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Tiivistelma - Abstract

The present study carries out further analysis of the survey audit conducted in 1999 on the
image of the Continuing Education Centre of the University of Jyvaskyld. The survey
included research on four different stakeholder groups of the Continuing Ecucation
Centre about their knowledge, expectations and general perceived impressions of the
institution and it's services and communications.

The theoretical frame of the study is constructed around corporate image, identity,
profiling and reputation. It also concentrates on quality of services and continuing
education. The empirical part of the study proposes the following research questions
about the Continuing Education Centre: 1) What are the basic elements of the image? 2)
What is the current situation of quality of services? 3) What is the current situation of
communication? 4) What factors can be seen to influence positive or negative corporate
image? The methods used are factor analysis, sumvariables, variance analyses and
statistical test of significance.

The image of the Continuing Education Centre’s stakeholders were generally
positive. According to the whole sample population the core elements of the Centre’s
image were respect, accessibility and flexibility. The core elements of services were
education process, learning and arrangement and the core elements of communication
were intelligibility, availability of information and systematic communication. The study
also indicated that the knowledge of the Continuing Education Centre has some
connections to the positive or negative images and the attitudes against it’s
communication and services has a clear connection to the positive or negative images.

The present study indicated that corporate images are difficult to assess only with
main questionaires. This study, however, was able to indicate what stakeholder relations
need to be repaired. There were quite big differences between groups and the Continuing
Education Centre should improve relationship specially with two groups.
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1 JOHDANTO

Kaikkiin Suomen yliopistoihin ja korkeakouluihin perustettiin tdydennyskoulu-
tuskeskus viimeistddn 1980-luvulla. Niiden toiminnan l&htékohtana on ollut
ensisijassa akateemisen koulutuksen saaneiden tdydennyskoulutus, mutta vii-
me vuosina keskusten toimintakenttdd on laajennettu kehittdmisen ja konsul-
toinnin suuntaan sekd koulutustaustasta riippumattomaan opiskeluun avoi-

messa yliopistossa.

Yliopistojen ja korkeakoulujen tdydennyskoulutuskeskusten vélinen kilpailu on
ollut suhteellisen véahiistd (Tuomisto 1998) ja niiden asema koulutuspalvelujen
tarjoajana on vahvistunut 1990-luvun aikana. Tdydennyskoulutuskeskukset
eivit kuitenkaan ole ainoita aikuiselle véestSlle suunnattua koulutusta jarjesté-
vid organisaatioita Suomessa. Markkinoilla on useita julkisia yhteis6jd seké tu-
hansia yksityisid koulutuspalveluita tarjoavia yrityksid. Koulutuspalveluja

markkinoidaan aktiivisesti ja niiden vertailu on usein jopa mahdotonta.



Koulutuspalveluista kaytavaa kilpailua ovat kiristineet 1990-luvun alkupuo-
lella tehdyt koulutuspoliittiset paatokset, jotka };oistivat oppﬂaitostén kilpailun
yleisid esteitd (esim. ikd, sislto- ja rahoitusrajoitukset). 1990-luvun lopussa op-
pilaitosten tarjoama koulutus on lisdéntynyt, silld myods ammattikorkeakoulut
ovat perustaneet omia tdydennyskoulutusyksikoitdaan. Lisdksi koulutustarjoaji-

en joukkoon ovat tulleet yliopistojen muut laitokset.

Kilpailun kiristyessd koulutuspalveluita tarjoavien yhteistjen on syytd pysih-
tyd tutkimaan yhteisbkuvaansa eri sidosryhmien keskuudessa. Koulutus on
abstrakti palvelu, joten koulutuspalveluja tarjoavien yhteistjen palvelujen vilis-
ten erojen vertailu on vaikeaa. Koulutusta ostetaankin tunnetulta yhteisolts,
jolla on luotettava imago ja joiden koulutuksia pidetddn laadukkaina. (Lehtonen
1989; Ranta & Tornroos 1993). Nama4 seikat auttavat sekd uusien sidosryhmaé-
suhteiden syntymisessa ettd niiden jatkuvuudessa. Yhteisokuva vaikuttaa myos

tyontekijoiden asenteisiin tydnantajayhteisoddn kohtaan.

Tamin tutkimuksen tavoitteena on selvittdd millainen on Jyvaskyldn yliopiston
tdydennyskoulutuskeskuksen 1 yhteisdkuva. Tutkittavia sidosryhmiéd ovat tdy-
dennyskoulutuskeskuksen henkildkunta, Jyvaskyldn yliopiston kaikkien laitos-
ten johtajat, asiakkaat ja suomalaisten yritysten henkilostékoulutusasioita hoi-

tavat henkilst.

1 Jatkossa tdydennyskoulutuskeskuksella tarkoitetaan Jyviskylin yliopiston tdydennyskoulu-
tuskeskusta, ellei toisin mainita.



Tutkimus toteutettiin helmi-maaliskuussa 1999 ja sen loppuraportti valmistui
toukokuussa (Peltola 1999). Tamén tutkimuksen tavoitteena-on kyéelylomak-
keilla kerdtyn empiirisen aiheiston syvaillisempi tarkastelu faktorianalyysien,
summamuuttujien, importance-performance -analyysien ja tilastollisten merkit-
sevyystestien avulla. Niiden avulla pyritddn etsimddn vastauksia seuraaviin

tutkimuskysymyksiin:

1. Millainen on Jyvéaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen
yhteisokuva?

2. Miten laadukkaina Jyviaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen
palveluja pidetidin?

3. Millaisia ovat eri sidosryhmien asenteet Jyvaskyldn yliopiston tdydennys-
koulutuksen viestint4dd kohtaan?

4. Mitka tekijat vaikuttavat positiiviseen tai negatiiviseen yhteisokuvaan?

Téamain tyon alkupuolella kasitelldadn yhteisokuvaa ja sen lahikésitteitd identi-
teettid, mainetta ja profilointia. Tdmén jalkeen kisitellddn palvelujen laatuun
liittyvid teorioita. Kaikkia edelld mainittuja késitteits tarkastellaan tutkimuksen
edetesséd tarkemmin, mutta ne méadritelladn tdssa lyhyesti tutkimuksen ymmir-

rettdvyyden parantamiseksi.



Yhteisékuvalla eli yhteisén imagolla tarkoitetaan niitd kokemuksia, kasityksid,
tunteita, tietoja ja vaikutelmia, joita eri sidosryhﬁllé on kyseesss olevasta yh-
teisOstd. Sidosryhmalld tarkoitetaan osapuolia, joihin yhteison toiminta voi vai-
kuttaa, jotka voivat itse vaikuttaa yhteison toimintaan tai joita yhteistn toiminta
koskee. Sidosryhmisuhteilla tarkoitetaan yhteison ja eri sidosryhmien vailistd
vuorovaikutusta. Identiteetti kertoo, mika yhteisd on, ja profiloinnilla tarkoitetaan
yhteisdkuvaan vaikuttamista eli ldhinn4 sitd, mit4 yhteis6é sanoo olevansa. Mai-
ne sen sijaan tarkoittaa identiteetistd ja sidosryhmésuhteiden hoitamisesta hei-
jastuvaa kuvaa yhteisostd. Maine perustuu yhteisbkuvaa enemméin henkilon

kokemuksiin ja yhteison valittdmiin sanomiin.

Yhteisokuva vaikuttaa palvelun kokonaislaatuun. Laadulla tarkoitetaan tédssa
tutkimuksessa eri sidosryhmien odotusten ja tarpeiden tdyttymista sekd erilais-
ten tukipalveluiden ja sidosryhmésuhteiden laatua. Palvelu on ainakin jossain
médrin aineeton vuorovaikutustapahtuma, jonka tavoitteena on asiakkaan on-
gelman ratkaiseminen. Koulutuspalvelun laatu toteutuu tdmén tutkimuksen mu-
kaan silloin, kun asiakkaan ja muiden sidosryhmien tarpeet tulevat tyydyte-
tyiksi. Koulutuksen laatu nidkyy pitkalla aikavalilld vaikuttavuutena eli sind

muutoksena ja kehityksend, joka tapahtuu koulutukseen osallistuneessa.



2 TUTKIMUKSEN KOHDEYHTEISO - JYVASKYLAN
YLIOPISTON TAYDENNYSKOULUTUSKESKUS

Jyvédskylan yliopiston tdydennyskoulutuskeskus on perustettu 1.7.1982. Hallin-
nollisesti se on Jyviaskylan yliopiston erillislaitos ja sen toiminnasta vastaa joh-
tokunta ja johtaja. Taydennyskoulutuskeskus jakaantuu tulosvastuullisiin yksi-
koihin, joista vuonna 1998 suurin oli kurssien, osanottajien ja opetustuntien
madrdlld mitattuna kasvatus ja opetus. Muita vahvuusalueiksi maéériteltyja
koulutusalueita ovat organisaatioiden pitkédkestoinen kehittdminen ja monikult-

tuurinen osaaminen.

Taydennyskoulutuskeskuksen yksikét ovat syntyneet vastauksena johonkin
ongelmaan tai koulutustarpeen ja niiden perustana on tieteenala, alue tai koulu-
tusmuoto. Yksikdiden viliset rajat ovat sopimuksenvaraisia ja niiden vélisid

raja-aitoja on lghdetty aktiivisesti purkamaan vuodesta 1998 lahtien.
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Taydennyskoulutuskeskus vastaa kooltaan keskisuurta tiedekuntaa. Vuoden
1999 alussa sielld tyoskenteli 94 henkil6d ja vuonna 1998 sen l;oulutﬁksiin osal-
listui hieman alle 14 000 henkilod. Jyvaskyldn yliopiston tdydennyskoulutus-
keskuksen toiminnan tarkoitus on vuoden 1998 toimintakertomuksen (1998, 3)

mukaan seuraava:

”"Téydennyskoulutuskeskuksen toiminnan tarkoitus on tukea ja edistdd koulutus- ja
kehittamispalveluin yksilon ja yhteisén osaamista ja uudistumista kansainvalistyvassd
ja muuttuvassa maailmassa. Yliopiston aikuiskoulutusstrategian mukaisesti tiyden-
nyskoulutuskeskuksen piddmaadrani on tieteen yhteiskunnallisen soveltamisen lahto-
kohdista muokata ja vilittid uusinta tutkimustietoa tydeldman ja ammatillisen osaa-
misen kehittimiseksi. Laitos tuotteistaa osaamistaan ja myy sitd liiketaloudellisilla
periaatteilla. ”

Taydennyskoulutuskeskuksen toiminnassa on tapahtunut viime vuosina suuria
muutoksia ja sen johtaja vaihtui kesélld 1998. Uusi johtaja Jukka Alava on kdyn-
nistdnyt tdydennyskoulutuskeskuksessa strategisen kehittdmisprosessin, jonka
johdosta toimintaympéristén muutoksia ja sisdistd toimintaa on analysoitu niin
yksikoissd kuin henkilostopédivienkin aikana. Sisdistd toimintaa ja kulttuuria on
lahdetty uudistamaan ja tdydennyskoulutuskeskusta kehitetdén kohti tiimi-
mdiistd ja taloudellisesti tuottavampaa organisaatiota. Kehitysty6 on jatkunut

vuoden 1999 aikana.

Vuoden 1998 aikana tdydennyskoulutuskeskukselle luotiin koulutus- ja kehit-
timispalvelun laadun ja vaikuttavuuden arviointijérjestelmd. Sen tavoitteena
oli keskuksen palvelujen arvioiminen. Talloin uudistettiin my6s tdydennys-
koulutuskeskuksen liikemerkki. Sen valinnan yhteydessd mdériteltiin myds
tdydennyskoulutuskeskuksen yhteisokuvalliset vahvuudet, joita ovat yliopis-
tollisuus, yksilollisyys, sitoutuminen, vélittdminen, luotettavuus, tehokkuus,

innovatiivisuus, edistyksellisyys ja kansainviélisyys.
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3 YHTEISOKUVAN LAHIKASITTEITA

3.1 Imago

Imagona pidetddn yleisesti yksilon mielessd olevaa késitystd jostain kohteesta
(Ind 1997, 5). Lehtosen (1998a, 135) mukaan yksi kiyttokelpoisimmista imago-

médritelmistd on Harfieldin (1976) méiéritelmé, jonka mukaan

“imago on niiden kuvitelma- ja arvosisiltdjen, ajatusten ja tunte-
musten kokonaisuus, joita henkil6lld tai joukolla on itsestédén, toi-
sista ihmisistd, ryhmistéd, organisaatioista, ihmisluokista, tietyista
esineistd tai yhteiskunnallisista olosuhteista”.

Hartfieldin mééritelmén perusteella voidaan sanoa, ettd mielikuva tuotteesta on
tuotekuva, mielikuva maasta on maankuva, mielikuva henkilostd on henkilo-
kuva jne. Méadritelmén perusteella voidaan siis my6s sanoa, ettd yhteisokuva
(Corporate Image) tarkoittaa yhteisostd olevaa mielikuvaa eli imagoa. Tahén on
paatynyt myos Vos, jonka (1996, 24) mukaan yhteisdkuvalla tarkoitetaan sita

imagoa, joka on muodostunut yhteisdstd eri ryhmien kokemusten perusteella.
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Imagosta on puhuttu yhteistjen keskeisend menestystekijand 1980-luvulta lsh-
tien. Keskustelu on ollut ajoittain erittdin vilkasta, koska eri tiéteenaiojen edus-
tajat ovat perustelleet imagoon liittyvid asioita omalta ndkokulmaltaan. Ima-
goon liittyvien teorioiden késitteistd on kuitenkin vield 1990-luvun lopullakin
suhteellisen vakiintumatonta ja kirjavaa. Lisdksi imagon késite sekoitetaan
usein erityisesti identiteetin, persoonallisuuden ja myos yrityskulttuurin késit-

teeseen (Moingeon & Ramanantsoa 1997, 383; ks. my6s kappale 3.2).

Markkinointikirjallisuudessa imagolla tarkoitetaan yhteistihin, sen tyontekijoi-
hin, tuotteisiin ja palveluihin liitettyjd ominaisuuksia. Teoriapohja ei kuitenkaan
ole yhtendinen, silld samalla kuin toiset teoriat korostavat yhteisolle, henkilolle,
tuotteelle tai palvelulle luotavaa imagoa ja toiset korostavat imagon pohjautu-
mista todellisuuteen (Ranta & Toérnroos 1993, 3). Tamén tutkimuksen ldhtokoh-
tana on se, ettd imagoa voidaan Iuoda, mutta siind onnistuminen edellyttaé luo-

tavan imagon pohjautumista todellisuuteen.

Téssd tutkimuksessa yhteisokuva eli yhteisén imago mééritelldan yhteistjen eri
sidosryhmills olevien kokemusten, uskomusten, asenteiden, tunteiden ja tieto-
jen summaksi (ks. Bernstein 1986, 58; Ranta & T6rnroos 1993, 3). Eri sidosryh-
mill4 voi olla hyvinkin erilaisia kokemuksia yhteisostd, joten silld ei ole vain
yksi imago; imagoja on useita (Vos 1996, 25; Markwick & Fill, 1997, 398; Ind
1997, 61; Saxton 1998). Nam4 eri ihmisten subjektiiviset mielikuvat muodosta-
vat yhteisdistd yleiskuvan, joka voi olla samalla selked ja tunnettu yhdelle si-
dosryhmiille seké epéselvi ja tuntematon toiselle ryhmalle (Vos 1996, 24). Ryh-
mien vilisistd eroista huolimatta ei voida sanoa, ettd jonkun toisen ryhmén
imago on merkittdvimpi kuin jonkun toisen. Imagot ovat erilaisia ja ne voivat
olla enemmiin tai vihemmén tosia tai epétosia. (Avelsson 1993, 116.) Liséksi on
huomattava, etti imagoon voi liitty4 niin kuvia, 44nié, hajuja, tapahtumia kuin

oletettua kdyttaytymistikin (Lehtonen 1998b, 135).
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3.1.1 Imagon merkitys

Imagon vaikutukset ovat moninaiset. Ensinndkin se vaikuttaa sidosryhmien
luottamukseen, kunnioitukseen ja muihin yhteistd kohdistuviin tunteisiin. Se
vaikuttaa ratkaisevasti my0s tuotteiden ja palvelujen valintaan (Lehtonen 1999)
sekd siihen, millaisen hinnan asiakkaat ja muut sidosryhmét ovat valmiita niistd
maksamaan (Bernstein 1986, 79; Bromley 1993, 154). Vosin (1996, 45) mukaan
imago ei vaikuta suoraan kéyttaytymiseen, mutta kannustaa tietynlaiseen kayt-

tdytymiseen ja luo pdatdksentekoilmapiirin.

Markkasen (1995, 1) mukaan imagon pitdisi heijastaa yhteisén positiivisia ja
hyvid ominaisuuksia erityisesti niiden keskuudessa, joilla on vaikutusta yhtei-
son suorituksiin ja menestykseen. Hyvé imago vaikuttaa yhteison ja sen sidos-
ryhmien kanssakdymisen helppouteen. Suhtautuminen on myonteisempéa ja
virheet annetaan helpommin anteeksi, kuin negatiivisen imagon omaavan yh-

teisdn. Positiivinen imago auttaa myos uusien asiakkaiden hankinnassa.

