut asiasta aiemmin,
jostieto olis tullut korviimme vaikka ensmméisen vuoden puo-
lessa valissa, olisimme heti voineet aloittaa luentojen ker&ami-
sen ja raportoinnin. Monet opettajat saattoivat mieltda meidat
uuden tutkintorakenteen oppilaiksi ja eivat nain missaan vai-
heessa varoittaneet kyseisista luennoista. Keskustelu heréas vas-
ta kun aloin kysella asiasta eri opettajilta. Slloinkin osa sanoi
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luentojen olevan valinnaiskurssi ja osa kertoi luentojen olevan
pakollisia. Nyt olen varma, etta ne pitéa jossain vaiheessa suo-
rittaa, mutta pitkaan asiaa puitiin.”

” Markkinaviestinnan kuilu muodostuu my6s varsin suureks,
koska pienen kyselyn perusted|a ykskaan opiskelija e ollut
edes kuullut Lamk: n laadunvarmistug arjestel masta.”

” Markkinointiviestinnassa on oman kokemukseni mukaan ole-
massa pienoinen kuilu niin LAMK:ssa kuin muissa ammattikor -
keakouluissa. Esimerkiksi liiketal ouden koulutusohjelman sisél-
|6std, sen vaatimuksista ja opetettavasta osaamisesta joutui et-
Simaan tosissaan tietoa, jotta sai kasityksen koulutusohjelmas-
ta.”

” Olen alun perin ulkopaikkakuntalainen — ja olen sité edelleen.
Ennen kuin tulin Lahden ammattikor keakouluun, en tiennyt ko.
paikasta juuri mitdan. Kaveripiirissani oli kuitenkin muutamia
henkil6ita, jotka opiskelivat LAMK:ssa, ja heilta ammensin kai-
ken mita kykenin. Juuri muuta informaation lahdetta ei ollut
saatavilla. Olis dis ehka hyva jatkossa panostaa enemman
koulun markkinoimiseen esmerkiks ymparoivilla paikkakunnil
la.”

Negatiivisa kokemuksia on aiheuttanut erityisesti joidenkin kurssien markkinointi-
viestinta. Opiskelijoille oli annettu kurssikuvauksessa todella korkeita odotuksia,

jotka eivét sitten toteutuneet. Pahimmassa tapauksessa seka opetuksen seké toteu-
tuksen laatu ei ole vastannut markkinointiviestinnassa annettua kuvaa. Tasté kaks

esimerkki&:

" Laatukuilut 4 ja 5 — markkinaviestinnan ja koetun palvelun
laadun kuilu. Nama laatukuilut kasittelen yhdessa koska viista-
vat mielesténi toisaan l&heisesti. Usein minulle on jadnyt sel-
lainen olo, ettd esimerkiks kurssikuvaus, joka asettaa tiettyja
odotuksia kyseisesta kurssista, olikin vain hieno teoria, joka el
kuitenkaan koskaan toteutunut. Joko opetuksen tai kurssin toteu-
tuksen laatu tai pahimmassa tapauksessa kumpikaan e vastaa
kurssille asettamia odotuksiani. Miten taté vois parantaa, on
kysymys, jota ihan joku muu kuin min& saa pohtia.”
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” Tama on esiintynyt koulussamme muutaman kurssin kohdalla,
jota on kauheasti kehuttu ja silté on itsekin paljon odottanut,
mutta loppujen lopuks opettaja kaytti outoja tai jopa hieman
vaisuja opetusmenetelmia ja se aiheutti odotustemme vastaisen
kurssitoteutuksen.”

