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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa oppisopimuskeskuksen asiakaspalautteen keraami-
sen, tallentamisen ja hyodyntamisen tila ja sen perusteella laatia kehitysehdotus kaytossa
olevat tyovalineet ja jarjestelmat huomioiden. Organisaatio osallistui vuosina 2012 ja 2013
vertaisarviointiin, jonka toisella kierroksella oli havaittu puutteita toiminnan vaikuttavuuden
mittaamisessa. Asiakaspalaute on toimintaa kuvaavien mittareiden tarkea tietolahde, joka
myos toimii suunnan nayttajana kehitystyossa seka tukee johtoa paatoksenteossa. Vertaisar-
viointi osoitti selkean kehitystarpeen kyseisella osa-alueella.

Kehitystyon pohjaksi tehtiin laadullinen tutkimus, jossa kerattiin vertailutietoa saman alan
toimijoilta. Tutkimus toteutettiin puolistrukturoituina haastatteluina. Oppisopimuskeskuksen
oma tilanne kartoitettiin selvittamalla opiskelijahallintojarjestelman tarjoamia mahdollisuuk-
sia ja niiden kayttoastetta. Lisaksi selvitettiin muiden palautekanavien kayttoa ja asiakaspa-
lautteen hyodyntamisen tilaa intranetin ja verkkolevyn aineistoa tutkimalla, prosesseja selvit-
tamalla seka keskustelemalla asian parissa tyoskentelevien henkiloiden kanssa.

Kaikissa tutkimuksessa mukana olleissa organisaatioissa oli kaytossa sama opiskelijahallinto-
jarjestelma. Tutkimus osoitti, etta kyseinen jarjestelma ohjaa vahvasti toimijoita samankal-
taiseen tapaan kerata, tallentaa ja hyodyntaa asiakaspalautetta. Jarjestelman talla hetkella
tarjoama palvelu on toimiva asiakastyytyvaisyyden mittaamisen valine kaikissa tutkimuksessa
mukana olleissa organisaatioissa. Spontaanin asiakaspalautteen kanavat ovat vaatimattomat
tai niita ei ole lainkaan.

Asiakastyytyvaisyyden lisaksi spontaanin asiakaspalautteen keraaminen, tallentaminen ja hyo-
dyntaminen tulee vieda osaksi organisaatioin jokapaivaista toimintaa kaikilla tasoilla. Olemas-
sa olevaa opiskelijahallintojarjestelmaa kannattaa hyodyntaa mahdollisuuksien mukaan. Jar-
jestelma on koko toiminnan keskeisin tyokalu, johon ainutlaatuisuutensa ansiosta kannattaa
panostaa. Asiakaspalautekanavia tulee olla useita ja palautteen seuranta, analysointi ja ra-
portointi saannollista parhaan tuloksen saavuttamiseksi.

Asiasanat: asiakaspalaute, asiakastyytyvaisyys, palautekanava, mittarit
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The purpose of this thesis was to examine the state of collecting, filing and utilizing customer
feedback at an apprenticeship office and based on the results present a proposal suggestion
for improvement in the area. The system and tools already in use were to be considered. The
organization took part in a peer review in 2012 and 2013. In the second round of the review
some deficiency was noticed in the area of measuring the effectiveness of the operations.
Customer feedback is an important source of information when measuring a company s oper-
ations. It also shows in which direction the development should turn, and supports the man-
agement in decision making. The peer review revealed an obvious need for improvement in
the area.

A qualitative study was performed to form a basis for the improvement proposal. Material for
comparison was collected from other actors in the same industry. The study was executed
using semi-structured interview as a method. The state of the home organization, the appren-
ticeship office, was examined by clarifying the possibilities offered by the student administra-
tion system and how they were utilized at the moment. The use of other channels for receiv-
ing customer feedback and the utilization of spontaneous feedback was explored by inspect-
ing the internal network, looking into processes and by discussions with persons who worked
with these particular issues.

The participating organizations were all using the same student administration system. The
study indicated that the system strongly directs the way of collecting, filing and utilizing cus-
tomer feedback. The service offered by the student administration system covers the need
for measurement of customer satisfaction in all the participating organizations. The channels
for spontaneous feedback are small-scaled or nonexistent.

Collecting, filing and utilizing spontaneous feedback is to be integrated on every level of the
organization. This is to be done in addition to measuring customer satisfaction. The student
administration system in use should be capitalized as far as possible. The system is a crucial
tool in every activity in the organization, with unique features, and therefore is worth invest-
ing in. There should be several channels for collecting feedback, and monitoring, analyzing
and reporting should be regular for the best return of investment.

Keywords: customer feedback, customer satisfaction, channel, metrics
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1 Johdanto

Tarkastelussa oleva oppisopimuskeskus on koulutuskuntayhtymaan kuuluva toimija, joka to-
teuttaa oppisopimustoiminnan viranomaistehtavaa. Toiminnan perusajatus on palvella seudun
elinkeinoelamaa tarjoamalla kulloinkin tarpeita vastaavia koulutuspalveluja oppisopimuksen
muodossa. Toiminnan rahoitus ja ohjeistus tulee opetus- ja kulttuuriministeriolta seka Ope-
tushallitukselta. Tarkastelussa olevan organisaation toiminta-alue on paaosin itaisella Uudel-

lamaalla, joidenkin erityisalojen osalta myos muualla Suomessa.

Oppisopimuskeskuksen keskeisin tyovaline on opiskelijahallintojarjestelma Sopimus Pro, joka
osaltaan toimii myos toiminnanohjausjarjestelmana. Sopimus Pro poikkeaa muista opiskelija-
hallinto-ohjelmista siina, etta opiskelijan ja oppilaitoksen valisen kytkoksen lisaksi mukana on
myos tyonantaja. Jarjestelma on raataloity nimenomaan oppisopimustoimijoiden tarpeita vas-

taavaksi. Jarjestelmaa kaytetaan seka paikallisesti etta verkon yli.

Oppisopimuskeskus saa aika ajoin vastaanottaa palautetta, jonka mukaan oppisopimustoimin-
ta koetaan monimutkaiseksi ja byrokraattiseksi. Tavoitteena on keventaa mielikuvaa ja ma-
daltaa yhteydenoton kynnysta ja kehittaa toimintaa, jotta se palvelisi parhaalla mahdollisella
tavalla alueen elinkeinoelamaa ja samalla palvelisi opiskelijoita tukien heidan yksilollisten
koulutustarpeiden tyydyttamista. Fokus on tahan asti ollut aikuisopiskelijoissa. Yuonna 2013
voimaan tullut nuorisotakuu heijastuu myos oppisopimustoimintaan, nuorten oppisopimusten
kysynnan lisaantymisena. Tassa haasteena on soveltuvien oppisopimustyopaikkojen loytami-

nen nuorille.

Asiakaspalautetta kerataan oppisopimuskeskuksessa erilaisin menetelmin. Opiskelijahallinto-
jarjestelman kautta kerataan tietynlaista palautetta sahkoisessa muodossa ja esimerkiksi tyo-
paikkakouluttajakoulutuksista kerataan palautetta paperilomakkeella. Osa palautteesta oh-
jautuu vertailulukuina vuosittaiseen johdon katselmukseen ja joiltakin osin palautteita kay-
daan lapi myos toimintasuunnitelman laadinnan yhteydessa. Osa palautteesta jaa kuitenkin

huomiotta.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on oppisopimuskeskuksessa talla hetkella kerattavan
asiakaspalautteen keraamistapojen, kasittelyn ja hyodyntamisen kartoittaminen, seka kehi-
tysehdotuksen laatiminen vertaisorganisaatioilta saadun vertailuaineiston pohjalta. Ty0 tukee
valtakunnallisesti toteutettua vertaisarviointihanketta, jonka viimevuotisella arviointikierrok-
sella tarkasteltavana olevan organisaation arviointialueena oli vaikuttavuus. Arvioinnin myota
havaittiin toiminnan vaikuttavuuden todentamisessa olevan puutteita. Asiakaspalaute ja siita
johdetut tunnusluvut ovat ratkaisevassa asemassa kehityskohteiden tunnistamisessa ja kehi-

tystyon painopisteiden maarittelyssa.



2 Kehittamisongelma

Asiakaspalaute on tarkea toiminnan vaikuttavuuden indikaattori. Etenkin, kun on kyseessa
toiminnan muoto, jonka tarkoituksena on palvella seka elinkeinoelamaa etta yksiloiden kou-
luttautumistarpeita, on erityisen tarkeaa olla alati vastaanottavainen toimintaympariston
viesteille. Taloudellisten suhdanteiden muuttuessa on kyettava vastaamaan kysynnan muutok-
siin. Toimintasuunnitelmaa laadittaessa on osattava tulkita ennusmerkkeja, jotta toiminta

palvelisi seka yhteiskuntaa etta yksiloiden tarpeita parhaalla mahdollisella tavalla.

Vaikka oppisopimuskeskus ei ole liikeyritys, vaan voittoa tavoittelematon julkisin varoin toi-
miva organisaatio, monet liiketoiminnasta tutut periaatteet ja toimintamallit ovat tassa toi-
minnan muodossa yhta lailla toimivia ja valttamattomia. Asiakaspalautteen systemaattinen
keraaminen ja tulosten vieminen toimintaa kuvaaviin mittareihin on kehitystyon kannalta tar-

kea suunnan nayttaja.

Organisaatiossa tiedostetaan, etta mielipiteita toiminnasta on paljon, niita vain ei saada sys-
temaattisesti tarkasteluun. Systemaattisuus antaisi paremman pohjan kehittamistyolle. Kehit-
tamiseen tarvitaan saannollista seurantaa, jotta kehitystyon vaikuttavuutta osoittavat indi-
kaattorit olisivat luotettavia. Palautetta kerataan ja sita analysoidaan jossain maarin, mutta
ei riittavasti. Opetushallituksen oppisopimustoiminnalle asettamat toiminnan kriteerit edel-
lyttavat asiakaspalautteen keraamista ja tulosten viemista mittareihin toiminnan kehitta-
miseksi (Lakio 2014, 41-42). Talla hetkella vaatimukset tayttyvat juuri ja juuri. Kehitystyon

edistamisen nakokulmasta tama ei kuitenkaan ole riittavaa.

3 Tutkimuksen taustaa ja tyon rajaaminen

Tarkastelussa olevan organisaation taman hetkista toimintamallia haluttiin verrata saman alan
muiden toimijoiden malleihin. Tarkoituksena oli nain saada lapileikkaus melko spesifin alan
ominaispiirteiden varittaman toiminnan osa-alueesta, joka omassa organisaatiossa on jaanyt
liilan vahalle huomiolle. Ideana oli nostaa vertaisorganisaatioiden toimintamalleista esiin par-

haat kaytannot ja laatia sen pohjalta kehitysehdotus omalle organisaatiolle.

Tutkimus suunniteltiin toteutettavaksi kevaan ja syksyn 2014 aikana. Valmistelutyo aikataulu-
tettiin tapahtuvaksi kevaalla ja varsinainen tutkimus seka tulosten analysointi kesan alussa tai
elokuussa. Valmistelutyohon sisaltyi tutkimussuunnitelman laatimisen lisaksi oman organisaa-
tion nykytilan kartoittamiseen tarvittavan aineiston keruu, vertaisorganisaatioiden haastatte-
lujen valmistelu ja taulukkopohjien laadinta vertailun helpottamiseksi. Tyon oli tarkoitus olla

valmis syksylla 2014.



Tyo rajattiin kasittamaan asiakaspalautteen keraamismenetelmien, tallentamismuotojen ja
kasittelyn nykyista tilaa, seka kehitysehdotuksen laatimisen nailta osin. Kehitystarpeen to-
teamisen myota oli jo jonkinlainen nakemys ongelman laajuudesta, joten oli suhteellisen
helppo asettaa tavoite tyolle tassa vaiheessa. Kehitystarve nayttaytyi valtakunnallisen ver-
taisarvioinnin tuloksissa toiminnan vaikuttavuuden mittareiden puutteellisuutena seka henki-
loston asiakasrajapinnasta saamien hajanaisten signaalien muodossa. Toimintaa kuvataan aika
ajoin byrokraattiseksi. Toiminnan tunnettuus on vahaista; arkityossa kohtaa lahes viikoittain
henkiloita joilla ei ole kasitysta toiminnasta, tai kasitys saattaa olla huomattavasti todellisuu-

desta poikkeava.

