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Saimaan ammattikorkeakoulun uudessa Luotsi-toimintamallissa opiskelijat
oppivat yritysten antamia toimeksiantoja toteuttamalla. Opiskelijat perusta-
vat oman osuuskuntamuotoisen tiimiyrityksen. Suuri osa opetussuunnitel-
man opintojaksoista toteutetaan tehden asiakasprojekteja. Tutkielman
paatavoitteena on selvittaa, mitka ovat palvelun laadun dimensiot osuus-
kuntamuotoisissa opinnoissa ja millaisina opiskelijat ne kokevat. Tavoittei-
na on myos kasitella tapaa, joilla palvelun laatu muodostuu korkeakouluis-
sa seka tutkia miksi asiakastyytyvaisyyttd mitataan ja millaiseksi se koe-
taan.

Teorian pohjalta pdadytaan tarkastelemaan viitta koulutuksen dimensiota,
jotka ovat osa korkeakoulun palvelun laatua ja vaikuttavat asiakastyytyvai-
syyteen: opetussuunnitelma, oppimisympaéristot, opetusmenetelmat, ohja-
us ja opetus seka osaamisen arviointi. Empiirisen tutkimuksen kohderyh-
mana on Luotsi-mallissa aloittanut liiketalouden pilottiryhma.

Tutkimuksessa kaytetdan kyselylomaketta seka teemahaastattelua ryh-
malle. Kyselylomake koostuu 108 kysymyksestda, jotka on jaettu kolmeen
osaan: tarkeyden, odotusten ja nykytilan arviointiin seitsenportaisella Li-
kert-asteikolla. Haastattelun avulla syvennetddn aineistoa. Tulokseksi
saadaan attribuuttien ja dimensioiden tarkeysjarjestys seka arvot nykytilal-
le, odotuksille ja niiden erotukselle. Tulosten pohjalta nostetaan esiin attri-
buutit, jotka tarvitsevat eniten kehitystoimia.

Tutkimusten perusteella voidaan todeta, etta eniten kehitysta vaatii ope-
tussuunnitelma ja siihen valillisesti liittyvat attribuutit muista dimensioista.
Suurin kynnys Luotsi-toimintamallin onnistumiselle on saavuttaa opiskeli-
joiden ja opettajien valille toimiva keskusteluyhteys seka kehittaa jatkuvas-
ti opetussuunnitelmaa tydelamalahtdisemmaksi.
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Saimaa University of Applied Sciences has a new operations model called
Luotsi. In Luotsi, students learn by carrying out assignments for clients.
Students establish their own co-operative company. Most study modules
in the curriculum are implemented in real life projects. The main purpose
of this thesis is to clarify the dimensions of service quality in co-operative
studies and how students rate them. In addition, the thesis discusses how
service quality is formed in the higher education context; why customer
satisfaction is measured in educational institutions; and how it is expe-
rienced.

The theoretical part guides to choose five dimensions that are part of the
service quality in institutions of higher learning, and that affect customer
satisfaction. The dimensions are: the curriculum, learning environments,
teaching methods, guidance and teaching, and evaluation. The target
group of the empirical part is the first group to study co-operatively in Sai-
maa University of Applied Sciences.

The methods of this thesis include a questionnaire and a theme interview
in a group. The questionnaire consists of 108 questions in seven-level Li-
kert scale, and it is divided in three parts: importance, expectations and
performance. The interview deepens the material. The study results in the
importance rate of the attributes and dimensions, as well as mean values
for expectations, performance and for the disconfirmation. The attributes
that need the most attention are highlighted.

According to the study, the curriculum and the attributes indirectly linked to
it, need development the most. The way to succeed in the Luotsi opera-
tions model is to gain a well-functioning interaction between students and
teachers, and to constantly bring the working life closer to the curriculum.
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ALKUSANAT

Pro gradu -tutkielman tekeminen on antoisa, mutta haastava tehtava. Mie-
lestani se vaatii aikaa, luonteen lujuutta, karsivallisyytta ja erityisesti moti-
vaatiota. Motivaation yllapitamiseen taasen vaikuttaa suuresti aihe. Tassa
tutkielmassa aihe nousi esiin kaytannon tarpeesta, ja oli [aheisesti mukana
jokaisena tyopaivana. llman aitoa kiinnostusta ja halua ratkaista asetetut
ongelmat, ei tata tyota luultavasti koskaan kukaan pitelisi kddessaan.

Haluan kiittdd Sanna-Katriina Asikaista graduni ohjauksesta. Han sai mi-
nut vaatimaan itseltdni enemman. Lisaksi kiitdn Jonia gradun vaatimista
resursseista: minun aikana kaytosta, luonteeni testaamisesta, karsivalli-
syyteni koettelemisesta ja kannustuksesta motivaation yllapitamiseksi. Tie-
tenkin kiitdn myds tybnantajaani, Saimaan ammattikorkeakoulua, sen roh-
keudesta lahted mukaan uudenlaisen opiskelumallin kehittamisessa ja
taman tutkielman mahdollistamisessa. Kiitos liekehtivAstd muutoksen in-
nosta Luotsin Teemulle ja Jyrille sekd osuuskunta Fissiolle, ja erityiskiitos
projektipaallikkoé Ville Lehdolle saamastani tuesta, jota ilman oma liekkini

olisi jo sammunut.

Lappeenrannassa 6.4.2011

Marjut Bragge
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1 JOHDANTO

The right way to do things is not to try to persuade people you're right but
to challenge them to think it through for themselves. — Noah Chomsky

Nain sanoi yksi tunnetuimmista amerikkalaisista intellektuelleista. Tahan
tiivistyy taman tutkielman taustalla oleva osuuskuntamuotoinen opiskelu,
jossa ideana on tekemalla oppiminen, itsendinen aktiivinen tiedonhaku ja

opettajan roolin muutos valmentajaksi.

1.1 Tutkielman tausta

Saimaan ammattikorkeakoulussa alkoi syksylla 2009 EU-hanke, jossa ke-
hitetdaan Luotsi-toimintamallia Euroopan Sosiaalirahaston tukemana. Luot-
si on malli, jossa opiskelijat oppivat yritysten antamia toimeksiantoja to-
teuttamalla. Opiskelijat perustavat oman osuuskuntamuotoisen tiimiyrityk-
sen. Ensimmaisen vuoden aikana opiskelijat suorittavat perusopinnot, jot-
ka pohjustavat yritystoiminnan aloittamista. Ammattiopinnot ja tyéharjoitte-
lu voidaan suorittaa tybelaman toimeksiannoissa, omassa yrityksessa.
Opiskelijat tyoskentelevat ammattikorkeakoulun tiloissa omassa toimistos-
saan, muissa organisaatioissa ja elinkeinoelaméan kentalla. Talla hetkella
Saimaan ammattikorkeakoulussa osuuskuntia on kaksi, liiketaloudessa ja
tietotekniikassa. Hotelli- ja ravintola-alalle sek& kulttuurin koulutusohjel-

maan osuuskunnan perustaminen on suunnitteilla.

Vastaavalla tavalla, osuuskuntamuotoisesti, opiskellaan Tampereen Pro-
akatemiassa ja Jyvaskylan Tiimiakatemiassa, jotka ovat olleet vahvasti
Luotsi-toimintamallin kehittdmisessa tukena ja benchmarkingin kohteena.
Proakatemia on Tampereen ammattikorkeakoulun yrittajyyden yksikko,
joka on toiminut kymmenen vuotta. Osuuskuntamuotoisissa opinnoissa

opiskelijat tyoskentelevat yhdessa perustamassaan tiimiyrityksessa ja ha-



kevat jatkuvasti uutta tietoa ja oppia itsendisesti. Oppiminen perustuu te-
kemalla oppimiseen, silla Proakatemialla ei ole pakollisia luentoja tai tent-
tejd. Puolestaan 17-vuotias Tiimiakatemia on Jyvaskylan ammattikorkea-
koulun markkinoinnin ja yrittajyyden erikoisyksikkd, jossa opiskelijat perus-
tavat tiimiyrityksen opintojensa ajaksi. Toiminta perustuu asiakasprojektei-
hin, joita varten kootaan tarvittavaa osaamista sisaltdva projektiryhma.
Tiimiakatemiassa uskotaan, etta ty6elaman tiimiosaamisen vaatimusten
lisdksi, jokaisen opiskelijan oppiminen tehostuu, kun han saa toimia mui-
den oppijoiden kanssa yhdess&d, osana oppivaa yhteis6d. (Proakatemia
2010; Leinonen et al. 2002, 11, 42 & 65)

Taman tyon kirjoittaja aloitti mainitussa EU-hankkeessa projektisihteerina
lokakuussa 2009 ja on hankkeen johtoryhman jasen. Kirjoittaja on aikai-
semmin opiskellut Saimaan ammattikorkeakoulun edeltajassa, Etela-
Karjalan ammattikorkeakoulussa. Ammattikorkeakoulut pyrkivat erottu-
maan Yyliopistoista kaytannonlaheisyydelld. Kirjoittajan kokemusten mu-
kaan todellinen tyoelamaldheisyys ja kaytanto jaivat kuitenkin luvattua va-
hemmalle. Saimaan ammattikorkeakoulu kehittaa Luotsi-mallia kolmesta
syysta: uudistaakseen toimintatapaa, parantaakseen valmistuneiden opis-
kelijoiden tydllistymistd ja vastatakseen paremmin koulutuksen sisallélla

tydelaman tarpeisiin (Lehto 2010).

Taman tutkielman avulla Saimaan ammattikorkeakoulu sekéa muut aihees-
ta kiinnostuneet voivat kehittdd toimintaansa paremmin muun muassa
kohdistamalla resurssinsa oikein. Lisaksi keratdan opiskelijoiden koke-
musten pohjalta empiirista tietoa siitd, mik& palvelun laadussa on tarkeinta
ja mihin toimintamallin kehittdjien tulisi kiinnittda huomiota. Tutkielma sel-
ventda myos teoriaa Luotsi-mallin ja koulujen laatutydon pohjalla. Tutki-
musprosessi lahti kayntiin k&ytdnnon tarpeesta Saimaan ammattikorkea-
koulussa. Todettiin, ettd tarvitaan ymmarrysta aiheesta lisaa, jotta toimin-
tamalli pyorii jatkossa itsendisesti ilman projektirahoitusta. Tutkimus on
myos lahtbkohta ja kannustin aloittaa osuuskuntamuotoista toimintaa tai

ottaa siita mallia myds perinteisten opintojen kehittdmiseen.



Ollakseen hyddyllinen ja kattava, tutkielman teoriapohjaksi oli koottava
tietoa korkeakoulujen palvelun laadusta. Lukijoiden on ymmarrettava pe-
rusteet siité, kuinka laatu muodostuu ja milla tavoin se kytkeytyy korkea-
koulujen toimintaan. Lisaksi tieto laatuun liittyvista ongelmista ja niiden
ratkaisemisesta auttaa avaamaan keskustelua toimintojen kehittamisesta
kouluissa. Palvelun laadun teoria auttaa tutkielmassa kokoamaan empiiri-
sen osan yhtendaiseksi ja kokonaisuuden kasittelevaksi tutkimukseksi. Pal-
velun laatua ei kuitenkaan ole suositeltavaa maaritella ilman linkitysta
asiakastyytyvaisyyteen, etenkin niiden kahden suhteen vuoksi, jota tarkas-
tellaan lisda kappaleessa 4.2 Palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden

suhde.

1.2 Tutkimusongelma, viitekehys ja rajaukset

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa palvelun laatua korkeakoulussa ja
keskittyd erityisesti osuuskuntamuotoisten opintojen aspektiin. Tutkimus-
ongelmana on: Mitka ovat palvelun laadun dimensiot osuuskuntamuotoi-
sissa opinnoissa ja millaisina opiskelijat ne kokevat? Sen avulla saadaan
tietoa, jota voidaan kayttdad hyoddyksi osuuskuntamuotoisten opintojen ke-
hittamistydssa. Tutkimusongelman piirista muotoutui alaongelmia, joita
tarvitaan selkeyttdméaan kokonaisuutta. Paapaino on palvelun laadun di-
mensioissa. Sen lisaksi alaongelmana on: Miten palvelun laatu muodostuu
korkeakouluissa? Se luo pohjan dimensioiden kaytolle ja auttaa ymmar-
tamaan, kuinka laadun kasite linkittyy korkeakouluymparist6on. Koska
palvelun laatuun liittyy l&heisesti asiakastyytyvaisyys, toinen alaongelma
on: Miksi asiakastyytyvaisyyttd mitataan ja miten se koetaan korkeakou-

luissa?

Kuviossa 1 on tutkielman viitekehys, jossa korkeakoulujen palvelun laa-
tuun liittyvia osa-alueita ja niihin yhdistettavaa asiakastyytyvaisyytta tar-
kastellaan. Koska koulutus nostetaan tarkeimmaksi laadun tuojaksi tassa

tydssa, on mahdolliset attribuutit ryhmitelty sen dimensioiden, opetus-



suunnitelman, oppimisymparistdjen, opetusmenetelmien, ohjauksen ja
opetuksen sekd osaamisen arvioinnin, mukaan. Koulutuksen osalta on
rajattu pois pedagogiset mallit. Oppimista ja tiedon luonnetta kasitellaédn
lyhyesti. Tutkimuksessa ei oteta kantaa siihen, miten laatujarjestelmat
ammattikorkeakoulussa muodostuvat tai miten ne toimivat. Tyon empiiri-
sessa osassa keskitytddn valittujen dimensioiden ja niiden attribuuttien

tarkeysjarjestyksen, odotusten ja nykytilan tarkasteluun.

PALVELUN LAATU
OSUUSKUNTAMUOTOISISSA
OPINNOISSA

\ 4 \4

Palvelun laadun Asiakas-
dimensiot tyytyvaisyys

—> opetussuunnitelma)

—> oppimisvmparist6t>

— ( opetusmenetelmat

—» ( ohjaus ja opetus )

—» ( 0saamisen arviointD

Kuvio 1 Palvelun laadun dimensiot ja asiakastyytyvaisyys osuuskunta-

muotoisissa opinnoissa



Tutkielma keskittyy osuuskuntamuotoisesti opintoja kayvien opiskelijoiden
palvelun laatudimensioiden selvittdmiseen ja niiden arvostamiseen. Muut
opiskelijaryhmat rajataan ulkopuolelle. Opiskelijat mielletdan tutkielmassa
korkeakoulujen asiakkaiksi. Palvelun laatua tai dimensioita tutkittaessa ei
oteta kantaan yritysmaailmaan liittyviin osa-alueisiin. Dimensiot ja laadun
muodostuminen korkeakoulussa kaydaan lapi kokonaisuudessaan, mutta
keskitytddn koulutukseen liittyviin laatuattribuutteihin. Tutkielman rajaus
(korkeakoulut ja osuuskuntamuotoinen opiskelu) kulkee rinnalla koko tyén
ajan. Opetuksellisten palvelujen laatu yleisella tasolla ei riipu tassa yhtey-
desséa suomalaisesta korkeakoululuokitteluista. Yliopistoa ja ammattikor-
keakoulua ei vertailla, vaan niita kasitelladn teoriaosuudessa yhteisena

kasitteena, korkeakouluna.

Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu linkittyvat toisiinsa ja niiden suhdetta
kasitelladn. Asiakastyytyvaisyytta analysoidaan vain korkeakoulujen yh-
teydessa. Asiakastyytyvaisyydesta puhuttaessa ei tdssa yhteydessa tar-
koiteta, kuinka tyytyvaisia opiskelijat ovat ammattikorkeakouluun yleisella
tasolla tai uuteen Luotsi-toimintamalliin. Tarkoituksena on selvittaa minka-
laiseen tarkeysjarjestyksen opiskelijat maarittelevat eri dimensioille tai att-
ribuuteille, miten siind on tahan mennessa onnistuttu ja kuinka se eroaa

odotuksista.

1.3 Keskeiset kasitteet ja niiden kirjallisuuskatsaus

Monilla ammattikorkeakouluilla on oppimisyrityksia. Niiden tehtdvana on
tarjota opiskelijoille aitoon liiketoimintaan ja yrittajyyteen kytkeytyva oppi-
misymparistd. Usein yrityksen toimitusjohtaja ja yrityksen muut toimijat
ovat opiskelijoita. (Opetusministerio 2004, 53.) Talla tarkoitetaan osuus-
kuntamuotoisia opintoja, jossa opiskelijat ovat yrittdjia omassa osuus-
kunnassaan. Opiskeluun liittyy vahvasti tiimiosaaminen, tydelaman toi-
meksiannot seka itsendinen ja aktiivinen tiedonhaku sekéa opettajan roolin

muuttuminen valmentajaksi (Auvinen et al. 2005; Partanen 2009; Leino-



nen et al. 2002). Valmentavan ohjaamista kasittelee Carlsson ja Forssell
(2008), Downey (2003) ja Rasanen (2007). Tydelaman kanssa yhteistyos-
sa toteutettuja opintoja ja projektioppimista suositellaan laajasti kirjallisuu-
dessa (Ellis 2000; Fowler & Tietze 1996; Garavan & Murphy 2001; Helle et
al. 2004; Markham 2003; Pohjonen 2005; Tribus 1994; Vesterinen 2002;
Wilenius 2004).

Palvelujen kuvataan olevan aineettomia, erottamattomia, vaihtelevia ja
hetkellisia (Kotler & Fox 1995; Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990;
Gronroos 2000). Palveluja ei voi varastoida eika omistajuus siirry. Ne ovat
tekoja tai prosesseja, joissa asiakkaat osallistuvat tuotantoon. Palvelujen
ydinarvo on ostajan ja myyjan valisessa vuorovaikutuksessa. (Grénroos
2000, 53.) Opetukselliset palvelut ovat kokemuksia, jotka koostuvat sekéa
aineettomista etta aineellisista elementeistd, kuten luokkatiloista ja niiden
valineista, opetusmateriaaleista ja kirjoista. (Kotler & Fox 1995, 277-278,
300-304)

Yleisesti voidaan ajatella laadun olevan asiakkaiden tarpeiden tayttamista
organisaation kannalta mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti
(Lecklin 2006, 18). Laatu koulumaailmassa merkitsee opiskelijoiden val-
mistelua ymmartdmaan, sopeutumaan ja muuttamaan maailmaa, jossa he
elavat ja tyoskentelevét (Ivancevich & Ivancevich 1992, 14). Opetuslaitok-
set tekevat laatutyotd, koska opiskelijat hyotyvat tehokkaammista toimin-
noista ja resursseista saadaan enemman irti. Ymmartamalla eri sidosryh-
mien tarpeita ja mieltymyksi&a, voidaan luoda niille arvoa. (Kotler & Fox
1995, 34.) Laatu on keino erottaa menestyvat ja epaonnistuvat koulut toi-
sistaan (Sallis 1996, 1).

Palvelun laatu on maaritelty kirjallisuudessa monella eri tavalla. Se on
palvelun tuottamista asiakkaalle, kuten han sen haluaisi (Kaufman & Zahn
1993, 7). Zeithaml et al. (1990, 18-20) maarittelevat asiakkaan havaitse-
man palvelun laadun asiakkaan odotusten ja heiddn havaintojensa eron

maaraksi. Kotlerin ja Foxin (1995,42) mukaan odotukset korkeakoulusta



muodostuvat muun muassa henkilon aiempien kokemusten perusteella,
kuuntelemalla ihmisten mielipiteitd ja vuorovaikutuksesta organisaation
kanssa. Korkeakoulujen palvelun laatu muodostuu useista ulottuvuuksista
ja kasitykset siita ovat monimuotoisia (Hill 1995; Shank et al. 1995). Palve-
lun laatua ja siihen liittyvia ongelmia on tutkittu eri nakokulmista. SERV-
QUAL-malli mittaa, kuinka asiakkaat kokevat palvelun laadun (Grénroos
2003; Soutar & McNeil 1996; Zeithaml et al. 1990); kuilumalli auttaa tun-
nistamaan laatuongelmia (Gronroos 2003; Zeithaml et al. 1990); ja laatu-
johtaminen hallitsee laatuty6ta organisaatioissa (EFQM 2010; Holloway
1994; Hubbard 1994; Ivancevich & lvancevich 1992; Kaufman & Zahn
1993; Lecklin 2006; Sallis 1996; Tribus 1994).

Selvittddkseen palvelun laatua korkeakouluissa, on useissa tutkimuksissa
koottu erilaisia opiskelijoiden arvioimia laatudimensioita (Athiyaman
1997; Elliot & Shin 2002; Hill 1995; Joseph & Joseph 1997; Ford et al.
1999; Lagrosen et al. 2004; Leblanc & Nguyen 1997; Markovic 2006; Mun-
teanu et al. 2010; Oldfield & Baron 2000; Owlia & Aspinwall 1998). Di-
mensioiden perusteella opiskelijat arvioivat palvelun laadun osa-alueita.
Dimensioihin on paatytty tutkimuksissa erilaisten attribuuttien ryhmittami-
sella. Dimensioissa on eri tutkimusten valilla yhtalaisyyksia seka eroja.
Kun verrataan tutkimuksia kesken&aan, voidaan huomata kuinka néakdkul-
mat eroavat keskendan. Koulutuksen dimensioiksi on tassa tutkielmassa
valittu opetussuunnitelma, oppimisymparistot, opetusmenetelméat, ohjaus
ja opetus sekd osaamisen arviointi. Niistd kertovien lukujen lopussa on

esitelty kyselylomakkeessa kaytetyt attribuutit.

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan odotusten ja havaintojen vertaamista
palveluntilanteessa. Toisin sanoen, jos odotukset taytetddn, on asiakas
tyytyvainen. Odotusten ja havaintojen ero ei vaistamattd merkitse negatii-
vista kokemusta. Jos odotukset ovat korkeammat, niin tyytymattomyytta
esiintyy. Eron ollessa positiivinen, asiakas on tyytyvainen ja odotukset ylit-
tyvat. (Hoffman & Bateson 1997, 271.) Opiskelijatyytyvaisyys ja -

uskollisuus eivat kuitenkaan ole yksioikoisia (Hennig-Thurau et al. 2001;



Maringe & Gibbs 2009). Palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden suhde
herattaa tutkijoissa erilaisia nakdkulmia (Athiyaman 1997; Cronin & Taylor
1992; Gronroos 2003; Kaufman & Zahn 1993; Sureshchandar et al. 2002).

Tutkielmassa kasitellaan asiakastyytyvaisyyttd nédkdkulmasta, jossa opis-
kelijat ovat korkeakoulujen asiakkaita. Korkeakoulumaailma on muutoksen
kourissa. Kilpailu opiskelijoista on kovaa ja monia haasteita, kuten va-
henevét hakijamaarat, on vastassa. Elliotin ja Shinin (2002, 197-199) mu-
kaan opiskelijatyytyvaisyydella on positiivinen vaikutus motivaatioon, opis-
kelijoiden vaihtuvuuteen, varainkeruuseen ja henkildston rekrytointiin. Se
on myo6s korkeakouluille vayla kilpailuedun saavuttamiseen. Opiskelijan
roolista asiakkaana on aiheuttanut runsaasti keskustelua kirjallisuudessa
(Bailey 2000; Franz 1998; Joseph & Joseph 1997; Leavell 2006; Leblanc
& Nguyen 1997; Markovic 2006; Pitman 2000; Svensson & Wood 2007;
Wallace 1999).

1.4 Tutkimusmetodologia

Teoriaosassa tutkitaan viitekehyksessa mainittuja kasitteita kirjallisuuskat-
sauksen avulla tarkemmin. Empiirisessa osassa kaytetaan kyselyn ja ryh-
mahaastattelun yhdistelmaa. Liiketalouden osuuskunnan opiskelijat vas-
taavat kyselylomakkeeseen, joka on rakennettu importance/performance -
mallin pohjalta soveltaen siihen odotuksien nakdkulmaa. Ké&siteltyjen laa-
dun kokemisen ja asiakastyytyvaisyyden maaritelman perusteella valittiin
odotuksien ja kokemusten vertailu empiriaan. Lisaksi ottamalla mukaan
tarkeyden aspekti, saadaan vastauksista tarkempi analyysi ja tuloksia on
mielekkaampi kohdistaa oikeisiin dimensioihin. Elliot ja Shin (2002) tutkivat
palvelun dimensioita tarkeyden ja kokemusten perusteella, painottaen tu-

loksia odotuksista lasketulla painoarvolla.



Saimaan ammattikorkeakoulun ensimmaiselle opiskelijoiden osuuskunnal-
le jarjestetaan kysely- ja haastattelutilaisuus. Ryhméahaastattelu on valittu
haastattelumenetelmaksi, koska se on nopeampi ja kustannustehokkaam-
pi. Ryhmassa tilanne lahenee keskustelua ja jAsenet saavat tukea seka
rohkaisua toisiltaan, jolloin aineistokin on rikkaampaa. (Koskinen et al.
2005, 123-124.) Haastattelija ohjaa keskustelua teemoilla ja kysymyksilla,
jotta dominoivien henkildiden vaikutusta vastauksiin voidaan vahentaa
ryhmahaastattelutilanteessa. Muutoin he mahdollisesti vaaristaisivat haas-

tattelutilannetta ja vinouttaisivat aineistoa (Koskinen et al. 2005, 124-125).

Kvantitatiivinen kyselylomake on jaettu kolmeen osaan: tarkeytta kysy-
vaan, odotuksia kysyvaan ja nykytilaa kysyvaan. Ensimmaisessa osassa
selvitetddn dimensioiden tarkeysjarjestys. Seuraavaksi opiskelijat pohtivat,
miten he odottavat Saimaan ammattikorkeakoulun suoriutuvan. Lopuksi
he vastaavat, miten heidan nakemyksiensa mukaan ammattikorkeakoulu
suoriutuu palveluissaan. Opiskelijoille kerrotaan osiot, joista kysely koos-
tuu ja miten ne eroavat toisistaan. Talla tavoin pyritaan eliminoimaan vir-
heitd vastauksissa. Vastaajille jaetaan lisaksi tyhja paperi muistiinpanoja

varten, johon voi kirjata ajatuksiaan tulevaa keskustelua varten.

Kyselylomakkeessa kasiteltaviin 35 attribuuttiin paadyttiin kirjoituspoyta-
tutkimuksen perusteella. Aiemmin tehtyja tutkimuksia ja niiden laatudi-
mensioita verrattiin. Taman analyysin perusteella paadyttiin 108 kysymyk-
seen, jotka on ryhmitelty tutkielmassa kasiteltyjen koulutuksen dimensioi-
den mukaisesti (opetussuunnitelma, oppimisymparistot, opetusmenetel-
mat, ohjaus ja opetus sekd osaamisen arviointi). Myds Owlia ja Aspinwall
(1998, 502) kokosivat kysymyslomakkeensa muuttujat ja ryhmittivat ne
aikaisempien tutkimusten perusteella tutkiessaan laatua insinddrikoulutuk-
sessa. Tarkeyttd, odotuksia ja nykytilaa mitataan seitseménportaisella
Likertin asteikolla, jossa lisdksi vastausvaihtoehto nolla (0) merkitsee, ettei

asiasta ole kokemusta. Kysymyslomake l0ytyy liitteet-osiosta.
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Tuloksia analysoidaan kokoamalla osuuskunnan vastausten perusteella
palvelun laadun dimensioiden tarkeysjarjestys seké odotusten ja nykytilan
keskiarvot ja niiden erotus. Dimensioiden arvostuksen perusteella niistéa
kootaan matriisi, jossa vaaka-akselilla on dimensioiden nykytila ja pysty-
akselilla odotukset. Dimension tarkeyden keskiarvo maaérittelee dimension
koon matriisissa. Koko ammattikorkeakoulu hyotyy tutkimuksesta, koska
siité selviaa, mita osuuskuntamuotoisiin koulutuspalveluihin kaikkiaan kuu-
luu ja miten laatu niissa ilmenee. Liséksi tulosten perusteella voidaan re-
sursoida oikein ja keskittyd tarkeimpiin palvelun laatua muodostaviin ja
eniten kehitystoimia kaipaaviin osa-alueisiin. Osuuskunnan opiskelijat an-
tavat haastattelun yhteydessd oman kehitysehdotuksensa. Luotsi-mallia
kehittaville kolmelle opettajalle raportoidaan tulokset ja he keskustelevat
tulosten pohjalta omista kehittamisehdotuksistaan. Ammattikorkeakoulun
johdolle esitellaan kootut kehittamistoimet seka opiskelija- ettd opetta-

janékdkulmasta.