Yhteisskuvan sanotaan tuovan lisdarvoa ja kilpailuetua erityisesti silloin, kun
tuotteen tai palvelun abstraktisuusaste on korkea. Ndin on myds Jyvéskylan
yliopiston tidydennyskoulutuskeskuksen palvelujen kohdalla. Koulutuspalve-
lujen korkean abstraktisuusasteen vuoksi kilpailevien koulutusorganisaatioiden
palvelujen valill4 ei aina ole suuria eroja ja koulutusta ostetaan imagoltaan luo-
tettavalta organisaatiolta tai kouluttajalta. (Lehtonen 1989, 17; Ranta & Toérnroos
1993, 17.) Tama voi Karvosen (1997, 22; 1999, 32) mukaan johtaa siihen, ettd
”tasokkaan” imagon omaava koulutusorganisaatio saa parhaan oppilasainek-
sen ja imago paranee entisestddn. “Huonoina” pidetyt yhteisot menettévit asi-

akkaitaan ja niiden arvostus vihenee entisestaén.
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Yhteistkuvalla on my6s yhteison sisdinen merkitys. Mikali imago on positiivi-
nen ja selked, se auttaa kehittim#an positiivista henkes yhte_iséri sisallda. Mita
epédselvempi imago on, sitd enemmain se vaikuttaa tyontekijdiden asenteisiin
yhteistd kohtaan ty6nantajana. Kielteinen imago vaikuttaa tydsuorituksiin ja
sitd kautta myos asiakassuhteisiin ja laatuun. Myénteinen imago sen sijaan
vahvistaa myonteisid asenteita tyontekijdiden keskuudessa ja yhteisé saa hel-

posti hyvid tyontekijoitd. (Rope & Mether 1987, 148-149; Gronroos 1998a, 226.)
3.1.2 Imagon muodostuminen

Késitykset imagojen muodostumiseen vaikuttavista tekijoistd vaihtelevat pal-
jon, miké sindnsi ei ole ihme, kun ottaa huomioon imagon késitteen moniselit-
teisyyden. Liséksi ongelmana on aiheeseen liittyvdn empiirisen aiheiston vi-

hyys (Williams & Moffit 1997, 241).

Ropen ja Metherin mukaan imagot muodostuvat siten, ettd ihmisilld olevat
mielikuvat ovat aluksi puhtaita. Télldin mielikuvan perustana olevat ajatukset,
nidkemykset ja kisitykset eivit sisdlld tunne-elementteja. Yhteiso voidaan tuntea
nimelts tai mielikuvaan ovat vaikuttaneet my6s yhteison nikyvit tekijit, kuten
toimitilat, hinnoittelu ja henkilostd. Toisessa vaiheessa mielikuvasta tulee pysy-
vd. Tdlloin puhtaaseen mielikuvaan liittyy positiivisia, negatiivisia tai neutraa-
leja asenteita, joten yhteisén kannalta on térke&s, ettei sen sidosryhmill4 ole ne-
gatiivisia asenteita yrityksen kannalta ratkaisevissa tekijoissd. Kun pysyvadn
mielikuvaan lisdtdédn sithen uskominen, ollaan kolmannessa vaiheessa. T&ll6in
ihmiselld on my6s kokemusta yhteison toiminnasta ja mielikuva muuttuu siséi-

seksi totuudeksi. (Rope & Mether 1987, 32-35, 112-114.)
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Imagon muodostuminen ei edellytd henkilokohtaista kokemusta, joten se voi
muodostua myds epéasuoran kokemuksen kautta (Bromley 1993, 163). 7]05 ky-
seessd on henkilokohtainen kokemus, ihminen on suorassa vuorovaikutuksessa
organisaation kanssa. Télloin vadristymistd voi esiintyd havaintoja tulkittaessa.
Esimerkkind tdstd ovat stereotypioiden perusteella muodostuneet jaykit ja yk-
sinkertaiset imagot, silld stereotypiat eivdt ota huomioon yksildiden vailisid
eroja. Halo-efektin mukaisesti uudet havainnoinnit vahvistavat aiempia havain-
toja ja tdmaé johtaa stereotypian perusteella syntyneen imagon vahvistumiseen.
(Vos 1996, 31, 34.) Ihmiset voivat esimerkiksi tuomita jonkun yhteisén pelkas-

tdén sen edustaman toimialan perusteella.

Epésuora kokemus muodostuu toisten ihmisten kanssa kdydyn vuorovaikutuk-
sen perusteella (Vos 1996, 35). Vadristymén vaara on henkilokohtaista havain-
nointia suurempi, silld havainnot ovat vilillisid. Epdsuorasti muodostunut ima-
go voi perustua esimerkiksi huhuihin tai mediajulkisuuteen (ks. Avelsson 1993,

117). Tasta johtuen niitd on myos vaikea hallita.

Imagon muodostumiseen liittyvit ldheisesti myds mielipiteen muodostumisen
ja kéyttdaytymiseen vaikuttamisen teoriat. Naistd keskeisin on kahdeksankym-
mentidluvun puolessa vélissd Richard E. Pettyn ja John T. Cacioppon kehittdma
ELM-malli (Elaboration Likelihood Modell of Persuasion), jonka mukaan pitké-
kestoisen vaikutukseen tihtddvin sanoman vastaanottajan on oltava motivoi-
tunut tiedon késittelyyn. Jos hén ei ole, mielipide tai valinta syntyy pinnallisten
vaikuttumien (esim. henkilén karisma, informaation rakenne tai tekstin ulkoa-

su) perustella. (Lehtonen 1998, 162-163.)
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Involvoituneisuuden kasite liittyy ELM-malliin ja imagon muodostumiseen si-
kali, ettd se kertoo kuinka voimakkaasti tai intensiivisesti heﬁkilb oftaa jonkin
asian huomioon ja miten merkityksellinen tieto on hénelle. Voimakkaasti invol-
voitunut ihminen etsii informaatiota aktiivisesti ja on merkkiuskollinen. Tallai-
sen ihmisen asenteen ja sitd kautta myds imagon muuttaminen on vaikeaa.
Heikosti involvoituneen ihmisen kohdalla tilanne on piinvastainen, joten hen-

kil66n voidaan vaikuttaa pelkan mainonnan avulla. (ks. Lehtonen 1998b, 162.)

Imagon muodostumisesta on myos edelld esitetyisté selvésti poikkeavia teorioi-
ta. Joidenkin mukaan imago syntyy ja muuttuu vain joukkotiedotusvélineiden
kautta (Dozier 1993, 230), eiki silld ole vilttimatts lainkaan yhteyttd yhteison
todellisiin ominaisuuksiin. Tadssd tutkimuksessa imagon katsotaan muodostu-
van kaikkien sidosryhmien saamien viestien pohjalta, ei ainoastaan yhteistn
itsensd ldhettdmien viestien perusteella (Karvonen 1997, 25; Ranta & Térnroos
1993, 4; Williams & Moffit 1997, 254-256). Tdmédn vuoksi suurin osa mielikuviin
vaikuttavista seikoista on sellaisia, joihin yhteisé ei voi suoraan vaikuttaa

(Markwick & Fill 1997, 398).

3.2 Identiteetti

Identiteetin késitteen mdaérittelyssd on paljon ristiriitoja imagon, persoonalli-
suuden, visuaalisen identiteetin ja profiilin méaérittelyn kanssa (ks. esim. Ranta
& Tornroos 1993, 1; Ind 1997, 2; Markwick & Fill 1997, 399; Markkanen 1998, 43-
45; Balmer 1997, 185). Joidenkin mé4ritelmien mukaan imago eroaa identiteetis-
téd siing, etta irﬁago on vastaanottajalla ja identiteetti ldhett&jélla (ks. esim. Ranta
& Toérnroos 1993, 3; Karvonen 1997, 32). Joidenkin mééaritelmien mukaan imago

voi olla todellisuudesta osittain irrallinen tai tdysin identiteetin mukainen
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(Fombrun 1996, 37). Toisten mééritelmien mukaan identiteetti tarkoittaa samaa
sisdisen imagon (ks. Lehtonen 1997, 48) eli niiden henkiloston ja johdon yhtei-
s60n liittdvien arvojen, késitysten ja periaatteiden kanssa, joita henkilésts ja yh-
teisén johto liittdvit yhteisdén (Fombrun 1996, 26; Hatch & Schultz 1997, 357;
Moingeon & Ramanantsoa 1997, 385). Lisdksi jotkut maédritelmét korostavat
yhteisdn visuaalisen identiteetin merkitysta. Esimerkiksi Kirbyn (1987) mukaan
logojen avulla ei kerrota ainoastaan millainen yhteisé on, vaan myos millaiseksi
se tulee ja Abrattin (1989) mukaan yhteist voi viestid filosofiaansa sen visuaali-

sen identiteetin avulla (Balmer & Wilkinson 1991, 20).

Identiteetin strategista tirkeyttd ja markkinointiperusteista lihestymistapaa
korostavat miaritelmit ovat johtamiskirjallisuudessa visuaalista identiteettia
yleisempid. Niissd visuaalista identiteettid pidetdsn vain osana yhteison identi-
teettid, eikd suinkaan samana asiana (Balmer & Wilkinson 1991, 29; Markwick &
Fill 1997, 402). Identiteetti vaikuttaa joka tapauksessa siihen, millaisia sanomia
yhteiso itsestdaan lahettdd (Lehtonen 1997, 47) ja nikyva identiteetti on koko yh-
teistn olemassaolon perusta. Jos identiteettiin liittyvéat viestit eivit ole johdon-
mukaisia ajallisesti sekd keskendén, olemassaolon perusteet himértyvit. Identi-

teetti muuttuu hiilyvaksi. (Bernstein 1986, 91.)

Identiteetti erottaa yhteison toisista yhteisdistd (Bromley 1993, 126, 160) ja se
perustuu Markkasen (1995, 1-2) mukaan yhteison kulttuuriin, sen olemassa-
oloon, suorituksiin ja menestykseen. Identiteetti ilmaisee ndin ollen yhteison
jdsenten kayttdytymisessd niakyvid piirteitd. Tama on tehnyt identiteetistd stra-
tegisesti tdrkedn ja moniulotteista ldhestymistd vaativan asian. (van Reil & Bal-

mer 1997, 341.)
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Tassd tutkimuksessa yhteisdidentiteetti madritelldén siten, ettd se kertoo mika
yhteisé on (van Rekom 1997, 411; Balmer 1997, 184; Whetten 1§97, 27;A Schultz &
Ervolder 1998, 30). Identiteetin méaéritelmé valittiin, koska haluttiin korostaa
yhteisdn identiteetin perustumista todellisuuteen (Bernstein 1986, 82). Samaa
maédritelmdd on kaytetty joissain yhteydessd myos persoonallisuudesta (Davies
& Miles 1998, 16; Ranta & Tornroos 1993, 4). Téssd tutkimuksessa persoonalli-
suuden ja identiteetin kisitettd pidetddn identtisend. Késitteiden valistd suhdet-

ta havainnollistetaan kuviossa 1.

Identiteetti
(miké& yhteist on)

Profilointi Imago
(mikéa yhteiso (mika on sidosryhmien
sanoo olevansa) kasitys yhteisostd)

KUVIO 1. Imagon, identiteetin ja profiloinnin késitteiden vilinen ero (vrt. Davies &
Miles 1998, 16; Lehtonen 1999).

Jos imagoa halutaan muuttaa, on muutoksen ldhdettdva identiteetin muutok-
sesta (Bernstein 1986, 23, 308; Selame & Selame 1988, 3-5; van Rekom, 1997, 411,
Balmer 1997, 184; Lehtonen 1999). Indin (1997, 45) mukaan yhteisdidentiteetin
muuttaminen on pitkdaikainen prosessi, silld identiteetin sisdltimét perusaja-
tukset ohjaavat alitajuisesti niin kayttadytymistd kuin asenteitakin. Paras ajan-
kohta yhteisén identiteetin tietoiseen muuttamiseen on silloin, kun kdynnissd

on ns. identiteettikriisi (Stuart 1999, 163).
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Jos yhteison identiteetti ei ole selkes, on myos selkedn imagon edistdminen vai-
keaa (Bromley 1993, 121; Bernstein 1986, 173). ]és imago on sélkééi ja se on yh-
denmukainen identiteetin kanssa, myds yleisén on helpompi tietdd mita yritys
edustaa. Jos todellinen identiteetti on negatiivisempi kuin haluttu identiteetti,

on yhteison johtajien muutettava yhteison identiteettid (Vos 1996, 19).

3.3 Profilointi

Téssd tutkimuksessa yhteisbkuvaan vaikuttamisella eli profiloinnilla tarkoite-
taan jatkuvaa prosessia, jossa etsitddn, kehitetddn ja esitetddn yhteisén vahvuus-
tekijat eri sidosryhmille. Vosin (1996, 17) mukaan profilointi on tirkedd, koska
tuotteiden ja palveluiden homogeenisyys lisddntyy. Asiakkaat eivit pysty te-
keméén eroa lukuisten erilaisten tuotteiden ja palveluiden vilills, eivdtkd he
endd valttdmattd usko yhteisdjen itsestddn tai tuotteistaan kertomia asioita (Ind
1997, 20). Liséksi yhteisot pyrkivit viestimddn hieman eri tavoin painotettua
yhteisokuvaa eri sidosryhmille niiden kiinnostuksen mukaan (Bromley 1993,
120) ja my0s yhteison tavoitteiden saavuttamiseksi. Ongelmana on myds se, ettd
informaatioyhteiskunnassa tiedon méird kasvaa ja samalla vaikeuttaa tiedon

lahettamistd ja vastaanottamista (Lehtonen 1999).
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Profiloinnin avulla luodaan tydyhteisén viestinnin perusvire, kivijalka. Profi-
loinnin kiytdnnodn toteutuksessa tarvitaan jatkuvasti kolmea e;i asiaé eli tekoja,
viestejd ja ilmettd. Teot ovat profiloinnin perusta ja ne kertovat sen, mit4 tydyh-
teiso tekee ja miten. Viestit kertovat mitd tySyhteisd sanoo ja miten, kun taas
ilmeet kertovat milts tydyhteis6 nayttad. (Aberg 1997, 80; ks. myds Moriarty
1997, 45; Ind 1997, 158.) Téstd johtuen kaikki se mité yhteiso tekee ja kertoo it-
sestddn, vaikuttaa yhteisbkuvaan (Gronroos 1998a, 210; Duncan & Moriarty

1998). Joskus myos se, mitd yhteiso jittdd tekeméttd (Moriarty 1997, 45).

Jatkuva profilointi on tirkedd, koska sen avulla yhteisén vaikutuspiirisséd ole-
viin mielikuvatekijéihin vaikutetaan johdonmukaisesti, pitkdjannitteisesti ja
ammattitaidolla - siten, ettd sidosryhmien mielikuvat muuttuvat yhteison toi-
vomaan suuntaan (Aberg 1997, 66-67; Lehtonen 1997, 48; Ind 1997, 49). Bern-
steinin (1986, 16) mukaan ihmiset saavat yhteisostd vaikutelmia tavalla tai toi-

sella. On siis parempi, ettd yhteisd itse vaikuttaa vaikutelmien syntymiseen.

Profiloinnissa korostetaan jatkuvuuden lisdksi pitkdjanteisyytta ja totuudelli-
suutta. Jos yhteis6 haluaa muuttaa imagoaan, on visuaalisen identiteetin (esim.
logo) muutoksen lisiksi my6s itse yhteison muututtava (Bromley 1993, 158).
Visuaaliset merkit voivat vain tukea profilointia, ne eivit yksin voi muuttaa
imagoa (Markkanen 1998, 43). Lisidksi on huomattava, ettd yksittéisilla profi-
lointimenetelmilld ei yleensd saavuteta pitkdaikaisia tuloksia eikéd todellisuu-
teen perustumatonta kampanjointia kannata kdyttdd. Kun kokemukset eivét
vastaa asiakkaiden odotuksia, imago karsii. Kaiken tdimén perusteella voidaan
sanoa, ettd profilointi on paljon hankalampaa ja yhteisostd itsestdén riippuvam-

paa, kuin vield 1980-luvulla ajateltiin (Lehtonen 1999).
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Yhteison profiloinnin kannalta tarkein ryhma eli henkilostd unohdetaan usein
yhteistjen profiloinnin suunnittelussa ja toteutuksessa (Ind 1997, 83); Profilointi
ja yhteisén suhteiden rakentaminen on kuitenkin koko yhteisdn tehtévé - ei ai-
noastaan markkinointi-, myynti- ja viestintdihmisten (Duncan & Moriarty 1997,
20). Tyontekijéiden sitoutuminen profilointiin on erittdin tirkeds, silld he ovat
tekemisissd asiakkaiden lisdksi monien muiden erilaisten ihmisten kanssa ja
luovat samalla yhteisokuvaa. Tyontekijdt sitoutuvat yhteisén viestinnin sdvyyn
ja sisdltdon paremmin, jos he tietdvit ja ymmairtavat profiloinnin ja esimerkiksi

jonkin tietyn kampanjan merkityksen (Ind 1997, 93).

Profiloinnin on perustuttava yhteison sisdisestd ja ulkoisesta yhteisokuvasta
tutkimuksen perusteella saatuun tietoon (Vos 1996, 18; Bernstein 1986, 272; Ind
1997, 92). Télloin yhteiso tietdd ihmisten havaintoihin perustuvat vaikutelmat ja
voi jatkossa vaikuttaa niihin profiloinnin avulla. Tutkimukset ovat tarkeits,
koska ihmisen padssd syntyvid mielleyhtymii ei voi ennalta tietdd ja ne voivat
perustua jopa kymmenien vuosien takaisiin kokemuksiin. Ropen ja Metherin
(1991, 19) mukaan ihmiselle ainoa totuus onkin se, mink& hin uskoo oikeaksi eli
millainen mielikuva hénelld on asiasta - riippumatta siitd, pitddko tdmé paik-

kaansa vai ei.

