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Tamén opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd Satakunnan ammattikorkeakoulun
(SAMK) matkailun opiskelijoiden asiakastyytyvéisyyttd. Opinndytetyon tilaajana oli
Satakunnan ammattikorkeakoulu. Kohderyhmind olivat SAMK:n vuosina 2012—
2014 aloittaneet matkailun opiskelijat. Tutkimusongelmat olivat seuraavat: Minkélai-
sena opiskelijat nakivait SAMK:n imagon? Miten tyytyvéisia opiskelijat olivat opis-
kelujarjestelyihin?

Opinnaytetyon teoriaosuuden muodostivat Satakunnan ammattikorkeakoulun toimin-
ta ja asiakastyytyvéisyys. SAMK:n yhteydessd esiteltiin koulu yleisesti, mutta eniten
keskityttiin matkailun koulutukseen ja restonomin tutkintoon. Asiakastyytyvaisyyden
kohdalla keskityttiin, mistd se muodostuu ja sen merkityksesta asiakaspalvelussa.
Samalla muodostettiin kuva Satakunnan ammattikorkeakoulusta asiakkaita palvele-
vana yrityksena.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla kyselylomaketta kayt-
tden. Kaiken kaikkiaan vain noin 38,5 % vastasi. Vastausten analysoinnissa kaytiin
lapi kaikki kysymykset ja pohdittiin, mitkd osa-alueet vaatisivat parannusta. Tulos-
ten perusteella suurimmat epédkohdat liittyivat palveluympéristoon, kuten opiskelun
tyomaaraan. Positiivisimpia tuloksia tuli luottamusta késittelevissd kysymyksissa.
Avoimissa palautteissa korostui negatiiviset kommentit, jotka nostivat esiin myos
uusia asioita, joita ei ollut vield tutkimuksessa huomioitu. Vahéisistd vastauksista
huolimatta tutkimuksessa saatiin uskottava kuva siitd, minkdlainen matkailun opiske-
lijoiden tyytyvéisyyden taso oli tutkimushetkelld.
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The purpose of this thesis was to find out customer satisfaction of Satakunta Univer-
sity of Applied Sciences, degree programme in tourism. The thesis is made for Sa-
takunta University of Applied Sciences. The target group was in 2012-2014 started
tourism students of Satakunta University of Applied Sciences. The research problems
were the following: How the students see image of Satakunta University of Applied
Sciences? How satisfied the students about arrangements of studying?

The theoretical part of this thesis comprised of Satakunta University of Applied Sci-
ences and customer service. In the part which consist Satakunta University of Ap-
plied Sciences, was presented the school in general, but most focused on tourism ed-
ucation and Bachelor of Hospitality Management degree. The theory of the customer
satisfaction cleared out what is it and what is its purpose in customer service. The
study formed the picture of Satakunta University of Applied Sciences about a com-
pany that services customers.

The study was quantitative research and it was made by the questionnaire. Overall,
only about 38,5 % responded. The analysis of the responses was reviewed and con-
sidered which areas require improvement. The most negative results related to the
service environment, such as amount of work. The most positive results related to the
confidence. In the open feedback highlighted the negative comments which were al-
so raised new issues that had not yet been taken into account in the study. Even
though minor responses, in the research was a credible picture of what kind of tour-
ism students’ level of satisfaction is at the moment.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on matkailun opiskelijoiden tyytyvéisyys Satakunnan am-
mattikorkeakoulussa (SAMK). Olen aloittanut opintoni Satakunnan ammattikorkea-
koulussa matkailun koulutusohjelmassa vuonna 2010. Koulumme on sind aikana ko-
kenut koviakin muutoksia, jotka olen eldanyt. Olen ndhnyt muutokset tarkasti, silla
olen tutustunut myShemmin aloittaneisiin - opiskelijoihin.  Luonnollisesti maailma on
myds muuttunut, tyotilanne on aivan eri kuin vuonna 2010, tulevaisuuskin néyttaé
taysin erilaiselta. Joskus valmistuminen on jopa alkanut pelottaa, silli minké&laiset

mahdollisuudet minulla on menestykseen néiden opintojeni pééatteeksi.

Padssani on opintojeni loppusuoralla pyorinyt Ilukuisia kysymyksid. Minkélaiseen
maailmaan tulevat restonomit valmistuvat? Minké&laiseksi opiskelun tason tulevat
restonomit yleisesti kokevat? Minkélaisena opiskelijat kokevat SAMK:n tason?
Minké&laisia mielikuvia opintoihin on laitettu, ja miten mielikuvat ovat vastanneet
todellista opiskelua? Muun muassa tallaisia asioita miettien, minun taytyi alkaa etsia
opinndytetyolleni, opintojeni paatepysakille, aihetta. Todellinen Ilykky tapahtui, kun
minulle ehdotettiin, ettd tekisin tyytyvaisyystutkimuksen SAMK:n matkailun opiske-

lijoille.

Opinndytetyd on ollut jo pitkadan tekeilld, silld tarvetta Satakunnan ammattikorkea-
koulun matkailun opiskelijoiden tyytyvdisyyden mittaamiselle on ollut tarvetta jo
vuoden 2013 alusta saakka. Tatd varten téytyisi teettdd heidan tyytyvéisyyttd koskeva
tutkimus. Opettajani Vappu Salo I&hestyi minua talla aiheella, silld se sopisi taydelli-
sesti opinndytetyokseni. Perhetilanteeni ja opiskeluvaineeni eivit vield sallineet sen
tekemistd, mutta nyt syksystd 2014 eteenpdin on koittanut otollinen aika sen tekemi-
selle. Saan paattad opintoni siihen, ettd tutkin, kuinka tyytyvaisia kanssaoppijani ovat
tahdan minullekin kovin tuttuun ja tietylld tapaa jopa rakkaaseen kouluun. Niin kuin jo
aiemmin Kkerroin, niin aihe on itselleni laheinen ja tuttu, joten koen olevani oikea té&-
han tybhon.

Varmasti myds motiivit lahted matkailualalle ovat muuttuneet, ja ihmisilli on hyvin

erilaisia.  oppimismotivaatioita. Téllaiset asiat vaikuttavat kovasti luonnollisesti tyyty-



véisyyteen. Itse kuulun siihen sukupolveen, jonka Subtvin ndyttdamé televisiosarja
Madventures oli tullut ja huumannut nuorison. Kyseinen matkailuohjelma toimi
varmasti monelle lahtdlaukaisuna matkailun maailmaan, osittain hakeutumaan jopa
opiskelemaan alaa. Valehtelisin, jos vaittaisin, ettei kyseiselld ohjelmalla olisi ollut
vaikutusta omiin uravalintoihini. Trendit muuttuvat maailman mukana ja tuoreem-
milla opiskelijoilla on varmasti omat innoituksensa ja vaikuttajansa. Onko taméd kou-
lu ja ndmd opinnot vastanneet heiddn odotuksiaan? Ennen kaikkea Kkysymys téssé

tutkimuksessa kuuluu, mihin he ovat tyytyvadisia ja mihin eivat?

Téarkedd on myo0s tietdd, ettd eletddn kovia muutosten aikoja, mihin pureudun tar-
kemmin tdmén opinndytetydn teoriaosuudessa. Kuitenkin Satakunnan ammattikor-
keakoulun tarkoituksena on olla vuoteen 2020 mennessa sekd alueellisesti ettd kan-
sainvalisesti arvostettu korkeakoulu (SAMK:n www-sivut 2014). Tallaisiin tuloksiin
paastakseen taytyy tietenkin laatua tarkkailla ja jarjestaa tietyin véliajoin taméntyyli-

sid tyytyvaisyystutkimuksia.

2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

2.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksen tavoitteena on Kkartoittaa télla hetkelld Satakunnan ammattikorkeakou-
lussa matkailua opiskelevien opiskelijoiden asiakastyytyvaisyyttd. Satakunnan am-
mattikorkeakoulun asiakastyytyvadisyyteen vaikuttavia asioita etsitddn asiakastyyty-
véisyyden teoriaan tutustuen. Tutkimuksen tavoitteena on myos tarkastella matkailun

koulutusohjelman erityispiirteita.

Tutkimuksen tavoitteena on lisaksi tulosten perusteella mahdollisesti kehittdd mat-
kailun opiskelijoiden asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimuksen tulokset ja niiden pohjalta

tehtvat toimenpiteet voivat vaikuttaa jo vastaajien opiskeluaikana.

Tutkimusongelmat késittelevat Satakunnan ammattikorkeakoulun matkailun opiske-

lijoiden tyytyvdisyyttd opiskeluun ja sen jarjestdmiseen. Sen tutkimusongelmat ovat



seuraavat: Minkalaisena opiskelijat ndkevat SAMK:n imagon? Miten tyytyvaisia

opiskelijat ovat opiskelujérjestelyihin?

2.2 Lahtokohdat ja tutkimusalueen rajaus

Ensimmdisend teorian perusteeksi pitdd ottaa itse SAMK:n ammattikorkeakoulu ja
sen rakenne. Taytyy kdyda perinpohjaisesti lapi kaikki, mika siihen littyy. Esittelen
my6s Satakunnan ammattikorkeakoulun koulukoon, silld tutkimuskohde taytyy tie-

tenkin tuntea lapikotaisin.

SAMK:n oppilaitoksen lisdksi tutkimuksessa tarkedssa osassa on matkailuala yli-
paansd. Mitd matkailualalla odotetaan? Mitd télld alalla taytyy osata? Osaamistaitoi-
hin liittyy vahvasti tyoelaman vaatimukset. Otan tarkasteluun tydskentelymahdolli-
suudet restonomin koulutuksella ja niissd vaaditut taidot, kokemukset ja niin edel-
leen.

Jos lahdetddn tekemddn tutkimusta tyytyvaisyydestd, niin taytyy tietenkin ottaa tar-
kempaan Kkasittelyyn myds itse tyytyvaisyys-kasite, ja nimenomaan asiakastyytyvai-
syys. Kertaan erilaista teoriaa asiakastyytyvaisyystutkimusten periaatteista. Itsellani
on niistd jo jonkin verran kokemusta, koska olen itse aikoinaan toiminut puhelinhaas-
tattelijana tyOkseni. Tehdakseni mielipiteistd rijppuvaa tutkimusta, niin minun taytyy
ottaa teoriani tueksi yleistd tietoa tutkimusmenetelmistd ja asiakastyytyvaisyydesta.
Teorian tueksi tutustun my0ds erilaisiin - asiakastyytyvaisyystutkimuksiin - ja hankki-
mieni teoriatietojen pohjalta voin luoda Kkysymyksid omaan asiakastyytyvaisyystut-

kimukseeni.

Tutkimus toteutetaan e-lomakkeen awulla ja suunnataan SAMK:n matkailijaopiskeli-
joille  keskittyen talla hetkellda opiskeleviin asiakkaisiin. Tutkimuksen kysymykset
keskittyvat  koulutusohjelmaan, oppilaitokseen, osaamistarpeisin ja ty0elamataitoi-
hin. Tutkimuksessa kéytetadn kvantitatiivista tutkimusmenetelmdd, koska kyseessé
on laajalle kohderyhmélle tehtdvd kysely. Tutkimustulokset on helppo esittad tilas-
toidussa muodossa, sen wvuoksi kvantitatiivinen tutkimusmenetelmd sopii talle tutki-

mukselle taydellisesti.



Tutkimusalue rajataan talla hetkelld opiskeleviin, aikaisintaan vuonna 2012 ja myo-
hemmin aloittaneihin. Tama siksi, ettd tutkimuksen tarkoituksena on saada tietoa tal-
la hetkelld opiskelevista ja heidén tyytyvéisyydestadn. Liséksi talld hetkelld noudatet-

tava uusi opintosuunnitelma astui voimaan 2012.

2.3 Aineisto ja tutkimuksen raportointi

Tutkimus itsessddn koostuu SAMK:n matkailun opiskelijoille teetetystd asiakastyy-
tyvéisyyskyselystd, jonka tuloksilla mitataan heiddn tyytyvdisyyttdan. Tarke&ssa
osassa tutkimusongelman ratkaisuun ovat siis Satakunnan ammattikorkeakoulun
vuosina 2012-2014 aloittaneet matkailun opinto-ohjelman opiskelijat ja heidan vas-

tauksensa.

Aikataulutus on tirked osa erilaisten tutkimusten tekemisessd. Tamé opinndytety6
aloitettiin syksylla 2014 ja paatettin kevaan 2015 aikana. Teorian Kirjoittaminen ta-
pahtui syksyn ja alkutalven aikana. Vuoden 2015 alussa alkoi itse kyselytutkimuksen
toteuttaminen,  kyselylomakkeen luomisesta aloittaen. Itse  asiakastyytyvaisyys-
kyselyn toteuttaminen tapahtui helmikuun aikana. Maaliskuussa ja huhtikuun alussa

oli vuorossa tulosten analysointi ja tyén paattaminen.

Kun tutkimustulokset on saatu, niin ne tulkitaan ja havainnollistetaan. Tulokset toi-
mitetaan Satakunnan ammattikorkeakoulun henkiloston kayttoon ja he saavat tehda
mahdollisia toimenpiteitd niiden pohjalta. Itse kayn tulokset lapi ja analysoin ne. ltse
teen omat johtopadtokseni siitd, minkalaista on matkailun opiskelijoiden tyytyvaisyys
Satakunnan ammattikorkeakoulussa. Esitdn tuloksista oman nakdkantani tutkimani

tiedon pohjalta ja teen siten pohdintani.

3 SATAKUNNAN AMMATTIKORKEAKOULU
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Satakunnan ammattikorkeakoulu lyhennetddn usein muotoon SAMK, jolla se kulkee
varsinkin opiskelijoiden suussa. Kyseessa on nimensd mukaisesti Satakunnassa toi-
miva ammattikorkeakoulu, jonka taustalla on samaa nimed kantava osakeyhtio eli

Satakunnan ammattikorkeakoulu Oy (SAMK:n www-sivut 2014).

Kampuksia Satakunnan ammattikorkeakoululla on kahdeksan, jotka sijoittuvat nel-
jalle eri koulutuspaikkakunnalle. Namé& paikkakunnat ovat Pori, Rauma, Huittinen ja
Kankaanpéda. Opiskelijoita on talld hetkelld noin 6300 ja henkilokuntaa 450. Koulu-
tuksia on yhteensa 25. (SAMK:n www-sivut 2014.)

Satakunnan ammattikorkeakoulun pienimmédt toimipaikat ovat Huittinen ja Kan-
kaanpad. Molemmissa on vain yksi kampus, Huittisissa Kuninkaisten kampus ja
Kankaanpéassa Taidekoulun kampus. Huittisissa voi opiskella aikuiskoulutuksessa
tradenomiksi ja Kankaanpédassa Kkuvataiteilijaksi. Opiskelijoita on Huittisissa noin
375 ja Kankaanpééssa noin 125. (SAMK:n www-sivut 2014.)

Raumalla on Satakunnan ammattikorkeakoulun kampuksia yhteenséd nelja kappaletta
ja opiskelijoitakin on noin 1700. Kampukset ovat Kanalikampus, Merenkulun kam-
pus, Otan kampus ja Steniuksen kampus. Kanalikampuksella ovat koulutukset Inter-
national Business ja Liiketalous. Merenkulun kampuksella voi opiskella joko meri-
kapteeniksi tai insindoriksi, jalkimmaiseksi voi opiskella myos Otan kampuksella.
Steniuksen kampus sijaitsee  Rauman aluesairaalan Iaheisyydessa ja sielld opiskel
laankin sairaanhoitajaksi. (SAMK:n www-sivut 2014.)

Satakunnan ammattikorkeakoulu on suurimmillaan Porissa, jossa on opiskelijoita
yhteensd noin 3750. Kampuksia Porissa on kuitenkin vain kaksi, joista toinen on Tii-
limden kampus ja toinen Tiedepuiston kampus. Tillimden kampuksella keskitytaan
terveys- ja hyvinvointialaan, ja Tiedepuistossa on sekd liketoimintaan ettd tekniik-
kaan panostavat rakennukset. Tiilimdeltd valmistutaan nuorten ammattikorkeakoulu-
tutkinnoista joko fysioterapeutiksi (my6s englanninkielinen linja), terveydenhoitajak-
si, sosionomiksi, geronomiksi tai sairaanhoitajaksi. Tiilimaeltd [0ytyy lisaksi aikuis-
koulutusta ja ylempien korkeakoulututkintojen opiskeluja. Tiedepuistosta, joka ja-
kautuu kahteen eri rakennukseen, A ja B, wvoit valmistua insindoriksi, restonomiksi

tai tradenomiksi, josta on olemassa myds ylempi korkeakoulututkinto. (SAMK:n
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www-sivut  2014.) Tiedepuiston kampuksella on myds matkailun koulutus (res-
tonomiksi valmistuvat), mink& wuoksi tdssd opinndytetydssani Porin toimipiste saa

enemman huomiota.

Satakunnan ammattikorkeakoulu on ollut viime aikoina kowvasti uutisotsikoissa uusi-
en kampusratkaisuiden wvuoksi. Satakunnan ammattikorkeakoulun Porin kampus si-
joittuisi néilla n&dkymin Porin keskustaan asema-aukiolle. Porin yliopistokeskus voi

mahdollisesti laajentaa toimitiloihin. (Satakunnan Kansan www-sivut 2014.)

SAMK:n toimitusjohtajana on toiminut Juha K&méri vuodesta 2011. K&méri on toi
minut myos rehtorina vuodesta 2013. Han pitdd Toimarin loki -nimistd blogia, jossa
han ruotii ajankohtaisia tyotadn koskettavia aiheita, kuten tuoreita kampusratkaisuja.
(Kamari 2014.)

3.1 Visio jaarvot

SAMK:n visiona on olla vuonna 2020 alueellisesti seka kansainvalisesti arvostettu
korkeakoulu (SAMK:n www-sivut 2014). Tama vihjaa vahvasti siihen, ettd Kkehitet-
tdvad on vield, mutta niinhdn sitd on aina. Tah&n aiotaan paasta tiiviilld yhteistyolla
eri tahojen kanssa (SAMK:n www-sivut 2014), minkd opiskelijatkin ovat varmasti
huomanneet lisd&ntyneind yritysyhteistydnd tyteldmén kanssa opintojaksojen projek-

teissa ja muissa Vvastaavissa, kuten hankkeissa.

