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Opinndytetyon toimeksiantaja on Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymad, jolla on
viisi ammattiopistoa Oulun eteldiselld alueella. Koulutustoimintaa on myos
laajemmin ammattiopistojen sijaintipaikkakuntien ulkopuolella.

Tyon tavoitteena oli selvittda kaikkien Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyméan
nuoriso- ja aikuiskoulutuksessa koulutus-, oppilashallinto- ja oppilaanohjaus-
tehtdvissd toimivien nykyistd aikuiskoulutustuntemusta, suhtautumista opinto-
jen henkilokohtaistamiseen ja opiskelijoiden motivointiin sekd palautejarjestel-
mien kayttod. Tilanteen selvittdminen on tiarkedd tulevaisuuden kannalta aikuis-
koulutuksen merkityksen korostuessa tydelamén vaatimusten ja koulutustarpei-
den kasvaessa, jolloin yhd useampi opiskelijoiden kanssa toimiva henkil6 on
tyossddn tekemisissd sekd nuorten ettd aikuisten kanssa.

Tyon tietoperustassa kasiteltiin aikuiskoulutusta ja aikuiskoulutuslainsdadantod,
henkilostojohtamista, asiakastyytyvaisyyttd, opiskelun henkilokohtaistamista,
henkilokohtaista opintosuunnitelmaa, asiantuntijapalveluita ja -organisaatiota
sekd laatuasioita yleensd ja koulutuksen laatua.

Empiirinen osuus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena loppukevadn
2009 aikana. Kohdehenkil6ita oli 226 ja vastauksia tuli 145, joten vastausprosentti
oli hyvé 63,7. Tutkimustuloksia analysoimalla selvisi, mistd asioista tarvitaan lisda
tietoa, mutta myos se, ettd aikuiskoulutuksen ja nuorisokoulutuksen yhteen-
sovittaminen ndhdddan suurimmaksi osaksi etuja tuovana myonteisend asiana.

Kehittamistehtdvan tuloksena valmistuivat aikuiskoulutuksen keskeisid asioita ja
termistod selventdva opas ja AIPAL-palautejédrjestelmén kayttoopas.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinndytetyon tausta

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymd KAM:ssa vuoden 2006 alussa tapahtuneen
toimintamallin muutoksen myotd aikuiskoulutuskeskus erillisend koulutusta
toteuttavana yksikkond poistui. Aikuiskoulutuksen hallinnointia ja koordinointia
hoitaa Aikuiskoulutus- ja oppisopimuskeskus ja koulutus jdrjestetidan KAM:n
ammattiopistoissa. Ammattiopistoissa on ollut aikuiskoulutusta aiemminkin p&a-
painon ollessa kuitenkin nuorisoasteen koulutuksessa. Vaikka aikaisemmin
aikuiskoulutuksen parissa tyoskennelleet tuntevat aikuiskoulutusasiat, niin mu-
kaan tuleville uusille toimijoille, muun muassa nuorisoasteen kouluttajille ja tun-
tiopettajille, asiat eivat ole yhtd selvid. Aikuiskoulutuksen jdrjestiminen perintei-
sissd nuorisoasteen oppilaitoksissa aiheuttaa monenlaisia toimintojen ja tyokult-
tuurien sovittamisia sekd edellyttdd jatkuvaa kehittdmistd ja halua luoda toimiva

kokonaisuus.

Aikuiskoulutuksen merkitys Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymaissd, kuten
muuallakin, korostuu tulevaisuudessa ja sen merkitys myods koulutuspolitiikassa
on yhé tarkeampi. Tyteldmaén ja tulevaisuuden asettamia haasteita ovat erityisesti
Suomen kansainvilisen kilpailukyvyn ja tyollisyysasteen parantaminen, tyovoi-
man osaamisesta huolehtiminen ja sen alueellinen ja ammatillinen liikkuvuus,
ikddntyvan vdeston osuuden kasvaminen, aikuisvdeston motivointi koulutukseen,
monikulttuurisuuden lisddntyminen sekd vahan koulutettujen opiskeluvalmiuksi-

en parantaminen.

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymén toiminta-alueella nuorten méadra on suh-
teellisesti korkea, mutta kuitenkin laskeva. Oulun Eteldisen tilastopankin (Oulun
Eteldistd koskevat tilastot 2007) vdestoennusteen 31.5.2007 mukaan nuorten 16-18

-vuotiaiden maidra vuosina 2010-2040 muuttuu alueellamme niin, ettd Ylivieskan



seutukunnassa on selked notkahdus alaspdin vuosina 2015-2035, mutta sitten
méadrd nousee vuoden 2010 tasolle. Nivala-Haapajdarven ja Siikalatvan seutukun-

nissa mddrd pienenee vaihtelevasti vuodesta 2010 vuoteen 2040.

1.2 Tutkimustehtivi ja kehittamistehtdva sekd niiden rajaus

Opinndytetyoni sisélsi tutkimus- ja kehittdmistehtdvan. Tutkimustehtdvan tavoit-
teena oli pddasiassa kartoittaa Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymé&n nuoriso- ja
aikuiskoulutuksessa koulutus-, oppilashallinto- ja oppilaanohjaustehtédvissa toimi-
vien nykyistéd aikuiskoulutustuntemusta, suhtautumista opintojen henkilokohtais-

tamiseen ja opiskelijoiden motivointiin sekd palautejarjestelmien kayttoa.

Tutkimuksen pdadongelma oli seuraava:

Miten hyvin Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymé&n kouluttajat sekd oppilashal-
linto- ja oppilaanohjaushenkil6t tuntevat aikuiskoulutuksen erityispiirteitd ja

palautejdrjestelmia?

Padongelma jasennettiin kolmeen alaongelmaan:

1. Missd maddrin kouluttajat sekd oppilashallinto- ja oppilaanohjaushenkil6t
ovat perehtyneet aikuiskoulutukseen ja sen ominaispiirteisiin?

2. Missd méadrin opintojen henkilokohtaistamista pidetddn osana toimintaa?

3. Miten hyvin kouluttajat sekd oppilashallinto- ja oppilaanohjaushenkilét

osaavat hyodyntad aikuiskoulutuksen palautejdrjestelmia?

Kehittdmistehtdvan tavoitteena oli laatia aikuiskoulutuksen termistdd ja ominai-
suuksia selventdvd aikuiskoulutusopas/-termist6 ja ammatillisessa lisdkoulutuk-
sessa kadytettavan AIPAL-palautejdrjestelméan kayttod helpottava ja tehostava kayt-

toopas.



1.3 Keskeiset kisitteet ja tietoperusta

Keskeisid késitteitd, joita tarkastellaan tarkemmin omissa luvuissaan, ovat aikuis-
koulutus, henkilostéjohtaminen, asiakastyytyvdisyys, asiantuntijapalvelut ja pal-

velun laatu, asiakasarviointi ja -palaute sekd henkilokohtaistaminen.

Tutkimuksen tietoperusta rakentuu keskeisiin kasitteisiin liittyvasta kirjallisuu-
desta, lainsdddannostd, artikkeleista ja sdhkoisistd dokumenteista. Ensimmaéisessd
luvussa kasitellddn tutkimuksen taustatekijoitd, tutkimus- ja kehittamistehtdvad,
tietoperustaa ja toimeksiantajaa. Toisessa luvussa perehdytddn aikuiskoulutuk-
seen ja aikuiskoulutuslainsdddantoon, kolmannessa luvussa henkilostojohtami-
seen ja neljannen luvun aiheena ovat asiakastyytyvdisyys ja siihen liittyvit opiske-
lun henkilokohtaistaminen ja henkilokohtainen opintosuunnitelma eli HOPS. Vii-
dennessd luvussa kasitellddn asiantuntijapalveluita ja -organisaatiota sekd laatu-

asioita yleensd ja koulutuksen laatua.

Lainsddddnto mddrad koulutustoimintaa ohjaavat kehykset ja sisdisesti organisaa-
tion toimintaa ohjataan henkildstéjohtamisella. Henkilostoon pyritddn vaikutta-
maan tiedottamisella, kehittdmiselld ja perehdyttamiselld sekd motivoimisella
yhteisen pddmaddran toteuttamiseen. Asiakastyytyvdisyys on tdrked toimintaedel-
lytys ja siihen vaikuttavat opiskelijoiden ennakko-odotukset ja niiden tayttyminen.
Opiskelijoiden, asiakkaiden, tyytyvdisyyteen liittyvat heiddan opiskelunsa henkils-
kohtaistaminen ja motivointi sekd opiskeluun ettd palautteiden antamiseen eli

vaikuttamiseen.

Oppilaitoksen ja koulutuksen laatu ovat merkittavia tekijoitd niin koulutustoimin-
nassa, koulutuksenjarjestdjien vilisessd kilpailussa kuin rahoittajien paatoksissa-
kin. Laadun muodostuminen ja sen vaikutus on kehd, jossa laatu vaikuttaa seka
opiskelijoihin ettd kaikkiin ulkoisiin sidosryhmiin ja heiltd saatu palaute huomioi-

daan laadun arvioinnissa ja kehittamisessa. Kalajokilaakson koulutuskun-



tayhtyman toiminta ja reagointi saatuihin palautteisiin vaikuttaa edelleen asiakas-
tyytyvéisyyteen ja sitd kautta tuleviin palautteisiin ja niiden tuloksiin. Kaiken toi-
minnan yhteisend tavoitteena on ulospdin nakyvd, toimiva, kehittyva, laadukas ja

kilpailukykyinen aikuiskoulutus.

Opinndytetyon tietoperustaa selventdd kuvio 1, jossa on esitetty opinndytetyoni

keskeisia kisitteita.

Potentiaaliset asiakkaat Ulkoiset sidosryhmat
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-

AIPAL | q OPAL

% Y

N Toimenpiteet

‘_._
o |
-

TOIMIVA, KEHITTYVA, LAADUKAS JA
KILPAILUKYKYINEN AIKUISKOULUTUS

KUVIO 1. Tietoperusta



1.4 Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyma

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymd KAM on Oulun Eteldisen alueen suurin
ammatillisen koulutuksen jdrjestdjd, jossa on henkilokuntaa 350. Kun mukaan las-
ketaan vuosityontekijat, jotka ovat vuoden aikana olleet kuntayhtyman palveluk-
sessa vaikka vain lyhytaikaisesti, niin henkilostomddra on 580. (Kalajokilaakson

koulutuskuntayhtyman henkilostokertomus vuodelta 2008.)

Koulutuskuntayhtymé&an kuuluu viisi ammattiopistoa ja autokoulu. Lisdksi sithen
kuuluu Aikuiskoulutus- ja oppisopimuskeskus, joka koordinoi kaikkea kuntayh-
tymédn aikuis- ja oppisopimuskoulutusta. Kuntayhtymdn ammattiopistot sijaitse-
vat Haapajdrvelld (Haapajarven ammattiopisto HAI), Kalajoella (Kalajoen ammat-
tiopisto ARTEMA), Nivalassa ja Pyhdjarvelld (Nivalan ammattiopisto NAO), Ou-
laisissa (Oulaisten ammattiopisto OULA) ja Ylivieskassa (Ylivieskan ammattiopis-

to YSO). (KAM-strategia 2009-2011.)

Koulutuskuntayhtyman oppilaitosten méaara voi vield lisdantyd vuosien 2010-2012
aikana. Opetusministerion suosituksen (Opetusministerio 2009) mukaan ammatil-
lisen koulutuksen jdrjestdjan vdestopohjan pitdisi olla vahintdan 50 000, jotta saa-
vutettaisiin koulutuksen jdrjestamiselle riittdvan vahva rakenteellinen, taloudelli-
nen ja palvelukykyinen perusta. Taméa on edellytyksend myo6s koulutuksen vaikut-
tavuuden ja tehokkuuden lisddmiselle. Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyméan
vdestopohja on jo riittdvd, mutta pienemmadt koulutuksenjérjestdjit eivit voi endd

toimia yksin, vaan niiden on yhdistyttava suurempiin.

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymaélle myonnettiin vuonna 2006 ainoana kou-
lutuksen jérjestdjand Oulun Eteldiselld alueella toistaiseksi voimassa oleva lupa
TYKE- eli tydeldman kehittdmis- ja palvelutehtdvaan. TYKE-tehtdvan tarkoitukse-
na ja ldhtokohtana on yrittdjan (tyonantajan) haasteiden ja tyoyhteison kdytannon
ongelmien helpottaminen sekd tyontekijoiden tyostd suoriutumisen ja tyon jdljen

parantaminen. (Tyoeldméan kehittdmis- ja palvelutehtdva.)



Koulutuskuntayhtymén vuoden 2008 henkilostokertomuksen mukaan ammatilli-
sessa peruskoulutuksessa oli vuonna 2008 kaikkiaan 2157 opiskelijaa, oppisopi-
muksella opiskelee vuosittain noin 260 opiskelijaa ja aikuiskoulutuksessa on vuo-
sitasolla noin 300 opiskelijaa. Tarjolla on 25 eri perustutkintoa ja aikuiskoulutuk-
sessa on 40 eri ammatti- ja erikoisammattitutkinnon jarjestdmissopimusta. Vuoden
2008 aikana kuntayhtymaéssa suoritettiin 118 aikuisille suunnattua ammattitutkin-
toa, 11 erikoisammattitutkintoa ja 56 ammattitutkintojen osatutkintoa sekd 155
perustutkinnon osaa. (Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymdan henkilostokerto-

mus vuodelta 2008.)

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymdn ydintoimintaa on alueen osaamispéaa-
oman systemaattinen kehittdminen. Kuntayhtyma tekee sekd koulutukseen ettd
erilaisiin hankkeisiin liittyvadd yhteistyotd muiden ammatillisen koulutuksen jar-
jestdjien ja eri kouluasteiden kanssa. KAM on my6s mukana erilaisissa tydeldma-
ja elinkeinopoliittisissa tutkimus- ja kehittdmishankkeissa, osakkaana Keski-Poh-
janmaan ammattikorkeakoulu Oy:ssd ja keskeinen toimija Oulun Eteldisen kor-

keakoulukeskuksessa. (KAM-strategia 2009-2011.)

Tyoeldmayhteistyotd ja kaksisuuntaista vuorovaikutusta tiivistetddn ja kehitetddn
muun muassa opetus- ja asiantuntijatehtdvissa toimivien henkildiden tyoeldma-

jaksoilla ja tyopaikkaohjaajien kouluttamisella (KAM-strategia 2009-2011).



2 AIKUISKOULUTUS JA AIKUISKOULUTUSLAINSAADANTO

Opiskelu ei rajoitu vain lapsuus- ja nuoruusvuosiin, vaan ihminen oppii halutes-
saan kaikkina ikdvuosinaan koko eldmédnsd ajan. Oppimiskyky voi heiketd van-
hemmalla idlld, mutta toisaalta apuna ovat elamédnkokemus ja sitd kautta kertynyt
tietoperusta. Tyoelaman muutokset vaativat uusien asioiden omaksumista ja

aikuiskoulutus vastaa tdhén elinikdisen oppimisen tarpeeseen.

2.1 Aikuiskoulutus

Aikuiskoulutus on aikuisille suunniteltua ja jdrjestettyd omaehtoista, henkilosto-
tai tyovoimapoliittista koulutusta. Aikuisopiskelijoiden iké&d ei ole rajoitettu, joten
samassa ryhmaéssd voi olla opiskelijoita 20-vuotiaista yli 60-vuotiaisiin. Koulutus,
ammatilliset perustutkinnot, ammattitutkinnot ja erikoisammattitutkinnot seka
niihin valmistava koulutus ja muu ammatillinen lisdkoulutus, on ammattitaidon
hankkimistavasta riippumatonta ja ndyttotutkintoina suoritettavaa. Opiskelu on
mahdollista sekd tyossd, tyon ohessa ettd omalla ajalla. Aikuiset voivat suorittaa
tutkintoja myods nuorille tarkoitetussa ammatillisessa peruskoulutuksessa seké

oppisopimuskoulutuksella. (Opetusministerio, Aikuiskoulutus ja vapaa sivistys-

tyo.)

Ammatillisen koulutuksen on vastattava tydeldmdn ja yksiloiden muuttuviin
osaamistarpeisiin elinikdisen oppimisen periaatteen mukaisesti. Uusien ammatti-
taitoisten tyontekijoiden tarve tyoeldmadssa kasvaa, minka lisdksi on huolehdittava
tydeldméssd olevien osaamisen kehittdmisestd ja uudistamisesta sekd tyovoiman
liikkuvuuden edistdamisestd. Ammatillisen koulutuksen ydintehtdviin kuuluvat
koulutuspalvelujen lisdksi my0s erilaiset kehittamis- ja palvelutehtdvit, joilla edis-
tetddn tyopaikkojen innovaatiotoimintaa sekd erityisesti mikro- ja pk-yritysten

toiminnan ja tydyhteistjen kehittamistd. (Opetushallitus 2008, 5.)



Aikuiskoulutusta jarjestetddn Suomessa noin 800 oppilaitoksessa ja korkeakoulus-
sa. Aikuisopiskelijoiden m&adrd on vuosittain noin 1,7 miljoonaa henkildd ja tyo-
ikdisestd aikuisvdestostd siihen osallistuu vuosittain yli puolet, mikd on paljon
kansainvdlisesti verrattuna. Suurin osa osallistumisesta on kuitenkin vapaan sivis-
tystyon opintoja, mikd tarkoittaa opiskelua kansalais- ja tyovdenopistoissa sekd
kesdyliopistoissa ja yksityisissd kansanopistoissa. Aikuiskoulutukseen osallistu-
mista halutaan kuitenkin lisédtd entisestddn ja vuoden 2012 tavoitteeksi on asetettu
vuosittain koulutukseen osallistuvan tyoikdisen aikuisvédeston osuudeksi 60 pro-

senttia. (Opetusministerio, Aikuiskoulutus ja vapaa sivistystyo.)

Ammatillisesti suuntautuneen aikuiskoulutuksen uudistuksen AKKU-johtoryh-
mén (2009, 7) mukaan aikuiskoulutus on yha tdarkedmpi osa koulutus- ja korkea-
koulupolitiikkaa sekd tyovoima- ja elinkeinopolitiikkaa. Taantuman vaikutuksesta
korostuvat aikuiskoulutuksen tyollisyyttd edistdvit ja tyottomyyden vaikutuksia
lieventdvit tehtdvat. Toimiva aikuiskoulutusjdrjestelmd on myos edellytyksend

tyoikdisen aikuisvdeston osaamisen ylldpitamiselle ja kehittamiselle.

Nykyiselld hallituskaudella toimeenpannaan ammatillisesti suuntautuneen aikuis-
koulutuksen kokonaisuudistus, jonka tarkoituksena on selkiyttdd hajanainen hal-
linto, tarjonta, rahoitus ja etuudet. Kokonaisuudistus kattaa kaiken aikuiskoulu-
tuksen ja silld on tarkoitus tukea ammatillista liikkuvuutta, tuottavuuden paran-
tamista, tyourien pidentdmistd ja tyollisyysasteen nostamista sekd tyovoiman saa-
tavuutta. 2010-luvun aikuiskoulutuspolitiikan kehityssuuntia ovat kysyntalahtoi-
syyden vahvistaminen ja tyeldmadssd tapahtuvan oppimisen lisidminen. (AKKU-

johtoryhma 2009, 7.)

Poroputaan (2007, 80-81) mukaan aikuiskoulutus on kohdistunut perinteisesti
vanhempien ja kouluttamattomien ikdluokkien kouluttamiseen. Seuraavien 10-15
vuoden aikana vdeston koulutustaso kuitenkin nousee edelleen ja ennusteen mu-
kaan vuonna 2017 omaehtoiseen koulutukseen hakeutuvista ldhes kaikilla tulee

olemaan jo jonkinlainen perustutkinto. Aikuiskoulutuksen luonne tulee muuttu-



maan korostuneemmin uudelleen- ja tdydennyskoulutukseksi, kun kouluttautu-
minen tdhtdd tydeldman uusien vaatimusten mukaisiin tyotehtdviin. Lisdksi kou-
lutuksen sisdlto ja rakenne muuttuvat, kun asiakkaat ovat nykyistd useammin

korkeakoulututkinnon suorittaneita.

Tyovoimapoliittinen aikuiskoulutus, tyévoimakoulutus, eroaa muusta ammatilli-
sesta koulutuksesta siind, ettd tyo- ja elinkeinohallinto ostaa koulutuksen ammatil-
lisilta aikuiskoulutuskeskuksilta, muilta ammatillisilta oppilaitoksilta, korkeakou-
luilta tai yksityisiltd koulutuksen jdrjestdjilta kilpailuttamalla niitd. Koulutukseen
haetaan tyo- ja elinkeinotoimiston kautta ja toimisto myo6s valitsee opiskelijat.
Koulutus on suunniteltu etupddssa tyottomille tyonhakijoille ja tyottomyyden uh-
kaamille 20 vuotta tdyttdneille henkiloille. Koulutuksen sisdltd vastaa yleensd
muun aikuiskoulutuksen opetussisiltdjd ja usein myds tdhtdd ammattitutkinnon

tai sen osan suorittamiseen. (Ty6- ja elinkeinotoimisto.)

Aikuiskoulutuksen luonteen muuttumisesta huolimatta tydvoimakoulutuksessa
on edelleenkin panostettava ammatillisen peruskoulutuksen sekd tdydennys- ja
muuntokoulutuksen hankkimiseen, silld kaikkien ikdluokkien tdydelliseen perus-
koulutukseen ei pddstd milloinkaan, jolloin kouluttamattoman véeston tyotto-
myys- ja tydmarkkinoilta syrjaytymisriski ovat merkittavéasti suurempia kuin kou-

lutetuilla. (Poropudas 2007, 80-81.)

Oppisopimuskoulutus on myos aikuiskoulutusta, joka perustuu méaardaikaiseen
tydsuhteeseen. Koulutukseen kuuluu tydssdoppimista tyopaikalla sekd ammatti-
opistoissa ja aikuiskoulutuskeskuksissa jdrjestettavadd tietopuolista koulutusta.
Oppisopimuskoulutuksella voi opiskella pddasiassa samoihin ammatillisiin perus-
tutkintoihin, ammattitutkintoihin ja erikoisammattitutkintoihin kuin oppilaitos-
muotoisessa koulutuksessa, minkad lisdksi on tarjolla laajat ammatilliset lisdkoulu-
tusvaihtoehdot. Koulutuksen pituus on tutkintoon valmistavassa/johtavassa kou-

lutuksessa kestoltaan yleensd 2-4 vuotta ja muussa lisdkoulutuksessa 4-12 kuu-



10

kautta. Myo6s oppisopimuskoulutukseen liittyy henkilokohtaistaminen. (Yleistd

oppisopimuskoulutuksesta.)

Muusta aikuiskoulutuksesta poiketen oppisopimuskoulutus on taloudellisesti
tuettua eli tyonantajalle maksetaan koulutuskorvausta ja opiskelija saa tyoehtoso-
pimuksen mukaista palkkaa tydssda oppimisen ajalta. Mikdli opiskelija ei saa palk-
kaa tietopuolisen opetuksen ajalta, hédnelle maksetaan opintososiaalisia etuja.
Mikili tyonantaja palkkaa tyottoman henkilon oppisopimuskoulutuksen ajaksi
toihin, niin tyo- ja elinkeinohallinto voi maksaa tyonantajalle lisdksi palkkatukea.

(Yleista oppisopimuskoulutuksesta.)

2.2 Aikuiskoulutuslainsiidianto

Aikuiskoulutusta ohjaavat ja sddtelevdt monet lait ja ohjeet tdarkeimpind laki
21.8.1998/631 ja asetus 6.11.1998/812 ammatillisesta aikuiskoulutuksesta, laki
30.12.2002/1295 ja asetus 30.12.2002/1344 julkisesta tyovoimapalvelusta sekéa laki
21.8.1998/630 ja asetus 6.11.1998/811 ammatillisesta koulutuksesta. Muita selke&s-
ti aikuiskoulutukseen vaikuttavia sdddoksid ja ohjeistuksia ovat muun muassa
asetus opetustoimen henkiloston kelpoisuusvaatimuksista 14.12.1998 /986, amma-
tillisen ja ammatillisen lisdkoulutuksen jdrjestimisluvat, nadyttotutkintojen jarjes-
tamissopimukset ja sopimusten tekeminen (OPH:n maéédrdys 47/011/2000), Ope-
tushallituksen ndyttotutkintoja koskevat méadraykset, ohjeet ja lomakkeet, ndytto-
tutkintojen perusteet ammatillisen peruskoulutuksen, ammattitutkintojen ja eri-
koisammattitutkintojen osalta, Opetusministerion asetus 1.3.2001/216 ammatilli-

sista perustutkinnoista sekd ammatillisten perustutkintojen perusteet.

Ammatillisesta aikuiskoulutuksesta sdddetyn lain tarkoituksena on ylldpitdd ja
kohottaa aikuisvdeston ammatillista osaamista, antaa opiskelijoille valmiuksia it-

sendisen ammatin harjoittamiseen, kehittdd tyoelamaa ja edistaa tyollisyyttd, tukea
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elinikdistd oppimista seka lisdksi edistdd tutkintojen tai niiden osien suorittamista.

(Laki ammatillisesta aikuiskoulutuksesta 21.8.1998/631, 1 luku 28§.)

Laissa ammatillisella aikuiskoulutuksella tarkoitetaan ammattitaidon hankkimis-
tavasta riippumattomia, ndyttotutkintoina suoritettavia ammatillisia perustutkin-
toja, ammattitutkintoja ja erikoisammattitutkintoja samoin kuin niihin valmistavaa
koulutusta sekd muuta kuin ndyttotutkintoon valmistavaa ammatillista lisdkoulu-
tusta. Lisdksi laissa mainitaan, ettd aikuisten ammatillisesta peruskoulutuksesta
on voimassa se, mitd sdddetddn ammatillisesta koulutuksesta annetussa laissa
21.8.1998/630. (Laki ammatillisesta aikuiskoulutuksesta 21.8.1998/631, 1 luku 1§ 2

mom.)

Lakia ammatillisesta aikuiskoulutuksesta sovelletaan lisdksi ammatillisen aikuis-
koulutuksen yhteydessd toteutettavaan tyoeldmdn kehittdmis- ja palvelutehtd-
véddn, joka tarkoittaa yrityksille ja julkisyhteisoille, erityisesti pienyrityksille, tarjot-
tavia osaamisen kehittamispalveluja (9.12.2005/1013). (Laki ammatillisesta aikuis-

koulutuksesta 21.8.1998/631, 1 luku 1§ 6 mom.)

Lain kolmannessa luvussa pykéldssd kahdeksan sdddetddn, ettd koulutuksen jar-
jestdjd paattad ndyttotutkintoon valmistavan koulutuksen siséllostd ja jarjestami-
sestd lain 13 §:ssd tarkoitettujen tutkintojen perusteiden mukaisesti. Koulutuksen
jdrjestdjd velvoitetaan lisdksi huolehtimaan henkilokohtaistamisesta nayttotutkin-
toon ja siihen valmistavaan koulutukseen hakeutumisen, tutkinnon suorittamisen
ja tarvittavan ammattitaidon hankkimisen vaiheissa. (Laki ammatillisesta aikuis-

koulutuksesta 21.8.1998/631, 3 luku 8§ 1 ja 3 mom.)

Lain neljannessd luvussa pykaldssd kaksitoista sdddetddn, ettd nayttotutkintoina
voidaan suorittaa ammatillisia perustutkintoja, ammattitutkintoja ja erikoisam-
mattitutkintoja ammattitaidon hankkimistavasta riippumattomina osoittamalla
alan ammattityontekijdltd edellytetty ammattitaito, joka tarkoittaa erikoisammatti-

tutkinnossa alan vaativimpien tyotehtdvien hallinnan osoittamista. (Laki ammatil-
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lisesta aikuiskoulutuksesta 21.8.1998/631, 4 luku 12§ 1-2 mom). Laissa sdddetddn
myds muun muassa opiskelijan oikeuksista ja velvollisuuksista (viittaussdannos),
koulutuksesta tiedottamisesta, koulutuksen arvioinnista, opiskelusta ja tutkinnois-

ta perittavistd maksuista sekéd tutkintomaksujen suorittamisesta ja tilittdmisesta.

Asetuksessa ammatillisesta aikuiskoulutuksesta sdddetddan muun muassa tutkinto-
toimikuntien asettamisesta, kokoonpanosta ja pddtoksenteosta, tutkintojdrjestel-
mdn kehittdmisestd, ndyttotutkintojen jdrjestamissopimusten sisdllostd, tutkinto-

todistuksista ja tutkintosuoritusten arvioinnista.

Tyovoimapoliittista aikuiskoulutusta sditelee laki julkisesta tyovoimapalvelusta
30.12.2002/1295. Lain (1 luku 1§ 1 mom) mukaan julkisella tyovoimapalvelulla
edistetddn tyomarkkinoiden toimivuutta. Julkinen tyovoimapalvelu tarkoittaa sitd,
ettd tyovoimaviranomainen jdrjestdd tai hankkii julkisena tyovoimapalveluna
tyonvilityspalveluita, tyovoimapoliittista aikuiskoulutusta ja muita ammatillisen
kehittymisen palveluita sekd edistdd tyottomien tyollistymistd tyollistamistuen

avulla. (Laki julkisista tyovoimapalveluista 30.12.2002/1295 1 luku 2§ 1 mom.)

Oppisopimuskoulutuksesta sdddetddn lain ammatillisesta koulutuksesta 21.8.1998

/630 3. luvun pykaildssd seitseméntoista ja asetuksen ammatillisesta koulutuksesta

6.11.1998/ 811 1. luvun pykaladssa kuusi.