Markkasen (1995, 5-6) mukaan yhteisdjen tulisi tarkastella imagoa kolmella eri
tasolla. Tasoja ovat johdon kisitykset (management perception, MP), henkil&s-
ton késitykset (personnel perception, PP) ja kohderyhmien késitykset (target
audience perception, TP). Jotta yhteisd pystyisi rakentamaan ja yllapitdméan
yhtenevén ja yksiselitteisen yhteiséimagon, on seké johdon, henkilston ettd
kohderyhmien imagon vastattava toisiaan. Imagostrategian tavoitteet on saavu-
tettu, kun valittujen kohderyhmien kisitys yhteisén imagosta vastaa yhteison

asettamia tavoitteita.



Markkasen (1995, 6-7) mukaan profiloinnissa voi olla nelja erilaista kuilua (gap).
Strateginen kuilu esiintyy silloin, kun yhteisolla ei ole selvid imagostrategiaa ja
sisdinen kuilu silloin, kun imagostrategiaa on jadnyt henkilostolle epaselviksi
tai moniselitteiseksi. Kolmas eli ulkoinen kuilu esiintyy silloin, kun valittujen
sanomien vélitys kohderyhmille epdonnistuu tai sanomat ovat ristiriitaisia.
Neljds kuilu liittyy imagoon reagoimiseen. Se syntyy, jos johdolla ei ole selvas
tietoa kohderyhmén kasityksistd tai jos tiedot ovat epatarkkoja. Kuilu esiintyy

mys silloin, kun yhteisén imagoa ei ole tutkittu.

Markkasen (1995, 7) mukaan henkilostén ja johdon vililld voi olla strateginen
tai sisdinen kuilu. Henkil6stén ja kohderyhmien vililld voi olla ulkoinen kuilu

ja neljds kuilu voi esiintyd kohderyhmien ja johdon valilla.

3.4 Maine

Viime aikoina on imagon sijaan alettu puhumaan maineesta. Fombrunin mu-
kaan yhteisén maine (Corporate Reputation) on sidosryhmien havaitsema ko-
konaiskéasitys yhteisén menneistd toiminnoista ja tulevaisuuden nidkymistd kil-
pailijoihin verrattuna. Maineella on suuri merkitys silloin, kun sidosryhmit te-
kevit vertailuja ja valintoja yhteison ja sen kilpailijoiden valilla (Formbrun 1996,
23; Petric, Scherer, Brodzinski, Quin & Ainina 1999, 60). Karvosen mukaan

(1999, 18) hyva maine merkitsee yhteistlle suotuisaa toimintaympéristod.
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Maine on ldheinen ja osittain paallekkainen kasite yhteisokuvalle (Markwick &
Fill 1997, 398; Markkanen 1998, 51) ja sill4 tarkoitetaan imagoﬁ tapaah havaittua
vaikutelmaa yhteisosta. Téssa tutkimuksessa maineen késite on imagoa laajem-
pi, silld se perustuu yhteison vélittdimien sanomien lisdksi kulloinkin kyseessa
olevan henkilon arvioihin ja omiin kokemuksiin yhteiststd, sen henkilostosti ja
tuotteista (ks. esim. Dozier 1993, 230; Moriarty 1997, 45; Schultz & Ervolder
1997, 31). Maine kertoo myds sen, mitké asiat ovat henkillle tdrkeitd ja tata
kautta vaikuttaa ihmisten valintoihin. Maine heijastuu yhteisén identiteetista
(Lehtonen 1998a, 136), mutta my®s yhteisén kyvysti hoitaa suhteita ja vaikuttaa
eri sidosryhmien imagoon (Fombrun 1996, 32). T4td kuvaa hyvin kuviossa 2

esitettdvd malli (Fombrun 1996, 37).

Yhteison

identiteetti

Visuaalinen
identiteetti/ viestinti

Yhteison
maine

KUVIO 2. Fombrunin malli identiteetin, imagon ja maineen késitteiden viélisista
suhteista.
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Maine on ongelmallinen sikali, ettd sen rakentaminen on pitkaaikainen prosessi,
sitd on vaikea budjetoida ja se voi vahingoittua helposti. Markwickin ja Fillin
(1997, 398) mukaan maine on imagoa kestivampi, joten sen muuttuminen
edellyttdd ajan kulumista ja imagoa tukevien viestien jatkuvuutta. Moriartyn

(1997, 45) mukaan imago voidaan luoda, mutta maine on ansaittava.

Yhteison maine muodostuu sen uskottavuuden, luotettavuuden, vastuullisuu-
den ja luottamuksellisuuden perusteella. Naistd jilkimmainen syntyy tyonteki-
joiden vastuun lisddmisestd, ylpeyden aiheiden synnyttdmisestd ja yleisen luot-
tamuksen kehittdmisestd. Luotettavuus sen sijaan syntyy siitd, ettd sijoittajille
kerrotaan kasvunikymists, toiminnan kannattavuudesta ja vakauden yllapita-
misestd. Uskottavuus syntyy asiakkaille tarjottavista asiakaspalveluista ja tuot-
teiden laadun kehittdmisestd. Yhteison vastuullisuudesta kertoo se, ettd yhteiso

palvelee yhteiskuntaa ja pitdd huolta ymparistostd. (Fombrun 1996, 72, 136.)

Yhteison maineelle voidaan myds laskea arvo, joten 1990-luvun lopulla on alet-
tu puhua mainepddoman (Reputational Capital) kisitteestd. Silld tarkoitetaan
yhteison tunnettuuden, sidosryhmien luottamuksen, tavoitteisiin sitoutumisen
ja myonteisen yrityskuvan antamaa lisdarvoa. Mainepddoma on aineetonta,
mutta sen arvon ymmaértdminen on yhteiséille erittdin tiarked. (Fombrun 1996,
10; Karvonen 1999, 19.) Mainep&d4doman arvellaan olevan yksi tarkeimmist4 kil-

pailuetua luovista tekijoistd 2000-luvulla (Petric et al. 1999, 58).
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4 PALVELUN LAATU

4.1 Laadun kisite ja laatunikokulmia

Yhdysvallat oli 1970-luvulle tultaessa menettidnyt merkittdvin osan maailman-
laajuisesta markkinaosuudestaan mm. auto- ja elektroniikkavalmistuksesta Ja-
panille. Padsyynd on pidetty sitd, ettd Japanissa tuotteiden laadukkuuteen ja
tuotannon tehokkuuteen kiinnitettiin huomattavasti enemmén huomiota kuin
missddn muualla. Tést4 johtuen laatuasiat alkoivat kiinnostaa my®s muita ja eri
akateemiset alueet aloittivat laatuun liittyvien asioiden tutkimisen ja siitd Kir-
joittamisen. 1980- ja 1990-luvun aikana laadusta on tullut yksi tdrkeimmistd

liikkeenjohdollisista toiminnoista (Holmlund 1996, 1).
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Gronroosin mukaan laatu on sitid, mitd asiakkaafc kokevat (Gronroos 1998a, 62).
Laatu on késitteend monitahoinen ja moniulotteinen, joten sen maaritelmis 16y-
tyy lahes yhtd monta kuin madérittelijoitdkin. Laadun kasite perustuu kuitenkin
kokonaisvaltaisen laadunjohtamisen késitteeseen TQM (Total Quality Mana-
gement) (Hamaildinen 1995, 40). Holmlundin (1996, 1) mukaan laatujohtaminen
perustuu oletukseen, jonka mukaan huonosta laadusta aiheutuvat kustannukset
ovat suurempia kuin korkealaatuisten tuotteiden kehittdmisestd aiheutuvat
kustannukset. Lisdksi laatujohtaminen antaa yhteisoille mahdollisuuden pitké-

aikaiselle toiminnalle.

TQM:ssid korostetaan Morrowin (1997, 373) mukaan laadun kolmea eri osateki-
jad. Ensimmadinen niistd on asiakaslidhtdisyys eli sisdisen ja ulkoisen asiakkaan
osallistuminen ja toiveiden tutkiminen, toinen on yhteison jatkuva kehitys eli
parempien menetelmien etsiminen ja seuranta seké kolmantena osatekijana tii-
mityoskentely. Gummessonin (1993, 56) mukaan laatujohtamista voidaan lahes-
ty4d seki sisdiseltd ettd ulkoiselta suunnalta. Ulkoinen laatujohtaminen pohjau-

tuu markkinointiin ja sisdinen laatujohtaminen teknologiaan.

Laadun merkityksestd yhteisoille ei ole varsinaisesti esitetty kritiikkid. Laatu ei
kuitenkaan tuo suoraa kilpailuetua yhteisolle. Kilpailuetu syntyy vasta silloin,
kun laatu sidotaan asiakkaiden ja muiden sidosryhmien odotuksiin ja heidén
kokemaansa arvoon. Laatua ei kuitenkaan ole ainoastaan eri sidosryhmien odo-
tusten ja tarpeiden tdyttyminen. Téssd tutkimuksessa silld tarkoitetaan myos
erilaisten tukipalveluiden ja vuorovaikutussuhteen laatua. Kun laatujohtamista
hoidetaan systemaattisesti, syntyy epésuoraa kilpailuetua Holmlundin (1996,
25) mukaan mm. siitd, ettd asiakkaiden tarpeita ymmaérretdén paremmin, sisdi-
nen viestinti paranee, henkiloston sitoutuneisuus kasvaa, virheitd tehddin va-
hemman jne. Pdinvastoin kun usein ajatellaan, laatu ei maksa, vaan sen puute

maksaa.
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Lillrankin (1990, 41) ryhmittelyn mukaan laatua voidaan tarkastella kuudesta
eri ndkokulmasta. Valmistus- ja tuotekeskeinen nakokulma liittyVéit Iihinna
tuotteiden valmistusprosessissa laadulle asetettaviin, mitattavissa oleviin vaa-
timuksiin. Ndkokulmaa edustavat “laadunvalvonnan gurut” Crosby, Deming ja
Taguchi. Arvokeskeinen laatu eroaa edellisistd siten, ettd se ottaa edelld mainit-
tuihin ndkokulmiin mukaan laadun suhteessa hintaan ja asiakkaiden ostovoi-

maan.

Téssd tutkimuksessa laatua késitellddn palveluiden ndkokulmasta, joten asia-
kas- ja kilpailukeskeinen laatu ovat edelld mainittuja ldhempénd olevia nako-
kulmia. Kilpailukeskeiselld laadulla tarkoitetaan asiakkaan késitystd tuotteen
arvosta kilpailevien yhteistjen tuotteisiin verrattuna ja asiakaskeskeiselld laa-
dulla tarkoitetaan tdsséd tutkimuksessa tuotteen tai palvelun kykyd tayttad asi-
akkaan toiveet ja odotukset. Asiakaskeskeisyys on ldhtokohtana useissa laatua
kasittelevissi kirjoissa, mutta sen soveltaminen on vaikeaa sen moniulotteisuu-
den ja jatkuvan muuttumisen vuoksi. Lillrankin (1990, 48-49) mukaan asiakkai-
den tarpeisiin keskittyminen voi kuitenkin olla jopa haitallista silloin, kun yh-
teisé suhtautuu asiakkaiden tarpeisiin niin perusteellisesti, ettd unohtaa esi-
merkiksi ympdéristolle ja yhteiskunnalle aiheutuneet ongelmat. Kuudes laatu-

nidkokulma korostaakin ympaéristéasioiden merkitysta.

Edelld mainitut laatundkokulmat tdydentdviat pienistd ristiriitaisuuksistaan
huolimatta toinen toisiaan. Esimerkiksi tuotanto painottaa asioita tuotannon
nikokulmasta, markkinointi markkinoiden ja asiakkaiden nidkokulmasta seké
ympéristdihmiset ymparistondkokulmasta. Eri nékékulmien painoarvoa on
syytd muuttaa tilannekohtaisesti, mutta asiakaskeskeinen nikokulma on kui-

tenkin yhteisén olemassaolon perusta.
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4.2 Palvelun laadun nikokulmia

Kiinnostus palveluita kohtaan on kasvanut sitd mukaa, kun palvelujen osuus
teollistuneiden maiden kansantuotteesta on kasvanut. Ensimmaiset ndkemykset
palvelujen markkinoinnista esitettiin 1970-luvun puolessa valissd, mutta pal-
velun laatuun kohdistuva kiinnostus kasvoi rajahdysmaéisesti vasta 1980-luvulla
(Gronroos 1998a, 60). Samalla my6s markkinoinnin painopiste muuttui palve-
lujen markkinoinniksi ja 1990-luvulla suhdemarkkinoinniksi (Peck, Payne,

Christopher & Clark 1999, 2; Gummesson, Lehtinen & Gronroos 1997).

Palvelut ovat aineettomia. Sen vuoksi niitd on mahdoton varastoida, vaikea
standardoida ja niiden tuottamista ja kuluttamista on yleensd vaikea erottaa
toisistaan (Kotler 1997, 469; Zeithalm, Parasumarin & Berry. 1990, 15). Gum-
messon (1987, 22) korostaa palvelujen aineettomuutta omassa mééritelméssaan.
Sen mukaan “palvelut ovat jotain, mitd voi ostaa ja myydd mutta mité ei voi

pudottaa varpailleen”.

Gronroos (1998, 52-53) korostaa médrittelyssddn palveluiden aineettomuuden
lisiksi my®6s vuorovaikutteisuutta. Tdssd tutkimuksessa palvelu mééritellddn
Gronroosin tavoin siten, ettd se on ainakin jossain mééirin aineeton vuorovaiku-
tustapahtuma, jonka tavoitteena on asiakkaan ongelman ratkaiseminen. Asia-
kas ei aina edes tiedosta vuorovaikutustilannetta, vaikka osallistuu palvelun
tuotantoprosessiin. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méérin sa-

manaikaisesti.
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Palvelu voi my&s olla osana jotain fyysistd tuotetta. Esimerkiksi Kotler (1997,
467) madrittelee palvelun siten, ettd palvelu on aineeton teko tai hyéty, jonka
toinen osapuoli tarjoaa toiselle osapuolelle ja joka ei johda minkédan omistuk-
seen. Palvelun tuotanto voi Kotlerin mukaan olla sidottu fyysiseen tuotteeseen,
mutta palvelu voi olla myos tdysin tuotteesta irrallinen. Gummessonin (1993,
25) mukaan Scheuing (1989) maiérittelee tuotteen ja palvelun siten, ettd jos vé-
hemmaén kuin puolet tuotteen arvosta pitda sisilladn konkreettisia osia, kysees-
sd on palvelu. Jos yli 50 % tuotteen markkina-arvosta koostuu konkreettisista

ominaisuuksista, kyseessd on tuote.

My6s Gummessonin (1993, 3) mukaan seké palvelujen ettd tuotteiden laadun
kasitteet ovat vaikeasti hahmoteltavissa ja méaaritelmid 16ytyy paljon. Késittei-
den vililld on kuitenkin selkeitd eroja. Tuotteet ovat palveluja konkreettisem-
pia, niitd voidaan varastoida, niiden omistajuus siirtyy, mutta asiakkaat eivit
yleensd osallistu tuotantoprosessiin (Grénroos 1998a, 53; vrt. edellisen sivun
palvelun mééritelméadn). Téstd johtuen palvelun laadun arviointi on tuotteiden

laadun arviointia vaikeampaa (Zeithaml et al. 1990, 16).

Thmisilld on erilaisia odotuksia palvelun laadun tasosta. Parasumarin, Zeitham-
lin ja Berryn (1991, 58-63) mukaan né&mi odotukset voidaan jakaa ihanneodo-
tuksiin ja minimiodotuksiin. Thanneodotuksiin (Desired Service Level) vaikut-
tavat kyseessd olevan yksilon arvot ja odotukset tuotteen tai palvelun laadusta
ja hinnasta. Tdm4 on taso, jota asiakas pitdd todennédkoisend ja jonne se haluaa
yhteisén yltdvan. Minimiodotukset (Adequate Service Level) sen sijaan on yk-
silén asettava alaraja hyviksyttdvén palvelun tasosta. Asiakkaan ihanneodo-
tukset vaikuttavat minimiodotuksiin ja yhteistjen kannalta on tdrkeas, ettd pal-
velun taso on halutun tai riittdvén tasoista. Ndiden kahden tason vilistd aluetta
kutsutaan hyviksyttivyyden alueeksi (Zone of Tolerance). Se on erilainen eri

asiakkailla ja lisdksi se voi muuttua tilannekohtaisesti.
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Liljanderin ja Strandvikin (1992, 3) mukaan palvelutaso-odotuksiin vaikuttavat

my0s asiakkaiden ennakko-odotukset. Ne ovat muodostuneet lghinna yhteisén

imagon pohjalta ja niihin vaikuttavat myos asiakkaiden aiemmat kokemukset

vastaavista tuotteista tai palveluista.