1.5 Tutkielman rakenne

Kappale kaksi kasittelee teoriaa palvelun laadusta, sen muodostumisesta,
kokemisesta ja siihen vaikuttavista tekijoista. Laatuteoria linkitetaan kor-
keakouluymparistoon ja koulujen kiinnostukseen laatua kohtaan. Tutki-
musmalleista esitelladn SERVQUAL, joka mittaa, mika vaikuttaa palvelun
laadun kokemiseen; kuilumalli, joka selvittaa misté laatuongelmat johtuvat;
sekd kokonaisvaltaisen laatujohtamisen malli (TQM) ja sen soveltuvuus
kouluihin. Liséksi tutkitaan korkeakouluissa kaytettyja palvelun laadun di-
mensioita. Kolmannessa kappaleessa esitelladn tarkemmin koulutuksen
dimensiot: opetussuunnitelma, oppimisymparisttt, opetusmenetelmét, oh-

jaaminen ja opetus seka osaamisen arviointi.
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Neljas kappale kasittelee asiakastyytyvaisyytta erityisesti korkeakouluym-
paristéssa. Tarkastelussa on myods opiskelijan rooli asiakkaana. Palvelun
laadun ja asiakastyytyvaisyyden keskindisestd suhteesta keskustellaan
kirjallisuuden avulla. Asiakastyytyvaisyyden mittauksesta ja merkityksesta
ammattikorkeakouluille kerrotaan Saimaan ammattikorkeakoulun esimerk-
kien tukemana. Viides kappale on tutkimuksen empiriaosa, jossa esitel-
ladn metodologia, tulokset, niiden analyysi seka kehitysehdotukset. Myo6s
tutkimuksen rajoitukset ja jatkotutkimusideat kaydaan lapi. Kappaleessa
kuusi kootaan tutkimus yhteenvedoksi ja esitetddn johtopaatokset seka
rajoitukset ja jatkotutkimusehdotukset.
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2 PALVELUN LAATU KORKEAKOULUOPINNOISSA

Palvelujen kuvataan olevan aineettomia, erottamattomia, vaihtelevia ja
hetkellisia (Kotler & Fox 1995; Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990;
Gronroos 2000). Palveluja ei voi varastoida eikd omistajuus siirry. Ne ovat
tekoja tai prosesseja, joissa asiakkaat osallistuvat tuotantoon. Palvelujen
ydinarvo on ostajan ja myyjan valisessa vuorovaikutuksessa. (Gronroos
2000, 53.) Palvelujen tarjoamiseen liittyy haasteita niiden erilaisen luon-
teen takia. Opetukselliset palvelut ovat kokemuksia, jotka koostuvat seka
aineettomista etta aineellisista elementeistd, kuten luokkatiloista ja niiden
valineista, opetusmateriaaleista ja Kkirjoista. Korkeakoulujen palveluihin
kuuluu koulutusohjelmien ohella lisapalveluita, joita instituutio vaatii toimi-
akseen. Naita ovat esimerkiksi opiskelijarekisterin yllapitdminen ja opinto-
tukipalvelut. Jatkuva palveluiden kehittdminen edistad asiakastyytyvaisyyt-
ta korkeakouluissa. (Kotler & Fox 1995, 277-278, 300-304)

Korkeakoulumaailmassakin laatuun kiinnitetddn huomiota, koska kilpailu
kiristyy ja hakijam&arat vahenevat (Markovic 2006, 87; Ford et al 1999,
171-172; Elliot & Shin 2002, 197). Wattyn (2006) tutkimuksen perusteella,
jopa korkeakoulujen opetushenkilokunnan mukaan on suuri ero siina, mi-
ten laatua edistetaan ja siind, miten sita pitaisi edistdd kouluissa. Tassa
luvussa kaydaan lapi laatua korkeakoulumaailmassa seka yleisesti, sen
muodostumista ja laadun johtamista. Lisdksi tarkastellaan laadun ulottu-

vuuksia korkeakouluymparistossa ja etenkin koulutuksessa.
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2.1 Laatu ammattikorkeakouluymparistossa

Laatu voidaan maaritella monin eri tavoin, eri tarkastelunakokulmista riip-
puen (Hoyer et al. 2001). Yleisesti voidaan ajatella laadun olevan asiak-
kaiden tarpeiden tayttamista organisaation kannalta mahdollisimman te-
hokkaasti ja kannattavasti. Laatuun liittyy suoritustason jatkuva paranta-
minen. Innovaatiot, kilpailijoiden toiminta, markkinoiden ja yhteiskunnan
muutokset aiheuttavat paineita ja uusia vaatimuksia laadulle. Lisaksi laa-
tuun on alusta asti liitetty se, etta virheita ei tehda. Asiat tehdaan heti oi-
kein ja joka kerta. (Lecklin 2006, 18-19.) Seuraavassa kuviossa on sel-

vennetty kokonaisvaltaista laadunhallintaa tarkemmin.

asiakas on
lopullinen arvioija

TYYTYVAISET

ASIAKKAAT

KOKONAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA

MARKKINOIDEN
JA ASIAKKAIDEN
YMMARTAMINEN

KORKEA-
LAATUINEN
TOIMINTA

toimitusten vastaavuus toiminnan laadun

prosessit l[ahtokohdat
laatujarjestelmat

Kuvio 2 Kokonaisvaltainen laadunhallinta (muokattu Lecklin 2006, 19)
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Laatu koulumaailmassa merkitsee opiskelijoiden valmistelua ymmarta-
maan, sopeutumaan ja muuttamaan maailmaa, jossa he elavét ja tyésken-
televat (lvancevich & Ivancevich 1992, 14). Opetuslaitokset tekevat laatu-
tyota, koska opiskelijat hyotyvat tehokkaammista toiminnoista ja resurs-
seista saadaan enemman irti. Ymmartamalla eri sidosryhmien tarpeita ja

mieltymyksia, voidaan luoda niille arvoa. (Kotler & Fox 1995, 34)

Sallis (1996, 3-5) on loytanyt nelja syyta, miksi koulujen tulee ottaa laatu
toiminnassaan huomioon. Ensimmainen, moraalinen imperatiivi, linkittaa
asiakkaat (opiskelijat, vanhemmat, yhteis6) koulutukseen ja siihen, kuinka
he ansaitsevat parasta mahdollista laatua. Ammatillinen imperatiivi on kiin-
teasti yhteydessa ensimmaiseen, koska laadukas opetushenkildsto takaa
laadukkaan opetuksen. Kilpailullinen imperatiivi saa koululaitokset paran-
tamaan tasoaan kovan kilpailun ymparistossa. Viimeinen, vastuullisuuden
imperatiivi, liittyy koulujen vastuuseen yhteiskuntaa kohtaan ja siihen, etta

ne toteuttavat tehtavaansa laadukkaasti.

Laatu on keino erottaa menestyvat ja epaonnistuvat koulut toisistaan. Laa-
tu voi muodostua kouluissa monesta eri tekijasta: hyvin hoidetuista raken-
nuksista, hyvista opettajista, korkeista moraalisista arvoista, erinomaisista
tenttituloksista, erikoistumismahdollisuuksista, vanhempien, yritysten ja
yhteison tuesta, rikkaista resursseista, vimeisimman teknologian kaytosta,
vahvasta johdosta, opiskelijoista valittavasta kulttuurista, tasapainoisesta
opetussuunnitelmasta tai ndiden tekijdiden yhdistelmésta. (Sallis 1996, 1-
2.) Korkeakoulujen palvelun laatu muodostuu opetuksen liséksi monista
muista lisapalveluista. Naita ovat majoitus, ruokailu, opinto-ohjaus, neu-
vonta, uraohjaus, tuutorointi, kirjastopalvelut, tietoteknilliset palvelut ja
muut. (Kotler & Fox 1995, 45-46.) Hill (1995, 17) tarkentaa, etta naiden
lisdksi korkeakoulujen palveluihin liittyy ty6harjoittelu ja sen saanti, koulun
kirjakauppa, terveyspalvelut, opiskelijaliitto ja matkajarjestelyt.
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Shank et al. (1995) tekemassa tutkimuksessa verrattiin opiskelijoiden kasi-
tyksia laadusta ja siihen liittyvistd odotuksista siihen, mitd opettajat oletti-
vat opiskelijoiden ajattelevan. Tulosten mukaan opiskelijat odottavat
enemman kuin opettajat arvelivat. Laadusta puhuttaessa verrataan usein
odotuksia ja kokemuksia laadusta. Kappaleessa 2.2 vastataankin kysy-

myksiin mita laatu on, miten se koetaan ja mika siihen vaikuttaa.

2.2 Laadun kokeminen ja siihen vaikuttavat tekijat

Palvelun laatu on méaaritelty kirjallisuudessa monella eri tavalla. Se on pal-
velun tuottamista asiakkaalle, kuten h&n sen haluaisi (Kaufman & Zahn
1993, 7). Zeithaml et al. (1990, 18-20) mé&arittelevat asiakkaan havaitse-
man palvelun laadun asiakkaan odotusten ja heiddn havaintojensa eron
maaraksi. He kirjoittavat, ettd odotuksiin vaikuttaa suusanallinen viestinta
(word-of mouth, WOM), henkilokohtaiset tarpeet, aiemmat kokemukset ja
palvelun tarjoajan ulkoinen viestinta (suora ja epasuora). Viestintdan sisal-

tyy myds hinta, jolla on tarkea merkitys odotusten muodostumisessa.

Gronroos (2000, 62-65) perustelee, etta asiakas kokee laadun kahdella
ulottuvuudella: toiminnallisella ja teknisell&. Toiminnallinen ulottuvuus tar-
koittaa, miten asiakas saa palvelua: millaisia olivat kohtaamiset palvelun
tuottajan kanssa ja miten asiakas kokee saamansa palvelun. Tekninen
ulottuvuus on sita, mité asiakas saa asioidessaan yrityksen kanssa ja mikéa
jaé hanelle ostajan ja myyjan vuorovaikutuksen loppumisen jalkeen. Gron-
roosin teoria saa tukea myos Lehtisen ja Lehtisen (1991, 291-293) kah-
desta palvelun laadun ulottuvuudesta. He kirjoittavat prosessiin liittyvasta

laadusta ja lopputulokseen liittyvasta laadusta.
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Useimmiten asiakas nakee palvelua toteutettaessa yrityksen toimintatavat
ja resurssit. Nain myos yrityksen imago vaikuttaa kokonaislaatuun. Imagoa
voidaan pitda laadun suodattimena: kielteinen imago saa pienet virheet
vaikuttamaan suhteellisesti enemman kuin positiivisen yrityskuvan kohdal-
la. (Gronroos 2000, 64-65)

Koettu kokonais-

Odotettu laatu
laatu

Koettu laatu

f, Markk_inaviestinté \ [ Imago ]

e Myynti

e Imago

e Word-of-mouth

e PR

e Asiakkaan tarpeet Tekninen Toiminnal.linen
K ja arvot / laatu: mita laatu: miten

Kuvio 3 Koettu kokonaislaatu (muokattu Gréonroos 2003, 67)

Kuten kuviosta 3 nakyy, koettuun kokonaislaatuun vaikuttaa myods odotettu
laatu. Odotettuun laatuun taasen vaikuttaa moni tekija. Markkinointivies-
tinnan piiriin kuuluvat mainonta, suoramarkkinointi, myynninedistaminen,
Internet-sivut ja viestinta niiden kautta seka erilaiset yrityksen valvonnassa
olevat myyntikampanjat. Imago, WOM ja suhdetoiminta (PR) ovat epéasuo-
rasti yrityksen kontrollissa. Liséksi asiakkaiden tarpeet ja arvot vaikuttavat
odotuksiin. Koetun kokonaislaadun taso ei riipu vain toiminnallisesta ja
teknisestd laadusta, vaan lahinnd odotetun ja koetun palvelun laadun
erosta. (Gronroos 2003, 67-68)
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Kotlerin ja Foxin (1995,42) mukaan odotukset korkeakoulusta muodostu-
vat muun muassa henkilon aiempien kokemusten perusteella, kuuntele-
malla ihmisten mielipiteitd ja vuorovaikutuksesta organisaation kanssa.
Tunteita ja mielialaa ei ole virallisesti listattu, mutta niiden vaikutukset tulisi
ottaa huomioon laatua johdettaessa. Lisaksi on tutkittu, ettd opiskelijoiden
nakemykset palvelun laadusta ja sen dimensioista muuttuvat opintojen
edetessa (Oldfield & Baron 2000).

Zeithaml et al. (1990, 21-27) ovat tutkimustensa perusteella maaritelleet
kymmenen laadun ulottuvuutta, joiden perusteella asiakas arvioi palvelun
laatua. Ne ovat: fyysinen ymparisto, luotettavuus, palveluhalukkuus, pate-
vyys, kohteliaisuus, uskottavuus, turvallisuus, saavutettavuus, viestinta ja
asiakkaan ymmartaminen. Nama toimivat lahtokohtana SERVQUAL-mallin
kehittamiselle. SERVQUAL on véline, jonka avulla voidaan mitata, miten

asiakkaat kokevat palvelun laadun (Grénroos 2003, 76).

Taulukko 1 SERVQUAL- ja palvelun laadun havaitsemisen ulottuvuudet (muokattu
Zeithaml et al. 1990, 21-27)

SERVQUAL-
ulottuvuudet

10 ulottuvuutta palvelun

S Selite
laadun arvioimiseen

fyysiset puitteet, laitteisto, henkildsto,

Fyysinen ympaérist6

Fyysinen ymparistt

viestintdmateriaalit

Luotettavuus

Luotettavuus

kyky tuottaa luvattu palvelu ajallaan ja
varmuudella

Palveluhalukkuus

Palveluhalukkuus

halu auttaa asiakkaita ja valmius
palvella

Asiakkaan ymmartadminen

Patevyy_s tyontekijoiden tiedot ja kohteliaisuus
Kohteliaisuus N s 5
Palveluvarmuus seka kyky herattda luottamusta
Uskottavuus X .
i asiakkaissa
Turvallisuus
Saavutettavuus valittaminen ia
Empaattisuus Viestinta J

asiakkaan yksil6llinen huomioiminen
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Koska ulottuvuudet eivat ole aina erillisia, vaan voivat limittya, paatyivat
SERVQUAL-mallin kehittajat tiivistamaan ulottuvuudet viideksi, jotka kuva-
taan tarkemmin taulukossa 1. Nama viisi ulottuvuutta kuitenkin sisaltavat
alkuperaiset kymmenen tekijga. He tutkivat myos mallin ulottuvuuksien
tarkeytta asiakkaiden mielissa. Kymmenen pisteen asteikolla ja viidella eri
toimialalla, fyysinen ymparisto sai arvokseen 7,14 — 8,56 ja muut, luotetta-
vuus, palveluhalukkuus, palveluvarmuus ja empaattisuus, saivat arvok-
seen yli yhdekséan. Luotettavuus on monien tutkimusten perusteella osoit-
tautunut tarkeimmaksi. (Zeithaml et al. 1990, 23-30)

Gronroos (2003, 80-81; 2000, 73-74) on koonnut seitseman kriteeria hy-
vaksi havaitusta palvelun laadusta. Lista on koottu kokemusten ja monien
tutkimusten ja niiden tuloksien perusteella. Se ei ole perinpohjainen, mutta
toimii ohjenuorana laatujohtamisessa ja sen kehittdmisessa. Nama kritee-
rit ovat ammattitaito, asenne ja kayttaytyminen, lahestyttéavyys ja jousta-
vuus, luotettavuus ja uskottavuus, normalisointi, tukitoiminnot (serviscape)

sekd maine. Taulukossa 2 on esitetty kriteerit ja niiden selitykset.

Taulukko 2 Seitseman hyvéaksi koetun palvelun laadun kriteeria (muokattu Grén-
roos 2003, 81 & 2000, 74)

Ammattitaito
1 Palveluntarjoajalta saa sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset
resurssit, joita tarvitaan heiddn ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun.

Asenne ja kayttaytyminen
Asiakkaat tuntevat, etta palvelutydntekijat kiinnittavéat heihin huomiota ja haluavat
ratkaista heiddn ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti.

Lahestyttavyys ja joustavuus
Palvelu on helppo saada (sijainti, aukioloajat, tydntekijat) ja yritys on valmis sitou-
tumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti.

Luotettavuus ja uskottavuus

Asiakkaat voivat luottaa palvelun tarjoajan lupauksiin ja asiakkaan etujen mukai-
seen toimintaan.

Normalisointi

S | Asiakkaat ymmartavat, etta virheen tai muun tapahtuessa, palvelun tarjoaja ryhtyy
toimenpiteisiin 16ytddkseen uuden, hyvéksyttavén ratkaisun.

Tukitoiminnot

Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ymparistd ja muut palveluymparistdn osat tukevat
positiivista kokemusta palveluprosessista.

Maine

7 | Asiakkaat uskovat, etta palvelun tarjoajan toimiin voi luottaa, rahoilleen saa vas-
tinetta ja asiakaskin voi hyvaksya tarjoajan suorituskriteerit ja arvot.
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SERVQUAL:a tulisi kayttaa varoen ja tilannekohtaisesti muokaten.
SERVQUAL on saanut kritiikkia usealta taholta (Buttle 1996; Carman
1990; Joseph & Joseph 1997; Teas 1993). Toisaalta sen toimivuutta on
myds puolustettu jopa korkeakouluympériston laadun maarittamisessa
(Bayraktaroglu & Atrek 2010; Markovic 2006; Sahney et al. 2004). SERV-
QUAL keskittyy arvioimaan ja ymmartamaan asiakkaiden havaintoja pal-
velun laadusta. Kuilumalli taasen auttaa tunnistamaan potentiaaliset syyt
palvelun laadun epaonnistumiselle. (Zeithaml et al. 1990, 35-36.) Seuraa-

vaksi kasitelladn tarkemmin, kuinka kuilumalli toimii.

2.3 Kuilumalli laatuongelmien tunnistamisessa

Soutar ja McNeil (1996) mittasivat palvelun laatua australialaisessa yliopis-
tossa. He kayttivat apunaan SERVQUAL- ja kuiluanalyysimalleja, joiden
soveltuvuus kolmannen asteen koululaitoksiin oli jo aiemmin testattu
USA:ssa. Palvelun laadun kuiluja voidaan pitd& p&asyina siihen, miksi pal-
velun toteutus ei vastaa asiakkaan odotuksia. Ensimmaiset nelja kuilua
liittyvat palvelun tuottajan organisaation sisaisiin tekijoihin ja viides kuilu
asiakkaaseen. (Zeithaml et al. 1990, 35-36)

Kuiluanalyysimalli osoittaa, mitéd osa-alueita on kasiteltava, kun analysoi-
daan ja suunnitellaan palvelun laatua. Sen avulla mahdolliset virheiden
lahteet voidaan tunnistaa. Kuilut johtuvat epdjohdonmukaisuuksista laadun
johtamisen prosessissa. (Gronroos 2003, 101-102.) Seuraavassa kuvios-

sa on esitetty kuilut ja yhteydet niiden valilla.
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ASIAKAS
Suusanallinen Henkildkohtaiset Aiemmat
viestinta (VOM) tarpeet kokemukset
\ 4
— ... < Odotettu palvelu
Kuilu V
Koettu palvelu
PALVELUN . L
o Ulkoinen viestinta
TARJOAJA Palvelun toimitus  |g=ss=«:= > asiakkaalle
f Kuilu 4
i Kuilu3 v
Kuilu1 Palvelun laatu-
: vaatimukset
A
Kuilu2__w
: Johdon kasitykset
[ > asiakkaan
odotuksista

Kuvio 4 Kuiluanalyysimalli (muokattu Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990, 46)

Kuten kuviosta 4 nakyy, mallin ylaosassa on asiakkaaseen ja alaosassa
palvelun tarjoajaan liittyvid ilmioita. Asiakkaan odottama palvelu riippuu
suusanallisesta viestinnasta, henkilokohtaisista tarpeista ja menneista ko-
kemuksista. Siihen vaikuttavat myos yrityksen markkinointiviestinnalliset
toimenpiteet. Koettu palvelu syntyy sisdisten paatosten seurauksena. Joh-
don kasitykset asiakkaiden odotuksista vaikuttavat palvelun laatuvaati-
muksia koskeviin paatoksiin. Markkinointiviestinta vaikuttaa my6s koettuun
palvelun laatuun. Asiakas kokee palvelun toimitus- ja tuotantoprosessin
(toiminnallinen laatu) ja lopputuloksen prosessin (tekninen laatu) seurauk-
sena. (Gronroos 2000, 101)
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Ensimmainen kuilu on asiakkaan odotusten ja johdon ndkemyksen valilla.
Johdon Kkasitys siitéd, mita asiakkaat odottavat hyvan laadun olevan, on
vaara. He eivat tieda minkalaisia ominaisuuksia asiakkaat vaativat ja mil-
lainen merkitys niilla on. Kuilu voitaisiin paikata tutkimalla asiakkaiden
ajankohtaisia odotuksia palvelun laadusta. (Zeithaml et al. 1990, 37-39.)
Syita kuilun syntymiselle ovat: epatarkat tiedot markkinatutkimuksista, vir-
heelliset tulkinnat, kysyntdanalyysin tekemattomyys, johdon puutteelliset
tiedot asiakkaista tai organisaation liika kerroksellisuus toimivalle tiedonku-
lulle. (Gronroos 2000, 102-103)

Toinen kuilu on johdon nakemysten ja laatuvaatimusten valilla. Johdolla
on kasityksensa asiakkaiden odotuksista, mutta he eivéat osaa siirtaa tuota
tietoa oikein palvelun standardeihin. Palvelun laatuvaatimuksia ei saada
maariteltya sellaiseksi, kuin asiakkaat odottavat niiden olevan. Tehtava ei
ole mahdoton, mutta johto ei yksinkertaisesti ole tarpeeksi sitoutunut laa-
dun parantamiseen. (Zeithaml et al. 1990,39-42.) Tama kuilu syntyy suun-
nitteluvirheistd, suunnittelun huonosta johdosta, organisaation epéselvasta
tavoiteasetannasta tai ylimman johdon tuen puuttumisesta. Johdon ja pal-
velun toimittajien sitoutuminen laatuun on tarkeampaa kuin liian jaykka

tavoitteiden asettaminen ja suunnitteluprosessi. (Grénroos 2000, 103-104)

Palvelun laatuvaatimusten ja palvelun toimituksen kuilu on kolmas. Se il-
menee, kun palvelua ei tuoteta vaadittujen standardien mukaan. Useasti
palvelun tuottamiseen liittyy henkil6stoa, jolloin opastuksen, kannustuksen
ja muiden resurssien puute ndkyy suoraan asiakkaille, jotka pettyvat odo-
tuksiinsa ndhden. (Zeithaml et al. 1990, 42-43.) Palvelun tuotanto- ja toimi-
tusprosessi voi epaonnistua, koska vaatimukset ovat liian jyrkkid, tyonteki-
jat eivat hyvaksy niita, ne eivat vastaa yrityskulttuuria, palveluoperaatioita
johdetaan huonosti, sisdinen markkinointi on riittAmatonta ja tukevat re-
surssit eivat helpota toimintaa. Ongelmat tulisi ratkaista kolmessa luokas-
sa. johdon tekemisissa, tyontekijoiden ndkemyksissa seka tekniikkaan ja

operatiivisiin toimintoihin liittyen. (Grénroos 2003, 103)
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Neljantena kuiluna on palvelun toimituksen ja ulkoisen viestinnan valinen
ero. Asiakas pettyy saamaansa palvelun laatuun, jos se on erilainen kuin
luvattu. Markkinointiviestinndssa annetaan lupauksia, joita ei voida toteut-
taa palvelua tuotettaessa. Tama saattaa johtua myds siita, etteivat eri
osastot kommunikoi kesken&aén tarpeeksi tai asiakkaalle ei tiedoteta palve-
lun takana olevista toiminnoista, jotka saattavat vaikuttaa palvelun tuotta-
miseen. (Zeithaml et al. 1990, 43-45.) Kuilun syita ovat: markkinaviesti-
nassa ei ole otettu huomioon palveluntuotantoa, markkinointi ja tuotanto
eivat ole tarpeeksi koordinoituja, organisaatiossa ei noudateta markkinoin-
tiviestinnassa luvattuja vaatimuksia tai liioitellaan lupauksissa (Gronroos
2000, 107).

Viides kuilu on odotetun ja koetun palvelun laadun valilla. Asiakkaan saa-
ma palvelun laatu ei vastaa talloin vastaa hdnen odotuksiaan. Seurauksi-
na voi syntya huonoa laatua ja laatuongelmia, kielteista suusanallista vies-
tintdd (WOM), kielteinen vaikutus yrityksen imagoon tai liikketoiminnan me-
netys. Tietenkin viides kuilu voi olla myds myénteinen, jos palvelun laatu
ylittdd odotukset. (Gronroos 2000, 108.) Jotta voidaan sulkea viides kuilu,
on ensin kurottava muut nelja kuilua ja pidettava ne kiinni (Zeithaml et al.
1990,46).

Korkeakouluymparistoon sovellettuna ensimmainen kuilu on opiskelijoiden
ja johdon ndkemysten valilla siité, mita johto luulee opiskelijoiden palvelul-
ta odottavan. Seuraavan kuilun kohdalla laatuongelmat aiheutuvat, koska
johto ei osaa siirtaa tietoa kaytdnnon tasolle. Esimerkiksi opetushenkilo-
kunta ei tieda minkalaista laadukkaan opetuksen tulisi olla. Kolmantena
kuiluna on, etteivat opettajat opeta laatuvaatimusten edellyttamalla tavalla.
Kun opiskelijat tulevat kouluun ja huomaavat, ettd koulu markkinoi itsedén
aivan erilaiseksi kuin se oikeasti on, syntyy neljs laatukuilu. Opiskelijan
kannalta merkittadvimmat ongelmat syntyvat, kun odotukset eivat tayty-
kdan. Jokaisen kuilun kohdalla ongelmiin liittyy johdon toiminta. Seuraa-
vassa luvussa kasitellaankin laatujohtamista ja sen soveltamista korkea-

kouluissa.
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2.4 Laadukas palvelu ja sen johtaminen

Kokonaisvaltaista laatujohtamista (total quality management, TQM) on
kuvattu usein potentiaalisena tapana hoitaa kaikkia laadun osa-alueita
korkeakouluissa. Hollowayn (1994, 111) mukaan Dotchinin ja Oaklandin
tutkimuksen perusteella laadun johtamisen eri malleissa on yhtalaisyyksia.
Asiakkaat ja heidan tarpeensa on tunnistettava ja asiakkaiden vaatimuk-
siin sopivat standardit on laadittava. Liséksi laadun johtamisessa kontrol-
loidaan prosesseja ja parannetaan niiden voimavaroja. Laadunhallintajar-
jestelma on otettava kayttéon. Johdon tehtavana on motivoida henkilostba
ja kouluttaa heitd laadun hallintaan seké luoda laatuperiaatteet organisaa-
tiolle. (Holloway 1994, 111)

TQM on nimenomaan asiakastyytyvaisyysperustaista laatujohtamista, jos-
sa asiakkaan tyytyvaisyys ja asiakaspalaute ohjaavat laadunhallintaa ja
kehittamistyota (Lecklin 2006, 116). Se on kaytanndllinen, mutta myds
strateginen lahestymistapa sellaisen organisaation johtamiseen, joka kes-
kittyy asiakkaiden tarpeiden toteuttamiseen. Mallin avulla haetaan organi-
saatioon pitkdaikaista laadun parannusta jatkuvien innovaatioiden ja muu-
tosten siivittdmana. Toisin sanoen, analysoidaan sita, mita ollaan teke-
massa ja tehdaan muutoksia pienilla askelilla kerrallaan. TQM vaatii kult-
tuurimuutoksen etenkin henkiloston kesken, jotta jokainen omaksuisi mal-
lin periaatteet. On tarjottava vélineet laatutydlle seka rohkaistava ja kehut-
tava saavutuksista. (Sallis 1996, 28-30)

Koululaitokset eroavat yritysmaailmasta monella tavalla, kun niihin sovelle-
taan laadun johtamisen periaatteita. Ensinnékin koulutus on tuote, jota
koulut tarjoavat ja niiden tarkeimpina asiakkaina ovat opiskelijat. Opiskeli-
joiden on osallistuttava palvelun toteuttamiseen, jotta se voi onnistua. Li-
saksi opettaminen ja oppiminen ovat erillisia prosesseja. Opettajien tulisi
ymmartaa, ettd opiskelijat ovat asiakkaita, eika koulutusta tehda vain, kos-
ka niin on aina tehty. (Tribus 1994, 87-88.) Vaikka koulut tarjoavat palve-
luita, Nachlas (1999) kritisoi TQM:n soveltamista koulumaailmaan. Hanen
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mukaansa opiskelijat eivat voi olla asiakkaita, koska palvelualan asiakkail-
la ei ole aina velvollisuuksia, kuten opiskelijoilla. Koulutuksen laadun pa-
rantamisen on lahdettdva prosessista itsestdan, ei yritysmaailman laatu-
johtamisen malleista. Keskustelua opiskelijan roolista kaydaan lisaa kap-

paleessa 3.1.

Kun aloitetaan TQM:n toteutus korkeakoulumaailmassa, on ensimmaisena
askeleena benchmarking. Se nostaa odotukset korkeammalle ja antaa
sysayksen kehitykselle. Kehitystydssa on kuitenkin muistettava "niukkuu-
den periaate”, ei yriteta liikaa kerralla, lian monissa toiminnoissa. Laatu-
johtamisessa keskitytdan opiskelijaan. Jos opetushenkilokunnan on vaikea
mieltda se, voidaan opettaja ja opiskelija kuvata toimittajiksi, jotka tuotta-
vat tuotetta (tietoa) yhdessa. Kehitysta on jatkuvasti arvioitava ja siitéa on
kerattdva palautetta virheiden ennaltaehkaisyd varten. Kehitys ei lopu
koskaan. Henkilostda on koulutettava ja tukipalvelut otettava prosessiin
mukaan. (Hubbard 1994, 135-141.) TQM-mallin tuoman asiakastyytyvai-
syyden avulla kouluihin saadaan houkuteltua parhaimmat opiskelijat
(lIvancevich & Ilvancevich 1992, 15).

Toinen laatujohtamisen teoria, sovellettavissa koulutukseen, on Kaufma-
nin ja Zahnin (1993, 5-15) laatujohtaminen eli QM (Quality Management).
He kutsuvat kokonaisvaltaista laatujohtamista (TQM) ja jatkuvan paranta-
misen yhdistelmaa yksinkertaisesti Laatujohtamiseksi. Kun QM onnistuu,
on asiakas tyytyvainen. Han saa mita haluaa, silloin kun han haluaa. Sen
perusperiaatteisiin kuuluu jatkuva parantaminen ja pyrkimys tekemé&an
oikein heti ensimmaisella kerralla, joka kerta. Laatujohtamisen prosessi ei
ole koskaan valmis. Sen jatkuvina tavoitteina ovat asiakastyytyvaisyys ja

laatu.
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Gronroos (2000, 111-113) listaa palvelun laatuun liittyvat opetukset, jotka
laadun johtamisessa tulisi muistaa. Ensinnékin laatu on sita, mita asiak-
kaat kokevat. Laadun on perustuttava asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin ja
se on, mita asiakkaat subjektiivisesti kokevat. Laatua ei voi erottaa tuotan-
to- ja toimitusprosessista. Laadun kokemisessa on kaksi osaa: toiminnalli-
nen ja teknillinen. Siksi prosessin kokeminen ja prosessin lopputulos muo-
dostavat kokonaislaadun. Kolmanneksi laatua tuotetaan paikallisesti osta-
jan ja myyjan valisissa totuuden hetkissd. Osapuolien véliset vuorovaiku-

tustilanteet ovat ratkaisevia kokonaislaadun muodostumisessa.

Jokainen vaikuttaa osaltaan asiakkaan kokemaan laatuun. Laadun tuot-
tamisessa on mukana suuri joukko tyontekijoita: asiakaspalvelussa toimi-
vat ja heidan taustallaan toimivat henkilot. Laatu karsii, jos joku epéonnis-
tuu asiakaskontaktissa. Viidenneksi jokaisen on seurattava laatua koko
organisaatiossa. Koska lahes jokainen henkild ja toiminto vaikuttavat laa-
tuun, on sen saavuttamista seurattava koko organisaatiossa. Ja viimeise-
na ulkoinen markkinointi on luotava laadun johtamisen kanssa yhdenmu-
kaiseksi. On varmistettava, ettei asiakkaalle luvata sellaista, mita ei voida
toteuttaa. Taman vuoksi on markkinoinnin ja markkinaviestinnan oltava

sidoksissa laadun johtamiseen. (ibid. 111-113)

EFQM-malli puolestaan antaa hyvat mahdollisuudet verrata toimintaa ja
tuloksia muiden korkeakoulusektorin toimijoiden kanssa. Mallia kaytetaan
oman toiminnan arviointi- ja kehittamistydkaluna organisaatioissa seka
yksityisella etta julkisella sektorilla eri puolilla maailmaa. Se on viitekehys,
jota voidaan kayttdd kokonaiskuvan muodostamiseksi erilaisissa organi-
saatioissa. EFQM-mallia kaytetadn myos erilaisten laatupalkintojen arvi-
ointiperusteena. Mallin takana on voittoa tavoittelematon EFQM-jarjest6
(European Foundation for Quality Management). (Opetusministerié 2010;
EFQM 2010.) Korkeakoulujen auditointia varten ovat laitokset koonneet
laatukasikirjat EFQM-mallia mukaillen (Lappeenrannan teknillinen yliopisto

2010; Rovaniemen ammattikorkeakoulu).
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2.5 Korkeakoulujen laatudimensiot

Selvittddkseen palvelun laatua korkeakouluissa, on useissa tutkimuksissa
koottu erilaisia dimensioita, joiden perusteella opiskelijat arvioivat laatua.
Lahtokohtana useissa tutkimuksissa on tarkasteltu SERVQUAL-mallia.
Dimensioissa on eri tutkimusten valilla yhtalaisyyksia seké eroja. Seuraa-
vaksi esitellaan, mitd dimensioita ja niiden attribuutteja on Ioytynyt ja min-
kalaiseen tarkeysjarjestykseen opiskelijat ovat niita arvostaneet.