Opetushallituksen madrdykset koskevat ldhinnd aikuisten ndyttotutkintoja ja nii-
den jarjestamistd. Mddrdykset ohjaavat muun muassa opintojen henkilokohtaista-
mista, ndyttotutkintojen ja ndyttotutkintoihin valmistavan koulutuksen todistuk-
sia sekd ndyttotutkintojen tutkintomaksujen tilittdmistd. Ohjeistuksiin kuuluvat
muun muassa ndyttotutkinto-opas, nayttotutkintojen jarjestaimissopimusohje seka

ohje néyttotutkintojen jarjestamisedellytysten arvioista.
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3 HENKILOSTOJOHTAMINEN

3.1 Yleistd henkilostojohtamisesta

Henkilostdjohtamiseksi (Human Resource Management, HRM) nimitetddn yrityk-
sessd tehtdvakokonaisuutta, johon kuuluu huolehtiminen siitd, ettd yrityksessd on
oikeanlainen ja riittdvd, osaava ja hyvinvoiva henkilosto (Viitala & Jylha 2007,
220). Henkilostojohtaminen on yrityksen liiketoimintastrategian osa, joka myos vie
asetettua visiota kohti (KUVIO 2). Human Resource Managementissad henkilostoa
pidetddn yrityksen toiminnassa ratkaisevan tdrkednd voimavarana eikd vain kiin-

tednd kuluna. (Heinonen & Jarvinen 1997, 11.)

Liiketoimintastrategia

Henkilosto Muut voimavarat

Osaaminen

Henkilostostrategia

Henkilostopolitiikka

KUVIO 2. Henkil6stojohtaminen osana yrityksen liiketoimintastrategiaa (Viitala

2006, 13)

Henkilostojohtamisen péadtehtdvit voidaan jakaa tarkastelun aikajénteen ja toi-
minnan kohteen mukaan neljddn alueeseen. Aikajanne voi olla pitkdn aikavéalin

strategista tulevaisuuden tarkastelua tai operatiivista, pdivittdistd toimintaa. Toi-
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minnan kohteina puolestaan voivat olla ihmiset tai henkilostoohjauksen prosessit.

(Viitala 2006, 15.)

Kuviossa 3 on kuvattu henkilostdjohtamisen tehtadvit kilpailukykyisen yrityksen
kehittamisessd. Henkilostojohtamisesta voidaan hahmottaa kahden ulottuvuuden
perusteella neljd erityyppistd keskeistd roolia, jotka ovat strateginen henkil6stojoh-
taminen, yrityksen infrastruktuurin johtaminen, henkil6ston ohjaus ja tukeminen

sekd uudistumisen ja muutoksen johtaminen. (Viitala 2006, 16.)

STRATEGINEN TOIMINTA
- tdhtéin tulevaisuudessa

Strateginen Uudistumisen ja
henkildstdjohtaminen muutoksen johtaminen
PPROSESSIT IHMISET
Yrityksen Henkiléstdn ohjaus
infrastruktuurin ja tukeminen
johtaminen

OPERATIIVINEN TOIMINTA
- paivittéinen toiminta
KUVIO 3. Henkilostdjohtamisen tehtavit kilpailukykyisen yrityksen kehittdami-
sessd Ulrichin mukaan (Viitala 2006, 15)

Strategisessa henkilostojohtamisessa henkilostojohtamisen vastuuhenkil6t tukevat
yrityksen muuta johtoa pddsemddn padmaddriinsd, kun taas yrityksen infrastruk-
tuurin johtaminen merkitsee tehokkaiden rekrytointi- ja kehittamisprosessien,
palkitsemisjdrjestelmien, urasuunnitteluprosessien ja henkilostopalveluiden orga-

nisoimista ja johtamista (Viitala 2006, 16).

Henkiloston ohjaus ja tukeminen ovat pdivittdistd yhteydenpitoa henkiloston
kanssa. Sithen kuuluu sekd ongelmanratkaisua ja tarpeisiin vastaamista ettd henki-

16ston sitouttamista tehtdviinsd ja edellytysten luomista mahdollisimman tuotta-
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valle ja motivoituneelle tyoskentelylle. Uudistumisen ja muutoksen johtaminen
edellyttdd muutosagenttina toimimista, silld sithen kuuluu organisaatiokulttuurin

muuttamista ja muutoksen sujuvuuden ja nopeuden kehittamistd. (Viitala 2006,

16.)

Vanhalan, Laukkasen ja Koskisen (2002, 310) mukaan henkilostdjohtamisen kenttd
voidaan jakaa kolmeen toimintolohkoon tehtdvien eriytymisen kdytinnon liik-
keenjohdon tyossd ja toisaalta sen mukaan, miten asiat liittyvit tieteenalojen kes-
kusteluihin ja tutkimustraditioihin. Kuviossa 4 on kuvattu henkiltstojohtamisen

kentta.

STRATEGINEN JOHTAMINEN
LIKKEENJOHTO
ORGANISAATIO

HENKILOSTORESURSSIEN
JOHTAMINEN

- stateginen HRM

- henkildstohallinto

TYOYHTEISON
JOHTAMINEN
- esimiesty®

- leadership

TYOELAMAN SUHTEIDEN
HOITAMINEN

ORGANISAATIO-
TYOLAINSAADANTO KAYTTAYTYMINEN

TYOELAMAN SOSIOLOGIA ORGANISAATIOPSYKOLOGIA

KUVIO 4. Henkil6stojohtamisen kenttd (Vanhala, Laukkanen & Koskinen 2002,
311)

Kéytannon johtamistyossa kenttid ei voida erottaa selvdrajaisesti, vaan ne sulau-
tuvat toisiinsa. Viitalan (2006, 14) mukaan johtajat ja esimiehet johtavat yksilota-
solla ja muun muassa rohkaisevat, kannustavat, motivoivat, innostavat, tukevat
eteenpdin ja médrittelevit tavoitteita. Tyoeldman suhteiden hoitaminen pit&a sisal-

laén tyonantajan ja tyontekijoiden vilisten suhteiden hoitamisen, johon kuuluu
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tyoehtosopimusten madrdysten hallinta ja noudattaminen, yhteistoiminta, riitojen
kasittely sekd nykydan yhd useammin paikallinen sopiminen tytnantaja- ja tyon-
tekijapuolen vililld. Henkilostoresurssien johtaminen késittdd toimenpiteet, joita
tarvitaan henkilostovoimavarojen mddrdn sddtelyyn, tarvittavan osaamisen var-
mistamiseen ja henkiloston hyvinvoinnin ja motivaation ylldpitoon. (Viitala 2006,

13-14.)

Henkilostojohtamiseen kuuluu my®os sisdinen viestintd, jolla kerrotaan organisaa-
tion tapahtumista omalle henkiltstolle ensin tai ainakin yhtd aikaa kuin ulkopuo-
lisille. Viestinndssd on huomioitava monikulttuurinen ymparisté6 sanoman peril-
lemenon ja ymmiarrettdvyyden varmistamiseksi. Useimpien asiantuntijoiden mu-
kaan sisdinen viestintd vaikuttaa oleellisesti tyon tuottavuuteen antamalla henki-
16stolle yhteisen tietoperustan, lisddmalld tyomotivaatiota sekd vaikuttamalla tyo-
tyytyvédisyyteen ja tyoyhteison sisdiseen ilmapiiriin. (Kauhanen 2006, 168, 171,
174.)

Henkilostojohtamisen menestyksellisyyttd pitdd myos mitata, vaikka se voi olla
ongelmallista, kun esimerkiksi rahallinen mittaaminen onnistuu vain harvoin ja
henkilstovoimavaroihin panostamisen vaikutusta on useimmiten vaikea mitata.
Silti mittaaminen kannattaa ja se pitdd ottaa haasteena, jonka hoitavat ensisijaisesti
esimiehet ja toissijaisesti henkilostoasioiden ammattilaiset. Vilillisind mittausme-
netelmind voidaan kayttdd vaihtuvuutta, sairauspoissaoloja ja tyotyytyvdisyyttd,
joista kaksi ensimmdistd sopivat kdytettdvéksi ldhes jokaisessa organisaatiossa.

(Kauhanen 2006, 217-218.)

3.2 Henkilostostrategia

Henkilostostrategia on osa liiketoimintastrategiaa, tukee sitd ja on tdysin linjassa

sen kanssa. Strategia on pitkdn aikavalin suunnitelma, jossa maaritelldan miten

yritys aikoo huolehtia siitd, ettd valittua liiketoimintastrategiaa on toteuttamassa ja



17

kehittamaésséa juuri oikeanlainen joukko ihmisid (Viitala 2006, 13). Henkilostostra-
tegiassa mddritelldan henkilostovoimavaroja koskevat madrélliset ja rakenteelliset
tavoitteet, osaamiseen ja hyvinvointiin liittyvat tavoitteet sekd keinot ja aikataulu

tavoitteiden saavuttamiseksi (Viitala & Jylha 2007, 221).

Yrityksen vision, strategian ja henkilostdjohtamisen vilistd yhteyttd voidaan kuva-

ta kuvion 5 mukaisesti.

LIKE- -
YRITYKSEN HENKILOSTO-
VISIO TOIMINTA- JOHTAMINEN TOIMINTA
STRATEGIAT

e 0saaminen
- maara
- laatu
e tehtavat, rakenteet
e ilmapiiri, kulttuuri
o jarjestelmat
¢ ihmisten johtaminen

KUVIO 5. Visio ja strategia henkilstdjohtamisen suuntaajina (Viitala 2006, 53)

Henkilostostrategian kdytannon toteutus on henkildstopolitiikkaa, joka médritte-
lee kdytannon toimenpiteet, vastuut ja strategian toteuttamisaikataulun. Henkil6s-

topolitiilkkaan kuuluvat muun muassa rekrytointi- sekd kehittamis- ja palkkapoli-

tiikka.

Jokaisella organisaatiolla on omat paamadransa ja tavoitteensa, joita tismennetdan
esimerkiksi vuosittain strategiasuunnittelun yhteydessa. Ymparistotekijoihin (lait,
asetukset ja direktiivit) sekd kilpailuoloihin ja markkinoihin yritys ei voi paljon
vaikuttaa, vaan sen on menestyttdva niiden vaikutuskentdssa. (Heinonen & Jarvi-

nen 1997, 25.)

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymaéssa on laadittu vuosille 2009-2011 henkil6s-
tostrategia, jonka ldhtokohtana ovat yhtymadstrategia 2009-2011 ja siind asetetut

toiminnalliset tavoitteet. Henkilostostrategiassa ovat ne keskeiset periaatteet, joilla
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ylldapidetdan kuntayhtymén nykyisen henkiloston osaamista ja patevyyttd seka
tyokykyd ja motivaatiota niin, ettd kuntayhtymaé kykenee vastaamaan muuttuvan
toimintaympariston vaatimuksiin. (Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymén hen-

kilosto- ja tyohyvinvointistrategia vuosille 2009-2011.)

Henkilostostrategian painopisteitd ovat henkiloston johtaminen ja esimiestyd,
henkil6ston osaamisen kehittdminen, henkiloston rekrytointi ja perehdyttdminen
sekd henkiloston tyohyvinvointi ja tyoturvallisuus. Henkiloston johtamisen ja esi-
miestyon kehittdmistd tarkastellaan kolmella tasolla, joita ovat johtoryhmat, esi-
miestoiminta ja tydyhteiso. Kuntayhtymaéssd yleinen tyoyhteison kehittiminen on
pitkalti esimiesten vastuulla, mutta tavoitteena on tiimityon edelleen kehittdiminen
ja tyontekijan valtuuksien lisddminen tyon suorittamisessa. Oikealla tiedonsaan-
nilla on keskeinen merkitys toiminnan mielekkyyden, hallinnan ja kokonaisuuksi-
en hahmottamisen kannalta. (Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymé&n henkildsto-

ja tyohyvinvointistrategia vuosille 2009-2011.)

Henkiloston osaamisen kehittdminen perustuu yksildiden, ryhmén ja koko organi-
saation oppimiseen, jolloin tydyhteis6 toimii myos oppimispaikkana. Henkiloston
kehittdmiseen varataan vuosittain viisi prosenttia henkiloston kokonaiskuluista.
Rekrytoinnissa pyritdan loytaméddan parasta mahdollista asiantuntijuutta sekad kun-
tayhtyman sisdltd ettd ulkopuolelta. Perehdytysohjelmat vaihtelevat yksikoittdin,
mutta esimiehilld on aina vastuu perehdyttamisen jarjestamisestd. (Kalajokilaak-
son koulutuskuntayhtymdn henkilosto- ja tyohyvinvointistrategia vuosille 2009-

2011.)

3.3 Henkilostojohtamista koskevat sadidokset ja suositukset

Suomessa tydeldmd on lainsddddnnon ja tyoehtosopimusjdrjestelmén ansiosta pit-

kille sdaddeltyd. Toisaalta ne turvaavat tyontekijan asemaa ja toisaalta luovat tyon-

antajalle selkedn toimintakehyksen, joka helpottaa asioiden hoitoa. Joissakin tapa-
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uksissa vaatimukset voivat olla joustamattomia ja ankaria, mikd aiheuttaa varo-
vaisuutta palkata uusia tyontekijoitd, mutta erityisesti keskitetylld sopimuspolitii-
kalla on merkityksensd kansantalouden ja tyomarkkinoiden kehityksen ohjaajana.

(Viitala 2006, 227.)

Henkilostojohtamisessa ja siihen liittyvissa tehtdvissd toimivien on vélttaméatonta
tuntea tyoehtosopimus ja tyolainsdddanto sekd huomioida niiden maéardykset ja
ehdot pdivittdisessd toiminnassa. Henkilostojohtamista sddtelevien lakien ja suosi-
tusten tarkoituksena on turvata ihmisten oikeudenmukainen, tasa-arvoinen ja

inhimillinen kohtelu tyopaikoilla. (Viitala 2006, 227-228.)

Henkilostojohtamista sddtelevid ja tyontekijoitd turvaavia lakeja ovat muun muas-
sa henkilotietolaki (523/1999), tyoehtosopimuslaki (436/1946), tyoaikalaki (605/
1996), tapaturmavakuutuslaki (608/1948), tyoturvallisuuslaki (738/2002), tyoter-
veyshuoltolaki (1383/2001) ja laki yksityisyyden suojasta tyosuhteessa (759/2004).
Viimeisimmat tyteldmait sadatelevit lait eivdat kohdistu vain palkansaajan ja tyon-
antajan viliseen suhteeseen, vaan luovat puitteita koko organisaatiota koskeville
toimintamalleille ja kdytannoille. Téllaisia lakeja ovat esimerkiksi laki yhteistoi-
minnasta (334/2007), joka on tarkoitettu ldhinnd vahintddn 30 tyontekijan yrityk-
sille turvaamaan henkiloston vaikuttamismahdollisuudet ty6td ja tyopaikkaa kos-
kevissa asioissa. Lain toteuttamista tydpaikoilla valvoo heindkuun 2010 alusta l&h-
tien hallituksen asettama erityinen yhteistoiminta-asiamies, joka toimii tyo- ja
elinkeinoministerion yhteydessa (Yt-lakia valvomaan oma viranomainen). Yrityk-
sen yhteistyokulttuurin ei kuitenkaan tulisi perustua vain lain noudattamiseen,
vaan yhteishenki pitdisi rakentaa syvallisemmdksi ja laki voisi toimia ohjeistona

yhteistoimintakulttuurin rakentamisessa (Viitala 2006, 228-229).

Naisten ja miesten vilisen tasa-arvon turvaamiseksi on sdddetty laki, jonka
mukaan vahintddn 30 tyontekijan tyopaikoilla on laadittava tasa-arvosuunnitelma

naisten ja miesten tasa-arvon edistdmiseksi. Tasa-arvolain (609/1986) mukaan
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myds oppilaitoksen tulee laatia vuosittain tasa-arvosuunnitelma yhteistydssad hen-

kiloston ja opiskelijoiden edustajien kanssa.

Yhdenvertaisuuslain tavoitteena on edistdd ja turvata yhdenvertaisuuden toteu-
tumista sekd tehostaa syrjinnan kohteeksi joutuneen oikeussuojaa lain soveltamis-
alaan kuuluvissa syrjintdtilanteissa. Tasa-arvosuositusta noudattaen Kalajokilaak-
son koulutuskuntayhtyméaan on perustettu tasa-arvotydryhmad, joka on yhdistanyt
tasa-arvolain ja yhdenvertaisuuslain asettamat vaatimukset yhdeksi tasa-arvo-
suunnitelmaksi. Suunnitelman pohjana on kuntayhtymaén strategia ja sen taustaksi
on tehty henkilostokyselyn yhteydessd tasa-arvokysely ja kdytetty henkilostojar-
jestelmistd saatavia tietoja. Vuotuisen seurannan ja vaikuttavuuden varmistami-
seksi suunnittelu- ja seurantaprosessi on kytketty osaksi henkilostosuunnittelua.

(Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymain tasa-arvosuunnitelma 2008.)

Lakeja tdydentdavat monet asetukset, eettiset suositukset ja tiettyihin ammattiryh-
miin kohdistuvat omat mddrdyksensd. Tyohyvinvoinnin edistdmissuosituksen
mukaan Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymdssd on tehty tydpaikkakohtainen
tydhyvinvointiin liittyvd toimenpideohjelma. Tyohyvinvoinnin edistiminen on
olennainen osa tuloksellista henkilostojohtamista, laaja-alaista yhteistyotd, kehit-
tymistd ja osallistumista, joka sisdltdd henkilon tyon, tyokyvyn, tydympdriston ja
tyoyhteison kehittdmiseen tdhtddvad toimintaa. Tyoskentelyolosuhteiden arviointi
tapahtuu yhteistyosséd eri henkilostoryhmien kanssa ja sen kehittdminen on jatku-
vaa toimintaa. Toimiva ja viihtyisd tydympaéristd sekd tulevaisuudessa tyon maa-
réllisen ja laadullisen arvioinnin avulla joustavampi palkkaus lisddvéat henkiloston
tyotyytyvdisyyttd. (Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymdan henkilosto- ja tyohy-

vinvointistrategia vuosille 2009-2011.)

Henkilostojohtamista ohjaavat edellisten lisdksi monet muutkin suositukset, jotka
koskevat esimerkiksi rekrytointia, henkiloston osaamisen kehittdmistd, henkilosto-
tilinpaatoksid, tuloksellisuutta ja sen arviointia koskevia tutkimustuloksia ja kay-

tannon kokemusten kehittamistd sekd erilaisia eettisid arvoja ja kysymyksia.
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Tyomarkkinajérjestojen toimintakenttd on laajentunut aiemmasta. Hokkasen ja
Strombergin (2003, 245) mukaan tyomarkkinajdrjestot hoitavat edelleen perinteiset
tehtdvansd, mutta neuvottelujen aiheet ovat laajentuneet tytehdoista moniin mui-
hin kysymyksiin ja samalla ne vaikuttavat entistd enemmaén yritysten toimintaan

ja henkilostohallintoon.

3.4 Henkiloston kehittiminen

Organisaatio kehittyy yksiloiden oppimisen kautta ja henkiloston kehittdminen on
yksi henkilostojohtamisen tarkeimpid osa-alueita. Henkilosto on yrityksen tdrkein
menestystekijd, silld menestystuotteet, innovatiivisuus, muutoskyky ja oppiminen
ovat aina ihmisten toiminnan tulosta. (Viitala & Jylha 2007, 220.) Henkil6st6 on
yrityksen voimavaroista ainoa, johon liittyy ylivertainen haaste sen koostuessa
tuntevista ja tahtovista ihmisistd. Henkilosto toteuttaa liikkeenjohdon strategiset
pddtokset, on kdytannossd asiakkaan kosketuspinta yritykseen ja tekee yrityksen

tuloksen. (Viitala 2006, 11.)

Osaaminen médritellddan usein pelkdstddn tiedolliseksi tai taidolliseksi osaamiseksi
ja unohdetaan sen kokonaisvaltaisuus. Organisaation toiminta edellyttda kuiten-
kin tietojen ja taitojen ohella myo6s sosiaalisen ja tunneosaamisen hallintaa seka
sitoutumista yhteisiin tavoitteisiin. (Médkipeska & Niemeld 2002, 81.) Osaamisen
kehittamiselld on merkitystd myos henkiloston hyvinvoinnille. Helsildn (2002, 82)
mukaan osaamattomuus voi aiheuttaa myos kiirettd ja stressid. Kun oma osaami-
nen ja tyon méara eivét ole oikeassa suhteessa toisiinsa, niin se aiheuttaa riittamat-

tomyyden tunnetta ja voi tuhota tyokunnon.

Osaaminen vanhenee nopeasti ja organisaatioiden on kilpailukykynsa sdilyttami-
seksi uusiuduttava jatkuvasti. Kehittdminen mielletddn usein samaksi kuin koulu-

tus, vaikka se on paljon laajempi kdasitys kattaen organisaation ja henkiloston
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tehokkuuden, tuloksellisuuden ja kilpailukyvyn parantamisen monin erilaisin

toimenpitein. (Heinonen & Jarvinen 1997, 148.)

Henkiloston kehittdmiseen kuuluu nykyisen tieto- ja taitotason sekd ammattitai-
don ylldpitdminen. Nédiden lisdksi sithen kuuluvat taitotiedon kehittdminen uusi-
en haasteiden edessd, yleisten toimintavalmiuksien ylldpitdaminen ja kehittdiminen
uudistuvissa tyotehtdvissad suoriutumiseksi sekéd tydssé tarvittavien taitojen yllapi-
taminen ja lisdédminen. Henkiloston kehittdiminen turvaa sen selviytymisen sekd
nykyisistd ettd tulevista vaativammistakin tehtdvistd. (Heinonen & Jarvinen 1997,

148.)

Viitalan (2006, 196) mukaan kehittdmiskohteita on arvioitava jatkuvasti, osana
jokapdivdistd toimintaa, mutta samalla on oltava tukena jdrjestelmaillistd tiedon
keruuta ja analysointia. Kauhanen (2006, 142) tismentdd asiaa vield niin, ettd ana-
lysoinnin on oltava yksityiskohtaista, jolloin tiedetdan mitéd kehittdmistarpeita liit-
tyy kunkin yksilon, tiimin ja koko tydyhteison nykyisiin ja erityisesti tulevaisuu-

den tyotehtaviin.

Osaamistarpeita voidaan selvittdd maddrdajoin kaytdvilld kehityskeskusteluilla,
jotka ovat jarjestelmdllinen tapa keskittyd jokaisen tyontekijan tyohon, osaamiseen
ja kehittymistarpeisiin. Osaamiskartoitusten avulla puolestaan voidaan selvittdd
millaista osaamista yrityksessd tai organisaatiossa on, ja miten henkiloston tulisi
kehittyd, jotta osaaminen vastaisi tavoitteita. Osaamiskartoituksilla kehittdiminen
jasentyy ja suuntautuu, jolloin suunnitelmat voidaan tehdd yhteiso-, prosessi-, tii-
mi- ja yksilotasolla. (Viitala 2006, 197-199.) Osaamista voidaan arvioida lisdksi
laadullisesti, kun mukana on arviointitybhon valmennettuja henkiloitd. Silloin
voidaan kdyttdd niin itsearviointia kuin esimiehen, tydtovereiden, sisdisten ja ul-

koisten asiakkaiden sekd alaisten arviointia. (Kauhanen 2006, 145.)

Organisaation tarvitsema osaaminen hankitaan rekrytoimalla tai kehittamalla

henkildston osaamista, jolloin osaamistarpeet muodostavat henkilokohtaisen kehi-
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tyssuunnitelman perustan. Kehittdminen ei kuitenkaan tarkoita vain oppilaitok-
sissa tapahtuvaa henkilostokoulutusta, vaan menetelmid on runsaasti ja ne voivat
koskea sekd yksilod ettd ryhmid tai koko organisaatiota. Yleisesti kehittdiminen
voidaan jakaa tyOpaikalla ja tyopaikan ulkopuolella tapahtuvaan oppimiseen

kuten taulukossa 1. (Kauhanen 2006, 149.)

TAULUKKO 1. Henkiloston kehittdmismenetelmit (Kauhanen 2006, 149)

Tyopaikalla toteutettavat

- sijaisuudet

- tyokierto

- projektitydskentely

- tyon rikastaminen

- tyon laajentaminen

- vastuulliset erityistehtavét

- toimiminen kouluttajana
- perehdyttdminen

Tyopaikan ulkopuolella toteutet-
tavat

- opintokdynnit
- ammattilehtien lukeminen

- ammattikirjallisuuden lukeminen

- itseopiskeluohjelmat

- opiskelu oppilaitoksissa

- opiskelu kouluorganisaation jdrjesta-
milld lyhyilld kursseilla

- monimuoto-opiskeluohjelmat (mm.

- mentorointi verkko-opiskelu)
- jokapdivdinen johtaminen
(ml. kehityskeskustelut)

Yrityksen kannalta kehittdmiselld turvataan organisaation menestymistd muuttu-
vissa tilanteissa ja varaudutaan tulevaisuuden tuomiin haasteisiin. Henkiloston
kannalta kehittaminen ja koulutus mahdollistavat monipuolisen itsensa kehittami-
sen sekd omien tietojen, taitojen ja kykyjen parantamisen, mikd auttaa sdilytta-

madn kilpailukyvyn tyomarkkinoilla. (Heinonen & Jarvinen 1997, 149.)

Kehittimisessd on muistettava, ettd uusien innovaatioiden syntyminen ja sovelta-
minen vaatii aikaisempien mallien ja periaatteiden kriittistd tarkastelua ja tarvitta-
essa niiden hylkddmistd. Innovatiivisuuden ja luovuuden lisddmisen ldhtokohtana
ovat ilmapiiri ja toimintakulttuuri, jotka edistdvit oppimista, kehittdmistd ja luo-

vuutta sekd hyvaksyvit myos virheiden kautta saavutettavan oppimisen.
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Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymdssd kuntayhtymaéstrategia ohjaa koulutuk-
sen suunnittelua ja kehittamistavoitteiden maddrittelyssa kéytetddn henkilosto-
kyselyn tuloksia. Henkiloston osaamista ja tyokykya kehitetddn niin, ettd se kyke-
nee vastaamaan muuttuvan yhteiskunnan vaatimuksiin ja yhtymaéstrategiassa
maddriteltyihin toimintatavoitteisiin. Henkilostokoulutus suunnitellaan ja sen
tuloksellisuutta arvioidaan ldhtokohtana kuntayhtymén toiminnan kehittamisen
tarpeet ja mahdollisuudet sekd ottaen huomioon henkiloston ndkemykset osaami-
sensa kehittamisen tarpeista. Henkilosto myos osallistuu koulutuksen suunnitte-
luun, toteutukseen ja arviointiin. Kehittiminen ja muutokset perustuvat yksil6i-
den, ryhmén ja koko organisaation oppimiseen ja my0s tyoyhteiso toimii oppi-
mispaikkana. Kaytettyjd kehittimismenetelmid ovat koulutus, tydeldmdjaksot,
erilaiset hankkeet, kehittamiskeskustelut, itsearviointi, tyohon perehdyttdminen,
tyonkierto, opintomatkat seké itseopiskelu. (Kalajokilaakson koulutuskuntayhty-

mén henkil6sto- ja tyohyvinvointistrategia vuosille 2009-2011.)

Koulutuskuntayhtyma jdrjestdd kevéisin ja syksyisin koko henkilokunnalle yhtei-
set koulutuspdivit ja lisdksi monipuolista tdiydennyskoulutusta keskeisilld opetus-
ta tukevilla aloilla. Henkiloston omaehtoista opiskelua tuetaan mahdollisuuksien
mukaan muun muassa tyojdrjestelyin, jolloin opiskeluun kiytetddn omaa vuosi-
lomaa, kertyneitd vapaapdivid tai palkatonta virkavapaata/tytlomaa. Tyonantaja
voi my0s osallistua myontamalld apurahaa tai osallistua joko kokonaan tai osittain
koulutuksesta aiheutuviin kustannuksiin. (Kalajokilaakson koulutuskuntayhty-

mén henkil6sto- ja tyohyvinvointistrategia vuosille 2009-2011.)

Toisaalta koulutusorganisaatiossa vain opetushenkilostd hyotyy rahallisesti suo-
rittamistaan tutkinnoista, silld muun henkiloston palkkaukseen tutkinto ei vaiku-
ta, mikdli tyotehtdvit eivit siind samalla muutu. Tamd ei valttamattda kannusta
muuta henkilokuntaa kdyttimddn omaa aikaansa ja resurssejaan opiskeluun ja

itsensd kehittamiseen, mikdli se ei ole vélttamatontd tyotehtdvien takia.
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3.5 Henkiloston perehdyttiminen

Perehdyttaminen tarkoittaa kaikkia niitd toimenpiteitd, joiden avulla tyontekija
oppii tuntemaan tyopaikkansa, sen toiminta-ajatuksen, liike- tai palveluidean sekad
yrityksen tavat. Han oppii myds tuntemaan tyopaikkansa ihmiset, tyotoverit ja
asiakkaat, oman tyotehtdvansd ja sithen kohdistuvat odotukset sekd vastuunsa

koko tydyhteison toiminnassa. (Kangas 2004, 4.)

Kankaan (2004, 4-5) mukaan perehdyttdminen voi kohdistua sekd uusiin tyonteki-
joihin ettd erilaisilla vapailla olleisiin, tilapdisiin tai jo kauan talossa olleisiin tyon-
tekijoihin. Perehdyttdminen on suunniteltava aina perehdytettdvan tilanteen mu-
kaan. Uudella tyontekijdlld on paljon oppimista ja itsendiseen tyoskentelyyn oppi-
miseen menee aikaa. Esimerkiksi hoitovapaalla olleella saattaa myos olla paljon
oppimista asioiden muututtua, kun taas tilapdiset tyontekijat ja lyhytaikaiset sijai-
set perehdytetddn ainoastaan tdarkeimpiin asioihin. My0s pitkdaikaiset tyontekijat
tarvitsevat perehdytystd, kun tyotehtdvit ja -menetelmdt, laitteet tai vélineet
muuttuvat. Perehdyttdmisen mddrd riippuu muutosten suuruudesta. (Kangas

2004, 4-5.)

Perehdyttamiselld tdhd&dtdadn siihen, ettd uusi tyontekija omaksuu organisaation
toimintatavat ja kulttuurin. Perehdyttdminen alkaa ensimmadisistd kontakteista
uuden henkilon kanssa ja tavoitteena on saada hdnet aikaisemmin tuottavaksi.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 14.) Lisdksi silld pyritddn Kankaan (2004, 5) mukaan luo-
maan myonteistd asennoitumista tydyhteisod ja tyotd kohtaan sekd sitouttamaan
perehdytettava tyoyhteisoon. Perehdyttdmiseen menee aikaa, mutta kdytetty aika

tulee lopulta moninkertaisena takaisin.