SAMK:n internet-sivuilla on tiivistetty Satakunnan ammattikorkeakoulun arvot nel
jain lauseeseen: “Teemme yhdessd tulosta. Rohkaisemme tulevaisuuteen. Innostam-
me vastuullisuuteen. Haluamme yiittdd odotukset.” (SAMK:n www-sivut 2014.)
Térkeind asioina pidetdan siis yhteistyotd ja Kkatsetta tulevaisuuteen, mika toimii lah-

tokohtana myos vuodelle 2020 asetetulle visiolle (SAMK:n www-sivut 2014).
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3.2 Satakunnan ammattikorkeakoulun maine

Arvoja ja visioita késiteltdessa tulee mieleen, ettd Satakunnan ammattikorkeakoululle
hyvd maine on todella tarkedd. Se ei varmastikaan tule yllatyksend, silla ajatellaan,
ettd kapitalistisessa yhteiskunnassa maine ja tunnettavuus ovat térkeitd. SAMK yrit-
tdd muiden yritysten tavoin luoda posttiivista brandid. Tallda maineella on térked osa
tyytyvaisyyskyselyssd, sillda tyytyvdisyys heijastelee mainetta odotusten kautta ja toi-
sinpéin (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 65).

Opetusministerid on myontanyt kuluvan wuosituhannen ensimmaiselld  vuosikymme-
nelld kolmekin eri palkintoa SAMK:lle, jotka ovat “Aluekehitysvaikutuksen huippu-
yksikkd v. 2001-2002, Koulutuksen laatuyksikkd v. 2002-2003 koulutusohjelmalla
’International Business and Marketing Logistics’ ja Koulutuksen laatuyksikko v.
2005-2006 innovatiivisella pedagogisella ratkaisulla, Yrityskiihdyttdmo” (SAMK:n
www-sivut 2014). Tana vuonna, 2015, Satakunnan ammattikorkeakoulussa on todet-
tu valmistumisvaiheessa olevien opiskelijoiden palautteen mukaan olevan paras am-
mattikorkeakoulujen opetuksen laatu (OAJn Satakunnan alueyhdistyksen www-
sivut 2015).

Laatua tarkkaillakseen Satakunnan ammattikorkeakoulu on tehnyt seurantatutkimuk-
sia jo valmistuneille opiskelijoille, joiden tarkoituksena on selvittdd, kuinka SAMK
on selvinnyt ammattikorkeakouluna (Kuurila 2014, 5). Tutkimuksia on tehty monia,
mutta itse otin lahdeaineistokseni tuoreimman tutkimuksen, jonka tutkimuskohteeksi

oli otettu vuosina 2008-2012 valmistuneet SAMK:n opiskelijat.

Tehdyn tutkimuksen mukaan SAMK:n maine ei ole arvostukseltaan korkealla, esi-
merkiksi vain vahan yli puolet vastaajista piti SAMK:ia modernina ja nykyajan haas-
teisiin sopivana oppilaitoksena (Kuurila 2014, 16-17). Jo valmistuneiden opiskelijoi-
den keskuudessa SAMK:n Kipupisteet olisivat koetussa viestinnan tehottomuudessa,
koetussa opetuksen laadussa seka tydelamén arvostuksen puutteessa ja kansainvali-
sessa toiminnassa. Naméd kohteet ovat jo aikaisempienkin tutkimusten, vuosien 2007

ja 2010, mukaan valmistuneiden siimin heikkoja. (Kuurila 2014, 17.)
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Mielipiteet SAMK:n mainetta koskien tuntuvat varsin heterogeenisesti yleisilta, silla
tilastollisilla tekijoilld, kuten sukupuolella tai koulutusalalla ei ndyttdisi olevan suur-
takaan tekemisti vastausten eroavaisuuden kannalta (Kuurila 2014, 17). Todella mie-
lenkiintoista on n&hdd, miten nykyiset opiskelijat vastaavat jarjestdmaéani tutkimuk-
seen. Taytyy my6s ottaa huomioon, ettd esimerkiksi matkailualalla on vaihtunut

opintosuunnitelma wvuonna 2012.

3.3 Matkailun koulutusohjelma ja restonomin tutkinto

Satakunnan ammattikorkeakoulussa voi opiskella matkailua, jota opiskellaan Tiede-
puiston kampuksessa A-siivessd. Matkailun koulutuksen tutkintonimike on restono-
mi ja tutkinnon virallinen nimi on matkailu- ja ravitsemisalan ammattikorkeakoulu-

tutkinto. (Satakunnan ammattikorkeakoulu 2014.)

Ammattikorkeakoulutasoisen restonomin tutkinnon suorittanut henkild on matkailu-,
talous- ja ravitsemisalan asiantuntija. Tutkinnon tarkoituksena on saada opiskelijoille
mahdollisimman laaja kuva kyseisista aloista, silld tyollistymisvaintoehtoja on useita.
Laaja-alaisuutensa vuoksi tutkinnolla on erilaisia koulutusohjelmia, joilla on omat
erityispiirteenséd.  Eri  ammattikorkeakouluista  I6ytyykin erilaisia  erikoistumisvaih-
toehtoja, jotka vaihtelevat riippuen koulutusohjelmista. (Suomen Restonomit — Sure
ryn www-sivut 2014.) SAMK:n koulutuksesta enemmdn omassa alaluvussaan
“Matkailun koulutusohjelma SAMK ssa.”

Eri palveluprosessien hallinta on restonomin ydinosaamista. Koulutus antaa evaat
palveluiden késittelemiseen, tuottamiseen ja  suunnittelemiseen, vaihe vaiheelta.
(Suomen Restonomit — Sure ry:n www-sivut 2014.) Restonomin tutkinto on yleensa
210 opintopisteen laajuinen, niin myds Porissa SAMK:ssa (Satakunnan ammattikor-
keakoulu 2014), mutta poikkeuksellisesti Jyvaskylin ammattikorkeakoulun englan-
ninkielinen Degree Programme in Facilty Management -koulutusohjelma on 240

opintopisteen laajuinen (Suomen Restonomit — Sure ry:n www-sivut 2014).

Edelld olevien kappaleiden mukaan restonomin tyOtehtdvat ovat laajat suuntautumis-

vaihtoehtojen ja tydtehtavanimikkeiden ollessa Ilukuisia. Restonomin tutkinto vaatii
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matkailun koulutusohjelman lapikdymisen, minkd wvuoksi restonomin osaamisalueiksi
helposti mieltddkin olennaisimmat alat, jo mainitsemani matkailu- ja ravitsemisalan.
Taman lisaksi muun muassa kaupallinen ala ja talousala soveltuvat taydellisesti res-
tonomin aloiksi. Myo6s yrittdjyyteen restonomin tutkinto antaa oivat evaat. Matkailun
koulutusohjelmalla pyritdédn ohjaamaan tutkinnon saavat esimiestehtdviin, mutta nii-
hin tarvitaan luonnollisesti myos tyokokemusta. Namdkin alat jakautuvat useampiin
pienempiin alalajeinin ja tydpaikkamahdollisuudet ovat laajoja. (Suomen Restonomit

— Sure ry:n www-sivut 2014.)

Restonomi voi tydskennelld monilla eri aloilla monissa eri tehtdvissd, joten tyoni-
mikkeitakin on monia. Tallaisia yleisimpid tyonimikkeitd voivat olla vaikkapa mat-
kailuneuvoja, asiakasneuvoja, myyntipaallikkd, palvelupdéllikkd, projektipaallikko,
vastaanottopaallikkd, wuoropdallikkd, markkinointisihteeri, matkasihteeri, ohjelma-

tuottaja ja tapahtumantuottaja. (Satakunnan ammattikorkeakoulu 2014.)

3.4 Matkailun koulutusohjelma SAMK:ssa

Satakunnan ammattikorkeakoulussa matkailun koulutusohjelma on 210 opintopisteen
kestoinen, joka tarkoittaa noin kolme ja puoli vuotta opiskelua. Koulutusohjelmassa
ei panosteta pelkastddn esimerkiksi ravitsemis- tai majoitusalaan, vaan tarkoituksena
on antaa patevéa yleisosaamista alaa kohtaan. Lahtokohdaksi on otettu palvelu itses-
saan, matkailupalvelutuotteiden luominen ja asiakaspalvelun osaaminen eri muodois-

saan. (Satakunnan ammattikorkeakoulu 2014.)

Satakunnan ammattikorkeakoulu haluaa opiskelijoidensa pédasevdn mahdollisimman
hyvin tydelamaan Kiinni, joten useissa opintojaksoissa on projektiluontoista yhteis-
tyotd Ilukuisien paikallisten yritysten ja yrittdjien kanssa. Tyollistamista edistdd myos
kotimaassa tai ulkomailla suoritettava noin viiden kuukauden harjoittelu, 30 opinto-

pistettd. (Satakunnan ammattikorkeakoulu 2014.)

Opiskelijan opinnot paattyvat yleensd opinndytetyohon. Opinndyte ty0 on 0soitus
siitd, ettd opiskelijalla on kyky soweltaa eri tietojaan ja kaikenlaisia taitojaan tehdes-

séan jonkinlaista asiantuntijatehtavad. Yleensd opinnaytetyd tehd&an suoraan yrityk-
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selle, joka on tyon tilannut. Opinndytetyd on 15 opintopisteen arvoinen ja vaatii arvi-

oidusti noin puoli vuotta tiivista opiskelua. (Satakunnan ammattikorkeakoulu 2014.)

Talla hetkelld aloituspaikkoja on 45 ja haku koulutusohjelmaan tapahtuu kevain yh-
teishaussa (Satakunnan ammattikorkeakoulu 2014). Yhteishaku on yleinen nimitys

saannollisesti tapahtuvasta hakuajasta, jolloin voi hakea korkeakouluihin.

Matkailun koulutusohjelmassa halutaan panostaa kansainvalisyyteen, silla yksi tyol
listymisen kannalta tarkeimpid asioita on kulttuuriosaaminen. Kansainvalistymiseen
kannustetaan opiskelijavaindolla ja mahdollisuudella suorittaa ulkomailla harjoittelu.

(Satakunnan ammattikorkeakoulu 2014.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS ASIAKASPALVELUSSA

Kun puhutaan asiakastyytyvdisyydestd, niin koetaan puhuttavan siitd, kuinka asiakas
kokee jonkun palvelun. Opinndytetydssani on nimenomaan Kkyse asiakastyytyvaisyy-
destd, silla Satakunnan ammattikorkeakoulu on osakeyhtio, eli yritys, joka tarjoaa

asiakkailleen, opiskelijoille, palveluitaan.

Asiakastyytyvaisyydesta puhuttaessa puhutaan usein myds palvelun laadusta. Palve-
lun laatu onkin se, johon ollaan tyytyvaisia tai sitten ei. Erheellisesti asiakastyytyvai-
syyttd ja laatua kaytetddn jopa toistensa synonyymeina. (Ylikoski 2001, 149.) Asia-
kastyytyvéisyyden ja laadun eroa voisi selventdd loogisuudellaan, ettd ensin asiakas
kokee laadun, sitten han péattad tyytyvaisyydestdan (Gronroos 2009, 121). Ennen
kuin paasemme kasiksi asiakastyytyvéisyyteen, niin taytyy avata, mitkd siihen vai-

kuttavat.

4.1 Asiakaspalvelun ominaisuuksista

Kun puhumme asiakastyytyvaisyydestd saamaansa palveluun, niin taytyy ensin maa-

ritelld palvelua ja asiakasta. Palvelu ldhtee liikkeelle aina asiakkaan auttamisesta, héa-
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nen jonkun tarpeensa tayttamisestd. Asiakas hakeutuu jonkun yrityksen pariin, josta
han tietdd saavansa apua tarpeeseensa. Tarpeita on monenlaisia, kuten tarve saada
elamyksid kokouksenjanoon, séngyn nukkumiseen tai pipon pé&dhansd lAmmittdmaan
talven pakkasilla. (Erdsalo 2011, 12.) Opinndytetyossani Satakunnan ammattikor-
keakoulu on palveluntarjoaja, joka antaa asiakkaillken mahdollisuuden opiskella ja
hankkia ammatillista osaamista. Teoriaan tukeutumalla voidaan péaatelld, ettd opiske-
lijat ovat asiakkaita, jotka ovat erindisistd syistd saaneet tarpeen kartuttaa ammatillis-
ta patevyyttddn, joten he ovat ajautuneet Satakunnan ammattikorkeakouluun tyydyt-

tamaan tata tarvettaan.

Koska ihmisiltd 10ytyy lukuisia eri tarpeita, niin taytyy olla niitd tarpeita vastaavia
palveluita. Monenkirjavista palveluista [6ytyy kuitenkin niitd yhdistavia piirteitd, jot-
ka médrittelevat ne tunnistettaviksi palveluiksi. N&mé piirteet ovat aineettomuus,
toiminnallisuus, valiton kuluttaminen, osallistuvuus ja palvelun luoman kokemuksen
henkilokohtaisuus. (Erésalo 2011, 12.)

Palvelun aineettomuus on huomattavissa silld, ettd palvelun arvo on yleensa enem-
man henkinen kuin fyysinen. Usein palvelusta, kuten ravintolaillallisen nauttiminen,
ei ja4 muuta konkreettista kdteen kuin tuskaa ja murhetta aiheuttava lasku. Aineetto-
muuteen littyy my0s palveluun liittyvd toiminnallisuus, joiden awulla pidetdan yila
palvelukokemuksen onnistumista, kuten palveluntarjoajan ystavéllisyydellda ja kohte-
liaisuudella. Palvelu otetaan valittoméasti vastaan, mikd tarkoittaa sitd, ettd se myds
kulutetaan valittomasti. Asiakkaan taytyy myos itse osallistua ja vaikuttaa myos itse
palvelun onnistumiseen, silld ilman sitd ei olisi alkuunkaan palvelua. Jokainen myos
kokee saamansa palvelun erilailla. (Erdsalo 2011, 12-13.) Esimerkiksi asiakkaan tay-
tyy olla hyvd kohde ja ottaa vastaan nétin tarjoilijan tarjoamat hymyt ja flirtit. Koska
palvelut koetaan eri tavoin, niin joku toinen voi innostua siitd tarjoilijan flirtistd ja

toinen kokea sen vastenmielisend ahdisteluna.

4.1.1 Vuorovaikutus asiakaspalvelussa

Vaikka palvelumuotoja on lukuisia, kaikki ei esimerkiksi tapahdu kasvokkain, niin

vuorovaikutus on aina asiakaspalvelun ydinkasite (Gronroos 2009, 123). Asiakaspal-
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velu sisaltdd aina asiakkaan ja asiakaspalvelijan valistd vuorovaikutusta, oli sitten
kyse suullisesta tai vaikkapa Kirjallisesta yhteydenotosta. Vuorovaikutuksen valinei-
nd voi nappéarasti kayda puhelin tai sahkoposti, joskus kanssakdymista voi kdyda jopa
vanhanaikaisesti  Kirjeitse.  Asiakaspalvelun tutuimpiin - muotoihin  kuuluu  varmasti
kasvotusten kayty vuorovaikutus. (Erdasalo 2011, 14.) Kasvotusten tapahtuvaan vuo-

rovaikutukseen tormaamme esimerkiksi lahes péivittdin kaupan kassalla.

Satakunnan ammattikorkeakoulussa nakyvand wuorovaikutuksena on opiskelijoiden,
asiakkaiden, kanssakaymiset henkilokunnan, kuten opettajien ja toimistosihteerien,
kanssa. Asiakaspalvelijalle vuorovaikutus on elintdrked tyokalu, jota kayttamalla ha-
nen taytyisi pitdd asiakas tyytyvéisend, saamaan hénet jadmaan yrityksensd asiak-
kaaksi (Erasalo 2011, 14). Satakunnan ammattikorkeakoulun eradksi tehtavaksi on-
kin muodostunut se, kuinka pitdd asiakkaat, opiskelijat, itsellddn, eivatka he lopettaisi
opintojaan kesken tai vaihtaisi oppilaitostaan. Palvelukokemuksesta taytyisi syntya

asiakkaalle tarkeyden tunne, ettd yritys Vélittdd hanestd (Erdsalo 2011, 14).

4.1.2 Mielikuvat, maine ja markkinointi

Asiakaspalvelulle térkeitda ovat yrityksen maine ja kuluttajien mielikuvat, joita voi-
daan edesauttaa markkinoinnilla. Markkinointiin vaikuttavat vahvasti myds asiakkai-
den kokemukset, jotka valittyvat suullisen tiedonvalityksen kautta muille mahdolli-
sille asiakkaille. Asiakas ei ole hiljaa, jos saa huonon kokemuksen saamastaan palve-
lustaan, vaan voi sanoa vihaisiakin sanoja ystavalleen, eikd tule endd takaisin samaan
putiikkiin. Ystdva muistaa firman nimen kuullessaan taman kertomuksen, eikd muo-
dostamansa laatumielikuvan wvuoksi aio kayttdd yhtion palveluita. Hyvéa asiakaspal
velua saanut tyytyvéinen asiakas taas voikin kehaista ylisanoja saastelematta saa-
maansa upeaa kokemusta, ja mitd todennakoisimmin palaa takaisin kayttdméan hy-
vaksi toteamiaan palveluita. Téllainen asiakkaiden valittimd “suusta suuhun” -
markkinointi on tehokasta, koska se on vilpitontd, aitoihin kokemuksiin perustuvaa.
(Erésalo 2011, 16.)

Yritykset yrittdvat luoda mielikuvaa asiakkaille toiminnan, palvelun ja tuotteen laa-

dusta. Valmiit tuotteet itsessdén jo luovat myds mainetta yritykselle, oli se sitten po-
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sitiivista tai negatiivista. Yrityksen taytyy pohtia, minkadlaisen mielikuvat he haluavat
muodostaa asiakkaiden mieliin. Jo bréandin nimen kuullessaan asiakkaalle pitdisi
muodostua tunteita, toivottavasti hyvid. Ihmiset ovat ainutlaatuisia persoonia ja Ku-
luttajina erilaisia, joten palveluita ei voida suunnata jokaiselle, mik& tekee palvelun
luomisesta haasteellista. Yrityksen huono imago voi karkottaa jo alkujaan asiakkaita,
ennen kuin ollaan paésty kunnolliseen asiakaspalvelutilanteeseen. (Valvio 2010, 58-
59.)