Tutkimuksissa dimensioita ja attribuutteja on erilaisia maaria ja ne on ryh-
mitelty eri tavoin. LeBlanc ja Nguyen (1997) paatyvét seitsemaan dimen-
sioon, jotka vaikuttavat opiskelijoiden arvioon kaupallisen koulutuksen pal-
velun laadusta. Markovic (2006) rajaa myds dimensiot seitsemaan, mutta
kayttaa vahvasti pohjana SERVQUAL-mallin kasitteitd. Lagrosen et al.
(2004) selvittavat korkeakoulun laatudimensiot nimenomaan liiketalouden
koulutusalalta. He nimeé&vat tutkimuksen perusteella 11 dimensiota ja nii-
den 32 attribuuttia. Owlia ja Aspinwall (1998) puolestaan keskittyvat insi-
nddriopintojen laatudimensioihin kuuden ryhman 28 attribuutilla. Munteanu

et al. (2010) jakavat kayttamansa 53 muuttujaa yhdekséaan dimensioon.

Oldfield ja Baron (2000) ryhmittavat korkeakoulun laatuun liittyvat attribuu-
tit kolmeen ryhmaan opiskelijoiden vastausten perusteella. Athiyaman
(1997, 531-532) puolestaan listaa kahdeksan palvelua ja palvelun piirretta,
joita voidaan kayttda apuna mitatessa opiskelijan asenteita sekd odotetun
ja saadun palvelun eroja. Hill (1995) kokoaa kaksikymmenté palvelun ulot-
tuvuutta, joista ohjauksella ja opetuksella on suurin osuus. Dimensioihin
liittyy sekd akateemisia etta muita tekij6ita. Elliot ja Shinin (2002) tutkimuk-
sessa kaytetddn USA Group Noel-Levitzin Student Satisfaction Inventory -
kyselymallia. Sen 11 dimension ja kymmenien attribuuttien avulla arvioi-
daan opiskelijoiden tyytyvaisyytta ja koulujen palvelun eri osa-alueiden
tarkeytta.
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Leblanc ja Nguyen (1997) saivat tuloksiksi tarkeysjarjestyksen, jossa seit-
semasta dimensiosta toinen ja kolmas liittyivéat hallinto- ja opetushenkilos-
téon. Eri tavoin dimensioita ryhmittaneet Joseph ja Joseph (1997) ja Ford
et al. (1999) puolestaan kokoavat laatudimensiot tarkeysjarjestykseen loal-
la olevan taulukon mukaan. Ryhmdahaastattelun avulla he kokoavat di-
mensiot, joiden pohjalta kyselytutkimus teetetaan. Tuloksista selviaa, mi-
ten opiskelijat arvostavat eri dimensioita sekd miten ne on toteutettu yli-
opistossa. Mielenkiintoisena huomiona voidaan mainita, ettd parhaiten
toteutetut osa-alueet (paikka ja muut) arvioitiin vahiten tarkeimmiksi. Kuten
aiemmin mainittiin kappaleessa 2.2 Laadun kokeminen ja siihen vaikutta-
vat tekijat, on SERVQUAL-mallissa fyysisella ymparistolla vahaisin merki-

tys.

Taulukko 3 Dimensioiden tarkeysjarjestys (muokattu Joseph & Joseph 1997; Ford
et al. 1999)

1 [Akateeminen maine hyvamaineinen tutkinto
erinomaiset ohjaajat

2 | Uramahdollisuudet tyollistettavat valmistujat
tietoa uramahdollisuuksista

3 KOU'UtUSOhje'miin |||ttyVat erikoistumisohje|mia

joustava tutkintorakenne
kaytannonlaheisyys

paljon vaihtoehtoja

joustavat sisddnpaasyvaatimukset
ohjelman vaihtomahdollisuudet
4 | Kustannus/aika tutkinnon pituus

majoituksen kustannukset
koulutuksen kustannukset

5 | Fyysiset tekijat majoitustilat

koulun tilat

kampuksen ulkondké ja pohja
urheilu- ja vapaa-aikatilat

Paikka Ideaalipaikka

Muut WOM
perhe- ja vertaisarviointi

Seuraavaan taulukkoon on koottu lahteind kaytettyjen tutkimusten dimen-
siot ryhmiteltynda koulutusten ulottuvuuksien mukaisesti. Koulutuksesta
erotetaan viisi dimensiota: opetussuunnitelma, oppimisympéaristot, ope-
tusmenetelmat, ohjaus ja opetus seka osaamisen arviointi. Naita koulutuk-
sen laadun muodostavia dimensioita kaytetaan pohjana lapi tutkielman

tarkasteltaessa osuuskuntamuotoisen koulutuksen laadun ilmenemista.
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Taulukko 4 Tutkimuksien dimensioiden ryhmittdminen
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Laatua mitataan tai se ilmenee opetussuunnitelmaan liittyvissa tekijoissa
melko pintapuolisesti. Vaikkakin opetussuunnitelmaa kasittelevia laatudi-
mensioita on suurimmassa osassa tutkimuksista, laatu-ulottuvuuksien
maara tutkimuskohtaisesti jaa vahaiseksi. Tutkimuksista nousee kuitenkin
esiin painotus kurssien sisélloille ja opiskelijan tyoméaaralle. Ne koskettavat
opiskelijan henkilékohtaista opiskeluarkea, ja ovat nain lahes itsestaan
selvia valintoja. Muutoin tutkimukset sisaltavat suuren linjavedon tekij6ita,
kuten tutkinnon pituuden, koulutusohjelmiin liittyvat tekijat ja tarjolla olevat
opintojaksot. (Athiyaman 1997, 531-532; Ford et al. 1999; Hill 1995; Jo-
seph ja Joseph 1997; Ford et al. 1999; Lagrosen et al. 2004; LeBlanc &
Nguyen 1997; Munteanu et al. 2010; Owlia & Aspinwall 1998.) Mielenkiin-
toista onkin, kuinka tutkielman empiria eroaa naista tuloksista niiden tar-
keyden osalta. Viidestd keskeisimmasta kehityskohteesta Luotsi-mallissa
nelja liittyi opetussuunnitelmaan. Osuuskuntamuotoiset opinnot nayttavat
todistetusti vaativan opetussuunnitelman laheisempéaa tarkastelua ja kehit-

tamistd, kuten seuraavassa kappaleessa argumentoidaan.

Oppimisymparistdjen laatudimensiot jaavat ulkopuolelle ainoastaan yh-
dessa tutkimuksessa, joka keskittyykin lahinna ohjaukseen ja opetukseen.
Niitd on my6s maarallisesti eniten. Kasitteend oppimisymparistdé on hyvin
lavea, joten siihen voi siséllyttda monipuolisesti laatuun vaikuttava tekijoi-
ta. Perinteisin niistd on fyysinen ymparistd, johon voidaan siséllyttaa tilat,
niiden ominaisuudet ja muu varustelu. Sen lisaksi kirjaston palvelut seka
viihtyvyyteen ja opiskelun toimivuuteen liittyvat tekijat esiintyvat usein.
(Athiyaman 1997, 531-532; Elliot ja Shinin 2002; Ford et al. (1999; Hill
1995; Joseph ja Joseph 1997; Ford et al. 1999; Lagrosen et al. 2004; LeB-
lanc & Nguyen 1997; Markovic 2006; Oldfield ja Baron 2000; Owlia & As-
pinwall 1998.) Tutkielman empiriassa nostetaan esiin tutkimusten tukema-
na fyysisen ympariston ominaisuuksia seka yleiseen ilmapiiriin vaikuttavia

attribuutteja erityisesti osuuskunnan toimivuuden nékdkulmasta ajateltuna.
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Opetusmenetelman tarkeys laadun ilmaisijana ei vastannut hypoteesia.
Sita kaytetaan vain kolmessa tutkimuksessa, joissa kahdesta dimensio
nimetaan yksinkertaisesti "opetusmenetelmat”. Yhden tutkimuksen dimen-
siona e-oppiminen antaa hieman tarkemman, mutta hyvin yksioikoisen,
kuvan tutkitusta asiasta. (Hill 1995; Lagrosen et al. 2004; Markovic 2006.)
Opetusmenetelmien ei tutkimusten perusteella koeta vaikuttavan korkea-
koulujen palvelun laatuun, vaikka nain alustavasti voisi olettaa. Etenkin
osuuskuntamuotoisessa opiskelussa opetusmenetelmien muutos on hui-
kea perinteisiin menetelmiin verrattuna. Ta&man vuoksi opetusmenetelmat
on siséllytetty empiriaan kayttden kuitenkin vahiten attribuutteja sen selvit-

tamiseen.

Ohjausta ja opetusta on kasitelty jokaisessa tutkimuksessa. Tutkimuksista
on kuitenkin erotettava selke&sti vain ohjaukseen liittyvat tekijat, joita ovat
esimerkiksi urapalvelut ja muut opiskelijan tukipalvelut seka opetukselliset
tekijat, mukaan lukien opetus, opetushenkilokunta, ammattipatevyys ja
palautteen antaminen. Yhteisena suurena laadun ilmentgjana useissa tut-
kimuksissa ovat koulun yleisen ndkemyksen ja vallitsevan asenteen eri
muodot. Nailla tarkoitetaan empaattisuutta, opiskelijakeskeisyytta, vastuul-
lisuutta, avuliaisuutta ja luotettavuutta. (Athiyaman 1997, 531-532; Elliot ja
Shinin 2002; Ford et al. (1999; Hill 1995; Joseph ja Joseph 1997; Ford et
al. 1999; Lagrosen et al. 2004; LeBlanc & Nguyen 1997; Markovic 2006;
Munteanu et al. 2010; Oldfield ja Baron 2000; Owlia & Aspinwall 1998.)
Tutkielmassa tehtyjen ryhmé&haastattelujen perusteella voidaan myds pai-
nottaa ihmissuhteiden ja vuorovaikutuksen merkitystd. Opetushenkilokun-
taan liittyvat kehitystoimet on valittu opetussuunnitelman kehityksen lisaksi
tarkeimmaksi. Henkilokohtainen kontakti opintojen aikana saa suuren

merkityksen laatua arvioitaessa.

Osaamisen arviointi on hyvin pienesséa osassa laadun ilmentgjané. Lagro-
sen et al. (2004) nimeévat sisaisen ja ulkoisen arvioinnin laatudimensiois-
saan. Sisdinen arviointi viittaa kurssien arviointiin ja siihen kuinka arvioin-

nin tulokset kerrotaan. Ulkoinen arviointi on vertaisarviointia ja ulkopuolis-
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ten, esimerkiksi yritysten, antamia arviointeja. Osaamisen arviointiin liitty-
vid dimensioita oli vain yhdessa tutkimuksessa. Muissakin tutkimuksissa
arviointi on ollut osana palvelun laadun arvioimista, mutta se on tutkimus-
ten tekijoiden toimesta ryhmitetty samaan dimensioon opetushenkilokun-
taan ja sen toimintaan liittyviin dimensioihin. Osuuskuntamuotoisissa opin-
noissa arviointimenetelmatkin muuttuvat perinteisiin menetelmiin nahden.
Arvioinnissa kaytetdan liike-elamén malleja koulumaailmassa tutun sum-
matiivisen arvosana-arvioinnin tilalle. Taman vuoksi sen merkitysta opiske-
lijoilla tullaan tassa tutkielmassa myo6s selventamaan. Osaamisen arvioin-
nista osuuskuntamuotoisissa opinnoissa kerrotaan lisda kappaleessa

Osaamisen arviointi.

Koonnin perusteella on todettava, ettd tutkimukset vastaavat melko hyvin
koulutuksien dimensioiden jaottelua. Kymmenesta tutkimuksessa, neljasséa
on tekijoita, joita ei voi sisallyttdd mihinkaan ryhmaan. Attribuutit liittyivat
koululaitoksen maineeseen; yleiseen palvelun laatuun; reagointialttiuteen
palveluissa; ja valmistutumisen jalkeisiin tekijoihin. Ryhmittelylla on vaiku-
tuksensa tutkimuksien vertailuun. Esimerkiksi maineeseen liittyvassa di-
mensiossa Vvoi olla sisallytetty ohjaajien taidot. (Joseph ja Joseph 1997;
Ford et al. 1999; Lagrosen et al. 2004; LeBlanc & Nguyen 1997; Oldfield ja
Baron 2000.) Jos kyse olisi ollut henkilostosta palvelun laadusta ja rea-
gointialttiudesta puhuttaessa, se olisi soveltunut ohjaus ja opetus-
kategoriaan. Tutkimuksissa ei kuitenkaan yksiloity attribuuttien merkitysta
tarkemmin. Valmistumisen jalkeiset tekijat eivat sellaisenaan kuulu ryh-
maan ohjaus ja opetus, mutta valmistumisen ja uramahdollisuuksien ohja-
us kyllékin. Lahdetutkimusten dimensioiden ryhmittamisessa on kaytetty
tutkielman tekijan omaa paattelyd, jolloin on jatettdva varaa myos néke-
myseroille. Seuraavassa kappaleessa koulutuksen laatudimensiot kasitel-
la&n osuuskuntamuotoisien opintojen kontekstissa, mika auttaa ymmarta-

maan ryhmittelyn perustaa.
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3 LAATU OSUUSKUNTAMUOTOISISSA OPINNOISSA

Koulutuksen tietopohja on muuttunut, oppijat ovat muuttuneet ja yhteis-
kunta on muuttunut. Koulutuksen saralla silti yritetdan tehostaa toimintaa
tuhlaamalla enemman, eika suunnata toimintoja uudelleen ja selviteta ku-
ka oikeastaan on asiakas. Laatua syntyy vain tietamalla keta palvellaan ja
miten. Laadukas koulutus edellyttdd jokaisen (oppijan, opettajan, hallin-
non) panostavan siihen ja tuomalla mukanaan innostusta, energisyytta ja
muutoshalukkuutta. (Kaufman & Zahn 1993, 2, 17)

Drydenin ja Vosin (1998, 19-27) mukaan elamme tiedon vallankumouksen
aikaa, joka muuttaa tapamme elaa, viestia, ajatella ja kehittya seka maa-
réa, miten tulevaisuudessa tyoskentelemme. Taman vuoksi tarvitsemme
sen rinnalle oppimisen vallankumouksen, joka opettaa jokaista oppimaan
paremmin. Alati kasvava asiantuntijajoukko ennustaakin, etta avain muu-
tokseen on uusissa opetustavoissa. Koulutuksella ei tarkoiteta pelkastaan
akateemista koulutusta, vaan yksilon henkista kasvua, elamassa tarvitta-
via taitoja ja oppimaan oppimista. He lainaavat Global village in action -
artikkelia, jonka mukaan ihminen oppii 10 % lukemastaan, 15 % kuule-

mastaan, mutta 80 % kokemastaan (ibid 98).

Oppimiseen liittyy kasitys tiedon luonteesta. Nonakan ja Takeuchin (1995)
kehittamassa tietoteoriassa kéasitellaan erilaisia tiedon muotoja. Heidan
mukaansa tiedon luomista tapahtuu, kun hiljaisen ja nakyvan tiedon vuo-
rovaikutus paranee. Uuden tiedon luomisessa on olennaista saada vuoro-
vaikutusta naiden valille ja luoda hiljaisesta tiedosta nakyvaa ja nakyvasta
hiljaista. Tiedon luomisen prosessi siséltaa nelja tiedon tasoa: sosialisaa-
tion, ulkoistamisen, yhdistamisen ja sisdistamisen. Ryhman yhteinen op-
piminen ja tiedonluonti liittyvat vahvasti oppivan organisaation kasityk-
seen, ja Nonakan ja Takeuchin teoriaa on hyddynnetty myés tutkimukses-
sa kaytantdyhteisoistd (community of practise), joissa oppiminen tapahtuu

yhteisen osallistumisen kautta (Mittendorff et al. 2006).
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Monialaisuus

Hiljainen tieto Nakyva tieto
Sosialisaatio Ulkoistaminen
Verkostoitumisen kautta Osaamisen jakaminen

kehittynyt osaaminen
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%

Hiljainen tieto
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o
g Sisaistaminen Yhdistaminen
> Sisaistetty osaaminen ja Oman ja muiden osaami-
Z | toimintakulttuuri sen vhdistaminen

Opetuksen kehittdaminen

Kuvio 5 Tietomuodot ja niiden suhteet (muokattu Nonaka & Takeuchi 1995, 62-73)

Hiljainen tieto on henkildkohtaista ja sitéd on vaikea jakaa muille. Nakyvéaa
tietoa voi puolestaan jakaa ihmiselta toiselle. Sosialisaatio on kokemusten
jakamista ja hiljaisen tiedon luomista. Ulkoistaminen tarkoittaa hiljaisen
tiedon muuttamista nakyvaksi erilaisten mallien, mielikuvien ja olettamus-
ten avulla. Yhdistamisen kautta nékyvaa tietoa yhdistetaan toiseen naky-
vaan tietoon. lhmiset vaihtavat ja yhdistelevat tietoaan kokousten, raportti-
en, puhelinkeskustelujen ja virtuaalivalineiden avulla. Sisaistaminen on
nakyvan tiedon muuttamista hiljaiseksi. Dokumenttien ja oppaiden avulla
yksilé6 omaksuu tietoa kokemastaan ja se muuttuu hiljaiseksi tiedoksi. Pro-
sessi lAhenee tekemalla oppimisen -kasitettd. (Nonaka & Takeuchi 1995,
59-70.) Siu Loon Hoen (2006) tutkimuksen mukaan hiljainen ja epaviralli-
nen tieto (sosialisaation ja sisdistimisen prosessit) vahvistavat organisaa-

tion oppimista ja nain niiden merkitys korostuu tiedon luomisessa.
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Teoria on ohjannut vahvasti kasityksid organisaatioiden oppimisesta.
Osuuskuntamuotoisissa opinnoissa opiskelijat kehittyvat oman tiiminsa
mukana, osana organisaatiota. Tietomuodot ovat vuorovaikutuksessa
kesken&an spiraalimaisella tavalla (Nonaka & Takechi 1995, 71-72). Sai-
maan ammattikorkeakoulun Luotsi-toimintamallissa on sovelluttu mallia
omaan toimintaan ja sen kehittdmiseen. Vierailuilla on haettu kokemuksia
ja oppia toimintamallin jalkauttamiseen muilta osuuskuntamuotoisia opin-
toja tarjoavilta kouluilta. Benchmarkingin avulla on saatu tietoperusta mal-
lin toiminnasta ja siitd dokumentoitua tietoa levitetddn muille koulutusaloil-
le. Yhteisi& tietoja jaetaan monialaisesti ja niiden pohjalta osuuskuntamuo-
toista opetusta voidaan kehittdd alasta riippumatta. Tiedon jakamisen
avulla osuuskuntamuotoista, tekemalla oppimista, voidaan soveltaa mo-
nessa koulutusohjelmassa ja nain toimintamallin perusperiaatteet sisaiste-

taan kokemusten kautta.

Seuraavissa kappaleissa kasitellaan koulutuksen dimensioita. Ensimmai-
sené aloitetaan opetussuunnitelmasta, joka toimii pohjana opintojen suun-
nittelulle. Sen jalkeen siirrytd&n oppimisymparistodihin, opetusmenetelmiin,
ohjaukseen ja opetukseen seka osaamisen arviointiin. Dimensioiden sisal-
t6 muuttuu olennaisesti siirryttdessa perinteisestd mallista osuuskunta-
muotoisesti tehtaviin opintoihin. Jokaisen dimensiosta kertovan kappaleen
loppuun on koottu tutkielmassa kaytettdvan kyselylomakkeen attribuutit

helpottamaan teorian linkittdmistd empiiriseen osaan.



35

3.1 Opetussuunnitelma

Opetussuunnitelmalla (OPS) tarkoitetaan opetuksen etukateissuunnittelua.
Se on toimintasuunnitelma, joka ohjaa ja méaarittda koulutusta, opetusta,
opiskelua ja oppimista. Opiskelijan nakdkulmasta voidaan sanoa, etta ope-
tussuunnitelma tarkoittaa oppimiskokemuksia tarjoavien tilanteiden etuka-
teissuunnittelua. (Karjalainen et al. 2007, 26.) Valtioneuvoston asetus
ammattikorkeakouluista maaraéa koulutusohjelman opetussuunnitelman
siséltdvan kunkin opintojakson tavoitteet, kasiteltavan asiakokonaisuuden,
laajuuden opintopisteind, opetuksen ja harjoittelun maaran seka vaaditta-
vat suoritukset. Osa opetuksesta voidaan jarjestaa tyopaikalla.
(L352/2003)

Opetussuunnitelma on opetuksen ja opintojen suunnittelun véline, jonka
avulla opetuksesta muodostetaan hallittu ja ehja kokonaisuus. Opetus-
suunnitelmassa nimetdan tutkintoon johtavan koulutuksen opintojaksot ja
opintokokonaisuudet tavoitteineen, maaritelladn opintojen laajuus ja ra-
kennetaan eri opintojaksojen yhdistelmét. Siina kuvataan my6s oppimisen
arvioinnin muodot ja opetusmenetelmat. Opetussuunnitelmaa laadittaessa
on pidettdva huolta, etta opiskelijat voivat keskeytyksettd ja tehokkaasti
harjoittaa opintoja, opinnoissa on valinnaisuutta, seka opiskelijoilla on hy-
vat mahdollisuudet henkilokohtaisen opintosuunnitelman kokoamiseen
(HOPS). Ryhman opetussuunnitelman perusteella tehtava HOPS auttaa
opiskelijaa sitoutumaan opintoihinsa, asettamaan tavoitteita, arvioimaan
omaa oppimistaan ja kehittymaan tavoitteellisesti. (Auvinen et al. 2005,
97; Opetusministerion 2002, 28-29) Opetussuunnitelman kasitteessa voi-
daan erottaa kolme ulottuvuutta: asetettu, opetettu ja opittu opetussuunni-

telma. Kuviossa 6 on selvennetty niiden suhteita toisiinsa.
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Asetettu Opetettu

Kuvio 6 Opetussuunnitelman ulottuvuudet (muokattu Harden 2001, 124)

Opetussuunnitelmasta voi erottaa kaksi opetussuunnitelmaa, suunnitellun
ja toteutetun. Suunniteltu, asetettu, tarkoittaa kirjoitettua opetussuunnitel-
maa, jonka opiskelijan oletetaan opiskelevan. Kaytdnnossa se kuitenkin
eroaa toteutetusta opetussuunnitelmasta. Opetuksesta ei myoskaan aina
suoraan seuraa oppimista, vaan opiskelija ymmartaa sisallon vaihtelevasti
ja yksiléllisesti. Opitun opetussuunnitelman mukaan opiskelijat todella op-
pivat. Opetetun ja opitun opetussuunnitelman yhdistelmaa kutsutaan to-
teutuvaksi opetussuunnitelmaksi. Tavoitteena olisi yhdistaa néaita eri ope-
tussuunnitelmia lahemmas toisiaan. (Harden 2001, 124; Karjalainen et al.
2007, 29; Nunan 1996, 10-11.) Taman perusteella voidaan todeta, etta
syntyy laatukuilu oppimisen ja opetuksen laatustandardien ja toteutumisen
valille. Suunnitelman ja todellisen tilanteen eroa tulisi jatkuvasti tarkkailla.
Syntyykd opetuksesta muita kuin tavoiteltuja seurauksia? On siis arvioita-
va toteutuvaa opetussuunnitelmaa. Tarkoitettua ja tahatonta opetusvaiku-

tuksen kokonaisuutta voidaan tarkastella seuraavalla tavalla.



37

Tarkoitettu
opetusvaikutus -
AT T
4 \\ Toteutettu
! OPETTAJAN

\
\ VAIKUTUS /’

N
X /

opetussuunnitelma

—

~ —
Tahaton
opetusvaikutus ‘

Kuvio 7 Toteutuva opetussuunnitelma (muokattu Karjalainen et al. 2007, 49)

Tahatonta opetusvaikutusta kutsutaan piilo-opetussuunnitelmaksi. Se tar-
koittaa sellaisia opetuksen vaikutuksia opiskelijan oppimiseen, joita ei ole
tarkoitettu edesauttaa. Tallaiset seuraukset johtuvat opettajien tahattomas-
ta viestinnasta, kaytetyista tyotavoista seka opetusjarjestelyista ja ovat
opetuksen sivuvaikutuksia. Piilo-opetuksellinen vaikutus on perinteisesti
nahty negatiivisena. Sen vaikutuksena opiskelijat oppivat kyseenalaista-
maan asenteita ja tyotapoja, selviytymaan kursseista minimity6lla ja arvos-
tamaan liiaksi pelkkia suorituksia ilman todellista oppimista. (Karjalainen et
al. 2007, 49-50.) Nain todellinen oppiminen ei onnistu ja opiskelumotivaa-

tionkin voidaan kuvitella laskevan.

Jotta koulutus pysyisi korkeatasoisena, on opetussuunnitelman laatua ar-
vioitava jatkuvasti. On analysoitava koulutuksen tuottamaa oppimista ja
sen syvyyttd. Lisdksi on seurattava, ettéd koulutus pysyy ajanmukaisena
ammatillisen tehtavaalueen ja tieteenalan uusien vaatimusten kannalta.
Opetussuunnitelmat on oppilaitoksissa saatava kohtaamaan tydelamén
tarpeita, jolloin valmistuneiden tietopohja vastaa tyonantajien vaatimuksia.
Todellinen ja ehjan kokonaisuuden ty6elamayhteistyd myos lisaa opiskeli-
joiden motivaatiota ja itseluottamusta yritysten antaman palautteen avulla.
Arvioinnin kohteeksi joutuvat opintojaksojen laajuudet todelliseen tyo-
panokseen verrattuna, kaytettavat opetusmenetelmét sekd opetusresurs-
sinen kohdentaminen. Koulutusohjelman rakennetta, toimivuutta ja ope-

tussuunnitelman tarkoituksenmukaisuutta on yllapidettava. Koulutusohjel-
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miin tulisi sisallyttda viisi kaytannon tavoitetta: henkilokohtainen kehitys,
soveltava oppiminen, taitojen kehittaminen, tyésséoppiminen ja urajohta-
minen. (Ehiyazaryan & Barraclough 2009; Hills et al. 2003; Karjalainen et
al. 2007, 94-104; Rae 2007)

Opetussuunnitelmien perusta on muuttumassa oppiainejakoisista, opetuk-
sen lahtokohdista rakennetuista suunnitelmista kohti ihmisen kokonaiske-
hityksen huomioimista ja ammatillisen kasvun tukemista. Opetussuunni-
telmia ei voida rakentaa koulun lahtokohtien ja tarpeiden pohjalta. Laht6-
kohtana on oltava opiskelijan kuviteltu oppimisprosessi, jonka tueksi tar-
kennetaan opiskelijoiden toimintaan liittyvia ja oppimista tukevia oppimisti-
lanteita. Ammattikorkeakoulussa tama tarkoittaa opetussuunnitelmien
joustavuuden, oppiaineiden integroinnin, tydelamé&perustaisuuden ja opis-
kelijalahtoisyyden vahvistamista. Tydssaoppiminen hyodyttaa opiskelijoita
monella tavalla. Sen kasitetta voitaisiinkin laajentaa tyohon liittyvaksi op-
pimiseksi (work-related-learning), jolloin se sisaltaa seka opetussuunnitel-
maan sisaltyvat nakokulmat etta sen ulkopuolelta vaikuttavat tekijat. Suo-
messa tyOharjoittelu ja tydéssdoppiminen on ammattikorkeakouluissa hyvin
eri tavoin sijoitettu opetussuunnitelmiin, jarjestetty, ohjeistettu ja toteutettu.
Niiden kehitys on vahvasti riippuvainen paikallisista tahoista. (Auvinen et
al. 2005, 51-54; Hills et al. 2003; Virolainen 2007)

Opiskelijat olisi syytd ottaa mukaan kurssien suunnitteluun oppijakeskei-
sessd opetussuunnitelmassa. Opiskelijat ovat opetuksen merkittdva re-
surssi, eivatka vain opetuksen kohde. Opetustilanteet onnistuvat tai epéa-
onnistuvat tehtavassaan opettajien ja opiskelijoiden yhteistyon tuloksena.
Opetussuunnitelmien kehittamisen yhteydessa esimerkiksi kurssien koettu
kuormittavuus kannattaa kartoittaa opiskelijoiden kanssa. Opiskelijoiden
mukanaolo opetussuunnitelmatydssa vaikuttaa suotuisesti myos opiskelu-
kulttuuriin. (Karjalainen et al. 2007, 107; Nunan 1996, 45)
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Monilla ammattikorkeakouluilla on oppimisyrityksi&, joiden osakkaita ovat
opiskelijat, opettajat ja yritykset. Niiden tehtavana on tarjota opiskelijoille
aitoon liiketoimintaan ja yrittdjyyteen kytkeytyva oppimisymparistd. Usein
yrityksen toimitusjohtaja ja yrityksen muut toimijat ovat opiskelijoita. Vas-
tuuhenkildt saavat toiminnastaan opintosuorituksia. (Opetusministerio
2004, 53.) Talla tarkoitetaan osuuskuntamuotoisia opintoja, jossa opiskeli-
jat ovat yrittdjia suurimman osan ajastaan ammattikorkeakoulussa.
Benchmarkatun Tampereen Proakatemian paavalmentajan Veijo Hama-
laisen mukaan juuri opetussuunnitelmatydsta on lahdettava liikkeelle, jos
koulutusta halutaan uudistaa (Hamalainen 2009). Luotsi-toimintamallissa
on opetussuunnitelman paivittdminen ollut kaiken perustana. Opetussuun-
nitelmaa on muokattu paljon osuuskuntamuotoisia opintoja varten ja kehi-
tys jatkuu edelleen. Opiskelijoilta tulleen palautteen ja toimintamalliin mu-
kaan tulleiden opettajien palautteen pohjalta sitd muokataan jatkossa.

Edella mainittu yrittajyyden edistaminen siséaltyy ammattikorkeakoulujen
yleisiin kehittamisstrategioihin ja muihin keskeisiin strategia-asiakirjoihin.
Monissa ammattikorkeakouluissa koulutusohjelmien opetussuunnitelmiin
kuuluu yrittdjyyden ja lilkketoimintaosaamisen opintokokonaisuuksia. Lisak-
si useimmissa ammattikorkeakouluissa on mahdollisuus valinnaisiin opin-
toihin yrittajyyteen liittyen. Yrittajyytta pyritdén lisddmaan mm. tyoharjoitte-
lun kautta, kokoamalla yrittajyyttéa tukevia opintoja laajemmiksi kokonai-
suuksiksi ja rakentamalla yrittédjyysHOPSeja opiskelijoille. (Opetusministe-
ro 2004, 52-53.) Yrittdjyyttd varten on muokattava opetussuunnitelman

lisdksi myds oppimisymparistoja, joita kasitella&n seuraavaksi.