Perehdyttamiselle asetettuihin tavoitteisiin p&ddstddn parhaiten, kun tyohon
perehdyttamistd pidetddn monivaiheisena opetus- ja oppimistapahtumana, jossa

huomioidaan myos omatoimisuuteen kannustaminen ja sisdisen yrittdjahengen
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luominen (Kauhanen 2006, 146). Tyohon perehdyttamisen kokonaisuutta tiivistdd

kuvio 6.
Ty6turvallisuus Oman itsensd
ja ergonomia johtaminen
@ . o Turvallinen Taitava ty6,
zy%tt?gﬁi\#gg S ngqut%nm?neg?]h' —»1 ja terveellinen |—| [aadukas tuote
P tydsuoritus tai palvelu
Laadun aikaan- Sisdinen
saaminen yrittdjyys

KUVIO 6. Tyohon perehdyttamisen kokonaisuus; Lepisto 1998, 2 (Kauhanen 2006,
146)

Perehdyttamissuunnittelun avulla pyritddn vaikuttamaan tulevaisuuteen. Siihen
kuuluu tavoitteiden asettaminen ja maddrittiminen sekd perehdyttdmisohjelman
tekeminen. Ohjelma voi olla joko tilannekohtainen tai yleisluontoinen, mutta siina
pitdd aina olla késiteltdavéat asiat, aikataulu ja vastuuhenkiltt. Suunnittelussa on
myds pddtettdava ketkd perehdyttavat sekd mitkd ovat heidan mahdolliset kehitta-
mis- ja koulutustarpeensa. Perehdytyksen kesto riippuu siitd, miten tehokkaasti ja
hdiriottomasti aika kdytetddn. Perehdyttamistd voidaan helpottaa valmiiksi laadi-

tulla perehdyttamisaineistolla. (Kangas 2004, 7-8.)

Perehdyttamisessd voi tulla eteen myos ongelmia. Perehdyttdminen voi jaada
tekemdttd aikapulan takia, koska kaikilla on liian kiire omissa tehtdvissaan. Myos
suhtautuminen uuteen henkilo6n mahdollisena kilpailijana ja oma itsekkyys saat-
tavat olla esteitd. Lisdksi ongelmana voivat olla muun muassa véara ajoitus, jolloin
perehdyttamistd ei voida tehdd kunnolla, perehdyttdmisen hyodtyjen ymmartamat-
tomyys, vastuun mddrittelemattomyys ja yleensdkin vadra kasitys uuden henkilon

valmiuksista. (Kjelin & Kuusisto 2003, 241-243.)
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Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymdn strategian mukaan perehdytysohjelmien
tavoitteena on auttaa uusia tyontekijoitdi mahdollisimman nopeasti omaksumaan
tavan toimia eri tilanteissa. Perehdyttdmisen p&ddperiaatteina on laatia intranetiin
perehdyttdmisohjelma, jonka avulla henkilostd voi itse hakea tyotehtdviensd hoi-
toa varten tarvitsemansa tiedon. Lisdksi kdytetddn apuna mentoreita ja tutoreita.
Eri henkilostoryhmille laaditaan omat valmennus- ja koulutusohjelmansa tyoteh-
taviin ja Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyman yleisiin toimintaperiaatteisiin ja
ohjeisiin perehtymistd varten. Liséksi uusille tyontekijoille jdrjestetddn yhteinen
perehdytyspdivd. (Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymén henkiltsto- ja tydhy-

vinvointistrategia vuosille 2009-2011.)

3.6 Henkildston motivointi

Piilin (2006, 46) mukaan motivaatio on henkilon halua tai tahtoa ponnistella tiet-
tyyn suuntaan ja tehdd vastuullaan olevaa tyotd. Viitala (2006, 150) on samoilla
linjoilla sanoessaan, ettd motivaatio on toiminnan sytyke, joka suuntaa ja virittdaa
suoritukseen, jonka onnistuminen riippuu valmiuksista. Mdkipeska ja Niemeld
(2002, 53) kuvaavat asian hieman eri tavoin eli heiddn mukaansa motiivit viridvat
tilanteittain ja suuntaavat ihmisten toimintaa kulloinkin elettdvéssa todellisuudes-

Sa.

Ihmisen motivaatio vaihtelee tilanteiden ja aikojen mukaan. Ihmisiin vaikuttavat
erilaiset kannusteet omasta sisdisestd suoritustarpeesta ulkoisiin palkkioihin osan
ollessa tiedostettuja ja osan tiedostamattomia. (Viitala 2006, 150-151.) Ihmiselld on
kuitenkin oltava tavoitteita ja unelmia tietidkseen mihin suuntaan mennd. Tavoit-
teiden on oltava riittdvan houkuttelevia, ldhelld olevia, konkreettisia ja saavutetta-
via, jotta ihminen jaksaa ponnistella niitd kohti. (Piili 2006, 47.) Viitala (2006, 153)
on samaa mieltd siitd, ettd ihminen motivoituu helpommin itselleen mahdolliseen

tehtdvddn ja saavutukseen, mutta toisaalta hanen mukaansa motivaatio vaikuttaa
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sithen, mitd ihminen havaitsee itselleen mahdolliseksi. Motivaatio ja valmiudet

puolestaan liittyvét toisiinsa, silld hyvaan suoritukseen tarvitaan niitd molempia.

Motivaatio voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen. Sisdinen motivaatio on tila, jossa
ihminen kokee tyydytystd itse tyostd ja aikaansaannoksistaan. Tdhan liittyy vah-
vasti itsensd toteuttamisen ja kehittdmisen tarpeet. Ulkoinen motivaatio perustuu
ulkoisiin palkkioihin, joita voivat olla palkka tai muu taloudellinen hyéty, arvos-
tus, turvallisuus, fyysinen hyvinvointi tai sosiaaliset suhteet. (Viitala 2006, 153-
154.) Piilin (2006, 48) mukaan sisdiset motivaatiotekijdt ovat kestdavampid ja tehok-
kaampia. Ulkoiset motivaatiotekijdt ovat lyhytvaikutteisempia ja tyydyttavét tar-

vehierarkiassa alempana olevia tarpeita.

Ihminen kokee voimakasta sisdistd motivaatiota ollessaan tdysin vastuussa tehta-
vastddn. Taman edellytyksend on itseohjautuvuus kaikissa tehtdvadan liittyvissa
asioissa eli mahdollisuus tehdd omia valintoja ja toteuttaa nidkemyksid, joilla on
henkilolle itselleen henkilokohtaista merkitystd. Esimiehen tehtivdnd on tukea
tyontekijdd ja varmistaa toiminnan elinkelpoisuutta. Pelkdstddn ulkoisen motivoi-
tumisen seurauksena ihmiset tuntevat joutuneensa oravanpyorddn, jossa mikaan
ei kosketa henkilokohtaisesti ja seurauksena voi olla tyduupumus. (Médkipeska &

Niemeld 2002, 53-54.)

Motivoitumista voi auttaa yrityksen suotuisilla olosuhteilla, ihmisten yksilollisten
lahtokohtien huomioon ottamisella ja tilanteen mukaan sovitetulla johtamistaval-
la. Lisdksi palautteella, nimenomaan myonteiselld ja rakentavalla, on tarked merki-
tys motivaatiolle ja kehittymiselle. (Piili 2006, 49.) Goddardin (1989, 438) mukaan
kehuminen kuuluu johtamisen psykologian p&ddasioihin. Hyvin tehdystd tyostd
saatu tunnustus, maddréllinen kehu, vahvistaa yksikon mindkuvaa ja lisdd sekd tyy-
tyvdisyyttd itseensd ettd halua parempiin suorituksiin jatkossa. Tyomotivaatiota

luovat tekijadt on esitetty tiivistetysti taulukossa 2.
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TAULUKKO 2. Tyomotivaatiota luovat tekijat (Makipeska & Niemeld 2002, 56)

Tyomotivaatiota luovat tekijit

Motivaatiotekijit tyossd Edellytykset

Tyon haasteellisuus, Mahdollisuus toteuttaa kykyjaan,
vaatimusten moninaisuus tyon sopivuus yksilon kyvyille
Tyon sisdlto Selked vastuualue,

mahdollisuus samaistua

Tehtavien merkitys organisaatiossa | Tieto kokonaisuudesta

Tyostd saatava palaute, Yhteinen arviointi,
arvostuksen ilmaisu viliton ja jatkuva palaute
Tyon itsendisyys Valtuutus, itsekontrolli,

riittdva tuki

Palaute on edellytys kaikelle oppimiselle. Vaikutus ja tunnelma ovat kuitenkin
erilaisia riippuen palautteen luonteesta. Positiivinen palaute koetaan myonteisend,
se tukee itsetuntoa ja luo onnistumisen eldmyksid, joten sen vastaanottaminen on
helppoa ja mieluista. Myotnteinen palaute luo myonteistd ilmapiirid ja innostaa
tyoyhteisod. Yhteinen hyvien saavutusten kokeminen tartuttaa hyvadd mielialaa,

antaa yhteisollisyyden kokemuksia ja luo yhteisolle onnistumisen malleja. (Piili

2006, 55-56.)

Korjaavan palautteen vaikutus vaihtelee kuulijan persoonallisuuden ja aiempien
kokemusten mukaan. Se koetaan helposti negatiivisena ja uhkaavana, jolloin
asennekin on torjuva. Palautteen esittdjddn, esittdimistapaan ja oikeaan esittdmisai-
kaan on syytd kiinnittdd huomiota, jotta saataisiin aikaan toivottu vaikutus. Palau-
te on myos syytd esittdd selkedsti ja perustellusti. Koko ajan on pidettdva mielessa
palautteella haettava tavoite ja varmistaa viestin oikeanlainen perillemeno. (Piili

2006, 56-57.)

Ihmisten oppimiskyky ja uusiin tilanteisiin sopeutuminen vaihtelevat, joten moti-

voitumisessa on otettava huomioon ihmisten erilaisuus, yksilolliset lahtokohdat,
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osaaminen ja voimavarat. Myos oikeudenmukainen pddtoksenteko ja avoin sisdi-
nen tiedottaminen padtoksistd ja muutoksista vaikuttavat sitoutumiseen ja sitd

kautta tyomotivaatioon. (Piili 2006, 53.)

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymén henkilosts- ja tychyvinvointistrategian
mukaan motivointiin kdytetddn rahallisen korvauksen ohella positiivista palautet-
ta, tunnustusta, huomionosoituksia ja vaativampia tehtdvid ja vastuun antamista
sekd kehittymisen tukemista (Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyméan henkil6sto-

ja tyohyvinvointistrategia vuosille 2009-2011).

Oppilaitosorganisaatiossa on tdrkedd kohdistaa motivointia henkil6ston lisdksi
opiskelijoihin. Heitd on motivoitava paitsi opiskeluun myos osallistumaan oppilai-
toksessa jdrjestettdviin tapahtumiin sekd yleisond ettd toimijoina, jolloin he
sitoutuvat paremmin kaikkeen muuhunkin toimintaan. Samalla he tutustuvat
muihin opiskelijoihin, mikd parantaa viihtyvyyttd ja lisdd opiskelumukavuutta.
Heitd on motivoitava myo6s vaikuttamaan osaltaan omaan opiskeluympaéristoonsa

ja saamansa koulutuksen laatuun esimerkiksi harkittuja palautteita antamalla.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tyytyvédinen asiakas asioi yrityksessd aina uudelleen, mutta asiakastyytyvdisyy-
teen vaikuttavat kuitenkin erilaiset tilanteet ja asiakkaat. Mikddn ei ole kuitenkaan
aivan suoraviivaista, silld jos joku tekijd aiheuttaa tyytymattomyyttd, niin vastaa-
van tekijan toimivuus ei valttdmattd tuotakaan tyytyvdisyyttd. Asiakastyytyvai-
syyttd tuottavat odottamattomat, positiiviset ylldtykset, eivdt automaattisesti
toteutuviksi odotetut tekijdt, edellytykset. Toisaalta taas edellytysten toteutumat-
tomuus aiheuttaa kuitenkin tyytymattomyyttd. (Rope & Pollanen 1994, 165-166.)

Asiakastyytyvdisyyttd on myo6s syytd mitata, silld mittaaminen auttaa ymmarta-
mddn asiakkaan vaatimuksia, paljastaa suurimpia korjausta vaativia asioita ja
osoittaa, mistd tekijoistd menetyksellinen yhteistyé hdnen kanssaan riippuu. Kos-
ka asiakastyytyvdisyyden mittaaminen on myos osa laatujohtamista, niin yrityk-
selld on oltava keinot sekd mitata asiakkaan tyytyvdisyyttd ettd tehdd laadukasta

tyotd, tuotteita ja palveluja. (Lotti 1995, 184.)

4.1 Asiakastyytyvdisyyden merkitys

Yritykset tarvitsevat menestydkseen tyytyvdisid asiakkaita. Kotlerin (2005, 13)
mukaan asiakastyytyvdisyys méddrdd tulevaisuuden suunnan, silld jos tyytyvdisyys
alkaa heiketd, niin sen seurauksena markkinaosuudet pienenevit. Yritysten pitdisi
tarkkailla erityisesti asiakkaidensa tyytyvdisyyttd eikd keskittyd pelkdstdan mark-
kinaosuuksiinsa. Kotler (2005, 13) luettelee neljad tosiasiaa, jotka korostavat asia-

kastyytyvdisyyden ja sitd kautta asiakkaiden pysymisen merkitysta:

1. Uusien asiakkaiden hankkiminen maksaa viidestdi kymmeneen kertaan
enemman kuin nykyisten asiakkaiden tyydyttdminen ja pitdiminen.

2. Keskivertoyritys menettdd vuosittain 10-30 prosenttia asiakkaistaan.
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3. Viiden prosentin lasku asiakkaiden menetyksessd voi lisdtd tuottavuutta
alan mukaan 25-85 prosenttia.
4. Asiakkaiden tuottavuustaso yleensd nousee mitd kauemmin he ovat olleet

asiakkaina.

Kaikilla toimialoilla tapahtuva kilpailun kiristyminen aiheuttaa sen, ettd kaikille ei
riitd asiakkaita. Innovointi ei yksinddn riitd, ja koska mahdollinen hintakilpailu
vain heikentdd kannattavuutta, niin ainoa selviytymismahdollisuus on uskolliset
asiakkaat, jotka ostavat tuotteita myos muiden kuin hintatekijoiden, esimerkiksi

brandin, perusteella. (Tyytyvédinen asiakas 2009 -tutkimus.)

Koska asiakkaat ja heiddn tyytyvdisyytensd ovat yrityksen menestymisen edelly-
tys, niin asiakkaiden sdilyttdmiseksi ja heidédn lisidmisekseen yrityksen on panos-
tettava asiakaspalvelun liséksi asiakastyytyvdisyysjohtamiseen. Asiakastyytyvdai-
syysjohtamisen keskeisend tavoitteena tulee olla asiakastyytyvdisyys, jota mita-
taan ja seurataan jatkuvasti sekd myos reagoidaan saatuihin palautteisiin kaikessa
kehitystoiminnassa (Rope & Pollanen 1994, 223). Kotler (2005, 9) on Ropen ja Pol-
lasen kanssa samaa mieltd korostaessaan asiakasldhtoisyyttd, jonka hdnen mieles-
tddn pitdisi nakyd my0s yrityksen johdossa niin, ettd sielld on asiakas- tai asiakas-

ryhmaépdallikoitd tuotepdéllikoiden sijasta.

Bergstromin ja Leppédsen (2005, 408) mukaan asiakkuuksien johtamisella (Custo-
mer Relationship Management, CRM) ohjataan koko yrityksen toimintaa valitse-
malla strategisesti tdrkedt asiakkuudet, asettamalla tavoitteet ja laatimalla toimin-
tastrategiat, jotka toteutetaan ja joita seurataan. Lisdksi asiakassuhdemarkkinoin-
nilla on tdrked merkitys asiakkaiden ja asiakastyytyvdisyyden hoitamisessa. Asia-
kassuhdemarkkinoinnissa pyritddn one-to-one- eli tdismamarkkinointiin, joka tar-
koittaa tarjonnan ja markkinointiviestinnidn raatalointia ja kohdistamista erilaisena

eri segmenteille ja jopa yksittdisille asiakkaille. (Bergstrom & Leppénen 2005, 409.)



33

4.2 Asiakastyytyvdisyyden perustekijit

Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat ennen kaikkea asiakkaiden ennakko-odo-
tukset ja kokemukset, jotka asiakkaalle syntyvit yrityksen vaikutuspiirissd. Asiak-
kaalla on tietyt odotukset, joihin hén vertaa saamiaan kokemuksia ja siitd muodos-
tuu tyytyvdisyysaste, joka vaihtelee sen mukaan, missd mddrin odotukset ja ko-

kemukset kohtaavat (KUVIO 7). (Rope 2000, 538.)

A

v

Odotukset Kokemukset

Tyytyvaisyys-
aste

KUVIO 7. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys (Rope 2000, 538)

Ropen (2000, 538) mukaan odotuksia voi olla useita lajeja ja erds toimivimmista
luokitteluista on kolmijako ihanne-, ennakko- ja minimiodotuksiin. Ihanneodotuk-
set vaihtelevat henkildittdin ja segmenteittdin, joten se on osattava ottaa huomioon
markkinoinnissa. Yritykset eivit voi toteuttaa kaikkien toiveita, tdyttdd ihanne-
odotuksia, joten ratkaisevaa onkin se, mitd ihanneodotusten tarveominaisuuksista
yritys painottaa ja mistd se onnistuu tekemdén itselleen kilpailuedun. Keskeisissa
toiveominaisuuksissa pitdd kuitenkin pddstd sille minimitasolle, joka on ostamisen

edellytyksend. (Rope 2000, 539.)

Ennakko-odotuksissa on kyse siitd odotustasosta, mielikuvasta, joka henkil6lld on
yrityksestd ja/tai tuotteesta. Ennakko-odotuksiin ovat vaikuttaneet muun muassa
toimiala, julkisuus, markkinointiviestintd, kokemukset ja suusta suuhun -viestin-
td, joilla on pyritty rakentamaan muista kilpailijoista erottuva mielikuva ja sitd

kautta luomaan perusta pitkdaikaisella ja tuottavalle asiakassuhteelle. (Rope 2005,
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539-540.) Minimiodotukset puolestaan voivat olla henkil6-, tilanne-, toimiala- tai
yrityskohtaisia. Kaikki ne kuvaavat sitd tasoa, jonka asiakas on asettanut yrityksen

tai tuotteen toiminnan vahimmadistasoksi. (Rope 2000, 542-543.)

Tyytyvdinen asiakas 2009 -tutkimuksen tulosten mukaan asiakastyytyvéisyys
muodostuu yrityksen kyvystd kohdata asiakkaan tarpeet, asiointikokemuksen
sujuvuudesta ja asioinnin miellyttavyydestd. Asiakastyytyvdisyys edellyttdd koh-
distettua, sdannollistd, monikanavaista ja johdonmukaista asiakassuhdeviestint&a.
(Tyytyvéinen asiakas 2009 -tutkimus.) Taulukossa 3 on lueteltu asiakkaiden tyyty-

vdisyyden ja tyytymattomyyden aiheita.

TAULUKKO 3. Tyytyvdisyyden ja tyytymédttomyyden aiheet (Rope & Polldnen

1994, 166)

Tyytyviisyystekija Tyytymattomyystekija

e Poikkeuksellisen hyva e Sovittujen asioiden
henkilokohtainen asiakaspalvelu pettdminen esimerkiksi

¢ Tilannekohtainen asiakkaan - aikataulu
ongelmatilanteen mallikas - tuoteominaisuudet
hoitaminen - toimitusvarmuus

e Ylldttdvan positiivisen e Epitasainen toimintataso/
ekstraelementin alle imago-odotusten jaava
antaminen tuotteen mukana toiminta

e Poikkeuksellisen hyvin e Hintaan laitettavat lisukkeet
hoidettu valitus (pienlaskutuslisd yms.),

e Neuvon antaminen joista asiakas ei ollut
asiakkaan ongelmatilanteen etukiteen tietoinen
kuntoon saattamiseksi e Asiakkaalle ylldtyksend

e Asiakkaan pyytamaa maksun yhteydessd ilmitul-
ratkaisua positiivisemman leet suuret hintojen nousut
(=edullisemman/ e Valitusten késitteleméttd
laadukkaamman) jattaminen/niistd tiedotta-
ratkaisun tarjoaminen mattomuus

e Asiakkaan pyyntoihin (esim.
soittopyyntd) reagoimattomuus
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4.3 Asiakastyytyvdisyys oppilaitosniakokulmasta

Asiakastyytyvdisyys on tirked tekija myos oppilaitosten ndkokulmasta katsottuna.
Oppilaitokset siirtyvdt yhda enemman kaupallisesti kilpailluille markkinoille, var-
sinkin aikuiskoulutuksen sekd henkil6sto- ja verkkokoulutuksen osalta. Koulutuk-
sen tulee entistdi enemmaén kiinnittdd huomiota toiminnan taloudellisuuteen ja
tehokkuuteen, jolloin on arvioitava kaikkia koulutuksen prosesseja. (Helakorpi

2004, 3-4.)

Asiakastyytyvdisyys on yksi edellytys kilpailussa péarjddmiselle ja kannattavalle
toiminnalle, silld se vaikuttaa osaltaan hakijamddriin, tutkintojen suorittamiseen
tai keskeyttamisiin sekd ylipddtddan sithen millaisia opiskelijoita ja henkilokuntaa
oppilaitos saa. On tdrkedd muistaa myo6s suullisen viestinndn vaikutukset, silld
nuoriso- ja aikuispuolen opiskelijat kertovat kokemuksistaan muille ja heiddn
asiakastyytyvdisyytensd mukaan imagokuva on joko positiivinen tai negatiivinen
ja vaikuttaa mahdollisen kuulijan mielipiteeseen ja opiskelupaikan valintaan. Sa-
malla silld on merkitystd myos oppilaitoksen vetovoimalle, silld positiivinen mai-

ne tekee oppilaitoksen tavoittelemisen arvoiseksi.

Asiakastyytyvdisyys vaikuttaa osaltaan sekd aikuisopiskelijoiden ettd aikuiskoulu-
tuksen saantiin. Tyo- ja elinkeinohallinnon hankintayksikko valitsee tyovoimakou-
lutuksen jdrjestdjan tarjouspyyntdjen perusteella kilpailuttaen ja siind asiakaspa-
lautteiden tulos on yksi neljastd valintakriteeristd. Tyovoimakoulutuksessa asia-
kastyytyvdisyyttd arvioidaan sekd loppuasiakkaan eli opiskelijan ja hankkija-
asiakkaan eli tyo- ja elinkeinohallinnon hankintayksikon ndkokulmasta. Tyytyvai-
syyttd arvioitaessa huomioidaan sekd hankinnan kohteena oleva koulutus ettd
viimeisimmistd vastaavista koulutuksista saadut palautteet (Pohjois-Pohjanmaan
TE-keskus). Tyo- ja elinkeinoviranomaiset seuraavat muutenkin saatuja palauttei-
ta jatkuvasti ja puuttuvat asiaan, mikéli niissi on huomauttamista tai ne jaavat

ottamatta. Ammatillisen lisdkoulutuksen osalta asiakastyytyvdisyys vaikuttaa tut-
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kintojen suorittamiseen ja niiden méaéara puolestaan tulevaisuudessa koulutuksille

saatavaan rahoitukseen.

My®0s yritysten ostamaan koulutukseen vaikuttaa asiakastyytyvdisyys. Ensimmadi-
selld kerralla koulutus ja kouluttava organisaatio voidaan valita vaikkapa muilta
kuultujen kokemusten perusteella, mutta seuraavaa koulutusta suunniteltaessa
koulutukseen osallistuneen henkilokunnan asiakastyytyvdisyys toimii valinnan

ratkaisevana tekijana.

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyméssd seurataan asiakastyytyvdisyyttd teke-
maélld opiskelijoille palautekyselyitd. Nuorisoasteen opiskelijakyselyt tehd&dan
aloittaville opiskelijaryhmille lokakuussa ja valmistuville toukokuussa. Tyovoi-
makoulutuksessa tehddan koulutuksen aikana vili- ja pddttopalautekysely.
Ammatillisessa lisdkoulutuksessa tehddin hakeutumisvaiheen, tutkinnon suorit-
tamisvaiheen ja ammattitaidon hankkimisvaiheen kyselyt. Ndiden lisdksi voi olla

vield muita vapaamuotoisia kyselyita.

Kaikki koulutusorganisaatiossa tyoskentelevit vaikuttavat omalta osaltaan opis-
kelijoiden tyytyvdisyyteen ja pienilldkin asioilla voi olla tarked merkitys. Opiskeli-
ja luo mielikuvansa saamansa kohtelun mukaan ja siihen voi positiivisesti vaikut-
taa jo pienikin asia, vaikkapa yksinkertaisesti hymy ja tervehdys kaytédvalla ohi
mennessd. Positiivinen mielikuva auttaa suhtautumaan mahdollisesti opiskelijalle
eteen tuleviin epamiellyttdviin asioihin suvaitsevaisemmin. Toisaalta tyytymatto-
myyttd, sille altistavan ilmapiirin, saa aikaan esimerkiksi toimistossa asioidessa
koettu vilinpitdméaton palvelu. Se heijastuu jatkossa kaikkiin kokemuksiin, saattaa

korostaa kielteisid asioita ja aiheuttaa helpommin tyytymattomyytta.
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4.3.1 Henkilokohtaistaminen

Henkilokohtaistamisella tarkoitetaan ndyttotutkintojdrjestelmassa tutkinnon suo-
rittajan ja opiskelijan ohjaus-, neuvonta-, opetus- ja tukitoimien asiakasldahtoista
suunnittelua ja toteuttamista, mutta ei esimerkiksi jokaisen opiskelijan yksilollistd
opettamista (Rikkinen 2006, 3). Henkilokohtaistamisessa tunnistetaan ja tunnuste-
taan henkilon olemassa oleva, hankintatavasta riippumaton osaaminen ja aiemmin
opittu, jotka luetaan hyvidksi laadittaessa kunkin opiskelijan henkilokohtaista
opiskeluohjelmaa, HOPS:aa. Erityisopiskelijalle laaditaan oma HOJKS, jossa huo-
mioidaan hdnen tarpeensa oppimisen, oppimisjdrjestelyjen ja oman eldmén hallin-
nan suhteen (Aikuiskoulutuksen opetussuunnitelma, néayttotutkintostrategia,

yleinen osa 2009).

Nayttotutkintojen henkilokohtaistaminen pohjautuu lakiin ammatillisesta aikuis-
koulutuksesta (L 631/1998) kirjattuun henkilokohtaistamisen vaatimukseen sekd
1. maaliskuuta 2007 voimaan tulleeseen Opetushallituksen antamaan henkilokoh-
taistamismaédrdykseen, jota koulutuksen jdrjestdjd ei voi jattdd noudattamatta tai
poiketa siitd (AiHe-projekti 2007, 5). Koulutuksen jérjestdjd velvoitetaan lisdksi
kerdamadan palautetta henkilokohtaistamisesta ja kehittdimddn sitd yhteistyossa
sithen osallistuvien kanssa (Opetushallitus 2006, 2). Tyovoimakoulutuksen ohjeis-
sa kehotetaan noudattamaan ammatillisesta aikuiskoulutuksesta annettua lakia

soveltuvin osin.

Henkilokohtaistaminen on asiakasldhtoistd. Asiakasldhtoisyys merkitsee ndytto-
tutkinnon ja koulutuksen jdrjestdjien yhd joustavampaa roolia suhteessa yritys-
eldmédan ja sen koulutustarpeisiin sekd tutkinnon suorittajan ammatillisen osaami-
sen kehittamistarpeisiin. Tutkinnon suorittajan henkilokohtaiset ammatilliseen
kehittymiseen liittyvét tarpeet ja alemman osaamisen tunnistaminen ja tunnusta-
minen nousevat entistd keskeisemmidille sijalle mietittdessd juuri hdnelle sopivia

tutkintopolkuja. (AiHe-projekti 2007, 7.)
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Osaamisen tunnistaminen tarkoittaa hakeutujan ldhtttilanteen, aiemmin saavute-
tun ja osoitetun osaamisen, kartoittamista. Osaamisen tunnustaminen puolestaan
tapahtuu virallisesti tutkintotoimikunnan myontamalld tutkintotodistuksella.
Osaamisen tunnustaminen edellyttdd tutkinnon tai tutkinnon osan hyvéaksyttya
suorittamista, mikad voi olla todistuksilla osoitettua osaamista tai nayttotutkinto-
suorituksessa hyviksyttyd aiemmin saavutettua osaamista tai tarvittavan ammat-
titaidon hankkimisen jédlkeen tutkintosuorituksessa hyviksyttyd osaamista. (AiHe-

projekti 2007, 5, 13.)

Henkilokohtaistaminen kuvastaa uudensuuntaista koulutuspoliittista ajattelua,
joka pyrkii vastaamaan muuttuvan tydeldmin ja tyontekijan tarpeisiin. Henkilo-
kohtaistamisen kautta oppilaitokset pystyvit reagoimaan entistd nopeammin elin-
keinoeldmaén tarpeisiin, ja toisaalta tyossdoppimisen rooli kasvaa entisestddn. Yha
oleellisemmaksi tulee osaaminen ja sen pdivittdminen, ei se, missd osaaminen on
hankittu. Henkilokohtaistamisen ansiosta yksilolliset koulutustiet yleistyvit ja
massakoulutuksen tarpeet vihenevat. Haasteisiin vastaamiseksi tarvitaan lisdksi
kiintedd tyoeldmaén ja koulutuksen jdrjestdjien vilistd yhteistyotd ja kumppanuut-

ta. (AiHe-projekti 2007, 7.)