Tama tyo rajattiin kasittamaan asiakaspalautteen keraamisen ja kasittelyn perusasiat. Taman
toiminnan kannalta tarkean osa-alueen lahtokohtien ollessa kunnossa, kehitystyon suunta on
paremmin nahtavissa ja toiminta palvelee paremmin tarkoitustaan tulevaisuudessa. Organi-
saation johto saa entista luotettavampien vertailulukujen kautta parempaa tukea paatoksen-

tekoonsa.

4 Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmat

Maarallinen, eli kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa tutkimusmenetelmaa, jossa keskeisina
piirteina ovat mm. aiemmista tutkimuksista johdetut johtopaatokset, aikaisemmat teoriat,
hypoteesien esittaminen, kasitteiden maarittely, aineistonkeruusuunnitelmat ja tilastolliseen
analysointiin perustuvien paatelmien teko. Tutkimukseen kutsutaan suuri joukko kohderyh-
maan lukeutuvia ihmisia, ja vastaajista muodostuu otos perusjoukosta. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2013, 140.)

Laadullista tutkimusta kutsutaan myos kvalitatiiviseksi tutkimukseksi. Tutkimusmenetelman
tyypillisia piirteita ovat mm. kokonaisvaltainen tiedonhankinta, jossa suositaan henkilokoh-
taista kontaktia pelkkien teknisten apuvalineiden sijaan, kohdejoukon tarkoituksenmukainen
valinta seka joustava tutkimussuunnitelma, joka muotoutuu tutkimuksen edetessa. (Hirsjarvi
ym. 2013, 164.) Laadullinen tutkimus toteutetaan yleisimmin keraamalla aineistoa haastatte-
lujen, kyselyjen, havainnoinnin ja erilaisten dokumentaatioiden muodossa. Aineistoja voidaan
kayttaa yhdessa tai erikseen, tutkittavan ongelman tai olemassa olevien resurssien mukaan.
(Tuomi & Sarajarvi 2013, 71.)



Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen keskinainen suhde on kuvattu mm. niin, etta laadulli-
nen tutkimus on ymmartavaa, ihmistieteellista tutkimusta ja maarallinen tutkimus on selitta-
vaa, luonnontieteellista tutkimusta. Tuomi ja Sarajarvi kuvaavat suhdetta taulukkomuodossa.
(Taulukko 1).

Taulukko 4. Laadullisen tutkimuksen subde midirilliseen tutkimukseen.

LAADULLINEN TUTKIMUS MAARALLINEN TUTKIMUS
keskinainen suhde
(laadullisen tutkimuksen
nakokulmasta)

ymmartava tutkimus poissulkeva selittdva tutkimus
ihmistieteellinen tutkimus vaihtoehto luonnontieteellinen
tutkimus
fenomenologis- poissulkeva (tutkivat eri positivismi/uuspositivismi
hermeneuttinen asioita)
kriittinen teoria taydentava, mutta ei poliit- traditionaalinen tiede
tisessa mielessd
yhdysvaltalainen perinne vastakkainasettelu ehka
(qualitative research) selkeyttavaa
(a) kvalitatiivinen vastakkainen kvantitatiivinen
(b) naturalisitinen vastakkainen positivistinen
pehmea tutkimus vaihtoehto jaykat tutkimusrakenteet
postmoderni tiede poissulkeva moderni tiede

Taulukko 1: Laadullisen tutkimuksen suhde maaralliseen tutkimukseen (Tuomi & Sarajarvi
2013, 66).

4.1  Valitut menetelmat

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin harkinnan jalkeen laadullinen tutkimus,

jotta tutkimuksen tuottama aineisto antaisi mahdollisimman paljon tarvittavaa informaatiota.

Tutkimuskysymyksena oli:

- Miksi, miten ja kenelta palautetta kerataan ja miten sita hyodynnetaan?

Toisena kysymyksena oli:

- Miten voidaan kehittaa oman organisaation asiakaspalautteen kayttoa?

Laadullista tutkimusta voi tehda monessa muodossa, kuten esimerkiksi toimintatutkimuksena

tai tapaustutkimuksena. Taman tyon tutkimustapa oli luonteeltaan lahinna tapaustutkimusta.
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Tapaustutkimus tarkastelee yksittaisen tapauksen tai pienen joukon toisiinsa suhteessa ole-
vien tapausten nykytilaa (Hirsjarvi ym. 2013, 134). Tulosten perusteella voidaan laatia kehi-
tysehdotus. Valitussa tutkimustavassa oli myos toimintatutkimuksen piirteita, kuten se, etta
tutkimuksen tekija oli vahvasti mukana tutkimuskohteen arjessa. Tutkimusmenetelmien maa-
ritelmat vaihtelevat huomattavasti eri koulukunnissa ja eri maissa. Eraan tulkinnan mukaan
toimintatutkimuksen ehtona on muutos (Tuomi & Sarajarvi 2013, 41). Rajanveto menetelmien
valilla on vaikeaa. Erilaisten tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmien vastakkainasettelu ei

ole tarpeen, vaan niita kannattaa hyodyntaa toisiaan taydentamaan.

Laadullisen tutkimuksen aineiston hankinnassa suositaan menetelmia, joissa tutkittavan nako-
kulmat tulevat esiin. Naita menetelmia ovat esimerkiksi teemahaastattelu, osallistuva ha-
vainnointi, ryhmahaastattelut ja erilaisten dokumentaatioiden ja tekstien analysointi. (Hirs-
jarvi ym. 2013, 164.) Tassa tutkimuksessa paadyttiin puolistrukturoituun teemahaastatteluun.
Haastattelurunkona oli etukateen laadittu kysymyssarja, jonka lisaksi esitettiin jatkokysymyk-

sia ja kaytiin avointa keskustelua tilanteen mukaan.

Vertaistoimijoiden kokemusten keraaminen ja jo olemassa olevan metropolialueen yhteistyo-
piirin hyvien kaytantojen jakamisen periaate tarjosi hyvan lahtokohdan tehda vertailevaa tut-
kimusta. Yhteistyopiiri toimi valtakunnallisessa PRIIMA-vertaisarviointihankkeessa tehden ris-
tiin arviointeja. Piirissa on tata nykya kuusi toimijaa. Tarkastelussa oleva oppisopimuskeskus
koordinoi metropolialueen yhteistyopiirin hanketoimintaa vuosina 2012 ja 2013. Hankkeeseen

liittyva materiaali on nahtavilla julkisessa verkossa hankkeen wiki-sivustolla. (PRIIMA 2013.)

4.2  Reliaabelius ja validius

Kaikissa tutkimuksissa on pyrittava tulosten oikeellisuuteen ja luotettavuuteen. Reliaabelius
tarkoittaa tutkimuksen tulosten toistettavuutta, eli tulokset olisivat samat jos toinen henkilo
tekisi tutkimuksen uudestaan. Tulokset eivat ole sattumanvaraisia. Laadullisen tutkimuksen
luotettavuus eli reliaabelius on korkea kun tutkimuksen kaikkien vaiheiden toteutus seloste-
taan tarkasti. (Hirsjarvi ym. 2013, 231-232.)

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen patevyytta, eli menetelman kykya mitata tutkit-
tavaa asiaa siten kun oli tarkoitus. Epatarkka kysymysten asettelu voi aiheuttaa vastaajien
keskuudessa virhetulkintoja ja nain tuottaa virheellisen tutkimustuloksen. Tutkimuksen vali-
dius tarkentuu kun tutkimuksessa kaytetaan useita tutkimusmenetelmia. Tata tutkimustapaa

kutsutaan triangulaatioksi tai metodien yhdistamiseksi. (Hirsjarvi ym. 2013, 231-233.)
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5  Asiakaspalautteen merkitys kehitystyossa

Asiakaspalautteen keraaminen ja kasittely jaa usein muiden kiireellisempien asioiden varjoon.
Silti juuri asiakaspalaute on kaikkein tarkein toiminnan kehittamisen tietolahde mille tahansa
organisaatiolle. On aina pidettava mielessa, ketka ovat toiminnan kohderyhmaa, kenelle ja
miksi tyota tehdaan. Organisaatio nayttaytyy ulospain aidosti valittavana ja asiakasystavalli-
sena, kun asiakaspalautetta kerataan ja kasitellaan systemaattisesti ja mahdollisimman avoi-
mesti. Hyvan palvelukokemuksen saanut asiakas suosittelee organisaatiota myos muille. Nain

toimintaa on mahdollista kehittaa kaikkia hyodyttavaan suuntaan.

Asiakaspalautejarjestelmia tulisi luoda organisaation jokaiselle tasolle. Useat tutkimukset
osoittavat, etta reaaliaikaisen palautteen antaminen ja saaminen voi estaa monenlaisten on-
gelmien syntymisen, tai ainakin antaa mahdollisuuden nopeaan ongelmanratkaisuun. Palaute
on kasvun ja kehittymisen edellytys ja sita on haettava monipuolisesti. Organisaation oma
henkilosto, sidosryhmat, omistajat ja asiakkaat ovat tarkeita palautteen lahteita. Systemaat-
tisesti kerattyna ja kasiteltyna ja siita oppiminen antaa evaat kehittaa toimintaa tavalla, joka

lisaa asiakastyytyvaisyytta. (Uusitalo 2007,15.)

Hayes listaa artikkelissaan 20 parasta kaytantoa asiakaspalauteohjelman luomiseksi ja yllapi-

tamiseksi ja palautteen hyodyntamiseksi organisaatiossa.

Sisallyta asiakaskeskeisyys visioon/missioon.
Tunnista/nimea johtohahmo asiakaspalauteohjelmalle.

Integroi asiakaspalaute osaksi paatoksentekoprosessia.

N W N =

Kayta asiakaspalautteen mittareita johtajien ja avainhenkiléiden kannustepalkkiojar-
jestelmassa.

5. Rakenna luotettava asiakastyytyvaisyysmittaristo/ tavoitteita asiakasuskollisuudelle
organisaatioon.

Esita asiakaspalautteen mittarit kuvaajina johdolle (Executive Dashboard).

Integroi asiakaspalauteohjelma organisaation prosesseihin ja teknologiaan.

Avaa kaikki asiakaspalautteen osa-alueet koko organisaatiolle.

Integroi asiakaskysymykset organisaation CRM:aan.

2 ©° ® N o

0. Kayta automatisoituja menetelmia asiakaspalautteen keraamiseen ja mittareiden ra-
portointiin.

11. Kayta erilaisia mittareita asiakasuskollisuuden mittaamiseen.

12. Kayta useita menetelmia kerataksesi asiakaspalautetta.

13. Esita asiakaspalauteohjelman tulokset koko organisaatiolle.

14. Sisallyta asiakaspalauteohjelman asiakaskontaktien hallinta CRM:aan.
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15. Varmista, etta tulokset asiakaspalautteen keraamisprosesseista ovat luotettavia, pa-
tevia ja kayttokelpoisia.

16. Tunnista linkitys asiakaspalautteen mittareiden ja operatiivisten mittareiden valilla.

17. Suorita saannollisesti soveltavaa asiakastutkimusta.

18. Tunnista linkitys asiakaspalautteen mittareiden ja lilketoiminnan mittareiden valilla.

19. Tunnista linkitys asiakaspalautteen mittareiden ja muiden sidosryhmien asenteiden
valilla.

20. Ymmarra asiakassegmentteja asiakastietoa hyodyntaen.

(Hayes 2011, 6-12.)

Johtavana ajatuksena voidaan pitaa palauteohjelman vieminen kaikille organisaation tasoille
ja sen tuottaman tiedon huomioiminen tavoitteiden asettamisessa. Tarkeana Hayes pitaa
myos useiden erilaisten palautekanavien kayttoa ja palautteen seka sen vaikutusten ja siita
johtuneiden toimenpiteiden avointa raportointia organisaation jokaisella tasolla. (Hayes 2011,
13.)

5.1 Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Asiakastyytyvaisyyden seuranta on kehitystyon kannalta valttamatonta. Yrityksissa sita seura-
taan yleensa jatkuvasti, jotta osataan hyvissa ajoin reagoida muutoksiin kehittamalla uusia

tuotteita ja palvelutapoja tyytyvaisyyden kehityksen osoittamaan suuntaan. Seuranta tuottaa
halytyksen, jos jokin asia osoittautuu toimimattomaksi. Nopealla reagoinnilla voidaan valttya

asiakkaiden menetykselta.