Palvelujen laatu on vaikeasti mitattavissa ja sen osatekijoistd on hieman toisis-

taan poikkeavia kasityksid. Esimerkiksi Zeithaml et al. (1990, 21-22) ovat jaka-

neet palvelualalta kerddménsd empiirisen tutkimusaineiston perusteella palve-

lun laadun osatekijidt kymmeneen eri osa-alueeseen. Ne esitellddn taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Palvelun laadun osatekijit Zeithaml et al. mukaan

10

s

Palveinympansté
Palvelun tarjoajan fyysiset tomutﬂat Iaitteet, henkilosto ja

Viestintdmateriaali

Luotettavuus
Palvelun tarjoajan kyky suorlttaa luvattu palvelu luotettavasti ja tarkasti
Yhteistyshalukkuus

Palvelun tarjoajan halu auttaa amakasta ja tarjota tasmallists palvelua

Pitevyys

Palvelun tarjoaja hallitsee tehtévissa tarvittavat tiedot ja taidot
Kohteliaisuus

Palvelun tarjoajan huomaavaisuus, kunmoxtus ja ystavillisyys
Uskottavuus

Palvelun tarjoajan luotettavuus, uskottavuus ja palvelun vilpittomyys
Turvallisuus

Palvelun vaarattomuus, riskittmyys ja varmuus
Saavutettavuus

Palvelun tarjoajan helppo lahestyttavyys ja tavoitettavuus
Viestintd '
Asiakkaiden informointi heidén ymm%irtamﬂlaan termeilld seké
asiakkaiden kuuntelu

Asiakkaan ymmairtiminen

Asiakkaiden tarpeiden ymmaértdminen
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Myshemmaéssé vaiheessa he tiivistivit laadun osatekijét viideksi kohdaksi, joita
ovat edellisessikin jaottelussa olleet palveluymi)éristét, luotettavuus ja yhtéis-
tyohalukkuus sekd aiemman jaottelun pohjalta yhdistellyt kohdat eli vakuutta-
vuus ja empatia (Zeithaml et al. 1990, 26).

Gronroos (1998a, 73-74) sen sijaan yhdistdd laadukkaaksi koetun palvelun kri-
teerit kuuteen kohtaan, jotka ovat syntyneet kdytettdvissd olleiden tutkimusten
ja kdytannon kokemusten yhdistelmid. Gronroos huomauttaa, etti eri aloilla ja

eri asiakkailla jotkut kriteerit ovat toisiaan tarkedmpia (taulukko 2).

TAULUKKO 2. Laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kriteerid Gronroosin mukaan.

1 Ammattitaito
Palvelun tarjoajalla on sellaiset taidot ja resurssit, joita tarvitaan asiakkaan
ongelman ammattitaitoiseen ratkaisemiseen
(lopputulokseen liittyvé kriteeri).

2 Asenne ja kiyttaytyminen

: Asmkkaxsun kunmteﬁxan huonuota )a heldém ongelmansa ratkaistaan

3 Lahestyttavyys ]a ]oustavuus
Palvelu on helppo saada ja palvelun tarjoaja on valmis joustamaan asiakkaan
vaatimusten j ja toiveiden mukaan (prosessiin liittyva kriteeri).

4  Luotettavuus jauskottavuus
Asiakkaat voivat }uotma palvelun tax]oa]an lupauksnn ja asiakkaan etujen

5 Normalisointi
Palvelun tarjoaja ryhtyy etsiméién uusia ratkaisuja, mikéli jotain menee
pieleen tai jotain odottamatonta tapahtuu (prosessiin liittyvé kr1teer1)
6  Maine
- Asiakkaat uskovat palvelun tarjoajan Iuotettavuuteen, suorituskriteereihin j ]a
arvoihin siten, ettd nithin voi luottaa ne voxdaan hyvaksyd
(imagoon liittyvi kriteeri). .
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Palvelujen laadun tutkimus on jakaantunut kahteen koulukuntaan. Pohjoismai-
sen koulukunnan (Europe and The Nordic School of Servicesj muodostavat 14-
hinnd Christian Gronroos, Evert Gummesson ja Jarmo Lehtinen (ks. esim.
Gummesson et al. 1997, 12). Kuiluanalyysikunnan muodostavat Valarie Zeit-
haml, A. Parasuraman ja Leonard L. Berry. Kummankin koulukunnan ajatus-
mallit ovat eroistaan huolimatta samansuuntaisia. Seuraavaksi esitetddn muu-

tamia palvelun laadusta esitettyjd malleja.
4.2.1 Groénroosin palvelun laadun malli

Gronroosin malli perustuu tutkimukseen, joita tehtiin palveluyrityksille ja nii-
den asiakkaille 1980-luvun alkupuolella. Tutkimuksessa tarkasteltiin kuluttajien
kdyttaytymistd ja tavaroiden suorituskykyd koskevien odotusten vaikutusta
kulutuksen jilkeisiin arviointeihin. (Grénroos 1998a, 60.) Gronroos teki tulosten

perusteella kuvion 3 mukaisen mallin koetusta kokonaislaadusta.

yl AN ’
< Koettu kokonaislaatu> Koethu laatu

. Markkinointiviestints
-Imago -
- Buusanallinen viestintd.
\_~Asiakka an tarpeet ‘

Tekninen laatu?

KUVIO 3. Koettu kokonaislaatu. (Grénroos 1998a, 67)

Alkuperiinen lihde: Gronroos, C. 1988. Service Quality: The Six Criteria of Good Service Qu-
ality. Review of Business 3. New York: St John’'s University Press, 12.
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Palvelun koettu kokonaislaatu syntyy odotetun ja koetun laadun erotuksena.
Koetun palvelun laatuun vaikuttaa olennaisesti palvelun ostajan ja myyjan vali-
sen vuorovaikutustilanteen tapahtumat. Asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla
tapahtuu vuorovaikutustilanteita, joita kutsutaan totuuden hetkiksi. Késitteen
lanseerasi Normann (1984) ja sillé tarkoitetaan palvelun tarjoajan mahdollisuut-
ta osoittaa asiakkaalle tdssd ja nyt palvelujensa laatu. (Grénroos 1998a, 63, 68.)

Totuuden hetki on térked, koska seuraavassa hetkessi tilanne on jo ohi.

Gronroos jakaa mallissaan palvelun laadun lopputuloksen tekniseen laatuun ja
prosessin toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu on sité, miti asiakkaat saavat
vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa. Tdmi ei kuitenkaan pidé sisdlldén ta-
paa, jolla lopputulos vélitetdén. Toiminnallinen laatu tarkoittaa sitd, miten asia-
kas saa palvelun ja miten hin kokee timén prosessin. Toiminnan laatua on vai-
keampi arvioida kuin teknistd laatua, mutta sen kehittiminen voi lisétd huo-

mattavasti asiakkaan saamaa arvoa ja luoda kilpailuetua. (Gronroos 1998a, 63-

64.)

Pelkéstddn tekniselld laadulla on vaikea saavuttaa kilpailuetua - etenkin jos
useat Kkilpailijat voivat tarjota samantasoista laatua. Toiminnallisen laadun
avulla voidaan lisdtd palvelun kiinnostavuutta ja kilpailukyky4 ja se on myos
yksi suhdemarkkinointiajattelun keskeisistd asioita (Gronroos 1993, 17). Toi-
minnallisen laadun avulla organisaatio voi tarjota yksil6llisid ratkaisuja asiak-
kailleen (Gummesson 1993, 215). Seké palvelun tarjoajan ettd tilaajan kannalta
on tosin hyodyllisintd, mikéli organisaatio voi tarjota muita parempaa palvelua

seki tekniselld ettd toiminnallisella tasolla.
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Yhteison imago vaikuttaa Gronroosin mallissa sekéd odotettuun ettd koettuun
laatuun. Gronroosin (1998a, 67, 225-226) mukaan positiivinen imago vaikuttaa
asiakkaiden odotuksiin palvelun laadusta ja auttaa myos organisaation viestin-
ndn perillemenossa. Mikdli sidosryhmien kokemukset ja odotukset saavutetaan

tai jopa ylitetddn, niin imago parantuu. (ks. myds Gummesson 1993, 215.)

Gronroosin (1998a, 126, 225) mukaan imagoa voidaan pitdéd laadun kokemisen
suodattimena, koska se vaikuttaa yhteistydstéd vallalla oleviin késityksiin. Tek-
ninen ja erityisesti toiminnallinen laatu nidhd&én tdmén suodattimen ldpi. Posi-
tiivisen mielikuvan omaavan organisaation virheet annetaan helpommin an-
teeksi kuin negatiivisen mielikuvan organisaation. Jos ongelmia sattuu usein,

imagon suojavaikutus lakkaa imagon muuttumisen vuoksi.
4.2.2 Gummesonin 4Q -malli

Gummesson kerisi vuonna 1987 tuotteiden laadun 4Q -mallin muodostamista
varten empiiristd materiaalia valmistusyrityksen tyontekijoiltd (Ericsson). Sen
perusteena on Grénroosin tapaan asiakkaiden kokema laatu, josta Gummesson
kayttds termid asiakastyytyviaisyys. (Gummesson 1993, 217-218.) Gummessonin
mallia (kuvio 4) késitelldan tdssd yhteydessd, koska se on perustana Gummes-
sonin ja Grénroosin mallien yhdistimiselle ja koska malleissa on my®s paljon
yhteneviisyyksid. Molemmissa laatu ndhddén asiakkaan kokemana laatuna ja
sithen vaikuttavat kummassakin mallissa sekd odotukset, kokemukset ettd ima-
go. Lisiksi molemmissa malleissa kokonaislaatuun vaikuttavat seké asiakkaan
subjektiiviset ettd objektiiviset ndkdkohdat. Malleissa on my®os eroavaisuuksia.
Gronroosin mallissa asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa palvelun tekninen
ja toiminnallinen laatu, kun Gummessonin malli perustuu designin, tuotannon,

jakelun ja suhteiden laatuun.
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Designin laatu:
Tuotannon laatu
Jakelun laatu
Suhteiden laatu

\

Imago
Odotukset
Kokemukset

N

Asiakkaan
havaitsema
laatu = Asiakas-

tyytyvaisyys

KUVIO 4. Gummessonin 4 Q:n malli tuotteiden laadusta.

Alkuperiinen lihde: Gummesson, Evert 1987. Quality - The Ericsson Approach. Stockholm:
Ericsson, 28.

Gummessonin (1993, 218-219) mallin 4 Q:ta ovat muodostuvat designin laatu
(design quality), tuotannon laatu (production quality), jakelun laatu (delivery
quality) ja suhteiden laatu (relational quality) ovat samalla myds asiakastyyty-
véisyyden ja asiakkaan havaitseman laadun ldhteitd. Designin laadulla tarkoite-
taan tuotteiden suunnittelua tavalla, joka tdyttdd asiakkaan tarpeet. Tuotteen
tdytyy olla luotettava, kestdvi ja sen kunnossapidon on oltava helppoa. Talla
tavoin se vaikuttaa myos yhteison sisdisiin asiakkaisiin, kuten valmistukseen,

jakeluun ja palveluyksikkson. Jos palaute ei toimi, tuotteen puutteet séilyvét.

Tuotannon laadulla tarkoitetaan valmistusprosessin liséksi my6s suunnittelu-
osaston, osto-osaston sekd myynnin ja markkinoinnin onnistumista. Jakelun
laadulla tarkoitetaan tuotteen jakeluun liittyvien asioiden onnistumista ja suh-
teiden laadulla yhteisén sisdisten ja ulkoisten suhteiden luomista (suhteiden

laadusta lisdd kappaleessa 4.3.2).
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4.2.3 Gronroosin ja Gummessonin laatumallien yhdistiminen

Gronroosin ja Gummessonin mallien yhdistdmiselld on pyritty luomaan ylei-
sempi laadun malli. Mallien integraatio katsottiin valttimattoméaksi, koska
kaikki yritykset myyvit tai kiyttavit sekd tuotteita ettd palveluja. Vuonna 1988
kehitettyyn malliin tuli mukaan tekninen ja toiminnallinen laatu. (Gummesson

1993, 223-227.)

Yhdistetyn mallin ongelmana oli kuitenkin se, ettd suhteiden laatu ja toimin-
nallinen laatu ovat kasitteind paallekkaiisid. Lisdksi Gummesson tuli siihen lop-
putulokseen, etti tuotteet ja palvelut kuuluvat kaikkeen tarjontaan. Lisdksi sekd
ulkoinen ett4 sisdinen laatu pitdd ottaa huomioon. (Gummesson 1993, 228.) Jat-
kotutkimustensa perusteella Gummesson loi kuvion 5 mukaisen yleistetyn

4Q:n mallin.

Imago
Odotukset Kokemukset
Designin laatu i ¥ ' Suhteiden laatu
Tuotteiden ja Siaa e . Lopputuloksen
toimituksen laatu laatu

KUVIO 5. Yleistetty 4Q:n malli.

Téssd uudessa mallissa asiakkaiden havaitsemaan laatuun vaikuttavat palvelun
tarjoajan imago sekd asiakkaan kokemukset ja odotukset. Gummesson (1993,
229) huomauttaa myds, ettd asiakkaan havaitseman laadun ei valttimatta tar-

vitse olla suorassa yhteydessi todelliseen laatuun.
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Téassd mallissa esiintyvit jo aiemmin mainitut 4Q:ta. Niiden sisilté on muuttu-
nut edellisest mallista jonkin verran. T4ssd mallissa tuotteiden ja toimituksen
laatu on yhdistetty. Lisdksi kuviossa on erilliseni kohtana lopputuloksen laatu.
Silla tarkoitetaan Gummessonin mukaan (1993, 230) seki lopputuloksen laatua

ettd sitd koskevia tulevaisuuden uskomuksia (esimerkiksi tuotteen kestdminen).
4.2.4 Zeithamlin, Parasuramanin ja Berryn kuilumalli

Zeithalm, Parasuraman ja Berry ovat kehittdneet palvelun laadun mittaamiseen
SERVQUAL-nimisen mittarin (Zeithaml, Berry & Parasuraman 1988, 45). Sen
perustana ovat samat késitteet kuin Gronroosin mallissa, mutta ne ilmaistaan
vain hieman eri tavalla. Zeithalm et al. kiyttdvit termid tyotuloksen laatu ja
prosessin laatu. Tyotuloksen laatu tarkoittaa Gronroosin teknisen laadun mu-
kaisesti tarkoittaa palvelun lopputulosta, kun prosessin laadulla tarkoitetaan
asiakkaiden kokemuksia palvelun tuottamisen aikana. (Gummesson 1993, 215.)

Prosessin laadulla tarkoitetaan siis samaa, kuin Grénroosin toiminnallisella laa-

dulla.

SERVQUAL-mittarilla saatujen tutkimustulosten perusteella Zeithamlin, Para-
suraman ja Berry ldhtivét tutkimaan odotetun ja koetun palvelun laadun eroja
Gronroosin mallia tarkemmin. Eri palvelutoimialoilla tehtyjen tutkimusten pe-

rusteella he péatyivéat ns. kuilumallin kehittdmiseen (kuvio 6).

Seuraavalla sivulla olevan kuilumallin mukaan palvelun odotetun ja koetun
laadun vilisen kuilun (kuilu 5) lisdksi voi olla neljd kuilua. Niitd ovat johdon
ndkemyksen kuilu, laatuvaatimusten kuilu, palvelun toimituksen kuilu ja
markkinaviestinndn kuilu. Johdon ndkemyksen kuilulla (kuilu 1) tarkoitetaan
sitd, ettd yrityksen johto ei tunne asiakkaan odotuksia. Laatuvaatimusten kui-

lulla (kuilu 2) tarkoitetaan sit4, ettd johto on méérittdnyt véadrit laadun spesifi-
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kaatiot. Palvelun toimituksen kuilulla (kuilu 3) tarkoitetaan sité, ettei suoritetun
palvelun laatu vastaa spesifikaatiota ja markkinaviestinnan kuilulla (kuilu 4)

sitd, ettd ulkoinen viestintd lupaa liikaa. (Zeithaml et al. 1990, 37-45.)

Suusanallinen viestintd Henkilokohtaiset tarpeet Aikaisemmat kokemukset

Odotettu palvelu

Kuilu 5 %

Koettu palvelu
Asiakas

Markkinoija Palvelun tuotanto ja Ulkoinen viestintd
toimitus asiakkaisiin pain

Kuilu 3 $ /|\ Kuilu 4

Johdon kisitysten
muuttaminen
Kuilu 1 laatuvaatimuksiksi

Kuilu 2

AN V4

Johdon kisitys
asiakkaiden odotuksista

KUVIO 6. Kuilumalli (Zeithaml et al. 1988, 36).

Kuilumalli esittdd hyvin palvelun analysoinnissa ja suunnittelussa huomioon
otettavat lihteet sekd mahdollisten ongelmien ldhtokohdat. Nain ollen se antaa
my6s hyvid toimintaohjeita palvelun laadun parantamista varten. (Gronroos

1998b, 16.)
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Zeithaml, Berry ja Parasuraman (1996, 37, 44) ovat tehneet tutkimuksia my®os
palvelun laadun vaikutuksesta asiakkaiden lojaalisuuteen yhteisod kohtaan,
vaihtamisalttiuteen seké ongelmiin suhtautumiseen. Tutkimustulosten mukaan
palvelun laadun paraneminen liséd yhteisén kannalta suotuisaa kayttaytymista

ja véhentds epédedullista kéayttaytymista.

Parasuramanin, Berryn ja Zeithamlin kuilumalli on laajasti tunnettu, mutta
my0s kritisoitu. Esimerkiksi Liljanderin ja Strandvikin (1992, 14) mukaan mallin
odotuksia mittaava osio ei kykene tdysin mittaamaan asiakkaiden odotusten
rakenteita. He kyseenalaistavat myds odotusten painoarvon ja merkityksen
laadun arvioinnissa. Buttle (1996, 24) sen sijaan kritisoi sit4, ettd voivatko asiak-
kaat erottaa palvelujen laadun odotukset ja kokemukset. Mallin ongelma on
myos se, ettd voidaanko palvelujen laatu yhdist4d4d ainoastaan viiteen dimensi-
oon. Kolmantena ongelmana on Buttlen mukaan se, ettd yhdistdvatks asiakkaat

ulkopuoliset arviot heidén palvelujen laatua koskeviin arviointeihinsa.