Opetussuunnitelmaan liittyvat attribuutit kyselyssa:
Opetussuunnitelma tukee projektiopintoja
Tybelamalahtdisyys nékyy opetussuunnitelmassa
Opiskelijat voivat vaikuttaa opetussuunnitelmaan
Perusopinnot on sijoitettu samaan lukuvuoteen
Perusopintojen opintojaksot vastaavat ajankohtaisia aiheita

Ammattiopintojen opintojaksot vastaavat ajankohtaisia aiheita

N g s NP

Opintojaksojen tyomaéara sopii opiskelijalle
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3.2 Oppimisympaéristot

Oppimisymparisto tarkoittaa opettajan, opiskelijoiden, opiskeltavan aiheen
ja opetusmenetelmien muodostamaa kokonaisuutta. Se on fyysisen ympa-
riston, psyykkisten tekijoiden ja sosiaalisten suhteiden kokonaisuus, jossa
opiskelu ja oppiminen tapahtuvat. Fyysiseen ymparistoon kuuluvat koulun
rakennukset ja tilat, muu rakennettu ympaéristd, ymparoiva luonto seka
opetusvdlineet ja oppimateriaalit. Fyysisen ympariston esteettisyyteen tuli-
si kiinnittda huomiota ja sen on mahdollistettava monipuolisten opetusme-
netelmien kayton seka itsenaisen opiskelun. Psyykkisen ja sosiaalisen
oppimisympariston muodostumiseen vaikuttavat yksittaisen opiskelijan
kognitiiviset ja emotionaaliset tekijat, kuten my6s vuorovaikutukseen ja
ihmissuhteisiin liittyvat tekijat. Oppimisympariston tulee tukea oppimista ja
opiskelumotivaatiota ja oltava turvallinen. Tavoitteena on avoin, rohkaise-
va, kiireeton ja myonteinen ilmapiiri, joka tukee vuorovaikutusta ja ryhméa-
tyoskentelya. (Lindblom-Ylanne & Nevgi 2003a, 54; Opetushallitus 2004,
18)

Oppimisymparistoja voi olla opettaja- ja opiskelijakeskeisid. Opettajakes-
keisissa oppimisympaéristbissd opettaja asettaa tavoitteet, suunnittelee
kurssin sisallon ja oppimisen arviointitavan. Perinteisesti siihen liittyy tie-
don siirtdminen opettajalta opiskelijalle ja tyypillisena esimerkkind ovat
massaluennot. Opiskelijoiden maaralla ei ole valia, jos pienissakin ryhmis-
sa opettaja ohjaa opiskelua. Vuorovaikutus on yleisesti vahaista. Opiskeli-
jakeskeisissd oppimisymparistoissa opiskelijat saavat osallistua kurssin
sisallon ja arviointitavan suunnitteluun seka tavoitteiden asettamiseen.
Opettaja antaa opiskelijoille aktiivisen roolin tiedon etsijéina ja rakentajina.
Opettamista pidetéaan opiskelijoiden tukemisprosessina. (Kumpulainen et
al. 2010, 50-51; Lindblom-Ylanne & Nevgi 2003a, 55.) Osuuskuntamuotoi-
sissa opinnoissa on tavoitteena nimenomaan opiskelijakeskeisyys. Seu-

raavassa kuviossa 8 kuvataan oppimisympariston kokonaisuutta.



41

/ Orientaatiot \

Strategiat
Aikaisempi tieto
Motivaatio
Oppimis- ja tietokasitykset

OPPIJA

Havainnot Jannitteet

OPISKELUTOIMINNOT

YMPARISTO

Opettajan strategia
Koulutusohjelma
Arviointi
Vaatimukset
Tavoitteet

\_ J

Kuvio 8 Oppimisymparistd (muokattu Lindblom-Ylanne & Nevgi 2003a, 56)

Oppimisymparistéd voidaan pitdd dynaamisena kokonaisuutena, jossa
kaikki vaikuttaa kaikkeen. Opettaja tuo tietonsa, kokemuksensa, opetustai-
tonsa, arviointi- ja opetusmenetelméansa seka kasityksensa opettamisesta
ja oppimisesta. Opiskelija tuo oppimisymparistéonsa aikaisemmat tietonsa
ja kokemuksensa, opiskelutaitonsa seké& mielikuvansa oppimisesta ja tie-
dosta. Aiemmat kokemukset ovat jatkuvasti lasnd oppimistilanteissa seké
opettajan etta opiskelijan osalta. Ymparistoon vaikuttavat lisdksi koulutus-
ohjelma, opiskeltava ala seka@ oppilaitoksen oppimiskulttuuri, ilmapiiri ja
sen opiskelulle asettamat tavoitteet ja vaatimukset. Jannitteet syntyvéat
opiskelijan ja oppimisympariston valille, kun opiskelija pyrkii sopeutumaan
kulloiseenkin ymparistéon. Arviot oppimisymparistosta ovat aina subjektii-
visia ja avoin keskustelu opiskelijoiden ja opettajien valilla auttaa ymmar-
tamaan syntyneitd erilaisia tulkintoja. (Lindblom-Ylanne & Nevgi 2003a,
55-57)
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Ammattikorkeakoulut ovat pyrkineet erottumaan uudenlaisilla oppimisym-
paristéimagoilla ja ne ovat toimineet keskeisena tydkaluna yleisten tavoit-
teiden saavuttamiseksi. Tyypillisia oppimisymparistéja ovat avoin oppi-
misymparisto, tybelamalahtoisyys, projektikeskeisyys, moniammatillisuus,
opiskelijakeskeisyys ja modernin teknologian hyddyntadminen. Suunnitte-
lussa on tavoitteena tasapainoinen oppimisymparistd, jossa eri ulottuvuu-
det ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Yrityksille tehtavissa pro-
jekteissa mukana olleet opiskelijat nauttivat kokemuksesta ja se kehittaa
heidan henkilokohtaisia ominaisuuksiaan, kuten itseluottamusta ja johta-
juutta sek& kommunikointi-, ryhmatyoskentely-, ongelmanratkaisu- ja tut-
kimustaitojaan. Yhteistyosta hyotyvat kaikki osapuolet, kunhan opiskelija-
ryhmat ovat tarpeeksi dynaamisia ja kooltaan pienia. (Nummenmaa 2002,
128 & 140; Thomas & Busby 2003, 226 & 234-235)

Projektiopiskelu on yksi ratkaisu koulutuksen ja tydelaman yhteistyodlle
ammattikorkeakouluissa. Projektitydskentelyyn liitetaan opiskelijakeskei-
syys, kertaluonteisuus, tavoitteellisuus ja suunnitelmallisuus. Projektiopin-
noissa tuotetaan lopputulos, mahdollisimman konkreettisena ja projektit
voivat perustua aitoihin toimeksiantoihin. Sen tavoitteena on valmistaa
opiskelijoita aloittamaan ja tyoskentelem&én projekteissa, kehittamaan
itseaan seka jopa tyodllistamaan itsensa samalla oppien muitakin tyoela-
man kannalta tarkeita tietoja. Projektiopiskelu on moniammatillista tiimi-
toimintaa ja -oppimista, asiantuntijuuden ja osaamisen jakamista, ver-
taisarviointia, vastuuta, sitoutumista ja luottamusta toisiin. Se laajentaa ja
monipuolistaa opiskelijoiden toimintaymparistdja. Korkeakouluissa monesti
ymmarretaan projektien merkitys oppimiselle, mutta teorian yhdistdminen
kaytantoon ndhdaan suurena haasteena. (Bobbitt et al. 2000, 22; Helle et
al. 2004, 255-257; Vesterinen 2003, 79-80 & 91) Luotsi-toimintamallissa
teoria linkitetaan tekemalla oppimiseen runsaan kirjallisuuden ja valmenta-

jaopettajien seka vierailevien asiantuntijoiden avulla.
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Tyossaoppimisella haetaan vastauksia taman paivan ammatillisen osaa-
misen ja tydelaman jatkuvien muutosten haasteisiin. Tydelama tarvitsee
ihmisia, jotka kykenevat ja haluavat oppia jatkuvasti. Tyon yhteydessa op-
pimisen kautta opiskelijassa alkaa kehittya ammatti-identiteetti, joka saat-
taa johtaa halukkuuteen kehittaa itseaan, omaa alaa ja tydyhteisb6a. Tama
ei olisi mahdollista ilman autenttisia tydkokemuksia. Oppimisymparistba on
nain laajennettava tydpaikoille. (Pohjonen 2005, 79; Vesterinen 2002, 5-
10)

Tampereen ammattikorkeakoulun yrittdjyyden yksikon, Proakatemian,
opiskelijat opiskelevat perinteisestd poikkeavasta oppimisymparistossa.
Osuuskuntamuotoisissa opinnoissa opiskelijat tydskentelevat yhdessa pe-
rustamassaan tiimiyrityksessa ja hakevat samalla jatkuvasti uutta tietoa ja
oppia itsenaisesti mm. lukemalla, kdymalla seminaareissa ja jakamalla
keskendan oppimaansa. Proakatemialla ei ole pakollisia luentoja tai tentte-
ja. Oppiminen perustuu tekemaélla oppimiseen. Opinnot itsessaan muotou-
tuvat tiimipalavereista, pienryhmaopiskelusta, oman tiimiyrityksen liiketoi-
minnan kehittamisestd, itsenaisesta tiedonhausta seka erilaisista projek-
teista. (Proakatemia 2010)

Tiimiakatemia on Jyvaskylan ammattikorkeakoulun markkinoinnin ja yritta-
jyyden erikoisyksikko, jossa opiskelijat perustavat tiimiyrityksen opintojen-
sa ajaksi. Toiminta perustuu asiakasprojekteihin, joita varten kootaan tar-
vittavaa osaamista sisaltava projektiryhma. Tiimiakatemia on seka konk-
reettinen oppimisymparisto, jossa opitaan, ettd ihmisistd muodostuva yh-
teisd. Tiimiakatemiassa uskotaan, ettd tydeldmé&n tiimiosaamisen vaati-
musten liséksi, jokaisen opiskelijan oppiminen tehostuu, kun han saa toi-
mia muiden oppijoiden kanssa yhdessa, osana oppivaa yhteisda. (Leino-
nen et al. 2002, 11, 42 & 65)
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Bobbitt et al. (2000) tutkivat timioppimista integroiduissa opintojaksoissa.
Opiskelijat kolmesta eri markkinointiin liittyvasta kurssista koottiin tiimeihin,
jotka ratkoivat toimeksiantoja. Opiskelijat olivat mielelladn mukana erilai-
sessa oppimisymparistossa, ja nakivat sen hyodyllisempana perinteiseen
luentomuotoiseen opetukseen verrattuna. Osuuskuntamuotoisten opinto-
jen yksi keskeisimpiéa periaatteita on tiimissa toimiminen ja eri opintojakso-

jen asiasisallon yhteensulauttaminen.

Katzenbachin ja Smithin (1998, 59) mukaan tiimi on pieni ryhma ihmisia,
joilla on toisiaan taydentavia taitoja. He ovat sitoutuneet yhteiseen paa-
maaraan, yhteisiin suoritustavoitteisiin ja yhteiseen toimintamalliin ja pita-
vat itseddn yhteisvastuussa suorituksistaan. Tiimi saavuttaa vaistamatta
parempia tuloksia kuin joukko yksil6itd, kun tehtdvéassa tarvitaan monen-
laisten taitojen ja kokemusten yhdistelm&a. Tiimi ei ole ryhm&n synonyymi.
Ryhmalla ja tiimilla on enemman eroavaisuuksia kuin samanlaisia piirteita.
Tiimi on joustavampi ja tuottavampi kuin ryhma, koska tiimin jasenet ovat
sitoutuneimpia konkreettisiin tuloksiin. (Katzenbachin & Smithin 1998, 27;
Heikkila 2002, 16-17)

yksildiden -
[6yhasti yhteistydssa
muodostama toimiva sal:iri“n":‘iton
tyoryhmé ryhma

Kuvio 9 Ryhma-tiimi-jatkumo (muokattu Williams 1996, 14)
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Kuviossa 9 kuvataan ryhman ja tiimin jatkumoa. Tyoryhm& on yleensa
koottu vain hallinnollisista syista, eika heilla ole yhteisia tavoitteita tai mer-
kittavaa vuorovaikutusta ryhman sisalla. Yhteisty6ta tekevan ryhman sijoit-
taminen jatkumolle riippuu siitd, kuinka paljon ryhmén jasenet ovat vuoro-
vaikutuksessa keskenéan ja tekevat yhteisty6ta. Saumattomissa tiimeissa
yksilot tekevat yhteistyota tehokkaasti laheisessa kontaktissa tiimin mui-
den jasenten kanssa. Tiimien tydskentely on koordinoitua ja jasenet kom-
munikoivat keskenaan. (Heikkila 2002, 17-18; Williams 1996, 14-15)

valmentaja asiakkaat

tuki ja ohjaL:s\ ﬁimeksiannot

yksilé —tiimi — yhteiso

T teoria

kirjallisuus

Kuvio 10 Luotsi-mallin oppimisympaéristd

Saimaan ammattikorkeakoulun Luotsi-toimintamallin oppimisympaéristossa
opitaan tekemalla projekteja. Sen keskeisina tekijoina ovat opiskelijat yksi-
I6in&, tiimind ja yhteiséna. Valmentaja antaa tukea ja ohjausta, asiakkaat
toimeksiantoja ja teoriapohja haetaan kirjallisuudesta. Opinnot tapahtuvat
toimistoissa: koulun tiloissa olevassa osuuskunnan omassa toimistossa
seka yritysten tiloissa. Opiskelijat tyoskentelevat perustamassaan tiimiyri-
tyksessa ja jakautuvat sen sisalla projektiryhmiin. Tiimina kokoonnutaan
valmentajan johdolla vahintdan kerran viikossa. Valmentajalla on perintei-
seen opettajaan verrattuna erilainen rooli ohjaamisessa. Han ei siirra tie-
toa tai kaske, vaan vihjailee, kyseenalaistaa ja antaa opiskelijoiden oppia
virheistddn. Opetusmenetelmiin eivat kuulu perinteiset luennot, ryhméatyot

ja tentit.
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8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

Oppimisympaéristéon liittyvat attribuutit kyselyssa:

Oppimisymparistd kannustaa tiedonhakuun ja oma-aloitteisuuteen
Oppimisymparistd mahdollistaa projektiopiskelun

Oppimisympariston ilmapiiri pysyy positiivisena

Opiskelija voi vaikuttaa kurssien sisaltéon

Vuorovaikutus valmentajan kanssa toimii

Vuorovaikutus opettajien kanssa toimii

Kampusta voi kuvailla turvalliseksi ja viihtyisaksi

Osuuskunnalle annetaan omat tydskentelytilat

Osuuskunnan kaytdsséa on tarvittavat oppimateriaalit ja tydskentelyvélineet

P&ésy osuuskunnan tiloihin onnistuu my®s iltaisin ja viikonloppuisin

3.3 Opetusmenetelmat

Tassa tutkielmassa kasitelladn osuuskuntamuotoisissa opinnoissa kaytet-

tyja opetusmenetelmid. Menetelmat ovat Luotsi-toimintamallissa kayte-

tyimpia ja mita luultavimmin eniten perinteisesta opetuksesta eroavia. Ne

on otettu kayttoon Tiimiakatemian ja Proakatemian benchmarkkauksen

avulla. Perinteisia opetusmenetelmia ei esitelld, vaan keskitytdéan toimin-

tamallin tarkeimpiin valineisiin. Pddasiassa naitd menetelmia kayttaa tii-

miyrityksen valmentaja, toisin sanoen opetutor. Valmentaja on kuitenkin

enemman tekemisissa tiimin kanssa, kuten kappaleessa 2.6.4 Ohjaus ja

opetus tarkemmin kerrotaan. Seuraavat opetusmenetelmét esitelladn tas-

sa kappaleessa.
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YHTEISQ!\I OPPIMISEN YKSILC)N OPPIMISEN
TYOKALUT TYOKALUT
projektit oppimissopimus
treenit kehityskeskustelut
dialogi kirjaesseet
synnytykset portfolio

Kuvio 11 Opetusmenetelmét osuuskuntamuotoisissa opinnoissa
(Luotsi-toimintamalli)

Projektit ovat tekemalla oppimisen perusta. Niista kerrottiin oppimisympéa-
ristdjen yhteydessa. Treenit muodostavat rungon ja rytmin kaikille muille
oppimisen tyOkaluille osuuskuntamuotoisissa opinnoissa. Treeni tarkoitta
tiimin yhteisid kokoontumisia, joissa jaetaan uutisia ja kdytanndsta saatuja
ideoita, ratkaistaan kiperia kysymyksia seka selvitetdan sosiaalisia suhtei-
ta ja puretaan tunteita. Asioita kasitellaan luottamuksellisessa ilmapiirissa,
joka kehittyy vuorovaikutuksen ja yhteisten tekojen kautta. Treeneissa on
mukana koko tiimi ja sen vetgjana valmentaja. Valmentaja ohjaa keskuste-
lua erilaisilla teemoilla ja kysymyksilla. Tiimin kehittyesséa valmentaja jaa
kuitenkin taka-alalle. Optimipituus treeneille on 4 tuntia, jolloin aika ei ole
osallistujille lian pitkd, mutta asioihin pystytddn pureutumaan tehokkaasti.
Treenit jarjestetdan vahintaan kerran viikossa. Treeneissa opitaan kaytta-
malla dialogia seka luentoja, aivoriihitekniikoita tai pienryhmatydskentelya.
(Hassinen, 52-53 ; Partanen 2009, 85-86)

Dialogi on keskeinen véline treeneissa. Dialogi ei ole vain keskustelua,
vaan siind puhutaan yhdessa eri tavalla. Se on keskustelua, jossa on ydin
ja josta ei valita puolta. Dialogi on tehokas kommunikaatiomuoto, jossa
jokaiselle osallistujalle tarjoutuu tilaisuuksia oppia syvallisemmin tunte-
maan itseddn ja myods muuttua ajattelemisen avulla yhdessa muiden

kanssa. Yhdessa ajattelu tarkoittaa, ettei yksilé pida omaa kantaansa lo-
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pullisena, vaan askeleena kohti loppuratkaisua. Hyvin toimivassa dialogis-
sa ihminen voi korjata itse itsedan ja toisten avustuksella. Erilaisuuden
ymmartaminen rikastuttaa dialogissa osallistujia, eika ketaan pakoteta.
Opiskelijoista tulee parempia oppijoita ja opettajat parantavat pedagogiik-
kaansa kun dialogia kaytetddn osana oppimista. (Heikkila & Heikkila
2001, 9-10 ja 64; Isaacs 2001, 39-40; Lodge 2008)

suora puhe

odotus kuuntelu

kunnioitus

Kuvio 12 Dialogin perusperiaatteet (muokattu Isaacs 2001, 376)

Dialogin perusperiaatteina on kuunteleminen, kunnioitus, odotus ja suora
puhe. Kuunteleminen tarkoittaa syvallistd kuuntelemista, kykya ottaa sanat
vastaan ja hyvaksya ne seké vaientaa vahitellen oma sisainen halinansa.
Taytyy kuunnella muiden liséksi myos itsead ja omia reaktioita. Kunnioitus
ei ole passiivista, vaan toisen ihmisen kokemusten alkuperén aktiivista
etsimistd. Kun osoittaa kunnioitusta, ndkee ihmisesta enemman ja ymmar-
taa, ettd muilla on oikeus omiin mielipiteisiinsd ja oikeus olla olemassa.
Kunnioitus tarkoittaa toisen ihmisen rajojen ymmartamista ja jopa niiden
suojelemista. (Isaacs 2001, 98 & 122-126)
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Kolmas dialogin keskeinen taito on odotus. Odottaminen tarkoittaa, etta
omia ajatuksia ei tuoda esiin yksipuolisen vakaumuksen nojalla. Niitd ei
kuitenkaan tukahduteta, vaan lykataan oman mielipiteen muodostumista ja
ollaan karsivallisid. Suora puhe saattaa olla aidon dialogin haasteellisin
taito ja se vaatii paattavaisyyttd. Se tarkoittaa oman itsensa ilmaisemista
aidosti, rippumatta muista tekijoistd. Suorassa puheessa ei kuunnella
pelkkia tunneperaisia reaktioita ja kuvitelmia siitd, miten muut olettavat
yksilon kayttaytyvan, vaan kuunnellaan aitoa sisinta. (Isaacs 2001, 144,
167 ja 170)

Synnytys on kollektiivinen nayttd yksilon ja tiimin osaamisesta. Synnytys
kehitettiin alun perin korvaamaan yksilokeskeiset tehtavat ja tentit. Synny-
tysten tarkoituksena on ratkaista toimeksiantajan ongelma ja tuottaa uutta
tietoa maaratyssa ajassa. Tiimin jokainen jasen osallistuu aktiivisesti syn-
nytykseen. Kyse on joukkuehengesta ja yrittajyydesta. (Partanen 2009,
89-90.) Synnytyksia voi olla esimerkiksi 4, 8, 12 tai 24 tunnin pituisia. Siiné
ajassa etsitaan ratkaisu ja valmistellaan esitys asiakkaalle. Tarkoituksena
on yhdessa tiimina keksia useita vaihtoehtoisia lopputuloksia. Maaraaika
pakottaa tytskenteleméan tehokkaasti ja maaranpaasuuntautuneisesti.
Yleensa ollaan vastuussa ulkopuoliselle asiakkaalle, joka arvioi synnytyk-

sessa onnistumisen. (Hamalainen 2009)

Filevan (2004) tutkimuksessa oppimissopimuksen kayttd opintojaksolla,
vastuun antaminen opiskelijoille ja vertaisarvioinnin kayttd tasoitti hierarki-
aa, vahensi etukateissuunnittelun tarvetta ja toi joustavuutta oppimisympa-
ristobn. Se myods muutti opettajan roolia valmentavammaksi ja korosti tiimi-
tyoskentelyn merkitysta. Yksilon oppimisen tyOkaluista oppimissopimus
tehdd&n ensimmaisend. Oppimissopimus on sitouttava, vakavasti tehty
henkilokohtaisen osaamisen kehittdmissuunnitelma. Kyse on sopimukses-
ta, jonka jokainen tiimin jasen tekee itselleen, tiimille ja valmentajalle. So-
pimuksen ei ole tarkoitus jaada pelkaksi paperiksi. Sitd paivitetaan jatku-
vasti ja sen mukaan henkild voi jakaa omia resurssejaan. Oppimissopi-

muksessa vastataan viiteen kysymykseen:
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1) Missa olen ollut? (historia)
2) Missa olen nyt? (nykyhetki)
3) Mihin olen menossa? (tulevaisuus)
4) Kuinka paasen perille? (keinot)
5) Misté tiedan olevani perilla? (mittarit).
(Cunningham 1999, 138-140 & 159; Fileva 2004; Hassinen 18-19)

Kehityskeskustelu on saanndllinen, sovittu keino tarkistaa, ettd organisaa-
tiossa on puhuttu tarpeellisista asioista ja kuunneltu toista osapuolta. N&ain
voidaan varmistaa, etta tieto on kulkenut eri osapuolten valilla ja tavoitta-
nut vastaanottajat. Se on myos katsaus tulevaisuuteen ja toimii ajatusten
valittamisen apuna seka parantaa yhteistyotd. Oppimisen johtamisen kei-
nona kehityskeskustelut avaavat uuden nakdkulman osaamisen tuottami-
seen yhteisdssa. Kehityskeskustelun tehtavana on osoittaa luottamuksen
tilaa seka tuottaa sita ja sosiaalista pAdomaa. (Valpola 2002, 9-10; Poike-
la 2005, 31.) Luotsi-toimintamallissa kehityskeskustelut kaydaan luotta-
muksellisesti valmentajan ja opiskelijan valilla vahintaan kaksi kertaa vuo-

dessa.

Projekteissa tehtavaan kaytdnnén tyohon haetaan teoriapohjaa kirjallisuu-
desta. Tiimien opiskelijat lukevat jatkuvasti ja kirjoittavat kirjaesseita. Kirjo-
jen valitsemisen apuna kaytetddn Tiimiakatemian paavalmentajan Johan-
nes Partasen Yrittajan ja valmentajan parhaat kirjat -kirjaa (Partus Oy),
johon on koottu arvioinnit yli tuhannesta kirjasta ja niiden yhteys osuus-
kuntamuotoisiin opintoihin. Partasen (2009, 81) mukaan esseiden avulla
analysoidaan, pohditaan ja jatkojalostetaan kirjan oppeja koskemaan
oman yrityksen toimintaa. Esitystapa on vapaamuotoinen, mutta tarkeinta

on tuoda esiin omia oivalluksia ja kehitysajatuksia, ei referoida kirjaa.
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Kirjaesseet ovat osa jokaisen henkilokohtaista portfoliota, jota tdydenne-
taan ja paivitetaan jatkuvasti. Portfolio kokoaa tarkeimmaéat dokumentit tii-
min ajalta ja se toimii naytténa oppimisesta. Portfolio rohkaisee opiskelijaa
reflektoimaan oppimistaan ja ottamaan siitd vastuun sek& se mahdollistaa
kumulatiivisen oppimisprosessin (Omar 2006, 75). Luotsi-toimintamallissa
portfolioon sisaltyvat tiedot projekteista (listaus, projektisuunnitelmat, pa-
lauteraportit), oppimissopimukset, kirjaesseet ja muut naytot. Nayttdja ovat
mahdolliset lehtileikkeet ja esitteet jarjestetyista tapahtumista, referenssit
sekd CV. Portfolio kootaan myos Tiimiakatemiassa ja Proakatemiassa
(Partanen 2009; Haméalainen 2009). Opiskelija on itse vastuussa portfolion
kokoamisesta, mutta valmentaja seuraa sen paivitysta aika ajoin. Valmen-
tajan suhdetta opiskelijoihin ja ohjaamista yleisesti kasitelladn seuraavak-

Si.

Opetusmenetelmat

18. Osuuskuntamuotoiset opetusmenetelmat poikkeavat perinteisesta
(treenit, synnytys vs. luennot, tentit)

19. Opetusmenetelmia voidaan kuvailla vaihteleviksi ja monimuotoisiksi
20. Opetusmenetelmat linkitetaén tydelamaan

21. Projektit on mahdollista tehda oikeille asiakkaille

22. Tiimityoskentelya ja tiimiytymista harjoitellaan

3.4 Ohjaus ja opetus

Hallinnollisesta nakodkulmasta tarkasteltuna ohjaus sisdltaa neuvontapal-
veluiden tuottamisen, tutkinnon rakenteiden ja opintojen jarjestamisen se-
k& opiskelijoiden valmistumiseen liittyvien tukipalvelujen tarjoamisen. Tar-
koituksena on tukea opiskelijaa ja hanen opintojensa edistymista. Ohjaus-
ta annetaan monin eri tavoin. Opintoneuvontaa voidaan antaa henkilékoh-
taisesti tai ryhmissa ja oppiaineen seminaareissa (opinnaytety®). Yksittai-
set opettajat antavat yha enemman opintojen ohjausta ja muuta tukea
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opiskeluun. Ohjaus voi liittya opintojen suunnitteluun, HOPSiin, opiskelu-
tekniikoihin, tiedonhankintaan, opiskeluelamaan liittyviin asioihin, opinnay-

tetdihin tai urasuunnitteluun. (Levander et al. 2003, 171-178)

Haapaniemi et al. (2001, 102) kokosivat hyvan ohjauksen ominaisuudet
taulukkoon kyselytutkimuksen perusteella, opiskelijoiden avoimien vasta-
usten sisallon analyysilla. Vastaajia pyydettiin lyhyesti kuvaamaan, mité on
hyva ohjaus. Opiskelijoiden mukaan hyva ohjaus on asiantunteva ja kan-
nustaa itsendiseen opiskeluun, ulottuu koko opintojen ajalle, yksilollistaa,
on vuorovaikutuksellista ja riittavaa tiedotusta. Taulukossa 5 on listattu

ominaisuudet.

Taulukko 5 Hyvan ohjauksen ominaisuudet (muokattu Haapaniemi et al. 2001, 103)

Hyvé ohjaus on:
Asiantuntevaa

ongelmat selkiytyvat ja opinnot edistyvat
ohjaustilanteet ovat valmisteltuja

ohjaus on konkreettista

ohjaus on myds tekoja ei vain puhetta
keskitytddn olennaiseen

Itsendiseen ohjauksella tuetaan, mutta ei painosteta

opiskeluun ohjaus viitoittaa tietd, asettaa rajoja ja antaa tilaa

kannustavaa lika ohjaus vie pois oma-aloitteisuutta
innostavaa

Ulottuu koko saannollista

opiskelun ajaksi jatkuvaa

vaikutuksellista

Yksilollistaa huomioi erilaiset tavoitteet ja yksilolliset ohjauksen tarpeet
huomioi mahdollisuudet
Vuoro- rehellista ja opiskelijaa huomioivaa

ohjaaja on kiinnostunut, osaa asettua opiskelijan asemaan
ohjaukselle on riittdvasti aikaa

Riittavaa ja selkeaa
tiedottamista

kysymyksiin vastataan
kaikkea ei osaa kysya

Ohjaukseen panostetaan ammattikorkeakoulussa, jotta kyettaisiin ehkai-
semaan valmistumisen viivastymista ja keskeyttamistd sekd edistamaan
opiskelijoiden ammatillista osaamista. Tutoroinniksi kutsutaan opettajan ja
opiskelijan valista vuorovaikutussuhdetta, joka edistda oppimista ja opis-
kelijan itsenéista oppimisprosessin hallintaa seka opiskeluyhteisdon integ-
roitumista. Vertaistutoroinnissa opiskelijat opastavat toisiaan. Mentorointi
on tydpaikalla tapahtuvaa ohjausta, jossa opiskelija saa tukea kokeneem-

malta asiantuntijalta. Ohjaus onnistuu yhteis0ssé, jossa erilaisuus ymmar-
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retdan ja sitd pidetdéan jopa voimavarana. Osuuskuntamuotoisissa opin-
noissa korostetaankin yhteisoa ja sen tarkeyttd. Oppimisymparistdja ollaan
uudistamassa ammattikorkeakouluissa ja sen seurauksena opiskelu ta-
pahtuu enemman erilaisissa tydelamaprojekteissa. Opettajan ty0 ja toi-
menkuva ovat talldin muutoksen kuorissa. (Isokorpi 2003, 111-113; Koli
2003, 153; Leinonen et al. 2002, 11)

Opettajien tarkein tehtava on laadukas koulutus. Tama toteutuu, kun op-
piminen on nautittavaa ja itsenainen opiskelu mahdollista. Opiskelijoita on
aktivoitava osallistumaan ja innostaa oppimiseen. Opiskelijat, jotka ovat
osa laadukkaan opetuksen instituutiota, eivat halua vaihtaa takaisin van-
hanaikaiseen koulutusymparistoon. Perinteisesta opetuksesta ohjaukseen
siirryttdessad, muuttuvat opettajan ja opiskelijan roolit. Opiskelija ottaa ak-
tiivisesti haltuun oman oppimisprosessinsa ja opettajasta tulee ohjaaja.
Muutokset eivét tapahdu hetkessa ja myds opettaja kokee kasvuproses-
sin. Opettajan roolin muutoksessa on kyse koko identiteetin, ajattelutavan
ja perspektiivin muutoksesta suhteessa opiskelijoihin, omaan tyéhon ja
tyonjakoon koulutuksen toteutuksessa. (Pasanen 2000, 112; Keski-Luopa
2001, 80-81; Tribus 1994, 104-105)

Tiimiakatemian paavalmentajan Johannes Partasen (2009, 48-51) mu-
kaan opettajat ovat valmentajia, jotka rakentavat oppijoiden kanssa yh-
dessa uudenlaista oppimisymparistéa. Oppimisen edistdminen on paivit-
taisen tyon perusta. Valmentajan tehtavana on tukea, kannustaa ja ohjata,
kun vastuu oppimisesta on opiskelijoilla itselladn. Valmentaja on enem-
mankin yhteistybkumppani, jonka vahvuudet ja heikkoudet on oltava tiimin
tiedossa. Nain he ymmartavat taman luonteen, tyon ja vaatimukset. Val-
mentaja on osa tiimid, joka pystyy hyvin valmennettuna olemaan omatoi-
minen ja itseohjautuva. Hyva valmennussuhde perustuu aina luottamuk-
selle ja tasaveroiselle kumppanuudelle. Valmentaminen poikkeaa tavalli-
sesta opettamisesta. Valmentajan ei tarvitse olla aiheen asiantuntija, kos-

ka héanen erityisosaamisensa koskee valmennusprosessia.
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EPASUORA OHJAUS \

Kuunteleminen
Reflektointi
Sanotun kertaaminen
Yhteenvetojen tekeminen
Kysymysten kysyminen

Ehdotusten tekeminen
Palautteen antaminen
Ohjaaminen vinkeilla
Ohjeiden antaminen
Neuvominen

\ SUORA OHJAUS

Kuvio 13 Valmennustyylit (muokattu Downey 2003, 23)

VETAMINEN
(pull)

TYONTAMINEN
(push)

Kuviossa 12 luetellaan suurin osa valmennustyyleista. Tarkein ero on
epasuoran ja suoran ohjauksen valilla. Suora ohjaus tarkoittaa neuvomista
ja kaskemista. Sitd voidaan sanoa perinteisemmaksi opetustyyliksi, jossa
opettajan tulee tietaa kaikki. Tyontamisella tarkoitetaan opiskelijan ongel-
man ratkaisemista hanen puolestaan. Opettaminen on kuitenkin eri asia
kuin oppiminen. Epasuora ohjaus onkin painvastaista: ei kasketa tai ohjata
tiettyyn ratkaisuun. Vetaminen viittaa opiskelijan auttamiseen hanen
omassa ongelmassaan. Oppiminen syntyy kokeilun ja virheiden kautta.
(Downey 2003, 22-24)

Valmennukselle ja toisaalta sen kaannotkselle, coaching, on useita maari-
telmid. Tassa tutkielmassa niitd kaytetd&n kuitenkin synonyymeind toisil-
leen. Coachingissa eli valmennuksessa yhdistyvat yksilon kehittyminen ja
organisaation tavoitteiden saavuttaminen. Valmentamisen keskeinen ta-
voite on lisatd valmennettavan kyvykkyytta niin, etta tuloksena on pysyvéa
toimintatavan muutos eika valmentajaa enaa tarvita. Tama edellyttaa val-
mennettavan itsehavainnointikyvyn, joustavuuden, tahdon ja tietoisuuden
lisdantymista. Valmentajan mielipiteet, analyysit ja neuvot eivat kuulu suh-
teeseen, vaan fokus on valmennettavassa ja hanen ajatuksissaan.