Satakunnan ammattikorkeakoulua késitellessdni  mainitsinkin  jo, kuinka tdrke&d osa
maineella ja mielikuvilla on palvelun laadun sekd asiakastyytyvadisyyden kannalta.
Olen myds omakohtaisesti tydelaméassani saanut huomata, kuinka yrityksen johto
madrittelee asiakaspalvelun laatutason. Yrityksissa tiedetdan, ettd hyvan palveluko-

kemuksen aikaansaaminen on elintdrke&a liikketoiminnan kannalta (Erdsalo 2011, 16).

Mielikuvan tarkeyttd palvelua késitellesséa ei voi véhatelld, varsinkaan puhuttaessa
palelun laadusta. Imago, yleinen mielikuva yrityksestd, vaikuttaa jo valmiiksi asi-
akkaan suhtautumiseen kokemusta luodessa. Mielikuvaan vaikuttavat ulkoiset seikat,
kuten muualta tulleet mielipiteet ja yrityksestd kuuluneet uutiset, kuten myds omat
aikaisemmin hankitut kokemukset. Jos asiakkaan muodostama kuva palvelevasta yri-
tyksestd on jo entuudestaan hyva, niin pienet virheet, kuten yksittdinen tylympi asia-
kaspalvelukokemus, voidaan antaa helpommin anteeksi. Totuus on kuitenkin myos
se, ettd jokainen negatiivinen kokemus IO loven asiakkaan rakentamaan mieliku-
vaan. Niinpd vastuu onkin jokaisella asiakaspalvelijalla henkilokohtaisesti yllapitda
laatua. (Erdsalo 2011, 20.)

4.2 Palvelun laatu asiakastyytyvéisyyden osana

Niin kuin kédvi jo aikaisemmin ilmi, niin palvelun laatu ja asiakastyytyvéisyys sekoi-
tetaan usein toisiinsa (Ylikoski 2001, 149). Tastd voidaan Kkuitenkin pééatelld, ettd
nilla on vahva yhteys toisiinsa, niinpd on tarkedta avata ensin laadun kasitetta tar-
kemmin. Se ei ole mikdan itsestddn selvyys, silld késite ei ole mitenkdin helpoin

ymmérrettdva, tai edes toteutettava (Erdsalo 2011, 17). Laatua on siind mielessé vai-
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kea tiivistdd muutamaan sanaan, silli se rippuu vahvasti asiakkaan omakohtaisesta
kokemuksesta (Ylikoski ym. 2006, 55).

Palvelussa on kyse tuotetun tuotteen, joskin joskus aineettoman sellaisen, saattami-
sesta asiakkaan kayttoon. Tyyli, milld tima seikka toteutetaan, on tarkedd. Se muo-
dostaa asiakkaalle mielikuvan palvelun laadusta. (Erdsalo 2011, 12.) Padpiirteittain
laatu tarkoittaakin sitd, milld lailla tuote onnistuu tavoittamaan asiakkaan odotukset
tai vaatimukset. Se, miten asiakas kokee yrityksen laadun, muodostuu jokaisella pal
velukerralla yhd taydellisemp&dédn muotoon. (Ylikoski ym. 2006, 55.) Tallin puhu-
taan laatufunktion muodoista (Gronroos 2009, 150-151). Laatu lahteekin asiakkaan
tulkinnasta, eikd laatua tarkastellessa voida ohittaa asiakkaan nékokulmaa. Laatu lah-
tee asiakkaan kokemuksesta, hdnen mielipiteestd, kasityksestd tuotteen hyvyydesta.
(Ylikoski ym. 2006, 55.)

Yritys voi itse tutkailla palveluidensa ja tuotteidensa laatua kayttdméalld omia laatu-
tarkastajia, niin sanottuja mystery shoppereita, jotka ldpi jonkinlaisen palveluproses-
sin, esimerkiksi hotelliydpymisen prosessin alusta loppuun, ja mittaavat siind ohessa
tapahtuman laatua. Talloin kuitenkin laatustandardit ovat yrityksen asettamia. Asiak-
kaan muodostamat laadun mééritteet voivat olla hyvinkin erilaisia. (Erésalo 2011,
17.)

Kun ajatellaan palvelun laatua, niin se voidaan jakaa kahteen osaan. Ensimméinen
osa muodostaa teknisen laadun, jossa on keskifssa tuote. Toisena tulee toiminnalli-
nen laatu, joka kasittdd asiakkaan omat kokemukset. Teknistd laatua voi kutsua myos
palvelun laadun lopputulosulottuvuudeksi  ja  toiminnallista  prosessiulottuvuudeksi.
(Groénroos 2009, 101.) Satakunnan ammattikorkeakoulussa teknisen laadun muodos-
taisi itse opiskelu, joka toimitetaan opetussuunnitelman muodossa. Toiminnalliseen
laatuun kuuluu opetus, eli se, miten tuote toimitetaan asiakkaille. Na&it4 laatuja kutsu-
taan kuvaavasti myds lopputuloslaaduksi, tekninen laatu, ja lopputuloslaaduksi, toi-
minnallinen laatu (Ylikoski 2001, 118).

Laatu muodostuu pitkélti asiakkaan odotusten tayttymisestd. Odotuksiin vaikuttavat

my6s monet muut syyt kuin yrityksen maine ja omat kokemukset. Kaikki ldhtee tar-
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peesta saada jotain. (Ylikoski 2001, 123.) Asiakkaalla on esimerkiksi tarve saada hy-

va pihvi illalliseksi, joten han odottaa kdyttdmaltadn palvelultaan saavansa sellaisen.

Kapitalistisessa yhteiskunnassa liike-eldmé&n kuuluu raha, joten maksava asiakas
odottaa saavansa rahoilleen vastinetta. Hinnan taso vaikuttaa jo odotuksiin. (Ylikoski
2001, 123.) Parin euron opiskelijaruoka ei heratd samanlaisia toiveita kuin lahemmés

kahdensadan euron illallinen kahdelle kaupungin hienoimmassa ravintolassa.

Asiakkaan oma panostus vaikuttaa myos palveluun (Ylikoski 2001, 125). Jos itsepal-
velutiskilla maksukone ei teknisen virheen wuoksi hyvéksy maksukorttia, niin odo-
tukset eivat ole tdyttyneet. Jos Satakunnan ammattikorkeakoulussa ei ollenkaan opas-
tettaisi opintoihin henkilokunnan puolesta, niin se ei luultavasti vastaisi asiakkaiden,
eli opiskelijoiden, odotuksia, kun kyseessa on osallistumista vaativaa palvelua tar-
joava yritys. Samalla tavalla, jos palvelun saamisessa on joitain pienid esteitd, kuten
odottelua jonossa, niin odotukset kasvavat, kun palvelun pitdisi olla odotuksen ar-
voista (Ylikoski 2001, 125).

Tilannetekijat on yksi odotuksiin vaikuttava tekija. Tilanne yleensakin voi vaikuttaa
joko positiivisesti tai negatiivisesti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Kiireinen
asiakas haluaa nopeaa palvelua, muulla laadulla ei siind vaiheessa ole merkitysta.
Vastoinkdymisid kokenut asiakas ei vélttamattd koe hyvadkaan palvelua mielentilas-
sa hyvaksi, vaikka toisena pdivand sama palvelu tuntuisikin hyvakd. (Ylikoski 2001,
125.) Tallaisille seikoille ei asiakaspalvelija oikein mahda mitddn, jos ei ole itse ai-
heuttanut tilannetta. Naméa tilanteet vaativatkin asiakaspalvelijalta tietynlaista pe-

lisilméaa.

Padpiirteittain voisi siis sanoa, ettd laatu syntyy, kun vertailee odotuksia ja kokemuk-
sia, joten “asiakkaalla on jo odotuksissaan mukana laadun arvioinnin kriteerit” (Yli-
koski 2001, 126). Niitd hdn kayttdd muodostaessaan péédssaan senkertaista laatutun-

temustaan.

Luottamus luo vahvan perusteen laatumielikuvalle, silld asiakkaan taytyy luottaa sii-
hen, ettd han saa yritykseltddn haluamansa. Héanen tdytyy myos luottaa yritykseen

muutenkin. Ennen kaikkea hanen taytyy luottaa yrityksen ja palvelun laatuun. Yri-
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tyksen pitéisi luoda niin vahva luottamusside asiakkaisiin, ettd ongelmakohdissa he
kaantyisivat suoraan yrityksen puoleen, eikd Kkysyisi asiasta joltakin tuttavaltaan. Kun
yritys osoittautuu luottamuksen arvoiseksi, niin asiakas palaa todenndkoisesti uudel-
leen k&yttdmadn yrityksen palveluita. (Valvio 2010, 59-63.) Samalla tavalla Sata-
kunnan ammattikorkeakoulun taytyy saada opiskelijat puolellensa, luottamaan

omaan kouluunsa.

Jos luotettavuutta avataan vield enemmén, niin voisi kuvailla sen tarkoittavan joh-
donmukaisuutta ja virheettomyyttd, sanojensa pitdmistd. Esimerkkind wvoidaan kayt-
tad vaikkapa aikatauluissa pysymistd. Jos jotain on luvattu, niin se myds tehdaan.
Esimerkiksi yhteydenotot tehdd&n ajallaan. Luotettavuus muodostaa palvelulle tietyl-
la tapaa vahvan selkédrangan, silld sen arvioiminen on vahvasti asiakkaan mielessa
laatua arvioidessa. (Ylikoski 2001, 127.)

Kuten voidaan paatelld, nin hyvalld laadulla on vain positiivisia vaikutuksia yrityk-
sen toimintaan, siksi siihen pyritddn. Laadusta padsemme hyppadmadn salakavalasti
asiakastyytyvaisyyteen, silld yksinkertaistetusti voidaan todeta, ettd hyva laatu on se,
joka tekee asiakkaat tyytyvaisiksi. (Ylikoski ym. 2006, 58.)

4.3 Mitd on asiakastyytyvaisyys?

Asiakastyytyvaisyys-yhdyssanasta voidaan jo paatella, ettd kyseessd on asiakaskes-
keinen asia, silld sind on kyse asiakkaan tyytyvaisyydestd. Tietoa asiakkaan tyyty-
vaisyydestd ei voi kerdtd muualta kuin asiakkaalta itseltddn. Tama luo yrityksille
haasteita, kun heidén taytyy saada tarkkaa tietoa asiakkaan tyytyvéisyyteen vaikutta-
vista asioista, kun asiakkaat ovat ihmisten lailla kaikki erilaisia persoonia. Asiakkai-
siin panostava yritys yrittdd paastd tavoitteisiinsa asiakastyytyvaisyyden awulla, silla
se saa heidat pitamaan asiakkaansa, kehittdmddn organisaationsa puutteita ja saa-

maan siten myds uusia asiakkaita. (Ylikoski 2001, 149.)

Yleistd perustietoa asiakastyytyvaisyyttd koskien on tarjolla kuluttajien kayttaytymi-
sid kasittelevassé Kirjallisuudessa.  Luonnollisesti  palveluiden erilaisuuden  vuoksi

tarvitaan my0s toimialakohtaisia tutkimuksia. Tamékaan ei vield riitd tdysin, silld
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my0s organisaatiot ja niiden piirteet ovat keskenddn aina erilaisia, joten tarvitaan
my6s organisaatiokohtaisia tutkimuksia. (Ylikoski 2001, 149.) Kun vield kerrataan
sama asia, niin yritys tarvitsee asiakastyytyvaisyyttd mitatessaan seka yleistutkimuk-
sia, toimialatutkimuksia sekd organisaatiokohtaisia — asiakastyytyvaisyystutkimuksia.

Opinndytetyoni aiheena oleva asiakastyytyvaisyyskysely edustaa viimeista.

Erilaisia  asiakastyytyvaisyystutkimuksia vertailemalla saadaan laaja kuva kentéasta,
jolla toimitaan. Siten voidaan suhteuttaa my®ds omat asiakastyytyvaisyyden tilanteen.
Niiden awulla kyetddn kartoittamaan omat heikkoudet ja vahvuudet. Tutkimalla kil
pailevien yritysten asiakastyytyvaisyystutkimuksia, minka jalkeen voidaan vetdaa joh-

topaatoksia omasta kilpailuasemastaan. (Ylikoski 2001, 149.)

Asiakastyytyvaisyyttd voi tarkkailla myos reaaliaikaisesti esimerkiksi palveluhenki-
lostd, joka on lahelld asiakasta. Asiakkaat antavat heille paljon tarpeellista tietoa
omista toiveistaan ja odotuksistaan palvelua kohtaan. Palveluhenkilostd saa kuulla
tuoreeltaan asiakkaiden rehelliset mielipiteet. Jotta téllaisesta asiakastyytyvaisyyden
tarkkailusta olisi jotain hyOtyda, niin on tirkedd, ettd palveluhenkilostd vélittaa eteen-
péin esimiestasolle saakka nditd palautteita, olivat ne sitten negatiivisia tai positiivi-
sia. (Erésalo 2011, 20.)

Asiakastyytyvéisyyttd voidaan mitata esimerkiksi suoraan asiakkaille jaettavien ky-
selylomakkeiden awulla, tai tallaisella suunnatulla asiakastyytyvaisyystutkimuksella,
mutta téllainen tyytyvéisyysseuranta ei kuitenkaan pelkéstaan riitd. Seurantaa taytyy
seurata silhen perustuva toiminta, tehdd asioille jotakin. Eivat ne asiakkaat siitd vain
muutu tyytyvéiseksi, vaikka heiltd kyselisi tyytyvadisyyttd yhd enemman erilaisin ta-
voin, vaan asiakkaiden toiveisiin taytyy vastata. Kiinnostus asiakasta kohtaan herat-
tdd vastavuoroisesti luottamusta yritystd kohtaan ja odotuksia mahdollisia tyytyvai-
syyden ilmaisemisen vaikutuksia kohtaan. (Ylikoski 2001, 149-150.)

Jos asiakaspalvelija saa vihid asiakkaan tyytymattomyydestd, niin asia tulisi selvittda
saman tien. Kun asiakas on tyytyméton ja kertoo sen valittdmasti, niin han antaa yri-
tykselle mahdollisuuden korjata virheensd. (Erdsalo 2011, 20.) Téllaisia tilanteita tu-
lee vastaan esimerkiksi hotelleissa, jos huoneessa ei toimi joku. Asiakkaan ilmoitta-

essa vaikkapa television olevan rikki, ei tule danta eik& kuvaa, niin vastaanoton asia-
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kaspalvelijalla on mahdollisuus korjata tilanne ja siirtdd asiakas toiseen huoneeseen,

jossa on toimiva televisio.

Asiakaspalvelija joutuu pahaan tilanteeseen, jos hdn kayttaytyy valinpitimattomasti
tai jopa toykedn epéasiallisesti asiakkaan tyytyméttomyyttd kohtaan. Asiakas voi tul-
la taten koetuksi olevan loukattu, ja tallaisista kokemuksista yleensd avaudutaan
eteenpdin. Tallaisissa asioissa asiakkaan muisti riittdd pitkélle, han ei noin vain
unohda ikdvid tunteitaan jotain firmaa kohtaan. Ikdvaa on, ettd asiaa ei voida korjata,
jos ei asiakas ole avannut itse suutaan. Asiakaspalvelijalta vaaditaan tilannetajua ja
tarkkaa silmid havaitakseen tallaiset seikat. Asiakaspalvelijan tarvitsee siksi kysella
asiakkaalta mielipiteitd palveluja kohtaan sek& olla kiinnostunut asiakkaan tarpeista.
(Erésalo 2011, 20-21.)

Asiakastyytyvaisyyttd, jos yritys itse tutkii, tutkiessa tdytyy nayttaa valittdvansa asi-
akkaista. Vain muodon wvuoksi esitetyt kohteliaisuuskysymykset, jotka vielapd esite-
tadn mielenkiinnottomalla &anenséwylld, eivdat paljon innosta vastaamaan. (Erésalo
2011, 21.)

4.3.1 Mik& vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen?

Olemme tulleet siihen johtopaatokseen, ettd palveluita kaytetddn, koska halutaan
tyydyttdd jokin tarve. Kayttomotiivit eri palveluiden kohdalla voivat olla hyvinkin
tiedostamattomia, kuten yhteenkuuluvuuden tunne, joten tyytyvaisyyden kokemus
asiakkaan kannalta liittyy lujasti eri hyodtyjen yhteissaldoon. Voisi sanoa, etta tyyty-
vaisyyttda omalta osalta muodostavat palvelun ominaisuudet ja niiden kayttdmisen
seuraukset. (Ylikoski 2001, 151.)

Palvelun kaytostd seuraa aina seurauksia, jotka voivat olla joko toiminnallisia tai vas-
tavuoroisesti psykologisia. Psykologiset ovat nimensd mukaisesti padnsisaisia, mutta
toiminnalliset seuraukset ovat sen kéytannon seurauksia. Toiminnallinen seuraus Vvoi
olla esimerkiksi sijainti. (Ylikoski 2001,151-152.) Esimerkiksi Satakunnan ammatti-
korkeakoulun Tiedepuiston kampuksen sijainnilla voi olla tyytyvéisyyteen vaikutta-

via seurauksia, kuten asiakas voi ilahtua siitd, ettd sijainnin vuoksi hdn nékee kaunis-
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ta Ldnsi-Porin luontoa, johon ei olisi muuten tutustunut. Vastavuoroisesti talla voi
olla tyytyvdisyyteen negatiivisesti vaikuttavia asiainhaaroja, kuten se, ettd joku koki-
si sijainnin oleva liian haasteellinen ollakseen tavoitettavissa ja kokisi matkan maéa-

ranpaahén vastenmieliseksi.

Psykologisiin  seurauksiin  voidaan laskea vaikkapa statuksentavoittelu. Tunnetun
korkeatasoisen brandin kayttdminen, viittaa pohjimmiltaan arvostamisen tarpeen
tyydyttdmiseen. (Ylikoski 2001, 152.) Téllaisia bréndeja voisivat olla vaikka kal-
limman hintatason kauppa tai arvostettu oppilaitos. Joku voisi hankkia opiskelupai-

kan ihan vain patemisen tai saamansa arvostuksen VUOKSi.