Koetun palvelun laadun kuilu

Koetun palvelun laadun kuilu merkitsee, etta koettu palvelu ei ole yndenmukainen
odotetun palvelun kanssa. Tama kuilu voi aiheutua mista tahansa edella mainituista

gyistatai niiden yhdistelmista

Kuten jo markkinointiviestinnan kuilua ké&sitellessani mainitsin, opiskelijat ovat
kokeneet markkinointiviestinnan ja koetun palvelun laadun kuilun kuuluvan l&hei-
sesti toisiinsa joten useissa heidan vastauksissaan kasitelldan kumpaakin kuilua.
Koettu palvelun laatu nahtiin yleisesti melko hyvanata hyvana Vaikka opiskeli-
joilla olikin huonoja kokemuksia joistain kuiluista, Lahden ammattikorkeakoulun
koettu palvelun laatu on kokonaisuudessaan kuitenkin hyvé. Seuraavat kommentit

kuvaavat téta:

" LAMK:n tapauksessa nakisin, etté odotettu ja koettu laatu
saattaa useinkin poiketa toisi staan, mutta useimmin sihen on
syyna vaaranlaiset odotukset...Kuitenkin luulisin, ja itse olen
kokenut, ettd useammin odotukset ovat melko k&si kadessa koe-
tun palvelun kanssa.”

" Edellisissa kuiluissa kritisoin melko voimakkaasti laadun to-
teutumista LAMK:ssa. Nama ajatukset ja kokemukset olivat kui-
tenkin vain ykgttaisia tapahtumia. Kun lasken yhteen koko opis-
kelijaurani LAMK:ssa, nden saaneeni melko pitkalti taydel lisesti
sen, mita sielta 1ahdin hakemaankin. Padasiassa palvelu on ol -
lut mahtavaa (tai sitten aika on jo alkanut kullata muistoja).”

” Se mita lopulta odotin, oli kai 1&hinna ammattitaitoista opetus-
ta. Tama onkin toteutunut ihan hyvin. Ainoastaan pienet kay-
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tadnnon selkat kuten esimerkiksi juuri tiedottamisen ajoittainen
puutteellinen toteuttaminen ovat antaneet pienen negatiivisen
sdvayksen.”

" LAMK:in palvelulaadussa en ole huomannut mita kuilua.
Kaikki on jarjestetty niin, etté opiskelijat saavat ajoissa tarvitta-
vat tiedot ja taidot. Opettajat ovat aina saatavilla, opintotoimis-
ton aukioloajat ovat sopivat kaikille jne... Toisin sanoen olen
kokonaan tyytyvainen LAMK:in palveluista ja palvelujen laa-
dusta.”

" Aikai sempien kokemuksieni pohjalta lukiosta, olen muodosta-
nut tiettyja kriteergja hyvasta opetuksen tasosta, joita nyt ver-
taan lamk: n opetuksen tasoon. ... Tunnit ovat olleet yleisesti ot-
taen tasokkaita, joten voin sanoa, etta koettu palvelu on ollut Si-
t& mité olen odottanut.”

Koettua palvelun laatua miettiessd muutamat opiskelijat totesivat koetun palvelun
laadun hyvéksi ja odotustensa ylittyneen. He ovat my6s saaneet vahintaankin sen

mitd alun perin lahtivét hakemaan, eli hyvaa oppimista:

" Ennen kun opiskeluni alkoi LAMK:ssa, pidin sitda melko huo-
nona ammattikorkeakouluna. Se saattoi johtua kuulopuheista,
tai sitten ehk& hieman huonosta mar kkinoinnista. Odotukseni
kuitenkin osoittautui positiivisiks ensimmaisten viikkojen aika-
na, kun huomasin opiskelun olevan riittdvan haastavaa ja kay-
tannon laheista. Toteutus el siis vastannut mielikuviani koulusta
ja odotukseni ylittyivat LAMK:n koulutuksen laadusta.”

” Koetun palvelun laadun kuilu, hankala arvioida, koska tama
on kaikista lahinna juuri taté paivaa. Itse olen kokenut, etté olen
l&hes saanut sen mita tahan asti olen odottanutkin saavani, joil-
lakin osa-alueilla on tullut jopa todella myonteisia yllatyks g,
kun laatu on ylittanyt odotukset.”