Jatkuva asiakaspalaute on asiakassuhdemarkkinoinnin ydin. Asiakastyytyvaisyytta voidaan seu-
rata spontaanin palautteen ja tyytyvaisyystutkimuksen avulla, seka suosittelumaaran perus-
teella. (Bergstrom & Leppanen 2011, 484-485.) Monipuolinen, saannollinen asiakaspalautteen

seuranta antaa kattavan kuvan asiain tilasta ja tukee organisaation johtoa paatoksenteossa.

5.2 Spontaani palaute

Spontaanilla palautteella tarkoitetaan asiakkailta vastaanotettuja kiitoksia, valituksia, moit-
teita, toiveita ja kehittamisehdotuksia. Spontaanin palautteen antaminen on tehtava asiak-
kaalle helpoksi, joten kanavia on oltava useita erilaisia. Palautelomakkeet, palautepuhelin,
sahkoposti, tekstiviesti, verkkosivut, blogit ja suora kontakti henkilokuntaan ovat esimerkkeja

kanavista, joiden kautta palautetta voi vastaanottaa. (Bergstrom & Leppanen 2011, 484-485.)

Spontaani palaute on useimmiten aitoa. Palaute annetaan silloin kun siihen on aihetta. Spon-

taania palautetta on osattava suodattaa hieman eri tavalla kuin esimerkiksi kyselyn kautta
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pyydettya asiakaspalautetta. Spontaanin palautteen antaja saattaa hetkellisessa asiakaspalve-
lutilanteen aiheuttamassa tunnekuohussa esittaa mielipiteensa hyvin karkevasti. Palaute tar-
joaa organisaatiolle mahdollisuuden reagoida epakohtiin nopeasti ja valttya ikavilta rekla-
maatioilta, joita epakohdat voisivat aiheuttaa. Asioiden nopea korjaaminen vaikuttavat posi-
tiivisesti organisaation imagoon. Hyvaa palautetta voi kayttaa referenssina omassa markki-

noinnissa.

5.3  Tyytyvaisyystutkimus

Tyytyvaisyystutkimuksilla tarkoitetaan kyselya, joka kohdistuu nykyiseen asiakaskuntaan. Tal-
la selvitetaan kuinka hyvin yritys ja sen tuotteet vastaavat asiakkaan odotuksia. Tassa ei ole
tarkoitus verrata toimintaa tai tuotteita kilpailijoihin. Tyytyvaisyystutkimuksella mitataan
seka kokonaistyytyvaisyytta etta tyytyvaisyytta valikoidusti osa-alueittain, kuten yksittaiset
tuotteet, asiakaspalvelu, verkkosivut jne. Kiinnostavimmat kohdat tyytyvaisyystutkimuksen
tuloksissa ovat vastaajien aaripaat, eli tyytyvaisimmat ja tyytymattomimmat asiakkaat. Tyy-
tyvaisimmat asiakkaat kertovat usein erityisen hyvaksi kokemastaan tuotteesta tai palvelusta
muille ja antavat helposti palautetta. Tyytymattomimmat taas lopettavat usein asiakassuh-
teensa nopeasti ja purkavat tyytymattomyyttaan sosiaalisessa mediassa, eivatka valttamatta
suoraan yritykselle. Mittareiden valinta on tyytyvaisyystutkimuksessa tarkeaa, jotta tulokset
olisivat luotettavia. Vertailtavuuden kannalta on tarkeaa toistaa tutkimus samoilla mittareilla
riittavan usein. Tyytyvaisyys heijastuu suosittelumaariin. Tyytyvaisyyden lisaantyminen kas-
vattaa suosittelujen maaraa. Monilla aloilla suosittelujen todellista vaikutusta on kuitenkin

vaikea mitata. (Bergstrom & Leppanen 2011, 485-487.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen, CSM (Customer satisfaction measurement), tulee nahda
monivaiheisena prosessina. Kokonaisuuden tulee sallia seka laadullisen etta maarallisen tut-
kimustiedon vertailun prioriteettien maarittelyn ja sen kautta paatoksenteon tueksi. (Lode-
nius 2011, 94.) Lodenius kuvaa asiakastyytyvaisyyden mittaamisen perusmallin siten, etta laa-
dullinen ja maarallinen tutkimus kulkevat prosessissa samalla tasolla tuottaen dataa, jonka

perusteella asiakastyytyvaisyyden taso voidaan todeta (Kuvio 1).
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Figure 21, The basic steps of the CSM program

Kuvio 1: Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen malli (Lodenius 2011, 94).

Tyytyvaisyystutkimuksen keskeisiin menetelmiin lukeutuvat kysely ja haastattelu. Asiakkailta
halutaan tietoa onnistuneesta toiminnasta seka kehittamista vaativista asioista. Tutkimus aut-
taa kehityssuunnan maarittelyssa ja on nain huolellisen dokumentaation ja oikeellisen rapor-

toinnin kautta organisaation johdolle tarkea tiedon lahde.

Kysely on survey-tutkimuksen keskeinen menetelma, jossa aineisto kerataan standardoidusti
ja kohdehenkiloista muodostuu otos perusjoukosta. Standardointi tarkoittaa tassa, etta kaikil-
ta vastaajilta kysytaan asiat samalla tavalla. (Hirsjarvi ym. 2013, 193.) Survey-tutkimus on
Tilastokeskuksen maaritelman mukaan ei-kokeellinen tutkimus, joka toteutetaan kysely- tai
haastattelumenetelmalla. Tutkimus kohdistuu suureen joukkoon tutkimuskohteita, jotka ovat

valikoituneet tutkimukseen satunnaisotannalla. (Tilastokeskus 2014.)
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Maarallisessa tutkimuksessa kysymykset ovat usein hyvin pitkalle strukturoituja kysymyksia,
joiden loppuun on lisatty avoin kysymys. Strukturoiduilla kysymyksilla tarkoitetaan kysymyk-
sia, joihin on annettu valmiit vastausvaihtoehdot, ja avoimilla kysymyksilla tarkoitetaan ky-
symyksia, joihin voi vastata omin sanoin. (Hirsjarvi ym. 2013, 198-199.) Kysely on helppo la-
hettaa suurelle joukolle potentiaalisia vastaajia. Tutkimustulosten analysointi on helppoa,
mutta taman tyyppisen kyselyn haittapuolia on aineiston jaaminen pinnalliseksi. (Hirsjarvi
ym. 2013, 193.)

Haastattelun etuna on joustavuus. Haastattelutilanteessa on mahdollista toistaa kysymys, oi-
kaista vaarinkasityksia ja selventaa sanamuotoja ja keskustella tiedonantajan kanssa. Kysy-
mysten jarjestysta voi myos muuttaa tilanteen mukaan ja voi varsinaisten vastausten lisaksi
havainnoida miten niihin vastataan, eli suhtautumista kysymykseen. (Tuomi & Sarajarvi 2013,
73.)

6  Opiskelijahallintojarjestelma Sopimus Pro

Tarkastelussa olevassa organisaatiossa on kaytossa oppisopimustoimijoiden tarpeisiin raataloi-
ty opiskelijahallintojarjestelma Sopimus Pro. Jarjestelma on paikallisesti asennettuna tyo-
asemille, sen lisaksi erillisella palvelimella on verkkopalvelua varten oma versio, joka on yh-
teydessa samaan tietokantaan. Oppisopimuskeskuksen toiminnassa Sopimus Pro on keskeinen
tyovaline, joka kaytannodssa toimii eraanlaisena toiminnanohjausjarjestelmana. Jarjestelman

merkityksen hahmottamiseksi on ymmarrettava jotain oppisopimustoiminnan erityispiirteista.

Oppisopimuskeskus koordinoi koulutuksen jarjestajan ominaisuudessa oppisopimusta. Oppiso-
pimuskeskuksen viranomaistehtavaan kuuluu oppisopimuksen edellytysten varmistaminen ja
koulutuksen toteutumisen valvonta toimintaan liittyvan lainsaadannon edellyttamalla tavalla.
Oppisopimusprosessin etenemisen seurannan ja valvonnan kannalta tarkoituksenmukainen
ohjelmakokonaisuus on merkittavassa asemassa. Jarjestelman tuottaja on jatkuvasti yhtey-
dessa Opetushallitukseen seka opetus- ja kulttuuriministerioon kyetakseen kehittamaan ja
paivittamaan jarjestelmaa kulloinkin voimassa olevien ja voimaan tulevien vaatimusten mu-
kaisiksi. Muutoksia tulee joka vuosi. Useimmiten muutokset koskevat Opetushallituksen ke-
raamaa tilastotietoa. Sopimus Pro:n tilastoraportointia paivitetaan, jotta tilastotieto saadaan

luotettavasti suoraan jarjestelmasta oikeassa muodossa.

Oppisopimustoiminta edellyttaa maarattyjen saantojen noudattamista. Oppisopimustoimin-

nassa noudatetaan

e lakia ja asetusta ammatillisesta koulutuksesta (L 630/1998, A 811/1998)
¢ lakia ja asetusta ammatillisesta aikuiskoulutuksesta (L 631/1998, A 812/1998)
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e lakia opetus- ja kulttuuritoimen rahoituksesta (L 1705/2009) ja siihen liittyva asetusta
(A 1766/2009)

e tyosopimuslakia (55/2001)

e tyontekijan tyoaikaa, vuosilomaa, tyoturvallisuutta ja tyontekijan muuta suojelua
koskevia saannoksia (esim. tyoturvallisuuslaki 738/2002)

¢ alaa koskevaa tyoehtosopimusta.
(Opetushallitus 2014.)

Oppisopimuksen sopijaosapuolia on aina kolme: oppisopimusopiskelija, oppisopimustyonantaja
ja koulutuksen jarjestaja, tassa tapauksessa oppisopimuskeskus. Naiden lisaksi oppisopimuk-
seen liittyy tietopuolisen koulutuksen tarjoaja. Tietopuolista koulutusta voidaan ostaa use-
ammasta eri paikasta yhta oppisopimusta varten. Kaikkien osapuolten tiedot on saatava jar-

jestelmaan.

Jokaisesta oppisopimuksesta on laadittava maaratyt kirjalliset dokumentit. Keskeisimmat do-

kumentit oppisopimuksen alkaessa ovat

¢ henkilokohtainen opiskeluohjelma
e tyotehtavakartoitus

e oppisopimus

¢ henkilokohtaistamissuunnitelma

e tyossa oppimisen suunnitelma

e  koulutussuunnitelma

e hankintasopimus

Oppisopimusprosessissa dokumentit syntyvat ennalta maaratyssa jarjestyksessa. Pakolliset
dokumentit luodaan paasaantoisesti Sopimus Pro:n avulla. Jarjestelmaan tallennetaan kaikki
opiskeluun liittyvat yksityiskohdat, jonka jalkeen dokumentit ovat tulostettavissa. Sopimusten
tila ja kaikki niihin liittyvat tapahtumat ovat seurattavissa jarjestelman avulla. Opiskelijan
ensikosketus jarjestelmaan tapahtuu usein esitietojen antamisen yhteydessa. Esitiedot anne-
taan jarjestelman verkkopalvelun kautta. Esitietojen antamista varten ei tarvitse kirjautumis-

tunnuksia. Lomake avautuu kirjautumissivulla olevan linkin alta (Kuva 1).
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Kuva 1: Sopimus Pro -verkkopalvelun kirjautumisikkuna

Lomakkeella selvitetaan opiskelijan perustietojen ja tavoitteena olevan koulutuksen lisaksi
tietoja tyonantajasta eli kouluttavasta yrityksesta (Kuva 2). Oppisopimuskeskuksen viran-
omaisvastuuseen kuuluu varmistaa, etta edellytykset oppisopimukselle tayttyvat. Edellytykse-
na on muun muassa etta tyonantaja pystyy tarjoamaan oppisopimusopiskelijalle mahdollisim-

man kattavasti tavoitteena olevan tutkinnon perusteissa mainittuja tyotehtavia.
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KOULUTTAVAN YRITYKSEN TIEDOT |

Kouluttava yritys | |

Y-tunnus | han]