Asiakkaan tyytyvéisyyden tarkeyden wuoksi siihen halutaan ehdottomasti panostaa ja
vaikuttaa. Sitd voidaan edistdd etsimalla palvelusta konkreettisia ja abstrakteja omi-
naisuuksia, joista asiakas saa tyytyvédisyyden tunteita. Yritykset pyrkivdt “vaikutta-
maan palvelun laatutekijoihin, koska juuri ne tuottavat asiakastyytyvdisyyttd.” (Yli-
koski 2001, 152.)

4.3.2 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Kaikillahan yrityksilla on jonkinlainen kasitys asiakkaidensa tyytyvdisyydestd. He
voivat saada suoraan palautetta asiakkailta tai saada tuntuman siitd tarkkailemalla
etddmmaltd. Organisaation eri portailla jokaisella on omat ndkemyksensa asiakastyy-
tyvéisyydestd, perustuen omiin henkilokohtaisin  kokemuksiin ja tuntemuksiin. Tyy-
tyméttdmien asiakkaiden tekemistd reklamaatioista voidaan saada jotain osviittaa
asiakastyytyvaisyyden vyleisestd tasosta, mutta se ei arvokkuudestaan huolimatta anna
rittdvan kattavaa kuvaa yleisesta asiakkaiden tyytyvadisyyden tasosta. Tatd varten
tarvitaan jonkintasoinen asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmd, joka pitdd suoran
palautesysteemin lisaksi erikseen teetettyjd ja kohdennettuja tutkimuksia. (Ylikoski
2001, 155.)

Asiakkailta saama suora palaute on toivottua ja se k&y helposti jo palvelutilanteen
alkana. Ne tukevat hyvin syvemmélle menevid asiakastyytyvaisyystutkimuksia. Tut-

kimusten asemaa asiakastyytyvdisyyden mittaamisessa ei voi lainkaan vahatelld, se
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on erinomaisen tarkedssd osassa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen awvulla saadaan
my6s korvaamatonta tietoa palvelun/tuotteen laadusta, silld asiakastyytyvaisyys on
paljon Kiinni laadun tasosta. (Ylikoski 2001, 155-156.)

Asiakastyytyvdisyyden parantamiseen oiva valine on asiakastyytyvaisyystutkimus,
silld siitd saadaan tdmén hetken tasosta tietoa. Sen awulla voidaan parantaa tyytyvai-
syyttd ja seurata kehitystd. Tutkimuksille on muodostunut neljda péatavoitetta. Ensin-
nakin sen tarkoituksena on selvittdd asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat keskeiset te-
kijat. Toiseksi sillda mitataan senhetkistda asiakastyytyvaisyystasoa. Kolmanneksi silla
haetaan toimenpide-ehdotuksia, jotka saadaan tulosten analyysin awulla. Neljanneksi
silli on tarkoitus seurata asiakastyytyvaisyyden kehittymistd, mik& onnistuu s&anndl-
lisin valiajoin jarjestettavilla asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. (Ylikoski 2001, 156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksien awvulla yritys voi toteuttaa toimivan asiakastyyty-
vaisyyden seurantajarjestelman, vaatii vankkaa pohjatyotd sekd jarjestelméllista
suunnittelua  (Ylikoski 2011, 156-158). Asiakastyytyvaisyystutkimuksen teoriaan liit-
tyy olennaisena osana tutkimusmenetelmdt ja itse tutkimuksen kyselyn luominen.
Késittelen molemmat alueet erikseen kertoessani valitsemastani  tutkimusmenetel-

méasta sekd oman asiakastyytyvéisyystutkimuksen lomakkeen luomisesta.

5 TUTKIMUSMENETELMA

5.1 Tutkimusmenetelman valinta

Valitsin -~ asiakastyytyvaisyystutkimukselleni  tutkimusmenetelméksi  kvantitatiivisen
eli madrallisen tutkimuksen. Tatda madrallistd tutkimusta voidaan kutsua myos tilas-
tolliseksi tutkimukseksi (Heikkila 2008, 22).

Tutkimusta tehdessé tutkimusmenetelmd valitaan sen jélkeen, kun tutkimusongelma
on selkedsti maaritelty (Heikkila 2008, 25). Tutkimusongelma on aihepiiristd johdet-
tu padongelma, johon tutkimuksen awvulla haetaan vastausta (Vilkkka 2005, 184). Tut-

kimusongelma puetaan yleensd kysymyksen muotoon (Heikkila 2008, 22). Oman
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tutkimukseni  tutkimusongelmat esitin -~ kysymysmuodossa jo tutkimuksen alkuvai-

heessa.

5.2 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelméa

Kvantitatiivisen eli méaaréllisen tutkimuksen awulla pystytddn selvittdmaan kysymyk-
sid, kun niitd voidaan avata lukuméarilld ja prosenttiosuuksilla. Siind tapauksessa
otoksen, tutkittava ryhmé, taytyy olla riittdvan suuri ja edustava, ettd vastausten mééa-
ra riittdd numeerisesti esitettdvadn muotoon. Naissa tutkimuksissa asiat kuvataan
numeeristen suureiden kautta, jolloin tulokset voidaan helposti kuvata erilaisin kuvi-
oin tai taulukoin. Kvantitatiivisten tutkimusten awvulla yleensd myos pyritddn Kkartoit-
tamaan erilaisia rijppuvuuksia ja muutoksia. Saatua aineistoa yritetdan yleistad tilas-
tollisen péattelyn awulla. (Heikkila 2008, 16.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen kautta saadaan kartoitettua tdmanhetkinen tilanne, mut-
ta el péastd pureutumaan syvasti syihin. Naitd syitd tutkii enemman Kvantitatiivisen
tutkimuksen vastakohta kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jolla etsitdédn enem-
méin vastauksia “miksi?”-tyylisiin - kysymyksiin. Silloin tutkittava otos on rajatumpi,
harkitumpi ryhmd. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmd sopiikin erinomaisesti  toimin-
nan kehittdmisen tai vaihtoehtojen etsimisen pohjaksi. Joissain tutkimuksissa voidaan
kayttdd molempia tutkimusmenetelmid, jolloin ne niin ikddn tukevat toisiaan. (Heik-
kila 2008, 16-17.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttdd hyodyksi muiden kerdédmia tilasto-
ja, kuten Suomessa toimivan Tilastokeskuksen, mutta tavallisempaa on kuitenkin
oman aineiston keraaminen (Heikkila 2008, 18). Jos ei kaytd niitd valmiita tilastoja,
niin aineistoa voi kerdtd joko kyselylomakkeen tai systemaattisen havainnoinnin
avllla. Kyselylomake on ehdottomasti tavallisin  méaréllisen tutkimusmenetelman
aineiston keréamiseen kéaytetty tapa. (Vilkka 2005, 73.) Havainnointitutkimuksessa
tiedot keratddn kohdetta tarkkailemalla ja siind samalla havaintoja tehden (Heikkila
2008, 19). Yleensa havainnointitutkimuksissa kéytetddn Kkvalitatiivista tutkimusme-
netelmdd. Omaan tutkimukseeni tietojen kerddmiseen sopii parhaiten Kkyselylomake,

silla tutkin ihmisten henkilbkohtaisia tuntemuksia.
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Kyselylomaketutkimus soveltuu hyvin, kun tutkittava ihmisjoukko on suuri ja hajal
laan oleva. Kyselylomake on helppo tehdd anonyymisti, milloin kyselyyn vastaava
henkilo voi vastata rehellisesti arkaluontoisempiinkin kysymyksiin. Suurimpana pel-
kona kyselylomaketutkimusta kohtaan on se, ettd vastausmdard ja& liian pieneksi,

milloin puhutaan tutkimusaineiston kadosta. (Vilkka 2005, 74.)

kopostitse tai muuten vain julkisesti Internetissd julkaisten. Tamd on nykypdivaa ja
varsin yleinen tapa, mutta jotkut voivat kokea sen epaluotettavaksi. Muita tapoja ke-
ratd tutkimusaineistoa kyselylomakkeen awvulla on puhelintiedustelu, jolloin tutki-
mushaastattelija haastattelee tutkittavaa kohderyhméd puhelimen valitykselld. Kyse-
lylomakkeita voidaan myos jakaa paikan p&alla erilaisissa tapahtumissa tai messuilla,
milloin tutkittavat henkilot padsevat saman tien vastaamaan tutkimukseen Kkynansé
avulla. Tallainen paikan paalla keratty tutkimusaineisto vaatii paljon resursseja, silld
se tyollistad ja vie paljon aikaa. (Vilkka 2005, 74-75.)

5.3 Kokonais- ja otantatutkimus

Otannan suunnittelu on tarked osa méaaréllista tutkimusmenetelméd kéytettdessa, tai
oikeastaan mitd tahansa tutkimusta tehdessa. Kun tutkimusmenetelmd ja aineiston
kerddmisen tapa ovat valittu, niin sen jélkeen lahdetdadn pohtimaan, minkd kokoluo-
kan tutkimusaineisto tarvitaan vastaamaan tutkimusongelman asettamaan Kkysymyk-
seen riittdvan kattavasti. Ensin maéritellidn perusjoukko, joka sisaltda kaikki tutkit-
tavat havaintoyksikot, joita halutaan tutkia ja joista halutaan saada tietoa. (Vilkka
2007, 77.)

Jos tutkittava perusjoukko on tarpeeksi pieni, yleensd puhutaan alle sadasta, niin suo-
sitaan  kokonaistutkimusta. Kokonaistutkimuksessa kirjaimellisesti tutkitaan jokainen
perusjoukon jasen. Tieteellisesti puhuttaessa tutkimusten tekemisestd, niin perusjou-
kosta kéytetddn myOs ilmausta populaatio ja jésenestd alkio. (Heikkilda 2008, 33.)
Kokonaistutkimuksen kayttdmista wvoidaan kutsua tutkimuksen toteuttamista koko-
naisotanta (Vilkka 2005, 78).
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Jos ei toteutakaan tutkimuksensa otantaa kokonaisotantana, niin voidaan valita joku
toinen suppeampi otanta. Otantamenetelmid on Ilukuisia, joista valita, joten taytyy
miettid, mik& sopii parhaiten juuri omalle tutkimukselle. Perusjoukosta voidaan valita
esimerkiksi  sattumalta havaintoyksikot, jolloin puhutaan yksinkertaisesta satun-
naisotannasta. Voidaan kéyttdd my0s otantamenetelmid, joissa havaintoyksikét vali-
taan osissa tai jaetaan erilaisin homogeenisiin tai luonnollisiin ryhmiin. Niissa tapa-
uksissa puhutaan systemaattisesta otannasta, ositetusta otannasta ja ryvasotannasta.
(Vilkka 2005, 78-79.)

Oman tutkimukseni kohderyhménd on Satakunnan ammattikorkeakoulun matkailun
koulutusohjelman opiskelijat, rajattuna wvuosina 2012-2014 aloittaneisiin. Perusjouk-

koni on sen verran pieni, ettd toteutan tutkimukseni kokonaistutkimuksena.

6 KYSELYLOMAKKEEN LUOMINEN JA TOTEUTTAMINEN

Lahdin tekemadn asiakastyytyvaisyyslomakettani (Lite 1) SAMK:n e-lomakkeella
(https//elomake.samk.fi/) sen helppouden wvuoksi. Se on kéytettavyydeltddn ndppéra

ja sen vastaukset on helppo késitelld Microsoftin Excel-taulukkolaskentaohjelman
kautta. Lisaksi se on ilmainen ja tehty opiskelijoiden tarpeisiin. Sen awulla on hyva
saavuttaa isompiakin ryhmid. E-lomakkeen kéyttd oli jonkun verran jo entuudestaan
tuttua, joten kyseessd oli myds tottumuskysymys.

Aloin suunnitella  kyselylomakkeen kysymyksia miettimélla niitd monelta eri kantil-
ta. Teoriani pohjaksi otin Ylikosken (2001) kirjassaan Unohtuiko asiakas? esittdmén
asiakastyytyvaisyyden teorian. Kirjassaan Ylikoski (2001, 152) mainitsee asiakastyy-
tyvéisyyteen keskeisimpind vaikuttavina tekijoind luotettavuuden, reagointialttiuden,

palveluvarmuuden, empatian seka palveluympariston.

Teorian lisaksi mietin asiakastyytyvadisyyteen liittyvia kysymyksid myds omalta kan-

naltani, sillda olenhan myds Satakunnan ammattikorkeakoulun asiakas ja opiskelen
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matkailun koulutusohjelmaa. Sen lisdksi pohdin kysymyksid yrityksen yhteyshenki-
I6ni, Vappu Salo, kanssa.

Paadyin luomaan teorian pohjalta kolme pé&daihealuetta, joihin Kkysymykset sitoutu-
vat. Ndamé alueet ovat luottamus, odotuksiin vastaaminen ja palveluympéristd. Odo-
tuksiin  vastaaminen késittdd reagointialttiuden sekd palveluvarmuuden. Empatiaa

sivutaan itse kKysymyksissa.

Laajensin teoriaa ottamalla myds kysymyksid imagosta, jotka toimivat taustakysy-
myksind. Palvelun laatuun kuuluu vahvan mielikuvan luominen ja sen ylldpitdminen
(Valvio 2010, 58-59), joten koin tarkeédksi ottaa myds mukaan laatumielikuvaan liit-
tyvia kysymyksid. Imagokysymykset toimivat siind mielessé taustakysymyksing, sil-
la Valvion (2010, 59) mukaan luottamus, ja siten asiakastyytyvaisyys, ruokkii laatu-

mielik uvaa.

Ainoaksi kartoittavaksi taustakysymykseksi otin opiskelijan aloitusvuoden, silla use-
ampi taustakysymys olisi voinut vaarantaa vastaajien anonymiteettid, silld kyseessa
on sen verran pienesta ryhméasta. Mielenkiintoista on nahdd, onko eri vuonna aloitta-
neilla opiskelijoille vahvasti poikkeavia kasityksia tyytyvaisyydestaan.

Kyselylomakkeen loppuun lisdsin avoimen palautekohdan, jonka merkkimdran jatin
méarittelemattoméksi, ettd kaikkien mahdolliset mielipiteet pédsevat koko pituudes-
saan julki Avoimen palautteen kysymyksen muotoilin muotoon “Positiivista ja nega-
tivista palautetta SAMK:lle.”

Kysymysten lopulliseksi kokonaisméaréksi muodostui summa 29, kun otetaan mu-
kaan ensimméinen taustakysymys sek& avoin palaute. Vastausvaintoehtoja on 27 ky-
symyksessd viisi kappaletta. Vastausvaihtoehdot ovat nidissd “tdysin samaa mieltd”,
“jokseenkin samaa mieltd”, “ei samaa, eikd eri mieltd”, “jokseenkin eri mieltd” ja
“tdysin eri mieltd.” Vastausvaihtoehtojen arvoasteikko menee yhdestd viteen, jolloin

1 tarkoittaa “tdysin samaa mieltd” ja 5 “tdysin eri mieltd.”

Lahetin  kyselylomakkeen houkuttelevan saatekirjeen kera Satakunnan ammattikor-

keakoulun matkailun koulutusohjelman opiskelijoille, 122 opiskelijaa, jotka ovat



30

aloittaneet wvuosin 2012-2014 vélisend aikana, sahkopostitse. Valitsin tdmén tavan
hyvan saatavuuden wuoksi, silld Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoille tar-
joaman séhkopostiosoitteen awulla on kétevad lahettdd ryhmdsahkopostiviestejd use-
ammallekin opintoryhmélle samalla kertaa.

Annoin tutkimukselleni vastausaikaa aluksi noin 10 pdivaa, ajalle 4.2.-15.2.2015.
Kétkin kyselylomakkeen tunnuksen, “matkailu”, ja salasanan, “samk”, taakse, silld
halusin varmistua siitd, ettd tutkimukseen osallistuvat vain asianosaiset. Ajankohdan
olin ajoittanut taktisesti juuri ennen opiskelijoiden talvilomaviikkkoa. Tamé kierros
tuotti tulosta vain 33 vastaajan verran. Halusin saada laajemman kuvan asiakastyyty-
vaisyydestd, joten avasin lomakkeen samoilla ehdoilla vield vahdn alle viikoksi ajalle
25.2.-2.3.2015. Lahetin asiasta taas ryhmasahkdpostia samoille henkildille, unohta-
matta tietenk&dn mukaan laitettavaa houkuttelevaa saatekirjettd. Tamé toinen Kierros
tuotti lisdd vastauksia yhteensa 14 kappaletta. Yhteensd vastaajia oli molemmilla

kierroksilla 47 henkiloa.

7 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Tutkimusta tehdessa olin antanut eri vastauksille eri arvon asteikolla yhdestd viiteen
helpottaakseni vastausten lapikdymista Excel-taulukkolaskentaohjelmalla. Numeraa-
liset arvot edustavat Kkaikissa Kkysymyksissd, paitsi ihan ensimmaisessa taustakysy-
myksessd, samoja vastauksia, jotka k&vin ldpi viime Iluvussa. Kuvioissa kaytetadn
numeraalisia arvoja, kun taas analysoidessani sanallisesti kaytan Kirjaimellisia vasta-

usvaihtoehtoja.

Kysymyksissd olen Iyhentdnyt Satakunnan ammattikorkeakoulun yleisesti kaytosséa
olevaan SAMK-Iyhenteeseen. Ajattelin sen tekevan tutkimuslomakkeesta mielek-
kddmman nakoisen. Liséksi koen lyhenteen olevan niin tuttu, ettd sen kayttdminen

tuntui luontevalta.
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7.1 Taustakysymys

Ensimmainen kysymys koski aloitusvuotta, minka tarkoituksena oli kartoittaa vastaa-
jien taustaa ja lahtokohtia. Vuonna 2012 aloittaneet ovat saaneet ensimmdisind kokea
uuden opetussuunnitelman ja myShemmin aloittaneet ovat saaneet nauttia jo kokeil-

lusta opetussuunnitelmasta.
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Kuvio 1. Aloitusvuosi

24 vastaajaa ilmoittivat vuoden 2012 aloitusvuodekseen (Kuvio 1). Toisiksi eniten
oli vuonna 2014 aloittaneita, 14 vastaajaa. Vahiten oli vuonna 2013 aloittaneita, tois-
ta vuottaan kayvia opiskelijoita. Heistd vastasi vain yhdeksan henkiloa.