Henkilokohtaistaminen sisédltyy tutkinnon suorittamiseen tai koulutukseen hakeu-
tumiseen, ndyttotutkinnon suorittamiseen ja tarvittavan ammattitaidon hankkimi-
seen. Henkilokohtaistamisessa otetaan huomioon myos erilaisesta kulttuuri- ja
kielitaustasta tai muusta syystd kuten luki- ja kirjoitushdiricistd mahdollisesti joh-

tuvat erityistarpeet. Henkilokohtaistamisessa on kolme vaihetta:

1. koulutukseen hakeutumisvaiheen henkilokohtaistaminen

2. tutkinnon suorittamisen henkilokohtaistaminen

3. tarvittavan ammattitaidon hankkimisen henkilokohtaistaminen. (Aikuis-
koulutuksen opetussuunnitelma, nayttdtutkintostrategia, yleinen osa 2009,

10-11.)
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Koulutukseen hakeutumisvaiheessa koulutuksen jdrjestdjan on selvitettava hakeu-
tujan esittimien luotettavien asiakirjojen ja muiden mahdollisten selvitysten pe-
rusteella hdnen osaamisensa sekd muut ldhtokohtansa. Niiden perusteella hakeu-
tuja ohjataan joko hédnen jo saavuttamansa osaamisen perusteella suoraan hinelle
soveltuvan tutkinnon, tutkinnon osan tai osien suorittamiseen tai hankkimaan

ensin tarvittavan lisdammattitaidon kuvion 8 mukaisesti. (Opetushallitus 2006, 4.)

Ammattitaidon
tunnistaminen \
Tutklntnort1 Osoitettu Saavutettu = a;erlr:\z;![ﬁ?a\:i?jgn
perustee osaaminen osaaminen hankkiminen
Luotettava Nayttstutkinto
dokumentti

Tunnustaminen

KUVIO 8. Asiakasldhtdinen osaamisen tunnustamisen sisdltivd ammatillisen

aikuiskoulutuksen jarjestelma (Rikkinen 2006, 4)

Henkilokohtaistetussa tutkinnon suorittamisessa noudatetaan tutkinnon perus-
teissa madriteltyja ammattitaitovaatimuksia, arvioinnin kohteita ja kriteerejd seka
ammattitaidon osoittamistapoja. Tutkintotilaisuuksien aikataulut ja kdytannon
jarjestelyt tulee suunnitella mahdollisimman hyvin tutkintoa suorittavan tilantee-

seen soveltuviksi. (Opetushallitus 2006, 4-5.)

Tarvittavan ammattitaidon hankkimisen vaiheessa huomioidaan opiskelijan eld-
maéntilanne, aikaisemmin hankittu osaaminen, todetut oppimistarpeet ja tydssa
oppimisen mahdollisuudet. Lisdksi henkilokohtaistamisessa on yhteisesti suunni-
teltava opiskelijalle soveltuvat opiskelu- ja arviointimenetelmét sekd ohjaustoimet.

(Opetushallitus 2006, 5.)
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Henkilokohtaistaminen dokumentoidaan kaikissa kolmessa vaiheessa. Dokumen-
tointi kootaan henkilokohtaistamista koskevaksi asiakirjaksi, jonka tutkinnon suo-
rittaja sekd tutkinnon ja/tai koulutuksen jarjestdjd ja tarvittaessa tutkinnon hank-
kija allekirjoittavat. Henkilokohtaistamisen toteutumista arvioidaan tutkinnon
suorittamisen ja tarvittavan ammattitaidon hankkimisen edetessd osapuolten
sopimalla tavalla. (Opetushallitus 2006, 5.) Dokumentointiin ei saa kuitenkaan
sisdllyttdd viranomaisten toiminnan julkisuudesta annetussa laissa tarkoitettuja
salassa pidettdvid tietoja (Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta 21.5.1999

/621).

4.3.2 HOPS ja sen rakentaminen

Opetushallituksen (2000, 2) henkilokohtaisten opiskeluohjelmien, HOPS:ien, laa-
timisen perusteissa sanotaan, ettd Opetushallitus on pddttanyt henkilokohtaisten
opiskeluohjelmien laatimisen perusteista, joita on noudatettava ammattitaidon
hankkimistavasta riippumattomiin nayttdtutkintoihin valmistavassa koulutukses-
sa. Koulutuksen jdrjestdjd ei voi jattdd noudattamatta néditd perusteita tai poiketa

niista.

Henkilokohtaista opiskelusuunnitelmaa laadittaessa kartoitetaan opiskelijan
taman hetkinen tyossd ja muulla kokemuksella sekd aiemmilla opinnoilla saavut-
tama ammattitaito ja osaaminen sekd selvitetddn, miltd osin osaaminen voidaan
lukea hyviksi opinnoissa, jolloin viltytddn turhalta aiemman kertaamiselta. Toi-
saalta samalla selvidd miltd osin opintoja on syytd taydentdd tyoelaman vaatimuk-
sia vastaaviksi. Keskusteluissa henkilokohtaisista opiskeluohjelmista otetaan esille
vain opiskelun onnistumiseen ja tutkinnon suorittamiseen olennaisesti vaikuttavat

asiat, ei salassa pidettdvid tietoja. (Opetushallitus 2000, 5.)

Lahtotason kartoitus tehdddan myos valmistavan koulutuksen ulkopuolelta tutkin-

toon johtavaan koulutukseen tuleville. Sen perusteella opiskelija ohjataan joko
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tutkintoon tai valmistavaan koulutukseen. Ammattitaito todetaan opiskelijan toi-
mittamista dokumenteista ja koulutuksen jdrjestdjan toimeenpanemasta lihtotason
arvioinnista. Kartoituksessa on pyrittdvd tunnistamaan myos opiskelijan luku- ja
kirjoitushdirio sekd kulttuuri- ja kielitaustasta johtuva kielitaidon erilaisuus, jotka
eivit saa olla este tutkintotilaisuuteen eivitkd tutkintoon valmistavaan koulutuk-

seen osallistumiselle. (Opetushallitus 2000, 4-5.) Osaamisen tunnustamista selven-

tad kuvio 9.
Hakeutuminen Tutkinnon suorittaminen Tarvittavan amattitaidon
hankkiminen
Osoitettu osaaminen | ———— _ L Awioidaan ja Hankkii henkilokohtaiste-
luotettavilla hyvaksytaan/hylataan suoraan tusti lisaa
dokumenteilla dokumenteista osaamista vain
tutkintosuoritukseksi puuttuvaan
Saavutettu osaamiseen
e 2. Arvioidaan suoraan saavutettu
esim. tychistorialla | ——» @I
hyvéksytaan/hylataan
tutkintosuoritukseksi
3. Arvioidaan osaamisen
hankkimisen jalkeen ja
hyvaksytdan/hylataan
tutkintosuoritukseksi
Tutkintotodistus
tai todistus tutkinnon osasta
HANKITTU TUNNUSTETTU HANKITTAVA
OSAAMNEN OSAAMNEN OSAAMNEN

KUVIO 9. Osaamisen tunnustamisen prosessi (Rikkinen 2006, 5)

Opetushallituksen (2000, 4) ohjeiden mukaan koulutuksen jarjestdjan tulee huoleh-
tia siitd, ettd jokaisella opiskelijalla on kirjallinen henkilokohtainen opiskeluohjel-
ma, johon kuuluvat keskeisind osina oppimis- ja ndyttosuunnitelma. Oppimis-
suunnitelmaan kirjataan tavoitteena oleva tutkinto tai tutkinnon osien perusteiden
mukainen ammattitaito, miten opiskelija aikoo saavuttaa puuttuvan osaamisen
sekd mitkd ovat valmistavassa koulutuksessa olevan opiskelijan tydssdoppimisen
tavoitteet. Oppimissuunnitelman toteutumista ja opiskelijan edistymistd seurataan
ja suunnitelmia tarkennetaan tarvittaessa. Tutkintoon valmistavassa koulutukses-

sa pitdd olla ndyttosuunnitelma, johon kirjataan opiskelijan tutkintoon tai tutkin-
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non osiin liittyvit ndytot sekd niiden antamisaika, paikka ja tapa. Nayttosuunni-

telmaakin seurataan ja tarkennetaan tarvittaessa. (Opetushallitus 2000, 4.)

Henkilokohtainen opiskeluohjelma ohjaa opiskelijaa opintopolulla, sitouttaa hédnet
opiskeluun ja toimii oppimisen ja opiskelun ohjauksen tukena. Laatimisesta sovi-
taan pitkdkestoisessa koulutuksessa yleensad koulutuksen hankintasopimuksessa ja
koulutuksen jarjestdja vastaa HOPS:n laadinnasta. Lyhytaikaisessa koulutuksessa,
mikali koulutuksen hankintasopimus tai koulutuksen rahoittaja ei HOPS:a edelly-
td, se laaditaan, mikili vastuukouluttaja tai opiskelija katsovat sen tarpeelliseksi.

(Aikuiskoulutuksen opetussuunnitelma, ndyttotutkintostrategia, yleinen osa 2009,

11)

Opetushallituksen (2000, 7) mukaan opiskelun onnistumiseksi henkilokohtaisen
opiskeluohjelman todentumista seurataan koulutuksen aikana ja sekd opettajalla
ettd opiskelijalla on vastuu tuoda esiin henkilokohtaisen opiskeluohjelman toteut-
tamiseen vaikuttavat seikat. Oppimissuunnitelmaan ja ndyttosuunnitelmaan teh-
d&ddn tarvittaessa muutoksia hankintasopimuksen puitteissa. Suunnitelmiin voivat

aiheuttaa muutoksia esimerkiksi seuraavat seikat (Opetushallitus 2007, 7):

* ndyttosuunnitelman tiedot voidaan kirjata sitd mukaa kuin ne tarkentuvat

* tehtdvien suorittamiseen voidaan saada lisdaikaa

* kirjallisia tuotoksia voidaan tdydentdd ja korvata suullisesti

* kirjallisissa tehtdvissd voidaan kdyttdd apuna tekstinkésittely- ja oikolukuohjel-
mia

* voidaan kdyttdd muita opiskelijalle yksilollisesti sopivia kompensoivia mene-

telmia.

Opiskelija ja opettaja/kouluttaja sekd tarvittaessa myos viranomaistaho tai mak-
sullisessa palvelutoiminnassa tilaajataho allekirjoittavat HOPS:n. Allekirjoitukset
tulee laittaa myos pdivitettyihin HOPS:iin. Henkilokohtaisten opiskeluohjelmien

toteutumista sekd tarvittavien resurssien (aika, tila, vilineet ym.) riittdvyyttd ja
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HOPS-prosessin toteutumista on myos arvioitava ja se tapahtuu koulutuksen

pddttyessd kerdttavan opiskelijapalautteen osana (Opetushallitus 2000, 7).

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyméssd on yhteinen Aikuiskoulutuksen opetus-
suunnitelma 2009, jossa on huomioitu henkilokohtaistaminen. Henkil6kohtaista-
mista varten on laadittu sitd selkiyttdva ja ohjaava ndyttotutkinnon henkilokoh-
taistamisen prosessikuvaus, jossa on eritelty hakeutumisvaiheen, tutkinnon suorit-
tamisen ja tarvittavan ammattitaidon hankkimisen henkilokohtaistaminen. Jokai-

sessa vaiheessa lomakkeessa ovat samat sarakkeet eli

e tavoite (mikd) ja mitd (mitd tehddan/miten toimitaan)

e vastuuhenkilg, asiantuntemus (kuka vastaa, kuka hoitaa)
e missd, miten

e ajankohta (milloin)

e resurssi (milloin, sisdltyyko johonkin, paljonko vie aikaa)

¢ Jlomakkeet, dokumentit (mit4 tarvitaan, mitd tietoja laitetaan).

Sarakkeet jakautuvat vield riveihin, joiden otsikot muuttuvat henkilokohtaistami-

sen vaiheen mukaan.

Nuorisoasteella laaditaan my6s opintojen yksilollistdamiseksi henkilokohtainen
opiskelusuunnitelma opetuksen ja oppilaanohjauksen tueksi sekd sitouttamaan ja
ohjaamaan opiskelijaa oppimisessaan. Opintojen alussa henkilokohtaiseen opiske-
lusuunnitelmaan laaditaan opiskelijan opiskelupolku koko koulutuksen ajalle ja se
laajenee, tdydentyy ja tarkentuu opintojen edetessa. Sitd myos tyodstetddn kuukau-
sittain opiskelijan ja ryhmé&nohjaajan kesken ja samalla seurataan opiskelijan opin-

tojen etenemistd. (Opetussuunnitelma, yhteinen osa 2006, 12.)
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5 ASIANTUNTIJAPALVELUT JA PALVELUN LAATU

5.1 Asiantuntijapalveluiden kisite

Asiantuntijapalveluita voidaan kylld ostaa ja myydd, mutta niitd ei voida kokea
konkreettisesti. Sipildn (1992, 17) mukaan asiantuntijapalvelut ovat aineettomia
palveluja, esimerkiksi suunnitelmia, ohjeita ja ideoita. Ne ovat tydsuorituksia, jois-
ta jad vaihtelevassa mddrin konkreettinen lopputulos. Niihin liittyy myos se, ettd
asiakas joutuu tekemddn ainakin ensimmadisen ostopddtoksensd epdavarmuudessa
luottaen palvelun tuottajaan. Asiakas voi hieman vdhentdd riskidan hankkimalla
ennakkoon tietoja palvelun tarjoajan aikaisemmista toistd. Asiantuntijapalveluihin

liittyy my®s paljon erilaisia tunteita ja arvoja. (Sipild 1992, 18-21, 37.)

Gronroos (2003, 79) on samoilla linjoilla méériteltyddn vuonna 1990, omien sano-
jensa mukaan vastahakoisesti, palvelun olevan ainakin jossain madrin aineettomi-
en toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina
asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttei vilttamattd, asiakkaan, palve-
lutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan

jdrjestelmien vilisessd vuorovaikutuksessa.

Useimmilla palveluilla on kolme peruspiirrettd (Gronroos 2003, 81):

1. palvelut ovat prosesseja, ne koostuvat toiminnoista tai toimintojen sarjoista
eivatkd asioista
2. palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méa&rin samanaikaisesti

3. asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain méaérin.

Lehtinen ja Niinimdki (2005, 9) ovat Sipildn ja Gronroosin kanssa samaa mieltd
palvelujen tuottamisen, markkinoinnin ja kuluttamisen samanaikaisuudesta. Hei-
ddn mielestddn asiantuntijapalveluiden voidaan sanoa olevan hyotyd tuottavia

vaihdon viélineitd, aineettomia toimintoja, jotka perustuvat erikoisosaamiseen.
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Palveluihin liittyva erikoisosaaminen tekee niistd asiantuntijapalveluja, jotka ovat
luonteeltaan tietoty6td, suunnittelua ja vastaavaa henkistd prosessointia ja joiden
tavoitteena on yleensd asiakkaan ongelman ratkaiseminen. Taulukko 4 selkiyttaa

palvelujen ja fyysisten tuotteiden eroa.

TAULUKKO 4. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden véliset erot (Gronroos 1998, 53)

Fyysiset tavarat Palvelut

Konkreettisia Aineettomia

Homogeenisia Heterogeenisid

Tuotanto ja jakelu erilldan kulutuksesta Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanaikaisia
prosesseja

Asia Teko tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan valisessd
vuorovaikutuksessa

Asiakkaat eivét (tavallisesti) osallistu Asiakkaat osallistuvat tuotantoon

tuotantoprosessiin

Voidaan varastoida Ei voi varastoida

Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

Zeithamlin (1984, 191) mukaan Philip Nelson (1970) on kehittdnyt jaottelun, jossa
kuluttajatuotteet jaetaan kahteen luokkaan, joiden ominaisuuksien perusteella asi-
akkaat arvioivat niitd. Etsinndllisid ominaisuuksia voi arvioida ennen tuotteen tai
palvelun ostamista ja kokemusperdisid ominaisuuksia taas vasta ostamisen tai ku-
lutuskokemuksen jdlkeen. Etsinnillisiin eli ennalta arvioitaviin ominaisuuksiin
kuuluvat esimerkiksi vari ja hinta, kun taas kokemusperdisiin kuuluvat esimerkik-

si maku ja kulumiskestavyys.

Zeithamlin mainitsee vield, ettd Darby ja Karni (1973) lisdsivdt Nelsonin jaotteluun
kolmannen ryhmén, joka on edellisid vaikeampi hahmottaa. Siihen sijoittuvat ta-
varat ja palvelut, joihin liittyy paljon uskomusominaisuuksia ja joiden arviointi voi
olla mahdotonta jopa kulutuksen jdlkeen. Tdhdn ryhmddn kuuluvat esimerkiksi
autonkorjaus ja ladkdrin diagnoosi. Suurin osa palveluista sijoittuu juuri vaikeasti

arvioitavien ominaisuuksien ryhmééan, joten niiden arvioinnissa on kaytettdva eri-
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laisia keinoja kuin tavaroiden kohdalla ja luotettava moniin asioihin ennen varsi-

naista kokemusta. (Zeithaml 1984, 192-197.)

Palvelujen hankkimisessa kokemus ja uskottavuus ovat hallitsevia tekijoitd, joten

kuluttajat kdyttavat hankinnan tukena erilaisia arviointimenetelmid kuin tavaroita

hankittaessa. Zeithaml (1984, 193) mainitsee seuraavat olettamukset kuluttajien

arviointiprosesseista palveluita hankittaessa:

Ennakkotiedon etsimisessd kadytetddan sekd henkilokohtaisia ldhteitd, kuten
ystdvid ja asiantuntijoita ettd ei-henkilokohtaisia ldhteitd kuten mediaa. Pal-
veluja hankittaessa henkilokohtaisia ldhteitd pidetdan kuitenkin parempina
esimerkiksi siksi, ettd niiden kautta saatu laatutieto pohjautuu enemman
kokemuksiin.

Kuluttajat pitavat hintaa ja fyysisid palveluja merkittdvinad vihjeind palve-
lun laatua arvioidessaan, kun taas tavaroiden kohdalla voidaan kayttaa
muun muassa tyylid, vdrid, merkkid ja pakkausta. Palveluja valitessaan
kuluttajalla on lisdksi vdahemmaén vaihtoehtoja kuin tavaroita valitessaan.
Yhtend syynad tdhdn on se, ettd palveluntarjoajilla on vain yhdenlaista tarjot-
tavaa. Toisaalta kuluttajat eivat halua etsid kuin yhtd tai kahta saman palve-
lun tarjoajaa tietylld alueella, jossa tavaroiden tarjoajia puolestaan voi olla
lukemattomia. Kolmantena syyna on vaikeus hankkia riittdvaa tietoa ennen
hankintaa. Tdma voi johtaa siihen, ettd kuluttaja valitsee ensimmadisen hy-
vaksyttdvdan vaihtoehdon sen sijaan, ettd kavisi lapi kaikki saatavilla olevat
vaihtoehdot.

Kuluttajat myds omaksuvat palvelujen uudistuksia hitaammin kuin tava-
roiden. Tdhdn vaikuttaa esimerkiksi se, ettd palvelut ovat yleensd asiakas-
kohtaisesti yksilollisid eikd niiden ominaisuuksia voida nédyttda tai testata
etukdteen milldan tavalla.

Kuluttajat kohtaavat palveluja hankkiessaan suurempia riskejd kuin tuottei-

ta hankkiessaan. Tédhdn on syynd muun muassa se, ettd palvelut hankitaan
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vahemmalld ennakkotiedolla, ne vaihtelevat hankinta-ajankohdan mukaan
ja ne myydéaan tavallisesti ilman takuuta.

e Brandiuskollisus on palveluja hankittaessa suurempaa kuin tavaroiden
kohdalla. Tdhian vaikuttaa muun muassa se, ettd sidnnollisend asiakkaana
kuluttajan maku tunnetaan ja hian saa parempaa kohtelua.

e Kuluttajat perustelevat joitakin palveluissa kokemiaan pettymyksid tai tyy-
tymattomyyttd omalla kyvyttomyydellddn madritelld tai esittdd oma osansa
palvelussa. Tédllaista voi tapahtua esimerkiksi lddkdrin vastaanotolla tai

kampaajalla. (Zeithaml 1984, 193.)

Gronroos (2003, 81-82) maddrittelee palveluiden tarkeimmaksi piirteeksi prosessi-
luonteen. Se tarkoittaa sitd, ettd palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja,
joissa kdytetddn monenlaisia ihmis- ja muitakin resursseja usein suoraan vuoro-
vaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta asiakkaan ongelmaan loydetddn ratkaisu.
Palvelut myos tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Viitala ja Jylhad (2007, 176)
vahvistavat asian sanoessaan, ettd asiantuntijapalvelujen tuotanto tapahtuu usein
tilanteissa, joissa asiakas on ldsnd esimerkiksi yrityksen tiloissa saamassa palvelua
tai yrityksen edustaja on asiakkaan luona. Tuotantoprosessin onnistuminen riip-
puu monista tekijoistd, kuten muun muassa tilasta ja olosuhteista, taustatoimin-
noista ja asiakkaan ohjaamisesta ja auttamisesta. Koko tuotantoprosessi on onnis-

tunut, kun asiakkaan odotukset ja saatu palvelu vastaavat toisiaan.

Myos Lehtinen ja Niinimé&ki (2005, 11) korostavat asiakkaan roolin merkitystd
sanoessaan, ettd asiakkaan riittdvéa osallistuminen on erittdin tdrkedd asiantuntija-
palveluja tuotettaessa. Palvelun tuottamisessa tarvitaan palvelun tuottajan ja asi-
akkaan yhteisty6td asiakkaan ongelmaan perehdyttdessd ja sopivaa ratkaisua etsit-

tdessa.

Asiantuntijapalvelut eivdt poikkea muista palveluista, vaan nekin muodostuvat
palvelupaketista, johon kuuluu ydinpalvelu ja siihen liittyvét lisdpalvelut. Liitan-

ndispalveluilla on merkitystd asiakkaan kannalta, silld hdn saattaa kiinnostua
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ydinpalvelusta vasta liitinndispalvelujen kautta. (Lehtinen & Niinimdki 2005, 39.)
Gronroosin (1998, 121) mukaan palvelupaketista voidaan tehda laajennettu palve-
luntarjonta huomioimalla ydin ja lisdpalveluiden lisdksi palvelun saavutettavuus,

vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa sekd asiakkaan osallistuminen.

Aineettoman palvelun ominaisuudet sopivat myos koulutukseen, silld niissd siir-
retddn nakymaétontd tietoa ja osaamista asiakkaille, opiskelijoille, jolloin palvelu
myos tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Kalajokilaakson koulutuskuntayh-
tymdn opetuspalveluista voidaan muodostaa palvelupaketti, johon kuuluvat

muun muassa kuviossa 10 kuvatut lisdpalvelut.

opiskelun oh-
jaus ja henkilo-
kohtaistaminen

YDINPALVELU:

oppilaanohjaa-
jan ja kuraatto-
rin palvelut

harjoitustehta-
vat/etatehtavat/
verkkokurssit
- palaute
- arviointi

erityisopetuk-
sen palvelut

opiskelijayh-
distystoiminta

koulutervey-
denhuoltopal-
velut

asuntola- ja
asuntolanoh-
jaajapalvelut

urasuunnit-
telu- ja tydn-
hakupalvelut

kirjasto-
palvelut

KUVIO 10. Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymain opetuksen palvelupaketti

5.2 Asiantuntijaorganisaatio

Useimmat organisaatiot ovat osittain asiantuntijaorganisaatioita, mutta kuitenkin
vain niitd, joissa asiantuntijoiden maara suhteessa muuhun henkildstoon on suuri,
kutsutaan asiantuntijaorganisaatioiksi. Asiantuntijaorganisaatiota, joka on aina

palveluyritys, voidaan madritelld sen keskeisten piirteiden perusteella. Asiantunti-
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jaorganisaatiossa tychon liittyy runsaasti analysointia, monimutkaista ongelman-
ratkaisua ja suunnittelua. Asiantuntijatehtdvien madrad suhteessa muihin tehtdviin
on suuri ja organisaatio tuottaa uutta. Organisaatio on riippuvainen osaavasta ja
korkeasti koulutetusta henkilostostddn, jonka korvaaminen ei ole helppoa. Asian-
tuntijaorganisaatiossa tyoskentelee asiantuntijoita, joiden luonnehditaan tietdvan
muita enemman jostain asiasta, omaavan ammatin vaatiman tutkinnon, kykene-

vdn antamaan virallisia lausuntoja ja tekevéan luovaa tyota. (Sipilda 1991, 19, 23.)

Asiantuntijaorganisaatioiden koko vaihtelee pienistd ammatinharjoittajaorganisaa-
tioista, kuten insindori- ja mainostoimistot, suuriin organisaatioihin, kuten
vakuutus- ja lentoyhtitt (Lehtinen & Niinimé&ki 2005, 12). Asiantuntijaorganisaa-
tion tehtdvéana on ratkaista asiakkaan tdaméan hetkinen tai tulevaisuuden ongelma,
silld asiakas kadantyy asiantuntijaorganisaation puoleen silloin, kun ei itse hallitse
jotain asiaa ja pysty toteuttamaan sitd. Asiakas ei aina kuitenkaan ole oikeassa,
joten asiantuntijaorganisaation ja asiantuntijan on pystyttdvd myods ohjaamaan
asiakas hyvaksymadn palvelu, joka on pidemmaillad tdhtdimelld hanelle paras. (Si-

pild 1992, 19.)

Asiantuntijayrityksen kilpailukykyd voidaan tarkastella ulkoisesti yrityksen
menestymisend suhteessa kilpaileviin yrityksiin. Menestymisen mittareina voi-
daan kdyttdd sekd nykyistd ettd tulevaa arvostusta, joka syntyy pitkallad aikavalilld
osaamisen, oppimisen ja onnistumisen kautta. Mittareina voivat olla myos kasvu,
asiakaskunta ja saatujen toimeksiantojen laatu eli ovatko asiakkaat halutun tasoi-
sia tai olisiko mahdollista saada heitd. Taloudellinen menestys ja yrityksen tai
organisaation rekrytoima henkilosto kertovat omalta osaltaan tilanteesta. Tarked
mittari on my6s kyky selviytyd markkinoiden suhdanteista, joiden muutokset
kohdistuvat voimakkaina juuri asiantuntijayrityksiin. Parhaiten tilanteista luon-
nollisesti selvidd taloudellisesti vahva ja muutoskykyinen organisaatio. (Sipild

1992, 46-47.)
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Sipilan (1992, 48) mukaan asiantuntijayrityksen kilpailukyky syntyy systemaatti-
sella kehittdmiselld ja oikeisiin tekijoihin panostamisella. Hinen mukaansa keskei-

simmiét kilpailukyky- tai menestystekijdt ovat

asiakaskanta

tunnettuus ja yrityskuva

palvelujen tekninen ja toiminnallinen laatu
tuotteistus ja tuotetuki

erikoisosaaminen ja kehityskapasiteetti
palveluvalikoiman laajuus ja monipuolisuus
hintakilpailukyky, tuottavuus

levityskapasiteetti

AN AR L o A

yhteysverkostot

10. strateginen nikemys ja muutoskyky.

Koska asiantuntijapalvelut ovat aineettomia palveluja, niin yrityskuvan merkitys
on elintdrked. Yrityskuva on tdrked nimenomaan yrityksen oman asiakaskunnan,
rahoittajien ja potentiaalisen asiakaskunnan piirissd. Hyva yrityskuva muodostaa
positiivista mielikuvaa ja sitd kautta tukee jo olemassa olevien asiakassuhteiden
sdilymistd. Tunnettuuden lisddntyminen muun muassa luo luotettavaa mieliku-
vaa, jolloin yhteydenotot lisddntyvit, vertailut muihin tarjoajiin vdhenevit, hin-
noittelumahdollisuudet paranevat ja asiakkaat mainostavat muille kokemiaan yri-

tyksen palveluja. (Sipild 1992, 326-327.)

Asiantuntijayritys tarvitsee hyvdd yrityskuvaa moneen suuntaan, kuten asiakkai-
siin, yhteistyokumppaneihin ja henkilostoon pdin (KUVIO 11). Yleensa asiantunti-
jaorganisaatiot médrittelevit tavoiteyrityskuvansa, mikd on parempi vaihtoehto
kuin luottaa sattumanvaraisesti muodostuvaan yrityskuvaan. Arvostetuimpia
piirteitd ovat asiantunteva, ammattitaitoinen ja osaava, luotettava ja uskottava,
palvelualtis ja ystdvillinen, tehokas ja aikataulut pitdvd sekd kehittyvad ja menes-

tyva. (Sipild 1992, 329.)
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Yhteistyo-
kumppanit
Asiakkaat e N
Nykyiset ja
potentiaaliset Kollegat )
h Asiantuntija-
yritys
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Rahoittajat Yrityskuva J phenkilbstd

A \_/

KUVIO 11. Asiantuntijayrityksen yrityskuvat (Sipild 1992, 328)

5.3 Palvelun laatu ja sen merkitys

Laatua on vaikea maédritelld muutamalla sanalla, mutta yleisesti ottaen se tarkoit-
taa sitd, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vastaan asiakkaan odotuksia tai
vaatimuksia, joten voidaan sanoa, ettd laatu on asiakkaan muodostama yleinen
ndkemys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta (Ylikoski 1999, 118). Lecklin
(2006, 18) madérittelee laadun asiakkaiden tarpeiden tadyttamiseksi yrityksen kan-
nalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Han ei pidad asiakas-
tyytyvdisyyttd itsetarkoituksena ja liittdd laatuun myos suoritustason jatkuvan
parantamisen sekd virheettomyyden ja ennen kaikkea kokonaislaadun kannalta

oikeiden asioiden tekemisen.

Asiakkaille on tdrkedd se, mitd he saavat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Se
vaikuttaa osaltaan heidédn laatuarviointeihinsa. Koetulla palvelun laadulla on tek-
ninen eli lopputulosulottuvuus, joka liittyy siihen, mitd asiakkaalle jd&, kun tuo-
tantoprosessi ja ostajan ja myyjan vuorovaikutus ovat ohi. Toinen ulottuvuus on
toiminnallinen eli prosessiulottuvuus, toiminnallinen laatu, johon vaikuttaa se,
miten asiakas saa palvelun ja millaiseksi hdn kokee samanaikaisen tuotanto- ja

kulutusprosessin. Yrityksen imagolla on tdrked merkitys laadun kokemisessa.
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Yleisesti myonteinen mielikuva auttaa suhtautumaan suvaitsevasti pieniin virhei-
siin ja kielteinen kuva taas pdinvastoin. Runsailla virheilld saa hyvankin imagon
kdrsiméddn ja imagoa voidaankin pitdd erddnlaisena laadun kokemisen suodatti-

mena. (Gronroos 2003, 100-101.)