Yrityksen yksikdn nimi | |

Yrityksen yksikin katuosoite | |

Yrityksen yksikdn postinumerao | |

Yrityksen yksikin postitoimipaikka | |

Yrityksen yksikdn kotikunta | |

Yhteyshenkilé oppisopimusasioissa |

Yhteyshenkilén etunimi | |

Yhteyshenkilén sulkunimi | |

Yhteyshenkilén puhelinnumero | |

Yhteyshenkilén matkapuhelinnumero | |

Yhteyshenkilén sihkipostiosoite | |

Vastuullinen tydpaikkakouluttaja |

Tydpaikkakouluttajan etunimi | |

Tydpaikkakouluttajan sukunimi | |

Tydpaikkakouluttajan puhelinnumero | |

Tydpaikkakouluttajan matkapuhelinnumero | |

Tyipaikkakouluttajan siahképostiosoite | |

Tyidpaikkakouluttajan koulutus | |

Tydpaikkakouluttajan tyGkokemus | |

Mahdolliset lisatiedot

Kuva 2: Ote verkkopalvelun perustietolomakkeesta

Ennen sopimuksen solmimista tehdaan kartoitus opiskelijan lahtotilanteesta seka tyopaikalla
toteutuvista tehtavista. Kartoituksen kysymykset peilautuvat suoraan tavoitteena olevan tut-
kinnon perusteista. Alkukartoituspyynto lahetetaan sahkopostilinkkina opiskelijalle ja tyonan-
tajan edustajalle. Linkista avautuu taytettava kartoituslomake (Kuva 3), jonka kautta tallen-

netut tiedot siirtyvat oppisopimuskeskuksen tarkasteluun.
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Kuva 3: Oppisopimuksen alkukartoitus

6.1  Sentraali

Jarjestelman keskeisin osa on nimeltaan Sentraali (Kuva 4). Sen avulla yllapidetaan rekisteria
opiskelijoista, oppisopimustyonantajista ja tietopuolisen koulutuksen jarjestajista ja heidan
yhteyshenkildistaan ja tyopaikkakouluttajaksi nimetyista henkilgista. Sentraalin kautta hallin-
noidaan koko oppisopimusprosessia. Jarjestelma poikkeaa muista opiskelijahallintojarjestel-
mista siina, etta sen avulla luodaan kytkos opiskelijasta seka oppilaitokseen etta tyonanta-
jaan, kun taas tavanomaisissa opiskelijahallintojarjestelmissa on kytkos vain opiskelijan ja

oppilaitoksen valilla.

Sentraalissa nakyy koko oppisopimuksen elinkaari. Se palvelee oppisopimuskeskuksen henkilo-
kunnan toiminnanohjausjarjestelmana. Sentraaliin paivitetaan kaikki oppisopimusopiskelijaan
ja hanen oppisopimukseensa liittyva tieto. Sen kautta saa ajettua erilaisia raportteja moni-

puolisten rajausmahdollisuuksien avulla. Oppisopimuksen paattyessa Sopimus Pro:sta tuloste-
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taan opiskelijalle todistus osallistumisesta oppisopimuskoulutukseen. Todistuksen lomakepoh-
ja on valittavissa tapauskohtaisesti. Jokainen jarjestelmassa oleva todistuspohja on Opetus-
hallituksen todistusmaarayksen mukainen.

[ Uusiopiskelia Yrityksen henkioa, Han koubusmudon mkaan
Oppilaitosta

Oppilaitoksen henkoa. Haun tubokset

Fighmaa ‘

¥ Oppisopmusrapartt Keskenerdizet
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e
& Kt tapontumat
Y ——
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¥ Avomet lomaikeet

Kuva 4: Sentraalin kayttoliittyma

6.2  Kassoori

Sopimus Pro -ohjelmakokonaisuuteen kuuluu myos rahaliikenteen seurantaan tarkoitettu osio,
Kassoori. Kassoorilla on yhteys Sentraalin tietokantaan, josta haetaan perustiedot opiskelijois-
ta, tyonantajista ja oppilaitoksista. Jokaista oppisopimusta varten laaditaan budjetti, jossa
huomioidaan kaikki koulutukseen liittyvat kustannukset. Naita kustannuksia ovat oppilaitok-
selle maksettava tietopuolisen koulutuksen hinta ja opiskelijalle maksettavat opintososiaali-
set edut. Opintososiaalisia etuja ovat opiskelijalle maksettavat paivarahat, perheavustukset
seka matka- ja majoituskorvaukset. Budjettia seurataan Sentraalin puolelta rahoitusseuran-
nassa. Kassooriin viedyt kulukirjaukset paivittyvat rahoitusseurantaan Sentraalin puolelle.
Kirjaukset tehdaan saapuneiden tietopuolisen koulutuksen laskujen ja opiskelijoiden lahetta-
mien opintososiaalisten etujen hakemusten perusteella. Kassooriin viety tieto paivittyy Sent-

raalin puolelle ja Sentraalista saadaan ajettua tarvittavat raportit ja tilastot seurantaa var-
ten.

Kassoorista olisi mahdollista avata rajapinta pankkiohjelmaan, jolloin oppisopimusten koulu-
tushankintoihin ja opintososiaalisiin etuihin liittyva rahaliikenne olisi hallinnoitavissa tata

kautta. Budjetin toteutumisen seuranta olisi nain mahdollista Sentraalin rahoitusseurannassa
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reaaliajassa. Kyseinen ominaisuus ei ole kaytossa tarkastelussa olevassa organisaatiossa, vaan
rahaliikenne tapahtuu jarjestelmasta manuaalisesti otettujen raporttien perusteella. Tietojen
paivittyminen tapahtuu nain ollen viiveella, joka vaihtelee sihteerin tyokuorman ja poissaolo-

jen mukaan.

6.3  Sopimus Pro:n kayttajat

Sopimus Pro -jarjestelmaa kayttavat oppisopimuskeskuksen henkiloston lisaksi opiskelijat ja
tyonantajan edustajat, seka joissain tapauksissa myos oppilaitoksen edustajat. Oppilaitoksen
edustaja on vastuukouluttaja, joka voi rajapinnan kautta seurata sahkoiseen muotoon tehdyn
tyossa oppimisen suunnitelman toteutumista. Tyonantajan edustajat, jotka kayttavat palvelua
ovat lahinna tyopaikkakouluttajia. Opiskelijat ja tyonantajan edustajat kayttavat jarjestel-
maa verkkopalvelun kautta. Sopimus Pro:n verkkopalvelun kautta voi myos kuka tahansa oppi-
sopimusta harkitseva kayda jattamassa esitietonsa oppisopimuskeskukseen yhteydenottoa var-
ten. Verkkopalveluun kirjaudutaan joko annetulla URL-osoitteella, tai oppisopimuskeskuksen

ulkoisten verkkosivuilla olevan linkin kautta.

Oppisopimusopiskelija ja hanelle nimetty tyopaikkakouluttaja saavat oppisopimuksen solmi-
misen yhteydessa henkilokohtaiset tunnukset Sopimus Pro:n verkkopalveluun. Opintojen edis-
tymista seurataan saannollisesti koulutuskertomusten avulla. Koulutuskertomus on opiskelijan
ja tyopaikkakouluttajan kesken kaydyn ohjauskeskustelun perusteella laadittu raportti opinto-
jen edistymisesta. Tyopaikkakouluttaja kirjaa ohjauskeskustelun tulokset koulutuskertomuk-
seen verkkopalvelussa ja kuittaa sen omalta osaltaan. Koulutuskertomus siirtyy taman jalkeen

opiskelijan kommentoitavaksi ja kuitattavaksi (Kuva 5).
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Arvicintiasteikko: Kitstesva 3, Hyvd 2. Typdyttive 1

Sanallinen arvicinti
Oler aktiivisesti kehittanyt omaa osaamistas
varmuutta yritysneuvornan kehittamis:
Seuraava vaihe on ottaa paremmin

hestytkummpneitas saadan palaumesn perysteslla, Tama antas

fyerkostoa joden kanssa uusia projekreda visr stesnpdin,

Kuukausikohtaisel maarat
Oppiscpimuskoulutus on toteutunut

Konkausi kokopavaamisesti ydpaikalia Ja opplarcksesss
2012/05 L
2012/06 L
2012/07 Kylia
2012/08 Kylla
T stunut tictopuolk koulutuk maara arvioi ksolla: S paivaa

Arviointi koskee oppisjan aikavalia
1.5.2012-31.8.2012 (Jakso 2012-2/3)
Kouluttajan viesti oppisopimusjarjestajalie ja opiskelijalie

Olemme tavanneet saanncliisest keskustellen miten yritysneuvontaa meilia kehitetaan ajankohtaisten asiciden

kautta,
Arviointikeskustelu on kiyty yn kouluttagan kanssa
22.11.2013
Ar kock Iu ksvd Jotta kolija saa r Iautott:
kehittydkseen tyosss ja opinnoissa.
Kostko, ettd kiyty srviointikeskustaly vastasi niits tavoitteita?
Kylia
Ei H
.................................................................................................. i
Muuta arviointikeskusteluun tai koultuk liittyvad (vain oppisopimusjirjestajin tiedoksi).
J etta yhteytta.
|_Laheta |

Kuva 5: Koulutuskertomus, opiskelijan nakyma

Opiskelijan kuittauksen jalkeen koulutuskertomus nakyy oppisopimuskeskuksen edustajalle
jarjestelmassa kasiteltyna. Kuitattu koulutuskertomus toimii samalla tyonantajan koulutus-
korvaushakemuksena, eli kasitellyn koulutuskertomuksen perusteella maksetaan oppisopimus-
tyonantajalle sovittu koulutuskorvaus. Verkkopalvelun kautta voi myos ilmoittaa osoitteen-
muutoksesta tai muusta vastaavasta, tai jattaa yhteydenottopyynnon. Muutos- tai yhteyden-
ottopyynto tulee nakyviin oppisopimuskeskuksen edustajalle kayttoliittymaviestina, joka vaa-

tii reagointia.

Sopimus Pro on oppisopimuskeskuksen keskeisin tyovaline. Se on lasna oppisopimuksen koko
elinkaaren ajan kaiken tiedon sailytyspaikkana, dokumenttien ja raporttien tuottajana ja yh-

teydenpitovalineena. Se palvelee toiminnanohjausjarjestelmana, ja sen tehokas hyodyntami-
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nen tuo toimintaan tarkkuutta ja tasalaatuisuutta. Sopimus Pro:n kautta hoituvat myos asia-

kastyytyvaisyystutkimukset.

7  Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa oman organisaation nykytila asiakaspalautteen ke-
raamisen, tallentamisen ja hyodyntamisen osalta, seka kerata vertailuaineistoa saman alan
toimijoilta ja poimia parhaat kaytannot aihealueen kehittamisen nakokulmasta. Tulosten pe-

rusteella oli tarkoitus laatia kehitysehdotus omalle organisaatiolle.

Vertaisorganisaatioista saatavan aineiston keraamiseksi oli valittava tutkimusmenetelma.
Vaihtoehtoina olivat maarallinen tai laadullinen tutkimus. Vaihtoehdot vertailuaineiston ke-
raamiseen olivat survey-tutkimus strukturoituna kyselyna tai teemahaastattelu. Pohdittavana

oli, minkalainen data palvelisi tarkoitusta parhaiten. Tutkittava aihealue oli selkea.

Tutkimussuunnitelmaa tehtaessa alkuperainen ajatus oli toteuttaa tutkimus maarallisena tut-
kimuksena. Tarkoituksena oli kayttaa aineistonkeruumenetelmana survey-tutkimusta ja lahet-
taa strukturoitu kysely sahkopostitse mahdollisimman monelle vastaajalle. Kyselyssa oli tar-
koitus hyodyntaa ilmaista palvelua kuten Survey Monkey tai Google. Suunnitelma muuttui kui-
tenkin pian, silla nahtiin, etta laadullinen tutkimus antaisi enemman sellaista tietoa jota tas-
sa tutkimuksessa tavoiteltiin. Tavoitteena oli paasta hieman syvemmalle organisaation aja-
tusmaailmaan, jotta nykytilan lisaksi saataisiin nostettua esiin mahdolliset kehittamissuunni-
telmat. Paadyttiin siis laadulliseen tapaustutkimukseen, jossa oli tunnistettavissa myos toi-
mintatutkimuksen piirteita. Aineistonkeruumenetelmaksi valittiin puolistrukturoitu teema-

haastattelu. Haastateltavaksi pyydettiin muutaman vertaisorganisaation edustajia.