4.3 Taydennyskoulutuspalvelujen laatu

Kahrin, Rautosen ja Vainion (1993, 26) mukaan koulutusorganisaation imago ja
sen tarjoaman palvelun laatu ovat ldheisesti sidoksissa toisiinsa (ks. myds
Clarkson 1995, 79). Asiakkaan kokema palvelun laatu vaikuttaa sekd organisaa-
tion kehitykseen ettd palvelulle asetettuihin laatuvaatimuksiin. Palvelun laadun
arvioi viimekédessa dsiakas, mutta arvioinnin tekee hankalaksi palvelun aineet-
tomuus sekd tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus. Koulutuksen laadun voi

tunnistaa, mutta sen ndkeminen on jo vaikeampaa.
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Koulutuksen laatu on kisitteens vakiintunut suomalaiseen keskusteluun, mutta
késite ymmirretssn yleiskdsitteend ja se mielletdsn helposti positiivisena
(Clarkson 1995, 79). Koulutuspalvelujen laadulla ei ole yhtendistd teoriapohjaa
tai laajasti hyvaksyttyd méadritelm4s. Vahervan mukaan koulutuksen laatu on
todettua yhdenmukaisuutta eri sidosryhmien vaatimusten kanssa (1992, 136-
140).

Témén tutkimuksen mukaan koulutuksen laadulla tarkoitetaan kykya tyydyt-
t44 niin asiakkaan kuin muidenkin sidosryhmien tarpeet (ks. Himaldinen 1993,
23). Laatu nikyy pitkalld aikavililld vaikuttavuutena eli sini muutoksena ja
kehityksend, joka on koulutuksen avulla aikaansaatu (Clarkson 1995, 82). Kou-
lutuksen laadun mééritelmissé esiintyvat Hamaldisen (1995, 40) mukaan koulu-
tuksen laadun moniulotteisuus, laadun suhteellisuus, laadun perustuminen
arvoihin, laatuhavaintojen jatkuva muuttuminen seké laadun tunteisiin ja mo-

raaliin perustuvat seikat.
4.3.1 Koulutuksen laadun arviointi

Yliopistollisen tdydennyskoulutuksen arvioinnilla on pitkdt perinteet, mutta
tutkimukset ovat keskittyneet 1dhinni yksildiden oppimistuloksiin. Vasta viime
vuosina arviointi on myds Suomessa laajentunut koskemaan yliopistollista tiy-
dennyskoulutusta laajemmin. Syynid tdydennyskoulutuskeskusten arvioinnin
lisdéntymiselle ovat koulutusorganisaatioiden kehittdminen, eri koulutusorga-
nisaatioiden vilinen vertailu, resurssien jakaminen ja vallan kayttd.
(Hamaldinen 1995, 39-40.) Vahervan (1993) mukaan laadun arvioinnin vertailu-
kelpoisuutta heikentdi se, ettd tyopaikoilla jérjestettividdn koulutukseen ollaan
yleensd tyytyviisid, kun taas asiantuntijoiden ja tutkijoiden koulutukselle aset-
tamat kriteerit ovat vaativampia, eikd koulutus ole niilld arvioiden aina kovin-

kaan laadukasta (Silvennoinen 1998, 282).
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Koulutuksen laadun arviointi voi keskitty4 useaan eri asiaan. Niitid ovat Ha-
méldisen (1995, 41-42) mukaan koulutuksen suunnittelu ja toteutus, koulutuk-
sen tavoitteet ja sisdltd, oppimistulokset, kouluttajien pétevyys ja asiantunte-
vuus, koulutusten markkinointi, sidosryhmésuhteet, jirjestelyiden toimivuus,
palvelut sekd jirjestettdvien kurssien, osallistujien ja opetustuntien mzira.
Koulutuspalvelun laadun arvioinnin ongelmana on se, ettd laadun arviointi
tehddédn usein koulutuksen péadtteeksi. Arviointilomakkeiden avulla saadaan
tietoa kouluttajien hyvyydesti tai huonoudesta, tiedon hyddynnettdvyydests ja
monista muista asioista, mutta ndmaé tekijat liittyvét 1dhinnd koulutuksen laa-
tuun ja mielikuvaseikkoihin - vaikuttavuutta ei niiden avulla pystytd tutki-

maan.

Tdmén tutkimuksen empiirisessé osassa tarkastelun kohteena ovat kouluttajien
ammattitaitoon ja kdytdnnon jarjestelyihin liittyviat asiat. Lisdksi tarkastellaan
Gummessonin yleistetyssi 4 Q-mallissa mainittua yhteison sisdisten ja ulkoisten
suhteiden laatua (kappaleet 4.2.2 ja 4.2.3) mittaamalla tdydennyskoulutuskes-

kuksen viestintdd koskevia asenteita.
4.3.2 Sidosryhmisuhteiden laatu

Sidosryhmésuhteiden laadulla tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa sitd, miten hy-
vin yhteis6 on onnistunut luomaan ulkoisia suhteita ja verkostoja asiakkaiden,
edustajien ja muiden yhteistySkumppaneiden kanssa. Silld tarkoitetaan myos
yhteison sisdisid suhteita esimerkiksi yksildiden, yksikéiden, osastoiden ja ty-
taryhtididen vélilla. (Gummesson 1993, 220.) Eri sidosryhmésuhteiden laatua
korostetaan myos suhdemarkkinointikirjallisuudessa (ks. esim. Peck et al. 1999,

22-23).
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Sidosryhmai tulee englannin kielisestd sanasta “stakeholder”. Suomeksi kéan-
nettynd sana saa hieman negatiivisen kaanteen, silld se antaa ymmartas, ettd
sidosryhmé on jollain tavalla “sidoksissa” yhteisson. (Aberg 1997, 191.) Tass4
tutkimuksessa sidosryhmalld tarkoitetaan osapuolia, joihin yhteisén toiminta
voi vaikuttaa tai jotka voivat itse vaikuttaa yhteisén toimintaan tai joita yhtei-
sOn toiminta koskee (Lehtonen 1998, 121). Nasi (1995, 24) jopa vaiittdd, ettd yh-
teisd menestyy vain, jos se pystyy reagoimaan sidosryhmien vaatimuksiin ja

odotuksiin.

Edellisessd kappaleessa esitetty méaritelma sidosryhmésté on laaja, silld se rajaa
sidosryhmistd pois vain ne henkil6t, joihin yhteist ei voi vaikuttaa tai jotka ei-
vit voi vaikuttaa yhteiséon. Sidosryhmit méaéritellddn usein suppeammin, jol-
loin tarkoitetaan vain taloudellisesti tai muulla tavalla yhteistlle ehdottomasti
tarkeimpid ryhmid. (Mitchell, Agle & Wood 1997, 856.) Se, ettd timén tutki-
muksen kohderyhméksi valittiin vain neljd eri sidosryhméa ei tarkoita sitd, ettei

muita térkeitd sidosryhmié olisi.

Sidosryhmadajattelu levisi Skandinaviaan 1960- ja 1970-luvulla, mutta Yhdys-
valloissa se 16i itsensd ldpi vasta 1980-luvulla (Nési 1995, 20). Sidosryhmésuh-
teiden hoitaminen kuuluu yhteison taktisen tason suunnitteluun sen pitkén ai-
kajénteen vuoksi (Aberg 1997, 191). Ongelmana erityisesti operatiivisen tason
tydssd on ollut organisaatioiden sisdisten ja ulkoisten suhteiden vililld oleva
raja. Ulkoisia suhteita ovat hoitaneet l4hinnd ylin johto, markkinointi-, osto,-
PR- ja strategisen suunnittelun osaston ihmiset. Siséisid suhteita sen sijaan ovat
hoitaneet keski- ja tyonjohto, henkilostohallinto-, suunnittelu-, valmistus- ja
kirjanpito-osastojen tyontekijit. (Schultz & Ervolder 1998, 29.) Tamé on aiheut-
tanut hdmminkid niin yhteistjen sisilld kuin ulkoisten sidosryhmienkin kes-

kuudessa.
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Sidosryhmésuhteiden hoitaminen liittyy ldheisesti sekéd yhteison viestinnallisiin
toimenpiteisiin ja sitd késitelldén laajasti mm. PR-kirjallisuudeSsa. Suhdetoimin-
ta liittyy useiden mééaritelmien mukaan nykyisin myo6s suhdemarkkinoinnin
toimenpiteisiin. Suhdemarkkinoinnilla ei tarkoiteta tdssd tutkimuksessa vain
kuluttajan ja myyjan vélisid suhteita (Gummesson 1998a, 401), vaan sidosryh-
mié laajasti ajatellen. Sen sijaan suhdemarkkinoinnilla tarkoitetaan suhteiden
médrittdmistd, solmimista, vaalimista ja kehittdmista eri sidosryhmiin kaikkien
osapuolten toiveiden tadyttdvalld tavalla. Tama toteutuu molemminpuolisen
vaihdannan ja lupausten pitdmisen keinoin. (ks. Grénroos 1997, 4.) Suhdemark-
kinointi liittyy ldheisesti palvelujen laatuun, silld sille on tyypillistd henkilokoh-
taiset, vuorovaikutteiset ja pitkdaikaiset suhteet yhteison ja sen tidrkeimpien
sidosryhmien kanssa. Kun yhteisd pyrkii tarjoamaan mahdollisimman korkeaa

laatua ja hyvéaa palvelua, se vaikuttaa myos yhteisdkuvaan.



5 KVANTITATIIVINEN YHTEISOKUVATUTKIMUS

5.1. Osa-alueet ja kohderyhmiit

Rannan ja Térnroosin (1993, 11-12) mukaan yli puolet tehdyistd imagotutki-
mubksista on kvalitatiivisid imagotutkimuksia (ks. myos Lotti 1994, 175; Bromley
1993, 230; Kotler 1997, 607-608). Heiddn mukaansa tiedonkeruussa kéaytettyja
kategorioita ovat tietoisuus, tunnettuus, assosiaatiot, suosituimmuus ja koke-
mukset. Vos jakaa yrityskuvan mittaamisen osa-alueet samantyylisesti. Hénen
(Vos 1996, 121-123) kehittiménsd yhteisbkuvan mittaamismallin osa-alueita
ovat spontaanit vaikutelmat yhteisostd, yhteison toimintojen tuttuus, yhteisé6n
liitetyt ominaisuudet seké niiden mielekkyys ja painoarvo vastaajalle ja lisdksi
yhteisén asema muihin yhteistihin nihden. Vosin ajatuksena on, ettd yhteis6

valitsee mittaukseen mukaan tulevat osa-alueet tilanteen mukaan.
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Yhteisokuvien vertailua muiden markkinoilla toimivien organisaatioiden ima-
goon pidetisn erittdin hyddyllisend. Vertailua voidaan suorittaa esimerkiksi
siten, ettd verrataan omia tutkimustuloksia muiden organisaatioiden tutkimus-
tuloksiin (Bernstein 1986, 273-274) tai ettd omassa yhteisdkuvatutkimuksessa
tehdéén vertailuja kilpailijoihin nihden. Yhteisskuvatutkimuksissa kartoitetaan
yleensd omalle yhteisolle merkittdvien sidosryhmien tietoja ja asenteita yhtei-
s6n henkilostod, tuotteita, palveluita tai toimintaa kohtaan. Mukana olevat si-
dosryhmit voivat esimerkiksi kuluttajia, entisid, nykyisi4, potentiaalisia ja ei-
asiakkaita, jakeluteiden eri portaiden edustajia, viranomaisia ja mielipidevai-
kuttajia, osakkaita ja henkilokuntaa. Asiakaskuntaan kohdistuvissa tutkimuk-
sissa olennaista on se, ettd otoksessa on mukana my®&s kilpailijoiden asiakkaita.

(Lotti 1994, 173-175.)

5.2 Kysely survey-tutkimuksen metodina

Imagotutkimuksissa kédytetyimpid tiedonkerdysmenetelmid ovat henkilokohtai-
set ja puhelinhaastattelut seké kirjekyselyt (Lotti 1994, 175). Kyselylomakkeen
etuna on Hirsjdrven, Remeksen ja Sajavaaran (1998, 191) mukaan se, ettd niiden
avulla voidaan kerits laaja tutkimusaineisto: tutkimukseen osallistujien méaara
voi olla suuri ja kyselyssd voidaan kysyd monia eri asioita. Lisdksi tutkimuksen
kustannukset ovat hyvin ennakoitavissa ja huolellisesti suunnitellun lomakkeen
purkaminen seki tulosten analysointi on tietokoneen avulla nopeaa. Vastaajien
kannalta kyselylomakkeen kiytté mahdollistaa parhaiten rehellisten vastausten
perustana oleva anonyymiyden. Tamén vuoksi kyselylomakkeen kdytt6 on eri-

tyisen tirkead sisdistd imagoa tutkittaessa (Rope & Mether 1987, 146).
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Kyselytutkimuksen kéyttoon liittyy my®6s ongelmia. Hirsjdrven et al. (1998, 191)
mukaan aineistosta ei selvid, miten vakavasti \;astaajat ovat suhtautuneet tut-
kimukseen ja miten onnistuneita vastausvaihtoehdot ovat olleet. Hyvian kyse-
lylomakkeen laatiminen vie myos aikaa ja vastauksien kato voi nousta suureksi.

Vastaajan kannalta kyselyyn vastaaminen on joustavaa.

Tassé tutkimuksessa kéytettiin postikyselyd. Sen avulla aineistoa voidaan saada
nopeasti ja vaivattomasti (Hirsjdrvi et al. 1998, 192), eividtkd kustannukset ole
kohtuuttoman suuria. Postikyselyiden ongelmana on vastauksien kato. Hirsjar-
ven et al. (1998, 192) mukaan suurelle yleis6lle ldhetyn lomakkeen vastauspro-
sentti on parhaimmillaan 30-40 prosenttia ldhetetyistd lomakkeista. Vastauspro-
senttiin vaikuttavat kyselyn kohderyhmd, tutkimuksen aihe, lomakkeen pituus

ja kysymysten méars, kysymystyypit, motivointi, ulkoasu ja palkinnot.

5.3 Kysymystyypit ja mitta-asteikot

Kyselytutkimuksissa on usein seki kvalitatiivisid ettd kvantitatiivisid osuuksia.
Kvalitatiivisuuttd edustavat avoimet kysymykset, joiden avulla vastaajat voivat
sanoa, miti heilld on todella mielessdin (Hirsjérvi et al. 1998, 197). Avoimet ky-
symykset auttavat myds monivalintatehtivien poikkeavien vastausten tulkin-
nassa. Niitd kdytetddn myos silloin, kun vaihtoehtoja ei tunneta etukéteen riit-

tavan tarkasti (Heikkila 1998, 48).
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Kvantitatiivisissd osuuksissa kéytetddn dikotomisia véittdimid ja monivalintaky-
symyksid vastauksien vertailtavuuden ja tietoléonekéisittelyri vaivattomuuden
vuoksi. Niitd kidytetddn avointen kysymysten sijaan silloin, kun mahdolliset
vastausvaihtoehdot tiedetddn etukéteen ja niitd on rajoitetusti (Heikkild 1998,
49). Monivalintakysymyksiin vastaaminen on helppoa (Hirsjarvi et al. 1998,

197), joten avoimille kysymyksille tyypillistd vastauskatoa esiintyy vihemmaén.

Muuttujien arvojen mittaamiseen voidaan k&yttdd neljdd erilaista mitta-
asteikkoa, joita ovat luokittelu-, jdrjestys-, vidlimatka ja suhdeasteikko. Luokit-
teluasteikolla mitattavien muuttujia (esim. sukupuoli, siviilisdéty) ei voi asettaa
jarjestykseen eikd muuttujien arvoilla voida suorittaa laskutoimituksia.
(Heikkild 1998, 79.) Tasté johtuen sille suositeltavia kuvailu- ja analysointimene-
telmid ovat epdparametriset testit, frekvenssiesitykset (esim. ristiintaulukointi,
moodi), khiin neli6 -testit ja log-lineaariset menetelmét. Jarjestysasteikko eroaa
luokitteluasteikosta sikili, ettd siind muuttujan arvot voidaan luokittelun lisaksi
asettaa jarjestykseen. Kuvailu- ja analysointimenetelmit ovat samat, mutta li-

sdksi voidaan laskea mediaani ja jirjestyskorrelaatio. (Tdhtinen & Kaljonen

199, 12.)