Opiskelun todettiin antavan hyvan pohjan ammattitaidon kehittymiselle, mutta var-
sinainen oppiminen tapahtuu vasta tyon kautta, joista yhdella opiskelijalla alla ole-

vien kommenttien perusteella oli my6s esittaa positiivinen kokemus:



” Koulumme kohdalla mielesténi koetun palvelun laadun kuilu
on positiivinen, silla seka opiskelijan ndkdkulmasta ettd edella
mainituin perustein laatu on koettu hyvéaksi. Koulutus antaa
valmiudet tulevaisuutta varten, mik& on myds opiskelijan nako-
kulmasta ensisijainen tavoite.”

” Nain viimeisen vuoden opiskelijana voin todeta saaneeni Lah-
den ammattikorkeakoulusta parhaat mahdolliset valmiudet ty6-
elamaan. Olen jo muuttanut opiskeluni kaytantton ja se on
osoittautunut helpoks kunnon peruspohjan ansiosta.”

Kommenteissa tuli ilmi my6s, ettajokunen opiskelija e ole ollut tyytyvéainen koet-

tuun palvelun laatuun. Y hden opiskelijan mielestd LAMK on myds yliarvostettu ja
opiskelijajoutuu opiskelemaan lilan paljon omatoimisesti koska opettgjat eivat hoi-
datyotdan eli opettamista kunnolla. Opetuksen laatu saa risuja kuten seuraavat

kommentit osoittaa:

" Opettaja joka puhuu yksinpuheluna oppitunnin, e tarjoa laa-
dukasta opetusta. Tassi on mielestani koetun palvelun laadun
kuilu, jossa koettu palvelunlaatu e ole yhdenmukainen odotetun
palvelun kanssa...”

" Koettu palvelu el ole odotetun palvelun kanssa yhdenmukai-
nen. Esimerkiks oma suuntautumiseni eli johtaminen ja viestin-
ta kokonaisuus e ole ehka sita mita odotettiin.”

" Nyt kun olen opiskellut LAMK:ssa, en pidakkaan tata enda
niin hyvana kouluna, ja olen monesti harkinnut, ettd vaihtaisin
koulua, mutta sitten olen vaan tullut siihen tulokseen ettei kan-
nata, koska voihan olla etta seuraava koulu ei ole yhtaan pa-
rempi, vaan jopa huonompi. Olen oppinut paljon koulussa, mut-
ta koska opiskelen hirveasti itse, niin luultavasti osaisin yhta
paljon, jos olisin ollut jossain toisessa koulussa. mielestani
LAMK on hiukan liian yliarvostettu koulu.”
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" Itse hain aikoinaan LAMK:n markkinointiviestinta-linjalle,
koska muissa ammattikorkeakouluissa e juuri vastaavaa linjaa
ollut. Se mita kyseinen linja pitaa tarkalleen ottaen sisallaan, el
vield slloin minulle ollut tAysin selva. Viela tahan paivaan men-
nessékadn kukaan ei ole minulta kysynyt mita lopulta odotin
koulussa oppivani, joten uskoisin, ettei LAMK ole tehnyt aina-
kaan mitdan kovin tarkkaa tutkimusta siita, mita oppilaat ope-
tukselta odottavat.”

Y hden opiskelijan vastauksen perusteella kielten opetukseen pitdis panostaa enem-
man, jotta opiskelijalla olis paremmat valmiudet tyoskennella yha enemman kan-

sainvélistyvassa maailmassa:

" Hyvan oppimisen laatukriteereihin kuuluu riittavan kielitaidon
oppiminen. Olen kuitenkin huomannut, etté parjadmme paaosn
suomenkielisella materiaalilla liiketalouden laitoksen kurssellla,
lukuun ottamatta tietenkin kielikursseja. Nykyaan tyoel améssa
englannin kielen kaytto on jo lahes vaistamatonta, joten olisin
toivonut saavani hieman kaupan alan termistoa laajennettua
muillakin kursseilla kuin englannin kielen vaihtoehtoisilla kurs-
seilla. En ole siis kokenut odotettua laatua riittéavan hyvaksi.”