Tulos hieman vyllatti minut, silla oman kokemuksen pohjalta toisena wvuonna ollaan
niin  Kiinni  opiskelussa, ettd mielelldan siitd purkaisi omia tuntojaan. Toisaalta en-
simmdisen vuoden opiskelijoissa on ehka eniten intoa ja kolmannen vuoden opiskeli-
joilla on kertynyt eniten kokemusta, jota jakaa. Ensimméisen vuoden opiskelijoita oli

kuitenkin suhteessa vahan, silla heitd on koulussa kaikista eniten.
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7.2 Imago

Tutkimukseni  ensimméinen kysymysosio kasitteli Satakunnan ammattikorkeakoulun
imagoa ja mainetta. Osio piti sisallddn kuusi kysymysta. Niin kuin olen jo monta ker-
taa alemmin maininnut, ettd yrityksen maine ja luoma imago heijastelevat laatumie-
likuvaa, joten siitd on hyva aloittaa. Nama kysymykset kasittelevat sitd, miten opis-

kelijat kokevat Satakunnan ammattikorkeakoulun maineeltaan.
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Kuvio 2. SAMK on tunnettu nuorten keskuudessa

Ainoastaan kahdeksan vastaajaa oli sitd mieltd, ettd Satakunnan ammattikorkeakoulu
on tunnettu nuorten keskuudessa (Kuvio 2). Suurin osa, eli 20 vastaajaa, oli kuitenkin
jokseenkin samaa mieltd asian kanssa, kun taas ainoastaan yksi oli tdysin eri mielté
asiasta. Vastauksista voidaan péaatelld, ettd Satakunnan ammattikorkeakoulu olisi

jonkin verran tunnettu nuorten keskuudessa.
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Kuvio 3. SAMK on tunnettu tydeldmdssa

Vastausten perusteella Satakunnan ammattikorkeakoulu mielletddn osittain tunnetuk-
si tydelaméassd (Kuvio 3). Vaikka vain viisi oli vaittdmén kanssa samaa mieltd, niin
17 vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd ja 20 ei ollut samaa eikd eri mieltd. Vain
viisi vastaajaa oli jokseenkin eri mieltd. Osalla vastaajista ei valttdmétta ole viela tar-
peeksi oman alan tyokokemusta, eikd siten ole vield pystynyt muodostamaan taydel-
listdi mielikuvaa asiasta, mika saattaa olla syynd siihen, ettd suurin osa vastasi kes-

kimméisen vaihtoehdon.
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Kuvio 4. Restonomin tutkinto on tunnettu nuorten keskuudessa
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Koulun maineen lisdksi tarkedd on my0s tietdd, kuinka restonomin tutkintoon ylei-
sesti suhtaudutaan. Tietdvatkd nuoret yleensd, mistd on kyse, kun puhutaan res-
tonomin tutkinnosta? Jopa 20 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltd, ettd restonomin
tutkinto on tunnettu nuorten keskuudessa (Kuvio 4). Padosin ollaan sitd mieltd, etta
restonomin tutkinto tunnetaan jonkun verran nuorten parissa, silli myos seitseman on
taysin samaa mieltd vaittdman kanssa. Vastapainoksi vain yksi on taysin eri mieltd
asiasta, eli hdnen mielestddn restonomin tutkintoa ei tunneta nuorten keskuudessa.
On luonnollista, ettd tdma asia koetaan eri tavoin, silla ihmiset tulevat erilaisista ym-

péristdistd ja omaavat omanlaisensa lahipiirin.
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Kuvio 5. Restonomin tutkinto on tunnettu tydelamassa

Yhdeksan vastaajaa on taysin samaa mieltd ja 21 jokseenkin samaa mieltd, ettd res-
tonomin tutkinto on tunnettu tyeldméssa (Kuvio 5). Kahdeksan vastaajaa ei ole sa-
maa eika eri mieltd, kuten myds kahdeksan on jokseenkin eri mieltd asiasta. Vain yk-
si on taysin eri mieltd, eli hdnen mukaansa tutkintoa ei tunneta ty0eldmdssa. Vaikka
vain muuta kokikin asian negatiivisena, niin en tiedd, onko se kuva muotoutunut
opiskelun lomassa. Tuntuu poikkeukselliselta, ettd joku lahtisi tietden opiskelemaan

tutkintoa, jonka kokisi huonosti tunnetuksi tyGelaméassa.
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Kuvio 6. Suosittelen SAMK ia opiskelupaikkana

Kuusi henkiloa suosittelisi taysin  varauksetta Satakunnan ammattikorkeakoulua
opiskelupaikkana (Kuvio 6). 21 on jokseenkin samaa mieltd, ettd suosittelisi. 10 ei
osaa oikein sanoa, kun taas kuusi on jokseenkin eri mielta ja vain neljg, eli vahiten,
on taysin eri mieltd asiasta. Tuloksesta voidaan paatelld, ettd enemmistd suosittelisi
jollain tasolla Satakunnan ammattikorkeakoulua opiskelupaikkana. Awvoimista palaut-
teista pystyi paattelemaan, ettd monet olivat saaneetkin suositteluja etukateen ja pet-
tyneet sen wuoksi kouluun. Taméd kysymys kuitenkin ndytti, ettd monet ovat olleet
myds tyytyvdisia kouluunsa.
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Kuvio 7. SAMK tunnetaan kansainvélisesti vetovoimaisena opiskelupaikkana
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Viimeinen imagoa kisittelevd kysymys on viittdmd “SAMK tunnetaan kansainvéli-
sesti vetovoimaisena opiskelupaikkana” (Kuvio 7), joka juontaa juurensa SAMK:n
visioon olla vuonna 2020 alueellisesti sek& kansainvalisesti arvostettu korkeakoulu
(SAMK:n www-sivut 2014). Vain yksi vastaaja on tdysin sitd mieltd, ettda SAMK
tunnetaan kansainvalisesti vetovoimaisena opiskelupaikkana, ja viisi on asiasta jok-
seenkin samaa mieltd. Taysin eri mieltd on kolme vastaajaa ja jokseenkin eri mielté
14. Jopa 24 vastaajaa ovat siind valissa, eivatka ole samaa tai eri mieltd. Tulos vihjaa,
ettd vision eteen taytyy tehdd vield toita, silld tarkoituksena on, ettd suurin osa vastai-
si tulevaisuudessa ensimmadistd tai toista vaihtoehtoa. YKksi vastaajista mainitsi avoi-
missa palautteissa, ettd kansainvélisyys saisi ndkya paremmin koulussa ja korosti vie-

[a sen olevan erityisen tarkedd matkailun opintoja ajatellen.

7.3 Luottamus

Seuraava osio kasittelee Satakunnan ammattikorkeakoulun luottamusta. Kysymykset
ovat muotoiltu kasittelemdan opiskelijoiden ké&sityksia Satakunnan ammattikorkea-
koulun luottamuk sesta.
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Kuvio 8. SAMK on luotettava opintojen tarjoaja
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Jopa kymmenen vastaajaa on sitd mielta, etta SAMK on luotettava opintojen tarjoaja
(Kuvio 8). 22 on jokseenkin samaa mieltd, kun taas 11 ei ole samaa tai eri mielta.
Vain neljd on ollut jokseenkin eri mieltd, kun taas tdysin eri mieltd ei ole ollut ku-
kaan. Luotettavuus on sen verran laaja termi, ettd sen voi kasittdd monellakin eri ta-
valla. Termin moniulotteisuudesta huolimatta enemmistd  kallistuu luotettavuuden
kannalle, mikd on SAMK:n kannalta positiivinen tulos. Seuraavat kysymykset avaa-

vat enemman niitd aspekteja, joita mielletddn luotettavuuden piiriin.

25

20

15

10
| I
O T T
1 2 3

Kuvio 9. Opinnot toteutetaan OPS:n mukaan
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Opetussuunnitelma eli OPS wvoidaan kasittdd jonkinlaisena palvelulupauksena, joten
sen noudattaminen on olennainen osa Satakunnan ammattikorkeakoulun luottamusta.
14 on taysin samaa mieltd sen kanssa, ettd opinnot toteutetaan OPS:n mukaan (Kuvio
9). 21 on jokseenkin samaa mielt4, eli heiddn mielestdén toteutuksissa voi olla pienid
lipsumisia opetussuunnitelmasta. 10 ei ole samaa eikd eri mieltd, kun taas vain kaksi
on jokseenkin eri mieltd. Kun kukaan ei ole taysin eri mieltd, voidaan paatelld, etta
padosin OPS:ista pidetddn Kiinni ja siten Satakunnan ammattikorkeakoulu pitéisi

padosin sanansa opintojaksojen kohdalla.
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Kuvio 10. Opinnot toteutetaan suunnitellun aikataulun mukaan

I
4

Aikatauluissa pysyminen menee my6s luottamuksen alle, silli on kyse sovituista asi-
oista. “Opinnot toteutetaan suunnitellun aikataulun mukaan” -vdittdmén kanssa tay-
sin samaa mieltd on 14 vastaajaa (Kuvio 10). Jokseenkin samaa mieltd on 25 vastaa-
jaa. Vain kuusi ei ole samaa tai eri mieltd ja kaikista vahiten vastattiin olevansa jok-
seenkin eri mielt4, vain kaksi vastaajaa. Jalleen kukaan ei ollut taysin eri mieltd, jo-

ten vastauksista voi paatelld, ettd aikatauluista pyritddn pitdméaéan kiinni.
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Kuvio 11. Tenttien/tehtavien arviointi on oikeudenmukaista
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Vain viisi vastaajaa on taysin samaa mieltd, etti tenttien ja tehtdvien arviointi on oi-
keudenmukaista (Kuvio 11), kun taas jopa 25 on jokseenkin samaa mieltd. 10 ei ole
samaa tai eri mieltd. Jokseenkin eri mieltd olevia vastaajia on seitsemén kappaletta.
Kukaan ei ole tdysin eri mieltd. Arviointeihin viitattin avoimissa palautteissa, kun
kahdessa kommentissa kerrottiin ryhmétehtdvia olevan paljon. Ryhmétehtavien pal-
jouden wvuoksi palautteen antajat eivat kokeneet arvioiden olevan kovin henkilokoh-
taisia. Vaikka suurin osa olikin jokseenkin sitd mieltd, ettd SAMK:n arviointi on oi-
keudenmukaista, niin he ovat kuitenkin kokeneet tai saaneet sellaisen késityksen, ett-

ei arviointi jollain kertaa ole ollut kaikista oikeudenmukaisinta.

Luottamusta  kasittelevien vaittamien kanssa kukaan vastaajista ei ollut taysin eri
mieltd. Mik&an luottamuksen osa-alue ei Satakunnan ammattikorkeakoulussa ole siis
pahimmalla mahdollisella tavalla ja vastauksista péatellen SAMK:ssa pidetddn paa-
osin sopimuksista kiinni. Kuitenkin koska luottamus on asiakkaalle térkedd, niin sen
yllépitdmiseen pitdd panostaa ja vastauksista paatellen myds kehitettdvaad on, ettd saa-

taisiin suurin osa olemaan tdysin samaa mieltd Vvéittdmien kanssa.

7.4 Odotuksiin vastaaminen

”Odotuksiin vastaaminen” -0si0 piti sisalladn 13 kysymystd, mikéd tekee siitd tutki-
muksen suurimman osion. Kysymysten suuri mddrd johtuu alueen laajuudesta, silla
odotuksiin  vastaamiseen liittyy paljolti esimerkiksi reagointialttius ja palveluvar-
muus. Odotuksiin vastaamisessa on kyse siitd teoriaosuudessa késittelemdsténi laa-
tumielikuvasta ja laadun kokemisesta, jotka muodostavat pitkélti asiakastyytyvaisyy-

den.
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Kuvio 12. Opetuksen taso on hyva
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Ainoastaan neljd vastaajaa oli tdysin samaa mieltd, ettd “opetuksen taso on hyva”

(Kuvio 12). Kuitenkin eniten vastauksia sai kohta “jokseenkin samaa micltd” 27 vas-

tauksella. “Ei samaa eikd eri mieltd” vastasi kahdeksan henkilod, samoin “jokseenkin

eri mieltd.” Tdysin eri mieltd™ jdi tdysin vaille vastauksia.

Kysymyksen vastaukset menevat hyvin yhteen avoimien palautteiden kanssa. Palaut-

teissa monessa kohtaa Kritisoitiin  opetuksen tasoa, mutta aina sanottiin opetuksen

tason olevan vaihtelevaa ja painotettiin, ettd myods hyvid opettajia 10ytyy. Avoimista

palautteista voi pééatella opetuksen tason riippuvan paljolti opettajasta ja kysymyksen

vastauksen perusteellakin taso on vaihtelevaa, kun harva on tiysin sitd mieltd, etta

taso on hyva.
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Kuvio 13. Opetus on asiantuntevaa

Suurin osa vastaajista pitdd opetusta asiantuntevana (Kuvio 13), jopa 11 vastaajaa on
taysin samaa mieltd, kun 24 on jokseenkin samaa mieltd. Seitsemdn vastaajaa ei ole
samaa eikda eri mielta, kun vain viisi henkilod on jokseenkin eri mieltd. Kukaan ei ole

taysin eri mielté.

Askeisen kysymyksen kohdalla avasin jo avoimia palautteita, mutta samat kommen-
tit avaavat myos tatd kysymystd. Opettajien asiantuntemus koetaan kovinkin vaihte-
levana, kun yhdessd palautteessa sanottiin, ettd osa opettajista tuntee hyvin alansa,
kun toiset taas “eivdt tiedd oikein mistd puhuu ja ovat asiattomia”. Toisessa palaut-
teessa sanottiin, etteivat kaikki opettajat opeta omaa alaansa, mista johtuisi opetuksen
asiantuntevuuden tason eroavaisuudet. Mielenkiintoista on kuitenkin, ettd opetuksen
asiantuntevuus koetaan hieman parempana kuin opetuksen taso. Paattelen tastd, ettd

opetusmenetelmit ja asiantuntevuus eivdt kulje tdysin ’kési kddessa”.
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Kuvio 14. Opetusmenetelmét ovat monipuolisia

Ehdottomasti eniten vastauksia kohtaan “opetusmenetelmdt ovat monipuolisia” (Ku-
vio 14) sai vastaus “jokseenkin samaa mieltd”, kun 28 vastaajaa oli sitd mieltd, kun
vain kolme vastaajaa oli tdysin samaa mieltd. Neljd vastaajaa ei ollut samaa tai eri
mieltd, kun taas jokseenkin eri mieltd oli yhdeksén vastaajaa ja taysin eri mieltd yksi
vastaaja. Kaksi vastaajaa jatti taman kohdan kokonaan vaille vastauksia. Opetusme-
netelmien monipuolisuus tukee kahta aikaisempaa kysymystd. Vaikka monet ne koi-
kivatkin jokseenkin monipuolisina, niin avoimissa palautteissa tuli vastaan komment-

ti siitd, ettd useimmiten opetusmenetelmat eivat ole kovin monipuolisia.
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Kuvio 15. Kontaktiopetuksen maard on riittava
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Kontaktiopetuksen maaran riittdvyyden kannalla on 13 vastaajaa (Kuvio 15), kun
taas 24 vastaajaa on jokseenkin eri mieltd. Ei samaa eikd eri mieltd olevia oli yhteen-
sé& kuusi kappaletta. Kolme vastaajaa oli jokseenkin eri mieltd ja yksi oli taysin eri
mieltd. Avoimissa palautteissa ei suoraan avattu kontaktiopetuksen madran riittavyyt-
td, mutta osittain siihen viitattiin, kun joissain kommenteissa kerrottiin liian paljosta
ryhméatdiden maarastd sekd joidenkin opintojaksojen liian suuresta tyomadrasta. Siind
viitataan kontaktiopetuksen toiseen puoleen, itsendiseen opiskeluun, jota en Kkysynyt
ndissd kohdennetuissa kysymyksissa. Voi olla, ettd he, jotka kokevat kontaktiopetuk-

sen maaran riittamattomaksi, niin kokevat itsendisen opiskelun liian suureksi.
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Kuvio 16. Tyelamayhteistyd opintojaksoilla on riittdva

Satakunnan ammattikorkeakoululla on yhteistyotd paikallisten yritysten kanssa, joten
on olennaista kysyd, onko yhteistyd riittdvda (Kuvio 16). Enemmistd on tdysin samaa
mieltd, eli 13 vastaajaa. Kymmenen vastaajaa on asiasta jokseenkin samaa mieltd,
saman verran ei samaa eikd eri mieltd ja myos jokseenkin eri mieltd. Vain Kolme on

taysin eri mieltd. Yksi vastaaja jatti kokonaan vastaamatta.