Edellisten ulottuvuuksien lisdksi Gronroos (2003, 102-103) on maininnut kolman-
neksi ulottuvuudeksi Rustin ja Oliverin esittimdn palveluiden fyysisen ymparis-
ton, erddnlaisen missd-ulottuvuuden. Sitd voisi kutsua palvelumaiseman laaduksi,

mika tarkoittaa kdytdannossd esimerkiksi ravintolan ilmapiiria.

Laatu edellyttdd aina hyvédd johtamista ja toimivia prosesseja, mutta sen lisdksi
tarvitaan aina myos motivoitunut, koulutettu ja tyonsd osaava henkilosto. Kun
organisaatiossa tehdddn yhteisty6td ja henkilostd tuntee yrityksen laatupolitiikan
ja on sisdistdnyt sen sekd omalta osaltaan ettd kokonaisuuden kannalta, niin saa-

vutetaan tavoitteiden mukainen laadukas lopputulos. (Lecklin 2006, 213-215.)

Laatu koetaan paljolti subjektiivisesti, jolloin asiakkaan laatuodotus muodostuu
ennakko-odotusten ja kokemusten vilisestd suhteesta. Niihin vaikuttavat muun
muassa aikaisemmat palvelukokemukset ja asennoituminen on usein jo ennak-
koon myonteistd tai kielteistd. (Sipild 1992, 214.) Koettuun palvelun laatuun liitty-
vdt myos perinteiset markkinointitoimet. Voimme puhua kokonaislaadusta, jolloin
laatu on hyvd, kun se vastaa asiakkaan odotuksia, mutta jos odotukset ovat epé-
realistisia, niin hyvidkin laatu koetaan huonoksi. (Gronroos 2003, 105.) Kuvio 12

kuvaa koetun kokonaislaadun muodostumista.
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Odotettu laatu

Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinaviestinta

Myynti
Imago
Suusanallinen vies- Tekninen Toiminnallinen
tinta laatu, miten laatu, mitd

Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
ja arvot

KUVIO 12. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2003, 105)

Palvelun laadusta on tehty paljon tutkimuksia. Yhdistimalld niiden tuloksia ja
teoreettisia pohdintoja voidaan nimetd seitseméan palvelun laadun kriteerid. Naitd
kriteereitd ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kdyttdytyminen, ldhestytta-
Vvyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema seka
maine ja uskottavuus. Namad kriteerit ovat hyodyllisid johtamisperiaatteita, vaikka
kriteerien tdrkeys vaihteleekin alan ja asiakkaan mukaan. (Grénroos 2003, 123-

124)

Gronroosin (2003, 142-143) mukaan oikean laatutason maééarittaminen riippuu yri-
tyksen strategiasta ja asiakkaiden odotuksista. Markkinajohtajaksi pyrkivan tulee
herdttdd odotuksia asiakkaissa ja niihin vastatakseen toimittaa erinomaista palve-
lua. Pienemmilld tavoitteilla laatu voi olla heikompaa ja edullisempaa, mutta
mikali odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan, niin laatu koetaan silti hyvaksi.
Tavoitteena tulisi olla hyva laatu niin, ettd se pystytdan tuottamaan sopivalla kus-
tannus-hyoty -suhteella. Asiakkaan ilahduttaminen, odotetun tason ylittaminen,
herattid asiakkaassa enemmain kiinnostusta kuin odotettu laatu, mutta timi voi

johtaa my0s kierteeseen, jossa asiakkaalla on aina vain suuremmat odotukset, ja
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hén odottaa aina seuraavalla kerralla entistd parempaa palvelua. (Gronroos 2003,
142-143.) Voitaneen yksinkertaisesti sanoa, ettd laatu on riittdvan hyvéad, jos asia-

kas on tyytyvédinen saamaansa palveluun.

Laatua ja sen hyvyyttd tulisi my0s seurata ja arvioida joko itsearviointina tai
ulkoista arviointia kadyttden. Itsearvioinnilla voidaan muun muassa tunnistaa
organisaation omat vahvuudet sekd parantamisalueet ja niiden perusteella tehda

tarvittavia muutoksia ja kehittdd toimintaa.

Laatu on yksi yrityksen tai organisaation toiminnan tulokseen vaikuttava menes-
tystekija. Hyva laatu merkitsee tuotteiden virheettomyyttd ja vaikuttaa monin
tavoin kannattavuuteen. Hyvé laatu lisdd asiakastyytyvdisyyttd, vahvistaa mark-
kina-asemaa ja sen seurauksena voidaan tuotteet hinnoitella vapaammin ja saa-
vuttaa parempi kate. Kannattavuuden parantuminen mahdollistaa pitkdjanteisen
toiminnan ja haluttujen tavoitteiden, kuten esimerkiksi kilpailuedun, markkina-
johtajuuden ja yrityskuvan kohottamisen, saavuttamisen. Pitkélld ajanjaksolla laa-
tu merkitsee yrityksen eloonjadmistd ja tyopaikkojen sdilymistd. (Lecklin 2006, 23—

25))

Laadulla on tdrked merkitys myos kilpailutilanteessa. Hyvin hoidetulla vuorovai-
kutustilanteella, palveluprosessin toiminnallisella laadulla, tarjotaan asiakkaalle
enemmadn ja parempia palveluja, jolloin voidaan voittaa vastaavaa teknistd laatua

tarjoava kilpailija. (Gronroos 2003, 104.)

Edelld kerrottujen perusteella laatu on siis yritykselle tdarked menestystekijd ja
edellytys kilpailussa parjdamiselle. Laadulla on vaikutuksia sekd yrityksen ima-
goon ettd sen sisdiseen ilmapiiriin. Asiakastyytyvdisyyden ja -uskollisuuden kasvu
ndkyvédt konkreettisesti yrityksen markkinaosuudessa. Kun yritykselld menee
hyvin, niin tyytyvdinen henkilostd viihtyy tyossddn ja yrityksen eri prosessien
tehostuessa virheiden mdédrd vahenee, mikd edelleen parantaa laatua. Laatutoimi-

en ansiosta voitto kasvaa ja yritys voi panostaa enemman tuotekehitykseen ja laa-
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jentumiseen. Laadun parantamisen positiivisia vaikutuksia on kuvattu kuviossa

13.

pr—- [I MARKKINAOSUUS ]

ASIAKASTYYTYVAI
' SYYS & USKOLLISUUS
- kilpailu lisaarvon avulla

- suhteellisesti paremmat
hinnat mahdollistuvat

Ulkoiset

HINTA
kilpailu hinnall
vaikutukset l' 1ipaiiu hinnalla

mahdollistuu

LAATU
............... Ionolla—virheajattelu sssnndusssannnsnnnsannnannnnnnnnannnnnnfannnnnnns

Sisaiset vaikutukset » mielenkiintoiset
1 tuotteet ja palvelut

HENKILOSTO
e vastuunotto
o viihtyvyys

o tydteho

KASVU,
LAAJEN-
TUMINEN

KUSTANNUKSET
o vahemman virheita
r— l o niukemmilla
resursseilla
® nopeammin

’[' TUOTTAVUUS ]
I VOITTO

KUVIO 13. Laadun parantamisen positiivisia vaikutuksia Ref. S S Soin 1998 (mu-
kaillen Ritola, 21)

5.4 Palvelun laadun arviointi

Laatuajatteluun kuuluu toiminnan jatkuva arviointi ja kehittdminen saatujen
tulosten mukaan. Helakorven (Oppilaitoksen laatujdrjestelmd, 21) mukaan toi-
minnan kehittdminen sisdltdd Demingin PDCA-ympyrdan mukaan neljd vaihetta,
jotka ovat: suunnittele (Plan), tee (Do), tarkista ja arvioi (Check) sekéd toimi/kehitd
(Act). Kehittamistd varten on tunnettava nykyinen tilanne ja sen selvittamiseksi on

laadunhallinnassa kehitetty erilaisia laadun tarkkailu- ja analysointivilineita.

Palvelun laatua voidaan mitata monin erilaisin menetelmin, joiden antamat tulok-
set vaihtelevat yksinkertaisesta keskiarvojen mittaamisesta yksityiskohtaisiin tilas-
tollisiin analyyseihin. Kédytettdavd menetelmd riippuu siitd, halutaanko palvelun
laatua mitata asiakkaiden odotusten ja kokemusten vilisend vertailuna, esimer-

kiksi kdyttden SERVQUAL-menetelmad, vai pelkdstddn asiakkaan havaintoihin ja
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kokemuksiin perustuen esimerkiksi SERVPERF-menetelmalld. (Isotalo 2002, 37,
40-41.)

Arvioinnilla tarkoitetaan useimmiten ulkoista arviointia, jolla saadaan selville asi-
akkaiden ja sidosryhmien ndkemyksid toiminnasta ja sen tuloksista. Nykyinen
kehitys korostaa kuitenkin sellaista arviointi- ja palautejdrjestelmdd, joka johtaa
sisdisesti itsearvioinnin kautta jatkuvaan kehittymiseen. Arvioinnissa ja kehittdmi-
sessd on tdrkedd kerdtd tietoja systemaattisesti nimeten jokaiselle prosessille oma

vastuuhenkilonsd. (Helakorpi, oppilaitoksen laatujdrjestelmd, 2, 21.)

Itsearviointia voidaan suorittaa useilla eri tavoilla, esimerkiksi pika-analyysina
kysymyslomakkeita kdyttden ja tyoseminaareina ennalta sovittuine menetelmi-
neen ja pelisddntdineen. Arvioinnin kdynnistysvaiheessa on aina suunniteltava sen
laajuus ja toteuttamistapa, jolloin esimerkiksi suurissa yrityksissd prosessi voi olla

moniportainen edeten johtoryhmatasolta tiimitasolle. (Lecklin 2006, 296-297.)

Ulkoinen arviointi kohdistuu asiakkaisiin ja yhteistyokumppaneihin ja siind voi-
daan kayttdd apuna asiakastyytyvdisyysmittauksia. Mittauksen avulla selvidsd,
mitd vaatimuksia asiakkailla on, mitkd asiat vaativat korjausta, ja mitkd ovat
menestyksellisen yhteistyon tekijat. Laadun mittaamisesta saadaan luonnollisesti
hyotyd vain siind tapauksessa, ettd se johtaa asiakkaita tyydyttdvan laadun tuot-

tamiseen. (Lotti 1995, 184-185.)

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen tavoitteena on selvittdd asiakkaan kokemaa tyy-
tyvdisyyttd yrityksen toimintaa kohtaan. Asiakastyytyvéaisyystutkimus on mark-
kinointitutkimusta, joten siihen soveltuvat markkinointitutkimuksen toteutusperi-

aatteet, joita ovat

o validiteetti eli mitataan juuri haluttuja tyytyvdisyyteen kytkeytyvid asioita

(kysymysten muotoilu, vastausvaihtoehdot)
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o reliabiliteetti eli tutkimustulosten pysyvyys ja luotettavuus (yhtenevdisyys
aiemmin toteutettuun tutkimukseen)

e jdrjestelmallisyys eli pystytddn seuraamaan tulosten kehitystd ajassa ja
tekemédn vertailuja

e lisdarvon tuottaminen eli tutkimuksella pystytdan kehittdimadn sisdistd toi-
mintaa ja markkinoimaan asiakassuhteen syventdmiseksi

e automaattinen toimintaan kytkeytyminen eli tutkimuksesta saadut tulokset
tuottavat automaattisesti impulsseja toimintaan ja kehittamispaatoksiin.

(Rope & Pollanen 1994, 83-84.)

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen on tarkoitus olla jatkuvaa toimintaa, joten
palautteen antamisen on oltava asiakkaalle helppoa. Tiedonkeruumenetelman on
oltava helppo toteuttaa kdytannossd, sisdllettdva kattavasti tyytyvdisyyttd selvit-
tavid kysymyksid sekd oltava taloudellinen toteuttaa, tietojenkdsittelyyn soveltuva
ja helposti vastattava. (Rope & Pollanen 1994, 78, 85.) Asiakastyytyvdisyysmitta-
uksia varten on valittava oikea kohderyhma ja sille sopiva tutkimusmenetelma.
Kaytettavid menetelmid voivat olla kyselytutkimukset, henkilokohtaiset haastatte-
lut, puhelinhaastattelut, tietokoneavusteiset puhelinhaastattelut, kirjekyselyt ja
informoidut kyselyt. Kaikilla n&illd menetelmilld on omat hyvét ja huonot puolen-
sa, mutta myds haastattelijan henkilokohtaiset mieltymykset vaikuttavat mene-

telmdn valintaan. (Lahtinen & Isoviita 1998, 62-70.)

Tutkimuksen kdytannon toteutuksessa ja kyselyiden laatimisessa tulisi huomioi-
da, ettd kaikki tutkittavat asiat selvitetddn yksinkertaisella, yksiselitteiselld, luotet-
tavalla, vertailukelpoisella ja yksiloitdaviin tyytyvdisyys-/tyytyméttomyystekijoi-
hin perustuvalla, edullisella ja helpolla tutkimusmittaristolla (Rope & Polldnen
1994, 88-89). Kysymysten ja kyselylomakkeen, olivatpa ne paperilla tai sdhkoises-
sd muodossa, huolellinen ennakkosuunnittelu testauksineen lisdd kyselyn tarkoi-
tuksenmukaisuutta ja pienentdd osaltaan tutkimuksen mychempiin vaiheisiin tar-

vittavaa aikaa ja kustannuksia (Lahtinen & Isoviita 1998, 71).
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Kysymysten luonteen ja tavoitteiden tasmentdminen selventdd sitd, mitd tietoja
tutkimuksella halutaan saada. Mukaan otetaan vain tarpeelliset asiat, jolloin vas-
tausaika ei muodostu liian pitkdksi. Tutkittavien asioiden nimedmisen jdlkeen
suunnitellaan lomakkeen rakenne, jossa huomioidaan muun muassa lomakkeen
pituus, kysymysten looginen eteneminen luonteen ja tehtdvien mukaan seka
lomakkeen selkeys ja ulkoasu. Kysymykset muotoillaan niin, ettd ne antavat vas-
tauksen tutkittavaan asiaan ja niihin liitetddn tarvittaessa selkedt vastausohjeet.
Valmis lomake/kysymyssarja testataan ja siihen tehdddn tarvittavat muutokset.

(Lahtinen & Isoviita 1998, 71-83.)

5.5 Koulutuksen laatu ja sen arviointi

Laatu on vaikeasti mdériteltdvissd oleva kasite, silld arvioijan ndkokulma vaikut-
taa arvioinnin tulokseen, ja laatu saa eri siséltojd riippuen siitd, missd asemassa
arvioija on tai mitd hdn on tekemdssd. Ammatillisessa koulutuksessa on ammatilli-
sen koulutuksen laadunhallintasuositus, jonka tehtdvdnd on tukea koulutuksen
jdrjestdjid laadunhallinnassa ja itsearvioinnissa luomalla yhteiset puitteet laadun-
varmistukselle (Opetushallitus 2008, 5). Ammatillisen koulutuksen laadunhallin-
tasuosituksessa sanotaan, ettd laatu voi olla esimerkiksi erinomaisuutta, virheet-
tomyyttd, tasalaatuisuutta, asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmistd tai toiminnan
kehittymistd. Laadunhallinnalla puolestaan tarkoitetaan niitd menettelytapoja,
prosesseja tai jdrjestelmid, joiden avulla turvataan ja kehitetdan ammatillisen kou-
lutuksen jdrjestdjan toiminnan laatua. Laadunhallinta kytkeytyy organisaation
kaikkiin toimintoihin, kaikille tasoille, ja sen tehtdvana on auttaa toiminnan ja sen

tulosten jatkuvassa parantamisessa ja kehittimisessa. (Opetushallitus 2008, 7.)

Laatuty6 on koulutuksen jatkuvaa kehittamistd, prosessi, joka kdynnistyy toimin-
taympdriston analyysilld, ja jonka pohjalta tarkistetaan visiota ja strategioita sekd
laaditaan toimintasuunnitelma. Ammatillisen koulutuksen laadun tirked osa-alue

on yhteys tydeldmddn ja muut ulkoiset suhteet eli verkostuminen. Lisdksi tdhdn
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osa-alueeseen kuuluvat myos koulun sisdinen tyo ja osallistumisjdrjestelmat seka

se, miten toimintaa arvioidaan ja kehitetddn. (Helakorpi, koulutuksen laatu.)

Laatuajattelu on tadrkedd kaikessa koulutuksessa. Ammatillisesti suuntautuneen
aikuiskoulutuksen kokonaisuudistusta kasittelevan AKKU-johtoryhmén mukaan
tyoeldméan osaamistarpeissa tapahtuvat muutokset yhdessd vdeston ikddantymisen
kanssa asettavat kasvavia vaatimuksia muun muassa ammatillisten koulutuspal-
veluiden laadulle. Laatu on my6s merkittdvd vaikuttaja ja valintakriteeri seka

aikuis- ettd nuorisoasteen koulutuksessa. (AKKU-johtoryhmad, 2009.)

Koulutusorganisaatiossa laatutyd on suurelta osin laatuajattelun sisdistamistd ja
soveltamista jokapdivdisessd toiminnassa. Laatutyd kohdistuu niin opetussuunni-
telmiin, koulutuksen toteutukseen ja oppimisymparistéihin kuin tydyhteisoon ja
sen kehittdmiseen ja johtamiseen. Oppilaitoksen laatupolitiikka ja -strategia ldhte-
vdt toimintaympadriston (yhteiskunta, tyoeldmd, opiskelijat) tuntemuksesta. Stra-
tegia pitdd sisdlldan oppilaitoksen vision ja mission, kdsityksen johtamisesta ja tii-
mitydstd sekd koulutuksen suunnittelun periaatteet. (Helakorpi, oppilaitoksen

laatujdrjestelmd, 1.)

Toimintaprosessien hallintaan kuuluvat koulutuksen suunnittelun prosessit oppi-
laitoksen kokonaissuunnittelusta opetuksen suunnitteluun, oppimisen ohjauksen
prosessit, tukiprosessit sekd arviointi- ja kehittamisprosessit. Toimintaympaéristo ja
laadunvarmistus puolestaan késittdvit arviointijarjestelman ja sen kehittdmisen,
henkiloston osaamisen hallinnan, oppilaitoksen ulkoisten suhteiden hoidon seka

toimintaympariston tuntemuksen. (Helakorpi, oppilaitoksen laatujdrjestelmd, 18.)

Koulutuksen yleensd, ja erityisesti ammatillisen ja korkeakoulutuksen, laadun
arviointijdrjestelmien kehittdminen on ollut aktiivista. Tyoeldmdn kasvavat haas-
teet sekd kotimaassa ettd monissa muissa Euroopan maissa ovat asettaneet koulu-
tukselle uusia vaatimuksia. Koulutuksen on kyettdva vastaamaan kehittyvan tyo-

eldmén erilaisia patevyysvaatimuksia ja tarpeita. (Hamaéldinen & Jakku-Sihvonen
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1999, 4.) Aikuiskoulutuksen laadunvarmistusta vahvistetaan kaikilla koulutusas-
teilla ottamalla aikuiskoulutuksen erityispiirteet vahvemmin huomioon korkea-
koulujen, koulutuksen jdrjestdjien ja oppilaitosten laadunvarmistuksessa, kehitta-
malld tutkintojdrjestelmid sekd ottamalla toiminnan tuloksellisuus ja laatu vah-
vemmin huomioon rahoituksessa. Erityisen huomion kohteena ovat tydpaikalla
tapahtuvan opiskelun laatu yhdessd tydeldmén kanssa ja tyovoimapoliittisen ai-
kuiskoulutuksen hankintamenettelyn laadunvarmistus. (AKKU-johtoryhma 2009,
11.)

Ammatillisen koulutuksen laatua varmistetaan ja kehitetidn monin eri tavoin.
Kansallinen laadunhallintajdrjestelmd muodostuu koulutuksen jdrjestdjien laa-
dunhallinnasta, kansallisesta ammatillisen koulutuksen ohjauksesta sekd koulu-
tuksen ulkopuolisesta arvioinnista. Apuna kdytetddn muun muassa yhteistd eu-
rooppalaista viitekehystd CQAF:44. Laadunhallinta pitdd sisdllidn toimintojen
tarkastelun kokonaisuutena, asiakassuuntautuneisuuden, johtajuuden, tulosha-
kuisuuden, jatkuvan oppimisen, innovoinnin ja parantamisen, henkil6ston voima-
varana, toimivat prosessit, tyoeldmaldhtoisyyden ja kumppanuudet sekd yhteis-

kunnallisen vastuun. (Opetushallitus 2008, 7, 11-29.)

Laatu kaipaa jatkuvaa arviointia ja laki ammatillisesta koulutuksesta (630/98)
madadrittelee muun muassa, etti koulutuksen arvioinnin tarkoituksena on tukea
koulutuksen kehittdmistd ja parantaa oppimisen edellytyksid. Samalla laki velvoit-
taa koulutuksen jdrjestdjan arvioimaan antamaansa koulutusta ja sen vaikutta-
vuutta sekd osallistumaan ulkopuoliseen toimintansa arviointiin. Arviointien kes-

keiset tulokset tulee lisdksi julkistaa.

Suunnitelmien ja tavoitteiden toteutumista seurataan itsearvioinnilla ja ajoittain
tehtavalld ulkoisella arvioinnilla (auditoinnilla). N&iden lisdksi tulevat vield vai-
kuttavuusarvioinnit, jotka kohdistuvat koulun ulkoisiin vaikutuksiin eli toimin-

nan perimmadisiin tarkoituksiin. Jokainen koulutuksen jdrjestdjd velvoitetaan osal-
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listumaan ulkopuoliseen toimintansa arviointiin. Koulutuksen arviointineuvosto

vastaa yhdessd opetusministerion kanssa koulutuksen arvioinnista ja sen kehitta-

misestd ja toimii kansallisen koulutusjdrjestelmén palautemekanismina perus- ja

lukiokoulutuksessa, ammatillisessa koulutuksessa, ammatillisessa aikuiskoulutuk-

sessa ja vapaassa sivistystyossd. (Helakorpi, koulutuksen laatu.) Oppilaitosarvi-

oinnissa voidaan erottaa oppilaitos-, opettaja- ja opiskelijataso (TAULUKKO 5).

TAULUKKO 5. Oppilaitostason arvioinnin kolme tasoa (Helakorpi, koulutuksen

arviointi)

Mita

arvioi

Miten

arvioi

Miten

kehitetaan

Oppilaitostason arvioinnin kolme tasoa

Oppilaitos- Opettajatiimi- Opiskelijataso
lyksikkdtaso /opettajataso (Oppiminen)
(Organisaatio) (Opetus)

Taloudellisuus Opetuksen sisallét Oppimistulokset
Tehokkuus Pedagogiikka Oppimisymparist6
Vaikuttavuus Ulkoinen yhteisty® Oppimisilmapiiri

Laatu

TyOyhteison toimivuus
Itsearviointi

Ulkoinen arviointi
Vertailu

Talouden seuranta
Tehokkuusindikaattorit
Vaikuttavuusanalyysit
Laatujarjestelma

Yhteistkoulutus

Sisainen yhteistyo
Kehittyminen
Itsearviointi

Ulkoinen arviointi
(tydelama)

Sisdinen arviointi
(oppilaitos)

OPS:n uudistaminen
Opetuksen kehittadmi-
nen
Tyobelamayhteydet
Aito tiimityd
Henkilostékoulutus ja

kehittamisprojektit

Tyollistyminen

Itsearviointi

Opettajan arviointi

HOPS-ajattelu
Aktiivinen oppiminen
Tybssaoppiminen
Opiskelijayhteisty®
Oppimisympariston

uudistaminen

Helakorven mukaan on oleellista kisittda arviointi niin, ettd se on kehittamistd

eikd arvostelua. Palautekyselyiden kohderyhmind voivat olla esimerkiksi opiskeli-

jat (palvelukyselyt ja suorat palautteet), henkilostd (ilmapiiri- ja tydtyytyvdisyys-
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kyselyt) sekd asiakkaat (ulkoiset auditoinnit). Lisdksi voidaan kdyttdd maarallisia

tai taloudellisia tuloksellisuusmittareita. (Helakorpi, koulutuksen arviointi.)

Itsearviointi tarkoittaa organisaation ja sielld toimivien henkiléiden oman toimin-
nan tulkinnallista analyysia, jossa tarkastellaan toiminnan tavoitteiden saavutta-
mista mahdollisimman jarkevésti. Sen avulla organisaatio tunnistaa tai oppii tun-
nistamaan senhetkisen tilanteensa, voi asettaa uusia tavoitteita ja kadynnistaa
kehittdmistoimintaa n&diden tavoitteiden saavuttamiseksi. (Opetushallitus 2008,

31.)

Auditoinnilla, ulkoisella arvioinnilla, tarkoitetaan jarjestelmallistd, riippumatonta
ja dokumentoitua prosessia, jossa maadritellddn missa madrin auditointikriteerit on
taytetty. Siind ei arvioida sitd, mikd on hyvad toimintaa, vaan onko toimittu luva-
tulla tavalla vertaamalla tekemistd muun muassa laatuaineistoihin ja opetussuun-
nitelmiin. (Helakorpi, koulutuksen laatu.) Auditoinnin vaiheistusta selkeytetddn

kuviossa 14.

Organisaation
strategia ja

toimintaperiaatteet
Auditoinnin
itoi i ittel
Auditoinnin L suunnittelu )
karkea p 7 R
vaiheistus Auditoinnin
toteutus
. J
A4
( N\
Raportointi
\
\ 2
p
Korjaavat
toimenpiteet
\ J

KUVIO 14. Auditoinnin karkea vaiheistus (Helakorpi, koulutuksen laatu)
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Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymadssé on tehty jarjestelmallistd laadunhallinta-
ja arviointityotd vuodesta 2001 alkaen ja laadun seuraamista varten on laadittu
Arviointi- ja laadunvarmistussuunnitelma. Lisdksi aikuiskoulutuksella on oma
laatukésikirja. Laadunhallinnan pohjana on ammatillisen koulutuksen laadunhal-
lintasuositus ja sen perusrakenne muodostuu EFQM-mallin erinomaisuuden piir-
teistd sekd tydelamaén ja sidosryhmien ndkemyksistda ammatillisesta koulutuksesta
parhaimmillaan CQAF-viitekehyksessd (KUVIO 15). (KAM:n Arviointi- ja laadun-

varmistussuunnitelma 2009-2011.)

LAADUNHALLINNAN YLEINEN PERUSTA

Erinomaisuuden piirteet Laadunvarmistuksen
_ ) yhteinen
. a&akassuunta_utunels_ugs _ viitekehys (CQAF)
. kumppanuuksien kehittaminen
e  yhteiskunnallinen vastuu e  suunnittelu
e  kokonaisvaltaisuus e toteuttaminen
e  johtajuus- ja paamaadratietoisuus e arviointi
e  tuloshakuisuus e palaute- ja
e jatkuva oppiminen, innovointi ja paranta- muutosmenettelyt

minen

henkiléston kehittdminen ja osallistuminen

. prosesseihin ja tosiasioihin perustuva
johtaminen

KUVIO 15. Jatkuvan parantamisen toimintamalli KAM:ssa (mukaillen KAM:n Ar-

viointi- ja laadunvarmistussuunnitelma 2009-2011)

CQAF-mallin osat ovat suunnittelu, toteuttaminen ja arviointi sekd palaute- ja
muutosmenettely. Strategiset tavoitteet on jaoteltu yhtymaéstrategiassa Euroopan
laatupalkinnon (EFQM) ja tasapainotetun mittariston (BSC) mukaisesti. (KAM:n

Arviointi- ja laadunvarmistussuunnitelma 2009-2011.)

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyméa on osallistunut kolme kertaa Opetushalli-
tuksen jdarjestimddn ammatillisen koulutuksen laatupalkintokilpailuun ja edennyt
vuosina 2004 ja 2006 kilpailussa kuuden Suomen parhaan koulutuksen jdrjestdjan
joukkoon. Arviointikohteen valinnan yhteydessd valitaan myos arviointimenetel-

mid, joita ovat muun muassa itsearviointi, sisdinen auditointi, ulkoinen audi-
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tointi, teemahaastattelu, vertaisarviointi, ndyttoon perustuva arviointi ja reflektii-
vinen arviointi. Kuntayhtyman arvioinneissa kdytetdan EFQM-mallia, jolloin toi-
minnan arviointi painottuu kuvausten laadintaan, nykytilan arviointeihin ja arvi-
ointien kehittamistoimenpiteisiin. Oppilaitokset voivat halutessaan tehdd EFQM-
mallin mukaisen pisteytyksen. Strategisessa suunnittelussa ovat kadytossa BSC- ja

EFQM-mallit. (KAM:n Arviointi- ja laadunvarmistussuunnitelma 2009-2011.)

Koulutuskuntayhtyman laatutydssd opiskelijalla on merkittdva rooli aktiivisena
toimijana ja asiakkaana/yhteistyokumppanina. Koulutuksen laadun seuraamisek-
si ja kehittdmisen tueksi sekd nuorisoasteella ettd aikuiskoulutuksessa kerdtddn
opiskelijoilta koulutuspalautetta. Muista aiheista kerdtdan palautetta aina tarpeen
mukaan. Laatuasioita arvioidaan my0s jasenkuntien edustajille, elinkeinoeldmadlle

ja henkilostolle ldhetettdvilld palautekyselyilla.

Tyovoimakoulutuksessa kdytetddan OPAL-palautejdrjestelmad, jolla otetaan koulu-
tuksen aikana vili- ja pdattopalaute. Palautteiden ottamisesta sovitaan koulutuk-
sen rahoittajan kanssa tehtdvdssd sopimuksessa. Tyovoima- ja elinkeinohallinto
myo6s valvoo palautteiden antamista, joten mikdli palautejdrjestelmaan aktivoi-
dulta kurssilta jdd palaute ottamatta, niin siitd tulee halytys sdhkopostiviestind
sekd palautteen aktivoineelle kouluttajalle, kyseisen koulutuksen vastuulliselle

tyovoima- ja elinkeinotoimistolle sekd jarjestelméan padkayttdjille.

Ammatillisessa lisdkoulutuksessa kaytetddn valtakunnallista AIPAL-palautejdr-
jestelmdd. Jarjestelméssd on kolme kysymysosiota koulutuksen aikana: hakeutu-
misvaiheen, tutkinnon suorittamisvaiheen ja ammattitaidon hankkimisvaiheen
kysely. Jdrjestelmdssd on valmiina valtakunnalliset kysymykset ja koulutuksen
jarjestdja voi tdydentdd niitd omilla kysymyksillddan tai tehdd pelkdstdan oman

kyselyn.