Oman organisaation aineisto koottiin omatoimisesti organisaation verkkolevylta, seka kaytiin
keskusteluja opiskelijahallintojarjestelman paakayttajan ja yksikon johtajan kanssa nykyises-
ta toimintamallista ja sen puutteista. Asiakaspalautemenetelmat kartoitettiin ja selvitettiin
tallentamismenetelmat seka palautteen hyodyntamisen asteen. Tutkimusaineiston keruu to-
teutettiin kevaan ja kesan 2014 aikana. Kevaalla kerattiin oman organisaation aineisto, sita
taydennettiin valtakunnallisen vertailun tuloksilla elokuussa. Aineistosta laadittiin yhteenve-

to, jossa todettiin nykytila ja kuvattiin kehitystarpeet.

Vertaisorganisaatioilta kerattiin aineisto puolistrukturoiduin haastatteluin. Tama tutkimusme-
netelma valittiin silla perusteella, etta muutama haastattelu jatkokysymysmahdollisuuksineen
antaisi enemman hyodyllista tietoa kuin sahkopostikyselyn kautta lahetetty massakysely, joi-

den kysymykset olisivat vaistamatta verraten ylimalkaisia.
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Tutkimukseen valikoitui vertailuaineiston lahteiksi nelja organisaatiota, joiden kanssa on teh-
ty yhteistyota valtakunnallisen vertaisarviointihankkeen yhteydessa. Yhdesta organisaatiosta
ei loytynyt maaraaikaan mennessa sopivaa haastateltavaa, joten organisaatioita oli vertailus-
sa mukana kolme kappaletta oman organisaation lisaksi. Haastateltavia henkiloita oli nelja.
Henkilot valikoituivat tyonkuvansa ja asiantuntijuutensa perusteella. Haastattelut paatettiin

maantieteellisten etaisyyksien vuoksi toteuttaa puhelimitse.

Vertaisorganisaatioiden edustajia haastateltiin ja laadittiin haastattelujen tuloksista yhteen-
veto. Aineistoa verrattiin oman organisaation aineistoon ja tehtiin johtopaatokset tutkimuk-
sesta. Vertaisorganisaatioiden haastattelut tehtiin elokuussa 2014. Kaikissa haastatteluissa
kaytettiin samaa haastattelurunkoa (liite 1). Haastattelut kaytiin vapaamuotoisesti keskustel-
len, haastattelurunkoon tukeutuen. Haastatteluaineistosta koottiin yhteenveto, jossa kuvat-

tiin kunkin organisaation nykytila seka esiin tulleet kehitystarpeet ja muut huomiot.

7.1 Tutkimusaineisto omasta organisaatiosta

Omassa organisaatiossa asiakaspalautetta kerataan osittain saannonmukaisesti ja osittain sa-
tunnaisesti. Spontaanin palautteen keraaminen on vahaista ja sen kasittely sattumanvaraista.
Organisaation intranetissa on kuvattu asiakaspalautteen keraamismenetelmat ja kasittelyta-
vat (Kuva 6), mutta viimeisin paivitys ja suunniteltu palautepaja on tapahtunut kaksi vuotta

sitten, joten asia ei ole ajan tasalla.

i palautepajat:
Avoin palaute alautepaja

Avointa palautetta kerataan oppisopimuskeskuksen www-sivuilla. Asiakkaat 13.11.2012 Klo 8:30-11

KEHITTAMINEN

voivat jattad palautteen suoraan tai vaihtoehtoisesti palaute vastaanotetaan
Asiakastarpeet suullisesti ja siirretaan palautelomakkeen kautta henkildstdn toimesta.
Oppisopimussihteeri kasittelee palautteet viikottain. Palautekoonnit
Avoin palaute kasitellaan toimiston palautepajoissa kolmasti vuodessa.

Koulutuskertomuspalaute
Ohjausryhmit \\ A
S— YKSIOlISEa Op

2011-2012 OPISKELIJALLE

Tervetuloa ... ____......_.. oppisopimuskeskukseen! Tehtavam
I0ytamaan uuden suunnan tyouralle. Oppisopimusopiskelija tan
tapa kouluttaa henkilostoa.

Laheta meille

palautetta

Kuva 6: Ote intranetista
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7.1.1  Opiskelijahallintojarjestelman kautta kerattava palaute

Oppisopimuskeskuksessa asiakaspalautetta kerataan saannollisesti Sopimus Pro -
opiskelijahallintojarjestelman kautta kyselyn muodossa. Kysely lahetetaan sahkopostiviestissa
linkkina kerran vuodessa opiskelijoille ja tyopaikkakouluttajille. Kysely on erilainen riippuen
opiskelun vaiheesta, eli yllamainitut saavat kyselyn koskien opiskelun aloitusta, toteutusta tai

paattovaihetta.

Kyselyssa kartoitetaan vastaajien kokemuksia palvelun tasosta, tiedonsaannista, ohjauksesta,
materiaalista ym. opiskelun eri vaiheissa esiintyvista asioista. Kysymyssarjat on sovitettu kul-
lekin vastaajaryhmalle sopivaksi, erilaisia sarjoja lahetetaan siis aina kerralla useita. Kysy-
mykset on laadittu yleispateviksi, eika niita voi muuttaa. Valmiit vastausvaihtoehdot anne-
taan vastaajan valittavaksi. Kyseessa on nykyisiin asiakkaisiin kohdistettu asiakastyytyvaisyys-
kysely, jossa tuloksia verrataan oman organisaation edellisten vuosien kyselytuloksiin (Tauluk-

ko 2). Tulokset osoittavat trendeja pitkalla aikavalilla.

37 | TYONANTAJA - ALOITUS 2009n=35 2010 n=23 2011 n=54 2012 n=93

38 |Oppisopimuskoulutuksesta on helposti saatavilla tietoa. 3,21 2,96 3,09 3,02
39 |Esite- jo tiedotusmateriaali on selkedid ja ymmdirrettdvid. 3,21 3 2,95 2,99
40 |Sain riittavasti tietoa oppisopimukseen liittyvastd laeista ja asetuksista. 3,03 3,1 3,03 2,99
41 |Sain riittdvasti tietoa opiskelijan ja tydnantajan oikeuksista ja velvollisuuksista. 3,19 3,27 3,05 3,01
42 |Sain riittavisti tietoa tutkinnon/koulutuksen tavoitteista. 3,31 3,32 3,23 3,26
43 |sain riittavisti tietoa tyossa oppimisesta, tydssa oppimisen ohjauksesta ja arvioinnista. 3,03 3,05 2,98 3,09
44 |Sain riittavasti tietoa oppilaitoksen jarjestdmasts tietopuolisesta koulutuksesta. 3 3,09 2,36 2,89
45 |Sain riittavasti tietoa koulutuskorvauksen hakumenettelysta. 2,82 3,18 2,97 3,04
45 |Minulle selvitettiin oppisopimuskansion sisdltd ja kaytto, 3,47 3,05 3,03 2,98
47 |Sain tietoa tyopaikkakouluttajien koulutuksesta. 3,03 3,14 2,92 2,89
48 |TySpaikan tarpeet otettiin huomioon koulutuksen suunnittelussa. 3,39 3,15 3,04 3,35
49 |Tydssd oppimisen tavoitteet sovittiin, 3,22 3,35 3,11 3,26
50 |Sain riittdvdsti tietoa tietopuolisen koulutuksen aikataulusta. 3,09 3,05 3,01 3,12
51 |Sain riittdvdsti tietoa nayttétutkinnosia. 3 3 2,85 3,01
52 |Saamme tarvittaessa tukea ja ohjausta oppisopimukseen liittyvissa asioissa. 3,35 3,52 3,32 3,37
53 |Palvelu on ystavallista. 3,55 3,62 3,54 3,58
54 |Oppisopimukseeni liittyvat yhteyshenkilét on helppo tavoittaa. 3,48 3,57 3,43 3,31
55 |Palvelu on joustavaa. 3,4 3,43 3,42 3,44

Taulukko 2: Esimerkki oman organisaation vertailutaulukosta

Opiskelijahallintojarjestelman toimittaja keraa kaikkien organisaatioiden tulokset valtakun-
nalliseen vertailuun ja toimittaa valtakunnalliset keskiarvot vertailuluvuiksi organisaatioihin.
Nain voidaan taman kyselyn osalta todeta oman organisaation kehitysta paikallisesti seka pei-
lata tasoa valtakunnan muiden toimijoiden keskiarvoihin (Taulukko 3). Naista luvuista osa vie-
daan toimintaa kuvaaviin mittareihin (Taulukko 4) ja sen myota vuosittain tehtavaan johdon
katselmukseen. Halytysrajan ylittavat muutokset poimitaan tarkasteluun ja merkittavat asiat

viedaan kehitystavoitteena toimintasuunnitelmaan.
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Palautevuosi 2013 n=73 8045

Opiskelija aloitusvaiheessa I-U opso  valtakunn erotus #
Sain ohjausta ja neuvontaa helposti 3,15 3,33 -0,18

Esite- ja tiedotusmateriaali on selkeds ja ymn 3,11 3,25 -0,14

Sain ri

avasti tietoa oppisopimukseen liittyy 3,07 3,15 -0,08

Sain ri i tietoa opiskelijan ja tyGnantajz 3,15 3,22 -0,07

Sain ri etoa tutkinnon/koulutuksen 3,24 3,38 -0,14
Sain ri etoa tydssa oppimisesta, tyd: 3,04 3,21 -0,17
Sain riittdvasti tietoa oppilaitoksen jarjestami 3,14 3,23 -0,09
Minulle selvitettiin opintososiaalisten etujen 3,16 3,16 o
Minulle selvitettiin oppisopimuskansion sisal 3,21 3,28 -0,07
Minulle selvitettiin, mikd on henkilSkohtaistz 3,14 3,27 -0,13
Suunnitelman laadinnassa huomioitiin aikaise 3,1 3,3 -0,2
Sain vaikuttaa oppisopimuskoulutukseni suur 3,09 3,19 -0,1
Minulle selvitettiin ndyttotutkinnon toteuttal 3,04 3,13 -0,09
Minulle selvitettiin oppilaitoksessa tapahtuv: 3,12 3,22 -0,1
Saan tarvitessani tukea ja ohjausta oppisopim 3,38 3,45 -0,07
Palvelu on ystavallista 3,7 3,63 0,07
Oppisopimukseeni liittyvat yhteyshenkilt or 3,48 3,45 0,03
Palvelu on joustavaa 3,46 3,49 -0,03

m U opso

mvaltakunn

Taulukko 3: Esimerkki vertailusta valtakunnalliseen tasoon

Prosessi Mittari 1/11 2/11 1/12 2/12 1/13 2/13
Ydinprosessi opiskelijamasra 736 1p 803 Ip 781 1p 777 1p
virtauma koko v. 1187 1145
lapdisyaste (valmistuneet, 308, 191, 30 (4.10.12)
purut, keskeytykset kpl) (vrt. koko v.)
asiakaspalaute
Viestintd ja infot ja osanottajat kpl 6 tilaisuutta
opiskelijoiden ohjaus 30.8. jalkeen
Josallistuja-
mEarat?
www-sivujen ja fb statistiikka (4.10.12)
ilmot ja artikkelit kpl n. 40/6
Tyopaikkakouluttajien koulutettuja tpk-kouluttajia % | 10,10% 3,9 % koko 14 %
ohjaaminen virtaumalla | vuoden (virtaumalla
11.- virtaumalla 1.1.-4.10.12)
26.5.2011)
Tybnantajayhteistys alkukartoitus/tos tehty % 31,5 % 66 %
(4.10.2012)
Tilastointi ja asiakirjat tilastot ok
sisdinen arkistointikatselmus
kerran vuodessa
Oppilaitosyhteistyd henkilékohtaistamissuunnitel 587 eival. 671 (59 %)
mat_dokumentointi % (49%) (4.10.12)
oppilaitosprofiilit
Kilpailutus ja hankinnat | hankkarillisten sopimusten 91% 76%
osuus kaikista voimassa (4.10.2012)
olevista oppisopimuksista %

Taulukko 4: Esimerkki mittariston tyoversiosta

Haasteellista on, etta massapostituksena lahetetty kysely, jossa kysymykset ovat yleisluontoi-
sia, ei tunnu vastaajasta tarkealta. Kysely on liian helppo ohittaa. Toimintakentta on laaja,
oppisopimuksella voi opiskella lahes 400:aan eri tutkintoon, jonka lisaksi on tarjolla myos tut-
kintoon johtamatonta lisakoulutusta. Taman vuoksi tasmallisia, esimerkiksi yksittaiseen kou-
lutusalaan liittyvia kysymyksia ei voida kyselyyn sisallyttaa. Kysymyssarjoja ei myoskaan voi
paikallisesti muokata, silla kyseiset massakyselyt ovat mukana valtakunnallisessa vertailussa.