Jo aiemmin opiskelijoiden vastauksissa ja mielipiteissa esille tullut huono ATK-
laitteisto aiheutti palvelun laadun kuilussakin kirpeén mielipiteen, tosin asiaan on

tullut parannusta:

” Muutamat asiat ovat suututtaneet ja mietityttaneet minua jo
pitk&n aikaa. Ensiksikin koulun tietokoneet ovat tuottaneet har-
maita hiuksia jo ensimmai sesta syksysta alkaen. Tama on vai-
kuttanut koetun palvelun laatuun, silld olen sitd mielta, etta
ammattikorkeakoulussa ei opiskelun ja tyoskentelyn esteend sai-
s olla vanhentunut ja/tai rikkindinen atk — laitteisto. Tana syk-
syna asa onkin sitten mennyt paljon parempaan suuntaan kun
uutta laitteistoa on saatu koululle.”
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4.5 Johtopaatokset ja kehittdmisehdotukset kuiluanalyysin pohjata

Tassa luvussa kasittelen kuilu kerrallaan niissé esiin tulleita ongelmia ja niiden ke-

hittdmisehdotuksia. V aikka t&ssi luvussa onkin keskitytty esiin tulleisiin ongelmiin

janiiden kehittamisehdotuksiin, yleisesti ottaen Lahden ammattikorkeakoulun liike-

talouden opiskelijat olivat kuitenkin tyytyvaisia toiminnan laatuun.

Taulukko 2. Johdon nékemyksen kuilu

Ongema

K ehittdmisehdotus

L ahden ammattikorkeakoulun johto on etéi-

nen

Koulun johto tekisi tulevaisuudessa itsedén

enemman tutuks opiskelijoille

Johdolla ei ole valttamétta kasitysta Siita,
mita opiskelijat opetukseltaan vaetivat ja
tahtovat

Rehtori ja koulutuspaallikot ottaisivat osaa
tietyin véligjoin opetukseen, jolloin kasitys
opiskelijoiden vaatimuksista olis selkeéampi
jamyos palaute voitaisiin antaa suoraan
niille jotka p&dtokset opetuksen suhteen
lopulta tekevéat

teen kasittely

Palautteen kerdamisesta ja antamisesta teh-
taisin pakollinen osa kurssia ja palautteen
kéasittelysta informoitaisiin opiskelijoita.
Palaute kerdttéisiin joko palautelomakkeilla,
jolloin opiskelija voi antaa sen anonyymisti
tal Repussa tehtavaa palautteen antoa kehi-
tettdisiin niin, etta sen voi tehda anonyymis-
tI.

Palaute kyselyihin vastataan huolimattomas-

ti ja sen enempédé vastauksia miettiméatta

Opiskelijoita ohjataan vastaamaan palaut-
teeseen gjatuksella ja korostaen sitd, etta
vain kunnollisen palautteen pohjalta voi-

daan toimintaa lahted parantamaan
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Johdon nékemyksen kuilussa eniten tyytymattomyytta opiskelijoiden vastausten

jat miettivét, ettéd mitéa palautteelle sitten tehddan kun sité joskus kerétédén kurssien
paétyttya. Tahan ongelmaan ratkaisuna on, ettd palautteen kerddmisesta tehtisiin
pakollinen osa kurssia ja opiskelijoille kerrottaisiin miten palaute kasitelléén. Myos
palautteen antamista essm. Repun kautta pitdisi kehittéd niin, etté sen voi tehda
anonyymisti. Palautteisiin tulis myds reagoida nopeasti, joka puolestaan kurois
varmasti havaittua laatukuilua umpeen. Vastauksissa tuli esiin myos, etta Lahden
ammattikorkeakoulun johdolta toivottiin [&heisempaa |&hestymistapaa oppilaita
kohtaan. Jotkut opiskelijoista eivét edes tienneet rehtorin nimeé. Se taas johtaa
sihen, etté oppilaiden mielesta koulun johdolla & ole kasitysta siitd, mita oppilaat

todellisuudessa koulutukseltaan tahtovat ja etta mita” ruohonjuuritasolla’ tapahtuu.