Vilimatka-asteikkoa kéytetddn mitattaessa asenteita ja mielipiteitd. Talloin
muuttujien saamien arvojen etiisyys tunnetaan, mutta niill4 ei ole absoluuttista
nollapistetti. Jos kdytettyjen arvojen etdisyyttd ei tunneta tarkasti, voi jérjestys-
ja vdlimatka-asteikkojen vilinen ero olla tulkinnanvarainen. (Heikkild 1998, 79-
80.) Vélimatka-asteikkojen kuvailu- ja testausmenetelmind voidaan kayttaa
esimerkiksi parametrisid ja ei-parametrisid testejd, tulomomenttikorrelaatiota
(esim. Pearson), regressioanalyysia, faktorianalyysia ja muita monimuuttuja-
menetelmid sekd keskiarvotestejd (t-testi ja varianssianalyysi). Suhdeasteikko
eroaa vilimatka-asteikosta siini, ettd silld on yksiselitteinen nollakohta. Kuvai-

lu- ja testausmenetelmiét ovat samat. (Tdhtinen & Kaljonen 1996, 13.)
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Yhteisokuvatutkimuksissa useimmin kiytettdvit mitta-asteikot ovat Likertin
asteikko ja Osgoodin asteikko. Likertin asteikkoa kaytetssn mielipidévéiittéimis-
sd ilmaisemaan vastaajan omaa késitystd (samaa mieltd... eri mieltd) vastaavaa
vaihtoehtoa tavallisesti 4- tai 5-portaisella jarjestysasteikolla. Osgoodin asteikon
eli semanttinen differentiaalin tarkoituksena on mitata adjektiivipareina ilmais-
tujen sanojen taustalta 16ytyviéd rakenteita ja merkityksid. (Churchill 1995, 470-
471.) Imagotutkimuksissa semanttista differentiaalia on kaytetty soveltaen si-
ten, ettd perusulottuvuuksiksi on valittu esimerkiksi yhteison profiilia kuvaavia
adjektiivejd (Bromley 1993, 263). On kuitenkin huomattava, ettd eri sidosryhmét
saattavat tulkita attribuutit eri tavalla (Markwick & Fill 1997, 405).

5.4 Otoksen koko

Otoskoon mddrittdminen on yksi pulmallisimmista tilastotieteen ongelmista.
Pienen otoksen kerddminen ja sySttdminen tilasto-ohjelmaan vie suurta otosta
enemman aikaa ja rahaa, mutta jos otoskoko on liian pieni, se johtaa tutkimuk-

sen luotettavuuden vihenemiseen (Heikkild 1998, 45).

Valtakunnallisissa kuluttajatutkimuksessa otoskoko on tavallisesti 400-1000
(Lotti 1994, 175), mutta myos huomattavasti suurempiakin otoksia kaytetdéan.
Muissa tutkimuksissa kohderyhmi on yleensd suppeampi ja télloin riittad pie-
nempi otos. Esimerkiksi imagotutkimuksen otoskoko voi olla n. 150 - 300
(Karjalainen & Ruuskanen 1994, 18). Yleensd ottaen tutkimusten vastausten
madrd tulisi olla vihintddn sata, mutta jos halutaan verrata ryhmien valisid

eroja, otoskoon tulisi olla 200-300 (Heikkild 1998, 44).
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Imagotutkimus voi kohdistua hyvinkin pieneen kohderyhméén, mikali sen j4-
senet ovat mielipidejohtajia tai péiéitéksentekijéitéi. Tallaisille kohderyhmﬂle
suunnatut tutkimukset ovat yleensd otokseltaan melko pienid. (Lotti 1994, 175.)
Tamé johtaa tutkimuksen luotettavuuden vihenemiseen erityisesti silloin, jos
halutaan vertailla ndiden pienehkojen ryhmien vilisid mielipiteitd. Karjalaisen
ja Ruuskasen (1994, 18) mukaan yksittidisen ryhmén koon tulee olla vihintidin
30-50.

5.5 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetti kertoo miten hyvin kiytettdva mittari, tissa tapauk-
sessa survey-kysely, kykenee mittaamaan mittauksen kohteena olevaa asiaa
(Litwin 1995, 33; Uusitalo 1995, 84; Heikkild 1998, 28; Erédtuuli, Leino & Luoma
1994, 104). Survey-kyselytutkimuksen validiteettiin vaikuttavat kysymysten
muotoilu, vaihtoehdot ja sijoittelu. Térkedd on myds se, ettei kysytéd ainoastaan
tutkijan tdrkednd pitdmid asioita. On kysyttdvé vastaajien kannalta oikeita ky-
symyksid ja annettava tirkeitd vastausvaihtoehtoja. Myos moniulotteiset ja vas-

taajia johdattelevat kysymykset heikentdvit tutkimuksen validiteettid.
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Litwinin (1995, 34-35) mukaan validiteettid voidaan arvioida pinnallisen (face),
siséllollisen (content), kriteerisen (criterion) ja rakenteellisen (construct) validi-
teetin avulla. Pinnallinen validiteetti ja sisillollinen validiteetti sekoitetaan
usein keskenddn. Pinnallista validiteettid voidaan arvioida siten, ettd kyselylo-
make annetaan harjaantumattoman yksilén arvioitavaksi. Siséllollisen validitee-
tin kohdalla kyselylomake annetaan luettavaksi, mutta kohteena ovat asiaa jon-
kin verran tuntevat henkil6t. Pinnallista validiteettid pidetddn tieteellisesti
heikkona menetelméni, eikéd sisdllollistdkidn validiteettid pidetd kovin péteva-

na.

Kriteerivaliditeetti kertoo miten hyvin valittu mittari soveltuu kyseisen ilmitn
tarkasteluun muihin mittareihin verrattuna. Sen avulla saadaan laadullisempaa
tietoa mittarin kayttokelpoisuudesta. Sitd voidaan mitata eri tavoin ja se voi-
daan jakaa kahteen eri osatekijddn eli samanaikaisuuteen ja ennustavuuteen.
Samanaikaisen validiteetin avulla mittaria verrataan muihin tunnettuihin me-
netelmiin ja ilmidihin. Ennustavuuden validiteetilld tarkoitetaan sit4, ettd kysei-
sen mittarin avulla voidaan ennustaa tulevaisuuden tapahtumia, kdyttaytymis-
td, asenteita ja lopputuloksia. (Litwin 1995, 37, 40; Nummenmaa, Konttinen,
Kuusinen & Leskinen 1997, 203.)

Rakennevaliditeetilld tarkoitetaan tieteellistd mittausta tutkimusinstrumentin
tarkoituksenmukaisuutta. Sitd kédytetddn usein vasta useiden vuosien ja useiden
tutkimusten tuoman kokemuksen jilkeen. (Litwin 1995, 43). Rakennevaliditeetti
edellyttds teoreettista tietoa kohteena olevan kisitteen ja apukésitteen yhteyk-
sistd, niiden kummankin mittavilineitd sekd empiiristd ndyttod validiteetin

apukdsitteen kautta (Erdtuuli et al. 1994, 107).
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Validiteetti jakaantuu seki sisdiseen ettd ulkoiseen validiteettiin. Sisdiselld vali-
diteetilld tarkoitetaan sitd, vastaavatko mittaukset tutkimukseh teoriaosassa
esitettyjd késitteitd. Validiteetti on tdydellinen silloin, kun teoreettinen ja opera-
tionaalinen ma4ritelmé ovat yhtipitdvid. Ulkoisessa validiteetissd on kyse siitd,
ettd myos muut tutkijat tulkitsevat kyseiset tutkimustulokset samalla tavalla.
(Heikkild 1998, 178; ks. my6s Uusitalo 1995, 84-85.) Uusitalon (1997, 86) mukaan
validiteetin puutos tekee tutkimuksesta arvottoman. Empiiristen havaintojen
on kohdistuttava niihin asioihin, joita aiottiin tutkia. Jos mittauksessa on syste-
maattista virhetts, se alentaa yleensd sekd validiteettid ettd reliabiliteettid

(Heikkili 1998, 179).

Reliabilitetti tarkoittaa mittauksen kykyd tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia
(Uusitalo 1995, 84; Heikkild 1998, 179; Erdtuuli et al. 1994, 100). Tutkimustulos-
ten ja todellisuuden vélilld on oltava yhteys ja jos tutkimus toistettaisiin, tulos-
ten olisi oltava yhtenevéisid aiemmin toteutetun tutkimuksen kanssa. Realiabili-
teetti on siis sitd parempi, mitd vdhemman sattuma vaikuttaa tuloksiin. Num-
menmaan et al. (1997, 203) mukaan virheiti ei esiinny ainoastaan mittauksessa,
silld my®s tuloksissa voidaan esittdd vaihtoehtoisia tulkintoja ja niitd voidaan

kasitells eri tavoilla.

Puutteellinen reliabiliteetti johtuu yleensd satunnaisvirheistd (Heikkila 1998,
179). Litwinin (1995, 5) mukaan satunnaisvirheet ovat kaikissa tutkimuksissa
esiintyvid ennustamattomia virheitd. Ne voivat johtua useista erilaisista mitta-
us- ja kisittelyvirheistd, kuten kysymysten epéselvéstd muotoilusta johtuvista
vastaajien ymmarrysvirheistd, asian vaédrin muistamisesta tai virheellisen vas-
tausvaihtoehdon valinnasta, otoskoon pienuudesta ja tutkimusaineiston koo-
dausvaiheessa tapahtuneesta virheestd (Uusitalo 1998, 84; Heikkild 1998, 29).

Mit4 laajempi ja edustavampi kyseessd oleva otos on, sitd pienempi on virheen
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mahdollisuus (Litwin 1995, 5). Valitettavasti otoksen méirin kasvattaminen ei

aina ole mahdollista, sill4 se lisdi tutkimuksen kustannuksia.

Reliabiliteettia voidaan arvioida viidelld eri tavalla. Naistd yleisimmin kiytetty
on uudelleentestaus (1). Siind sama vastaajajoukko osallistuu tutkimukseen
kahtena eri ajankohtana ja timén jidlkeen voidaan korrelaatiokertoimien perus-
teella arvioida vastausten toistettavuutta. Reliabilitettid voidaan tarkastella
myos kysymailld samoja kysymyksid vaihtelevilla tavoilla (2). Télloin samaa
asiaa kysytddn eri sanojen, mutta saman asteikon avulla. (Litwin 1995, 8, 13;

Erdtuuli et al. 1994, 101.)

Litwinin (1995, 21) mukaan myds sisdisen yhdenmukaisen menetelmas (3) kay-
tetddn paljon tutkimuksen reliabiliteetin mittaamiseen. T&lloin tarkastellaan
sitd, miten hyvin usean kysymyksen katsotaan mittaavan samaa asiaa. Tarkas-
telussa kdytetddn usein Cronbachin alfakerrointa, joka kertoo samoja asioita
mittaavien ulottuvuuksien ja asteikon homogeenisuudesta (Litwin 1995, 24;
Heikkild 1998, 179, Erdtuuli et al. 1994, 103-104). Yhdenmukaisuutta voidaan

parantaa lisddamalld muuttujien méaaraa.

Liséksi reliabiliteettid voidaan arvioida sisdisen ja ulkoisen havainnoinnin
avulla. Sisdisestd havainnoinnista (4) on kyse silloin, kun havainnointi suorite-
taan kahteen kertaan ja niitd havainnointeja verrataan keskenain. Ulkoisen ha-
vainnoinnin (5) avulla mitataan sit4, kuinka hyvin kaksi tai useampi arvioija on

samaa mieltd muuttujan arvioinnista. (Litwin 1995, 8, 27.)
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5.6 Aikaisemmat tutkimukset

Viime vuosina yliopistot ovat alkaneet kiinnostua mielikuvastaan. Imagotutki-
muksia on tehty muun muassa Lappeenrannan teknillisessd korkeakoulussa
(Tihinen 1996), Oulun yliopistossa (Larkomaa & Koivuaho 1994), Helsingin yli-
opistossa (Kivikoski 1996) sekd Helsingin kauppakorkeakoulussa (Kahri, Rau-
tonen & Vainio 1993). Jyvaskyldn yliopistossa kiinnostus on ollut verrattain
suuri, silld vuoden 1995 jdlkeen siitd on tehty useita yhteisokuvaan liittyvii tut-
kimuksia. Jyvaskyldn yliopiston imagosta tehtiin laaja tutkimus (Kajasviita,
Laakso & Peltola 1995) ja myos yliopiston tiedotusmateriaalin kuvaa ja imagoa
on tutkittu (Thanainen 1997). Lisédksi on tutkittu Jyvaskyldn yliopiston ylioppi-
laskunnan kuvaa (Sinkkonen & Valokari 1996) ja professori-imagoa (Zetterman

1995).

Tehtyjen tutkimusten mukaan Jyviaskyldn yliopistoa pidetddn yhteiskunnalli-
sesti tirkeédnd ja kansainvilisesti korkeatasoisena. Suoritettuja tutkintoja arvos-
tetaan ja tutkimusty6td pidetddn yhtd korkeatasoisena kuin muissakin yliopis-
toissa. Yliopisto nihd&4&n erittdin tirkedksi Jyvaskyldn ja koko Keski-Suomen
talousalueen tulevaisuudelle. (Chaker 1998, 16.) Kaikkien suomalaisten yliopis-
tojen ja korkeakoulujen mielikuvia tutkittaessa on kuitenkin havaittu ristiriitai-
sia tuloksia. Liljanderin (1996, 51) tutkimuksen mukaan Jyvéskylan yliopiston
arvostus on vain Joensuun yliopistoa parempi, mutta Zettermanin (1995, 125-
127) mukaan Jyviskyldn yliopisto sijoittui seitseménneksi. Tutkimustulosten

eroa voidaan selittii sill4, ettd ne kohdistuivat erilaisille kohderyhmille.
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Tehtyjen yliopistokuvatutkimusten perusteella tiedolla yliopistosta on todettu
olevan yhteytti imagoon (ks. esim. Chaker 1997, 75). Liséksi esimerkiksi Gron-
roosin kehittima mallin perusteella palvelun laadulla on yhteyttd yhteisokuvan
tasoon (Grénroos 1998a). Néin ollen myos Jyvéskyldn yliopiston tdydennys-
koulutuskeskuksen yhteisokuvatutkimuksesta on odotettavissa vastaavia tu-

loksia.

Yliopistojen ja korkeakoulujen tdydennyskoulutuskeskusten yhteis6kuvaa kos-
kevia tutkimuksia on tehty vdhén - tai niit4 ei ainakaan ole julkaistu. Jyvéskyldn
yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen imagoa on tutkittu viimeksi vuonna
1988 tehdyssd mielikuvatutkimuksessa ja tdydennyskoulutuskeskuksen alai-
suuteen kuuluneen avoimen yliopiston imagosta ei-asiakkaiden keskuudessa

tehtiin tutkimus vuonna 1995 (Leppénen 1995).

Tédydennyskoulutuskeskusten laadun arviointi on keskittynyt ldhinn4 yksittédis-
ten, pitkdkestoisten kurssien vaikuttavuuteen ja laatuun (Haméldinen & Haimi
1995, 267). Jyvaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksessa koulutuspal-
velujen laatua kartoitetaan jatkuvasti, mutta lisdksi tdydennyskoulutuskeskuk-
sen MBA-koulutuksen laadusta on tehty tutkimus vuonna 1997 (Sajasalo 1997).
Vaikka myo6sk&édn yliopistojen ja korkeakoulujen tdydennyskoulutuskeskusten
koulutuksen laatuun liittyvid tutkimuksia ei ole julkaistu, muista aikuiskoulu-
tusta harjoittavista yhteisdistd Markkinointi-instituutti, Mercuri ja AEL ovat
toimineet laatuajattelun uranuurtajana (Clarkson 1995, 93). Liséksi monissa op-

pilaitoksissa on otettu laatustandardeja kédyttoon.
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1990-luvun alkupuolella tehtiin opetusministerién rahoittamana yliopistollisten
tdydennyskoulutuskeskusten laadun arviointipfojekti opetus-, sésiaali-' ja ter-
veysalalla (Hdmaildinen & Haimi 1995, 265). Tamén tutkimuksen perusteella
voidaan sanoa, ettd laatu on vahvasti sidoksissa arvioijan omiin arvoihin. Lis&k-
si kunkin asiakasryhmin tarpeita on selvitettava erikseen ja raétéloitava koulu-

tuksia asiakkaiden tarpeiden mukaan.
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6 JYVASKYLAN YLIOPISTON TAYDENNYSKOULU-
TUSKESKUKSEN YHTEISOKUVATUTKIMUS

Jyvéskyldan yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen yhteisokuvatutkimusta
voidaan pit4d4 kartoittavana yhteisokuvan ja palvelun laadun selvittdmisen
vuoksi. Kuvailevaa otetta tutkimukseen tuo monien markkina- ja mielipidetut-
kimusten tavoin vastaajien asenteiden erojen ja yhtildisyyksien tarkastelu. Li-
sdksi tutkimuksessa on selittdvan tutkimuksen ote, silld sen avulla pyritédéan sel-
vittdmadn ilmidn syitd eli tdssa tutkimuksessa tiedon ja asenteiden yhteytta yri-
tyskuvaan. (ks. jaottelusta esim. Uusitalo 1995, 62-63; Hirsjarvi et al. 1998, 135-
136.) Nama4 seikat ovat vaikuttaneet osaltaan siihen, ettd tutkimusstrategiaksi

valittiin kvantitatiivinen survey-tutkimus.



57

6.1 Tutkimuksen toteutus ja vastausaktiivisuus

Padtos Jyvaskyldan yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen yhteisdkuvatutki-
muksen toteutuksesta tuli johtaja Jukka Alavalta joulukuussa 1998. Tamaén jil-
keen alkoi lomakkeen suunnittelu ja testaus, joka kesti aina tammikuun 1999
loppuun asti. Aineiston keruu alkoi helmikuun alussa. Tall6in kyselylomakkei-

ta lahetettiin yhteensa 646 kappaletta neljille eri sidosryhmalle.

Kyselyn jakelu jirjestettiin tdydennyskoulutuskeskuksen henkilokunnan koh-
dalla siten, ettd kysely ldhetettiin yliopiston sisdisen postin kautta (osa jaettiin
henkildkohtaisesti) kaikille tdydennyskoulutuskeskuksen henkil6stoon 2.2.1999
kuuluneille 94:lle henkilolle. My6s yliopiston eri laitosten kohdalla kaytettiin
kokonaistutkimusta. Sen laajuudeksi tuli 53 henkils4, silld tdydennyskoulutus-
keskuksen johtaja katsottiin tissd tutkimuksessa tdaydennyskoulutuskeskuksen
henkilokuntaan kuuluvaksi. My0s laitosten johtajien kyselyt ldhetettiin sisdisen

postin kautta.