Vertailtavuuden vuoksi kysymysten on oltava samat kaikkialla.
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7.1.2 Tyopaikkakouluttajakoulutuksista saatu palaute

Oppisopimusopiskelijalla on tyopaikallaan tyopaikkakouluttaja, joka ohjaa ja opastaa hanta
tyotehtavissa seka kay hanen kanssaan ohjauskeskustelut ja raportoi edistyksesta oppisopi-
muskeskukseen. Tyopaikkakouluttajan rooli oppisopimuskoulutuksessa on merkittava, siksi on
tarjolla koulutusta myos hanelle. Oppisopimuskeskus jarjestaa kolme kertaa vuodessa paivan
mittaisen koulutuksen tyopaikkakouluttajia varten. Koulutuksessa perehdytetaan tyopaikka-

kouluttajan rooliin.

Koulutuspaivista pyydetaan aina paivan paatteeksi palaute, joka kerataan paperilomakkeella.

Kysymykset koskevat koulutuspaivan sisaltoa ja mahdollisista kehitystoiveita. Kouluttaja lukee
vastaukset lapi ja ne tallennetaan sellaisenaan kansioon sihteerin huoneessa. Kysymykset ovat
toistuneet samanlaisina vuodesta toiseen, myos vastaukset ovat samansuuntaisia. Koulutusoh-

jelma on paapiirteittain aina sama.

7.1.3 Ohjausryhmissa saatu palaute

Oppisopimustyopaikalle, jolla on useita oppisopimusopiskelijoita, perustetaan aina ohjaus-
ryhma. Ohjausryhman muodostavat tyypillisesti oppisopimuskeskuksen edustaja, tyonantajan
edustaja, tyopaikkakouluttaja, opiskelijoiden edustaja ja oppilaitoksen edustaja. Kokoonkut-

suja on koulutuksen jarjestajan, eli oppisopimuskeskuksen edustaja.

Ohjausryhma kokoontuu muutaman kerran vuodessa, ja sen tarkoituksena on luoda katsaus
meneillaan olevan koulutuksen tilaan, suunnitella tulevaa ja puuttua mahdollisiin ongelma-
kohtiin. Ohjausryhman kokous on mita mainion foorumi esittaa edustamansa tahon nakemyk-
sia ja jattaa tai vastaanottaa palautetta. Ohjausryhmien istunnoista ei aina tehda muistioita.
Jos tehdaan, niin ne ovat usein suurpiirteisia. Muistioita ei kerata mihinkaan keskitetysti in-
tranetissa olevasta ohjeistuksesta huolimatta, eika palautteita varsinaisesti kasitella. Akuutit

asiat hoidetaan asianmukaisesti heti.

7.1.4 Spontaani asiakaspalaute

Spontaania asiakaspalautetta otetaan vastaan organisaation ulkoisten verkkosivujen kautta.
Verkkosivuille on nettipalvelujen alle koottu ryhma painikkeita, joiden kautta avautuu erilai-
sia palveluja. Palautepainiketta painamalla avautuu lomake, jonka kautta kuka tahansa voi

lahettaa mielipiteensa oppisopimuskeskukseen (Kuva 7).
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Nettipalvelut

Lisikoulutushakemus

Sopimus Pro Ryhmiit, min. 5 hloi

Koulutuskertomukset T'ydnantaja tayttad

yossi oppimisen suunnitelma (ei vaadi kirjautumista)

Sopimus Pro Palaute

Jdtd tietosi uutta
oppisopimusta varten

Risut ja ruusut
oppisopimuskeskukselle

T~

(ci vaadi kirjautumista)

Rekisteriseloste Sopimus Pro

Kuva 7: Palautepainike verkkosivulla

Palautelomakkeen (Kuva 8) kautta lahetetty palaute tallentuu taulukkoon pilvipalvelussa.
Taulukkoa seuraa oppisopimuskeskuksen sihteeri, joka vie palautteen eteenpain kasiteltavak-
si. Seuranta ja kasittely ovat satunnaisia. Palaute voidaan mainita viikkopalaverissa, mutta

palautetta tai siita johtuvia mahdollisia toimenpiteita ei dokumentoida systemaattisesti.
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Palautelomake

Kerro meille risut ja ruusut, jotta voimme palvella sinua jatkossa entista paremmin. Voit jatt33
palautteesi nimettdmana jos niin haluat.

*Pakollinen

Palautteesi *

Haluatko ettd otamme sinuun yhteyttd?
() Kylla
() En

Mimi

Puhelinnumero

Sdhkoposti

| |

Kuva 8: Lomake spontaanin palautteen lahettamista varten

Verkkosivuilla pyydetaan palautetta myos sahkopostitse (Kuva 9). Kehote lahettaa palautetta
loytyy verkkosivuilta yhteystietosivulla olevan linkin alta. Kummankaan kanavan kautta ei tule
juurikaan palautetta. Palautekanavien tulisi olla hyvin nakyvilla, helposti kaytettavissa ja nii-

den markkinointiin tulisi panostaa.
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Palaute

Tarvitsemme palautetta toimintamme kehittamiseksi. Opiskelijat ja tyopaikkakouluttajat antavat
saannollisesti palautetta kolmasti vuodessa taytettavan koulutuskertomuksen yhteydessa. Jos
sinulla on jotain mielen paalla, risuja tai ruusuja, niin kerro meille osoittees

e€n oppisopimus@opso.fi
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Kuva 9: Kehote lahettaa palautetta sahkopostitse

Organisaatiossa on tehty yhteenveto havaituista kehityskohteista. Yhteenvetotaulukon sarake,

joka kertoo kehityskohteen aloitteesta, ei aina avaa riittavassa maarin aloitteen alkuperaa

(Taulukko 5). Jos asiasta ei ole tarkempaa dokumentaatiota niin asian ymmartaminen ja toi-

menpiteet voivat jaada ohuiksi. Taulukko on laadittu laatuauditoinnin yhteydessa.

Kehittdmiskohde M| Toimenpiteet hd| Vastuuhenkil & = m_

(1) Toiminnan mittaristot on maaritelty, mutta niiden

Mittaristoa tarkennettu ja

tavoiteasetantaa seka niiden tulosten analysoinnista ei tulosten analysointia seka

saatu selkead nayttod. Tassa haetaan linjausta:
toiminnan painopisteet - toimintasuunnitelma -
mittaristot - seuranta - toimenpiteet ja niiden
vaikuttavuus

(2} Johdonkatselmus jai vield osin yleiselle tasolle.

(3) Oppisopimustoiminnan johtamisen roolin
lainmukaisuuden selvittaminen

Esite- ja tiedotusmateriaalin selkeyttdminen
Tydssa oppimisen suunnitelman tarkennus
Tietopuoliseen koulutukseen liittyvan informaation
antaminen tydnantajille

Oppisopimuskeskuksen tunnettuus

Nayttotutkinnon jarjestdmiseen liittyvan informaation
antaminen opiskelijoille ja tyGnantajille

niihin reagointia tehostettu.

Katselmus toteutetaan
saanndllisesti.

Oppisopimusjohtajan virka
perustettu, viranhaltija £

Materiaaliuudistus ja
verkkosivujen paivitys
TOS laajempi kiyttéonotto

Haetaan nakyvyyttd mediassa
jatapahtumissa

Tehostetaan
oppilaitosyhteisty&ts,
pvvdetddn aina

Taulukko 5: Yhteenveto kehityskohteista

7.2

Tutkimusaineisto vertaisorganisaatioista

tehty

oppisopimusjohtaja kaytdssa

yhtymahallitus tehty

koulutussuunnittelija menossa
koulutustarkastajat  pilotteja
menossa
koulutustarkastajat

kaikki jatkuva

koulutustarkastajat  jatkuva

Inspecta

Inspecta

Inspecta, vertaisarviointi
2012

asiakaspalaute
asiakaspalaute
asiakaspalaute
asiakaspalaute, valitén
seka kyselyn kautta

oppisopimusprosessin
vaatimus, asiakaspalaute

Vertailuaineiston keraamiseksi oli aikaisemman yhteistyon perusteella valikoitunut tutkimus-

kohteiksi muutama saman alan toimija. Vertaisorganisaatioista valittiin kohdehenkilot heidan

tyonkuvansa ja asiantuntijuutensa perusteella. Kohdehenkiloita haastateltiin puhelimitse.

Haastattelut tehtiin teemahaastatteluina, joissa hyodynnettiin ennakkoon laadittua haastat-

telurunkoa jonka lisaksi esitettiin jatkokysymyksia ja kaytiin avointa keskustelua.
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Paallimmainen huomio haastatteluissa oli, etta jokainen vastaaja myonsi oman organisaation

toiminnassa olevan parantamisen varaa. Asiakaspalautetta kerattiin jokaisessa organisaatiossa

saman opiskelijahallintojarjestelman kautta kohdistettuna asiakastyytyvaisyyskyselyna, mutta

muunlaisen palautteen keraaminen jai yksittaisten henkiloiden varaan, heidan henkilokohtais-

ten intressien ja tyotapojen puitteissa (Taulukko 6).

10

1

:Vertaisorganisaation haastattelu, kvalitatiivinen tutkimus
|

Keneltd palautetta
kerataan?

Vastaaja #1 v
tyopaikkakouluttajaita, opiskelijalta,

yrittajSopiskelijalta, yr.op ohjasjalts

Vastaaja 82

-

Naoaikiak

ja

tyopa

opiskelijalta

Jduttaialta
opiskelijalts,
yrittajaopiskelijalta,

tyopaikkakouluttajalita,
opiskelijaita,
yrittajaopiskelijalta,

Miten palautetta

AsiskastyytyvBisyyskyselyna, seks
mahdolliset kaynsliittymaviestit

AsiakastyytyvBisyyskyselynd

Asiskastyytyv8isyyskyselynd

AsiskastyytyvBisyyskyselyns,
koulutuskertomusten

kommentit
Sopi Pro, ei muuta Sopi Pro sek& Webropol-  [SopimusPro, &i muuta SopimusPro, i muuta
kysely koulutuksen jalkeen
o kanavat jossa muutama t8smakysymys
ja tila vapaalle palautteelle.
o frekvenssi puoclivuosittain puolivuosittain /4 krt v kerran vuodessa kerran vuodessa
ihtelee, alke pa kyselyisss alhaiset, tpk S0-60%
0 vastaus- kyselysta hyvin vastauksia
prosentit (kysely n. 10-20 henkilolle
kerralls, tasmkysely)
Mihin/miten verkkolevylle pdfing ja exceling verkkolevylle exceling verkkolevylle exceling
palaute
tall taan?
Avoimesti organisaation intrassa Kasitell88n yhdessd Avoin kasittely, vain halyttavat
luettavana, kasitellasn palaverissa kehityspaivissa topit ja muutokset johtavat
yhteisesti asianosaisten kesken bottomit kokonalsuutena seka toimenpiteisiin. Vertailu
Lasditaan excel -> palaverikutsy -> yksilotasolla -> pastetasn aiempiin kyselyihin, Ei erillists
kirjataan ratkaisut ongelmiin, seks toimenpiteista. Kaytetaan i iden totel
Miten pala.utetta heljasteta ppilaitosyh yohon. |hahmott; kehityssuuntaa seurantaa, vaikutus luetaan
hyddynnetaan? Tlle e kuitenkaan ole seurantaa, vasn |ja viedssn tunnusiukujs seuraavan kyselyn tuloksista

seuraava kysely antaa osviittaa
kehityksesta. Vertallu

1v. 2010

alkaen.

johdon katselmukseen. Tpk-
webropolkyselyssa yleensa
hyvat tulokset -> i vaadi
toimenpiteita.