Coaching tahtda muutokseen ja kehitykseen. Merkittavin tekija valmen-
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nuksen vaikuttavuudelle on valmentajan ja valmennettavan vélille luotava
yhteisty6suhde. (Carlsson & Forssell 2008, 40-46; Rasanen 2007, 15-20.)
Valmentajalle eivat sovi perinteiset arviointimenetelmat. Kappaleessa
2.6.5 kerrotaan, millaisia arviointikeinoja osuuskuntamuotoisissa opinnois-

sa kaytetaan.

Ohjaukseen ja opetukseen liittyvat attribuutit kyselyssa:

23. Opiskelijapalvelut toimivat (opinto-toimisto yms.)

24. Tiedottaminen toimii

25. Yksiloohjausta saa tarpeen vaatiessa

26. Opetushenkilokuntaa voi kuvailla asiantuntevaksi

27. Opetushenkilokunta voi kuvailla innostavaksi ja motivoivaksi
28. Valmentavaa opetustyylia kaytetaan

29. Valmentaja on lasna ja helposti saavutettavissa

30. Kansainvalisyys on mukana valmentamisessa

3.5 Osaamisen arviointi

Arvioinnin voidaan sanoa ohjaavan oppimista. Opiskelijat opiskelevat tent-
teihin ja muihin nayttéihin sen mukaan, millaista suoritusta he odottavat
vaadittavan. Oppimistehtavét ja niista saatava palaute ohjaavat opiskelijoi-
ta suuntaamaan oppimistaan sekéa oppimisen kohteena oleviin tietoihin ja
taitoihin ettd oppimisstrategioihin. Opiskelija pystyy ohjaamaan oppimis-
taan oikeaan suuntaan joustavammin, jos han tiedostaa oman oppimisen-
sa. Oppimisen arviointi on néin keskeinen oppijan oppimista ohjaava teki-
ja. (Kauppi 2004, 3-7)

Osaamisen arvioinnilla on kaksi kilpailevaa tavoitetta: kehityksellinen ja
arvioiva. Kehityksellinen tavoite edistdd oppimista ja arvioiva tavoite tahtaa
opiskelijoiden yhdenmukaistamiseen ja oikeudenmukaiseen kohteluun.
Summatiiviset sekd formatiiviset menetelmét toteuttavat naita tavoitteita.
Summatiivinen arviointi kohdistuu lopputulokseen, opintojakson suorituk-

sen arviointiin, jossa selvitetddn tietojen ja taitojen taso. Formatiivisen ar-
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vioinnin tavoitteena on auttaa opiskelijaa kasvamaan ja kehittymaan oppi-
jana. Se on luonteeltaan oppimista edistavaa ja oppimiseen ohjaavaa ar-
viointia. Formatiivisen arvioinnin avulla pyritdéan selventamaan, kuinka hy-
vin opiskelijat hallitsevat oppimansa aineksen sek& tuomaan esille puut-
teet opiskelijoiden osaamisessa. Pelkk&a arvosana ei anna riittavaa palau-
tettava opiskelijan todellisesta osaamisesta. (Biggs & Tang 2007, 163-164;
Boud 2000, 155-156; Brown et al. 1997, 12 & 251; Lindblom-Ylanne &
Nevgi 2003b, 257-259)

Perinteisina arviointikaytanteina korkeakoulumaailmassa ovat olleet tentit
ja opinnaytety6t. Taman kaltaiset arviointimenetelmat eivat mittaa teho-
kasta oppimista, eivatkd auta opiskelijaa arvioimaan itsedan tai vertaisiaan
tulevaisuudessa. Kasitteend kestava arviointi (sustainable assessment)
tarkoittaakin elinian jatkuvaa oppimisen kehittymista. Tydelamassé arvioi-
daan kehityskeskustelun ja palautteenannon kautta, ei tenttien tyyppisilla
arviointimenetelmilla. Taman vuoksi opiskelijoille olisi hyddyllista ymmar-
ta& vertais- ja itsearvioinnin merkitys. Vertaisarviointi tarkoittaa opiskelijoi-
den keskinaista arviointia. Onnistuminen edellyttdd ennakkovalmistautu-
mista seka selkeitd kriteereitd. Vertaisarviointi auttaa kehittdmaan myos
itsearviointitaitoja. Itsearviointi on tarkeaa elinikdiselle oppimiselle ja asi-
antuntijuuden kehittymiselle. Se edistdad itseymmarrysta ja oppimaan op-
pimista. Etenkin opiskelijakeskeisessa opetussuunnitelmassa sen kaytto
on suositeltavaa. Tarjoamalla mahdollisuutta vertais- ja itsearviointiin,
opettaja jakaa vastuuta oppimisprosessista opiskelijoidensa kanssa.
(Boud 2000; Brown et al. 1997, 15-16; Lindblom-Ylanne & Nevgi 2003Db,
258-265; Nunan 1996, 130)

Opetusmenetelmana kaytettavaa portfolio voidaan kuvata myos arvioinnin
valineend. Omar (2006) tutki portfolion kayttdmista kirjallisen tenttien sijas-
ta. Tuloksena voidaan todeta, ettd se toimii erinomaisesti opiskelijoiden
kehityksen tukena ja arviointikeinona. Henkil6kunta oli tyytyvainen portfoli-
on kayttoon, mutta samalla kritisoivat portfolion kattavuutta kaikilla oppimi-

sen osa-alueilla. He kommentoivat niin ikdan sen arvioimisen olevan haas-
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tavaa eritasoisuuden vuoksi. Opiskelijat taasen nakivat sen positiivisena,
ja rohkaistuivat itsereflektioon oppimisestaan ja jopa elamastaan osana

portfoliota.

Eri toimintojen arvioinnissa voidaan kayttdad 360-arviointimallia (Tiimiaka-
temia — rajoja rikkova tiimiyrittdjyyden yksikkd; Tyson & Ward 2004;
Cheung 1999; Wilkerson et al. 2000). Saimaan ammattikorkeakoulun
Luotsi-toimintamallissa on myds sovellettu 360 asteen arviointia. Sen pe-
rusperiaatteina on arvioida opiskelijan osaamista neljasta eri nakokulmas-
ta: toimeksiantajan, opettajan sek& vertais- ja itsearvioinnin pohjalta. Seu-

raavassa kuviossa on yksinkertaistettu malli arvioinnista.

Asiakaspalaute

/ Itsearviointi \

Valmentajan

Vertaisarviointi <_>

arviointi

Kuvio 14 Arviointi Saimaan ammattikorkeakoulun Luotsi-toimintamallissa

Saimaan ammattikorkeakoulun osuuskuntamuotoisissa opinnoissa opiske-
lijoiden arvosanat annetaan p&&asiassa kuvion osoittamalla tavalla. Pro-
jektien toimeksiantajat jattdvat asiakaspalautteensa. Taman perusteella
opiskelija antaa itselleen opintojaksosta arvosanan. Muut projektiryhman
tai osuuskunnan jasenet kommentoivat tatd arvosanaa ja lopuksi opettaja
kokoaa néaistad arvioinneista lopullisen arvosanan opintosuoriterekisteriin.

Itse- ja vertaisarvioinnin apuna seka asiakasraporteissa kaytetddn niin
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kutsuttua Motorola-mallia, jonka avulla tehdyt projektit kaydaan lapi. Mallin
mukaisesti vastataan kysymyksiin: mika meni hyvin, mika huonosti, mita

projektista opin ja miten vien sen kaytantéon.

Osaamisen arvioinnin tulisi olla kokonaisvaltaista ja jatkuvaa. Rakentava
palaute ja kritiikki kehittavat kasitteellista ymmartamista ja se puolestaan
auttaa suuntaamaan oppimista tavoitteiden kannalta oikeaan suuntaan.
Arvioinnin tavoitteena ammattikorkeakoulussa on teorian ja kaytannén yh-
distdminen eri oppiaineissa. Taman vuoksi myo6s arvioinnissa tulisi huomi-
oida seka tiedollisen etta taidollisen osaamisen kokonaisuudet. (Poikela
1998, 19-25)

Osaamisen arviointiin liittyvat attribuutit kyselyssa:

31. Arvioinnissa huomioidaan kokonaisosaaminen

32. Arvioinnissa kaytetéan itse- ja vertaisarviointia

33. Arviointia voi kuvailla oikeudenmukaiseksi

34. Projektien asiakaspalaute huomioidaan loppuarvosanassa
35. Palautetta ja kehittavaa kritiikkia annetaan jatkuvasti
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Osuuskuntamuotoinen koulutus poikkeaa perinteisesta koulumaailmasta.

Seuraavassa taulukossa on vertailtu perinteistd mallia, tiimioppimista Tii-

miakatemian mukaan ja projektioppimista. Auvinen et al. (2005, 49) ovat

koonneet taulukon useiden eri lahteiden pohjalta.

Taulukko 6 Erilaisien pedagogisten ratkaisujen vertailua (muokattu Auvinen et al.

2005, 49)

Perinteinen opetus

Tiimioppiminen

Projektioppiminen

Opetussuunnitelma

Sitova, oppiaineperus-
tainen

Tydperustainen ja
joustava, padosin
ulkopuolisten toimek-
siantojen pohjalta
rakentuva.

Oppiaineperustainen,
projektien ymparilla
integroitunut ja jous-
tava

Oppimisymparisto

Oppilaitos ja tydelama
harjoittelujaksoilla

Verkostomainen
yrittajayhteis6

Kouluympéristd ja
erilaiset projektit

Teoria/kaytanto

Teoria painottuu. Kay-
tannon tehtévat usein
irrallaan opetuksesta.

Teoriapohja laajan
kirjallisuuteen pereh-
tymisen kautta. Kay-
téanto keskeinen.

Integroituvat projek-
teissa

Opetus Koulumaista: luennot, Vahaista, yrittaja- Projektien toteutusta
harjoitukset ja kirjalliset | opiskelijoiden tarpeis- | tukevaa, usein myos
tehtavat ta lahtevaa. paljolti perinteista

Opettaja Tiedon jakaja ja jasen- | Valmentaja Konsultti, oppimisym-
taja. Oppimisen kont- péristdjen rakentaja,
rolloija. perinteinen opettaja

Opiskelija Kuuntelija, tiedon vas- Vastuullinen ja inno- Vastuullinen ja yhteis-
taanottaja ja soveltaja. | vatiivinen yrittaja tyokykyinen, tekija

Arviointi Opettajajohtoista ja Oppimisprosessiin Projekteissa monipuo-
siséllélliseen osaami- littyvé kokonaisval- linen tuotoksen ja
seen painottuvaa. tainen itse- ja tiimiar- | prosessin arviointi.
Tentit yleisimpia viointi Muuten kuten perin-

teisessa opetuksessa.

Palaute Muodollista, vahaista ja | Jatkuvaa, reipasta Projekteissa proses-

sidottu tiettyihin ajan-
kohtiin.

siin liittyvaa

Villakoiran ydin

Nain on tehty aina
ennenkin.

Verkostoitunut yritta-
lyys

Aidot toimeksiannot,
oppiminen projekteja
tekemalla.
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Saimaan ammattikorkeakoulun Luotsi-toimintamalli poikkeaa liséksi taulu-
kossa esitetyista malleista. Sita voidaan kuvailla projektioppimisen ja tii-
mioppimisen valimuodoksi. Opiskelijat opiskelevat ensin perusopintonsa
normaalin opetuksen menetelmilla, mutta taman jalkeen siirtyvat projektien
pariin ja oman tiimiyrityksen pyorittamiseen. Luotsi-malli on ottanut oppi-
aan Tiimiakatemialta, mutta pehmentanyt sitd hieman kaytanndssa. Opis-
kelijat saavat tietopohjan kirjallisuuden lukemisen liséaksi opetuksesta en-
simmaisena opintovuotenaan. Projektit on sidottu opintojaksoihin ja opet-
tajille on varattu tybaikaa opiskelijoiden tukemiseen ja asiantuntijana toi-

mimiseen tarvittaessa.

Kappaleessa kaksi esiteltiin laatua seka yleisesti etté korkeakouluympaéris-
tossa. Kasitteeseen liittyvat laheisesti asiakkaat, jotka tassa tutkielmassa
ovat opiskelijat. Laadun dimensioita listattiin ja niista tarkemmin esiteltiin
koulutuksen attribuutteja. Seuraavaksi kasitellaan asiakkuutta ja asiakas-
tyytyvaisyyttd korkeakouluymparistossa. Kappaleessa otetaan kantaa sii-
hen, kuka itse asiassa on koulujen asiakas sekd miten asiakastyytyvaisyys
ja palvelun laatu liittyvét toisiinsa. Lisaksi esitellaan asiakastyytyvaisyyden

mittausta ja merkitystd ennen empiiriseen osaan siirtymista.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS KORKEAKOULUSSA

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan odotusten ja havaintojen vertaamista
palveluntilanteessa. Toisin sanoen, jos odotukset taytetddn, on asiakas
tyytyvainen. Odotusten ja havaintojen ero ei vaistamattd merkitse negatii-
vista kokemusta. Jos odotukset ovat korkeammat, niin tyytymattomyytta
esiintyy. Eron ollessa positiivinen, asiakas on tyytyvainen ja odotukset ylit-
tyvat. (Hoffman & Bateson 1997, 271.) Samanlaista maarittelya kaytettiin

myds laadun kokemisen ja kuilumallin yhteydessa.

Opiskelijat harvoin ilmaisevat tyytyvaisyyttaan/tyytymattomyyttaan liittyen
vain opiskelemaansa tutkintoon tai sen avulla saatuun tyépaikkaan. Opis-
kelijatyytyvaisyyteen liittyy my6s odotusten tayttaminen, joka ei liity pelkas-
taan lopputulokseen. Siihen vaikuttavat myos tavat, joilla tavoitteeseen
paastaan. Opiskelijat arvioivat kokemaansa koko koulutuksen ajalta. Ta-
man vuoksi koululaitosten tulisi ymmartaa opiskelijoiden odotuksia, etsia
keinoja niiden tayttdmiseen ja asettaa tavoitetasot tyytyvaisyydelle kurssi-,
koulutusohjelma- ja tutkintotasolla. (Maringe & Gibbs 2009, 39-40)

Tyytyvainen asiakas on uskollisempi ja tuo uusia ideoita yritykseen. Han
levittdd hyvad mainetta suusta suuhun eika niinkdan kiinnitd huomiota kil-
pailijoihin. Korkean tyytyvaisyyden kautta asiakas luo tunnesiteen organi-
saation, eika siten tee valintojaan jarkiperustein. (Kotler et al. 2009, 390.)
Asiakasuskollisuudella on merkitystd myos korkeakoulumaailmassa, jossa
opiskelija mielletddn asiakkaaksi. Opiskelijauskollisuus on paatavoite mo-
nelle korkeakoululle. Motivoitunut opiskelija voi vaikuttaa opetuksen laa-
tuun korkealla sitoutumisellaan tai mielenkiinnollaan tutkimusta kohtaan.
Valmistumisen jalkeen han saattaa tukea kouluaan rahallisesti, kehumalla
tai yhteistydn muodossa. Uskollisuuden edut patevat opintojen jalkeenkin

ja ovat jopa suuremmat silloin. (Hennig-Thurau et al. 2001, 332)
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Palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden parantaminen ovat jatkuvia pro-
sesseja (Kotler & Fox 1995, 44). Korkeakoulut ovat alkaneet kiinnittaa
enemman huomiota opiskelijatyytyvaisyyteen. Korkeakoulumaailma on
muutoksen kourissa, kilpailu opiskelijoista on kovaa ja monia haasteita,
kuten vahenevat hakijamaarat, on vastassa. Tutkimusten mukaan opiskeli-
jatyytyvaisyydella on positiivinen vaikutus motivaatioon, opiskelijoiden
vaihtuvuuteen, varainkeruuseen ja henkiloston rekrytointiin. Se on myds
korkeakouluille vayla kilpailuedun saavuttamiseen. (Elliot & Shin 2002,
197-199)

4.1 Opiskelija asiakkaana

Korkeakouluilla on kaikki palvelualan tunnusmerkit. Niiden palvelut ovat
kasinkoskemattomia, heterogeenisia, erillisia palveluhenkilosta, vaihtele-
via, katoavaisia ja asiakas (opiskelija) osallistuu niihin. (Shank et al. 1995,
74.) Kysymyksenda onkin, ovatko opiskelijat koulujen asiakkaita? Useissa
korkeakoulujen palvelun laatuun liittyvissa tutkimuksissa asiaa pidetaan
faktana, eikd kyseenalaisteta sitd (Joseph & Joseph 1997; LeBlanc ja
Nguyen 1997; Markovic 2006). Asiasta voidaan olla myds useampaa miel-

ta ja kirjallisuudessa se on herattanyt keskustelua.

Kokonaisvaltainen laatujohtaminen (TQM) vaatii sen, etta opiskelijat nah-
daan asiakkaina. Henkiloston taytyy pyrkia kuuntelemaan liike-elaman
edustajien ja opiskelijoiden tarpeita, tavoitteita ja ehdotuksia parantaak-
seen kurssien seka koulutusohjelmien laatua. Tama voidaan saavuttaa
viikoittaisilla tapaamisilla opiskelijoiden kanssa, jossa opintojaksoista an-
netaan palautetta. Palautetta tulee pyytaa myds tyonantajilta, jotka palk-
kaavat valmistuneet opiskelijat tdihin. Nain opetussuunnitelman ja koulu-
tusohjelman laatu pysyy jatkuvasti korkealaatuisena ja liséksi opiskelijatyy-

tyvaisyys paranee. (lvancevich & lvancevich 1992, 14)
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Australialaisen yliopiston hallintohenkilostd mieltd& opiskelijat asiakkaiksi
ja pitdd omaa rooliaan osana koulun tarjpamaa palvelun laatua. Opiskeli-
joiden pitdé olla korkeakoulun péaasiakkaita, joiden halut ja tarpeet toteu-
tetaan. Koska opiskelijat ovat asiakkaita, heidan mielipiteensa pitaisi vai-
kuttaa opintojaksojen sisaltboén ja painotukseen. Sama asenne tulee
omaksua koko organisaatiossa. Georgialaisessa ammattikorkeakoulussa
paadyttiin tahan ratkaisuun ymmartamalla, etta opiskelijoilla, kuten asiak-
kaillakin, on velvollisuuksia eivatkd hekaan ole omien tarpeidensa asian-
tuntijoita. Koulun on myds maariteltava, mita opiskelija-asiakas tarkoittaa
sille, ja jos heita ei pystyta tyydyttamaan, opiskelijatkin voivat vaihtaa pal-
veluntarjoajaa. Opiskelijoita voidaan kohdella myds toimeksiantajina, jotka
ovat tyypillisesti enemman mukana palveluprosessissa. Ammattilaisen
(opettajan) ja toimeksiantajan (opiskelijan) valilla on enemman kunnioitus-
ta ja luottamusta seka suhde on laheisempi kuin myyjan ja asiakkaan valil-
l&. (Bailey 2000; Leavell 2006, 92; Pitman 2000; Wallace 1999, 47-51)

Opiskelijaa ei useiden lahteiden mukaan voi kohdella asiakkaana koulu-
tusjarjestelman laadun karsiméatta. Pitadkseen opiskelija-asiakkaat tyyty-
vaisena, koulun taytyy antaa heille, mita he pyytavat. Opiskelija kuvittelee
nain olevansa kuluttaja, joka ilmaisee tyytymattomyytensa, eika ota vas-
tuuta omista opinnoistaan. Jos opiskelijoita verrattaisiin tyontekijoiksi kou-
lutusta tuottavassa yrityksessa, heille ottaisivat enemmaéan vastuuta opin-
noistaan. Ostotapahtumaa voidaan kuvailla ainutlaatuiseksi: palveluntar-
joaja arvioi kuluttajan suorituksen ennen kuin voi myyda héanelle lisda pal-
velua. Korkeakoulussa opiskelijan on edettdva koulun vaatimalle tasolle
opiskellakseen korkeammalle tasolle. Korkeakouluihin ei voi soveltaa
markkinoinnin periaatteita, eikd niistd voi muokata asiakaslahtdisempia.
Tama tarkoittaisi neuvottelua opetussuunnitelmasta ja tietyt laatustandar-
dit saattaisivat karsid samalla. Opiskelijat voidaan nahda tuotteina, jolloin
heista jalostetaan laadukasta materiaalia. Sité ei kuitenkaan kielleta, ettei
opiskelijoilla taytyisi olla sananvaltaa omaan koulutukseensa. (Driscoll &
Wicks 1998; Franz 1998, 64-66; Kaufman & Zahn 1993, 22; Svensson &
Wood 2007, 17-20)
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Osapuolien valistd suhdetta voidaan kuvailla paremmin kansalaisen ja
auktoriteetin suhteella: opiskelijat ovat yhteiskunnan jasenia, eivat asiak-
kaita. Opintojen myota opiskelijoista tulee koulutettuja ja tehokkaita yhteis-
kunnan jasenid, kansalaisia. Opiskelijan roolia asiakkaana perustellaan
silla, ettd asiakkaillakin on velvollisuuksia. Tama ei kuitenkaan pade kaik-
kiin palvelualan asiakkaiden rooleihin. Korkeakoulujen asiakkaita voivat
olla myo6s opiskelijoiden sijasta heiddn vanhempansa, tydnantajat, yhteis-
kunta tai koulujen johtoryhmat. Kaikki maaritelmat saattavat olla heikkoja,
joten lopullisen tuloksen perustelujen on oltava erittéain jarkeistettyja.
(Franz 1998, 64; Nachlas 1999, 82; Svensson & Wood 2007, 17-20)

Molempien ndkemysten tutkijoilla on perusteltuja argumentteja. Lopullinen
ratkaisu opiskelijan roolista riippuu kontekstista. Tassa tutkielmassa opis-
kelijaa kasitelladn korkeakoulun asiakkaana. Kouluilla on toki muitakin
asiakasryhmia, kuten vanhemmat, yhteiskunta tai elinkeinoelamé. Osuus-
kuntamuotoinen opiskelu kuitenkin muuttaa perinteiset asetelmat. Yhtena
perustavalaatuisena muutoksena on opiskelijan vastuun kasvaminen
opinnoissa, valmistumisessa ja harjoittamassaan yritystoiminnassa. Opis-
kelijan rooli on enemman yhteiskumppanin kuin tuote tai muu. Koulutusta
tarjotaan nimenomaan opiskelijan vaatimusten ja toivomusten mukaan,
kuitenkin pitéen tietyn tradenomin osaamistason jokaisessa maéaritellyssa
kompetenssialueessa. Tutkielma on siis rajattu koskemaan nakotkulmaa,
jonka mukaan opiskelijat ovat nimenomaan korkeakoulujen asiakkaita.
Kouluilla on myds muita asiakkaita, kuten elinkeinoelaman ja yhteiskunta.
Ne saavat nain valillisen hyddyn laadukkaiden opiskelijoiden opiskellessa
ja valmistuessa. Opiskelija-asiakkaat on pidettava tyytyvaisena ja koulu-
tuksen on oltava korkealaatuista. Seuraavaksi pohditaankin, kuinka palve-

lun laatu ja asiakastyytyvaisyys liittyvat yhteen.
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4.2 Palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden suhde

Kirjallisuudessa on kiistelty palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden suh-
teesta. On esitetty kysymyksia siitd tarkoittavatko ne samaa tai jos eivat,
niin kumpi on seuraus. Keskustelu on ajoittain ollut hyvinkin kiihke&a. Loo-
gisesti ajatellen, koettu palvelun laatu tulee ensimmaisené ja sen jalkeen
asiakas havaitsee olevansa tyytyvainen tai tyytymaton palvelun laatuun.
(Grénroos 2003, 79-80.) Asiakas on tyytyvainen, jos han kokee saavansa
korkealaatuista palvelua (Munteanu et al. 2010, 128). Tarkentaen, asiakas
on tyytyvainen, kun suoritus tayttaa tai ylittaa odotukset. Tyytymattomyys
taasen syntyy, jos odotukset ja suoritus eivat kohtaa. (Elliot & Shin 2002,
199)

Kaufmanin ja Zahnin (1993, 16) mukaan asiakastyytyvaisyys perustuu ha-
vaittuun tuotoksen/palvelun laatuun. Cronin ja Taylorin (1992) tutkimuksen
perusteella voidaan todeta, ettéa palvelun laatu tulee ennen asiakastyyty-
vaisyytta. Heiddn mukaansa asiakastyytyvaisyys vaikuttaa ostopaatok-
seen laatua enemman ja organisaatioiden tulisi painottaa asiakastyytyvai-
syyttéa eika pelkdstaan laatua. Samanlaisiin tuloksiin paatyivat Suresh-
chandar et al. (2002). Korkealaatuinen palvelu saa aikaan asiakastyyty-
vaisyytta ja asiakastyytyvaisyyteen tulisi keskittya koettavan kokonaislaa-
dun parantamisen liséksi. He tarkentavat vield, etta kasitteet liittyvat lahei-
sesti yhteen, vaikka ovatkin erillisia. Lisays toisessa aiheuttaa nousua

myds toisessa.

Athiyamanin (1997, 528-530) mukaan asian voi muotoilla hieman toisin.
Itavaltalaisessa yliopistossa tehdyn tutkimuksen tuloksena hén toteaakin,
ettd koettu palvelun laatu on seurausta asiakastyytyvaisyydesta. Tyytyvai-
syys tai tyytymattomyys on tulosta tietyn suorituksen tai kokemuksen arvi-
oinnista. Asiakastyytyvaisyys taasen vaikuttaa koettuun palvelun laatuun.
Kuitenkin niin, ettd laatuun vaikuttaa enemman tyytyvaisyys, joka on syn-
tynyt hiljattain eikd pidemman aikaa sitten. Seuraavaksi on kuvattu tar-

kemmin palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden suhdetta.



66

Kayttaytymisaikomus

A .
Odotusten ja toteutuksen

valinen aukko

Suoritus
Tunteet
‘ ...............................
v l
Attribuutio Asiakastyytyvaisyys

Asenne / Koettu

~ palvelun laatu

!

Kuvio 15 Malli asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun suhteesta (muokattu Athiyaman
1997, 530)

Kuten kuviosta 15 nékyy, asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun koke-
minen on prosessi, jossa moni asia vaikuttaa ja linkittyy toisiinsa. Asenne
palvelua kohtaan syntyy jo ennen sen toteutumista ja liittyy kokonaisarvi-
oon. Nain asenne voidaan yhdistaéa koetun palvelun laadun kanssa, koska
se on my6s osa kokonaisarviota. Odotusten ja toteutuksen valinen aukko
viittaa opiskelijan henkilékohtaisten odotusten ylittavaan tai alittavaan to-
teutukseen. Jos aukko on positiivinen, on odotukset ylitetty ja se voi aihe-
uttaa positiivisia tunteita. Tunteet taas puolestaan vaikuttavat asiakastyy-
tyvaisyyteen. Tapahtumalle voidaan etsid selitystd (attribuutiota) joko ul-
koisesti tilanteesta tai sisdisesti henkilosta itsestddn. (Athiyaman 1997,
529-531)
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Tassa tutkielmassa paadytddn enemmiston kannalle. Asiakastyytyvaisyys
syntyy koetusta palvelun laadusta. Kirjoittajan kokemusten mukaan asia-
kas on tyytyvainen, kun palvelu on ollut laadukasta. Jos asiakas saa huo-
noa palvelua, on han tyytyméaton. Toisaalta asiakastyytyvaisyys saattaa
vaikuttaa koettuun palvelun laatuun, jos se on syntynyt jo ennen palvelun
suoritusta. Aiemmin hyvin tyytyvdinen asiakas ei valttdméatta muuta kasi-
tystddn yhden huonomman tapauksen jalkeen. Nakokulman vaihtaminen
auttaa ymmartamaan eri osapuolten perusteluja. Seuraavaksi valaistaan
asiakastyytyvaisyyden mittausta silla oletuksella, ettd se on seurausta pal-

velun laadun kokemisesta.