Tédydennyskoulutuskeskuksen koulutuksiin osallistui vuonna 1998 hieman alle
14 000 henkilod, joten asiakkaiden kohdalla kysely pédatettiin toteuttaa satun-
naisotantana. Kysely ldhetettiin 230:lle asiakasrekisteristd satunnaisesti poimi-

tulle asiakkaalle helmikuun ensimmadisten pdivien aikana.

Henkilostopaallikdiden tavoittamiseen kiytettiin tiydennyskoulutuskeskuksen
osoiterekisteristd ryhmié, joihin kuului hieman yli kolmesataa koulutusyhteys-
henkil6d ja henkilostopadllikkod sekd suurista ettd keskisuurista yrityksistd
ympéri Suomen. Tastd ryhméstd poistettiin ne henkilot, jotka asiakasrekisterin
perusteella olivat jo tdydennyskoulutuskeskuksen asiakkaita. Lopulliseksi

otoskooksi tuli 270.
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Ensimméisen postituksen jidlkeen henkilokunnan vastauksista palautui vain
neljdsosa, joten vastauksia karhuttiin séihképoétiviestien ja henkilokohtaisen
kierroksen avulla. Tilanne oli sama henkilostopéillikdiden kohdalla, joten vas-
tausten maaran lisddmiseksi vastauksia karhuttiin maaliskuun puolessa vélissa

110:1td henkilolts. Asiakkaille ja laitosten johtajille ei tehty toista postitusta.

Henkilostopadllikoille lihetetyistd kyselyistd kuusitoista palautui takaisin van-
hentuneen osoitteen vuoksi. Lopulliseksi otoskooksi muodostui timén johdosta
631 kyselyd, vastauksia tuli loppujen lopuksi yhteensé 276 kappaletta ja vasta-
usprosentiksi tuli ndin ollen 44. Vastausprosentin perusteella innokkaimpia vas-

taajia olivat laitosten johtajat ja vahiten innokkaita henkilostépaéllikot. Taulu-

kossa 2 esitetdadn vastausprosentit sidosryhmittiin jaoteltuina.

Henkilskunta 94 41 44 %
Laitosten johtajat 53 31 58 %
Asiakkaat 230 117 51 %
Henkilostopaallikot 254 87 34 %

Taulukko 2. Vastausprosentit sidosryhmittdin

Tutkimuksen tekeminen eteni siten, ettd maalis-huhtikuussa syotettiin kyselyi-
den vastaukset SPSS-ohjelmalle ja toukokuun alussa valmistui tdydennyskoulu-
tuskeskukselle annettu raportti. Tutkimuksen jatkoanalyysi tehtiin kesdn 1999

aikana.
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6.2 Kyselylomake

Kyselylomakkeessa tiedusteltiin tdydennyskoulutuskeskuksen yhteistkuvaan
ja palvelujen laatuun liittyvid asioita sekd asenteita tdydennyskoulutuskeskuk-
sen viestintdd kohtaan, tiedon oikeellisuutta ja tiedon saannin kanavia. Lomake
jakaantui siten, ettd sen alkupuolella kysyttiin vastaajien tietimystd vertailussa
mukana olevista tdydennyskoulutusorganisaatioista. Liséksi vastaajilta tiedus-
teltiin, mink4 alan tdydennyskoulutusta ja minkd muiden tdydennyskoulutus-
keskusten koulutukseen he ovat osallistuneet tai mitd ovat tilanneet. Tamén
jalkeen tiedusteltiin tdydennyskoulutuskeskuksesta ensimmaisend mieleen tu-
levia asioita ja pyydettiin vertaamaan opetuksen tasoa varsinaiseen yliopistoon.
Tamain jalkeen tiedusteltiin vastaajien tietdmystéd tiydennyskoulutuskeskuksen
toiminnasta. Seuraavaksi vastaajat arvioivat yhteensd neljan vertailun kohteena

olevien tdydennyskoulutusorganisaation koulutuksen ominaisuuksia toisiinsa.

Lomakkeen loppupuolella vastaajia pyydettiin valitsemaan tidydennyskoulu-
tuskeskusta kuvailevia sanoja. Lisdksi he kertoivat tdydennyskoulutuskeskuk-
sen koulutuspalveluihin liittyvistd kokemuksista ja palvelun valintaan liittyvis-
td seikoista. Tdmén jilkeen vastaajilta tiedusteltiin niitd kanavia, joiden kautta
he olivat saaneet tietoa vertailussa mukana olleiden tdydennyskoulutusorgani-
saatioiden toiminnasta. Liséksi tiedusteltiin tdydennyskoulutuskeskuksen vies-
tintddn liittyvid asenteita sekd tiedon médrén riittdvyyttd. Lopuksi vastaajat il-
moittivat halutessaan, misti ldhteistd ja misté asioista he haluaisivat saada lisd-

tietoa. Taustakysymykset sijoitettiin lomakkeen loppuun.
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Tassa tutkimuksessa taustatietokysymyksid lukuun ottamatta kaikille sidos-
ryhmille esitettiin samat kysymykset. Ropen ja Metherin (1987, 147) mukaan on
tarked selvittdd sisdinen ja ulkoinen imago yhtenevilld asteikkomittareilla. Tél-
16in henkildston ja muiden sidosryhmien mielikuvat saadaan suhteutettua toi-
siinsa. Tutkimustulosten vertailussa ndhdiin, ovatko mahdolliset mielikuva-

ongelmat ensisijassa sisdisid, ulkoisia vai molemmista johtuvia.

Asiakkaiden ja henkildstopaéllikdiden kohdalla taustatietokysymykset olivat
tasmalleen samanlaiset. Kysymykset koskivat vastaajan toimialaa, koulutusta,
asemaa ja tiydennyskoulutukseen osallistumista koskevien paatosten tekemis-
td. Henkilokunnan ja yliopiston laitosten johtajien kysymykset erosivat muista
siten, ettd henkilokunnalta kysyttiin vain asemaa ja yliopiston laitosten johtajilta

tiedekuntaa.

Tassd kyselyssd kadytettiin dikotomisia vaittdmid, monivalintakysymyksid, Li-
kertin asteikkoa ja semanttista differentiaalia. Semanttisen differentiaalin adjek-
tiiviparit valittiin Jyvédskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen tavoite-
profiilista. Lisdksi valittiin adjektiivipareja, jotka olivat osoittautuneet hyviksi
Jyvéaskyldn yliopiston ja Jyvaskylan yliopiston avoimen yliopiston imagoa tut-

kittaessa.

Kyselyn ensimmadistd versiota kisiteltiin graduseminaarissa. Sen jélkeen tehty-
jen muutosten perusteella kysely testattiin viidelld koevastaajalla lomakkeen
toimivuuden varmistamiseksi. Koekyselystd saadun palautteen perustella ky-

selylomaketta muokattiin vielad hieman.
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6.3 Alustavat analyysimenetelmiit ja tulokset yritysraportista

Tutkimuksen kyselylomakkeilla saatujen strukturoitujen kysymysten vastauk-
set analysoitiin tilastollisella SPSS-ohjelmalla. Data syotettiin kahteen kertaan,
jolloin syotettyjen aineistojen vilisid eroja pédstiin vertaamaan ja eroavuudet
korjaamaan. Yritysraportissa olleet tutkimustulokset esitettiin sidosryhmittdin

frekvenssi- ja keskiarvolukujen avulla.

Jyvaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen yhteisbkuvaa arvioitiin
semanttisessa differentiaalissa olevien adjektiiviparien avulla. Vastaukseksi saa-
tujen keskiarvojen (asteikko 1-5) mukaan tdydennyskoulutuskeskuksen yhteiso-
kuva oli positiivissavytteinen (ka=3,67). Sitd kuvasivat parhaiten adjektiivit ys-
tavillinen (ka=4,09), luotettava (ka=4,07), kehittyvd (ka=3,99), palvelualtis
(ka=3,97) ja joustava (ka=3,89). Keskiarvojen perusteella voidaan sanoa, ettd
tdydennyskoulutuskeskusta pidetddn hieman teoreettisena (3,44) ja véhin tun-
nettuna (3,45). Lisiksi voidaan sanoa, ettd asiakkaiden (ka=3,99) ja henkilokun-
nan (ka=3,98) imago oli yhtd positiivinen, mutta ero henkilostopaallikoihin

(ka=3,43) ja laitosten johtajiin (ka=3,27) oli selkea.

Jyvaskylédn yliopiston tiydennyskoulutuskeskuksen liitetyt spontaanit mieliku-
vat olivat myds positiivissdvytteisid muutamia yliopiston laitosten johtajia lu-
kuun ottamatta. Monet ensimmaéisend mieleen tulleet asiat olivat my6s semant-

tisessa differentiaalissa.
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Jyvaskylén yliopiston tdydennyskoulutuskeskusta koskevassa tiedossa oli puut-
teita. Henkilokunta toki tunsi oman talon koulutﬁstarjonnan kbhtﬁullise'n hyvin
ja laitosten johtajat tunsivat asiakkaiden tavoin tdydennyskoulutuskeskuksen
koulutustarjontaa jonkin verran. Henkilostopaéllikéiden kohdalla koulutuspal-
veluja arveltiin jarjestettdvan todellisuutta harvemmista aihealueista. Vastaus-
ten perusteella Jyvaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen koulutus-
alueista parhaiten tiedettiin johtamiskoulutus (83 %), kasvatus ja opetus (73 %)
sekd raataloity koulutus (72 %).

Kyselylomakkeessa olleissa monivalintakysymyksissd vastaajilta tiedusteltiin
my0s henkiloston kokoa, koulutuksiin osallistuneiden méaéras ja kohderyhmia.
Vastausten perusteella sekd asiakkaat ettd henkilostopadllikot pitivat tdyden-
nyskoulutuskeskusta todellista pienempénd organisaationa, mutta koulutusten
kohderyhmit arvioitiin melko hyvin. Henkiloston kohdalla vastaukset olivat

noin 70 %:sti oikein. Laitosten johtajien vastaukset vaihtelivat muita enemmaén.

Taydennyskoulutuskeskuksen koulutuspalveluja verrattiin Jyvaskyldn yliopis-
ton varsinaisen opetuksen laatuun ja arvostukseen (asteikko 1-5). Vastausten
mukaan koulutuksen laatua pidetddn samantasoisena varsinaisen yliopiston
kanssa. Tdydennyskoulutuskeskuksen henkilokunta arvioi opetuksen laadun
(ka=3,86) varsinaisen yliopiston opetusta paremmaksi, kun taas laitosten johta-
jat pitivit tiydennyskoulutuskeskuksen opetuksen tasoa (ka=2,42) selvésti mui-
ta sidosryhmid huonompana. Asiakkaat pitivat koulutuksen laatua (ka=3,61)
henkilostopailliksitd korkeampana (ka=3,32).
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Opetuksen arvostuksen kohdalla henkilokunnan (ka=3,31) ja laitosten johtajien
(ka=2,32) vastausten vililld oli jdlleen selvi ero. Asiakkaiden ja henkilostopasl-
likdiden keskiarvo oli 2,89. Yhteenvetona néistd tuloksista voidaan sanoa, ettid
tdydennyskoulutuskeskuksen opetuksen laatu on sen arvostusta korkeammalla

tasolla varsinaisen yliopiston opetukseen verrattuna.

Koulutuspalvelujen tasoa verrattiin myos neljéédn eri kilpailevaan tdydennyskou-
lutusorganisaatioon (asteikko 1-5). Vertailun kohteena olivat koulutusten laatu,
arvostus, markkinointi, hyédyllisyys ja hinta-laatu -suhde. Jyvaskylén yliopis-
ton tdydennyskoulutuskeskusta verrattiin Tampereen yliopiston tdydennys-
koulutuskeskukseen, Johtamistaidon Opistoon, Yritystaitoon ja Jyvéskyldan
ammattikorkeakoulun tiydennyskoulutuspalveluihin. Vertailussa oli kyselyn
muista osioista poiketen paljon vastauskatoa, eikéd sen analysointi ole mieleks-

td endd tutkimuksen jatkoanalyysissa.

Vertailusta voidaan sanoa sen verran, ettd henkildstd antoi omalle koulutuk-
selleen markkinointia lukuun ottamatta muita parempia arvosanoja. Huomat-
tavaa on erityisesti se, ettd Jyviskyldn ammattikorkeakoulun koulutuksen laa-
tua ei arvostettu (ka=2,47), mutta sen markkinointia pidettiin muita vertailun
kohteena olevia koulutusorganisaatioita parempana (ka=3,5). Laitosten johtaji-
en kohdalla markkinoinnista saadut luvut ja vertaukset olivat henkilsttn
kanssa lihes identtisid. Muissa kohdissa Jyvéskylédn yliopiston tdydennyskoulu-
tuskeskuksen luvut olivat selvésti henkilokunnan lukuja pienempid, mutta lai-
tosten johtajat pitivdt oman yliopiston tiydennyskoulutusta muita vertailtavia

organisaatioita laadukkaampana (ka=3,47) ja hydyllisempéna (ka=3,4).



Asiakkaat arvioivat Jyvaskylan yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen koulu-
tuspalvelut muita vertailuorganisaatioita parémmaksi jokaisessa kohdassa.
Koulutuksen laatu (ka=3,69), arvostus (ka=3,49) ja hinta-laatu -suhde (ka=3,39)
olivat henkilokuntaa alemmalla tasolla, mutta markkinointia (ka=3,38) he piti-
vit henkilokuntaa parempana. Henkilostopadllikot sijoittuivat keskiarvover-
tailuissa jédlleen asiakkaiden ja laitosten johtajien véliin. He eivét pitidneet Jyvés-
kylan yliopiston tdydennyskoulutuskeskusta minkéén ominaisuuden kohdalla
muita selvésti parempana, mutta ei huonompanakaan. Ykkostilan heiddn arvi-

oinneissaan vei Johtamistaidon Opisto.

Koulutuspalveluihin liittyvistd asioista tirkeimpind pidettiin kouluttajien am-
mattitaitoa (ka=3,90; asteikko 1-4). Muita erittdin tirkeitd asioita olivat koulu-
tusten ja tarpeiden vastaavuus (ka=3,80), kouluttajien opetus- ja esiintymistaito
(ka=3,70), koulutusten hyoty kdytdnnon kannalta (ka=3,72) sekd koulutusten
teemojen ajankohtaisuus (ka=3,50). Vihiten tdrkednd pidettiin koulutusten hin-

tatasoa (ka=2,99) ja asiakassuhteisiin sitoutumista (ka=3,08).

Koulutuspalveluista saatujen kokemusten perusteella parhaimman keskiarvon
sai tdydennyskoulutuskeskuksen henkilokunnan palvelualttius (ka=3,13). Hy-
vand pidettiin myos koulutusten teemojen ajankohtaisuutta (ka=3,02) ja hyotya
kaytannon kannalta (ka=2,99). Huonoimman keskiarvon sai palautteen antami-

nen (ka=2,77). Yleisarvosana kokemuksista oli 2,93 eli hyva.



65

Vastaajilta tiedusteltiin kysymyksessa 12 tdydennyskoulutuskeskusta koskevan
tiedon mddrin riittdoyytti. Sidosryhmista erityisésti laitosten johtajat (87 %) ja
asiakkaat (84 %) saivat mielestdédn riittdvisti tietoa. Henkilokunnan (71 %) ja
henkilostopaallikoiden (70 %) kohdalla lisdtietoa halusi vajaa kolmasosa vas-
taajista. Henkilokunta ilmoitti haluavansa muutoksen siihen, ettd koulutustar-
jonnasta oleva tieto ei jdisi oman tyoyksikon sisélle ja henkilostopaallikot halu-

aisivat liséé tietoa koulutustarjonnasta. Néin oli my9s asiakkaiden kohdalla.

Vastaajilta tiedusteltiin myos sitd ldhdettd, jonka kautta he haluaisivat saada
lisétietoa tdydennyskoulutuskeskuksesta. Henkilostd toivoi tietoa siahkopostin,
internetin ja erityisen koulutuskalenterin kautta, kun taas laitosten johtajat ko-
rostivat henkilokohtaista kontaktia. Asiakkaat ja erityisesti henkilostopaallikot
halusivat lisd4 esitteitd ja muuta mainosmateriaalia. Myo6s he ehdottivat koulu-

tuskalenterin tekemisti.
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7 YHTEISOKUVATUTKIMUKSEN JATKOANALYYSI

7.1 Tutkimuskysymykset ja hypoteesit

Tamén tutkimuksen tutkimusongelma eli Jyvaskyldn yliopiston tdydennys-
koulutuskeskuksen yhteisdkuva voidaan jakaa till4 ja seuraavalla sivulla esitet-
taviin tutkimuskysymyksiin ja alakysymyksiin. Tutkimuskysymysten pohjalta

laaditaan myds hypoteeseja.

1. Millainen on Jyvéaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen
yhteisokuva?

o Mitd tdydennyskoulutuskeskuksesta tiedetdan?

o Millaisia spontaaneja mielikuva eri sidosryhmilld on
tdydennyskoulutuskeskuksesta?

¢ Millainen yhteis6kuva on semanttisen differentiaalin perusteella?