Taulukko 3. Laatuvaatimusten kuilu

Ongelma

K ehittdmisehdotus

Hyvan laadun varmistamiseen vaadittavat
tekijét elvét toimi yhteen, eli opettga jaltal
oppilas eivét hoida osuuttaan laadun var-

mistamisessa

Opettajien ja oppilaiden yhteistyon merki-
tysté korostetaan ja siihen panostetaan
kummankin osapuolen taholta, jotta laatu-
vaatimusten kuilu pienenisi. Opettajat in-
formoivat muutoksista ja viivytyksisté opis-

kelijoita tehokkaammin

ATK-laitteiden huono kunto ja toimimat-
tomuus huonontavat hyvén oppimisen ta-

Voitetta

ATK-laitteisiin panostettaisiin jotta turhat
ongelmat ja hidasteet saataisiin poistettua

Laatuvaatimusten kuilussa tyytymattomyytté herétti opiskelijoiden vastausten pe-

rusteella se, ettd opettga jaltai opiskelija eivat hoida aina omaa osuuttaan hyvan

laadun varmistuksessa. T&han ongelmaan ratkaisuna on, etté opettajien ja oppilai-

den yhteistyon merkitysta korostetaan ja siihen panostetaan kummankin osapuolen

taholta, jotta laatuvaatimusten kuilu pienenisi. Atk- laitteiden huono kunto ja gjoit-
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tainen toimimattomuus huonontavat my6s osaltaan hyvan oppimisen eli hyvén laa-

dun varmistuksen tavoitetta. Ratkaisuna téhén on se, etté atk- laitteisiin panostet-

taisiin ja huonojen laitteiden tilalle hankittaisiin uusia, jotta turhat ongelmat ja hi-

dasteet hyvan laadun varmistuksessa saataisiin poistettua.

Taulukko 4. Palvelun toimituksen kuilu

Ongelma

K ehittamisehdotus

Opettagjat myohastyvét tunneiltatai peruvat

niita toistuvasti

Opettajat pitavét kiinni sovituista l&hiope-

tustunneista ja tulevat tunneille gjoissa

Oppilaat eivét ole vastaanottavaisia, eivatka
osallistu lahiopetukseen

Opettajat painottavat lahiopetuksen tarkeyt-
tajayrittavét saada oppilaat kiinnostumaan
aiheesta

Reppu ja Winha Wille eivét toimi kunnolli-
sesti

Kyseisten sovellusten kehittémiseen panos-
tetaan, jotta niiden kaytosta saadaan kaikki
mahdollinen hyoty irti

Joitakin kurssgja jarjestetdan liian harvoin

jolloin opinnot venyvét

Kurssien suunnitteluun ja toteutukseen pa-
nostetaan enemman, jolloin kurssien suorit-

taminen helpottuu ja pysytéan aikatauluissa

Palvelun toimituksen kuilussa eniten gjatuksia ja tyytyméttomyytta herétti se, etta

jotkut opettgjat peruvat toistuvasti l&hiopetustuntejaan tai myohastyvét niiltd. Ta

man asian kokivat erityisen haitalliseks ne oppilaat, jotka oppivat parhaiten &

hiopetuksessa. Parannusehdotuksena onkin, ettd oppilaat seka opettajat pitavat

kiinni laaditusta kurssin etenemisaikataulusta, jossa on mééritelty seka [ahi- etta

etdopetuskerrat. Opiskelijoiden vastausten perusteella tyytymattomyytta herétti

myds koulutusta tukevien sovellusten, Repun ja Winha Willen, gjoittainen toimi-

mattomuus. Nama sovellukset ovat nykyadn niin keskeisessa asemassa ja jokapéi-
vaisessa kaytdssa, etté niiden kehittémiseen tulisi panostaa, jotta niisté saisi kaikki

osapuolet parhaan mahdollisen hyddyn irti. Vanhempien vuosikurssien opiskelijoi-
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joka johtaa opintojen venymiseen. Nama tietyt kurssit tulisikin selvittag, jotta mah-
dollista lisdopetusta pystyttéisiin jarjestdmaan ja ndin ehkéisemaadn opintojen pitkit-

tyminen.