Vastausten hajonta kertoo siitd, ettd asiasta ollaan montaa mieltd. Avoimissa palaut-
teissa sitd toivottiin toisaalta lisdd, mutta toisaalta koettiin se myds liiallisen yksipuo-
liseksi. N&md palautteet tukevat myds seuraavaa Kkysymystd, jossa késitellddn tyo-

elamayhteistyon kehittavyyttd opintojen kannalta.
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Kuvio 17. Tybeldaméyhteistyd opintojaksoilla on opintojeni kannalta kehittdvaa

5

Tasan 20 on samaa micltd, ettd  Tyoeldmayhteistyd opintojaksoilla on opintojeni
kannalta kehittdvad” (Kuvio 17). Seitsemdn vastaajaa on jokseenkin samaa mieltd. 16
vastaajaa ei ole eri eikd samaa mieltd. Jokseenkin eri mieltd on nelja vastaajaa, kun

sen sijaan yksikdan ei ole taysin eri mielta.
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Kuvio 18. Opetus on antanut riittdvat tydelaméataidot

Jopa 16 oli vastannut, ettei ole samaa tai eri micltd viittimédn “opetus on antanut riit-

tavat tyoelamitaidot” kanssa (Kuvio 18). Td&md voi johtua siitd, etteivat he ole vield
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paasseet mukaan tyoelaméan. Toiseksi eniten on jokseenkin eri mieltd olevia, yh-
teensd 11. Taysin samaa mieltd ja jokseenkin samaa mieltd olevia oli saman verran
eli kahdeksan. Vain nelja vastaajaa oli taysin eri mieltd. Avoimissa palautteissa yksi
kommentoija totesi, ettd on kokenut oppineensa ainoastaan pintaraapaisun opetetta-
vista asioista. My0Os se, ettei Satakunnan ammattikorkeakoulussa ole restonomin tut-
kinnossa erityista erikoistumisen mahdollisuutta, koettiin avoimissa palautteissa osit-

tain tydelamataitoja vahingoittavana elementting.
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Kuvio 19. Opetus on vastannut odotuksia

Opetus oli vastannut taysin vain viiden vastaajan odotuksia (Kuvio 19). Jokseenkin
samaa mieltd oli 15. Kuusi ei ollut samaa eika eri mieltd. Jokseenkin eri mieltd olevia
oli eniten, 16 vastaajaa. Viisi vastasi olevansa taysin eri mieltd. Vastausten hajonta

on ymmarrettavad, silla odotukset ovat aina erilaisia yksilosta riippuen.
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Kuvio 20. Opetuksessa kasitelldan matkailun toimialat laaja-alaisesti

17 vastasi olevansa jokseenkin samaa micltd “opetuksessa késitellddn matkailun toi-
mialat laaja-alaisesti” -vaitteen kanssa (Kuvio 20), saman verran vastasi olevansa
jokseenkin eri mieltd. Seitsemén ei ollut samaa tai eri mieltd. Viisi oli tysin samaa

mieltd, kun vain yksi oli taysin eri mielta.

Avoimissa palautteissa matkailun toimialojen laaja-alaista esittelyd ei nahty kovin-
kaan positiivisena asiana. Yhdessd kommentissa sanottiin Kyseisen tavan tarjoavan
alasta vain pintaraapaisun, kun taas toinen palautteen antaja koki tydnantajien arvos-
tavan péaasiassa erikoistumista. Niin kuin aikaisemmin mainitsin, niin tama kysymys

koetaan liittyvan vahvasti tydelaméataitoihin.
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Kuvio 21. Saan palautetta suorituksistani riittavasti
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Neljd vastaajaa koki saavansa palautetta suorituksistaan riittdvasti (Kuvio 21), kun

taas 22 oli jokseenkin samaa mieltd. 13 ei ollut samaa eikd eri mieltd. Kahdeksan

vastaajaa oli jokseenkin eri mieltd. Kukaan ei ollut taysin eri mieltd. Avoimien pa-

lautteiden perusteella voisi péaatelld, ettd suoritusten henkildkohtaista palautetta toi-

votaan enemmén, koska jo mainitsemani ryhmétdiden méard koettiin niin suureksi

joidenkin vastaajien toimesta.
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Kuvio 22. Antamani opintojaksopalaute on kehittavaa
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Seitsemdn vastaajaa koki antamansa opintojaksopalautteen olevan kehittdvad (Kuvio
22), kun taas selvd enemmistd, 22 vastaajaa, oli jokseenkin samaa mieltd. 13 vastaa-
jaa ei ollut samaa eik& eri mieltd. Jokseenkin eri mieltd oli neljg vastaajaa, kun taas
vain yksi oli tdysin eri mieltd. Vastauksesta voin paatelld, ettd opintojaksopalautteen
antamisen kanavaa voisi kehittdd silhen suuntaan, ettd useimmat antaisivat kehittdvaa
palautetta. Vastaukset eivat kuitenkaan tdysin kerro sitd, ettd onko itse palautteen an-
tamisen mahdollisuudessa vikaa vai johtuuko se siitd, ettei kaikki halua antaa kehit-

tavaad palautetta.
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Kuvio 23. Opettajat ovat hyvin saavutettavissa

25 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltd sen kanssa, ettd opettajat ovat hyvin saavu-
tettavissa (Kuvio 23). 13 on taysin samaa mieltd asian kanssa. Seitseméan ei ole sa-
maa eikd eri mielt4, kun taas vain kaksi on jokseenkin eri mieltd. Kukaan ei ole tay-
sin eri mieltd, joten vastausten valossa voisi todeta, ettd opiskelijat kokevat opettajien
olevan jokseenkin hyvin tavoitettavissa. Kuitenkin olisi tarkedd, ettd kaikki kokisivat,
ettd opettajat ovat hyvin saavutettavissa ja esimerkiksi vastaisivat séhkoposteihin

ajallaan.
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Kuvio 24. Opettajat reagoivat viesteihini nopeasti

Reagointialttius on siis tirked osa saavutettavuutta, joten “opettajat reagoivat vies-
tethini nopeasti” -vaittdma jatkoi edellisen kysymyksen teemaa opettajien tavoitetta-
vuudesta. Asian kanssa tasan 15 vastaajaa oli samaa mieltd ja 21 jokseenkin samaa
mielta (Kuvio 24). Yhdeksan ei ollut samaa eikd eri mieltd. Kaksi vastaajaa oli jok-
seenkin eri mieltd. Yksik&an ei ollut taysin eri mieltd. Kuten jo aikaisemman kysy-
myksen kohdalla sanoin, niin kaikkien pitaisi kokea, etta viesteihin reagoidaan nope-
asti. Opettajia on kuitenkin monia, joten voidaan paatelld, ettd vastauksen nopeus on
opettajasta riippuvaa. Voidaan myds ajatella, ettei jokainen opiskelija tarkkaile esi-
merkiksi sahkopostiaan ahkerasti, eikéd siten valtaméattd koe vastausaikaa yhta pitkd-
nd kuin toiset. Toisaalta voidaan my0s olettaa, etteivat kaikki opiskelijat ole viestitel-
leet kaikkien opettajien kanssa, joten toisilla on asiasta laajemmat kasitykset kuin

toisilla.

7.5 Palveluympaéristd

Viimeinen kysymysosio kasitteli Satakunnan ammattikorkeakoulun palveluymparis-
tod. Siina kysymykset liittyvat palveluympariston ymparille, kuten viintyvyyteen ja
tyotaakkoihin.
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Kuvio 25. Olen viihtynyt SAMK:ssa hyvin

Osion kysymykset alkavat koskien viihtywyytta (Kuvio 25). 12 vastaajaa kokee viih-
tyvansa taysin ja 26 on jokseenkin samaa mieltd. Enemmistd on siis viihtynyt jollain
tapaa, kun taas kaksi ei osaa olla samaa tai eri mieltd. Nelja on jokseenkin eri mieltd
ja kolme tdysin eri mieltd. Avoimissa palautteissa tuli vastaan kommentti, jossa to-
dettiin yleisesti SAMK:n ympariston olevan viihtyisd. Yhdessda avoimessa palaut-
teessa koulun tilat mainittiin viintyisiksi ja toisessa taas mainittiin, ettd on viintynyt
hyvin, mutta oikeastaan kaikki negatiivinen palaute opetuksen tasosta ja suurista

tyomadristd viittaavat negatiiviseen viintymiseen.
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Kuvio 26. Tyopéivat ovat lian pitkia
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Tutkimuksessani  ainoan negatiiviseksi  miellettdvadn Kirjoitusasuun puettu  vaittdma
“tyOpdivat ovat lian pitkid” ei saanut olemaan ketddn kanssaan samaa mieltd (Kuvio
26). Taysin eri mieltd olevia oli tasan viisi ja jokseenkin eri mieltd olevia 22, vankka
enemmist0. 17 vastaajaa ei ollut samaa eikd eri mieltd. Jokseenkin samaa mielta asi-
an kanssa oli kolme vastaajaa. Tama tuntuu positiiviselta tulokselta, mutta ei viela
kerro sitd, ovatko tyOpaivat sen sijaan liian lyhyitd. Avoimissa palautteissa viitattiin

siihen, ettd péivat voisivat ollakin pidempia ja paremmin jérjestettyja.
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Kuvio 27. Tyémaarat ovat opintopistettd kohden sopivia

-
5

Vain kaksi oli samaa mieltd, etti “tyomddrdt ovat opintopistettd kohden sopivia”
(Kuvio 27), saman verran kuin eri mieltdkin. Eniten on jokseenkin samaa mielt& ole-
via, yhteensa 24. 13 ei ollut samaa tai eri mieltdkdan. Kuusi vastaajaa oli asiasta jok-
seenkin eri mieltd. Tamé koetaan jokseenkin onnistuneena, mutta seuraavaksi ava-

taan vield tyomaarien mahdollisia epékohtia tasavertaisuuden kannalta.
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Kuvio 28. Opintojaksot ovat tydmaarissd tasavertaisia

o N b~ O ©

Opintojaksojen tyomaarat koki (Kuvio 28) tasavertaisina ainoastaan yksi vastaaja ja
kuusi vastaajaa oli jokseenkin samoilla linjoilla. Kahdeksan vastaajaa ei ollut samaa
eikd eri mieltd asiasta. 19 oli jokseenkin eri mieltd ja jopa 13 oli taysin eri mieltd

opintojaksojen tydméaarien tasavertaisuudesta.

Vastausten perusteella tydmadrien tasavertaisuudessa opintojaksojen kesken on vield
paljon kehitettdvad. Avoimet palautteet avasivat naitd nékokantoja ja monet kokivat
tasavertaisuuden epdonnistuneena. Useammassakin  kommentissa  Véitettiin  opinto-

jaksojen tydmadrien vaihtelevan roimasti.

7.6 Avoimet palautteet

Tutkimuksen lopussa olleeseen avoimelle palautteelle varattuun kenttd&n tuli yhteen-
s& 19 vastausta (Liite 2). En ollut asettanut avoimelle palautteelle minkéanlaista
merkkirajaa, ettd kaikki mielipiteet padsivat varmasti mukaan. Vastaukset vaihtele-
vatkin yhden, kahden lauseen mielipiteenilmauksista pidempiin avautumisiin. Osassa
palautteissa avattiin jo suorissa kysymyksissd kasiteltyja asioita, niin kuin olen jo
vastauksia analysoidessa maininnut, ja osassa taas nostettiin esille uusiakin asioita,

kuten valinnaiset opintojaksot.
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Avoimessa palautteessa pyysin sekd negatiivista ettd posttiivista palautetta Satakun-
nan ammattikorkeakoulusta. Avoimen palautteen antajat Kkeskittyivat kuitenkin paa-
asiassa negatiivisen palautteen antamiseen, kun taysin positiivista palautetta ei tullut
yht&an.

TimeEdit- lukujarjestyssovellus sai paljon kritiikkid osakseen avoimissa palautteissa.
Erdédssd pitkdssd palautteessa annettiin tylyékin palautetta TimeEditista usean lauseen
verran: “TimeEdit on myds ollut tdysi farssi ja on naurettavaa, ettd kaikilla koulupai-
véa alkaa samaan aikaan aamusti ja tauot ovat kaikilla yhtd aikaa. Aamulla tiet ja bus-
sit ovat aivan tukossa, kun kaikki yrittdvdt SAMKin alueelle samaan aikaan. Myds
ruokailu ja tauot samaan aikaan aiheuttavat jaatdvat jonot ja ruuhkat lounaspisteelle
ja nain ollen puolet tauosta menee pelkéstadn jonottamiseen. Mydskaan istumapaik-
koja ei riitd, kun kaikki saapuvat samaan aikaan syémaan.” Toisessa palautteessa to-
detaan, ettd “TimeEdit ei palvele oppilaita riittdvan hyvin.” Yksi vastaaja taas kertoi
TimeEditin olevan “todella surkea ja kankea véline.” Yksi vastaajista sanoi, ettei
osannut kayttad lukujarjestysohjelmaa, kun se oli vaihtunut vaihto-opiskelunsa aika-
na. Kyseinen ohjelma ei ole saanut yhtdan positiivista kommenttia naissa palautteis-

Sa.

Vapaasti valittavia opintojaksoja myos Kritisoitin  ja niiden opiskeleminen nahtiin
vaikeaksi tehdyltd. Jotkut kommentit olivat Kirjoitettu hyvinkin negatiiviseen savyyn
kyseisestd asiasta, kuinka joidenkin vapaasti valittavien opintojaksojen opiskelemi-
nen oli tehty lian mahdottomaksi. Erds palautteen antaja toivoo ytimekk&&sti “valin-

naisuutta lisdi.”

Yritysyhteistyotd koskevia palautteita kasittelin jo niitd koskevissa suorissa kysy-
myksissd. Niiden madra on selvésti viime aikoina lisdantynyt, joten on hyva, ettd
niistd on annettu myds avointa palautetta. Yritysyhteistyd nahtiin sitd koskevissa pa-
lautteissa  liian yksipuolisena ja likaa Satakunnan alueisiin keskittyvind. Yhdessé
kommentissa toivottiin yrityselamayhteistyotd sisaltdvida projekteja jopa lisad. Paikal-
linen opiskelija koki yrityselamdyhteistydt ja satakunnanmaaseutumatkailun lapi-
kaymisen liian tuttuna. Yksi palautteen antaja toivoi myds lisdd kaytannonlaheisyytta
ja toinen ehdotti samaa jonkun varausjarjestelman opettelemisen muodossa, vaikka
niilden poisjattamistd onkin perusteltu.
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Opetuksen taso ja opettajien vaihtelevuus joutui myds kommenttien hampaisiin nega-
tiivisessa valossa. Monet vastaajat muistuttivat myds hyvistd opettajista samalla kun
antoivat negatiivista palautetta omasta mielestddn huonoille. Osassa kommenteissa
jopa opettajien ammattitaito kyseenalaistettiin, toteamalla esimerkiksi tuntuvan, ettei
0sa Osaa opettaa. Erddssd kommentissa heitd kutsuttin “asiattomiksi” Opettajia tai

opintojaksoja ei mainittu nime fté.

Opintojaksojen tyomadarat nahtiin epdreiluina, mihin viitattin  jo ké&sitellessani  sit4
koskevaa kysymystd. Monet sanoivat, ettei nde opintojaksojen tyomadria tasavertai-
sina tai reiluina opintopisteitd kohden, mutteivat néhneet ongelmaa koko koulua kos-

kevana.

Yhdessa palautteessa toivotaan jopa pidempid koulupdivid ja intensiivisempaa opis-
kelua. Monet nostivat aiheeseen liittyen lasndolopakon, josta puhuvat negatiiviseen

savyyn. Yksi koki lasndolopakon epéreiluna, koska se ei koskenut koko koulua.

Kahdessakin palautteessa mamittin  “koekaninina” olosta, minkd yhdistm 2012
vuonna aloittaneisiin. Tuli sellainen tuntu, ettd he ovat kokeneet, ettei tuore opinto-

suunnitelma ollut heidén kohdallaan vield tdysin valmis ja loppuun asti hiottu.

Avoimessa palautteessa  Kirjoitettiin - positiiviseen savyyn vaihto-opiskelemisesta, jo-
ka tosin oli jonkun mielestd tehty liian hankalaksi, tutor-toiminnasta ja tilojen viih-
tyisyydestd. Monella negatiivistakin palautetta antaneelle oli jadnyt jotain positiivista
kateen, kuten hyvd kokonaisuus. Positiivisin kommentti oli ehdottomasti “lahes

kaikki on hienosti jérjestetty.”

Osassa avoimista palautteista kasiteltiin aiheita laajasti. Yhdesséd palautteessa nimit-
tain kasiteltin jopa kouluruokaa, joka ei taysin kuulu Satakunnan ammattikorkea-
koulua koskevaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn, silld sitd tarjoaa aivan eri itsendinen
yritys. Toisessa kommentissa taas Kritisoitiin itse opiskelukaupunkia Poria, toteamal
la koulun olleen kuitenkin “ihan ok.”
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8 TULOSTEN YHTEENVETO

Tutkimukseen osallistui 47 Satakunnan ammattikorkeakoulun Matkailun koulutusoh-
jelman wuosina 2012-2014 aloittaneista opiskelijoista. Kyselylomake oli lahetetty
yhteensa 122 opiskelijalle sé&hkopostitse. Vastanneita oli vain alle puolet, noin 38,5
%. Vuonna 2012 aloittaneita vastaajia oli 24, 2013 aloittaneita oli yhdekséan ja 2014

aloittaneita oli 14.

Imagoa késittelevien kysymysten vastauksista kdy ilmi, ettd suurin osa kokee seka
Satakunnan ammattikorkeakoulun ettd restonomin tutkinnon olevan ainakin jollain
tavalla tunnettuja sek& nuorten keskuudessa ettd tydelaméssa. Vain yksi oli tdysin
sitd mieltd, ettei restonomin tutkintoa tunneta lainkaan tydelaméssé tai nuorten kes-
kuudessa. Koulun suositteleminen opiskelupaikkana teki enemmdn hajontaa vastaaji-
en kesken, kun kuusi vastaajaa ehdottomasti suosittelisi, niin vastapainoksi nelja ei
ollenkaan. 22 vastaajaa on kuitenkin jokseenkin samaa mieltd, ettd suosittelisi. Suu-
rin osa ei osannut sanoa mielipidettansd siitd, onko Satakunnan ammattikorkeakoulu

kansainvalisesti vetovoimainen opiskelupaikka.

Seuraavaksi oli aihealueena luottamus. Vastaajat olivat enimmékseen jokseenkin sa-
maa mieltd positiiviseen muotoon muotoiltujen Vaittdmien kanssa, eikda kukaan ollut
taysin eri mieltd yhdessakaan osion kysymyksessa. Kysymysten pohjalta enemmisto
piti Satakunnan ammattikorkeakoulua jokseenkin luotettavana opintojentarjoajana,
koki opintojaksojen noudattavan péa&osin opintosuunnitelmaa seka olivat jokseenkin
tyytyvdisia arviointien oikeudenmukaisuuteen ja opetuksen tasoon. Kukaan ei ollut

siis sitd mieltd, ettd kaikki olisi pielessé néilla saroilla.