Kuntayhtyméan arvioinnin on tarkoitus johtaa toimintojen kehittymiseen. Arvioin-

tien tuloksia hyddynnetddn strategiaprosesseissa ja kehittdmisehdotukset otetaan



65

myds tyoyhteisoon keskustelujen pohjaksi, jolloin tytyhteiso 16ytdd oman asian-
tuntemuksensa avulla itse ratkaisuja ongelmiin tai kehittimiskohteisiin. Johdon
tehtdvand on vastuuttaa, sitouttaa ja antaa resurssit kehittdmistoimenpiteille. Laa-
tutyon ja sen arvioinnin tavoitteena on hyvinvoiva henkilosto ja opiskelijat, val-
mistuneiden opiskelijoiden parempi tyollistyvyys ja opintojen keskeyttdmisten

viaheneminen. (KAM:n Arviointi- ja laadunvarmistussuunnitelma 2009-2011.)

Kéytannon kouluty6ssd harvemmin mietitddn laatutydtd, vaan sen merkitys tulee
esiin ldhinnd henkilokunnan yhteisilld koulutuspdivilld, kun asiaa kisitelldan
aivan tarkoituksella puhumalla vaikkapa laatupalkintokilpailusta. Jokainen orga-
nisaatiossa tyOskentelevd kuitenkin osallistuu laatutyohon omassa tyotehtdvas-
sddn ja laatu muodostuu ndiden tehtdvien yhteistuloksena. Markkinointi luo
kuvaa ulospdin, joten siind on osattava kayttdd oikeanlaisia menetelmid oikeaan
aikaan kohderyhmd huomioiden. My0s jaettavien materiaalien laatuun on kiinni-
tettdvda huomiota. Koulutuksesta kiinnostuneet ja niihin hakeutuvat saavat
ensimmdiset henkilokokemuksensa koulutusorganisaatiosta kysyessddn lisdtietoja
oppilashallintohenkiloiltd, oppilaanohjaajilta tai muilta yhteyshenkiloiltd. Koettu
palvelu luo laatumielikuvaa, vaikka sitd ei tietoisesti ajattelisikaan, ja vaikuttaa

kysyjdn jatkotoimiin.

Opetushenkilostolld on tarked tehtdva huolehtiessaan siitd, ettd annettu opetus on
laadukasta ja tayttad kaikki sille asetetut vaatimukset niin, ettd opiskelijatkin ovat
tyytyvdéisid ja suorittavat tutkintonsa loppuun asti. Lisdksi heiddn on huolehditta-
va opetuksen jatkuvasta kehittimisestd pitimalld omat tietonsa ajan tasalla, otta-
malla opiskelijoilta palautteita ja suhtautumalla saatuihin palautteisiin arvostavas-
ti pitdmalld niitd mahdollisina kehittamiskohteina tai vastavuoroisesti vahvistuk-

sena siitd, missd on onnistuttu.

Henkiloston toimien lisdksi oppilaitoksen opetusmenetelmiit ja -vélineet, oppima-
teriaalit, opiskelutilojen kunto ja siisteys sekd koko yleinen ilme ja ilmapiiri vaikut-

tavat koettuun laatuun.



66

6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimustehtivin toteutus

Empiirisen tutkimusosion tutkimusote oli kvantitatiivinen. Kvantitatiiviselle tut-
kimukselle on ominaista tiedonkeruu, jota voidaan ilmaista maarallisesti, seka se,
ettd aineiston kerdaminen, késittely ja analyysi ovat toisistaan erottuvia vaiheita
(Hakulinen 2009, 11). Tiedonhankintamenetelména kaytettiin sdhkoistda Webropol-
kyselyd. Internetin kautta tapahtuva tutkimus on yleensd kustannustehokas ja no-

pea tapa suorittaa tutkimuksia (Hakulinen 2009, 11).

6.1.1 Tutkimusongelmat

Tutkimus jaettiin pddongelmaan ja siithen liittyviin alaongelmiin:

e Miten hyvin Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymén kouluttajat sekd oppi-
lashallinto- ja oppilaanohjaushenkil6t tuntevat aikuiskoulutuksen erityis-

piirteitd ja palautejdrjestelmid?

1. Missd madrin kouluttajat sekd oppilashallinto- ja oppilaanohjaushenkil6t
ovat perehtyneet aikuiskoulutukseen ja sen ominaispiirteisiin?

2. Missd méadrin opintojen henkilokohtaistamista pidetdan osana toimintaa?

3. Miten hyvin kouluttajat sekd oppilashallinto- ja oppilaanohjaushenkil6t

osaavat hyodyntdd aikuiskoulutuksen palautejdrjestelmia?
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6.1.2 Kyselylomakkeen ja muuttujien laadinta

Kyselylomake jaettiin osa-alueisiin, joissa taustatietojen kartoittamisen lisdksi tut-
kittiin aikuiskoulutustuntemusta, suhtautumista opiskelun henkilokohtaistami-
seen, lisdtiedon tarvetta aikuiskoulutuksesta, palautejdrjestelmdtuntemusta ja -
kayttod, palautteiden merkitystd, nuoriso- ja aikuiskoulutuksen yhteensovittamis-
ta sekd opiskelijoiden motivointia palautteen antamiseen. Kyselylomake on liit-

teessi 1.

Tutkimuksessa kaytettiin strukturoituja ja skaalattuja sekd avoimia kysymyksia.
Hakulinen (2009, 11) jakaa kysymykset dikotomisiin eli kaksi vastausvaihtoehtoa
sisdltdviin ja monivalintakysymyksiin, jolloin vastaajat voivat valita vastausvaih-
toehtoluettelosta haluamansa. Skaalattuja kysymyksid voivat olla esimerkiksi
Likertin asteikko ja sementtinen differentiaali. Likertin asteikko on tavallisesti 5-7
-portainen jdrjestysasteikon tasoinen asteikko, jossa on &ddripdind “tdysin samaa
mieltd” - “tdysin eri mieltd” -vaihtoehdot. Sementtinen differentiaali on tavallises-
ti 5- tai 7-portainen graafinen asteikko, jonka &daripdind ovat vastakkaiset adjektii-
vit. (Hakulinen 2009, 11.) Tutkimuksen strukturoiduissa kysymyksissa kdytettiin
Kylléd- ja Ei-vaihtoehtoja sekd monivalintakysymyksid. Skaalatuissa kysymyksissa

kéaytettiin asteikkoa yhdesta viiteen.

6.1.3 Tutkimuksen kohdejoukko ja tiedonkeruu seki tutkimusaineiston

analysointi

Tutkimustehtdvan tarkoituksena oli kartoittaa Kalajokilaakson koulutuskuntayh-
tymédn opettajien ja kouluttajien sekd oppilashallinto- ja oppilaanohjaushenkiloi-
den aikuiskoulutus- ja palautejdrjestelmédtuntemusta ja -kdyttod sekd suhtautumis-
ta opiskelun henkilokohtaistamiseen ja opiskelijoiden motivointiin. Samalla kar-

toitettiin muun muassa aiheita, joista tarvittaisiin lisétietoa.
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Empiirinen tutkimusaineisto saatiin kyselylld kerétyistd tiedoista. Kysely tehtiin
sdhkoisesti internetin kautta Webropol-ympdristod kdyttden, joten varsinaisia
paperilomakkeita ei jaettu ollenkaan. Kohderyhmén sidhkopostiosoitteet 16ytyivit

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyman osoitteistosta.

Kysely ldhetettiin kaikille koulutuskuntayhtymén nuoriso- ja aikuiskoulutuksessa
koulutus-, oppilashallinto- ja oppilaanohjaustehtdvissd toimiville, yhteensd 226
kpl. Kyselyyn tuli yhteensa 145 vastausta, joista yksi kuitenkin oli tyhjd, joten kan-
taa ottavien vastausprosentti oli 63,7. Vastausprosentti oli hyvd varsinkin kun

kyselyn ajankohtana oli toukokuu, joka on oppilaitoksissa kiireistd aikaa.

Webropol-kyselystd vastaukset saatiin suoraan Excel-muotoiseksi taulukkorapor-
tiksi, jota analysoitiin laskemalla monivalinta- ja kahden vaihtoehdon vastausten
prosentuaalinen jakautuminen eri vaihtoehtojen kesken ja vetdmalld niistd johto-
paatoksia. Maarallisid tuloksia havainnollistettiin pylvés-, palkki- ja ympyrédkaavi-
oilla, joiden yhteydessd ndkyi myos vastaajamddrd, josta prosentit laskettiin. Yksi-
koiden tai osastojen vilisid vertailuja ei tehty, koska yksikoiden henkilosto- ja vas-
tausmddrat poikkeavat suuresti toisistaan eikd tiedolla ollut oleellista merkitysta
kokonaisuutta arvioitaessa. Avoimista vastauksista poimittiin keskeiset ja ylei-

simmin esiintyvét asiat.

6.1.4 Tutkimusaineiston kuvaus

Taustatiedot-osioon vastanneista 54,9 % oli naisia ja 45,1 % miehid, mikd vastaa

koulutuskuntayhtyman henkiloston yleistd sukupuolijakaumaa (KUVIO 16).
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Sukupuoli n=144

54,9%

451%

Nainen Mies

KUVIO 16. Vastaajien sukupuoli

Toimipisteittdin vastaajien mddrat jakautuivat kuvion 17 mukaisesti, suurimpina
Nivalan ammattiopisto NAO ja Oulaisten ammattiopisto OULA, mika on suhtees-

sa eri toimipisteiden henkiloston maaraan.

Toimipiste n=144
- 39,6%
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KUVIO 17. Vastaajat toimipisteittdin

Osastoittain tarkasteltaessa vastaajien méara noudatti nuorisoasteella ja aikuiskou-
lutuksessa tyoskentelevien henkiléiden lukumaééras eli suurin osa, 47,9 %, edusti

nuorisoastetta (KUVIO 18).
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KUVIO 18. Vastaajat osastoittain
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n=144

Vastaajista 88,9 % oli kouluttajia ja 11,1 % muissa tyotehtdvissa toimivia (KUVIO

19).
Tyotehtavd
) 889%
woo
0.0 ‘."".'_,.,r
A1) ‘,
w00+ 11,1%
00 —"//_,-"' - e
00 .
Opettaja/kouluttaja Oppilashallinto

KUVIO 19. Vastaajat tyotehtdvien mukaan

n=143

Suurin osa, 20,3 %, kouluttajista on toiminut opettaja-/kouluttajatehtdvissa 6-10

vuotta. Seuraavaksi suurimmat ryhmit olivat 1-5 ja 11-15 vuotta tehtédvissa toimi-

neita (KUVIO 20). Huomattavaa on 26 vuotta ja pitempien tyckokemusten osuus,

mikd osaltaan kuvastaa tyohon ja tyonantajaan sitoutumista sekd tyostd saatua

kokemusta.
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Opettajan/kouluttajan opetustyékokemus n=128
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KUVIO 20. Opettajan/kouluttajan opetustyokokemus vuosina

Muissa tyotehtdvissd toimivien osalta suurin ryhma oli 1-5 vuotta ja toiseksi suu-
rin 26-30 vuotta eli uusia tekijoitd on tullut pitkdaikaisten toimijoiden rinnalle
(KUVIO 21). Tassdkin on havaittavissa pitkien, yli 30 vuotta kestdneiden, tyoko-

kemusten suuri maara.

n=34
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KUVIO 21. Oppilashallinto-/hallintohenkilon oppilaitostyokokemus vuosina

6.1.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen validiteetti on hyvd, koska kyselyyn vastanneet henkil6t ovat Kala-
jokilaakson koulutuskuntayhtyman koulutus- ja oppilashallintotehtdvissd toimivia
ja siten juuri oikeita henkil6itd vastaamaan kysyttyihin asioihin. Vaikka kaikki

vastaajat eivét toimikaan varsinaisesti aikuiskoulutuksessa, niin aikuisia on kui-
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tenkin kaikissa oppilaitoksissa ja aikuiskoulutusasiat ovat ainakin jollakin tavalla
tulleet esille. Tutkimuksen antamaa tulosta tukee myo6s kattava vastaajajoukko,
koska mukana oli erilaisissa tyotehtdvissad olevia henkiloitd. Vastausprosentti oli
hyvd ja kun sdhkoinen kysely osoitettiin suoraan kohdehenkilon sdhkopostiin,
niin vastaajana oli juuri tarkoitettu henkils. Tuloksia voidaan pitdd luotettavina

edellyttden, ettd kohdehenkil6t ovat vastanneet rehellisesti.

Tutkimuksessa oli joitakin satunnaisvirheitd, esimerkiksi kaikkia avoimia kysy-
myksid ei ollut ymmadrretty oikein, mutta niilld ei ollut vaikutusta varsinaisten
tutkittavien asioiden reliabiliteettiin. Vastauksiin on voinut osaltaan vaikuttaa tut-
kimuksen toimeksiantaja. Toisaalta taustalla on saattanut olla myds ajatus siitd,
ettd vastaus yhdistetddn vastaajaan, vaikka saatteessa painotettiin sitd, ettd ne kasi-

tellddn nimettomind ja luottamuksellisesti.

6.2 Kehittimistehtivin toteutus

Opinndytetyon toinen osa oli kehittdmistehtdvd, jonka tuloksena valmistuivat
aikuiskoulutuksen keskeisid asioita selventdavéa opas ja AIPAL-palautejdrjestelman

kayttoopas.

6.2.1 Aikuiskoulutuksen ABC-opas

Aikuiskoulutuksen ABC-opas on 14-sivuinen tietopaketti, joka sisdltdd aakkosjdr-
jestyksessd lyhyesti aikuiskoulutusta koskevia keskeisid asioita: kdsitteitd, maari-
telmid, ohjeita seké lakeja ja asetuksia. Lisdksi siind on liitteend aikuiskoulutuksen
prosessikarttoja. Opas toimii pikaoppaana aikuiskoulutuksessa jo toimiville sekd
perehdyttamisen tukena aikuiskoulutukseen mukaan tuleville uusille toimijoille,

kuten nuorisoasteen kouluttajille ja tuntiopettajille. Nadytesivuja on liitteessa 2.
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Opas ldhetettiin sahkopostilla saatteen kera tutkimuksen kohdejoukolle tutustut-

tavaksi ennen varsinaisen kyselyn ldhettamista.

6.2.2 AIPAL-palautejdrjestelmdopas

Koulutuspalautteita varten on tyovoimakoulutuksessa kdytossa OPAL-palaute-
jarjestelmd ja ammatillisessa lisdkoulutuksessa vuoden 2008 loppupuolella kayt-
toon otettu AIPAL-palautejdrjestelmd. AIPAL on vield suurimmalle osalle vieras
jarjestelmd, ja kun kaikkien aikuiskouluttajien ja muidenkin jdrjestelmén tietoja
tarvitsevien on opeteltava ainakin jonkintasoinen AIPAL:n kdytto, niin kdytto-

opasta tarvitaan koulutuksen lisdksi kdyton tueksi.

Palautejdrjestelmdopas helpottaa ohjelman kayttod opastamalla kayttdjad askel
askeleelta vaiheesta toiseen. Oppaan avulla kdyttokynnys madaltuu ja harvem-
minkin ohjelmaa kayttavit uskaltavat kokeilla sitd, jolloin sekd palautteiden otta-
minen ettd raportointi ja tulosten seuranta tehostuvat. Siséllysluettelo ja ndytesivu-

ja on liitteessa 3.

Opas ja AIPAL-ohjelman harjoitteluympariston kayttdjatunnukset ldhetettiin sah-
kopostitse saatteen kera tutkimuksen kohdejoukolle tutustuttavaksi ja testattavak-

si ennen varsinaisen kyselyn lahettamista.



7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Aikuiskoulutustuntemus

7.1.1 Aikuiskoulutukseen ja sen ominaispiirteisiin perehtyminen
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Aikuiskoulutustuntemus-osiossa vastaajat arvioivat omaa aikuiskoulutustunte-

mustaan ennen opastavia materiaaleja asteikolla “en lainkaan” - “erittdin hyvin”.

TAULUKKO 6. Aikuiskoulutustuntemus

En : Ei hyvin/ ' Erittain

lainkaan | 1U°NOSU | oi huonosti Hyvin hyvin
Aikuiskoulutusta ohjaava
lainsdadanto ja ohjeet 11,2 % 35,0 % 34,3 % 16,1 % 3,5 %
Aikuiskoulutuksen eri
rahoitusmuodot 14,0 % 37,8 % 28,7 % 16,1 % 3,5%
Omaehtoisten opiskelijoiden
opiskelun tukimuodot 9,8 % 42,0 % 32,9 % 14,0 % 1,4 %
Aikuisten nayttétutkinto-
jarjestelma 8,4 % 21,7 % 224% | 29,4% 18,2 %
Ammatillisen aikuiskoulutuksen
tuloksellisuusrahoitus 22,4 % 36,4 % 28,7 % 12,8 % 0,0 %
Ty6voimakoulutuksen
ominaispiirteet 11,3 % 32,4 % 31,0 % 18,0 % 6,3 %

n=143

Vastaajat arvioivat yleisimmin tuntevansa asiat joko “huonosti” tai ”ei hyvin/ei

huonosti” (TAULUKKO 6). Huonoimmin tunnettiin aikuiskoulutuksen tulokselli-

suusrahoitus, kun periti 22,4 % vastaajista ei tuntenut sitd lainkaan. Vastaajista

yhteensd 63,4 % arvioi tuntevansa tyovoimakoulutuksen ominaispiirteitda “huo-

nosti” tai ”Ei hyvin/ei huonosti”, mikd kuvastaa sitd, ettd suurin osa vastaajista ei

ole ollut tyovoimakoulutuksen kanssa missddn tekemisissd. Aikuisten ndyttotut-
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kintojdrjestelmd oli ainoa aihe, jossa enemmisto eli 29,4 % arvioi tietdimyksensa

hyvaksi.

Tuloksissa ndkyy selvésti nuorisoasteen toimijoiden suuri osuus vastaajista, silld
heille aikuiskoulutusasiat ovat luonnollisesti tuntemattomampia kuin aikuiskou-

lutuksessa toimiville ja niihin tyonsd puolesta perehtyneille.

7.1.2 Aikuiskoulutuksen ABC-opas

Aikuiskoulutustuntemuksen kehittamistd ja uusien toimijoiden perehdyttamistd
varten tehtiin opas Aikuiskoulutuksen ABC, johon on poimittu lyhyesti, pika-
oppaan tapaan, muun muassa aikuiskoulutukseen liittyvdd termistod ja lainsda-
dédntod. Tietojen laajentamista ja syventdmistd varten mukana on hyodyllisid link-
keja. Oppaan ulkoasulla oli tarkoitus keventdd itsessddn tarkedd ja raskastakin asi-
aa. Kyselyssda kohderyhmidille esitettiin kysymys “Millaista hyotya Aikuiskoulu-
tuksen ABC-materiaalista oli sinulle? Lis&siko se esim. tietdmystdsi, heréttiko ky-

symyksid tms. Kerro kommenttejasi ja kehittdmisehdotuksiasi”.

Kysymykseen tuli yhteensd 62 vastausta. Joidenkin vastaajien kohdalla materiaali
oli jaanyt kokonaan huomiotta ja muutamat eivéat olleet ehtineet tutustua siihen
kiireisen ajankohdan takia. Lupaavaa kuitenkin oli, ettd suurin osa heistd aikoi
tutustua materiaaliin myshemmin. Puolet vastaajista piti materiaali hyodyllisend

ja alla on joitakin poimintoja vastauksista:

e Hyvadd asiaa. Tastd 16ytyy nopeasti tieto, jota aina joskus tarvitsee.
e Melko tuhti paketti, jossa uutta termistoa.

o Tiivistetyssd muodossa ihan kdyttokelpoista tietoa. Perustietoni ko. asioista
ovat kohtuullisen hyvit, mutta kylld uuttakin tietoa materiaalista 16ytyi.

e Materiaali oli hyodyllistd siing, ettd siind kerrottiin informatiivisesti ja sel-
kedsti aikuiskoulutuksen eri puolista. Opetan aikuiskoulutuksen puolella
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muutamia ryhmid mutta aikuiskoulutus systeemind on jadnyt hieman
vdahemmialle tiedolle. Tdmd materiaali selkeytti kuviota.

e Perusteellinen materiaali ja hyvin laadittu.

e Sanasto oli selked ja hyva apu késittelyyn/ tarkisteluun Hyva peruspaketti
"uudelle" aikuiskouluttajalle/ asiantuntijalle.

o Todella tarpeellinen materiaali! Pédivitettdva vuosittain.

e ABC- materiaali oli selked, ja siihen oli koottu sopivan lyhyesti ydinasiat
aikuiskoulutukseen liittyen.

e Materiaali oli hyvé, helppolukuinen ja selked. Ainahan asioita voi syventdd
ja laajentaa, mutta téllaiset oppaat ovat nopealukuisuutta varten.

Kehittimisehdotuksia ei tullut paljon, mutta joitakin arvioita kylla. Kritiikkid tuli

my06s materiaalin esitysasusta.

e Materiaalin sisdlto hyvé ja asiallinen. Layout mielestdni hieman ristiriidas-
sa, vdahdn kepedhko. Sopisi paremmin naisten kesdvaatteiden postimyynti-
luetteloksi.

e Suurimmalta osin tuttua

e Materiaali tiivisti hyvin olennaiset asiat. Asioita oli jo ntm-koulutuksessa
kayty ldpi, joten tdimd on hyva késikirja kertaukseen ja tyovélineeksi. Osissa
tekstid taisi olla vield vanhentuneita késitteitd, kuten ndytts. Nyt pitdisi
kayttad kasitteitd tutkintosuoritus ja tutkintotilaisuus.

e Ehki aika ylimalkainen, ei tarpeeksi tietoa sellaiselle, jolla ei pohjatietoja.

Pddosin opasta pidettiin hyodyllisend, joten sen ylldpitdmistd ja kehittamistd kan-

nattaa jatkaa.
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7.1.3 Mielipiteitd aikuis- ja nuorisokoulutuksen yhteensovittamisesta

Kohderyhman mielipiteitd ja ajatuksia aikuis- ja nuorisokoulutuksen yhteensovit-
tamisesta kartoitettiin kysymykselld “Millaisena koet aikuiskoulutuksen ja nuori-
sokoulutuksen yhteensovittamisen? Mitd etuja tai mahdollisia ongelmia sithen

liittyy?”.

Kysymykseen vastasi 79 henkildd, joista kolme ei osannut ottaa asiaan kantaa ja
seitsemdn vastaajaa oli sitd mieltd, ettd ei voi tai ei tarvitsekaan yhdistdd, silld se
on liian vaikeaa ja eroavaisuuksia on liikaa. Suurin osa ei ottanut suoraan kantaa

puolesta tai vastaan, vaan oli loytanyt siitd sekd hyvid ettd huonoja puolia.

Yhdistdmistd puoltavina seikkoina mainittiin muun muassa kokemuksen ja nuo-
ruuden yhteensovittamisen tuomat edut, uudet kokemukset, aikuisilta saatava
esimerkki elinikdisestd oppimisesta ja laiteresurssien parempi hyodynnettdavyys.

Seuraavaan on koottu aikuis- ja nuorisokoulutuksen yhteensovittamisen etuja:

e Nuorisoasteen koulutukseen on hyva saada sekaan myos aikuisia opiskeli-
joita. Ndin nuoret huomaavat ettd oppiminen ei paatykdaan nykyédan siihen
todistukseen vaan se jatkuu lapi eldman.

e Aikuisten ja nuorten yhdessd toimiminen tuo nuorille uutta nikokulmaa
ammattiopiskeluun ja rauhoittaa ryhmid. Myos tyoeldmédssd toimimme
yhdessd, joten miksi emme koulussakin. Toisaalta itse toivon, ettd myos
aikuiset oppivat nuorilta jotain. Ehka innostus voisi tarttua.

e Molemmissa sama ammattitaidon vaatimustaso. Ammattitaidon hankki-
mista voidaan osittain yhteen sovittaa esim. yhteinen ops. Etuna yhteisessa
ammattitaidon hankkimisessa nden nuorten hyodtyvan aikuisten aikaisem-
masta eldmén- ja tydkokemuksesta.

e Perustutkintojdrjestelmien yhteensovittaminen on tydelaman nikokulmasta
ehdottoman tidrkedd. Tyoeldama ei erota ndyttotutkintojarjestelméad ja amma-
tilliseen peruskoulutukseen liittyvid ammattiosaamisen ndyttojd toisistaan.

e Etuna lienee joillakin aloilla yhteisen konekannan hyédyntaminen.
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e Mielestdni aikuiskoulutuksen ja nuorisoasteen yhdistdminen monipuolis-
taisi oppimisprosessia molemmissa leireissd. Aikuiskoulutukseen osallistu-
jat voisivat jakaa paremmin omaa tietotaitoaan nuoremmille jne.

Ongelmallisina ja kielteisind koettiin muun muassa nuorten ja aikuisten erilaisen
oppimismotivaation vaikutukset, nuorten aikuisilta saama mahdollisesti huono

malli, ennakkoluulot, kouluttajien ty6ajan kaytto, palkkaus ja saatu arvostus.

Seuraavaan on koottu vastaajien ajatuksia yhteensovittamisen ongelmista:

e Nuorison ja aikuisten vdlille voi syntyd ristiriitoja erilaisesta kohtelusta
esim. opintososiaalisten etujen suhteen. Lisdksi nuoriso- ja aikuispuolella
on jonkin verran erilaiset tyontekokulttuurit, jotka varmasti aiheuttavat on-
gelmia

e Nuoret saavat vadranlaista mallia...

e Luulen, ettd nuorten hulvattomuus voi hdiritd joitakin aikuisia, mutta tér-
kein este yhteensovittamisessa on varmaankin asenne koulun sisdlld. Kun
aina ennenkin on toimittu erilldédn, niin miksi nyt pitdisi liittyd yhteen.

e Koulutuksen rytmityksessd olevat erot tuovat haasteita opetuksen toteut-
tamiseen. Kokenut "kehdkettu" negatiivisessa mielessd ei ole nuorille hyva
roolimalli.

e Edut suhteellisen pienid, synergiaedut tuskin kattavat siitd aiheutuvia
ongelmia. Ongelmia paljonkin ty6ajat, hiljaisen ja muunkin neg. tiedon siir-
to, kalustokulut (kdyttokalut), sdéannot jne.

e Kuitenkin on huomioitava, ettd aikuiskoulutuksen piirissd on myos opiske-
lijoilla paljon sosiaalisia ja pdihdyttdvien aineiden kdyton ongelmia, eld-
ménhallinnan tilanteita joita pitdisi ohjata. Aikuiskoulutuksen puolella ei
ole tdlld hetkelld ndhtdvésti lainkaan ns. vastaavaa opiskelijahuoltoverkos-
toyhteistyotd kuin nuorisoasteella on?

e Oppimistaidot ovat erilaisia. Aikuisopiskelijoiden motivaatio on parempi.
Aikuisopiskelijoilla hiljaista tietoa tyokokemuksen kautta saavutettua, jota
on vaikea arvioida. Nuorisoasteella toimii paremmin ohjattu ldhiope-
tus/suunnittelu. Aikuisopiskelijat ovat itsendisempid opintojen suunnitte-
lussa ja pystyvit hakemaan tarvittavat tiedot oppimisympaéristostaan muu-
tenkin kuin ldhiopetuksessa, tarvitsevat vain ohjausta tiedon ldhetteelle.
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e Ennakkoluulot, tiedon puute, kulttuuri ja historia, pelko tydehtojen heikke-
nemisestd, mitd hyotya opettajille yhteensovittamisesta, pieneneeko palkka,
huononeeko tydajat, huononeeko tyoviihtyisyys, aikuispuolella tyoviihtyi-
syys- ja johtamisongelmia, aikuispuolen projektit salaisia (tietoja ei tipu).

7.1.4 Aikuiskoulutukseen liittyvin lisdtiedon tarve

Vastaajilta kysyttiin, mistd aikuiskoulutukseen liittyvastd aiheesta he tarvitsisivat
lisdtietoja. Vastauksia tuli 57 ja osa halusi tietoja kaikesta mahdollisesta, mutta eni-
ten haluttiin tietoa rahoitusvaihtoehdoista. Muita esille tulleita seikkoja olivat

muun muassa

e lainsdddanto ja byrokratia

e uudet asiat, tietojen pdivittaminen

e opintososiaaliset etuudet ja oppisopimuskoulutus

e kokonaiskuva aikuiskoulutuksen mahdollisuuksista
e tilastointi ja raportointi

e henkilokohtaistaminen

e rahoitus ja tuloksellisuusrahoitus

e ndyttotutkintomestarikoulutuksen pdivittaminen

e tyovoimapoliittisiin koulutuksiin liittyvat kdytannon asiat
e Lkaytettdvidt palauteohjelmat

e maahanmuuttajakoulutus ja sen jdrjestamisehdot

e TE-keskuksen toimintamallit

e hyvit koulutusmateriaalit

e tutkintokdytdannot.

Seuraavaan on koottu vastaajien ehdotuksia tietojen saamiseksi ja pdivittamiseksi

sekd toiminnan selkiyttdmiseksi:
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e Kerran vuodessa yhteen koottu tarjontakoulutus Kamista ja tiedottaminen
koko henkilokunnalle suullisesti/ja kirjallisesti sahkoisesti.

o Selkedt paperit, joita tdytetddn. Esimerkiksi henkilokohtaistamiseen liittyen.
Liian paljon malleja Kamin siséilld. Papereiden yhtendistaminen ja arvioin-
tipohjat pitdisi tehda tutkinnoittain ja my®os erityisopiskelijoille.

e Koululla olisi henkil6, joka kavisi ldpi koulutukseen tulevista muutoksista
ja sitten pitdisi koulutusta ko. henkiltille esm. opal palautteiden muutokset,
opetussuunnitelman muutokset. ym. sellaiset asiat.

o Tarkedd olisi jatkuva lisdkoulutus ja kuntayhtyman sisdinen yhteistyo, sekd
AIKUKAM henkiloston mukana olo koulutuksissa. Voitaisiin kehittdd yh-
teisid lomakkeita ja kdytanteita.