4.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaus ja merkitys

Kun tiedetddn, mika vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, sitd on helpompi
parantaa (Elliot & Shin 2002, 208). Arambewelan ja Hallin (2009, 561)
kansainvalisille opiskelijoille suunnatussa tutkimuksessa selvisi seitsemén
paakasitetta, jotka ennustavat opiskelijatyytyvaisyytta. Ne ovat koulutus-,
majoitus- ja turvallisuustekijat seka sosiaaliset, teknologiset ja taloudelliset
tekijat ettéa korkeakoulun arvovalta ja maine. Opetuksen laadun ja opettaji-
en merkitys tutkimuksessa korostui, mutta artikkelissa muistutetaan myas,
ettd korkeakoulujen on tarkead ymmartaa muidenkin tekijdiden, kuin kou-
lutuksen, merkitys kansainvalisten opiskelijoiden tyytyvaisyydelle. Seuraa-

vassa taulukossa on selvennetty tutkimuksessa kaytetyt muuttujat.
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Taulukko 7 Opiskelijatyytyvaisyytta ennustavat tekijat (muokattu Arambewela &
Hall 2009, 562)

Ylakasitteet Tutkitut muuttujat
Arvokas palaute luennoitsijoilta

Koulutus Helppo paasy luennoille
Korkealaatuinen opetus ja opettajat

Neuvontapalvelut

o Sosiaalisia aktiviteetteja
Sosiaaliset tekijat o L . o
Laheiset yhteydet kaikkiin opiskelijoihin

Kansainvéalisen suuntautumisen ohjelmat

Osa-aikaista tyota tarjolla
Taloudelliset tekijat Asumiskustannukset
Mahdollisuudet muuttoon

) Turvallisuus
Turvallisuus R .
Elamantyyli
. Kohtuulliset kustannukset
Majoitus .
Hyva taso
. Paasy tietokoneille
Teknologia -
Modernit valineet
Arvovalta ja maine kansainvalisesti
Arvovalta ja maine Arvovalta ja maine Itéavallassa

Arvovalta ja maine kotikaupungissa

Vaikkakin opiskelijatyytyvaisyyttd kuvataan hyvin mutkikkaaksi, sen mit-
taamiseen kaytetdaan yleensa hyvin yksinkertaisia menetelmia. Tyypilliset
kyselyt koostuvat yhdesta kokoavasta tyytyvaisyyskysymyksesta. Valitet-
tavana heikkoutena on, etteivat anna kuvaa siitd, mitd laatuattribuutteja
koulutuksessa on tai miten niitd arvostetaan. On tarkead ymmartaa, etta
opiskelijat saattavat arvostaa koulutuksen laatudimensioita eri tavalla kuin
itse korkeakoulu. (Elliot & Shin 2002, 198)

Koululaitokset voivat pyrkia korkeaan asiakastyytyvaisyyteen ja palvelun
laatuun muutamin keinoin. Olemalla vastaanottavainen (responsive) orga-
nisaatio keskittyy asiakkaisiin ja heidan nakokulmansa ymmartdmiseen
seka asiakkaiden ja heidan tarpeidensa tunnistamiseen ja tyydyttamiseen.
Tehokkuutta toimintaan saadaan lisaamalla asiakastyytyvaisyytta ja asia-

kaan arvoa nostamalla. Korkeakouluissa on my6s kehitettéava laatujarjes-
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telma ja mitattava palvelun laadun tasoa. Erinomaisten organisaatioiden
benchmarking ei ole vain yritysten etuoikeus, sopii hyvin myés koululaitok-
sille. Naiden keinojen avulla palvelun laatua saadaan parannettua, unoh-
tamatta kuitenkaan jatkuvaa kehitysty6ta organisaation laatutydssa. (Kot-
ler & Fox 1995, 34-59)

Saimaan ammattikorkeakoulussa opiskelijatyytyvaisyytta mitataan monella
tavoin. Opintojen alkaessa jarjestettavissa tulokeskusteluissa selvitetaan,
onko kouluun liittynyt viestintd vastannut opiskelijan odotuksia. Opintojak-
sopalautteen perusteella arvioidaan jokaista kurssia. Opinnaytetyoproses-
sista tehdaan kysely opiskelijoille. Palautteet kayvat lapi kurssin opettaja
tai lopputybn ohjannut opettaja, toimialajohtaja ja koulutuspaallikko. Ky-
symykset kyselyihin kootaan yhdesséa opiskelijakunnan kanssa. Valmistu-
misvaiheen OPALA-palautekyselyssa selvitetddn opetuksen asiantunte-
vuus, tyodtilanne valmistumisvaiheessa, opintojen ohjauksen taso seka

tydharjoittelun sisalt6 ja ohjauksen taso. (Kauranen 2010)

OPALA on ammattikorkeakoulujen ja opetusministerion yhteinen ja yhte-
nainen opiskelijapalautteen koontijarjestelma. Opetusministerié hyddyntaa
opiskelijapalautetta koulutuksen arvioinnissa, ammattikorkeakoulujen ja
koulutusalojen valisessa vertailussa ja koulutuksen suunnittelussa. Am-
mattikorkeakoulut kayttavat saatua palautetta kehittdessaan koulutusta ja
tutkintoja seka harjoittelua. Ne voivat myos verrata tuloksia muiden am-
mattikorkeakoulujen kanssa. (Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu 1998-
2008)

Opiskelijoiden &ani kuuluu opiskelijajarjeston kautta myos kuukausittaisis-
sa tapaamisissa rehtorin kanssa. Erilaisiin kehitys- ja palautekeskustelui-
hin osallistuvat luokkaryhmien avainhenkiltt, toimialajohtaja seka koulu-
tuspaallikkoé. Opiskelija- ja opiskelijaryhmien keskusteluissa kasitelladn
asioita, joita olisi syyta kehittdd. Kansainvalisesta opiskelijavaihdosta seka

ty6harjoittelusta opiskelijat palauttavat raportit, jotka vastuuhenkilot luke-
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vat. Raporteissa opiskelijoiden pitdd pohtia esimerkiksi harjoittelun tai

vaihdon sisaltdéa seka yhteytta opiskeluun. (Kauranen 2010)

Kauranen (2010) nakee opiskelijatyytyvaisyyden hyvin tarkeana asiana,
josta saa tarvittavaa tietoa toiminnan kehittdmiseen. Talla hetkella tietoa
saadaan hédnen mielestaan riittavasti. Kaurasen mukaan tyytyvaisyys vai-
kuttaa opiskelijoiden motivaatioon, joka puolestaan nakyy valmistuneiden
osaamistasossa. Opiskelijat kertovat kokemuksistaan eteenpain ja vaikut-
tavat osaltaan ammattikorkeakoulun hakijoiden odotuksiin ja mielikuviin.
Opetusministerio myds seuraa ammattikorkeakoulujen suoriutumista

OPALA-palautekyselyn tuloksien perusteella.

4.4 Laatu ja opiskelijatyytyvaisyys lyhyesti

Opetukselliset palvelut ovat kokemuksia, jotka koostuvat seka aineetto-
mista etta aineellisista elementeista, kuten luokkatiloista ja niiden valineis-
ta, opetusmateriaaleista ja kirjoista. (Kotler & Fox 1995, 277-278, 300-304)
Laatu koulumaailmassa merkitsee opiskelijoiden valmistelua ymmarta-
maan, sopeutumaan ja muuttamaan maailmaa, jossa he elavét ja tyésken-
televat (lvancevich & lvancevich 1992, 14). Opetuslaitokset tekevat laatu-
tyota, koska opiskelijat hyotyvat tehokkaammista toiminnoista ja resurs-
seista saadaan enemman irti. Ymmartamalla eri sidosryhmien tarpeita ja
mieltymyksi&, voidaan luoda niille arvoa. (Kotler & Fox 1995, 34.) Laatua
voidaan kuvailla myds keinona erottaa menestyvét ja epaonnistuvat koulut
toisistaan (Sallis 1996, 1).

Selvittddkseen palvelun laatua korkeakouluissa, on useissa tutkimuksissa
koottu erilaisia opiskelijoiden arvioimia laatudimensioita (Athiyaman 1997,
Elliot & Shin 2002; Hill 1995; Joseph & Joseph 1997; Ford et al. 1999;
Lagrosen et al. 2004; Leblanc & Nguyen 1997; Markovic 2006; Munteanu
et al. 2010; Oldfield & Baron 2000; Owlia & Aspinwall 1998). Dimensioiden

perusteella opiskelijat arvioivat palvelun laadun osa-alueita. Koulutuksen
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dimensioiksi on tassa tutkielmassa valittu opetussuunnitelma, oppimisym-
paristdt, opetusmenetelmat, ohjaus ja opetus seka osaamisen arviointi

erityisesti osuuskuntamuotoisten opintojen nakékulmasta.

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan odotusten ja havaintojen vertaamista
palveluntilanteessa. Toisin sanoen, jos odotukset taytetddn, on asiakas
tyytyvainen. (Hoffman & Bateson 1997, 271.) Opiskelijat harvoin ilmaise-
vat tyytyvaisyyttaan/tyytymattomyyttaan liittyen vain opiskelemaansa tut-
kintoon tai sen avulla saatuun ty6paikkaan. Opiskelijatyytyvaisyyteen liittyy
my0Os odotusten tayttaminen, joka ei liity pelkastaan lopputulokseen. Sii-
hen vaikuttavat myos tavat, joilla tavoitteeseen paastaan. Opiskelijat ar-
vioivat kokemaansa koko koulutuksen ajalta. Taman vuoksi koululaitosten
tulisi ymmartaa opiskelijoiden odotuksia, etsia keinoja niiden tayttamiseen
ja asettaa tavoitetasot tyytyvaisyydelle kurssi-, koulutusohjelma- ja tutkin-
totasolla. (Maringe & Gibbs 2009, 39-40)

Kun tiedetddn, mik& vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, sitd on helpompi
parantaa (Elliot & Shin 2002, 208). Saimaan ammattikorkeakoulussa opis-
kelijatyytyvaisyyttd mitataan monella tavoin. Opintojen alkaessa jarjestet-
tavissa tulokeskusteluissa, opintojaksopalautteessa, opinnaytetydproses-
sin kyselyssa seka valmistumisvaiheen OPALA-palautekyselyssa selvite-
taan opetuksen asiantuntevuus, tyotilanne valmistumisvaiheessa, opinto-
jen ohjauksen taso seka tyoharjoittelun siséltd ja ohjauksen taso. Opiskeli-
joiden aani kuuluu opiskelijajarjeston kautta myos kuukausittaisissa ta-
paamisissa rehtorin kanssa. Talla hetkella tietoa saadaan Kehitysjohtaja
Terttu Kaurasen mielestaan riittdvasti. Hanen mukaansa tyytyvaisyys vai-
kuttaa opiskelijoiden motivaatioon, joka puolestaan nakyy valmistuneiden
osaamistasossa. Palvelun laatua Saimaan ammattikorkeakoulussa ei kui-
tenkaan tutkita opiskelijoiden silmin. Seuraavassa kappaleessa kasitel-
l&ankin Luotsi-toimintamallin piiriss& opiskelevien opiskelijoiden mielikuvia

koulunsa palvelujen laadusta, toteutuksista ja niihin liittyvista odotuksista.
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5 PALVELUN LAATU LUOTSI-TOIMINTAMALLISSA

Ammattikorkeakoulujen tehtaviksi on laissa maaritelty tydelaman kehitta-
minen seka tydelaman ja aluekehityksen tukeminen tutkimus- ja kehitys-
tyon kautta. Tyoelama on kuitenkin jatkuvassa muutoksessa, jolloin luo-
vuutta tarvitaan enemman ja enemman. Empatia, yhteisty6taju, ryhmatyo-
taidot ja osaamisen johtaminen nousevat keskeisimmiksi yksilén ominai-
suuksiksi. Ammattikorkeakouluista valmistuvilta odotetaan tydelamassa
ajattelutyota, vastuun kantamista ja johtamiskykya seka yhteistyotaitoja,
joustavuutta ja kykya soveltaa osaamistaan. (L351/2003; Ruohotie 2002,
108; Wilenius 2004, 193)

5.1 Toimintamallin esittely

Saimaan ammattikorkeakoulu on kansainvalinen korkeakoulu, joka toimii
viidella eri koulutusalalla. Koulutusalat ovat tekniikka, sosiaali- ja terveys-
ala, liiketalous, hotelli- ja ravitsemispalvelut seka kulttuuri. Ammattikorkea-
koulututkintoon johtavia koulutusohjelmia on yhteenséa 18, joista nelja on
englanninkielisia. Henkilostda organisaatiolla on noin 300. Lappeenrannan
ja Imatran kampuksilla on yhteensa noin 3000 opiskelijaa. Opiskelijoista
21 % opiskelee liiketaloutta, jonka kampus sijaitsee Lappeenrannassa.
Saimaan ammattikorkeakoulun strategiset painoalat ovat kayttajalahtoiset
teknologiat ja niiden kaupallistaminen, terveys- ja hyvinvointipalvelut ja
palveluprosessit seka johtaminen ja yrittdjyys, jonka alle sijoittuu Luotsi-
toimintamalli. (Saimaan ammattikorkeakoulu 2009)

Luotsi on toimintamalli, jossa opiskelijat oppivat yritysten antamia toimek-
siantoja toteuttamalla. Opiskelijat perustavat oman osuuskuntamuotoisen
tiimiyrityksen. Ensimmaisen vuoden aikana opiskelijat suorittavat perus-
opinnot, jotka pohjustavat yritystoiminnan aloittamista. Suuri osa opetus-
suunnitelman opintojaksoista toteutetaan tehden asiakasprojekteja. Am-
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mattiopinnot ja ty6harjoittelu voidaan suorittaa tytelaméan toimeksiannois-
sa, omassa Yyrityksessa. Opiskelijat luovat itse kontaktit toimeksiantajiin.
He saavat projekteista rahallisen palkkion seka opintopisteita. Opiskelijat
tyoskentelevat ammattikorkeakoulun tiloissa omassa toimistossa, muissa
organisaatioissa ja elinkeinoelamén kentalla. Talla hetkella osuuskuntia on
kaksi, liiketaloudessa ja tietotekniikassa. Liiketaloudessa opiskelijat valit-
sevat markkinoinnin suuntautumisvaihtoehdon halutessaan opiskella
osuuskunnassa. Osuuskuntien perustaminen on lisaksi suunnitteilla hotel-

li- ja ravitsemisalalla sek& kulttuurin alalla.

Opiskelijat valitsevat keskuudestaan toimitusjohtajan, hallituksen seka joh-
toryhman. He voivat kierrattdad naitd rooleja opintojensa aikana. Osuus-
kunta asettaa yhteisen tavoitteen, johon tahdataan koko tiimin voimin.
Vastuu yrityksestd, opinnoista ja valmistumisesta on opiskelijoilla. Opetta-
jien rooli muuttuu, kun heistd tulee valmentajia, jotka kyseenalaistavat,
tukevat ja kannustavat. Toimintamallin avulla opiskelijat keraavat opinto-
jensa aikana kattavan ansioluettelon. Se antaa myo6s hyvat valmiudet pe-
rustaa oma yritys valmistumisen jalkeen. Tydllistyminen on helpompaa,
koska opiskelijat keraavat tyokokemusta ja kontakteja yrityksiin jatkuvasti.
Vaadittavia uusia opetus- ja ohjaustaitoja seka mallin perustamista tukee
ESR-osarahoitteinen Luotsi osuuskuntatoiminta ja yritysverkostoituminen -
hanke vuosina 2009 — 2011. Lisaa perusteluja toimintamallin aloittamiselle

on seuraavassa kappaleessa.
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5.2 Teoria toimintamallin tukena

Tyokokemusta koulutuksen ohella tai sen osana korostetaan kirjallisuu-
dessa. Tyoharjoittelu tai alaan vastaavan tyokokemuksen saaminen kesa-
toissa kehittdd tydelamassa opiskelijoilta vaadittavia ominaisuuksia ja pa-
rantaa heidan uramahdollisuuksiaan. Tydharjoittelun avulla opiskelija oppii
tavalla, joka on mahdollista vain tytkokemuksen kautta. Yhteistoiminnalli-
nen, tydelaman kanssa yhdessa, toteutettu koulutus hyddyttaa opiskelijaa

monin tavoin:

1) parantaa itseluottamusta ja sosiaalisia taitoja

2) vahvistaa kaytannon tietoja ja taitoja

3) parantaa tydmahdollisuuksia

4) saa soveltaa teoriaa kaytantoéon

5) helpottaa perehdyttamisprosessia tyohon siirryttdessa.

(Ellis 2000; Fowler & Tietze 1996, 30; Garavan & Murphy 2001)

Projekteja on kaytetty pitkd&n opintojen rinnalla rikastamassa ja syventa-
massa niitd. Tieteentulosten kautta ymmarretaan oppimista ja sen sosiaa-
lisuutta paremmin. Oppiminen perustuu aiempaan tietamykseen ja koke-
muksiin. Projektioppiminen tarjoaa parhaimmillaan erinomaisen ympaéris-
ton tiedon, ajattelun ja tekemisen yhdistamiseen aidossa tyéelamaympa-
ristossd. Tiedon toistamisen sijasta, se saa oppijan tutkimaan, keskuste-

lemaan, tulkitsemaan ja luomaan uusia kasityksia. (Markham 2003, 3)

Projektien avulla opiskelijat saadaan mukaan oppimisprosessiin. Tulokse-
na on oltava joko palvelu tai tuote ja mukana oikea asiakas. Projektit so-
veltuvat yhteistoiminnalliseen oppimiseen, jossa seka opettajat etta opis-
kelijat rikkovat rajoja ja tunnistavat yhteistyokyvyttoman kaytoksen. Projek-
tioppiminen tuo esille opiskelijoiden parhaat puolet, mutta painostaa opet-
tajia muutokseen ja joustavuuteen esimerkiksi opintojaksosuunnitelmien

laadinnassa. Koulutuksen tarkoitus ei ole istuttaa ihmisia luennoilla ja tes-
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tata oppimista standardoiduilla tenteilld, joiden perusteella on helpompi

luokitella ihmisten osaamistasoa. (Tribus 1994, 95)

Projektien lisdksi osuuskuntamuotoinen opiskelu lisda yrittajyytta. Wileni-
uksen (2004, 51) mukaan tulevaisuuden kansantalouden kilpailukyky edel-
lyttda suurempaa maaraa pienyrityksia. Vertailevien tutkimusten mukaan
Suomessa on lilan vahan yrittajyytta ja PK-yrityksiad. Yrittajyysaktiivisuuden
kohottamiseksi tarvitaan useille sektoreille kohdistuvia toimia, joista tar-
keimpin& ovat yrittdjyyskasvatus ja -koulutus seka yritystoiminnan kannat-
tavuutta koskevat rakenteelliset uudistukset.

5.3 Tutkimus - Koulutuksen laatuattribuuttien arvostaminen

Tutkimuksen tausta ja metodologia kerrotaan seuraavissa alakappaleissa.
Liséksi esitelladn empiirisen osan tulokset, analyysit ja kootut kehitysehdo-
tukset toimintamallin avuksi. Lopuksi pohditaan tutkimuksen luotettavuutta

ja rajoituksia seka nostetaan esille mahdollisia jatkotutkimusideoita.

5.3.1 Tutkimusprosessi ja tausta

Luotsi-toimintamallia on tarkoitus levittdd Saimaan ammattikorkeakoulun
useille koulutusaloille, mutta siin& on haasteensa. Ensin on tutkittava, mita
tulee huomioida, kun toimintamallia otetaan kayttoon. Tutkielman tavoit-
teena on selvittdaa, mistd asioista palvelun laatu muodostuu osuuskunta-
muotoisissa opinnoissa asiakkaalle eli opiskelijalle. Lisaksi kerataan opis-
kelijoiden kokemusten pohjalta empiirista tietoa siitd mitka palvelun laadun
dimensioista ovat tarkeimpia ja mihin toimintamallin kehittajien tulee kes-
kittya. Tutkimus toimii apuvalineena jokaiselle, joka on kiinnostunut osuus-
kuntamuotoisista opinnoista ja sen sopeuttamisesta omalle koulutusalalle
tai koulutusohjelmaan. Tulosten avulla resurssit osataan kohdistaa oikein.
Tutkimus auttaa lisdksi ymmartamaan, mita liittyy palveluihin, erityisesti
koulutukseen, ja asiakastyytyvaisyyteen korkeakouluymparistossa.
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Tutkimusprosessi lahti kayntiin kaytdnnon tarpeesta Saimaan ammattikor-
keakoulussa. Luotsi-toimintamalli on erilainen tapa oppia ja opettaa. Liike-
talouden osuuskunta aloitti toimintansa tammikuussa 2010 ja tietoteknii-
kan osuuskunta kevaalla 2010. Yhteisty6ta eri alojen valilla oli, mutta ei
kuitenkaan tarpeeksi. Todettiin, etta jatkoa varten tarvitaan ymmarrysté
aiheesta lisaa ja tiedonvaihtoa. Aiheesta kiinnostuneille tutkimus on hyva
lahtbkohta ja kannustin aloittaa osuuskuntamuotoista toimintaa tai ottaa

siitd mallia myos perinteisten opintojen kehittamiseen.

Empiirisessé osassa kaytetaan opiskelijoiden mielikuvia ja kokemusperéais-
ta tietoa heidan saamastaan palvelusta. Tavoitteena ei kuitenkaan ole sel-
vittdd vain heidan tyytyvaisyyttaan. Tyytyvaisyyskyselyt ovatkin saaneet
osakseen kritiikkia. Peterson ja Wilson (1992, 61) eivét puolusta tyytyvai-
syystutkimuksia. Heiddn mukaansa on mahdollista, ettei todellista tyyty-
vaisyytta voida edes mitata. Tyytyvaisyyteen vaikuttaa vastaajan mieliala,
ja henkilokohtaisella tai puhelinhaastattelulla saadaan tulokseksi korke-
ampi tyytyvaisyyden taso. Metodologiaan liittyvia tuloksia vinouttavia teki-
joitd ovat muun muassa kysymysten konteksti, lomake ja mittauksen ajoi-

tus.

Liséksi on todettava, ettéa yksinkertainen kysymys opiskelijatyytyvaisyydes-
ta tai sen tasosta on helppo analysoida, mutta se ei anna kuvaa siita, mita
attribuutteja opiskelijat pitavat tarkedna ja miten he niita arvostaisivat. Ko-
konaistyytyvaisyytta arvioidessa vain osa attribuuteista on ajatustydssa
mukana ja nain arvio jaa vajaaksi. Taméan vuoksi tutkimuksessa tulisi kayt-
tda monia eri attribuutteja ja menetelmia seka ottaa huomioon tutkittavan
kohteen arvioiminen suorituksen tason sekd tarkeyden kannalta. Na&in
saadaan tarkempi ja objektiivisempi tulos kokonaistyytyvaisyydesta seké
selvitetd&dn myos syyt siihen miksi asiakas on tyytyvainen/tyytymaton. (El-
liot & Shin 2002, 199-207)
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Joseph ja Joseph (1997) mittasivat koulutuksen laatua importance-
performance -analyysin avulla ja vertasivat myohemmassa tutkimuksessa
(Ford et al. 1999) tuloksia kahden eri maan yliopiston valilla. Importance-
performance -analyysin on kehittanyt Martilla ja James (1977) alun perin
markkinointistrategioiden tueksi perustuen siihen, ettd asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavat sekd odotukset tarkeista attribuuteista etté niistéa koetut

tulokset.

Ford et al. (1999, 173-175) Kkirjoittavat, ettd importance-performance -
analyysi on kaikkein sopivin tapa mitata koulutuksen laatua. Tuloksia voi-
daan edelleen hyddyntaa arvioidessa, miten koululaitoksen tulisi kehittaa
markkinointistrategioitaan. Tutkimusta tehtdessa on valittava, mita attri-
buutteja kaytetddn. Kyselyn tulee siséltad demografiset tiedot vastaajasta,
hanen mielikuvansa erinomaisesta palvelun tarjoajasta, tarkeysjarjestys
valituille attribuuteille ja vastaajan mielikuvat omasta palvelun tarjoajasta.
He toteavat, ettd valitut attribuutit eivat sovi sellaisenaan monikulttuurilli-
sen tutkimuksen pohjaksi, vaan ne on modifioitava tapauskohtaisesti ja
maittain. Tyytyvaisyyden ja laadun mittaaminen on monimutkainen pro-
sessi. Tutkimusmenetelmien valinnassa on kaytettava tarkkuutta ja objek-
tiivisuus haastattelutilanteessa on sailytettdva. Seuraavassa kappaleessa

kerrotaan, mihin tutkimusmenetelmiin tdssa tutkielmassa paadyttiin.

5.3.2 Tutkimusmenetelmat

Teoriaosassa tutkitaan viitekehyksessa mainittuja kasitteita kirjallisuuskat-
sauksen avulla tarkemmin. Empiirisessad osassa kaytetaan kyselylomak-
keen ja teemahaastattelun yhdistelm&a. Liiketalouden osuuskunnan opis-
kelijat vastaavat kyselylomakkeeseen, joka on rakennettu importance-
performance -mallin pohjalta soveltaen siihen odotuksien nékdkulmaa.
Aiemmin kasiteltyjen laadun kokemisen ja asiakastyytyvaisyyden maari-
telman pohjalta valittiin odotuksien ja kokemusten vertailu empiriaan. Teo-

riaosan laadun kokeminen, kuilumalli ja asiakastyytyvaisyys kasittelevét
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odotuksien ja kokemusten vertailua. Lisaksi ottamalla mukaan tarkeyden
aspekti, saadaan vastauksista tarkempi analyysi ja tuloksia on mielek-
kdaampi kohdistaa oikeisiin dimensioihin. Elliot ja Shin (2002) tutkivat pal-
velun dimensioita tarkeyden ja kokemusten perusteella, painottaen tulok-
sia odotusten perusteella lasketulla painoarvolla.

Saimaan ammattikorkeakoulun ensimmaiselle opiskelijoiden osuuskunnal-
le jarjestetaan kysely- ja haastattelutilaisuus. Ryhméahaastattelu on valittu
haastattelumenetelméaksi, koska se on nopeampi ja kustannustehokkaam-
pi. Ryhmassa tilanne lahenee keskustelua ja jasenet saavat tukea seké
rohkaisua toisiltaan, jolloin aineistokin on rikkaampaa. (Koskinen et al.
2005, 123-124) Haastattelija ohjaa keskustelua teemoilla ja kysymyksilla,
jotta dominoivien henkildiden vaikutusta vastauksiin voidaan vahentaa
ryhméhaastattelutilanteessa. Muutoin he mahdollisesti vaaristaisivat haas-

tattelutilannetta ja vinouttaisivat aineistoa (ibid 2005, 124-125).

Kyselylomake on jaettu kolmeen osaan: tarkeyttd, odotuksia ja nykytilaa
kysyvaan. Ensimmaisessa osassa selvitetdan dimensioiden tarkeysjarjes-
tys (opetussuunnitelma, oppimisympaéristot, opetusmenetelmat, ohjaus ja
opetus sekd osaamisen arviointi). Seuraavaksi opiskelijat pohtivat, miten
he odottavat Saimaan ammattikorkeakoulun suoriutuvan. Lopuksi he vas-
taavat miten heidan nakemyksiensd mukaan Saimia suoriutuu palveluis-
saan. Opiskelijoille kerrotaan mista osioista kysely koostuu ja miten ne
eroavat toisistaan. Talla tavoin pyritddn eliminoimaan virheitd vastauksis-
sa. Vastaajille jaetaan lisaksi tyhja paperi muistiinpanoja varten, johon voi

kirjata ajatuksiaan tulevaa keskustelua varten.

Kyselylomakkeessa kasiteltaviin 35 attribuuttiin paadyttiin kirjoituspoyta-
tutkimuksen perusteella. Aiemmin tehtyja tutkimuksia ja niiden laatudi-
mensioita verrattiin. Taméan analyysin perusteella pdadyttiin 108 kysymyk-
seen, jotka on ryhmitelty tutkielmassa kasiteltyjen koulutuksen dimensioi-
den mukaisesti. Myods Owlia ja Aspinwall (1998, 502) kokosivat kysymys-

lomakkeensa muuttujat ja ryhmittivat ne aikaisempien tutkimusten perus-
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teella tutkiessaan laatua insindorikoulutuksessa. Téarkeyttd, odotuksia ja
nykytilaa mitataan seitseménportaisella Likertin asteikolla, jossa lisaksi
vastausvaihtoehto nolla (0) merkitsee, ettei asiasta ole kokemusta. Loma-
ke testattiin Lappeenrannan teknillisen yliopiston kauppatieteen ja tuotan-
totalouden opiskelijoilla. Testauksen jalkeen ulkoasua muutettiin hieman ja
taustatietoihin lisattiin tydkokemukseen liittyvid kysymyksia. Lisakysymys-
ten tarve perusteltiin niin, ettd osuuskuntamuotoisiin opintoihin hakeutu-
neista opiskelijoista olisi hyva selvittda myds tydtausta, koska oppimisym-

paristot ovat tyopainotteisia. Kysymyslomakkeet |0ytyvat liitteet-osiosta.

Tuloksia analysoidaan kokoamalla osuuskunnan vastausten perusteella
palvelun laadun dimensioiden tarkeysjarjestys ja nykytila. Osuuskunnan
opiskelijat tydstavat itse kehittdmisehdotuksen tulosten pohjalta. Opetus-
henkilokunnalle raportoidaan tulokset ja he mygds tyostavat toimintamalliin
omat kehittamisehdotuksensa. Ammattikorkeakoulun johdolle voidaan esi-
tella koottu kehittdmissuunnitelma seka opiskelija- etta opettajanakdkul-
masta. Dimensioiden arvostuksen perusteella niista kootaan matriisi, jossa
vaaka-akselilla on dimensioiden tarkeys ja pystyakselilla arvio siitd, miten
on tdhan mennessa suoriuduttu. Koko ammattikorkeakoulu hyoétyy tutki-
muksesta, koska siitd selviaa, mita sen palveluihin kaikkiaan kuuluu ja mi-
ten laatu niissa ilmenee. Liséksi tuloksien perusteella voidaan resursoida

oikein ja keskittya tarkeimpiin palvelun laatua muodostaviin osa-alueisiin.

PALVELUN LAADUN DIMENSIOT LUOTSI-MALLISSA
e Opetussuunnitelma

e Oppimisympéaristot

e Opetusmenetelmat

e Ohjaus ja opetus

e (Osaamisen arviointi

Kuvio 16 Palvelun laadun dimensiot
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5.3.3 Tutkimustulokset: laatudimensiot ja asiakastyytyvaisyys

Kohderyhmé&na on liiketalouden ensimmainen markkinointia osuuskunta-
muotoisesti opiskeleva opiskelijaryhma. Ryhmaan kuuluu 17 opiskelijaa,
joista 14 vastasi kyselyyn. Sukupuolijakauma on melko tasainen: miehia
oli kuusi ja naisia kahdeksan. Ryhman keski-ika on 24 vuotta ja yhdeksan
opiskelijaa on 20 ja 22 ik&dvuoden valiltd. Lukio pohjakoulutuksena on suu-
rimmalla osalla, 79 prosentilla. Yksi opiskelija on aiemmin suorittanut kor-
keakoulututkinnon ja kaksi opiskelijaa opistopohjaisen koulutuksen. Tyo-
kokemusta on kertynyt jokaiselta. Tyon tyyppi on jakautunut tasaisesti ke-
satyon, osa-aikaisen tyon ja kokoaikaistyon kesken. Tyokokemus liittyy
taysin tai osittain opiskeltavaan alaan 12 vastaajalla ja kolmella opiskelijal-
la ei. Kohderyhméaa voi kuvailla melko perinteiseksi ammattikorkeakoulu-
opiskelijaksi: nuori, lukion kaynyt ja hieman tyokokemusta kaupalliselta

alalta kerryttanyt opiskelija.