Kolmas osio oli odotuksiin vastaaminen, jossa ensimmaiset kysymykset kasittelevat
opetuksen tasoa, mihin ollaan padosin jokseenkin tyytyvaisid. Kukaan ei ollut taysin
eri mieltd sen kanssa, ettd opetuksen taso olisi hyva ja asiantunteva. Yksi oli kuiten-
Kin taysin eri mieltd sen kanssa, ettd opetusmenetelmdt olisivat monipuolisia, kun

taas suurin osa, 28 vastaajaa, oli jokseenkin samaa mielta.
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TyOelaméyhteistyotd koskevissa kysymyksissa oli vastausten osalla huomattavissa
suuria eroja, kun 13 vastaaja koki sen taysin riittdvaksi. Vastapainoksi kolme vastaa-
ja ei kokenut sitd lainkaan riittdvaksi. 20 vastaajaa oli kuitenkin taysin sitd mieltd,
ettd se yhteistyd kehittdvad opintojen kannalta. Suuria eroja oli myds opetuksen vas-
taamisissa omiin odotuksiin sekd opetuksen késittelemisestd matkailun toimialat mo-
nipuolisesti. Naihin kysymyksiin vastattiin laajasti eri vaihtoehtoja. Naitd vastauksia
avattin my6s avoimen palautteen kohdalla, kun osa ei pitanyt laaja-alaista tarkaste-

lua tarkednd, vaan halusi erikoistua jollekin tietylle alalle.

Opettajan tavoitettavuudesta ja reagointialttiudesta suurin osa vastaajista oli jokseen-
Kin tyytyvdinen. Suurin osa vastaajista kokee my0s jokseenkin saavansa tarpeeksi
palautetta omista suorituksistaan, kukaan ei ollut taysin eri mieltd. Hajontaa keréasi
kysymys opiskelijoiden omasta antamastaan opintojaksopalautteesta. Suurin osa oli
jokseenkin samaa mieltd, ettd antamansa palaute on ollut kehittdvad, kun taas kuusi
vastaajaa oli tdysin samaa mieltd ja yksi oli tdysin eri mieltd. Avoimet palautteet ei-

vat valitettavasti avanneet tatd kohtaa sen enempaa.

Viimeinen  kysymysosio oli palveluymparistd. Siind  kasiteltiin - palveluympariston
viltyvyyttd ja tyOtaakkojen kohtuullisuutta. Koko Kkysymyssarjan ainoa negatiivi-
seen sdvyyn kirjoitettu vdite “tyOpdivat ovat lian pitkid” ei saanut yhtddn “tdysin
samaa mieltd vastausta. Sen sijaan viisi oli tdysin eri mieltd ja jopa 22 jokseenkin eri

mielta.

Viimeinen kysymys opintojaksojen tasavertaisuudesta kerési paljon negatiivisia vas-
tauksia. Jopa 13 vastaajaa vastasi olevansa eri mieltd siitd, ettd opintojaksot ovat ta-
savertaisia keskenddn, vain yhden kokiessa olevansa samaa mieltd vditteen kanssa.
Avoimissa palautteissa naitd vastauksia avattiin. YKksi vastaajista jopa sanoi opetuk-
sen suurimmaksi miinukseksi joidenkin opintojaksojen epéreilulta tuntuvan tyomaa-

ran.

Avoimessa palautteessa pyydettiin sekd positiivista ettd negatiivista palautetta Sata-
kunnan ammattikorkeakoululle. Avoimissa palautteissa nousi esiin uusia kyselylo-

makkeessa késittelemattomia asiainhaaroja, kuten vaikeasti saavutettavat vapaasti
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valittavat opintojaksot ja Ilukujarjestysohjelma TimeEditin ongelmakohdat. Annettu

palaute oli enemmén negatiivista kuin posttiivista.

9 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Maarallista tutkimusta arvioidaan pétevyyden ja luotettavuuden awvulla. Patevyytta
kutsutaan validiteetiksi ja luotettavuutta reliabiliteetiksi. Yhdessd ne muodostavat
kokonaisluotettavuuden. (Vilkka 2005, 161.)

Patevyydelld tarkoitetaan tutkimuksen tutkimusmenetelmén tai mittarin  kyvykkyytta
mitata tutkittavaa asiaa. Sen vuoksi patevddn tutkimukseen ei hyvaksytd systemaatti-
sia virheitd. Tulokset ovat vaarassa vaaristyd, jos vastaajan ajatukset poikkeavat tut-
kijan oletuksista. Tutkijan taytyy onnistua siirtdméaan tutkimuksessaan kayttdménsa
teorian kyselylomakkeeseen. (Vilkka 2005, 161.) Olen tutkimusta toteuttaessani
omassa kyselylomakkeessani tukeutunut vankasti kayttdmadni teoriaan ja perustellut
rakennettani valitsemallani teorialla. Kévin kyselylomakkeen ennen kohderyhmélle
julkaisua lapi kolmen eri testihenkilon kanssa, jotka kokivat kaikki kysymykset hy-
viksi ja ymmarsivat tdysin kysymykseni.

Luotettavuudessa on kyse tulosten tarkkuudesta. Mittarin ei saisi antaa sattumanva-
raisia tuloksia. Tutkitun otoksen tdytyisi edustaa perusjoukkoa ja mittarin satunnai-
suus pitdisi olla minimissg, niin tutkimuksella on hyva kokonaisluottamus. Luotta-
musta voi Kkuitenkin heikentdd mahdolliset virheet, kuten tutkinnan aikana tapahtuva
tutkijan epéatarkkuus. (Vilkka 2005, 161-162.)

Sain vastauksia sen verran vahan, ettd se heikentdd luotettavuutta. Kyselytutkimusten
kohdalla puhuttava kato, eli otoksesta vastaamatta jattaneet (Heikkila 2008, 30), jai
tutkimuksessani ikavan suureksi, kun vain noin 38,5 % otoskoosta vastasi. Vastaus-
ten kato kuitenkin kertoo omalla tavallansa tutkittavan kohderyhmén innostuneisuu-
desta asiaa kohtaan. Vastaajat joka tapauksessa vastasivat padosin kaikkiin kysymyk-

siin, kun vain yhdessé kysymyksessd kaksi jatti vastaamatta ja toisessa yksi.
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Késittelin  vastaukset tarkasti Microsoftin  Excel-taulukko-ohjelman awulla.  Ana-
lysoidessani vastauksia, tarkastin aina monesti tulosten paikkansapitdvyyden ja kay-
tin havainnollistamisen apuna tarkkoja Kkuvitettuja kaavioita. Siind mielessa tunnen
kokevani tutkimukseni tulosten olevan luotettavia, kun niiden kasittelyssa ei ole ta-

pahtunut virheitd.

Ettd saadaan luotettavat tulokset, niin kohderyhma ei voi olla vaéra, vaan otoksen on
edustettava tutkittavaa perusjoukkoa (Heikkila 2008, 31). Niinpd varmuuden vuoksi
lukitsin  kyselylomakkeen niin, ettd annoin tarvittavat tunnukset ainoastaan kohde-
ryhmélle. Téten sain varmistettua, ettd kyselylomakkeeseen péaasi kasiksi ainoastaan
valitsemaani otokseen kuuluvat henkilot. Otos koski kaikkia kohderyhmdan kuuluvia

henkiloitd, joten kaikki tulivat edustetuiksi.

Tutkijana koen olevani pateva tekemadn téllaisen tutkimuksen, silli minulla on ker-
tynyt koulutukseni seka tdideni kautta paljon tietoa asiakastyytyvéisyydesta. Liséksi
olen itse Satakunnan ammattikorkeakoulun matkailun opiskelija eli tutkimani yrityk-
sen asiakas. Kuitenkaan en kuulunut kohderyhmaén, silld olen aloittanut kahta vuotta
aikaisemmin ennen kuin talld hetkelld voimassa oleva opetussuunnitelma otettiin
kéayttoon. Opetuksessa ja koulussa on ollut paljon sellaisia muutoksia, joista en ole
ollut ennen t4td tutkimusta tietoinen, niinpd olen pystynyt olemaan tarpeeksi objek-

tiivinen tutkiessani tuloksia.

10 POHDINTA

Tutkimukseni  Satakunnan ammattikorkeakoulun Matkailun koulutusohjelman opis-
kelijoiden asiakastyytyvaisyydestd on ollut avartava ja silmid avaava kokemus. Olen
tutkimukseni kautta ndhnyt oman opiskeluni ja oman tyytyvadisyyteni koululaitoksee-

ni uudessa valossa.
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Tutkimuksen alussa minun oli vaikea tarttua aiheeseen Kiinni, silld en ihan tarkalleen
tiennyt, miten tatad pitaisi ldhestyd. Aloittaessani tutkimaan Satakunnan ammattikor-
keakoulua, niin aloin ymmartdméén sen yritysmuodosta enemman ja aloin ymmar-

tamaan ammattikorkeakoulujen alaa enemmén.

Aloin ymmartdd restonomin tutkintoa laaja-alaisemmin ja sen pyrkimyksia. Aloin
myds tajuamaan, miten SAMK:ssa pyritddn opettamaan opiskelijoille restonomin
tarvitsemat tiedot ja taidot. Satakunnan ammattikorkeakoulussa pyritddn restonomin
tutkinnon laaja-alaiseen opettamiseen, minkd wvuoksi kaydadn lapi kaikkia matkailun
aloja, kuten esimerkiksi ravitsemusalaa ja majoitusalaa. Koin saamassani koulutuk-
sessa laaja-alaisen opetuksen rikkautena, silld se avaa ovia moneenkin eri uramahdol-
lisuuteen. Mielenkiintoista oli, kun sain kyselylomakkeeseeni vastauksia, niin avoi-

missa palautteissa tdmad néhtiin jopa koulutuksen ongelmana.

Kun olin aloittanut tutkimukseni, niin ymméarsin pian, ettd tutkin asiakastyytyvaisyyt-
td. Lahdin tutkimaan asiakastyytyvaisyyttd ja huomasin tutkivani juuri niitd asioita,
joihin  taytyy erityisesti Kiinnittdd huomiota omassa tydssdni asiakaspalvelualalla.
Toisaalta taas asiakastyytyvéisyyden teoria osoittautui pitkalti tutuksi, sekd koulutuk-
sestani ettd tekemistani tOistd. Asiakastyytyvdisyydessa on tarkedd palvelun laadun
yllapitdminen ja saada asiakas jatkamaan asiakassuhdettaan. Samaa ammattikorkea-
koulujen taytyy tehdd, etteivat opiskelijat katkaisisi omaa asiakassuhdetta ja lopettai-

si opintojaan kesken.

Alkuun vierastin ajatusta, ettd opiskelijoita kutsuttaisiin asiakkaiksi. Kaydessani kui-
tenkin lapi asiakastyytyvaisyyttd ja sitd, mistd se muodostuu, niin aloin ymméartda
opiskelijoiden asemaa SAMK:n asiakkaina. Yritykset tarjoavat palveluita, joita asi-
akkaat kéyttdvat omiin tarpeisiinsa. Itse aikoinani tarvitsin koulutusta, ettd menestyi-
sin paremmin ty0eldméssa. Satakunnan ammattikorkeakoulu tarjosi minulle palvelu-
naan opiskelua ja tutkinnon, joten asiakkaana otin ne vastaan ja tyydytin tarpeeni. En
loppuen lopuksi endd vierastanut asiakas-termid opiskelijoista kaytettynd, vaan rupe-
sin  ymmartamaan, ettd hallinnollisissa tehtavissd oleva henkild, kuten Satakunnan
ammattikorkeakoulun toimitusjohtaja, ndkee meidat opiskelijat varmaankin ennen

kaikkea asiakkainaan.
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Hieman vyllattden tutkimukseni padsi myos osoittamaan, ettd Matkailun koulutusoh-
jelman opiskelijat ovat hyvin valinpitamattomia, kun yli 60 % jatti vastaamatta kyse-
lyyn. Ehk& heilld ei ollut aika tai ajankohta ei ollut sopiva, vaikka annoinkin lis&é
aikaa. Ehk& heitd ei vain kiinnosta oma koulunsa ja siihen liittyvét asiat, kunhan paéa-
sevat nopeasti pois. Onneksi vastauksiakin tuli ja avointa palautetta antaneet henkilot
paasivat vuodattamaan kunnolla sydéntdén. Vahainen vastausprosentti voidaan Kkui-
tenkin my0s ottaa kehittdvand palautteena ja Satakunnan ammattikorkeakoulu voi

jatkossa keksid, milld tavoin saataisiin kaikki yhdessé kehittdmaan kouluamme.

Tutkimuksessa Matkailun koulutusohjelman epékohdaksi nousi sekéd kysymysten ettd
avoimen palautteen kautta esiin opettajien tason vaihtelevuus sekd opintojaksojen
tydmadrien epésuhtaisuus. Itse olen aloittanut sen wverran aikaisemmin, ettd seké
opettajat ettd opetussuunnitelma ovat osin vaihtuneet, joten oli mielenkiintoista tie-

tad, mitd tuoreimmat opiskelijat miettivat talla hetkella.

Avoimissa palautteissa korostui vapaasti valittavien opintojaksojen vaikea saatavuus,
mitd en osannut kysya suoraan kyselylomakkeessani. Sek& tutkimuksen ettd omien
kokemusteni pohjalta siind on yksi kehitysta vaativa asia. Ryhméatoiden paljous nousi
myos esiin vapaissa kommenteissa. Jalkikateen ajateftuna vapaasti valittavat opinto-
jaksot ja ryhmétdiden méard vaikuttavat niin tarkeiltd asioilta, ettd niistd olisi kannat-
tanut tehdd kyselylomakkeeseen omat kysymykset. Toisaalta on hyvd, etten niihin
puuttunut, ettd vastaajat osasivat nostaa ne itse tarkeind asioina ilman erillistd ohjaus-

ta.

Tutkimukseni loppupuolella  saapunut tieto siitd, ettd SAMK:n opetus on valittu
maamme parhaaksi, tuntui hetken oudolta, kun olin juuri kdynyt lapi kasan negatiivi-
sia palautteita, mutta suorissa kysymyksissa oli positiivisiakin tuloksia. Vaikka kehi-
tettdvdd on selvasti, asiakastyytyvdisyyden ylldpitdminen on jatkuvaa kehittdmist,
niin suunta on hyva, sillda useimmat suorien Kkysymysten vastauksista Kkallistuivat

enemman positiivisempaan kuin negatiivisempaan suuntaan.

Sain tyOstani tyoni tilagjalta, Satakunnan ammattikorkeakoululta, seuraavaa palautet-
ta: "SAMKissa on juuri kéaynnistynyt uusi opetussuunnitelmaprosessi. Taméa tutki-

mus tuli hyvadén aikaan, silla nyt meilld on tuoretta tietoa opiskelijoiden ajatuksista.
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Lisaksi tamé& tutkimus palvelee arjen tydssé opettajia, jotka suunnittelevat opintojak-
sojen sisdltdjd ja erilaisia toteuttamistapoja. Tilattu tutkimus tuli siis tarpeeseen ja
saadut tulokset palvelevat tietyiltd osin kaytdnnon opetustyotd.” Tilaajan palaute tu-
kee juuri niitd tekemidni havaintoja siitd, miksi téllaisia asiakastyytyvaisyyskyselyja
kannattaa tehdd. Naitd tehdddn palvelujen kehittdmisen vuoksi ja Satakunnan ammat-

tikorkeakoulu aikoo tutkimustani selvasti siihen tarkoitukseen kayttaakin.

Tilaajan palautteesta kdy ilmi uuden opetussuunnitelmaprosessin  kéynnistyminen.
Nyt heilld on tietoa siitd, mihin ollaan tyytyvadisid. Asiakkaiden tyytyvaisyydestd pys-
tytddn vetdmadn johtopédatdksia siihen, missd on onnistuttu ja missd on vahemman
onnistuttu. Lisaksi avoimissa palautteissa oli karkéstakin Kritikkid opetuksen jarjes-
tamistd kohtaan. Jotkut kommentit, kuten opetuksessa erikoistumismahdollisuuden

puuttuminen, toistuvat useampaankin kertaan, joten niitd on hyva kuunnella.

Opinndytetyoni tekeminen venyi tyGeldmani ja perhesyideni wvuoksi, mutta lopulta
koin onnistuneeni urakassa. Tutkimusta tehdessani huomasin péiva paivaltd kehitty-
vani taidoiltani ja tiedoiltani. Loydettyani hyvid lahteitd, opin punnitsemaan tietojen
tarkeyttd ja valitsemaan kuhunkin kohtaan juuri oikean lahteen, mika milloinkin vain
sopi kasittelemdéni asiaan. Opin tiedon etsimistaktiikoita ja myds lahdekritiikin to-
teuttaminen tuli tutuksi. Huomasin kaytdnnossa, ettd myds nditd tutkimuksen tekemi-
sen valineitd olen opiskellut kaikkien ndiden wvuosien aikana Satakunnan ammatti-
korkeakoulussa erilaisten tehtavien yhteydessd. Tamén tutkimuksen tekeminen jopa
yllatti minut, sillda se veti yhteen todella hyvin kaiken sen, mitd olin seké tietoisesti

ettd tiedostamattani oppinut restonomin tutkinnon opiskelun aikana.

Ehdottomasti eniten mieltdni avannut kokemus tutkimusta tehdessda on ollut ty6ni
lapikédyminen opinndytetydni ohjaajan kanssa mutta myos itsendisesti lapikaytyna.
Kun on istunut alas ja kyseenalaistanut tekemdédnsa tyotd, niin siind on parhaiten op-
pinut. Tutkimuksen tekemisessd on tarkeintd my0s kirjoitusasu ja asioista kertomisen
taito. Taméd patee myods kaikkeen muuhunkin tydn tekemiseen elamédn aikana. Ei ole
mikdan huono idea istua alas ja miettid, voisiko tehdd jonkun asian paremmin. Kun
on huomannut virheensd, kuten mind Kirjoitustyylissani monesti tdmén projektin ai-
kana, niin suuremmalla todenndkdisyydelld huomaa samanlaiset virheet jatkossa pa-

remmin ja Valtta4 tietoisesti niita.
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Tutkimusta tehdessani ennen kaikkea opin sen, kuinka térked asia asiakastyytyvéi-
syys on Satakunnan ammattikorkeakoululle. Né&en tutkimukseni my6ta koulun
enemmdn yrityksend kuin aikaisemmin. Yritys tarvitsee tienatakseen elantonsa,
vaikka Satakunnan ammattikorkeakoulu ei suoraan voittoa tavoittelekaan, tyytyvéisia
asiakkaita, joten ammattikorkeakouluillekin tyytyvéiset opiskelijat, jotka ovat siis
asiakkaita, ovat elintarkeitd. Niinpad opinndytetydoni myotd tapahtuva valmistuminen

merkitsee opintojeni paattymistd, mutta myds oman asiakassuhteeni katkeamista.
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SAMK:n matkailun opiskelijoiden tyy-
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LIITE 2

AVOIMET PALAUTTEET

Mielesténi kurssit voisivat olla enemman tyoelaméaan lahenta-
via(kaytannonlaheisempid) esim.kuinka saada asiakkaita, kuinka toimia asiakkaiden

kanssa, mitd vastaanottovirkailijan tyd on, mitd ,uuta voi restonomi tehda...