Tuloksilla kytkds

Kar jarje

Miten voidaan

Jotain pitdisi tehdd. Jos hyvia ajatuksia

Takyid vastausmaarien

Ottaa mieleliaan vastaan

kehittad/tehostaa |tulee tutkimuksessa esiin, jakakaal nostamiseen, Vapaan kehitysehdotuksia
oman org Bhiei palautteen taitiointi Henkilomuutos
asiakaspalautteen s3dnnolliseksi. Sopro-kysely ei |organisaatiossa jattanyt
kliytt&i? ole riittavs, massaviestin kysymysmerkkejs
Ehdotuksia? makuinen. tehtavanjakoon.
Spontaania palautetta ei kerata eika 1ia palautetta ei Vastaaja el tuntenut asiaa Spontaania palautetta el
kasitelld systemaattisesti, ei kerata eika kasitelld kaikilta osin, siksi kerats eika kasitella
Muita dokt i Oppilaitok y i i, el haastateltu lissksi toista systemaattisesti, ei
kommentteja puoielia Aipal, joka el tuota opsolle dokumentaatiota. henkiloa dok I

hybtya

organissatiosta (vast #4).

Taulukko 6: Yhteenveto vertaisorganisaatioiden edustajien haastattelutuloksista

7.2.1

Opiskelijahallintojarjestelman kautta kerattava palaute

Kaikissa tutkimuksessa mukana olleissa vertaisorganisaatioissa asiakaspalautetta kerataan

saannollisesti Sopimus Pro -opiskelijahallintojarjestelman kautta kyselyna. Kysely lahetetaan

kerran vuodessa tai puolivuosittain opiskelijoille, tyonantajille, yrittajaopiskelijoille ja heidan

mentoreilleen, tai vaihtoehtoisesti vain opiskelijoille ja tyopaikkakouluttajille. Kysely on eri-

lainen riippuen siita kenelle edella mainituista se on tarkoitettu ja missa opiskelun vaiheessa
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oppisopimusopiskelija on opinnoissaan. Edella mainitut vastaanottajat saavat siis kunkin tilan-
teen mukaisen kyselyn koskien opiskelun aloitusta, toteutusta tai paattovaihetta. Kysely lahe-
tetaan sahkopostiviestissa olevan linkin muodossa. Linkista avautuu automaattisesti vastaajan

statuksen mukainen kyselylomake.

Kyselyssa kartoitetaan vastaajien kokemuksia palvelun tasosta, tiedonsaannista, ohjauksesta,
materiaalista ym. opiskelun eri vaiheissa esiintyvista asioista. Kysymyssarjat on sovitettu kul-
lekin vastaajaryhmalle sopivaksi, erilaisia sarjoja lahetetaan siis aina kerralla useita. Kyseessa

on maarallinen tutkimus, jonka avulla seurataan muutoksia pitkalla aikavalilla.

Palaute viedaan kaikissa organisaatioissa taulukkoina ja kuvaajina (Kuvio 2) organisaation
verkkolevylle, jossa se on vapaasti kyseisen organisaation henkiloston nahtavilla. Taman lisak-
si palautetta kasitellaan omassa yksikossa ja kaydaan yhdessa lapi merkittavimmat muutok-
set. Mietitaan yhdessa mahdollisia toimenpiteita, mutta niiden toteutumista ei erikseen seu-
rata. Mahdolliset parannukset todetaan seuraavan kyselyn tulosten perusteella, puolen vuo-

den tai vuoden kuluttua.

m 2009

m 2010 n=10
2011 n=40
W 2012 n=22

Kuvio 2: Esimerkki saadusta palautteesta

Vertailuluvut viedaan erilliseen vertailutaulukkoon, jossa nakyvat oman organisaation aiem-
pien vuosien tunnusluvut seka valtakunnalliset keskiarvot. Naista osa viedaan organisaation
toimintaa kuvaaviin mittareihin, joita organisaation johto seuraa. Luvut saadaan opiskelija-

hallintojarjestelmasta Excel-taulukkoina, joista vastuuhenkilot siirtavat kulloinkin tarkastel-
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tavana olevat luvut manuaalisesti mittareihin. Manuaalisen tyon tekevat useimmissa tapauk-
sissa sihteeri. Mittarit esitetaan taulukkoina, joissa nakyy kunkin tunnusluvun kehitys aiempiin
vuosiin nahden. Vastausprosentti oli yhta toimijaa lukuun ottamatta alhainen. Kukaan ei kayt-

tanyt vastausprosentin kasvattamiseksi houkuttimia kuten palkintoarvontaa.

7.2.2 Muu kerattava palaute

Yksi vertaistoimija ilmoitti keraavansa palautetta tyopaikkakouluttajakoulutuksista. Naita
koulutuksia pidetaan kyseisessa organisaatiossa nelja kertaa vuodessa. Palaute pyydetaan
henkilokohtaisesti sahkopostin valityksella. Koulutukset on suunnattu yksittaiselle kohderyh-
malle. Palauteprosentti on korkea ja palaute paasaantoisesti hyvaa, joten kehitystoimenpitei-
siin organisaatiossa ei ole nahty aihetta taman osalta (Matikainen 2014). Kentalla liikkuvat
koulutustarkastajat saavat palautetta jota kasittelevat omien tyotapojensa mukaisesti (Oja-
niemi 2014). Asiakaspalautteen kasittelyn tila oli yhdessa organisaatiossa henkilovaihdoksen

vuoksi talla hetkella maarittelematon (Suuronen 2014; Tuomoja 2014).

Kaikki haastatellut henkilot pitivat asiakaspalautteen keraamisen tarkeana tietolahteena toi-
minnan kehittamisessa. Haastatteluissa kavi ilmi, etta jo nyt kerattavan asiakaspalautteen

hyodyntamisen taso voisi olla parempi. Kerattavan palautteen kasittelya voisi tehostaa ja sen
hyodyntamista koko organisaation arkityossa voisi parantaa varaamalla asialle enemman aika-

resurssia.

8 Parhaat kaytannot ja johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa oman organisaation nykytila asiakaspalautteen ke-
raamisen, tallentamisen ja hyodyntamisen osalta, seka hankkia vertailuaineistoa alan muilta
toimijoilta. Tutkimuksen tulosten perusteella oli tarkoitus laatia kehitysehdotus omalle orga-

nisaatiolle, esiin nousseita parhaita kaytantoja hyodyntaen.

Kovin erilaisia toimintamalleja ei taman tutkimuksen perusteella loytynyt, vaan opiskelijahal-
lintojarjestelman kautta kerattava palaute ohjaa vahvasti samaan tai ainakin samankaltaiseen
toimintaan niilla toimijoilla, joilla on sama opiskelijahallintojarjestelma, Sopimus Pro, kay-
tossa. Tahan tutkimukseen osallistuneilla oli kaikilla sama jarjestelma kaytossa. Yksi toimi-
joista keraa lisaksi tyopaikkakouluttajilta palautetta saamastaan tyopaikkakouluttajakoulu-
tuksesta nelja kertaa vuodessa. Menetelmana verkkolomakekysely Webropolin palvelua hyo-

dyntaen.

Yhtenainen tapa kerata palautetta opiskelijahallintojarjestelman kautta on valtakunnallisen

vertailun kannalta hyva ja positiivisena on nahtava, etta jotkut asiat tehdaan samalla tavalla
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paikkakunnasta riippumatta. Tama suuntaus on toivottava, jotta toimintatavat samankaltais-
tuvat ja tasainen toiminnan laatu on tarjolla koko maassa. Tahan ajatusmalliin perustuvat
myos Opetushallituksen hyvaksymat ja julkaisemat oppisopimuskoulutuksen vertaisarvioinnin
kansalliset arviointialueet ja - kriteerit (Lakio 2014), jotka toimivat ohjenuorana oppisopi-

muskentan toiminnassa.

Ohjelmistomarkkinoilla ei ole juurikaan vaihtoehtoja tarjolla, joten useimmat oppisopimus-
toimijat Suomessa kayttavat nimenomaan oppisopimustoimintaan raataloitya Sopimus Pro-
jarjestelmaa. Tama on eduksi valtakunnallisen kyselyn vertailtavuuden nakokulmasta. Ase-
telma kuitenkin rajaa mahdollisuuksia muokata kyselyja paikallisten olosuhteiden tai muiden
tasmallisempien tiedon tarpeiden mukaan. Kysymykset jaavat siten melko yleisluontoisiksi.
Kyselyjen tulokset eivat anna kattavasti informaatiota toiminnan tilasta ja kehitystarpeista.
Kyseinen palautekanava ei yksin riita kattamaan asiakaspalautteen keraamisen tarvetta, vaan
sen lisaksi on oltava muita kanavia muun palautteen vastaanottamisen ja hyodyntamisen

mahdollistamiseksi.

Tutkimuksen lopputuloksena on, etta toimijat ovat samalla tasolla asiakaspalautteen keraa-
misen, tallentamisen ja hyodyntamisen suhteen. Tyydytaan paasaantoisesti opiskelijahallinto-
jarjestelman tarjoamaan ratkaisuun, vaikka se todellisuudessa on riittamaton. Kaytannossa
palautetta saadaan vain olemassa olevilta asiakkailta tyytyvaisyystutkimuksen perusteella.
Tyytyvaisyystutkimus toteutetaan organisaatioissa opiskelijahallintojarjestelman tarjoaman
kyselyn avulla. Kyseessa on maarallinen tutkimus, joka indikoi asiakaskokemusten trendeja
pitkalla aikavalilla. Spontaanin palautteen ja sen kasittelyn puuttuminen hidastaa reagointia
suhdannevaihteluihin. Pienella paikkakunnalla jo yhden suuren tyonantajan muuttuvat tar-

peet voivat suoraan heijastua oppisopimustoimijan toimintaan ja resurssien riittavyyteen.

Omassa organisaatiossa ollaan askelta pitemmalla, koska kehittamistarve on tiedostettu ja
asiaa on ryhdytty kehittamaan. Toivottuja vinkkeja hyvista kaytannoista ei vertaisorganisaa-
tioista talla eraa saatu, joten kehitystyota viedaan eteenpain omin neuvoin. Alan toimijoiden
yhteistyohalukkuus on metropolialueella hyva, joten hyvan kehitysmallin synnyttya sen jaka-

minen muille toimijoille on luontevaa.

Haastattelukierros synnytti kuitenkin haastateltavissa ajatuksia aiheesta ja tata tutkimusta
pidettiin hyvana. Todettiin, etta asiakaspalautteen kasittely on asia joka kovin helposti jaa
kiireellisempien asioiden vuoksi taka-alalle, vaikka se on toiminnan kehittamisen kannalta
tarkeimpia tiedon lahteita. Jokainen haastateltu henkilo pyysi jakamaan taman tutkimustyon

tuloksena saatuja vinkkeja hyvista kaytannoista. Pidettiin tarkeana, etta asiaa tutkitaan.
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Tutkimuksen reliaabelius toteutuu hyvin, silla tutkimusmenetelmat ja keratty aineisto on esi-
tetty tyossa yksityiskohtaisesti. Vertaisorganisaatioiden edustajien haastatteluissa syntyneet
muistiinpanot ovat tallella ja ne voidaan tarvittaessa esittaa. Aihepiiri oli selkeasti rajattu.
Vastaukset haastattelukysymyksiin eivat muuttuisi jos tutkimus toistettaisiin. Validius on hy-
va, silla haastattelukysymykset olivat selkeita, mika vaikutti siihen etta vastaukset olivat yksi-

selitteisia.

9  Jarjestelman mahdollisuudet

Valtakunnalliseen vertailuun ei voi merkittavasti puuttua, jotta kehityssuunnan nakyminen ja
vertailtavuus sailyisi. Sen sijaan kyselyyn voisi ajatella sisallytettavan osion, joka olisi muo-
kattavissa jokaisen toimijan omien tarpeiden ja kiinnostuksen mukaan. Paikallisesti muokat-
tavassa osiossa voisi ottaa huomioon esimerkiksi maantieteelliset seikat tai keskittya vain

tiettyihin koulutusaloihin.

Jarjestelman toimittaja on osoittautunut joustavaksi ja halukkaaksi kehittamaan jarjestelmaa
asiakkaidensa toivomaan seka Opetushallituksen ja opetus- ja kulttuuriministerion vaatimus-
ten edellyttamaan suuntaan. Jarjestelma muodostuu jokaisen toimijan valitsemasta kokoon-
panosta erilaisia moduuleja perusohjelman lisaksi. Lisamoduulin saaminen halukkaille vaikut-
taa tassa valossa mahdolliselta. Jarjestelman tuottajalta ei ole asiaa tassa vaiheessa tiedus-

teltu. Ongelmana on edelleen vastausprosentin pienuus.