Taulukko 5. Markkinointiviestinndn kuilu

Ongema K ehittamisehdotus

Markkinointiviestintd on harhaanjohtavaa ja | Markkinointiviestintéén panostetaan enem-
olematonta man ja sen sis8ltdon Kiinnitetéén enemman

huomiota, myos sisdista markkinointia pa-

rannettaisiin
Kurssikuvauksissa kaytetty ylistyssanoja Kurssikuvaukset laaditaan totuudenmukai-
mitd kurssin sisdlto e ole vastannut sesti jasiinaluvatut asiat toteutetaan

Markkinointiviestinnan kuilussa tyytymattomyytté herétti markkinointiviestinnan
harhaanjohtavuus ja vahaisyys. Opiskelijat olivat pohtineet téta myos siséisen
markkinoinnin kannalta. Kehittdmisehdotuksena tahan olisikin, etta seka ulkoiseen
etta sisdiseen markkinointiin panostettaisiin ja sen sis8ltéon kiinnitettéisiin enem-
man huomiota. Tama koskettaa myds jonkin verran kurssikuvauksia, joissa on kay-
tetty ylistyssanoja, mutta sisélto ei ole vastannut kuvausta. Tahan ongelmaan rat-
kaisuna on se, etté kurssikuvaukset laaditaan totuudenmukaisesti ja niissa luvatut

asSiat toteutetaan.




Taulukko 6. Koetun palvelun laadun kuilu
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Ongelma

K ehittdmisehdotus

Huono kokemus yhdestd osa-alueesta vai-
kuttaa negatiivisesti koettuun kokonaislaa-

tuun

Pyritdan karsimaan osatekijét, jotka turhaan

huonontavat koettua kokonaislaatua

Opetusta e koeta kokonaisvaltaisesti tyy-

dyttavana

Opetuksen laatuun panostetaan entisestaén,

esimerkkina kielten opetuksen lisédminen

Huono ATK-laitteisto vaikuttaa koettuun
kokonaislaatuun negatiivisesti

Taméa ongelma pystytdan parantamaan mel-
ko helposti ja se parantaisi koettua koko-

naislaatua entisestéan

Viimeisesss, eli koetun palvelun laadun kuilussa, opiskelijat olivat pohtineet am-

mattikorkeakoulun toimintaa kokonaisuutena. Siihen oltiinkin yleisesti ottaen tyy-

tyvaisia. Opiskelijoiden vastauksista tulikin esille, ettd huono kokemus yhdesta

osa- aueesta vaikuttaa negatiivisesti koettuun kokonaislaatuun. Téssa yksinkertai-

nen, mutta hankalasti toteutettava kehittédmisehdotus on, etta pyritdan karsimaan ne

osatekijat, jotka turhaan huonontavat koettua kokonaislaatua. My0s tassa kuilussa

esille tuli tyytymattomyys atk- laitteistoa kohtaan. Taméa ongelma pystytéan ratkai-

semaan melko helposti, ja se parantais koettua kokonaislaatua entisestaan.
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5 YHTEENVETO

Tamén opinndytetydn aiheena oli palvelu, palvelun laatu ja palveluiden laadun ana-
lysointi kuiluanalyysin avulla. Tyon alussa selvitettiin, mita palvelu ja palvelun laatu
merkitsee kasitteend.. Seuraavaks selvitettiin mita palveluiden laadun analysointi

kuiluanalyysin avulla tarkoittaa, ja mitéa kuiluja se pitéda sisall&an.