7.1.5 Vastaajien kasityksid kuntayhtymin parhaasta sisdisestd tiedottamista-

vasta

Parasta koulutuskuntayhtymaén sisdistd aikuiskoulutusasioiden tiedottamistapaa

kysyttdessd vastaajat pitivat parhaimpana suoraa ja henkilokohtaista menettelya.

Vastaajista 40,4 % valitsi parhaimmaksi tavaksi sahkopostin ja toiseksi parhaaksi
oman yksikon aikuiskoulutusvastaavan hoitaman tiedottamisen. Intranet ja ai-
kuiskoulutusta koordinoivan AIKUKAM:n www-sivut saivat vain vdhdn kanna-

tusta (KUVIO 22).

Paras sisdinen tiedottamistapa n=141

Oman yksikon
aikuiskoulutusvastaava

KAMin www-sivut
AIKUKAMin www-sivut

Intranet

Sahkoposti

KUVIO 22. Paras tapa tiedottaa aikuiskoulutuksesta
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7.2 Henkilokohtaistaminen aikuiskoulutuksen osana

Henkilokohtaistaminen-osion kysymyksilld kartoitettiin aikuiskoulutuksen henki-

lokohtaistamiseen perehtymistd, sen kuulumista vastaajien tyotehtdviin sekd mie-

lipiteitd sen tarkeydestd aikuiskoulutuksessa.

Suurin osa, 38,5 %, vastaajista (KUVIO 23) arvioi perehtyneensd henkilokohtais-

tamiseen hyvin ja ldhes yhtd moni valitsi vaihtoehdon ”ei hyvin/ei huonosti”.

Perehtyminen opiskelun henkildkohtaistamiseen

- 100,0%
100,0% 7~
a0,0% 17~
80,0% 1 .-
70,0% + -
60,0% + .~
50,0% -+ -
40,0% .~
30,0% + -
20,0% <~
10,0% + -

0,0% T T r T T

Fn Huonnsti Fi Hyvin Frittdin

lainkaan hyvin/ei

huonosti

hyvin

n=143

KUVIO 23. Opiskelun henkilokohtaistamiseen perehtyminen

Henkilokohtaistamissuunnitelmien tekeminen kuului vastaajista 39,9 %:n ty6teh-

taviin (KUVIO 24). Heiltd kysyttiin vield tarkennuksena, ettd kuinka usein he oli-

vat tehneet suunnitelmia ja 64,3 % vastasi tehneensd suunnitelmia ”5 kertaa tai

useammin” (KUVIO 25).

n=143

Kuuluvatko henkiltkohtaistamissuunnitelmat
tydtehtdviisi?

70,0%
80,0%
50,0%
£00%
0,0%
200% 17
10,0% — P
00% -
Kyll3

n=56

Kuinka usein olet tehnyt
henkilokohtaistamissuunnitelmia?

64,3 %

5 kertaa tai
useammin

KUVIO 24. Henkilokohtaistamissuunni-

telmat tyotehtavana

KUVIO 25. Suunnitelmien tekeminen
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Opiskelun henkilokohtaistamisen osalta tulokset nayttivit hyviltd, silld 41,8 % piti
henkilokohtaistamista tdrkednd aikuiskoulutuksen osana ja 27 % erittdin tarkeand
(KUVIO 26). Merkittavaa oli lisdksi se, ettd yksikddn vastaaja ei pitanyt henkilo-

kohtaistamista merkityksettomana.

Kuinka tdrkednd aikuisopiskelun osana pidat n=141
henkilékohtaistamista?

Erittdin tarkeana
Tarkedna 41,8%
Eitarkedna/ei merkityksettomana

Melko tdrkednd

En lainkaan tarkeana

KUVIO 26. Henkilokohtaistamisen tdrkeys aikuisopiskelun osana

7.3 Aikuiskoulutuksen palautejirjestelmien hyodyntiminen

Aikuiskoulutuksen palautejdrjestelmien hyodyntamistd kartoitettiin palautejarjes-

telmat-osiossa, jossa selvitettiin sekd AIPAL- ettd OPAL-jdrjestelmien kayttoa.

7.3.1 AIPAL-palautejirjestelma

Ammatillisessa lisdkoulutuksessa kdytettavan AIPAL-jarjestelmdn tunnukset oli
kaytossd vain 21 henkilolld eli 14,6 %:lla vastaajista (KUVIO 27). Mddrd johtuu sii-
td, ettd ohjelma on vield suhteellisen uusi ja tunnuksia on vain osalla aikuiskoulu-

tuksessa toimivista henkiloistd eikd lainkaan nuorisoasteen toimijoilla.
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AIPAL-kiyttijEtunnus n=144
e
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KUVIO 27. AIPAL-kédyttdjatunnus

Ohjelman kayttod koskevat kysymykset oli tarkoitettu vain niille, joilla oli ennes-
tddan AIPAL-tunnukset (21 henkilod), mutta yksi tunnuksetonkin vastaaja oli

mukana.

Ohjelman kayton useutta kysyttdessd sekd “ei koskaan” ettd “harvemmin kuin
kuukausittain” -vaihtoehdon valitsi 45,5 % vastaajista eikd kukaan heistd kaytta-

nyt sitd viikoittain (KUVIO 28).

Ohjelman kaytto n=22

En koskaan 45,5%

Harvemminkuin kuukausittain 45,5%

Kuukausittain

Viikottain

KUVIO 28. AIPAL-ohjelman kaytto

Jarjestelmdn ominaisuuksien kayttod kysyttdessd 22,7 % vastaajista oli tehnyt
palautteiden antajille vastaajatunnuksia (KUVIO 29) ja vain 36,4 % vastaajista oli

ottanut opiskelijapalautteita (KUVIO 30).
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n=22 Vastaajatunnukset n=22 Opiskelijapalautteet
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KUVIO 29. AIPAL:n vastaajatunnus- ~ KUVIO 30. AIPAL:n opiskelijapalaut-

ten tekeminen teiden ottaminen

Palautejdrjestelmédssd ovat valmiina valtakunnalliset yhteiset kysymykset, mutta
niiden liséksi voi tehdd omia lisdkysymyksid, joita oli kuitenkin tehnyt vain 4,5 %
vastaajista (KUVIO 31). Tastd voi pddtelld, ettd ohjelman suomia mahdollisuuksia
ei hyodynnetd vield kunnolla. Jarjestelmén tuottamia palauteraportteja oli tutkinut
45,5 % vastaajista (KUVIO 32), joten sitd toimintoa oli kéytetty ylivoimaisesti
eniten. Tulosta selittinee osaltaan se, ettd kaikki eivdt ota palautteita, mutta

tarvitsevat kuitenkin saatuja palautetuloksia.
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KUVIO 31. AIPAL:n lisdkysymysten KUVIO 32. AIPAL:n palauteraporttien

tekeminen tutkiminen

AIPAL-jarjestelmdn kayttoda voi harjoitella turvallisesti ohjelman testiymparis-
tossd. Vastaajista 36,4 % oli kokeillut sielld aiemmin vastaajatunnusten tekemistd,
opiskelijapalautteiden ottamista, lisdkysymysten tekemistd ja palauteraporttien
ottamista (KUVIO 33). Tulos on aika pieni ottaen huomioon sen, ettd harjoit-

telemalla on varmempi siirtyd kdyttamadan varsinaista jarjetelmaa.
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Kohderyhmalle toimitettiin sdhkopostin liitetiedostona AIPAL-kédyttoopas ja
tunnukset jdrjestelmdn testiymparistoon. Kohderyhmailtd kysyttiin, kokeilivatko
he testiohjelmaa saamillaan tunnuksilla ja kdyttdoppaan tuella. Kysymykseen vas-
tasi 140 henkilod ja heistd 17,9 % oli testannut jarjestelmaa (KUVIO 34). Yhtend
syynd kokeilun vadhdisyyteen oli se, ettd kokeiluajankohta oli oppilaitoksissa

kiireistd loppukevatta.
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KUVIO 33. AIPAL-testiympériston KUVIO 34. AIPAL-testiympériston
kaytto kaytto ohjeistuksen avulla

Kohderyhmalta kysyttiin lisdksi oliko AIPAL-materiaalista apua sekd pyydettiin
mahdollisia kommentteja ja kehittdimisehdotuksia. Kysymykseen tuli 16 vastausta.
Kaksi vastaajaa ei edes tiennyt AIPAL-sanaa ja yksi ei ollut ehtinyt tutustua siihen.
Yleisesti ottaen oltiin kuitenkin sitd mieltd, ettd materiaali on tarpeellinen. Asiaa

kommentoitiin muun muassa seuraavasti:

e AJPAL-materiaalista oli apua. Ongelman koen ohjelman kiytdssd oleva
enemmadn ajanpuutteesta johtuvaa. Olisiko hyvd, jos palautejdrjestelmdn
kaytto olisi resurssoitu tietyille henkiloille, jotka auttaisivat palautteen
kerddamisessd. Palautteen kerddamisjarjestelmd muutenkin kannattaisi keskit-
tad. Nyt kdytossd monenlaista palautteen kerddmistapaa.

e Kévin katsomassa, mutten kokeillut. Materiaali ndytti hyvaltd ja selkedltd.
e DPikaisella selaamisella tuntui aivan hyvéltd kokonaisuudelta.

e Kylld, hyvin padsee alulle.
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Vastaajilta kysyttiin saavatko he tarvittaessa oppilaitoksessaan tukea AIPAL:n
kayttoon. Suurin osa, 68,3 %, vastasi ettd ei osaa sanoa eli tilanteen selkiyttamistd,
vastuuttamista ja tiedottamista tarvitaan vield paljon (KUVIO 35). Kysyttdessa
AIPAL:n kayttdjakoulutustarvetta 64,4 % vastasi joko tarvitsevansa tai mahdolli-

sesti tarvitsevansa sitd, joten koulutusta pitdd jarjestdd jatkossakin (KUVIO 36).
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KUVIO 35. AIPAL-kédyttdjatuen saami- KUVIO 36. AIPAL-kédyttdjakoulutuksen

nen tarve

7.3.2 OPAL-palautejirjestelma

Tyovoimakoulutuksessa on kaytossda OPAL-palautejdrjestelmd. Palautejdrjestel-
man kayttdjatunnukset olivat kdytossd 16,1 prosentilla eli 23 vastaajalla, jotka
kaikki edustavat aikuiskoulutusta (KUVIO 37). Jatkokysymykset oli tarkoitettu
vain heille, mutta koska kaksi tunnuksetonta vastaajaa osallistui myds, niin se

véadristdd hieman lopullista tulosta.

OPAL-kayttijatunnus n=143
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KUVIO 37. OPAL-kédyttdjatunnus
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Kysyttdessd ohjelman kdyton useutta suurin osa vastaajista, 64 %, kertoi kaytta-
védnsd sitd harvemmin kuin kuukausittain ja 28 % kuukausittain (KUVIO 38).

Kéaytto kuvastaa palautteiden ottamistiheyttd ja raporttien tarkastelua.

Ohjelman kaytté n=25
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Harvemmin kuin kuukausittain

Kuukausittain

Viikottain

KUVIO 38. OPAL-ohjelman kaytto

Jarjestelman tarkempaa kayttod tarkasteltaessa vélipalautteita ja loppupalautteita

oli ottanut 76 % vastaajista (KUVIOT 39 ja 40).
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KUVIO 39. OPAL:n vélipalautteiden KUVIO 40. OPAL:n loppupalautteiden
ottaminen ottaminen

Korkea kdyttoprosentti selittynee silld, ettd tyovoima- ja elinkeinohallinto edellyt-
tdd tyovoimakoulutuksen palautteiden ottamista, asiasta sovitaan koulutussopi-
muksissa ja tilannetta myos valvotaan. Mikali palautteita ei oteta aikanaan, niin
asiasta tulee hilytys sekd koulutusorganisaatioon ettd tyovoima- ja elinkeinohal-

linnolle.
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OPAL:n palauteraportteja oli tutkinut 84 % vastaajista eli se oli selvésti kdytetyin

ominaisuus (KUVIO 41).

Palauteraportit

d 84,0%

100,0%
800%
60,0% |
10,0%
200%

0,0%
Ei Kylla

n=25

KUVIO 41. OPAL:n palauteraporttien tutkiminen

OPAL-jdrjestelmdn osalta kayttdjatuen saaminen tai tietoisuus siitd, keneltd tukea

saa, oli paremmin jdrjestetty kuin AIPAL:m, silld 76 % vastaajista ilmoitti saavansa

oppilaitoksessaan tukea sitd tarvitessaan (KUVIO 42). OPAL on ollut AIPAL:a

kauemmin kdytossd, joten siitd on jo tullut enemman kokemusta. Vastaajista 4 % ei

saa lainkaan kayttdjdtukea, joten siind tilanteessa on korjattavaa. OPAL-kayttdja-

koulutusta halusi tai mahdollisesti halusi yhteensa 48 % (KUVIO 43). Tuloksen

perusteella koulutusta olisi syytd jdrjestdd kdyton tueksi ja varmuuden lisda-

miseksi.
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7.3.3 Palautteiden merkitys

Palautteiden merkitystd kartoitettiin kysymalld kuinka tdrkednd vastaaja pitdd
opiskelijapalutteiden ottamista ja niistd saatuja tuloksia KAM:n aikuiskoulutuk-
sen, koulutuksen laadun ja rahoituksen kannalta. Palautteiden merkitysta pidet-
tiin yleisesti melko tdrkednd (46,9%) ja erittdin tiarkednd (26,4%), mikd on posi-

tiivista sekd organisaation ettd opiskelijoiden kannalta (KUVIO 44).

n=143
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KUVIO 44. Opiskelijapalautteiden merkitys

Kohderyhmaltd tiedusteltiin myos avoimena kysymyksend, ettd sopisivatko nuo-
risoasteen opiskelijapalautekyselyyn OPAL-palautejdrjestelmdssa olevat kysymyk-
set kouluttajan/kouluttajien asiantuntemuksesta ja ammattitaidon vastaavuudesta
koulutuksen vaatimuksiin sekd opettajien ja opiskelijoiden vuorovaikutuksen
sujuvuudesta. Kysymykseen vastasi 46 henkil6d ja heistd suurin osa, 14 vastaajaa,
oli sitd mieltd ettd sopii, 10 ei osannut sanoa, seitsemén vastasi ehkd sopivan, kol-
me oli kielteiselld kannalla ja aika suuri madéra eli 12 ei ollut ymmartanyt kysymys-

td tai perehtynyt aiheeseen.
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7.4 Opiskelijoiden motivoiminen palautteiden antamiseen

Motivointi-osiossa selvitettiin suhtautumista opiskelijoiden motivoimiseen palaut-
teiden antamiseen, selvitettiin millaisia keinoja siind on kaytetty ja millaisena

motivoinnin merkitys koettiin.

Palautteiden ottaminen ei kuulunut 18 %:n ty6tehtaviin, mutta motivoimista voi
silti tehdd oman tehtdvansa kautta. Vastaajista yli 60 % oli motivoinut opiskelijoita
joko aina palautteiden ottamisen yhteydessa tai ainakin usein. Vain 5,8 % vastasi,

ettei ollut motivoinut opiskelijoita ollenkaan (KUVIO 45).

n=139
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KUVIO 45. Opiskelijoiden motivointi palautteiden antamiseen

Kysymykseen, millaisia motivointikeinoja vastaajat olivat kdyttdneet, saatiin
monipuolisia vastauksia, joista nousivat esiin perustelut koulutuksen ja jarjestel-
mien kehittdmisestd, vaikuttamismahdollisuudet, yhteiset keskustelut sekd asian
tarkeyden ja palautteiden lukemisen korostaminen.

Seuraavassa on koottuna muutamia vastaajien kdyttamid motivointikeinoja:

e Kertonut, ettd pyrimme parantamaan opetusta ja jarjestelmidmme.
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Kerron yleisesti miksi palautetta otetaan. Yleensd opiskelijat ovat innok-
kaasti antaneet palautetta. Jokaisen kanssa yhdessd katsotaan, ettd sivut
saadaan auki ja palaute ldhtee menemaan eteenpdin. Palkitsemista.

Kerron, miten palautteet vaikuttavat tuntien sisdltoon ja pyrin muuttamaan
opetustani palautteen perusteella niin, ettd opiskelijatkin ndkeviat muutok-
set.

Kaikilla on mahdollisuus hyttya palautteista, hyva tapa kehittdd toimintaa
kun pohtii palautteita, oppii aina itsekin ko. asiasta taas enemman nykyai-
kainen tai ainakin tulevaisuudessa tapa kehittdd ja kehittyd = itsearvioinnin
pohjana.

Suullinen motivointi. Lihetdn arvioinneista samana pdivand yhteenvedon
ryhmadlle sahkdpostissa.

Positiivista palautetta.

Tiedottaminen palautteen antamisesta Perusteleminen, miksi palautetta
pyydetddn ja miksi sitd olisi hyvad antaa Keskusteleminen, mihin ja miten
palautetietoja kdytetddn ja laadun kehittdmisestd. Tiedottaminen muutok-
sista ja parantamistoimenpiteistd, joita palautteiden perusteella tehd&an.

Kerron kuinka he voivat kehittdd ja parantaa opiskelua palautteen kautta.
Palautteen antaminen on todellinen keino vaikuttaa omaan opiskeluun.

Keskustelu opiskelijoiden kanssa: Rakentavaa palautetta antamalla jokaisel-
la vastaajalla on mahdollisuus vaikuttaa opetuksen kehittdmiseen. Vaikka
opinnot olisivatkin padttymassd, kehittamisty6 jatkuu ja voi poikia opiskeli-
jan kannalta positiivisia muutoksia. Koskaanhan ei tiedd, milloin kerran
valmistuneet palaavat opiskelemaan jotain esim. tdydennyskoulutuksena.

Positiivista ja kannustavaa palautetta tyotehtdvien lomassa ja pdivan padt-
teeksi henkilokohtaisesti ja ryhmddssd * kerron muiden tySympériston
/tyossdoppimispaikan antamasta palautteesta rehellisesti opiskelijoille ja
mahdollisimman pian * vaihtelevia opetusmenetelmid ja oppimisympéris-
toja.

Lahinnd olen kertonut palautteen merkityksestd tyon kehittamiseksi ja
opiskelijoiden auttamiseksi. Lisdksi olen kdynyt mahdollisia aiempia
palautteita yleiselld tasolla lapi, ettd opiskelijat huomaavat, ettd palaute lue-
taan ja kasitelldan.

Yleensd opiskelijoiden kanssa yhdessd keskustellaan mitd hyotyd tadstd on
meille ja tyovoimahallinnolle. Aikuisopiskelijat ovat motivoituneita jo val-
miiksi tekemé&dn taman.
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e On osa ammattitaitoa antaa kehittavaa palautetta.

Lahes 70 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd motivoinnilla on merkitystd palautteiden
maddrddn ja laatuun, joten he varmasti tulevat jatkamaan motivointia edelleenkin
(KUVIO 46). Eparoivit 29,4 % pitdisi saada myos vakuuttuneiksi asiasta ja levittda
heillekin kyselylld saatuja hyvid kdytédnteita.

Motiveinnin merkitys n=143

B En osaa sanoa
W Ei

Kyll

67,1%

KUVIO 46. Motivoinnin merkitys opiskelijapalautteissa

7.5 Muut esille tulleet asiat ja kehittimisehdotukset

Sana on vapaa ja kehittdimisehdotuksia -osioon tuli 22 vastausta, joista kdy ilmi,
ettd Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymén aikuiskoulutuksen tilanne koetaan

sekavaksi ja yhtendisyyttd, tiedottamista sekd vastuiden selkiyttamistd kaivataan.

e Toivottavasti KAM panostaa jatkossa tosissaan myos aikuiskoulutukseen,
ei vain hallinnollisella tasolla, vaan my6s ruohonjuuritasolla. Tama tulisi
nakyad resurssien lisddntymisend opetustasolla.

e Koko KAM:sta puuttuu pohdittu ja jédrjestelmaillinen pedagoginen johtami-
nen, suunnittelu, ohjaus ja toteutus.

e Nikyvyyttd enemman! Mitkd koulutukset ovat parhaillaan menneillddan?
Tiedotus ja tiedotus.
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Kannattaisi olla aika varovainen mietittdessd minkddnlaista yhdistamistd
nuoriso- ja aikuiskoulutuksen kesken. Kysytdan rehellisid arviointeja asiasta
sieltd, missd asiasta on jo kokemuksia.

Aikuiskoulutusjohtaja puuttuu yksikostimme ja toiminta on sekavaa ja eri
toimijoiden sooloilua, kun selked koordinointi ja johtaminen puuttuvat.
Toimintaa aikuiskoulutuksessa on kuitenkin kohtalaisen hyvin, koska
nykyiset toimijat ovat aktiivisia, ammattitaitoisia ja tyotelidita.

Kaikesta huolimatta kamin aikuiskoulutus on epdmaédrdinen kasite, on
yson, hain ja oulan aikuiskoulutusta. Mitd on kamin aikuiskoulutus?

AIKUKAMIn rooli yksittdiselle opettajalle vield epdselvd: mikd on rooli
esim. eri ammattiopistojen aikuiskoulutuksen kehittdmisessda? Mikd on
ammattiopiston aikuiskoulutusvastaavan rooli suhteessa AIKUKAMiin?
Tieto aikuiskoultustiimin palavereista ei tule tiedoksi. Miten tiedotetaan
KAMin sisdlld. Koska en pystynyt valitsemaan useampaa viestintdkanavaa
(aikaisempi kysymys) lisdisin myds sithen KAMin www / intra.

Asioiden hoitamisvastuut selkeammiksi eri henkilsilld, ja myos aikuiskou-
lutusosaston ja nuorisoasteen valill.

Yhtendiset kdaytdnnot koko KAM:in. Ohjeistukset esille, jotta voi lukea
/ tarkistaa tarvittaessa.

Kokemukseni aikuiskoulutuksesta vield aika vdhdisid. Kuitenkin havaintoni
mukaan normaali nuorten ryhmidn mukana opiskelevat ovat pysyneet
mukana ja sovittuja opintoja (teoriakursseja) kdyvit oppisopimusopiskelijat
ovat alkaneet lipsua ja pikkuhiljaa tippuneet pois.

Lisdd tiedonkulkua nuoriso- ja aikuiskoulutuksen vilille.

Aikuiskoulutuksen kehittaminen on todella tdrkedd ja siihen pitdd olla sel-
ked suunnitelma, mihin voimavaroja kiinnitetdan. Tulevaisuuden visiointi
myos erittdin tarkeda!
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8 LOPPUYHTEENVETO

8.1 Vastaukset tutkimusongelmiin

Opinndytetyod jakautui tutkimus- ja kehittdmistehtdvaan. Tutkimustehtdvin ta-
voitteena oli pddasiassa kartoittaa Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymin opetta-
jien ja kouluttajien sekd oppilashallinto- ja oppilaanohjaushenkildiden aikuiskou-
lutus- ja palautejdrjestelmdtuntemusta ja -kdyttod sekd suhtautumista opiskelun

henkilokohtaistamiseen ja opiskelijoiden motivointiin.

Empiirinen tutkimusaineisto saatiin kyselylld kerédtyistd tiedoista. Kysely tehtiin
sdahkoisesti internetin kautta Webropol-ymparistod kayttden, joten varsinaisia
paperilomakkeita ei jaettu ollenkaan. Kohderyhméan sdahkopostiosoitteet, 226 kpl,
loytyivat Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymin osoitteistosta. Vastauksia tuli
145 ja vaikka yksi vastauksista oli tyhjd, niin siltikin vastausprosentiksi tuli hyva
63,7. Vastausmaddrdd pienensi varmasti oppilaitoksilla kiireinen toukokuu, mutta
toisaalta sithen varmasti vaikutti positiivisesti vastaajien halu pddstd vaikutta-
maan ja kertomaan mielipiteensd. Vastaajista 54,9 % oli naisia ja 45,1 % miehia.
Vastaajat jakautuivat tydtehtdvien mukaan niin, ettd 88,9 % oli kouluttajia ja 11,1

% muissa tyotehtdvissd toimivia.

Tutkimuksen pddongelmana oli se, miten hyvin Kalajokilaakson koulutuskunta-
yhtymén kouluttajat sekd oppilashallinto- ja oppilaanohjaushenkil6t tuntevat ai-
kuiskoulutuksen erityispiirteitd ja palautejdrjestelmid. Vastausta etsittiin jasenta-
mailld pddongelma kolmeen alaongelmaan, joista ensimmadisessd kysyttiin, ettd
missd madrin kouluttajat ja oppilashallintohenkilokunta ovat perehtyneet aikuis-
koulutukseen ja sen ominaispiirteisiin. Kyselyssd arvioitiin aikuiskoulutusta kos-
kevan lainsddddnnon ja ohjeiden, rahoitusmuotojen, omaehtoisten opiskelijoiden
opiskelun tukimuotojen, aikuisten nayttotutkintojarjestelmén, tuloksellisuusrahoi-

tuksen sekd tyovoimakoulutuksen erityispiirteiden tuntemusta. Vastaajat tunsivat
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asiat yleisesti melko huonosti. Vihiten tunnettiin aikuiskoulutuksen tulokselli-
suusrahoitusasiat ja parhaiten aikuisten ndyttotutkintojdrjestelmd. Vastauksista

voi selkedsti pddtelld, ettd lisdtietoa tarvitaan kaikista asioista.

Toinen alaongelma kasitteli opintojen henkilokohtaistamista. Henkilokohtaistami-
seen oli perehdytty kohtalaisen hyvin, vaikka henkilokohtaistamissuunntelmien
tekeminen kuului vain vajaalle puolelle vastaajista. Myonteistd oli se, ettd opiske-
lun henkilokohtaistaminen oli ldhes 70 %:n mielestd tdarked aikuiskoulutuksen osa

eikd kukaan pitanyt sitd merkityksettomana.

Aikuiskoulutuksen palautejdrjestelmien hyddyntaminen oli kolmannen alaongel-
man aiheena. Lahinnd siind haluttiin selvittdd ammatillisen lisdkoulutuksen Al-
PAL-jdrjestelmdn kayttod. Saatuihin kayttdjakokemustietoihin vaikutti paljon se,
ettd tunnukset olivat ennen kyselyd kdytossd vain 21 vastaajalla. Tulokset osoitti-
vat, ettd ohjelmaa kaytettiin harvoin ja osa ei kdyttanyt sitd koskaan. Kaytetyin
toiminto oli palauteraporttien tutkiminen, mika selittyy silld, ettd vaikka kaikki
eivit ota opiskelijoilta palautteita, niin he tarvitsevat tai ovat muuten kiinnostu-

neita palautetuloksista.

Palautteiden antaminen on opiskelijoiden mahdollisuus vaikuttaa koulutusorga-
nisaation toimintaan. Kohderyhmadlta kysyttiin suhtautumista opiskelijoiden mo-
tivoimiseen palautteiden antamiseen, selvitettiin millaisia keinoja siind on kaytetty
ja millaisena motivoinnin merkitys koettiin. Yli 60 % vastaajista oli motivoinut
opiskelijoita ja heiddn mielestddn motivoinnilla on merkitystd palautteiden maa-
radan ja laatuun. Vastaajien kertomista motivointiesimerkeistd saa hyvid malleja
niillekin, jotka eivit tiedd miten tilanteessa pitdisi toimia tai mitd sanoa. Vastaajat
myos pitivat palautteiden merkitysta KAM:n aikuiskoulutuksen, koulutuksen
laadun ja rahoituksen kannalta yleisesti tarkednd, mikd on positiivista sekd organi-

saation ettd opiskelijoiden kannalta.
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Padongelmaan, miten hyvin Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyman kouluttajat ja
oppilashallintohenkilokunta tuntevat aikuiskoulutuksen erityispiirteitd ja
palautejdrjestelmid, voidaan tutkimuksen perusteella vastata, ettd ei todellakaan
hyvin, vaan lisdtietoa ja koulutusta tarvitaan paljon. Vastaajat valitsivat parhaim-
maksi sisdiseksi tiedottamistavaksi suoran ja henkilokohtaisen menettelyn, mika
tarkoittaa kdytdnnossa sahkopostia ja oman yksikon aikuiskoulutusvastaavan tie-
dottamista. Ndihin tapoihin on syytd panostaa jatkossa entistd enemmaén. Koulu-
tuskuntayhtymaésséa toimii yhteinen aikuiskoulutustiimi, jossa on edustaja kaikista
tulosyksikoistd, ja lisdksi oppilaitoksissa on omat aikuiskoulutusvastaavansa. Tii-
min ja aikuiskoulutusvastaavien roolia tiedon lisddjind ja levittdjind on syytd ko-
rostaa jatkossa ja ldhted siitd, ettd he ovat itse hyvin selvilld asioista ja myos

ottavat tehtdvikseen tiedon levittdmisen edelleen yksikoissdan.

Opinndytetyon toinen osa oli kehittimistehtdvd, jonka tuloksena valmistuivat
aikuiskoulutuksen keskeisid asioita selventdava opas ja AIPAL-palautejdrjestelmén

kayttoopas.

Aikuiskoulutuksen ABC-opas on tietopaketti, joka sisdltdd aakkosjdrjestyksessa
lyhyesti aikuiskoulutusta koskevia keskeisid asioita: késitteitd, madritelmid, ohjeita
sekd lakeja ja asetuksia. Lisdksi siind on liitteend aikuiskoulutuksen prosessikartto-
ja. Se ei ole kaiken kattava tietoteos, vaan ldhinnd pikaopas aikuiskoulutuksessa jo
toimiville sekd uusien tyontekijoiden perehdyttdmisen tuki. Tietojen laajentamista

ja syventamistd varten mukana on hyodyllisia linkkeja.

Opas ldhetettiin sahkopostilla tutkimuksen kohdejoukolle tutustuttavaksi ennen
varsinaisen kyselyn ldhettdmistd. Materiaalin hyodyllisyyttd tiedusteltaessa puolet
62 vastaajasta piti materiaalia hyodyllisend, joten opasta kannattaa ylldpitdd jat-

kossakin.