10 Kehitysehdotukset

Oman organisaation asiakaspalautteen keraamismenetelmat ovat verraten monipuoliset. Pa-
lautekanavat ovat olemassa, joskin niista pitaa tiedottaa aktiivisemmin, jotta palautteen
maara kasvaisi. Palautteen tallentaminen ja sen signaaleihin vastaamisen vieminen luontevak-
si osaksi toimintaa ja toiminnan kehittamista on puutteellista. Ajatus on ollut olemassa ja
ohjeistus kirjoitettu intraan, mutta seurannan puutteessa se on jaanyt toteutumatta. Kaiken
palautteen systemaattinen kirjaaminen ja kasittely ovat avainasemassa organisaation kehitys-
suunnan maarittamiseksi. Kehityssuunnan on oltava linjassa organisaation strategian kanssa,
siksi on tarkea vieda asiakaspalautteen muodostama viesti totuudenmukaisen raportoinnin

kautta organisaation toiminnan tilaa kuvaaviin mittareihin.

Asiakaspalautteen keraamisen, tallentamisen ja kasittelyn toimintaketju tulee maaritella vai-
he vaiheelta. Toiminnalle tulee kirjoittaa auki selkea prosessi, jossa jokaiselle vaiheelle ni-

metaan vastuuhenkilo. Vastuun selkea jakaminen antaa asialle sen ansaitseman arvon muuhun
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toimintaan nahden, ja nimetyt vastuualueet ryhdittavat toimintaa kun asiaa ei voi jattaa

”jonkun” huolehdittavaksi.

Opiskelijahallintojarjestelman lahettama viesti on massapostituksen kaltainen, mika omalta
osaltaan vaikuttaa vastausprosenttiin negatiivisesti. Kyselyyn ostetaan jarjestelman tuottajal-
ta moduuli, joka mahdollistaa oman kysymyssarjan lisaamisen vakiokyselyyn. Oma osio tuo
kyselyyn paikallissavya ja merkittavyyden tunnetta vastaajille. Paikallisosio tulee kasitella
erillaan valtakunnallisesta kyselysta. Lisaksi kyselyyn liitetaan palkintoarvonta vastausprosen-

tin kasvattamiseksi.

Tyopaikkakouluttajakoulutuksista keratty kirjallinen palaute muutetaan sahkoiseen muotoon.
Palautteesta kootaan yhteenveto, joka kasitellaan seuraavassa kuukausikokouksessa. Palaut-
teen sisallon perusteella sovitaan toimenpiteista, aikataulutetaan ja maaritellaan selkeat vas-

tuut asioiden eteenpain saattamiseksi, seka huolehditaan toteutumisen seurannasta.

Ohjausryhmien ja muiden vastaavien tilaisuuksien muistiot tehdaan huolella, poimitaan pa-
lautteeksi luokiteltavat kommentit, kirjataan ne sovittuun paikkaan ja kasitellaan seuraavassa
viikkopalaverissa. Toimintatapa tuo kollegojen kesken paremman tuntuman missa kulloinkin

mennaan ja asiakasrajapinnasta tulevat tarkeat signaalit tulevat huomioiduiksi.

Oman organisaation spontaanin palautteen keraaminen tapahtuu paasaantoisesti verkkosivu-
jen palautepainikkeen ja sahkopostin kautta. Verkkosivujen palautekanavan kautta tuleva
palaute kerataan systemaattisesti talteen. Tarkoitusta varten otetaan kayttoon tyovalineoh-
jelma, joka halyttaa asiakaspalautteita hoitavalle vastuuhenkilolle heti, kun tapahtumia on
havaittu. Palaute kategorisoidaan ja ohjataan viipymatta tiimille, johon palaute kohdistuu.
Palaute kasitellaan seuraavassa viikkopalaverissa. Palautteen luonteesta riippuu, aiheuttaako
se toimenpiteita. Jos aiheuttaa, toimenpiteet aikataulutetaan ja maaritellaan toimenpiteille
vastuuhenkilot. Toimenpiteiden toteutumista seurataan ja niista tehdaan asianmukaiset mer-
kinnat jarjestelmaan. Tarvittaessa otetaan yhteytta palautteen jattajaan ja kerrotaan, etta
asia on kasitelty ja mihin toimenpiteisiin ryhdytaan. Myos suora suullinen palaute kirjataan ja

kasitellaan viikkopalavereissa.

Opiskelijahallinnon kautta tuleva palaute kerataan ja kasitellaan omanaan, kuten tahan asti.
Valtakunnalliseen tasoon verrattava maaralliseen tutkimukseen perustuva palaute indikoi
trendia alalla yleensa ja antaa osviittaa tarkasteltujen asioiden tilasta. Palaute kasitellaan
Excel-taulukoiden ja erilaisten kuvaajien avulla, ja viedaan manuaalisesti organisaation toi-

minnan mittareihin. Vastuu taman osalta on selkeasti maaritetty.
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Kaikki opiskelijahallintojarjestelman kautta tehtavan asiakastyytyvaisyystutkimuksen lisaksi
saatu palaute, kuten spontaani palaute, kohderyhmakyselyina saatu palaute, ohjausryhmista
tai koulutuksista saatu palaute kerataan keskitetysti yhteen, kategorisoidaan ja kasitellaan
lyhyella aikajanteella. Seurantavalineeksi on tarjolla erilaisia ohjelmia, joiden avulla voi te-
hokkaasti seurata toimintaketjun toteutumista ja joka halyttaa puuttuvista toimenpiteista.

Jotkut toiminnanohjausjarjestelmat sisaltavat jo valmiiksi taman toimintaketjun seurannan.

Kaytossa olevan opiskelijahallintojarjestelman tuottajalta selvitetaan onko tarjolla moduulia,
joka mahdollistaa ylla mainitut seuranta- ja halytystoiminnot. Jarjestelma sisaltaa monta
CRM:n elementtia, jonka perusteella tamankin toiminnon tuominen tahan ymparistoon olisi
luontevaa. Sopimus Pro on joka tapauksessa koko toiminnan keskeisin tyovaline, jota kehite-

taan jatkuvasti.

Jos tietotekniset valmiudet eivat anna myoten enempaan, avataan yhteisessa kaytossa oleva
Excel-taulukko, johon kirjataan kaikki palautteet (ohjausryhmasta saatu palaute, spontaani
palaute, yms.). Palautteet kategorisoidaan, maaritetaan halytysraja, jonka tayttyessa ryhdy-
taan maariteltyihin toimenpiteisiin. Jokaiseen yksittaiseen mielipiteeseen on mahdoton rea-
goida, mutta jo muutaman samansuuntaisen palautteen vastaanottaminen antaa aihetta toi-
menpiteisiin. Toimintaketjusta laaditaan prosessikuvaus, jossa eri vaiheille nimetaan vastuu-
henkilo. Prosessin vaiheiden toteutumista seurataan valitun tyovalineen tai ohjelman avulla ja
vastuuhenkilo esittelee kasittelyn tilan yhteisessa viikkopalaverissa. Kaikki palautteet toi-

menpiteineen tallennetaan johdonmukaisesti myohempaa tilastointia ja raportointia varten.

11 Pohdinta ja oman osaamisen arviointi

Opinnaytetyon aihe nousi selkeasta kehitystarpeesta organisaatiossa. Yllattavaa oli aineiston-
keruuvaiheessa todeta, etta asiat ovat samalla tasolla vertaisorganisaatioissa. Yllattavaa oli
myos kuinka samankaltaiseen toimintamalliin oli ajauduttu eri organisaatioissa, vaikka jokai-
nen haastateltava myonsi oman organisaationsa kehitystarpeen. Yhteistyota ei kuitenkaan ole
tehty niin tiiviisti eika siina maarin saati niin yksityiskohtaisella tasolla, etta sen kautta olisi
muotoutunut yhtenainen toimintamalli. Asian voi tulkita niin, etta jokainen organisaatio hyo-
dyntaa vain opiskelijahallintojarjestelman tarjoamaa ratkaisua sellaisenaan. Tassa muodossa
tayttyvat toiminnan kriteerit juuri ja juuri. Asiakaspalautteen hyodyntamisen kehittamiseen

ei panosteta, eika siihen varata aika- eika henkiloresurssia.

Opinnaytetyota valmistellessani ja tutkimusta tehdessani sain todeta, etta oma tulokulmani
aiheeseen poikkeaa jonkin verran alan ihmisten vastaavasta. Taman oletan johtuvan siita,
etta olen tullut julkisen sektorin palvelukseen vasta muutama vuosi sitten. Sita ennen olen

tyoskennellyt yksityisen sektorin tulostavoitteellisessa maailmassa. Toimintatavat ja mentali-
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teetti ovat kiistatta erilaiset, kun toiminnan rahoitus perustuu kovin erilaisiin asioihin. Tulos-
tavoitteellisessa yritysmaailmassa asiakastyytyvaisyys ja kentalta luettavat signaalit ovat elin-

ehto. Tyytymaton asiakas valitsee seuraavalla kerralla toisen yrityksen palvelut.

Oppisopimuskoulutuksen rahoitus tulee opetus- ja kulttuuriministerion myontamana. Rahoi-
tusta haetaan lisakoulutuksia varten etukateen toimintavuodelle. Opetus- ja kulttuuriministe-
rio jakaa paikat eli saadaan tietty kiintio kayttoon. Kiintion suuruus toki peilautuu aiempaan
toteutumaan. Perustutkintoja sen sijaan ei ole kiintiditetty, vaan niita tehdaan niin paljon
kuin kulloinkin on tarvetta. Toiminnan ei ole tarkoitus tuottaa voittoa. Jo tama viimeksi mai-
nittu lahtokohtaisesti painvastainen asetelma yritysmaailmaan nahden luo pitkaan alalla ol-
leille erilaisen suhtautumisen kaytettavissa oleviin taloudellisiin resursseihin. Lahitulevaisuu-
dessa rahoitusjarjestelmaa uudistetaan, mutta voiton tavoittelu ei liene edelleenkaan tarkoi-
tus tassa yhteydessa. Oma tulokulmani on mielestani tervetullut myos oppisopimustoimin-
taan, silla oppisopimuskeskuksen perustehtava on palvella alueen elinkeinoelamaa ja yksiloi-
den tarpeita parhaalla mahdollisella tavalla. Suhdanteiden muuttuessa tarpeet muuttuvat.
Jotta pystymme vastaamaan kulloisiinkin tarpeisiin on kuunneltava kentalta kantautuvia sig-

naaleja.

Opin taman tyon aikana paljon tutkimuksen tekemisesta, menetelmista ja tulosten analysoin-
nista. Kysymysten asettelu on asia, johon tulen jatkossa kiinnittamaan entista enemman
huomiota tehdessani tutkimuksia. Opinnaytetyon tavoitteina olleet nykytilan kartoitus ja ke-
hitysehdotuksen laatiminen toteutuivat, joskaan vertailuorganisaatioista ei saanut toivottuja
hyvia kaytantoja kehitysehdotuksen tueksi. Asian tutkiminen antoi kuitenkin paljon ajattele-

misen aihetta niin itselle kuin haastateltaville.
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Liite 1

Liite 1 Vertailuorganisaation haastattelu, kvalitatiivinen tutkimus

Aika:

Nimi/organisaatio:

Menetelmana teemahaastattelu, puhelinhaastatteluna. Esitetaan teemaan liittyvia avoimia
kysymyksia, jotka mahdollistavat jatkokysymysten esittamisen. Oletusarvona on, etta kohde-

organisaatio keraa asiakaspalautetta jossain muodossa.

1. Kenelta palautetta kerataan?

2. Miten palautetta kerataan?

o kanavat

o frekvenssi

o vastausprosentit

3. Mihin/miten palaute tallennetaan?

4. Miten palautetta hyodynnetaan?

o vertailu aiempaan
o mittarit
o kehityssuunnitelma

5. Miten voidaan kehittaa/tehostaa oman organisaation asiakaspalautteen kayttoa?
Ehdotuksia?

6. Muita kommentteja?