Palvelut ovat kasitteend vaikeasti méériteltavissd, mutta tiettyjd ominaispiirteita
paveluilla on. Palvelun erityisominaisuuksista keskeisimpéné ovat sen aineetto-
muus, heterogeenisuus, ainutkertaisuus seké tuotannon ja kulutuksen samanaikai-
suus. Sen tuotanto ei ole sdottuna fyysiseen tuotteeseen. Palvelu on sellainen toi-
menpide tai hyoty, jonka toinen osapuoli voi tarjotatoiselle jajoka el johda omis-
tusoikeuteen. Palvelun laadun méarittelevat asiakkaiden kokemukset. Kuilu-
analyysimallia k&ytetdan palvelun laadun osatekijoiden kartoittamiseen ja laatuon-
gelmien lahteiden analysointiin. Hyva laatu saavutetaan silloin, kun koettu laatu
vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Laatua voidaan pitda huonona

silloin, kun asiakkaan odotukset elvét tayty. Taloin syntyy laatukuilu.

Tamén opinndytetydn tavoitteena oli antaa mahdollismman selked ja kokonaisval-
tainen kuva palveluista ja niihin liittyvista laatutekijoista. Tavoitteena oli selvittda
Lahden ammattikorkeakoulun toiminnan laatua opiskelijoiden nékokulmasta laatu-

kuilumallin avulla.

Opinndytetyon pddtavoitteena oli selvittda L ahden ammattikorkeakoulun laatukui-
luja liiketalouden opiskelijoiden ndkokulmasta. Tama havaittiin tarpeelliseks, kun
opiskelijat olivat Palvelujen markkinointi ja johtaminen -kurssellla toteutetuissa
tehtavissa pohtineet Lahden ammattikorkeakoulun toiminnan laatukuiluja ja esitté
neet omia ndkemyksidan niist. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella tutkimusme-

netelmdléa. Empiirisen osuuden pohjana toimi Zeithamlin, Berryn & Parasuramanin
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kehittelema kasitteellinen palvelunlaadun malli - kuiluanalyysimalli, jossa toimintaa

pohditaan viiden erilaisen kuilun avulla.

Suurin osa opiskelijoiden palautteesta oli positiivista ja vastauksista voitiin havaita,
etta opiskelijat ovat tyytyvaisia Lahden ammattikorkeakoulun toiminnan laatuun.
Erityisesti voimme huomata, ettd LAMK:n tarkeimpaan palveluun, eli hyvaan ope-
tukseen, opiskelijat olivat paéséantdisesti tyytyvaisd. Opiskelijoilta saatujen vasta-
usten perusteella Lahden ammattikorkeakoulun toiminnan laadussa havaittiin muu-
tamia ongelmia, jotka liittyivét padsdantoisesti palautteen kerddmiseen ja késitte-
lyyn seka atk- laitteiden toimivuuteen. Nopea ongelmiin ja palautteisiin reagoimi-
nen kurois varmasti havaittuja laatukuiluja umpeen. Liséks opiskelijoille tulee tun-
ne, etté heidan antamallaan palautteella on aidosti merkitystd. Muihin tutkimukses-
sa havaittuihin ongelmiin on esitetty parannusehdotuksia johtopaéttkset ja kehit-

tdmisehdotukset -0osiossa.

Tyon tehtdvana oli selvittéé Lahden ammattikorkeakoulun toiminnan laatu liiketa-

louden opiskelijoiden ndkokulmasta, kayttden apuna kuiluanalyysimallia. V astauk-
set olivat yleisesti ottaen positiivisiaja opiskelijat olivat tyytyvéisia Lahden ammat-
tikorkeakoulun toiminnan laatuun. Lahden ammattikorkeakoulu voi halutessaan

kehittda toimintaansa saatujen tulosten ja parannusehdotusten avulla.