AIPAL-palautejdrjestelmdn kadyton helpottamiseksi ja kdyttokynnyksen madalta-

miseksi tehtiin kdyttoopas. Se opastaa kayttdjdd selkedsti askel askeleelta vaiheesta
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toiseen. Materiaalin hyodyllisyyttd ja kehittdmisehdotuksia koskevaan kysymyk-
seen tuli vain vdhan vastauksia, mutta materiaalia pidettiin kuitenkin tarpeellise-
na. AIPAL-kéyttdjatuen saantia koskevaan kysymykseen periti 68,3 % vastasi etta
“ei osaa sanoa” eli tilanteen selkiyttamistd, vastuuttamista ja tiedottamista tarvi-

taan vield paljon. Vastausten perusteella my6s koulutusta tarvitaan jatkossakin.

Aikuiskoulutuksessa on ldhitulevaisuudessa panostettava tiedon lisddmiseen. Vas-
taajat kertoivat omia toiveitaan ja lisdtietoja haluttiin muun muassa seuraavista

aiheista:

¢ lainsdddanto ja byrokratia

e opintososiaaliset etuudet ja oppisopimuskoulutus

e tilastointi ja raportointi

¢ henkilokohtaistaminen

e rahoitus ja tuloksellisuusrahoitus

e tyovoimapoliittisiin koulutuksiin liittyvit kdytannon asiat
e kdytettdvit palauteohjelmat

e maahanmuuttajakoulutus ja sen jarjestamisehdot

e ty0-ja elinkeinokeskuksen toimintamallit

e tutkintokdytannot.

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtymadssé jdrjestetddn kaksi kertaa vuodessa kai-
kille yhteinen koulutuspdivd, jossa ovat koolla samalla kertaa sekd nuoriso- ettd
aikuiskoulutuspuolen toimijat. Koulutuspdivat on hyva tilaisuus edistdd aikuis- ja
nuorisoasteen yhteistd toimintaa, mutta samalla pdivit kannattaa suunnitella pa-
remmin niin, ettd ne palvelevat myos kaikkien ryhmien erityistarpeita ja -toiveita.
Pdivan alussa on hyva olla yhteinen, kaikkia koskeva osio, mutta sen jdlkeen on
syytd valita aiheet eri ryhmien toiveiden mukaan. Seuraavassa koulutuspdivassa

on jo tarkoitus késitelld tutkimuksessa esiin tulleita aikuiskoulutusasioita.

Kehittdimisehdotuksista kavi ilmi, ettd Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyméan
aikuiskoulutuksen tilanne koetaan sekavaksi ja yhtendisyyttd, tiedottamista sekd

vastuiden selkiyttamistd kaivataan. Seuraavaan on koottu tulosten perusteella
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aiheita, joihin koulutuskuntayhtyman ja varsinkin aikuiskoulutuksen olisi jatkossa

panostettava:

e opetustason resurssien madra

e pohdittu ja jdrjestelmillinen pedagoginen johtaminen, suunnittelu, ohjaus
ja toteutus

e tiedottamisen parantaminen ja lisddminen

e selkeammain koordinoinnin ja johtamisen kehittdiminen

e koulutuskuntayhtyma- ja ammattiopistotason aikuiskoulutuksen selkeampi
madrittely

e Aikuiskoulutus- ja oppisopimuskeskuksen sekd aikuiskoulutustiimin ja
aikuiskoulutusvastaavien roolien ja tyonjaon vahvistaminen ja selkiyttami-
nen

e yhtendisten kdytdntojen ja ohjeistojen laatiminen koko koulutuskuntayhty-
madn

e tiedonkulun lisidminen nuoriso- ja aikuiskoulutuksen vilille

e aikuiskoulutuksen tulevaisuuden visioiminen.

8.2 Opinndytetyon arviointia

Opinndytetyon tekeminen sujui mielestdni joustavasti, kun sain ensin selvennettya
itselle, mitd asioita kasittelen ja tein sen perusteella sisdllysluettelon tyon rungoksi.
Aihe oli tyoni kannalta kiinnostava ja sekd teoriaosuutta, oppaita ettd tutkimusta
tehdessdani opin todella paljon uutta. Tamaé oli erddnlainen syviéllinen ja tehokas
matka tavallaan tuttuun, mutta kuitenkin monin tavoin vieraaseen aikuis-
koulutukseen. Ehkd suurin ongelma oli tiedon rajaaminen, silld tarkeiltd tuntuvia

asioita 16ytyi paljon, mutta mukaan piti valita vain tarpeellinen osa niista.

Tyon tekeminen vei ylldttavan paljon aikaa. Jdlkeenpdin ajatellen parityoskentely
olisi voinut olla hyvéd vaihtoehto, mutta yksin voi tietenkin edetd omaa tahtiaan.
Tein teoriaosuuden ja tutkimustulosten analysoinnin suurimmaksi osaksi kesan
aikana ja se oli mielestdni hyvéa valinta. Silloin ei ollut luentoja eikd etdtehtavid,

joten sain keskittyd omassa rytmisséani pelkdstddn opinndytetyohon. Toisaalta tyo-
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hon meni myos loma-aikaa, mutta en kokenut sitd ongelmana, koska olin suunni-

tellut kaiken jo ennakolta ja asettanut omat tavoitteeni aikataulun suhteen.

Tyon edetessd ei tullut eteen mitddn suurempia ongelmia, mutta kyselyn tekemi-
sen olisi ehkd voinut ajoittaa muuhun ajankohtaan kuin loppukevédseen. Toisaalta
oppilaitoksissa, kuten muuallakin, on aina omat tapahtumansa, joten varmasti
sellaista kaikille sopivaa aikaa ei olekaan. Onneksi vastaajat ehtivit kuitenkin olla
kiitettdvasti mukana. Avoimien kysymysten kohdalla tuli eteen joitakin ymmar-
tamisongelmia, joten niiden muotoilua olisi voinut miettid vield tarkemmin ja eh-

ki testata niitd kdytannossd ennen kyselyn ldhettamista.

Tyoni oli kokonaisuudessaan mielenkiintoinen ja vaihteleva. Tietoperustasta sai
pohjaa asioille ja samalla teoria laskeutui aivan uudella tavalla kdytannon tasolle,
kun sitd peilasi omaan tydorganisaatioon ja sen toimintaan. Aikuiskoulutus- ja
palautejdrjestelmédoppaiden tekeminen oli tuttua tyotd, mutta nyt graafisen suun-
nittelun ja toteuttamisen lisdksi opin samalla paremmin aikuiskoulutuksen piirtei-
td ja termistod sekd kertasin syvillisemmin AIPAL-jarjestelméan kayttod. Tyo tun-

tui kaikkinensa itselleni sopivalta kokonaisuudelta.

Tyon tekeminen tuntui koko ajan mielekk&dltd ja tyon tavoitteet saavutettiin eli
asetettuihin ongelmiin saatiin vastauksia, joiden perusteella kehittdmistyotd voi-
daan jatkaa toivottuun suuntaan. Koen tyostd olevan hyotyd sekd toimeksiantajal-

le ettd itselleni, joten tunnen onnistuneeni tehtdvéassa.
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A

H

13) Millaisena koet aikuiskoulutuksen ja nuorisokoulutuksen yhteensovittamisen? Mitd etuja tai
mahdollisia ongelmia siihen liittyy?
B

E

14) Mista aikuiskoulutukseen liittyvasta aiheestafaiheista tarvitsisit lisatietoja?

|

-

15) Mika olisi mielestdsi paras tapa tiedottaa aikuiskoulutusasioista KAMin sisalla?

C Sahkoposti T Intranet © AIKUKAMin www-sivit {  KAMin www-sivut © Oman yksikin aikuiskoulutusvastaava



LITE1/3

PALAUTEJARJESTELMAT
Ammatillisen lisikoulutuksen AIPAL-palautejdrjestelma

16) Onkeo sinulla jo AIPAL-jarjestelman (ei testiympariston) tunnus?

C kylla C E

17) Kuinka usein kidytdt ohjelmaa?

' viikoittain © kuukausittain { harvemmin kuin kuukausittain © en koskaan

18) Oletko tehnyt vastaajatunnuksia
C kylla C E

19) Oletko ottanut opiskelijapalautteita?
C kylla C E

20) Oletko tehnyt omia lisakysymyksia valtakunnallisten kysymysten lisdaksi?
Cokylla © B

21) oOletko tutkinut palauteraportteja?
C kylla C E

22) Oletko kokeillut ylléd mainittuja toimintoja aiemmin AIPAL -testiymparistossa?

C kylla C E

23) Kokeilitko AIPAL -testiohjelman kayttoa testitunnusten ja ohjeistuksen avulla?

Cokylla ©C E

24) Oliko AIPAL -materiaalista apua, kerro kommenttisi ja kehittimisehdotuksesi

=

5

25) Saatko oppilaitoksessasi tarvittaessa tukea AIPALIn kayttoon?

C Kylla T E © En osaa sanoa

26) Haluaisitko AIPALiIn kdyttdajakoulutusta?

T kylla © B © Mahdollisesti
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Tyovoimakoulutuksen OPAL-palautejarjestelma

27) Onko sinulla tyévoimakoulutuksen OPAL -jarjestelmidn kayttdjatunnus?

T kylla C E

28) Kuinka usein kaytdt ohjelmaa?

" viikoittain © Kuukausittain © Harvemmin kuin kuukausittain C En koskaan

29) Oletko ottanut opiskelijoilta valipalautteita?
C okylla C E

30) Oletko ottanut opiskelijoista loppupalautteita?
C kylla C E

31) Oletko tutkinut palauteraportteja?
Cokylla C B

32) Haluaisitko OPALin kdyttdjikoulutusta?
T kylla © B © Mahdollisesti

33) Saatko oppilaitoksessasi tarvittaessa tukea OPALIn kdyttidén?

C Kylla T E © En osaa sanoa

34) Kuinka tirkednd pididt opiskelijapalautteiden ottamista ja niistd saatuja tuloksia KAMin
aikuiskoulutuksen, koulutuksen laadun ja rahoituksen kannalta?

" Ei lainkaan T Ei kovin ' Ei tarkeana/ei T Melko T Erittain
tarkedna tarkedna merkityksettémana tarkeana tarkedna

35) Sopisivatko nuorisoasteen opiskelijapalautekyselyihin OPALissa olevat kohdat
kouluttajan/kouluttajien asiantuntemuksen ja ammattitaidon koulutuksen vaatimuksien vastaavuudesta
sekd opettajien ja opiskelijoiden vuorovaikutuksen sujuvuudesta?

|




MOTIVOINTI
36) Oletko motivoinut opiskelijoita palautteiden antamiseen?

" palautteiden ottaminen ei © Palautteiden ottaminen kuuluu C C T ina palautteiden
kuulu tydtehtaviini tydtehtaviini, mutta en ole motivoinut Harvoin Usein ottamisen yhteydessa

37) Millaisia motivointikeinoja olet kiyttanyt?

]

E

38) Onko motivoinnilla mielestidsi merkitysta palautteiden maaraan ja laatuun?

C Kylla T & T En osaa sanca

MUUTA

39) Sana on vapaa, kehittamisehdotuksia, terveisia tms.

=
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OPISKELUMUODOT

ETAOPETUS/ETAOPISKELU on monimuoto-opis-
kelun osuus, jossa opiskelija opiskelee itsendisesti op-
pilaitoksessa saamiensa ohjeiden ja henkilokohtaisen
opiskelusuunnitelman tavoitteiden mukaan esim. koto-
na tai tyopaikalla. Tarvittaessa han saa neuvoja ja opis-
kelu voi tapahtua myds ryhmassa.

LAHIOPETUKSESSA/KONTAKTIOPETUKSESSA
opettaja ja opiskelija ovat valittémdssa kontaktissa keske-
naan. Lahiopetusta jarjestetdan yleensa oppilaitoksessa
ja se sisaltda esim. luokkaopetusta, ryhmatyoskentelya,
seminaareja, harjoitustoita ja teknisten apuvilineiden
kayttoa.

IVl ONIMUOTOKOULUTUKSESSA opiskelu jaksote-
taan lahi- ja etdopetukseen. Ldhiopetusta on useim-
miten iltaisin ja viikonloppuisin tai tiiviisti toteutettuina
opintojaksoina tydssdolon lomassa. Osa opinnoista voi-
daan toteuttaa kokonaan tai osin verkko-opiskeluna.

N ON-STOP -KOULUTUS tarkoittaa sit3, etta opiskeli-
joita voidaan valita koulutukseen tietyin valiajoin joko niin,
ettd kaikki aloittavat samanaikaisesti opiskelun tai niin,
ettd opiskelijoita otetaan koulutukseen esim. neljan
viikon valiajoin. Nain toimitaan usein esim. metallialan
koulutuksessa.

OIVIAEHTOINEN AIKUISKOULUTUS tarkoittaa
kaikkea sellaista ammattiin tai tyohon liittyvaa aikuiskou-
lutusta, jonka kustannuksiin tydnantaja tai ammattiliitto
ei osallistu, ja johon ei mydskaan kaytetd tyoaikaa.

RINTAIVIAI(OULUTUS toteutetaan siten, ettd kaikki
opiskelijat aloittavat ja paattavat koulutuksen samanai-
kaisesti. Jos opiskelija keskeyttda rintamakoulutuksen,
voidaan hanen tilalleen valita uusi opiskelija vain silla
ehdolla, ettad hdn aikaisemman osaamisensa perusteella
pystyy oppimaan ne asiat, jotka koulutuksessa on vield
kdaymatta lapi.

TYOSSA OPPIMINEN tarkoittaa aidossa tydym-
paristossd tapahtuvaa tavoitteellista, ohjattua ja ar-
vioitavaa opiskelua osana ammatillista koulutusta. Se
korostaa tydpaikassa oppimisen ja kouluoppimisen vuo-
rovaikutusta. Julkisesta tydvoimapalvelusta annetun
lain (1295/2002) 6 luvun 1 §:n 3 momenttiin on sisally-
tetty maininta tyossa oppimisesta ja tyoharjoittelusta.
Tarkemmin siitd sdddetdaan 10 §:ssa.

VALIVIISTAVA KOULUTUS on perus-, ammatti-
ja erityisammattitutkintoon valmistavaa koulutusta,
jolla saavutetaan riittdva osaaminen nayttétutkinto -
suorituksen hyvaksyttdvaan toteuttamiseen. Koulu-
tuksen tarve maaritellddn tutkinnon suorittajan kanssa
laadittavassa henkilokohtaistamissuunnitelmassa. Kou-
lutus perustuu kulloinkin voimassa oleviin tutkinnon pe-
rusteisiin. Opetusjdrjestelyissa huomioidaan tutkintoa
suorittavan henkilon eldamantilanne, joten valmistava
koulutus on mahdollista suorittaa my6s tyon ohessa.

Yleensa tutkinnon suorittajat suorittavat kokonaisen
tutkinnon, mutta osatutkintojenkin suorittaminen on
mahdollista. Valmistava koulutus voidaan jarjestda
omaehtoisena, tyovoimapoliittisena tai oppisopimus-
koulutuksena.

OPISKELUN RAHOITUS

AII(UISKOULUTUSTUKEA (koulutusrahasto) voi
saada, jos opiskelee opintovapaalla tai muulla palkat-
tomalla vapaalla ja vapaasta muodostuu riittdva tulon-
menetys tarkastelujakson aikana. Tukea mydnnetdan
valvottuun koulutukseen, joka kestda vahintdadan kaksi
kuukautta. Tukea voi saada kokopaiva-, ilta- tai moni-
muoto-opiskeluun.

Lisatietoja: www.koulutusrahasto.fi/I

AIVI MATTITUTKINTOSTIPENDIN saa henkild, joka
suorittaa ndyttotutkintona ammatillisesta aikuiskoulu-
tuksesta annetun lain (631/98) mukaisen ammatillisen
perustutkinnon, ammattitutkinnon tai erikoisammatti-
tutkinnon. Sitd ei mydnnetd osatutkinnon tai aikaisem-
min suoritetun ammattitutkintostipendiin oikeuttaneen
tutkinnon paivittdmisen tai laajentamisen perusteella.
Stipendid on haettava Koulutusrahastolta vuoden kulu-
essa tutkinnon suorittamisesta.

Lisatietoja: www.koulutusrahasto.fi/

I<OULUMATI(ATUKEA voi saada ammatillisen pe-
ruskoulutuksen opiskelija pdivittdisten koulumatkojen
kustannuksiin, kun opiskelu on péaatoimista, opiskelija
asuu vakituisesti Suomessa, yhdensuuntaisen koulu-

ABC 7
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AIKUISKOULUTUSTA SAA-

TELEVIA LAKEJA,

ASETUKSIA JA OHJEITA

e Laki ammatillisesta aikuiskoulutuksesta (631/1998)
ja asetus (812/1998) http://www.oph.fi/attachment.as
p?path=1,438,28025,28027,29178

e Laki ammatillisesta koulutuksesta (630/1998) ja
asetus (811/1998) http.//www.oph.fi/attachment.as
p?path=1,438,28025,28027,29171

e Asetus opetustoimen henkildston kelpoisuusvaati
mubksista (986/1998) http://www.oph.fi/attachment.as
p?path=1,438,28025,28027,29175

e Opetusministerion asetus ammatillisista perustutkin-
noista
http.//www.oph.fi/SubPage.asp?path=1,17627,927,1561

¢ Laki julkisesta tydvoimapalvelusta (1295/2002)
¢ Asetus julkisesta tyévoimapalvelusta (1344/2002)
¢ Opetushallituksen maérays 10/011/2006

e Nayttotutkinnot http://www.nayttotutkinnot.fi/

e Todistukset nayttotutkinnoista, nayttotutkintoon
valmistavasta koulutuksestaseka nayttétutkintoon
valmistavasta oppisopimuskoulutuksesta

e Ammatillisen koulutuksen jarjestamislupa

o Ammatillisen lisdakoulutuksen jarjestamislupa
(Opetusministerio 2006)

¢ Viranomaisten kanssa solmitut koulutuksen
hankintasopimuksissa erikseen noudatettavaksi
maaratyt asiakirjat

e Nayttotutkintojen jarjestamissopimukset ja sopimus-
ten tekeminen (OPH:n mé&arays 47/011/2000)

¢ Tutkintotoimikuntien asiakirjojen arkistointiohje
(OPH)

e Opetushallituksen nayttotutkintoja koskevat maa-
raykset, ohjeet ja lomakkeet
http://www.oph.fi/nayttotutkinnot/ -> Maaraykset,
ohjeet ja lomakkeet.

o Aikuiskoulutuksen OPS ja Nayttotutkintostrategia
www.kam.fi/aikukam -> Aikuiskoulutus -> Aikuiskoulu-
tuksen OPS

e Opetushallituksen nayttotutkinto-opas

e Tutkintotoimikunnat
http://www.oph.fi/SubPage.
asp?path=1,17629,18771,21801

e Voimassa oleva koulutuskuntayhtyman strategia
www.kam.fi -> KAM -> Strategiat

e KAMin Arviointi- ja laadunvarmistussuunnitelma
www.kam.fi -> Strategiat —> Arviointi- ja laadunvarmis-
tussuunnitelma

e AIKUKAMin ja ammattiopistojen laatukasikirjat oh-
jeistoineen

o Aikuisten ammatilliset nayttotutkinnot
http://www.oph.fi/SubPage.asp?path=1,17629,18771

e Osaamisen arviointi -toiminto (opiskelijan nakokul-
ma) ja osaamisvaatimusten selaus -toiminto
http://www.osaan.fi/

e Nayttotutkintojen perusteet ammatillisen perus-
koulutuksen, ammattitutkintojen ja erikoisammatti-
tutkintojen osalta

http://www.oph.fi/SubPage. asp?path=1,17627,
927,1562

e Ammatillisten perustutkintojen perusteet
http://www.oph.fi/SubPage.asp?path=1,17627,
927,1561

¢ Verkko-opas aikuisten nadyttojen arviointiin
http://homer.psk.fi/arvko/public_html/

ABC 13
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Ammatillisen
lisiikoulutuksen

1. Vakiokysymysten ylldpito (Opetushallitus)

/‘__HH"‘

o)

> —_
"\
\
6. Raportointi (@ Qt/r 2. Lisakysymysten ylldpito
P
S. Palautteen antaminen @ @] | 3. Palautekyselylomakkeiden
— v/

luominen

La?
4. Vastaajatunnusten luominen ja

palautekyselylomakkeiden kiayttéonotto



LIITE3/2

AIPAL-ohje
SISALTO
OHIELMAN KAYNNISTAMINEN ..ottt ettt e e et et e e et eeeeeae et eeaeseeeeeeeeeeeeneeaeeeneeaaesaeeeeaaeeaes 2
L PALAUTEKYSELY -ttt ettt et et et e e eee e e et eaeeaeeaeeaeesees e e eeseseeeeeseasenseneeneenesneasensenseneenenaens 3
1.1 PALAUTEKYSELYLOMAKKEEN LUONTI .o eeeeeeeeeeeeeveeeeeeeeeeeeeenaseesenannseneas 4
1.2 PALAUTEKYSELYLOMAKKEEN TIETOJEN MUUTOS c..oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeerseraeeeseeseeens 6
1.3 PALAUTEKYSELYLOMAKKEEN POISTO ..ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesereaeeseeeeeeesasassesaaanseneas 7
2 VASTAAJATUNNUKSET ..ottt ettt ettt et e e et et et et et eeeeeeee et et eeeeeeeeeeseeseseneeneeeeeseeseanenneneeneenen 7
2.1 VASTAAJATUNNUKSIEN LUOMINEN ... e et eeeeaeeeeenaenaeeseeeansaes 7
2.2 VASTAAJATUNNUSTEN MUUTTAMINEN .....ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenesssasaenseeenans 10
2.3 KORVAAVIEN VASTAAJATUNNUSTEN LUONTI JO AIEMMIN LUOTUJEN TILALLE......... 11
2.4 AKTIVOIDUN PALAUTEKYSELYN POISTAMINEN ..o eeeeee e eeeeeene 11
B LIS AKY SYIMYKSET .ottt ettt ettt et e e et e e e e e et e eeeae et e eeeae et eeaeeaeeneaeeeeaeeeeeeeeeeeaeeneeeneeanenns 12
3.2 UUSTKYSYMYSSARIA oot eeeeee e e eseee et aesesseesssssssseesansssnsassesssesseasessensansssssaasen 12
3.2 KYSYMYSRYHMAN LISAAMINEN KYSYMYSSARIALLE w..oveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereereseeeeseresessnes 13
3.3 KYSYMYSTEN LISAAMINEN KYSYMYSRYHMOALLE ....o.oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeene 14
3.4 LISAKYSYMYSTEN LISAAMINEN JO OLEMASSA OLEVIIN LISAKYSYMYSSARJOIHIN ...... 15
3.5 LISAKYSYMYSSARJAN POISTO ..o eeeeeeeeeee e e eeeeeeeee et eeeaeeessaaeeeseseaeenaeans 16
4 RAPORTOINTI oot et e e et et e et e et eeeeeseeeeesesseeeeesesseaneeasessesnseasessesseensessesasessesnseasessesneensesseseensens 17
4.7 RAPORTIN TULOSTAMINEN ..ot e eeeeeeee et eeeaeeaeanaeneneeeeaseeeneans 17
VALTAKUNNALLINEN VERTAILUTIETO et eee e ee e aseaeneaneeenaesnens 18
LISAKYSYMYSKOHTAINEN VERTAILUTIETO oo eeeeeeeeeeee e e eeaesaaeanseeseneeanes 19
B KAYTTAJATUK .ottt ettt et et e eee e et e eeea e et e eeeaeeateeaeeeeeneaeseseeeneeaseeeeeneeneeeneennees 19
B KAYTTAJAHALLINTA ettt ee et et et e e e e e e et et et eeeeeeeeeeseeseneeeeeeeeseeeeaseasenseneesseeesseasenseneeneeneas 20
6.1 UUDEN KAYTTAJATUNNUKSEN LISAAMINEN ....ocveeeeeeeeeeeeeeereeeeeasreeeeseeseseesssssssssessnseens 20
6.2 KAYTTAJATUNNUKSEN TIETOJEN MUUTOS TAI POISTAMINEN .....ooooeeeeeeeeeeeeeeeeen 21
SAHKOPOSTIN LAHETTAMINEN OMAN ORGANISAATION AIPAL-KAYTTAJILLE «.covveeeeeeeeeenee. 21
7 TIEDOTTEIDEN YLLAPITO ...ttt et e e et e et e e eeeseee e auesaeeeeeaseeneeneeeeeeeaneseeeneenneenens 22

AIPAL-jarjestelman nayttotutkintoja koskevat, valtakunnalliset opiskelijapalautekysymykset . 23

OPISKELIJAPALAUTTEIDEN ANTAMINEN.......cttiiiiiiieiiiite ettt 26

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyma KAM
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AIPAL-ohje

1.1 PALAUTEKYSELYLOMAKKEEN LUONTI

[
@ Palautekysely Palautekyselyiden hallinta | Uusi palautekysely
]

(@] vastaajatunnukset

Palautekyselyiden hallinta

(@) xaytajanalinta | Julkaistut palautekyselyt
@ Tiedotteiden yll&pito | Palautekysely 28.01.2009 WVastausprosentti: 0,00%
Voimassa: 28.01.2009 - 28.01.2010 Vastauksien lukumaara: 0
2] waytajatuk |
sotermnp paihdetyd Vastausprosentt: 8,33%
@ Raportointi | Voimassa: 25.01.2009 - 25.01.2010 Vastauksien lukumaara: 2
sotemp paihdetyéin palaute Vastausprosentti: 0,00% L}
Voimassa: 2#.01.2009 -25.01.2010 Vastauksien lukumaara: 0

1) Valitse Palautekysely Vastausprosentti kertoo

kyselyn taméanhetkisen

Luodut lomakkeet nikyvat Hallinta-naytoll3, josta niiden tietoihin vastausprosentin omassa

voidaan siirtyd kdyttamalla nimea linkkina. organisaatiossa (kaikki
tutkinnot yhteensa). Vas-

v . . . tauksien lukumaara on
Palautekyselylomakkeet otetaan kayttoon tutkintokohtaisesti toiminnolla i
palautetta antaneiden

Yastaajatunnulfseic., kgn vastaajz.altunnuksilal !.uoda.an en5|mma|§e.:.n ker.ran tutkinnon suorittajien
ja lomake on kaytdssa kunnes sille merkitddan voimassaolon paattymis- maara (kaikki tutkinnon
paivamaara. yhteensa).

2) Valitse Uusi palautekysely

AIPAL W yllapito F 4 3) valitse kysy-
Nayttétutiintojen palautejariestelma Etusivu | Ota vhtewtts | Kirjawdu ulos myssarjat’ lOISta
palautekyselylo-

Lisakyaymyksel Palautekysely \ make luodaan
\

Palautelkysely Palautekyselviden hallinta | Uusi palautekysely
“astaajatunnukset R

Uusi palautekysely @
% | Kayttajahallinta | R P e . .
Valitse kysymyssarjat, joista haluat luoda palautekyselyn Ohjelma nayt-

Valtakunnalliset kysymykset e . .
Tiedotteiden yllapito | P taa valn vol-

Valtakunnalliset palautekysymykset v‘ massaolevat
Kayttajatuki | Koulutuksen /tutkinnon jarjestajan kysymykset kysymyssar
Raportointi | Valitse e Jat
Luo palautekysely

’ crervenainnd 3) Valitse Luo palautekysely
vretennesstl _painike, joka luo lomakkeen

Valitse ensin kdyttéon sarja Valtakunnalliset palautekysymykset ja sen jalkeen jatkoksi
haluttaessa koulutuksen ja tutkinnon jarjestajakohtainen lisdkysymyssarja kohdasta Kou-
lutuksen/tutkinnon jarjestdjan kysymykset.

Palautekysely voidaan luoda my6s pelkdstddn lisikysymyssarjasta.

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyma Sivu 4
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AIPAL-ohje
Palautekyselyn nimi ja voimassaolo
HUOM! Vaikka et
Suomeksi Ruotsiksi nimeaisi ja tallentai-
Palautekyselyn nimi 4. Palautekyselyn nimi Si Iomakepohjaa,
Keskenerainen palautekysely 01.04.2009 2| |Responsfarfragan pa halft 01.04.2009 2035 niin Luo-painike
Palautekyselyn selite Palautekyselyn selite tallentaa sen auto-

maattisesti ja loma-
ke nakyy Hallinta-
naytolla Julkaise-
ALKUPVM mattomat palaute-
kyselyt -ryhmassa
otsikolla Kesken-
(G222, Tallenna (La3a | Esikatsele | - erdinen palaute-

. kysely + pdivamaara
. OPETUSHALLITUS + kellonaika.
| ; UTBILDNINGSSTYRELSEMN

4) Anna valmiille lomakkeelle nimi, jolla se voidaan valita tutkinnon suorittajalle vastat-
tavaksi. Selitteeseen voit kirjoittaa laajemman kuvauksen ja ohjeen lomakkeen kaytto-
tarkoituksesta.

(pp.klowew) (tyhjd = voimassa toistaiseksi) 5.

Yksikieliset organisaatiot voivat kirjoittaa tiedot vain oman kielensa mukaiseen kenttaan.
Tallennusvaiheessa ohjelma kopioi automaattisesti tekstin myds toiseen, tyhjaan kent-
taan, joten poista tarpeeton keskenerdinen-teksti.

5) Anna pdivdamaara muodossa 01.03.2009

Voimassaolon alkupdivamaara on pakollinen tieto ja se kertoo ajankohdan, jota alkaen
palautekyselylomake voidaan ottaa kdyttoon eli antaa tutkinnon suorittajalle vastatta-
vaksi. Palautekyselylomakkeen poisto tehdaan merkitsemalla sille ensin voimassaolon
paattymispaivamaara, jonka jalkeen Hallinta-ndytolla se poistetaan vanhentuneena.

6) Tallenna nimi- ja voimassaolotiedot Tallenna-painikkeella

7) Voit tarkastaa lomakkeen Esikatsele-painikkeella ja tehda tarvittaessa muutoksia.

1.2 PALAUTEKYSELYLOMAKKEEN TIETOJEN MUUTOS
1) Valitse Palautekysely
Palautekyselyiden hallinta -ndyt6lla nakyvat kaikki julkaistut (voimassaolevat), julkaise-
mattomat (voimassaolo alkaa tulevaisuudessa) ja vanhentuneet (voimassaolo paattynyt)

palautekyselyt.

2) Klikkaa haluamaasi palautekyselylomaketta ja tee tarvittavat muutokset
Palaa klikkaamalla Palautekyselyiden hallinta

Kalajokilaakson koulutuskuntayhtyma Sivu 6