SAMKissa eniten on harmittanut vapaavalintaisten opiskeluiden hankaluus. Varsin-
kin matkailupuolella Kkoulupéivat tayttyvat pakollisista opintojaksoista niin vahvasti,
ettd on lahes mahdotonta opiskella vapaavalintaisia kursseja (mm. nyt syksylla '14
matkailijoiden oli pakko lopettaa ranskan alkeet -kurssi pééllekkaisyyksien wvuoksi,
joita pakolliset opintojaksot aiheuttivat). Itse haluaisin enemmén opiskelijalle valin-
nanvaraa ja tietynlaista joustoa lukujéarjestykseen, ettei kaikki aika mene vain pakol
lisiin ja siihen, ettd viimeisend opiskelusyksynd paniikissa taytyy sitten keksia jostain
150P vapaasti valittaviin. Myos se, ettei SAMKissa pysty suuntautumaan matkailun
puolella harmittaa todella paljon ja tuli isona pettymyksend, kun sisddn paasin. Ny-
kyddn vaaditaan varsinkin tydeldméassa niin paljon tietyn osa-alueen asiantuntijuutta
ja juurikin suuntautumista kytatddn. Tuntuu, ettd nyt kdydadn sekalaisesti pintaraa-
paisulla suurinta osaa matkailualan asioista, eikd mihink&an tiettyyn osa-alueeseen
paase syventymaan tarkemmin (koska vapaavalintaisia on léhes mahdotonta sovittaa
lukkariin).  Opiskeluiden pitdisi olla mielestani my6s joustavampaa. Monet opiskeli-
jat kéayvat toissa koulun oheella ja aina henk.koht eldamad ei valttdméattd mene samaa
tahtia kuin SAMKIin lukkari. Jotkut opettajat ottavat 80% lasn&olon lilan vakavasti ja
on turhauttavaa joutua pihalle kurssilta vain sen takia, ettd tydvuorot menevat osittain
koulun kanssa péaallekkain. Onneksi kaikki opettajat eivat ole néin tiukkoja ja asioista
juttelemalla paastdéan yhteisymmarrykseen, mutta ei toki aina. Joustamattomuuson-
gelma tulee mybs esille mm. vaihto-opiskelussa. Vaihto-opiskelukin pitdd suorittaa
matkailussa vain 3.vuoden syksylld eikd milloinkaan muulloin, vaikka omaan HOP-
Siin sopisi paremmin, ettd lahtisi esimerkiksi vasta 3.vuoden kevaalla. Tastd olen
kuullut paljon murhetta, kun monilla saattaa tulla tyharjoittelussa Kiire tuntien kans-
sa, jos on lahdossa syksylla vaihtoon.  TimeEdit on myds ollut taysi farssi ja on nau-
rettavaa, ettd kaikilla koulupdivd alkaa samaan aikaan aamusti ja tauot ovat kaikilla

yhtd aikaa. Aamulla tiet ja bussit ovat aivan tukossa, kun kaikki yrittdvat SAMKin



alueelle samaan aikaan. My0s ruokailu ja tauot samaan aikaan aiheuttavat jaatavat
jonot ja ruuhkat lounaspisteelle ja ndin ollen puolet tauosta menee pelké&stadn jonot-
tamiseen. Myodsk&én istumapaikkoja ei riitd, kun kaikki saapuvat samaan aikaan
syomaan. Vaikka meille toitotetaan, ettd restonomikoulutus avaa monia ovia ja
mahdollisuuksia, niin itse en ole kuitenkaan vield kokenut koulutustani kilpailuky-
kyiseksi markkinoilla, lahinnd ehkd koulutuksen pintaraapaisumaisuuden vuoksi.

Siksi suunnitelmissa on kouluttautua lisda tai mahdollisesti vaihtaa kokonaan alaa.

Hain SAMK:iin, koska luin ettd opetuksen laatu on huippuluokkaa verrattuna muihin
korkekouluihin. Tamén kanssa en voi olla tdysin samaa mieltd. Osa opettajista on
aivan ihania, mainioita ja kannustavia opettajia mutta osa taas tuntuu ettei osaa opet-

taa

TimeEdit ei palvele oppilaita riittdvan hyvin. Joidenkin opettajien opetus ei ole mie-

lesténi riittdvan hyvad ammattikorkeakoulutasolle. Koulun tilat ovat viihtyisét.

Matkailun koulutusohjelmassa tydelamélahtoisyyttd tulisi lisdta esim. erilaisten pro-
jektien muodossa. Mielestani opetus on aivan liian teoreettista ja opetusmenetelméat
eivat ole kovin monipuolisia lukuunottamatta muutamia opettajia. Erilaiset projektit
ovat virkistavad vaihtelua ja niista oppii paljon enemmadn kuin paperista lukemalla.
Kun kyse on matkailusta, niin mielestani kansainvalisyys saisi nédkya enemmankin
opetuksessa. Opintojaksojen tyoméadrissa on myos paljon eroja, vaikka ne olisivat
laajuudeltaan tasavertaisia.  Ympéristond SAMK on viintyisa ja opettajat mukavia ja
ammattitaitoisia. Koen myos, ettd matkailussa olemme saaneet hyvin infoa asioista ja

aina tarvittaessa on saanut apua ja opettajat on hyvin tavoitettavissa.

SAMK on ihan ok néin jalkikateen ajateltuna. Poriin en sen sijaan palaa enda opin-

naytetyoseminaarin jalkeen ikina!

Opettajista antamani palaute on aika karua, ja ehkd& hieman karjistettyd mutta tuntuu
ettd opetuksen taso on melko huonoa. Jotkut opettajat ovat oikein tietdvaisia, avuliai-
ta ja asiantuntevia eikd tdma huono palaute koske heitd. Mutta jotkut opettajat tuntu-
vat itsekin olevan aivan pihalla aiheesta ja mistd pitdisi puhua. Jotkut jopa myonta-

neet etteivat he itse tiedd matkailualasta holk&sen polaysta kun itse ovat toisen koulu-



tusalan ammattilaisia (heidén tietamattomyytensa siis tuskin on heiddn oma vikansa,
en nimittdin usko ettd he itse hakeutuvat opettamaan alalle josta eivat edes tiedd mitd
sielld opiskellaan). Matkailuala on koulutusohjelma siind miss@ muutkin, eikd siind
pitdisi karsia tasossa ja opetuksen laadussa, miksei meillakin voisi olla osaavia opet-
tajia siind missa liiketalouden ja viestinndn koulutusohjelmissakin. Parhaita opettajia
oman kokemukseni mukaan ovat olleet he, jotka ovat itsekin opiskelleet matkai-
lualalla ja tehneet alan toitd ennen opettamista. He tietdvat mistd puhuvat. Kerroin
myoskin ettei koulutuksesta ole ollut apua valmistamaan minua tyGeldméaan. Koen
oikeasti, ettei 3 vuoden opiskelun jalkeen padssani ole yhtddn selkedmpadd kasitysta
matkailualasta kuin aikaisemminkaan. En oikeasti koe osaavani valmiksi mitdén,
kun menen toihin. Kaikessa ei pitdisi rahallisin syin karsia (niinkuin esimerkiksi
Amadeus - varausjarjestelmdn opettamisessa). Toivottavasti  lahitulevaisuudessa
SAMK parantaa laadukkuuttaan, uuden kampuksen myotd, jotta tuleville opiskeli-
joille saataisiin oikea ammatti. Anteeksi pitkd tilitys, toivottavasti l6ytyy jotain

hyodyllista !

Opetus samkissa on ollut mielestdni p&&osin laadukasta. Suurin miinus on kuitenkin
se ettd joidenkin Kkurssien tydméara tuntuu olevan tuplasti enemman kuin muiden ja

tehtdnannot ovat olleet sekavia. Taméa ei kuitenkaan koske kuin paria opettajaa.

Opetuksen taso vaihtelee. Joistakin opettajista huomaa heti kurssin ensimmaiselld
tunnilla ettei heitd kiinnosta olla paikalla saati yrittdd opettaa asiaansa oppilaille.
Tyopdivat ovat lilan Iyhyitd. Jos koululle asti raahautuu, olisi paljon mielekk&&ampaa
olla koko péivd koulussa ja tydskennelld intensiivisemmin kuin olla 1,5h tunnilla ja
sen jalkeen pitdd 2h hypéri ja sen jalkeen 1,5h jotain. Parhaimmissa tapauksissa kou-
luun on tultu alle tunnin mittaisen koulupdivin takia! Pitempid ja intensiivisempia
opetusjaksoja niind paivind kun koulua on. Ruoka on edelleen kamalaa, osaa ruoista
en antaisi edes koiralleni syotdvaksi, sellaista sikalan ruokaa vélilla tarjolla ettei ti-
kullakaan koskisi.

Ryhmétoitd tehddédn mielestani kovin paljon ja siksi arvostelut/arvosanat eivéit tunnu
kovin henkilokohtaisilta.  Lisdksi minusta olisi hienoa jos voitaisiin opetella jotain
jarjestelmid (Hotellinx..), vaikka meille on kylla selitetty, miksei niitd opeteta. Olisi

myos kiva, jos valinnaisia olisi enemméan esim. ravintola asioista kiinnostuneille toi-



nen kurssi aiheesta tai matkatoimistokurssista Kiinnostuneille syventdva Kkurssi siitd

aiheesta.

eri kurssien ryhméatoitd ja deadlineja liian paallekkain. kurssien tyémaérd vaihtelee
todella paljon. osa opettajista on hyvinkin asiantuntevia ja hyvid, kun taas toiset eivat

tied& oikein mistd puhuu ja ovat asiattomia.

Matkailun tutkinto itsessadn on liian sekava. Olisi hyva, ettd téallakin alalla olisi sel
lainen mahdollisuus, ettd viimeisend opintovuotena erikoistuttaisiin  johonkin tiettyyn
alueeseen. Esim. majoitus, tapahtumat, lentolikenne tms. Talldinen suuntautuminen
auttaisi tyoeldamassd. Tuntuu, ettd tdssd ollaan muutama wvuosi kéyty koulua ja opinto-
jaksoja, jotka ovat sieltd sun taaltd otettu. Kaikesta opitaan 10% sen sijaan, etta kes-
Kityttdisiin tiettyyn asiaan enemmén. Tuntuu omalta kohdalta, ettd on tdmé oli hie-
man turha koulutus, mutta ei viitsinyt endd kolmen vuoden jalkeen keskenkdan jattaa.
Olisi ollut myds hyvd, ettd jos koulussa tuetaan vaihtoon lahtemistd, niin sanottaisiin
suoraan milloin se on jarkevintd toteuttaa. Esim. ettd ei ehkd kannata lahted heti toi-
sena opintovuotena, koska se saattaa venyttdd opintoja, ettd on parempi suorittaa en-
sin mahdollisimman paljon opintoja Suomessa ja sitten vasta suunnata maailmalle.
Ainakin vuosikurssin 2012 osalta ollut todella epéaselkedd toimintaa ja ollaan oltu va-

han koekaniineja taalla.

Opinnot sujuivat hyvin ensimmdisend vuonna. Toisena wvuonna tutkintorakennetta
uudistettiin ja sen jalkeen tuntui asioissa muuttuvan tahti: Kaikki oli opiskelijalle hy-
vin sekavaa ja niinsanotusti koekaniinina olo tuntui vaikuttavan negatiivisesti opinto-
jen laatuun. Opintojen loppupuolella suoritettava harjoittelu ja opinndytetyd kohdal-
tani meni sekaisin, koska ldhdin vaihtoon. Vaihtoon lahtiessa opiskelijalle kerrotaan,
ettd vaihtoon lahtd on hyva asia ja oppilaitos tukee péatostd. Nyt jalkeenpéin ei pal-
jon siltd tunnu: Palattuani jain aikatavalla tyhjan padlle. Opparikurssille mennesséni
yhtédkkid oletettiin ettd minulla on jo aihe ja langat kasissa. Harjotteluakaan en ollut
vield tehnyt eikéd paikasta ollut edes alustavaa tietoa. Oikeastaan koko opparikurssille
ilmestymiseni oli pieni ihme: en ollut lainkaan varma olinko ilmoittautunut oikeaan
paikkaan ja koska Ilukujérjestysohjelma oli ké&tevésti uusittu vaihdossaoloaikanani en
siis osannut sitd kéyttdd. Kaverin kaverin kautta sain sitten jotain tietoa aikataulusta

ja saatoin toivoa olevani oikeassa paikassa oikeaan aikaan. Lisdksi suorittaessani



muita opparikursseja minulla pitéisi olla aihe, mutta sitd ei tosiaan vield ole nakyvis-
sd. Mainittakoon myos, ettd nyt kun kerran se ainoa kontakti ndin paattavalla opiske-
lijalla, jolla ei ole edes asuinmahdollisuutta Porissa, on sijoitettu perjantaiaamuun
kello 8, on verkko-opintoina suoritetava kurssi sijoitettu alkamaan maaliskuulle. Mis-
td kohdasta téllainen on opiskelijaldhtoistd? Nyt kun minulla olisi opparin aihetta et-
siessani aikaa tehdd muita verkkokursseja pois, on niide alku sijoitettu sinne, jolloin
minulla toivottavasti on se opparin aihe ja jolloin voisin tehdd opinndytetyotani? Ko-
en myos, etteivat vaihdosta palaavat opiskelijat saa kunnollista opastusta harjoittelu-
hausta. Pitdisik0 meiddn oikeasti muistaa mitd joskus wvuosi sitten jossain vaihtoin-
fossa on joku harjottelusta puhunut, kun meilld oli omat vaihtojarjestelyt paalla?
Muutenkin tuntuu, ettd palanneiden opiskelijoiden asioiden toivotaan vain jotenkin
jarjestyvan ilman kunnollista opastusta. Vaihtoa en antaisi pois mistdan hinnasta, toi-
voisin vain ettd oppilaitos jarjestaisi myos opiskelijoiden paluun tukemisen yhtd hy-

vin kuin [ahdon.

Joillakin opintojaksoilla tehtdvien mééard sekd niihin kuluva aika ovat taysin epaméaa-
raisia. Opettajilla on joskus todella huono késitys kuinka kauan oppilaat oikeasti jou-
tuvat kayttamaan aikaansa tehtdvien tekoo. Tietyt opettajat ovat mahtavia toiset taas

ovat tdysin toisesta adripaasta.

Tulin opiskelemaan matkailua, olen nyt kaksi vuotta opiskellut pelkk&a Satakunnan
maaseutumatkailua. Alkuperéisend porilaisena tulee korvistakin ulos, kun pohjaopin-
toina on matkailupuoli ammattikoulusta. ~ Matkailijoita myds kyrsii lasndolopakko,

kun liiketalous sluibailee ilman pakkoja.

Ryhmatoitd on ehkd vahan liikkaa,olisi valilli kiva olla yksin vastuussa omasta nume-

rosta.

Olen viihtynyt todella hyvin SAMK:ssa. Léhes kaikki on hienosti jarjestetty. Uusi

time-edit on todella surkea ja kankea valine.

Omassa matkailun HOPSissa mielestani ihan likaa tyhjanpéivaisia palveluun liitty-
via erilaisia kursseja, yksi syksy meni sellaiseen. Enemmén kéytannon tekemistd oi-

keiden asioiden kanssa yhteistydssa yritysten kanssa. Yritysyhteistiden awulla mah-



pakollisia  kieliopintoja ja englanninkielisid kursseja jo ensimmdisend tai toisena

vuonna. Aika I6ysdd ollut oma opiskelu koko kolme wuotta, siitd voi paatelld jo-

+ Vaihtarit ja kv-tuutorina toimiminen. Vaihtarit tuovat lisamaustetta elamdan ja
heiltd voi oppia paljon toisista Kkulttuureista, kielistda yms.  Vierailevat luennoitsijat
ovat yleensd hyvia, koska he osaavat antaa kasiteltdvadn aiheeseen uusia nakdékulmia
ja kytked sen suoraan tydeldamaan. - SAMK on todella keskittynyt Satakunnan
maaseutumatkailuun, jonka ymparillai myos kaikki "tydelamékontaktit” ovat. Alueel
la toimii myods suurempia yrityksid, joista monet opiskelijat haluaisivat saada koke-
musta, mutta jostakin syysta niitd ei ole saatu yhteistyokumppaneiksi. Joillakin opin-
tojaksoilla tuntuu, ettd Satakunnan maaseutumatkailu ja yksityisyrittdjyys ovat ainoat
vaihtoehdot, joihin voimme tulevaisuudessa valmistua.  Valinnaisten opintojaksojen
puuttuminen on myds suuri miinus. Matkailun koulutusohjelmassa ainoat valinnaiset
ovat Kielid. Jos niitd ei halua opiskella, on "mahdollisuus” osallistua myds liiketalou-
den opintojaksoille. Nailld opintojaksoilla tosin liketalouden opiskelijat ovat etusi-
jalla ja opintojakso menee suurella todenndkdisyydelld matkailun pakollisen kurssin
kanssa péaallekdin. Myos projektipisteitd voi yrittdd haalia, mutta niitdkin tulee melko
satunnaisesti.  Opintojaksot vaihtelevat suuresti. Jotkut sisaltdvat paljon tirkeédd tie-
toa ja aihetta riittdisi toiseenkin viiteen opintopisteeseen. Joskus puolestaan olemme
muiden opiskelijoiden kanssa miettineet, miksi meidan pitdd kdyda tdma opintojakso,
koska emme ole aikeissa suuntautua alalle, eikd opintojaksoa nahdd myoskaan yleis-
hyodyllisend. Siind menee sekd opiskelijan ettd opettajan aikaa hukkaan. Lisad va-

linnaisuutta kaivataan!