53

LAHTEET

Painetut |ahteet:

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Helsinki: WSOY .

Alasuutari, P. 1994. Laadullinen tutkimus. 2. uudistettu painos. Jyvaskyla Vasta

paino.

Gronroos, C. 2003. Palveluiden jontaminen ja markkinointi. Helsinki: WSQY .

Gronroos, C. & Jarvinen, R. 2001. Palvelut ja asiakassuhteet markkinoinnin polt-
topisteessa. Vantaa: Kauppakaari Oyj.

Gronroos C. 2000. Service management and marketing. 2. painos. Wiley, England.

Hirgérvi, S. 2004. Tutki jakirjoita. Helsinki: Gummerus.

Holmberg, E & Ellonen, E-M. 1994. Erilaisia hinnoittelumenetelmid myynnin on-
nistumiselle. Helsinki: Mi- Education.

Horovitz, J. 1991. Kohti nollavirhetta pavelun laadussa. Pariisi, Ranska.

Kinnunen, R. 2003. Palvelujen suunnittelu. Vantaa: WSOY .

Kotler, P & Keller, K — L. 2006 Marketing Management . 12. painos. Pearson
Education Ltd, New Jersey.

Kuusela, H. 2000. Markkinoinnin haaste. Helsinki: WSQY .

Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. 5. Uudistettu painos. Hameen-



linna: Talentum Media Oy.

Lamsg, A-M. & Uusitalo, O. 2003. Palvelujen markkinointi esmiestyon haasteena.
1.-3. Muuttamaton painos. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Peltola, H. 2007. Palveluloisto ja kiehtomisen aito taito. Helsinki: Edita Publishing
Oy.

Rissanen, T. 2005. Yrittgan kasikirja - hyvalla palvelulla kannattavuutta ja kilpai-
lukykya. Vaasa: Pohjantéhti.

Rope, T & Vahvasalk$, I. 1994. Suunnitelmallinen markkinointi: suunnittelu, tut-

kimus ja kansainvalistyminen. Porvoo: WSOY .

Sipilg, J. 1996. Asiantuntijapalvelujen markkinointi. Porvoo: WSOY .

Tuomi, J. & Sargjarvi, A. 2002. Laadullinen tutkimus ja sisdllénanalyysi. Jyvaskyla

Tammi.

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? Toinen uudistettu painos. Keuruu: Otavan
Kirjapaino Oy.

Zeithaml, V.A., Berry, L.L. & Parasuraman, A. 1988. Conceptua model of ser-
vice quality — the gap analysis model. Journal of Marketing.

Ayvari, A., Suvanto, P. & Vitikainen, M. 1995. Markkinoi palveluja.
Toinen uudistettu painos. Porvoo: WSOY..



55

SAhkoiset [ahteet:

Kauppi, A & Huttula, T. Laatua ammattikorkeakouluihin. Korkeakoulujen arvioin-
tineuvoston julkaisuja 7:2003. [Viitattu 26.3.2009].
Saatavissa: http://www.kka.fi/files/123/KKA_703.pdf

L ahden ammattikorkeakoulu. Hyvan oppimisen strategia. 2006. [Viitattu
1.4.2009]. Saatavissa:
http://reppu.lamk.fi/mod/resource/view.phpAnpopup=true& id=51966

Saarela, M., Jaatinen, P., Juntunen, K., Kauppi, A., Otala, L., Taskila,V., Holm K
& Kaaste, M. 2:2009. Ammattikorkeakoulujen koulutuksen laatuyksik6t 2008—
2009. Korkeakoulujen arviointineuvoston julkaisuja. [viitattu 26.3.2009]. Saata-
vissa: http://www.kka.fi/files’668/KKA_209.pdf .


http://www.kka.fi/files/123/KKA_703.pdf
http://reppu.lamk.fi/mod/resource/view.php?inpopup=true&id=51966
http://www.kka.fi/files/668/KKA_209.pdf