Tutkimustulosten analysointi aloitetaan dimensioiden tarkeysjarjestyksesta
(opetussuunnitelma, oppimisymparistot, opetusmenetelmat, ohjaus ja ope-
tus seka osaamisen arviointi). Dimensioiden attribuuttien perusteella las-
kettu keskiarvo oli kaikissa melko samalla valilla. Keskiarvot ovat valilla
5,97 ja 5,53, korkeintaan 0,44 pisteen paassa toisistaan. Attribuuttien tar-
keytta arvioitiin valiltd 6,86 — 4,50. Attribuuttien maara vaihtelee dimensi-
oissa, mika eliminoituu keskiarvojen avulla. Toisaalta keskiarvoon kuiten-
kin vaikuttavat poikkeavat arvot, etenkin dimensioissa, joissa on védhem-
man attribuutteja. Oppimisymparistot-dimensio arvioitiin tarkeimmaksi,
vaikka sen attribuutteja oli myds huonoimpien joukossa. Siihen kuului
kymmenen attribuuttia, kun taas Osaamisen arviointi -dimensiossa oli viisi.
Se oli dimensioista véahiten tarkein. Muutokset vastauksissa saattaisivat
vaikuttaa Osaamisen arviointi -dimension keskiarvoon enemman kuin Op-
pimisymparistdjen tapauksessa. Nain dimensioiden tarkeysjarjestys mah-
dollisesti muuttuisi. Ottaen tdm&n huomioon, tarkeytta arvioitaessa paino-

tetaan myo6s yksittaisia attribuutteja dimensioiden keskiarvojen lisaksi.
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Oppimisymparistojen ja opetusmenetelmien dimensiot saivat korkeimmat
pisteet tarkeydesta. Taulukosta 8 voi tarkastella attribuuttien tarkeysjarjes-
tysta tarkemmin. Kymmenen tarkeimman attribuutin joukosta seitseman on
oppimisymparistojen tai opetusmenetelmien dimensioista. Ymmarrettavas-
ti opiskelijat arvostavat attribuutteja, jotka konkretisoituvat koulunkaynnis-
sa. Tarkeimmaksi attribuutiksi opiskelijat arvioivat osuuskunnan omat
tydskentelytilat eli toisin sanoen toimiston, joka on vain heidan kaytos-
saan. Liséksi haastattelussa tarkennettiin tilojen merkitysta opiskelijalle.
Luokkien tulisi olla tilavia ja viihtyisid, joissa on hyva ilmanvaihto. Vaikka
talla hetkella opiskelijat ovat tyytyvaisid osuuskunnan tiloihin, treeneille
kaivataan omaa tilaa, jota ei kdyteta muuhun toimintaan. Tilan ehdotettiin
olevan jokaiselle osuuskunnalle yhteinen. Osuuskuntia perustetaan Sai-
maan ammattikorkeakoulussa jatkossa vahintaan kaksi vuodessa, liiketa-
louteen ja tietotekniikkaan. Mielenkiintoista on kuitenkin, ettd SERVQUAL-
mallissa fyysisella ymparist6lla on vahaisin tarkeys, kuten sekéa Josephin
ja Josephin (1997) etta Ford et al. (1999) tutkimuksissa. Osuuskuntamuo-
toisissa oppimisymparistdissa on nahtavasti korkeampi merkitys fyysisilla

tyoskentelytiloilla.

Toisena tarkeysjarjestyksessa olivat osuuskunnan kaytdssa olevat oppi-
materiaalit ja tydskentelyvélineet. Osuuskunnalle hankittua kirjallisuutta
kuvattiin mielenkiintoiseksi ja ajantasaiseksi, mutta opintojaksojen kurssi-
kirjat saivat kritiikkia vanhanaikaisuudestaan ja vanhuudestaan. Aitoja yh-
teyksia tyoelamaan arvostetaan, koska opiskelijat haluavat tehda projek-
tinsa oikeille asiakkaille. He haluavat myods oppimisymparistén ilmapiirin
pysyvan positiivisena. Haastattelun yhteydessa opiskelijat korostivat, kuin-
ka vanhempien ja nuorempien opiskelijoiden integraatio onnistuu osuus-
kunnassa paremmin kuin perinteisesti opiskelevilla. Valmentajan ja opis-
kelijan vuorovaikutuksen tulee opiskelijoiden mielesta toimia. Kyselyn pe-
rusteella se on toiminut taysin odotetusti. Jatkossa vuorovaikutukseen voi-

si kiinnittdd huomioita niin, etté se toimisi jopa odotukset ylittavasti.
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Kyselyn perusteella muutama attribuutti oli arvostettu oletettua véhemman
tarkeaksi. Tiimitydskentelyn ja tiimiytymisen harjoittelu on tarkeysjarjes-
tyksessa vasta sijalla 25, vaikka niiden oppiminen on elintarkead osuus-
kunnan toimivuudelle. Oletettavasti opiskelijat antavat merkitysta tiimiyty-
miselle, mutta eivat niinkaan sen harjoittelemiselle. Liséksi opetussuunni-
telmaa on kehitetty Saimaan ammattikorkeakoulussa osuuskuntamuotoi-
siin opintoihin sopivaksi niin, ettd perusopinnot on pyritty siirtdmaan sa-
maan lukuvuoteen. Tarkoituksena on suorittaa perinteisesti opetetut opin-
tojaksot ennen osuuskunnan perustamista, jolloin aikaa jaa enemman pro-
jekteille. Kyselyn perusteella opiskelijat eivat kuitenkaan nae perusopinto-
jen sijoittamista samaan vuoteen kovinkaan tarkeéana, koska attribuutti si-
joittui 32. sijalle. Tahan on kuitenkin saattanut vaikuttaa pilottiryhman
ajankayttoongelmat kevaalla 2010. Perusopintojen lomassa projektityot
aiheuttivat runsaasti tyota. Seuraava osuuskunta ei kuitenkaan tee projek-
teja ennen kuin suurin osa perusopinnoista on suoritettu. Taman ryhman
opetussuunnitelmaan pyydettiin kommentteja nykyiseltd osuuskunnalta, ja

he hyvaksyivat sen erittdin positiivisin palauttein.

Toinen yllattanyt attribuutti on kampuksen turvallisuus. Sita ei pidetty eri-
tyisen tarkeana tekijana. Suomen olosuhteet saattavat hyvinkin vaikuttaa
vastauksiin. Yleisesti suomalaisissa korkeakouluissa ei ole ollut turvalli-
suusongelmia. Oletettua vahemman kaivataan valmentajan lasnaoloa ja
saavutettavuutta. Osuuskuntamuotoisissa opinnoissa opiskelija kehittyy
jatkuvasti ottamaan itse vastuuta. Valmentajan tuki on alussa erittain tar-
kedd, mutta myos tulosten perusteella se vdhenee opintojen edetessa.
Vastatessaan kyselyyn opiskelijat aloittivat toisen vuotensa ammattikor-
keakoulussa. Yksi lukukausi osuuskunnassa oli jo takana. Itsenéistyminen

mita luultavimmin nakyy jo toiminnassa, kuten myods vastauksissa.

Opiskelijapalvelut arvioitiin tarkeydeltaan melko alhaiseksi (5,36). Haastat-
telussa kuitenkin opiskelijat antoivat runsaasti palautetta opinto-toimiston
palvelusta, joka heiddn mukaansa on heikkoa. He kuvailivat henkilostoa

nyrpedksi ja haluttomaksi auttamaan opiskelijaa. Opintotoimistossa tyos-
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kentelee useita henkil6ita erilaisissa tehtavissa. Keskustelusta kavi ilmi,
ettd palaute oli kohdistettu l&ahinnd yhteen henkil66n, jonka palvelumeto-
deista ei pidetty. Yleistaminen ei tassa tilanteessa ole viisasta. Opiskeli-
joilla ei ole ollut tarvetta kayttdd muiden opintotoimiston henkildiden palve-
luita, joten tdman yhden henkilon kritisointi vaikutti kokonaisarviointiin ja

palautteen negatiivisuuteen.

Dimensioiden (opetussuunnitelma, oppimisymparistot, opetusmenetelmat,
ohjaus ja opetus seka osaamisen arviointi) nykytilaa on arvioitu melko
samantasoisiksi. Opetusmenetelméat poikkeavat kuitenkin keskiarvolla
5,60 muiden keskiarvojen sijoittuessa valille 4,09 — 4,86. Parhaiten suoriu-
dutaan siind, etta osuuskunnalle annetaan omat tydskentelytilat, ja projek-
tit on mahdollista tehda oikeille asiakkaille. Naiden kahden attribuutin ny-
kytilat on ainoina arvioitu yli kuuden pisteen arvoisiksi. Opiskelijoiden mie-
lestéa osuuskunnan tiloihin ei paase kunnolla iltaisin tai viikonloppuisin eika
projektien asiakaspalautetta oteta huomioon arvioinnissa. Nama attribuutit
saivat huonoimmat pisteet (3,50 ja 3,43), mutta toisaalta olivat tarkeysjar-
jestyksessakin melko alhaalla. Attribuutit, jotka saivat korkeimmat nykytilan
pisteet, arvioitiin myods erittéin tarkeiksi. Tahan on kiinnitettava huomiota,

jotta tarkeimmat attribuutit saavat jatkossakin tarvitsemansa resussit.

Kaikkien attribuuttien kohdalla taméa ei kuitenkaan ollut yhté suoraviivaista.
Tarkeysjarjestyksessa kahdeksanneksi sijoittunut attribuutti (keskiarvolla
6,14), opiskelija voi vaikuttaa kurssien sisaltoon, sai nykytilakseen vain
3,93 keskiarvon. Opiskelijoiden mukaan on tarke&, etta opiskelijat saavat
vaikuttaa opetussuunnitelmaan (6,00 keskiarvo). Kuitenkin tasta suoriudu-
taan tasolla 3,64. Opintojaksojen tyomaaran tulisi olla opiskelijalle sopiva,
mutta yli kahden pisteen erolla suoriutumisen keskiarvo on 4,07 ja tarkeys
6,14. Voidaankin esittda, ettd naihin asioihin on erityisesti jatkossa kiinni-
tettavd huomiota. Kuten opetussuunnitelmasta kertovassa kappaleessa
todettiin, opiskelijat kannattaa ottaa mukaan opetussuunnitelmatyéhon.

Tama vaikuttaa patevan myos kurssien sisaltéon ja kuormitukseen.
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Taulukko 9 Tarkeysjarjestys dimensioittain

DIMENSIOT attf(ikbpul;ﬂit tarkeys | nykytila | odotukset nggﬂ:{: jaarlo
Oppimisymparistot 10 5,97 4,86 5,29 -0,43
Opetusmenetelmat 5 5,96 5,60 5,54 0,06
Opetussuunnitelma 7 5,653 4,09 4,97 -0,88
Ohjaus ja opetus 8 5,651 4,74 5,19 -0,45
Osaamisen arviointi 5 5,53 4,57 4,96 -0,39

Kun vertailuun otetaan mukaan odotukset, asetelmat muuttuvat. Opetus-
menetelmien dimensio on ainoa, joka keskiarvoltaan on ylittanyt odotuk-
set. Muut dimensiot ovat alittaneet suoritukseltaan odotukset, Opetus-
suunnitelma eniten (-0,88). Opetussuunnitelmassa onkin kolme ulottuvuut-
ta, joiden valille syntyy mahdollisesti laatukuilu, kuten aiemmin kuviossa 6
selitettiin. Yleisesti odotukset ovat 5,54 ja 4,96 valilla. Erot eivat ole kovin
suuria. Yksittaisissa attribuuteissa on heittoa. Eniten opiskelijat pettyivét
opetushenkilokunnan motivointitaitoihin (-1,22), opetussuunnitelman tyo-
elamalahtoisyyteen (-1,15) ja opiskelijoiden mahdollisuuksiin vaikuttaa sii-
hen (-1,15). Naiden attribuuttien tarkeytta arvioitiin vajaan kuuden pisteen
keskiarvolla. Kysyttaessa osuuskunnan mielipidetta kyselyn tuloksista, he
olivat samaa mielta vastaustensa kanssa. Opetushenkildkunnan motivoin-
titaitojen erotus viittaa lahinnd perinteisesti opettaviin henkildihin. Kaytan-
nonlaheisia esimerkkeja kayttavat opettajat haluttiin erotella poikkeuksena.
Opiskelijat kertovat huomaavansa, jos opettaja yrittda muuttaa opetustyy-

lid&n valmentajamaisempaan suuntaan.

Kaiken kaikkiaan odotukset ylittyivadt vahemman kuin alittuivat. Tama ei
kuitenkaan ole yllattavaa. Opiskelijat antavat herkemmin kehityspalautetta
kuin positiivista palautetta. Mita yksittaisiin attribuutteihin tulee osuuskun-
nalle on saatu tilat; osuuskuntamuotoiset opetusmenetelmat eroavat perin-

teisista; valmentaja on niin ikd&n saavutettavissa; valmentavaa opetustyy-
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lia kaytetddn; ja itse- ja vertaisarviointi on mukana hyvin odotuksiin nah-
den. Muut attribuutit ovat joko vastanneet odotuksiin tdysin odotusten ja
nykytilan eron ollessa 0,00 tai ne ovat jadneet negatiivisiksi. Kyselyn tu-

lokset on sijoitettu dimensioittain matriisiin kuvion 16 mukaisesti.

TARKEY5S [keskiarvo) odotukset
. E,97 Oppimisympdristit i
| 5,96 Opetusmenetelmit
5,65 Opetussuunnitelma 6

() 5850hjausjaopetus

@ 553 0saamisen arviointi

nykytila nykytila
. ; : f >
1 2 3 4 5 i 7
3 m
2 m
1
odotukset

Kuvio 17 Odotus-nykytila -matriisi

Kyselysséa opiskelijat ottivat kantaa seitsenportaisella asteikolla odotuksiin
Saimaan ammattikorkeakoulusta ja sen suoriutumiseen. Matriisissa vaaka-
akselilla on nykytila ja pystyakselilla odotukset. Kaikki dimensiot sijoittuvat
samaan kvartiiliin. Niiden keskimaaraiset odotukset ja suoritustaso ovat
suurempia kuin nelja ja pienempia kuin kuusi. Dimensiot eivat ole saaneet
suurta kritiikkki& eik& niitd ole arvioitu kovin huonosti suoritetuiksi. Kaikki

ovat origon samalla puolella. Dimension koko viittaa tarkeyteen. Kaksi tar-
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keydeltaan yhta suurta paria sijoittuvat kuitenkin melko erilleen toisistaan
nykytilan suhteen. Osaamisen arviointi -dimensiota ei arvostettu yhta tar-
keédksi kuin muita ja se oli odotuksiltaan alhaisin. Korkeakoulussa kuiten-

kin suoriuduttiin siitd paremmin kuin Opetussuunnitelman dimensiosta.

Matriisin perusteella voidaan todeta, ettd Opetusmenetelmat ja Opetus-
suunnitelma -dimensiot ovat tarkeysjarjestyksessa vierekkain. Odotuksissa
on kuitenkin pientd eroa ja nykytilassa enemman. Ohjaus ja opetus seké
Oppimisymparistd-dimensiot ovat matriisissa melko samassa tasossa,
mutta kokoero on selva. Toisin sanoen dimensioiden kohdalla vastataan
odotuksiin samalla tavalla, vaikkakin tarkeydessa ne eroavat toisistaan.
Haastattelussa opettajat saivat yllattavan paljon kritiikkia. Heidan toivotaan
astuvan opiskelijan asemaan seka olevan avoimempia ja joustavampia.
He pitavat omaa tietamystaan ja luennointiaan "Jumalan sanana”, eivatka
ole valmiita aitoihin muutoksiin. Luotsi-toimintamalliin kuuluu keskustelu ja
jatkuva vuorovaikutus opettajien seka opiskelijoiden valilla. Keskusteluyh-
teys ei haastateltavien mukaan toimi, jos tilanteessa ei ole mukana toimin-
tamallia kehittavia opettajia. Uusi malli on heréattanyt opetushenkilokunnan
keskuudessa seka innokkuutta ettd epailyksid. Tama mahdollisesti nakyy
negatiivisena asenteena pilottiryhmaa ja osuuskuntamuotoisia opetusme-

netelmia kohtaan.

Opettajien persoonat saavat niin ikdan palautetta. Heidan asiantuntijuut-
taan ja ammattitaitoaan epéilladn. Faktoina esitetyt tiedot eivat opiskelijoi-
den mukaan voi pitdd paikkaansa ja kunnioitus opettajaa kohtaan karsii.
Perinteisissé opintojaksoissa kaytettavia tentteja kuvataan huonoiksi, kos-
ka ne eivat anna kuvaa todellisesta oppimisesta, ainoastaan auttavat ar-
vosanan antamisessa. Opiskelijat toivovat arviointia, joka nayttaisi osaa-
misen tason, ei suinkaan vain tenttiin lukemisen taidon. Kappaleessa
Osaamisen arviointi, puhuttiinkin summatiivisesta ja formatiivisesta arvi-
oinnista, jotka selkeasti eroavat toisistaan. Osuuskuntamuotoisissa opin-
noissa kaytetaan formatiivista arviointia, mutta summatiivinen, arvosanaan

tahtaava, on ollut perinteena jo kauan. Opettajien on vaikea tottua uuden-
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laisiin menetelmiin, koska, kuten aiemmin todettu, osuuskuntamuotoinen
valmentaminen poikkeaa perinteisesta opetuksesta. Opiskelijat arvioivat-

kin kyselyssa tdméan eron odotukset ylittavaksi.

Toisaalta opettajat saivat myds kehuja. Luotsi-toimintamallin avulla osa
opettajista on saanut intoa ja halua opettamiseen lisda. Hyvéat opettajat
kayttavat esimerkkeja oikeasta liikke-elamasta ja antavat kaytannonlaheista
opetusta. He aidosti valittavat opiskelijan etenemisesta ja oppimisesta.
Muutoksia opettajissa on opiskelijoiden mukaan tapahtunut jo puolessa
vuodessa, toimintamallin alettua. Seuraavaksi kasitelladn kuinka toimintaa

tulisi jatkossa kehittéaa eri sidosryhmien mielesta.

5.3.4 Osuuskuntamuotoisten opintojen kehittdminen

Tassa kappaleessa kasitelladn seka opiskelijoiden ettd opettajien kehitys-
ehdotuksia Saimaan ammattikorkeakoulun Luotsi-toimintamallissa. Ehdo-
tukset on kirjattu keskusteluissa erikseen opiskelijaryhmén kanssa valitt6-
masti kyselyyn vastaamisen jalkeen ja opettajien kanssa tulosten selvittya.
Niista loytyi yhteinen tekija: opetussuunnitelma. Vaikka sitd dimensiota
eivat opiskelijat arvioineet tarkeimmaksi keskiarvon perusteella, se kuiten-
kin vaikuttaa moniin attribuutteihin valillisesti ja sen kohdalla petyttiin eni-

ten odotuksiin nahden.

Osuuskuntamuotoisesti opiskelevien opiskelijoiden haastattelussa keskus-
teltiin paljon opettajista ja heiddn menetelmistaan. Ohjauksen ja opettami-
sen dimensio on kuitenkin neljnneksi tarkein eik& nykytila ole arvioitu
huonoimmaksi tai nykytilan ja odotusten ero suurimmaksi. Keskustelua
mitd luultavimmin aiheuttivat henkilokemiat. Opettajat jakavat mielipiteita
siin@ missd muutkin ihmiset. Lisaksi opiskelijat huomaavat opettajan epa-
varmuuden ja puuttuvat herkasti epakohtiin. Opiskelijoiden mukaan kehi-
tystoimen kulmakivena on opettajien koulutus ja kehittdminen. He sanovat,

ettd vanhoilliset menetelmat ja tavat on purettava, jotta koulujarjestelméa
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voisi muuttua. Opettajien on mentava opettajavaihtoon toisiin kouluihin.
Nain uudet ideat syntyisivat ja motivaatio paranisi. Toisten tunteja on syyta
kayda seuraamassa jatkuvasti, ettei ajaudu opettamaan samalla tavalla

vuodesta toiseen.

Kyselyn tulokset esiteltin Luotsi-mallia kehittaville kolmelle opettajalle
Saimaan ammattikorkeakoulussa. Keskustelussa todettiin, etta tarkedna
kiintopisteena on jatkossakin pidettava opetussuunnitelmaa, sen sisaltéa
ja kehitystyota. Opettajat ottivat erityisesti kantaa attribuutteihin, jotka oli-
vat opiskelijoille tarkeitd, mutta saivat alhaiset pisteet nykytilasta. Naita
olivat muun muassa opiskelijoiden mahdollisuudet vaikuttaa opetussuunni-
telmaan ja kurssien sisaltéon. Lisdksi huonoiten korkeakoulussa suoriudu-
taan odotuksiin nahden opetussuunnitelman tydelamalédhtbisyydessa ja
siihen vaikuttamisessa. Luotsi-toimintamallin [&htékohtana ja kannustime-
na nimenomaan ollut ty6elamalahtdisyyden lisaaminen opetussuunnitel-

maan ja sita tyostetaan jatkossakin.

Opettajat totesivat, ettei opetussuunnitelmaa ole kasitelty opiskelijoiden
kanssa, sita on pidetty vain opettajien tytkaluna. Lisaksi korostettiin sita,
etteivat opetussuunnitelman muutokset nay opiskelijoille valittémasti. Muu-
tokset saattavat olla merkittavid, mutta ne ovat ajankohtaisia vasta kol-
mannella vuosikurssilla. Jatkossa osuuskuntamuotoisesti opiskelevien
opiskelijoiden kanssa kaydaan OPS-keskustelu, jossa kaydaan lapi ope-
tussuunnitelman sisaltdé tarkemmin ja annetaan opiskelijoille mahdollisuus
kommentoida sitd vapaasti. Opiskelijoiden kommentit esitellaan muille
opettajille ja hallinnolle jarjestettdvassa OPS-paivassa, jonka tavoitteena

on kehittdd opetussuunnitelmaa seuraavaa lukuvuotta ajatellen.

Opettajat keskustelivat, kuinka kurssien sisaltoon on toisaalta vaikea vai-
kuttaa: ne maaritellaan opetussuunnitelmassa ja sen osalta kehitys jatkuu.
Yksittaisten kurssien kohdalla taas sovelletaan toimintamallin menetelmia.
Perinteisesti opetetut kurssit ovat erikseen, koska ne ovat yhteiset kaikille

liketalouden opiskelijoille. Osuuskuntamuotoisesti opiskeltavissa kurs-
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seissa opiskelijat saavat itse valita kayttdmansa teoriakirjat ja tekemansa
projektit. Toimintamallin kaynnistyttyd tammikuussa 2010 projekteja oli
maaratty opiskelijoiden tehtavaksi. Lukuvuoden 2010 — 2011 alkaessa on
valta projektien valitsemisesta annettu opiskelijoille. He voivat siis liittada
haluamansa opintojakson sisallon itse tekemaansa projektiin. Opettajat
korostivat opintojaksopalautetta kanavana antaa palautetta kurssin toteu-
tustavoista. Kaytannoksi on myos otettu taltd lukuvuodelta lahtien keskus-
tella kurssin odotuksista opettajan ja opiskelijoiden kesken. Odotusten ja-
kaminen realisoi ne ja auttaa sidosryhmid keskindisessa yhteisymmarryk-

sessa sopimaan kurssin tavoitteista, menetelmista ja sisallosta.

KEHITYSTOIMIA ENITEN VAATIVAT ATTRIBUUTIT:

Tybelamalahtdisyys nakyy opetussuunnitelmassa

Opiskelijat voivat vaikuttaa opetussuunnitelmaan
Opintojaksojen tydmaara sopii opiskelijalle

Opiskelija voi vaikuttaa kurssien sisaltoon
Opetushenkil6kuntaa voi kuvailla innostavaksi ja motivoivaksi

Kuvio 18 Tulokset kehitysta eniten vaativista attribuuteista

Nayttaisi siltd, ettéa suurin kynnys Luotsi-toimintamallin onnistumiselle on
saavuttaa opiskelijoiden ja opettajien valille toimiva vuorovaikutus. Kuten
Gronroos (2000, 111-113) korostaa laadun johtamisessa, osapuolten vali-
set vuorovaikutustilanteet ovat ratkaisevia kokonaislaadun muodostumi-
sessa. Aito, luotettava ja toista osapuolta kunnioittava keskusteluyhteys on
tarked. Odotusten jakaminen liittyen kurssien tai opetussuunnitelman si-
saltoon saavutetaan keskustelun avulla. Voidaan lisdksi vaittaa, etta opet-
tajan ja opiskelijan valiset suhteet paranevat, kun vuorovaikutus paranee
ja keskusteluyhteys toimii. Opiskelijat antoivat runsaasti palautetta opetta-
jista. Kun henkild ansaitsee saamaansa kunnioituksen ja arvostuksen, on
turhanpaivéainen kritisointi ja epaileminen vaikeampaa. Jos keskusteluyh-
teys on avoinna, on lahestyminen helpompaa ja kritiikki& voi antaa rehelli-

sesti suoraan kyseenomaiselle henkildlle.



91

5.3.5 Tutkimuksen rajoitukset ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Tutkimuksen paapaino on laadullisella puolella. Kysely tehtiin maaréallisella
kyselylomakkeella, mutta se yksindén ei ole luotettava valine vastaajien
maaran vuoksi. Potentiaalisia vastaajia oli seitsemantoista henkilda, joten
kvantitatiivisesti merkitsevaa tutkimusta ei ollut mahdollista suorittaa. Kva-
litatiivinen puoli yhdistettiin tutkimukseen ryhmassa jarjestettdvan teema-
haastattelun muodossa. Teemana oli pureutua syvemmin palvelun laa-
dussa askarruttaviin attribuutteihin ja pohtia kehitystoimia niihin. Aiheesta
oli keskusteltavaa, mutta se pyori liiaksi saman aiheen, opettajien, ymparil-
|&. Haastattelutilanteessa teemojen tarkempi suunnittelu ennalta olisi saat-
tanut johtaa laajempaan materiaaliin. Positiivista oli, etta ryhman jasenet
osallistuivat aktiivisesti keskusteluun, eikd se jaanyt ainoastaan do-

minoivimpien henkildiden varaan.

Haastattelu jarjestettiin ensimmaisella periodin alettua. Vastaukset olisivat
saattaneet poiketa, jos kysely olisi jarjestetty syksyn toisella periodilla tai
mahdollisesti edellisen kevatlukukauden aikana. Ryhméahaastattelu oli kui-
tenkin toimiva, jossa keskustelua syntyi runsaasti. Tama todentaa sen,
ettd opiskelijoilla oli tarvetta mielipiteiden ilmaisuun asiaan liittyen. Haas-
teellista haastattelutilanteessa oli pitdytyd ottamasta osaa keskusteluun.
Se dityi ajoittain kiivaaksikin puhuttaessa opettajista ja heidan menetelmis-
taan. Neutraaleilla lisakysymyksilla keskustelua oli mahdollista ohjata.
Haastattelijan roolissa objektiivisuus ei kuitenkaan toteutunut taysin. Omi-
en mielipiteiden esittdminen ja osittainen keskusteluun osallistuminen ei
olisi kuulunut haastatteluun. Tarkkuutta haastattelutilanteessa kaivataan
enemman. Vastauksiin ne eivat todennakoisesti kuitenkaan vaikuttaneet.
Kommentit ja perustelut olivat toteamuksia opiskelijoiden vastauksiin, eivat

johdattelevia puheenvuoroja.
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Kokonaisuudessaan tutkimusta arvioitaessa on todettava, ettd suurempi
kohderyhma olisi toiminut paremmin ja siita saatava aineisto ollut rikkaam-
paa. Nain kyselylomakkeen vastauksia olisi voinut analysoida méaarillisen
tutkimuksen menetelmin. Kun toimintamalli leviad Saimaan ammattikor-
keakoulussa ja opiskelijoita on mukana useammasta vuosikurssista, voi
tutkimuksen uusia suuremmalle joukolle. Tall6in opiskelijoita olisi eri koulu-
tusaloilta ja nakdkulmat oletettavastikin vaihtelevia. Haastattelu olisi tehta-
va pienemmissa ryhmissa, esimerkiksi luokittain. Eri ryhmien haastattelu-
tuloksien vertailusta saisi antoisia vertailun mahdollisuuksia. Tutkimus mit-
tasi hyvin mitattavaa asiaa eli palvelun laadun attribuuttien ja dimensioiden
tarkeyttd ja Saimaan ammattikorkeakoulun suoriutumista niissd Luotsi-
mallin opiskelijoiden mukaan. Opiskelijoiden odotuksien vertaaminen ny-
kytilaan ja tarkeyteen toimi mainittavasti, ja sen avulla pystyttiin paremmin
nostamaan esille kehitystoimet.

Palvelun laatua tutkittiin tdssé tutkimuksessa vain osuuskuntamuotoisissa
opinnoissa ja ainoastaan opiskelijan lahtokohdista. Jatkossa tutkimus voi-
taisiin toteuttaa koko ammattikorkeakoulun tasolla ja muiden sidosryhmien
- perinteisesti opiskelevien opiskelijoiden, opettajien, muun henkildkunnan,
yritysten - nakokulmasta. Tutkimuksessa kaytettavia attribuutteja olisi sii-
na tapauksessa syytd muuttaa. Myds osuuskuntamuotoisesti opiskeleville
opiskelijoille uusittavassa tutkimuksessa voitaisiin valita eri attribuutteja ja
jopa dimensioita. Tassa tutkimuksessa kaytetyt dimensiot oli valittu ja
ryhmitelty kirjoittajan toimesta. Kuten aiemmista tutkimuksista voidaan ha-
vaita kappaleessa Korkeakoulujen laatudimensiot, vaihtoehtoja ryhmitte-

lemiseen on runsaasti.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Saimaan ammattikorkeakoulun Luotsi-toimintamallissa opiskelijat oppivat
yritysten antamia toimeksiantoja toteuttamalla. Opiskelijat perustavat
oman osuuskuntamuotoisen tiimiyrityksen. Ensimmaisen vuoden aikana
opiskelijat suorittavat perinteisesti opiskeltavia perusopintoja, jotka pohjus-
tavat yritystoiminnan aloittamista. Suuri osa opetussuunnitelman opinto-
jaksoista toteutetaan tehden asiakasprojekteja. He saavat projekteista ra-
hallisen palkkion sekd opintopisteitéa. Opiskelijat tydskentelevat ammatti-
korkeakoulun tiloissa omassa toimistossa, muissa organisaatioissa ja elin-
keinoelaman kentalld. Samankaltaista toimintaa on ollut muun muassa

Tiimiakatemiassa Jyvaskylassa seka Proakatemiassa Tampereella.

Tutkielman paatavoitteena on selvittdad, mitk& ovat palvelun laadun dimen-
siot osuuskuntamuotoisissa opinnoissa ja millaisina opiskelijat ne kokevat.
Tavoitteina on myds kasitella tapaa, joilla palvelun laatu muodostuu am-
mattikorkeakoulussa seka tutkia miksi asiakastyytyvaisyyttd mitataan ja
millaiseksi se koetaan ammattikorkeakoulussa. Tutkielma rajataan osuus-
kuntamuotoisesti opintoja kayvien opiskelijoiden palvelun laatudimensioi-
den selvittdmiseen ja niiden arvostamiseen. Muut opiskelijaryhmat raja-
taan ulkopuolelle. Palvelun laatua tai dimensioita tutkittaessa ei oteta kan-
taan yritysmaailmaan liittyviin osa-alueisiin. Dimensiot ja laadun muodos-
tuminen korkeakoulussa kaydaan lapi kokonaisuudessaan, mutta keskity-

taan koulutukseen liittyviin laatuattribuutteihin.

Tutkielmassa ké&sitellaan palvelun laatua, sen muodostumista ja sen ko-
kemista etenkin korkeakouluymparistoissa. Lisaksi tutkitaan teorian pohjal-
ta, mik& siihen vaikuttaa ja miksi palvelun laatu ep&onnistuu. Laatujohta-
mista sivutaan lyhyesti korkeakouluissa, jotta kokonaiskuvan palvelun laa-
dun osa-alueista saataisiin. Suurin osa teoriasta selvittaa koulutuksen di-
mensioita osuuskuntamuotoisissa opinnoissa ja ne esitellaan yksityiskoh-

taisemmin. Dimensiot ovat opetussuunnitelma, oppimisymparistot, ope-
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tusmenetelmat, ohjaus ja opetus sek& osaamisen arviointi. Asiakastyyty-
vaisyys liittyy laheisesti palvelun laatuun myds koulutuksen saralla. Tut-
kielmassa pohditaan opiskelijan roolia asiakkaana ja asiakastyytyvaisyy-

den mittaamista korkeakouluissa.

Koulutuksen dimensioiden pohjalta koottiin empiirinen tutkimus Luotsi-
mallissa aloittaneelle pilottiryhmaélle. Sen apuna kaytettiin maarallista kyse-
lylomaketta seka ryhmalle jarjestettya teemahaastattelua. Kyselylomake
koostui kolmesta osasta, tarkeyden, odotusten ja nykytilan arvioinnista.
Haastattelun avulla syvennettiin aineistoa. Tulokseksi saatiin attribuuttien
ja dimensioiden tarkeysjarjestys seka arvot nykytilalle, odotuksille ja niiden
erotukselle. Tulosten pohjalta voitiin erotella attribuutit, jotka tarvitsevat
eniten kehitystoimia. Naihin kehityskohteisiin puututtiin opettajille jarjeste-
tyssa keskustelussa, jossa aiheena olivat kyselyn tulokset. Tdméan keskus-

telun ja opiskelijoiden haastattelun pohjalta koottiin kehitystoimet.

Useassa korkeakoulujen laatudimensioihin liittyvissa aiemmassa tutkimuk-
sessa oli nimenomaan selvitetty dimensiot, mutta niiden arvostamista ei
tutkittu. Tassa tutkimuksessa dimensioihin paadyttiin aiempien tutkimusten
perusteella ja ryhmittamisessa kaytettiin kirjoittajan harkintaa ja omakoh-
taisia kokemuksia osuuskuntamuotoisten opintojen kehittdmisesta. Di-
mensioiden tarkeys oli merkittdvasséd asemassa ja sen vertaaminen odo-

tuksiin ja nykytilaan.
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6.1.1 Teoreettiset johtopaatdokset

Kohderyhména on liiketalouden ensimmainen markkinointia osuuskunta-
muotoisesti opiskeleva opiskelijaryhma. Ryhmaan kuuluu 17 opiskelijaa,
joista 14 vastasi kyselyyn. Sukupuolijakauma on melko tasainen: miehia
oli kuusi ja naisia kahdeksan. Ryhman keski-ika on 24 vuotta ja yhdeksan
opiskelijaa on 20 ja 22 ik&dvuoden valiltd. Lukio pohjakoulutuksena on suu-
rimmalla osalla, 79 prosentilla. Yksi opiskelija on aiemmin suorittanut kor-
keakoulututkinnon ja kaksi opiskelijaa opistopohjaisen koulutuksen. Tyo-
kokemusta on kertynyt jokaiselta. Tyon tyyppi on jakautunut tasaisesti ke-
satyon, osa-aikaisen tyon ja kokoaikaistyon kesken. Tyokokemus liittyy
taysin tai osittain opiskeltavaan alaan 12 vastaajalla ja kolmella opiskelijal-
la ei. Kohderyhméa voi kuvailla melko perinteiseksi ammattikorkeakoulu-
opiskelijaksi: nuori, lukion kaynyt ja hieman tyokokemusta kaupalliselta

alalta kerryttanyt opiskelija.

Oppimisymparistojen ja opetusmenetelmien dimensiot saivat korkeimmat
pisteet tarkeydestd. Kymmenen tarkeimman attribuutin joukosta seitseméan
on oppimisymparistojen tai opetusmenetelmien dimensioista. Opiskelijat
pitavat tarkeind attribuutteja, jotka konkretisoituvat koulunkaynnissa. Tar-
keimmaksi attribuutiksi opiskelijat arvioivat osuuskunnan omat tydskentely-
tilat eli toimiston, joka on vain heidan kaytossaan. Tiloihin ei ole kuiten-
kaan suurta tarvetta paasta iltaisin ja viikonloppuisin. Mielenkiintoista on,
ettd SERVQUAL-mallissa (Zeithaml et al. 1990, 23-30) fyysisella ymparis-
tolla on vahaisin tarkeys, kuten seka Josephin ja Josephin (1997) etta
Ford et al. (1999) tutkimuksissa. Osuuskuntamuotoisesti opiskelevilla on
omat tyoskentelytilat, joita voi kutsua tiimiyrityksen toimistoksi. Siell&a vie-
railevat asiantuntijat, valmentajat seka asiakkaat. Tiloilla on aivan erilainen
merkitys kuin perinteisesséd opetuksessa, koska toimisto on ainoastaan
osuuskunnan kaytdssa, he sailyttavat siella omaisuuttaan ja yrityksen liike-

toimintatietoja. Sama tila on kaytdssa opintojen loppuun asti.
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LUOTSI-MALLIN KOULUTUKSEN LAATUTEKIJAT
TARKEYSJARJESTYKSESSA

Oppimisymparistot
Opetusmenetelmat
Opetussuunnitelma

Ohjaus ja opetus

o kb w0 DN PR

Osaamisen arviointi

Kuvio 19 Téarkeysjarjestys Luotsi-mallin laatutekijoista

Kun vertailuun otetaan mukaan odotukset, asetelmat muuttuvat. Opetus-
menetelmien dimensio on ainoa, joka keskiarvoltaan on ylittanyt odotuk-
set. Muut dimensiot ovat alittaneet suoritukseltaan odotukset, Opetus-
suunnitelma eniten (-0,88). Opetussuunnitelmassa onkin kolme ulottuvuut-
ta, joiden vdlille syntyy mahdollisesti laatukuilu, kuten kuviosta 6 voi nah-
da. Yleisesti odotukset ovat 5,54 ja 4,96 valilla. Erot eivat ole kovin suuria.
Yksittaisissa attribuuteissa on heittoa. Eniten opiskelijat pettyivat opetus-
henkilobkunnan motivointitaitoihin (-1,22), opetussuunnitelman tydelama-
lahtoisyyteen (-1,15) ja opiskelijoiden mahdollisuuksiin vaikuttaa siihen (-
1,15). Naiden attribuuttien tarkeytta arvioitiin vajaan kuuden pisteen kes-

kiarvolla.

Kaiken kaikkiaan odotukset ylittyivat vahemman kuin alittuivat. Tama ei
kuitenkaan ole yllattavaa. Opiskelijat antavat herkemmin kehityspalautetta
kuin positiivista palautetta. Osuuskunnalle on saatu tilat ja osuuskunta-
muotoiset opetusmenetelmat eroavat perinteisistda odotettua paremmin.
Valmentaja on niin ik&&n saavutettavissa ja valmentavaa opetustyylia kay-
tetddn hyvin odotuksiin ndhden. Tulevaisuudessa tiloihin on kiinnitettava
huomiota ja projektit on oltava mahdollista tehd& oikeille asiakkaille, koska
ne ovat opiskelijoille tarkeita attribuutteja. Muut odotukset ylittavét attribuu-

tit ovat tarkeysjarjestyksessa sijoilla 19-34.
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Leblanc ja Nguyen (1997) saivat tuloksiksi tutkimuksistaan tarkeysjarjes-
tyksen. Seitsemasta dimensiosta toinen ja kolmas liittyivat hallinto- ja ope-
tushenkiléstoon. Tama tutkielman tuloksien perusteella ohjaus ja opetus -
dimensio oli tarkeydeltd&n kuitenkin toisiksi alhaisin. Luotsi-mallissa koros-
tetaan opiskelijan itsenaisyyttéd ja omaa aktiivista tiedonhankintaa. Vastuu
oppimisesta, opinnoista, osuuskunnan pydrittdmisesta ja valmistumisesta
on tietoisesti jatetty opiskelijoille. Tama on saattanut vaikuttaa asenteisiin,
joiden perusteella opiskelijat ohjausta ja opetusta. Opetussuunnitelma oli
neljantend edelld mainitussa tutkimuksessa, kun se myos tassa tutkiel-
massa oli keskimmaisena tarkeydeltddn. Voidaankin todeta, ettd opetus-
suunnitelmaty® on tarke&aa opiskelulle, tapahtuu se osuuskuntamuotoisesti

tai perinteisin keinoin.

6.1.2 Manageriaaliset johtopaatdokset

Kyselyn tulokset esiteltin Luotsi-mallia kehittaville kolmelle opettajalle
Saimaan ammattikorkeakoulussa. Keskustelussa todettiin, etta tarkeéna
kiintopisteena on jatkossakin pidettava opetussuunnitelmaa, sen sisaltoa
ja kehitystyota. Opettajat ottivat erityisesti kantaa attribuutteihin, jotka oli-
vat opiskelijoille tarkeitd, mutta saivat alhaiset pisteet nykytilasta. Naita
olivat muun muassa opiskelijoiden mahdollisuudet vaikuttaa opetussuunni-
telmaan ja kurssien sisaltéon. Lisdksi huonoiten korkeakoulussa suoriudu-
taan odotuksiin nahden opetussuunnitelman tydelamaléahtbisyydessa ja
siihen vaikuttamisessa. Luotsi-toimintamallin [&htékohtana ja kannustime-
na nimenomaan ollut tydelamalahtdisyyden lisddminen opetussuunnitel-

maan ja sita tyostetaan jatkossakin.
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Opettajat totesivat, ettei opetussuunnitelmaa ole kasitelty opiskelijoiden
kanssa, sita on pidetty vain opettajien tyokaluna. Lisaksi korostettiin sita,
etteivat opetussuunnitelman muutokset nay opiskelijoille valittbmasti. Muu-
tokset saattavat olla merkittavid, mutta ne ovat ajankohtaisia vasta kol-
mannella vuosikurssilla. Jatkossa osuuskuntamuotoisesti opiskelevien
opiskelijoiden kanssa kaydaan OPS-keskustelu, jossa kaydaan lapi ope-
tussuunnitelman sisalté tarkemmin ja annetaan opiskelijoille mahdollisuus
kommentoida sitd vapaasti. Opiskelijoiden kommentit esitelladn muille
opettajille ja hallinnolle jarjestettdvassa OPS-paivassé, jonka tavoitteena

on kehittd& opetussuunnitelmaa seuraavaa lukuvuotta ajatellen.

Opettajat keskustelivat, kuinka kurssien sisaltéon on toisaalta vaikea vai-
kuttaa: ne méaaritellaan opetussuunnitelmassa ja sen osalta kehitys jatkuu.
Yksittaisten kurssien kohdalla taas sovelletaan toimintamallin menetelmia.
Perinteisesti opetetut kurssit ovat erikseen, koska ne ovat yhteiset kaikille
liketalouden opiskelijoille. Osuuskuntamuotoisesti opiskeltavissa kurs-
seissa opiskelijat saavat itse valita kayttdmansa teoriakirjat ja tekemansa
projektit. Toimintamallin kaynnistyttyd tammikuussa 2010 projekteja oli
maaratty opiskelijoiden tehtavaksi. Lukuvuoden 2010 — 2011 alkaessa on
valta projektien valitsemisesta annettu opiskelijoille. Opettajat korostivat
opintojaksopalautetta kanavana antaa palautetta kurssin toteutustavoista.
Kaytannoksi on myds otettu talta lukuvuodelta lahtien keskustella kurssin
odotuksista opettajan ja opiskelijoiden kesken. Odotusten jakaminen reali-
Soi ne ja auttaa sidosryhmi& keskindisessa yhteisymmarryksessa sopi-

maan kurssin tavoitteista, menetelmista ja sisallosta.

Opiskelijoiden ja opettajien kehitysehdotukset koottiin tutkielman pohjalta.
Niistd 10ytyi yhteinen tekija, opetussuunnitelma. Vaikka sitd dimensiota
eivat opiskelijat arvioineet tarkeimmaksi keskiarvon perusteella, se kuiten-
kin vaikuttaa moniin attribuutteihin valillisesti ja sen kohdalla petyttiin eni-
ten odotuksiin nahden. Opettajien keskustelussa todettiin, ettd tarkeana
kiintopisteena on jatkossakin pidettava opetussuunnitelmaa, sen sisaltoa

ja kehitystyota. Luotsi-toimintamallin |&ahtékohtana on nimenomaan tyo-
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elamalahtoisyyden lisdéaminen opetussuunnitelmaan. Opettajat totesivat,
ettei opetussuunnitelmaa ole kasitelty opiskelijoiden kanssa, koska sitd on
pidetty vain opettajien tyokaluna. Jatkossa osuuskuntamuotoisesti opiske-
levien opiskelijoiden kanssa kayddadn OPS-keskustelu, jossa opiskelijoilla
on mahdollisuus kommentoida sitéa vapaasti. Kommentit esitellaan OPS-
paivassa, jonka tavoitteena on kehittdd opetussuunnitelmaa seuraavaa

lukuvuotta ajatellen.

Osuuskuntamuotoisesti opiskelevien opiskelijoiden haastattelussa keskus-
teltiin lisdksi opettajista ja heidan menetelmistaan. Opettajat jakavat mieli-
piteitd ja opiskelijat huomaavat opettajan epavarmuuden seka puuttuvat
herkasti epakohtiin. Opiskelijoiden mukaan kehitystoimen kulmakivena on
opettajien koulutus ja kehittaminen. He sanovat, ettd vanhoilliset mene-
telmat ja tavat on purettava, jotta koulujarjestelma voisi muuttua. Kyselyyn
vastanneiden opiskelijoiden edustajilta kysyttiin tulosten oikeellisuutta.
Heidan mielestaan kyselyn tulokset vastaavat osuuskunnan nakemyksia
hyvin. Opiskelijat haluavat erityisesti korostaa niiden attribuuttien merkitys-
ta, jotka on niin ikaan tarkeimmiksi arvioitu. Kehityskohteiksi valitut viisi
kohtaa ovat juuri ne, jotka he nostaisivat esiin keskusteluissa johdon

kanssa.

KEHITYSTOIMIA ENITEN VAATIVAT ATTRIBUUTIT:

o Tybelamalahtdisyys nakyy opetussuunnitelmassa

e Opiskelijat voivat vaikuttaa opetussuunnitelmaan

e Opintojaksojen tydmaara sopii opiskelijalle

e Opiskelija voi vaikuttaa kurssien sisaltéon

e Opetushenkilékuntaa voi kuvailla innostavaksi ja motivoivaksi

Kuvio 20 Kehitystoimia eniten vaativat attribuutit
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Nayttaisi siltd, ettéa suurin kynnys Luotsi-toimintamallin onnistumiselle on
saavuttaa opiskelijoiden ja opettajien valille toimiva vuorovaikutus. Aito,
luotettava ja toista osapuolta kunnioittava keskusteluyhteys on tarkea.
Odotusten jakaminen liittyen kurssien tai opetussuunnitelman sisaltoon
saavutetaan keskustelun avulla. Opiskelijat antoivat runsaasti palautetta
opettajista. Kun henkilé ansaitsee saamaansa kunnioituksen ja arvostuk-
sen, on turhanpdaivainen kritisointi ja epéileminen vaikeampaa. Jos kes-
kusteluyhteys on avoinna, on lahestyminen helpompaa ja kritiikkia voi an-

taa rehellisesti suoraan kyseenomaiselle henkildlle.

Ammattikorkeakouluissa on tarke&da kuunnella asiakkaan, opiskelijan, pa-
lautetta. Tassa tutkielmassa selvisi, kuinka suuri merkitys on opetussuun-
nitelmalla, mutta kuinka vahan se joustaa. Osuuskuntamuotoisen opiske-
lun p&&paino on juuri opetussuunnitelman muokkaamisessa joustavaksi ja
tydelamayhteistydn sallivaksi. Opintojaksojen kayttd on rajoittavaa ja ne
takaavat perinteisen opiskelumallin kayton. Osuuskunta voi toimia vain
projektipainotteisella OPS:illa, jossa suurin osa opintopisteista kertyy suu-
rista teemakokonaisuuksista. Osaaminen todennetaan kaytettyjen ope-
tusmenetelmien ja osaamisen arviointivalineiden avulla. Naita ovat refe-
renssit ja asiakaspalautteet, kirjaesseet, projektiraportit, porstfoliot ja en-
nen kaikkea CV. Opetussuunnitelman uudistaminen vaatii ammattikorkea-
koulun johdolta nakemystéa osuuskuntamuotoisten opintojen toimivuudesta
ja hyodyista seka koululle etta opiskelijoille ja henkilokunnalle. Eritoten, se
vaatii rohkeutta ja uskallusta luottaa prosessiin, jossa opiskelija itseohjau-

tuvasti kasvaa yhteiskunnan jaseneksi.
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6.1.3 Rajoitukset ja jatkotutkimusaiheet

Kokonaisuudessaan tutkimusta arvioitaessa on todettava, etta suurempi
kohderyhma olisi toiminut paremmin ja siitéd saatava aineisto ollut rikkaam-
paa. Nain kyselylomakkeen vastauksia olisi voinut analysoida méaarillisen
tutkimuksen menetelmin. Kun toimintamalli leviad Saimaan ammattikor-
keakoulussa ja opiskelijoita on mukana useammasta vuosikurssista seka
koulutusalalta, voi tutkimuksen uusia suuremmalle joukolle. Haastattelu
olisi tehtdva pienemmissa ryhmissa, esimerkiksi luokittain. Eri ryhmien

haastattelutuloksien vertailusta saisi antoisia vertailun mahdollisuuksia.

Palvelun laatua tutkittiin tassé tutkimuksessa vain osuuskuntamuotoisissa
opinnoissa ja ainoastaan opiskelijan lahtokohdista. Jatkossa tutkimus voi-
taisiin toteuttaa koko ammattikorkeakoulun tasolla ja muiden sidosryhmien
- perinteisesti opiskelevien opiskelijoiden, opettajien, muun henkildkunnan,
yritysten - ndkokulmasta. Tutkimuksessa kaytettavia attribuutteja olisi sii-
na tapauksessa syytd muuttaa. Myods osuuskuntamuotoisesti opiskeleville
opiskelijoille uusittavassa tutkimuksessa voitaisiin valita eri attribuutteja ja
jopa dimensioita. Tassa tutkimuksessa kaytetyt dimensiot oli valittu ja
ryhmitelty kirjoittajan toimesta. Kuten aiemmista tutkimuksista voidaan ha-
vaita kappaleessa Korkeakoulujen laatudimensiot, vaihtoehtoja ryhmitte-

lemiseen on runsaasti.
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1. Sukupuoli [ ] mies [ ] nainen
2. Ika vuotta
3. Taustakoulutus [] ammattiopisto [ ] lukio [] korkeakoulututkinto

(viimeisin suoritus)

4. Tyokokemus [ ]eiole [ ] kesatoita [ ] osa-aikaistoita [ ] kokoaikaistdita
5. Onko aiempi tydkokemuksesi samalta alalta kuin opintosi Saimaan ammattikorkeakoulussa?

L] kylla [osittain [ eiole

Lindblom-Ylanne, S. & Nevgi, A. 2003. Oppimisymparistot. Teoksessa Lindblom-Ylanne, S. & Nevgi, A.
(toim.) 2003.Yliopisto- ia korkeakouluopettaian kasikiria. Helsinki: WSOY.
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Kirjoita muistiinpanolapulle kaikki mieleesi juolahtavat asiat
kyselyn aiheeseen liittyen.

Niistd keskustellaan yhdesséa kyselyn jalkeen!
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OSA 1 - TARKEYS
Arvioi muuttujien tarkeytta sinulle opiskelijana asteikolla 1-7 (1 = ei lainkaan tarkea,

7 = erittain tarked). Jos sinulla ei ole asiasta kokemusta, rengastathan asteikon luvun
nolla (0).

Opetussuunnitelma esnacr;]zza ei tI:lrrlllézan
1. Opetussuunnitelma tukee projektiopintoja 0 1 2 3 4 5 6
2. Tyobelamalahtoisyys nékyy opetussuunnitelmassa 0 1 2 3 4 5 6
3. Opiskelijat voivat vaikuttaa opetussuunnitelmaan 0 1 2 3 4 5 6
4. Perusopinnot on sijoitettu samaan lukuvuoteen 0 1 2 3 4 5 6
5. Perusopintojen opintojaksot vastaavat ajankohtaisia aiheita 0 1 2 3 4 5 6
6. Ammattiopintojen opintojaksot vastaavat ajankohtaisia aiheita 0 1 2 3 4 5 6
7. Opintojaksojen tydmaaré sopii opiskelijalle 0 1 2 3 4 5 6
Oppimisymparisto
Oppimisympaéristo tarkoittaa opettajan, opiskelijoiden, opiskeltavan aiheen ja opetusmenetel-
mien muodostamaa kokonaisuutta (Lindblom-Ylanne & Nevgi 2003, 54).
en osaa ei lainkaan
sanoa tarkea

8. Oppimisymparistd kannustaa tiedonhakuun ja 0 1 2 3 4 5 6

oma-aloitteisuuteen
9. Oppimisymparistd mahdollistaa projektiopiskelun 0 1 2 3 4 5 6
10. Oppimisymparistdn ilmapiiri pysyy positiivisena 0 1 2 3 4 5 6
11. Opiskelija voi vaikuttaa kurssien sisaltoon 0 1 2 3 4 5 6
12. Vuorovaikutus valmentajan kanssa toimii 0 1 2 3 4 5 6
13. Vuorovaikutus opettajien kanssa toimii 0 1 2 3 4 5 6
14. Kampusta voi kuvailla turvalliseksi ja viihtyisaksi 0 1 2 3 4 5 6
15. Osuuskunnalle annetaan omat tyoskentelytilat 0 1 2 3 4 5 6
16. Osuuskunnan kaytdsséa on tarvittavat oppimateriaalit ja 0 1 2 3 4 5 6

tydskentelyvalineet
17. Paasy osuuskunnan tiloihin onnistuu my®és iltaisin ja 0 1 2 3 4 5 6

viikonloppuisin

[3]
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Opetusmenetelmat

18.

19.

20.

21.
22.

Osuuskuntamuotoiset opetusmenetelmat poikkeavat
perinteisesta (treenit, synnytys vs. luennot, tentit)
Opetusmenetelmia voidaan kuvailla vaihteleviksi ja
monimuotoisia

Opetusmenetelmat linkitetdan tydelamaan

Projektit on mahdollista tehda oikeille asiakkaille
Tiimitydskentelya ja tiimiytymista harjoitellaan

Ohjaus ja opetus

23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.

Opiskelijapalvelut toimivat (opinto-toimisto yms.)
Tiedottaminen toimii

Yksiloohjausta saa tarpeen vaatiessa

Opetushenkildkuntaa voi kuvailla asiantuntevaksi
Opetushenkilokunta voi kuvailla innostavaksi ja motivoivaksi
Valmentavaa opetustyylia kaytetdan

Valmentaja on lasnéa ja helposti saavutettavissa

Kansainvalisyys on mukana valmentamisessa

Osaamisen arviointi

31.
32.
33.
34.
35.

Arvioinnissa huomioidaan kokonaisosaaminen
Arvioinnissa kaytetaén itse- ja vertaisarviointia

Arviointia voi kuvailla oikeudenmukaiseksi

Projektien asiakaspalaute huomioidaan loppuarvosanassa

Palautetta ja kehittavaa kritiikkia annetaan jatkuvasti

en osaa
sanoa

0

en osaa
sanoa

0

o O O O O o o

en osaa
sanoa

0

o O O O

ei lainkaan
tarkea

1

ei lainkaan
tarkea

1

I S S N T e

ei lainkaan
tarkea

1

1
1
1
1

36. Onko mielestasi muita tarkeyteen vaikuttavia tekij6ita, jotka haluaisit mainita?

Arvioi myos niiden tarkeys.

[4]
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OSA 2 - ODOTUKSET

Miten odotat Saimian suoriutuvan seuraavista vaittdmista? Rengasta oikeaa vaihtoeh-
toa vastaava numero. (0 = en osaa sanoa, 1 = huonosti, 7 = erinomaisesti)

Opetussuunnitelma en osaa huonosti erinomaisesti
sanoa
37. Opetussuunnitelma tukee projektiopintoja 0 1 2 3 4 5 6 7
38. Tydelamalahtdisyys nakyy opetussuunnitelmassa 0 1 2 3 4 5 6 7
39. Opiskelijat voivat vaikuttaa opetussuunnitelmaan 0 1 2 3 4 5 6 7
40. Perusopinnot on sijoitettu samaan lukuvuoteen 0 1 2 3 4 5 6 7
41. Perusopintojen opintojaksot vastaavat ajankohtaisia aiheita 0 1 2 3 4 5 6 7
42. Ammattiopintojen opintojaksot vastaavat ajankohtaisia aiheita 0 1 2 3 4 5 6 7
43. Opintojaksojen tydomaaré sopii opiskelijalle 0 1 2 3 4 5 6 7

Oppimisympaéaristo

Oppimisympaéristo tarkoittaa opettajan, opiskelijoiden, opiskeltavan aiheen ja opetusmenetel-

mien muodostamaa kokonaisuutta (Lindblom-Ylanne & Nevgi 2003, 54).

en osaa huonosti erinomaisesti
sanoa
44. Oppimisymparistd kannustaa tiedonhakuun ja 0 1 2 3 4 5 6 7
oma-aloitteisuuteen
45. Oppimisymparistdé mahdollistaa projektiopiskelun 0 1 2 3 4 5 6 7
46. Oppimisympariston ilmapiiri pysyy positiivisena 0 1 2 3 4 5 6 7
47. Opiskelija voi vaikuttaa kurssien sisaltoon 0 1 2 3 4 5 6 7
48. Vuorovaikutus valmentajan kanssa toimii 0 1 2 3 4 5 6 7
49. Vuorovaikutus opettajien kanssa toimii 0 1 2 3 4 5 6 7
50. Kampusta voi kuvailla turvalliseksi ja viihtyisaksi 0 1 2 3 4 5 6 7
51. Osuuskunnalle annetaan omat tydskentelytilat 0 1 2 3 4 5 6 7
52. Osuuskunnan kaytdssa on tarvittavat oppimateriaalit ja 0 1 2 3 4 5 6 7

tyoskentelyvalineet
53. Paasy osuuskunnan tiloihin onnistuu myos iltaisin ja 0 1 2 3 4 5 6 7

viikonloppuisin

[5]
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Opetusmenetelmat

54. Osuuskuntamuotoiset opetusmenetelmat poikkeavat
perinteisesta (treenit, synnytys vs. luennot, tentit)

55. Opetusmenetelmia voidaan kuvailla vaihteleviksi ja

monimuotoisiksi
56. Opetusmenetelmat linkitetaan tydelamaan
57. Projektit on mahdollista tehdé oikeille asiakkai
58. Tiimitydskentelya ja tiimiytymisté harjoitellaan

Ohjaus ja opetus

lle

59. Opiskelijapalvelut toimivat (opinto-toimisto yms.)

60. Tiedottaminen onnistuu

61. Yksilbohjausta saa tarpeen vaatiessa

62. Opetushenkilokuntaa voi kuvailla asiantuntevaksi

63. Opetushenkildkuntaa voi kuvailla innostavaksi ja motivoivaksi

64. Valmentavaa opetustyylia kaytetaan

65. Valmentaja on lasné ja helposti saavutettavissa

66. Kansainvalisyys on mukana valmentamisessa

Osaamisen arviointi

67. Arvioinnissa huomioidaan kokonaisosaaminen

68. Arvioinnissa kaytetaén itse- ja vertaisarviointia

69. Arviointia voi kuvailla oikeudenmukaiseksi

70. Projektien asiakaspalaute huomioidaan loppuarvosanassa

71. Palautetta ja kehittéavaa kritiikki& annetaan jatkuvasti

72. Jos loysit muita tarkeyteen vaikuttavia tekijoitd kohdassa 36, arvioi myds odotuksiasi samoihin

vaittamiin liittyen.

29.4.2011

en osaa
Ssanoa

0

en osaa
sanoa

0

o O O o

0
0
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0

o O o o
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OSA 3 - NYKYTILA
Mitd mielta olet Saimian suoriutumisesta seuraavissa vaittamissa? Rengasta oikeaa

vaihtoehtoa vastaava numero. (O = en osaa sanoa, 1 = taysin eri mieltd, 7 = taysin sa-
maa mielta)

Opetussuunnitelma en osaa taysin eri taysin samaa
sanoa mielta mielta

73. Opetussuunnitelma tukee projektiopintoja 0 1 2 3 4 5 6 7

74. Tybelamalahtoisyys nékyy opetussuunnitelmassa 0 1 2 3 4 5 6 7

75. Opiskelijat voivat vaikuttaa opetussuunnitelmaan 0 1 2 3 4 5 6 7

76. Perusopinnot on sijoitettu samaan lukuvuoteen 0 1 2 3 4 5 6 7

77. Perusopintojen opintojaksot vastaavat ajankohtaisia aiheita 0 1 2 3 4 5 6 7

78. Ammattiopintojen opintojaksot vastaavat ajankohtaisia aiheita 0 1 2 3 4 5 6 7

79. Opintojaksojen tydmaara sopii opiskelijalle 0 1 2 3 4 5 6 7

Oppimisymparisto

Oppimisympaéristo tarkoittaa opettajan, opiskelijoiden, opiskeltavan aiheen ja opetusmenetel-

mien muodostamaa kokonaisuutta (Lindblom-Ylanne & Nevgi 2003, 54).
enosaa téysin eri taysin samaa
sanoa mielta mielta

80. Oppimisymparistd kannustaa tiedonhakuun ja oma- 0 1 2 3 4 5 6 7

aloitteisuuteen

81. Oppimisymparistdé mahdollistaa projektiopiskelun 0 1 2 3 4 5 6 7
82. Oppimisympariston ilmapiiri pysyy positiivisena 0 1 2 3 4 5 6 7
83. Opiskelija voi vaikuttaa kurssien sisaltoon 0 1 2 3 4 5 6 7
84. Vuorovaikutus valmentajan kanssa toimii 0 1 2 3 4 5 6 7
85. Vuorovaikutus opettajien kanssa toimii 0 1 2 3 4 5 6 7
86. Kampusta voi kuvailla turvalliseksi ja viihtyisaksi 0 1 2 3 4 5 6 7
87. Osuuskunnalle annetaan omat tydskentelytilat 0 1 2 3 4 5 6 7
88. Osuuskunnan kaytdssa on tarvittavat oppimateriaalit ja 0 1 2 3 4 5 6 7
tyoskentelyvalineet
89. Paasy osuuskunnan tiloihin onnistuu myos iltaisin ja 0 1 2 3 4 5 6 7

viikonloppuisin

[7]
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Opetusmenetelmat

90. Osuuskuntamuotoiset opetusmenetelmat poikkeavat
perinteisesta (treenit, synnytys vs. luennot, tentit)
91. Opetusmenetelmié voidaan kuvailla vaihteleviksi ja

monimuotoisiksi

92. Opetusmenetelmat linkiteta&n tydelamaan

93. Projektit tehdaan oikeille asiakkaille

94. Tiimity6skentelya ja timiytymista harjoitellaan

Ohjaus ja opetus

95. Opiskelijapalvelut toimivat (opinto-toimisto yms.)

96. Tiedottaminen onnistuu

97. Yksilbohjausta saa tarpeen vaatiessa

98. Opetushenkilokuntaa voi kuvailla asiantuntevaksi

99. Opetushenkildkuntaa voi kuvailla innostavaksi ja motivoivaksi
100.
101. Valmentaja on lasna ja helposti saavutettavissa

102. Kansainvalisyys on mukana valmentajien esimerkeisséa

Valmentavaa opetustyylia kaytetaan

Osaamisen arviointi

108.
104.
105.
106.
107.

108.

Arvioinnissa huomioidaan kokonaisosaaminen

Arvioinnissa kaytetaan itse- ja vertaisarviointia

Arviointia voi kuvailla oikeudenmukaiseksi

Projektien asiakaspalaute huomioidaan loppuarvosanassa

Palautetta ja kehittavaa kritiikkia annetaan jatkuvasti

Jos loysit tarkeyteen vaikuttavia tekijoitéd kohdassa 36, arvioi myds mita mieltd olet niiden

onnistumisesta Saimiassa.

29.4.2011
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