¢ Onko yhteisdkuvalla eroa eri sidosryhmien kesken?
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2. Miten laadukkaina Jyvéaskyldn yliopiston tiydennyskoulutuskeskuksen
palveluja pidetdan? ) _ |

e Mitki ovat palvelun laadun ulottuvuudet?
¢ Onko palvelujen laadussa eroa eri sidosryhmien valilla?
¢ Mihin palvelun osatekijoihin on syyta kiinnittid huomiota?

3. Millaisia ovat eri sidosryhmien asenteet Jyviaskyldn yliopiston tdydennys-
koulutuksen viestint4d kohtaan?

4. Mitka tekijat vaikuttavat eri sidosryhmien positiiviseen tai negatiiviseen
yhteisokuvaan?

Tutkimuskysymyksen numero 4 ratkaisemiseksi on teorian ja tutkimuskysy-

mysten perusteella tehty alla olevat hypoteesit.

HO: Tieto tdydennyskoulutuskeskuksesta ei ole yhteydesséd positiivi-
seen tai negatiiviseen yhteis6kuvaan

H1: Tieto tdydennyskoulutuskeskuksesta on yhteydessd positiiviseen
| tai negatiiviseen yhteisbkuvaan

| HO: Taydennyskoulutuskeskuksen palvelujen laatua koskevilla asen-
| teilla ei ole positiivista tai negatiivista yhteyttd yhteisokuvaan

| H1: Taydennyskoulutuskeskuksen palvelujen laatua koskevilla asen-
eilla on positiivinen tai negatiivinen yhteys yhteisckuvaan

| HO: Asenteilla tiydennyskoulutuskeskuksen viestintdd kohtaan ei ole
positiivista tai negatiivista yhteyttd yhteisckuvaan

H1: Asenteilla tiydennyskoulutuskeskuksen viestintdd kohtaan on
positiivinen tai negatiivinen yhteys yhteisokuvaan

Hypoteesien paikkaansa pitdvyyttd testataan yhteiskuvaa negatiivisesti ja po-
sitiivisesti arvioineiden ryhmien kesken (ks. ryhmittelyperusteet seuraavasta
kappaleesta). Teorian ja aikaisempien tutkimusten perusteella voidaan olettaa
tiedolla ja asenteilla viestintdd kohtaan olevan yhteyttd yhteisokuvaan (ks.
esim. Chaker:1997, 75) samoin kuin myos palvelujen laadulla (ks. esim. Gron-
roos 1998a).
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7.2 Aineiston jatkoanalyysissid kdytetyt menetelmit

Tutkimuksen jatkoanalyysiin otettiin mukaan kaikki Jyvaskyldn yliopiston tiy-
dennyskoulutuskeskuksen yhteisskuvatutkimuksessa mukana olleet sidosryh-
miét. Tutkimuskysymyksien 1, 2 ja 3 vastauksia tarkastellaan seki kokonaisuu-
tena ettd sidosryhmittdin. Sidosryhmit kasitellddn erikseen niiden erilaisten
odotusten ja intressien vuoksi. Sidosryhmit koostuvat kuitenkin yksiloistd ja
saman sidosryhmén sisdisisséd kasityksissd voi siis olla suuriakin eroja. Niiden
erojen selvittdmiseksi ja tutkimuskysymykseen 4 vastaamiseksi vastaajat jae-
taan semanttisen differentiaalin perusteella negatiivisesti ja positiivisesti yhtei-

sokuvaa arvioineiden perusteella kahteen ryhmaéén.

Ryhméjako suoritettiin siten, ettd aluksi jokaisen vastaajan semanttisen differen-
tiaalin vastauksille laskettiin keskiarvo. Taman jilkeen keskiarvot laitettiin suu-
ruusjdrjestykseen sidosryhmittdin. Seuraavaksi vastaajista poimittiin 61 negatii-
visimmin ja 61 positiivisimmin arvioinutta. Lopulliseen aineistoon tuli siis mu-
kaan 122 havaintoyksikkod eli noin 44 prosenttia vastauksista. Positiivisimmin
tdydennyskoulutuskeskusta arvioineiden keskiarvot sijoittuivat valilla 4,35 -
4,90 ja negatiivisimmin arvioineiden vilille 1,50 - 3,00. Eri sidosryhmit jakau-

tuivat positiivisesti ja negatiivisesti arvioiviin taulukon 4 mukaisesti.
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TAULUKKO 4. Yhteisokuvaa positiivisesti arvioineet ryhmiit.

Henkilokunta 12 2 14
Laitosten johtajat 3 16 19
Asiakkaat 36 7 43
Henkil6stopaallikot 10 36 46

7.2.1 Faktorianalyysi

Faktorianalyysi on paljon kéytetty tilastollinen menetelméi. Sen avulla voidaan
suuresta joukosta muuttujia konstruoida pienempi joukko uusia muuttujia eli
faktoreita. Faktoreilla voidaan tiivistetysti kuvata tutkimuksen kohteena olevia
yksikoitd ja 1oytdd ndistd samanlaisesti kiyttdytyvid ryhmia. (Valkonen 1981,
110; Churchill 1995, 963.) Faktorianalyysid on kuitenkin kritisoitu voimakkaasti,
sills sitd on sovellettu useissa yhteyksissd silloin, kun mikéddn muu menetelma

ei ole ndyttdnyt tuottavan tuloksia.

Faktorianalyysi voidaan tehdd konfirmatorisend tai eksploratiivisend. Téssd
tutkimuksessa kaytettiin eksploratiivistd faktorianalyysid kyselylomakkeen ky-
symyksen numero 8 tulkitsemisessa. Eksploratiivisen faktorianalyysin vaiheet
ovat Nummenmaan et al. (1997, 243) mukaan faktoreiden lukuméérén arviointi,
faktorointi eli faktoreiden eristiminen, rotaatio, faktoreiden tulkinta ja nimeéa-

minen.
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Faktoreiden lukumé&érdd on mietittdvd tarkkaan, jotta ne eivit perustu sattu-
maan ja jotta niiden sis4ll4 on todellista korrelaatiota. Lukumééirsn Valihtapéri—
aatteena voidaan kayttdd ominaisarvoa, joka kertoo miten suuren osan tietty
faktori selittdd kaikista siind olevien muuttujien varianssista. T4lloin otetaan
mukaan vain ne faktorit, joiden ominaisarvo on vdhintidén yksi. Toinen sovellet-
tava periaate on se, ettd mukaan otettavien faktoreiden muuttujien lataukset
eivét jaa kauttaaltaan hyvin pieniksi. Faktoreiden lukumé&éraa voidaan arvioida
my0s tilastollisten testien (esim. X2 - ja Cattelin Scree -testi) sekd aikaisempien

tutkimusten tai teorian perusteella. (Tdhtinen & Kaljonen 1996, 129.)

Faktoroinnin suorittamiseksi voidaan valita useita erilaisia menetelmii. Ylei-
simpid faktorointimenetelmid ovat pddakseliratkaisu, pddkomponenttiratkaisu
ja suurimman uskottavuuden menetelmd. Ne tuottavat Nummenmaan et al.

(1997, 244) mukaan yleensd melko samanlaisia ratkaisuja.

Faktoroinin yhteydessd selvidd myds kommunaliteetti (h?) eli muuttujien kyky
mitata faktoreita. Se kertoo, kuinka hyvin saatu faktorirakenne selittdd eri
muuttujien varianssin (arvo 0-1). Kommunaliteettia voidaan kéyttdd myos reli-
abiliteetin tarkasteluun. Faktoreiden kommunaliteettikertoimet eivét saisi tulla
reliabiliteettida korkeammaksi, koska tilloin faktorit eivit selitd vain todellista

varianssia, vaan myos virhevarianssia (Tahtinen & Kaljonen 1996, 131-132).

Rotaatio eli faktoriakseleiden kierrdttiminen on useimmiten véalttiméatontd.
Rotaation avulla pyritdén faktoriratkaisu muuntamaan siséllollisesti mahdolli-
simman selkedén ja yksinkertaiseen muotoon. Téll6in faktoreiden tulkittavuus
paranee ja ne voidaan nimet4 uusien latausten perusteella. (Nummenmaa et al.
1997, 245.) Churchillin (1995, 974) mukaan faktorit voivat olla joko suorakul-
maisia tai vinokulmaisia. Erona on se, etti vinokulmaisesti rotatoidut faktorit

voivat korreloida, mutta suorakulmaiset ovat korreloimattomia.
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Rotaation jilkeen on vuorossa faktoreiden nimedminen ja tulkinta. Faktoreiden
tulkinnan avulla selitetdsin muodostuneet faktorit ja madritelldén liséianalysdin-
nin tarve tai eri mittariosiot. Faktorit voidaan nimetd faktorin suurimman lata-
uksen saaneiden muuttujien mukaan tai faktoreiden syntyyn vaikuttaneiden
prosessien avulla. Faktorin nimedminen ja tulkinta tulisi perustua teoriaan ja

aikaisempiin tutkimuksiin. (Tahtinen & Kaljonen 1996, 130.)

Téssd tutkimuksessa kédytetddn Oblim-rotaatiota, koska se mahdollistaa vino-
kulmaisena rotaatiomenetelméni faktoreiden korreloinnin. Faktoreiden korre-
lointi on teorian ja aikaisemmin tehtyjen tutkimusten perusteella odotettavaa.
Faktorointimenetelmiksi valittiin padkomponenttiratkaisu ja faktoreiden maéa-

ran kriteerind kéytettiin ominaisarvoa seka sisallollista tulkittavuutta.
7.2.2 Summamuuttuja

Summamuuttujien avulla voidaan vdhentdd késiteltdvien muuttujien méaaraé.
Se on tarkoituksenmukaista erityisesti silloin, kun muuttujia on useita ja osa
niistd mittaa samoja ilmisitd. Summamuuttujien avulla nimé samoja ilmioita
mittaavat ryhmit yhdistetddn mahdollisimman homogeenisiksi ryhmiksi ja sa-
malla ne saadaan helpommin tulkittaviksi kokonaisuuksiksi. (Téhtinen & Kal-
jonen 1996, 63-64.)

Summamuuttujiin mukaan tulevien muuttujien kykya kuvata samaa ilmiota
voidaan tarkastella yksittdisten muuttujien vélisten korrelaatioiden kautta. Toi-
sena mahdollisuutena on testata summamuuttujan reliaabeliutta Cronbachin

alfa-reliabiliteettikertoimen avulla.
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7.2.3 Importance-performance -analyysi

John Marttila ja John James (1977) ovat kehittineet importance-performance -
analyysin asiakkaiden suhtautumisen arvioimiseen ja mittaamiseen seki asia-
kastyytyvéisyyden tason selvittimiseen. Sajasalo (1997, 85) kiytti sitd myos
palvelujen laatuarvioinnin suorittamiseen. Importance-performance -analyysi
osoittautui soveltuvan tdhén tarkoitukseen, joten sitd kdytetdan tutkimusmene-
telménd myos tdssa tutkimuksessa. Téssé tutkimuksessa laatua arvioivat asiak-
kaiden lisdksi myos tdydennyskoulutuskeskuksen henkilskunta, yliopiston lai-
tosten johtajat ja henkilostopaallikot.

Analyysissa verrataan eri sidosryhmien vastauksia palvelun tirkeytti koskevis-
sa kysymyksissd ja tdydennyskoulutuskeskuksen palvelusta saaduista koke-
muksista. Analyysin tuloksena syntyy graafinen esitys. Se pohjautuu Kotlerin
(1997, 480-481) mukaan vastaajien tdrkeys (importance) -osion ja suoritustaso
(performance) -osion nelitasoisella verbaalisella asteikoilla mitatuista vastauk-
sista laskettuihin keskiarvoihin. Analyysin tulkintaa helpottaa nelikenttdkuvan
osioille annetut nimet. Ne ovat: ylldpida taso (1), erityinen huomio (2), vdhdinen
huomio (3) ja ylipalvelu (4). Ensimmaéisessd ryhméssd ovat korkealla sekid pal-
veluihin kohdistuvat odotukset (tirkeys) ettd suoritukset. Toisessa ryhmaéssa
odotustaso on korkea, mutta suoritustaso on alhainen. Kolmannessa ryhméssa
kummatkin arvot ovat alhaiset. Neljannessd ryhmaissa suoritustasot ovat téarke-

ysarvoja suurempia.
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7.2.4 Tilastollinen testaus

Tilastollisen testit jaetaan parametrisiin ja ei-parametrisiin testeihin. Parametri-
sen testin edellytyksend on vélimatka- tai suhdeasteikolla mitattujen muuttujien
kaytto. Kiinnostuksen kohteena ovat t4ll6in muuttujien keskiarvot, kovarianssi-
tai korrelaatiorakenteet ja tavallisimmin kiytettyja testejd ovat #-testi, varianssi-
analyysi ja Pearsonin korrelaatiokerroin. Ei-parametrisen testin edellytykseni
on luokittelu- tai jarjestysasteikon kaytto. Téllaisen aineiston analysoinnissa
ollaan kiinnostuneita havaintojen lukumd&dristdi ja suhteellisista osuuksista
muuttujien eri luokissa. Talloin testauksessa kédytetddn mm. khiin nelio -testia.

(Heikkila 1998, 184.)

Tilastollisen testauksen vaiheita ovat olettamusten eli hypoteesien asettaminen,
otoksen poimiminen, tilastollisen testin ja merkitsevyystason valitseminen, tes-
tin suorittaminen, johtopéitdsten tekeminen testin tuloksesta ja tuloksen tulkin-

ta (Karjalainen & Ruuskanen 1994, 149; Heikkila 1998, 182).

Hypoteesien testauksella pyritdén selvittdiméaan teorian pohjalta muodostettujen
hypoteesien paikkansa pitdvyyttd jossakin perusjoukossa (Karjalainen & Ruus-
kanen 1994, 147). Hypoteesien asettamisen jélkeen teht4vien tilastollisten testien
avulla ratkaistaan hyviksytianks nollahypoteesi HO, joka véittdd ettei muuttu-
jien vilill4 ole eroa vai hyviksytaanko asioiden véistd yhteyttéd ilmaiseva vasta-

hypoteesi H1.
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Hypoteesien hyvéksymisessd tai hylkddmisessd voidaan tehdd kahdenlaisia
virheitd: joko hylatddn oikea nollahypoteesi tai hyvaksytisn vara nollahypo-
teesi (Churchill 1995, 823). Merkitsevyystasolla (a) tarkoitetaan hylkddmisvir-
heen todenndkoisyyttd. Yleisimmin kdytettdvat merkitsevyystasot ovat a=5 %
eli tilastollisesti melkein merkitseva (*), a=1 % eli tilastollisesti merkitseva (**) ja
a=0,1 % eli tilastollisesti erittdin merkitsevd (***). Kun merkitsevyystaso on
médrétty, voidaan valita joko nollahypoteesi tai vastahypoteesi (Nummenmaa

et al. 1997, 42). Tamén jilkeen tehddén tulkinnat ja johtopaatokset.

Perustesti empiiristen havaintojen ja tarkasteltavien muuttujien tilastollisen
riippumattomuuden eron testaamiseksi on X2, khiin nelid (Nummenmaa ym.
1997, 70; Karjalainen & Ruuskanen 1994, 149-151). Se on samalla my®s eniten
kaytetty ei-parametrinen testi. Heikkilan (1998, 202) mukaan sen muuttujiksi
riittdvat luokitteluasteikon tasoiset muuttujat. Testi kuitenkin edellyttds, ettd
korkeintaan 20 % odotetuista frekvensseistd on pienempid kuin 5. Liséksi jokai-
sen odotetun frekvenssin on oltava suurempi kuin 1. Jos edellytykset eivit ole

voimassa, seurauksena on liian helppo nollahypoteesin hylkddminen.

Jos toinen muuttujista on luokitusasteikko ja toinen muuttuja on vélimatka-
asteikon tasoinen, joudutaan tyypillisesti vertailemaan keskiarvojen eroja. Kes-
kiarvotesteissd testataan kahden (tai useamman) keskiarvon yhtidsuuruutta tai
tehdéan johtopaitoksid perusjoukon keskiarvosta otoksen perusteella. Kéytetyn
asteikon on oltava vdhintddn vilimatka-asteikko. (Karjalainen & Ruuskanen
1994, 154). Testien avulla pyritdin usein osoittamaan syy-seuraus -suhteita

(Nummenmaa et al. 1997, 76).
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Tunnetuin kahden keskiarvon eron merkitsevyyden tilastollinen testi on #-testi.
Té&lldin voidaan verrata kahden ryhmén vélisid ”eroja tai saman ryhmaén eri ai-
koina samassa riippuvassa muuttujassa saamia keskiarvoa. Jos voidaan etuké-
teen perusteellisesti (malli tai teoria) olettaa, ettd keskiarvot eroavat toisistaan
tietylld tavalla (ryhmd 1 saa korkeampia arvoja kuin ryhmd 2), voidaan ¢-testin
merkitsevyyden testaamiseen kayttdd yksisuuntaista merkitsevyystestid. Jos
ndin ei ole, kédytetddn kaksisuuntaista merkitsevyystestid. ¢-testin kdytto edellyt-
tdd, ettd muuttujat on mitattu vilimatka- tai suhdeasteikolla, muuttuja on ja-
kautunut normaalisti eri perusjoukoissa ja muuttujan varianssit perusjoukossa

ovat yhtd suuret. (Nummenmaa ym. 1997, 77.)

Keskiarvojen vilisid eroja voidaan mitata myos varianssianalyysin avulla. Mene-
telmad kdytetddn f-testin sijaan silloin, kun verrataan useampaa kuin kahta kes-
kiarvoa jonkin riippuvan muuttujan suhteen (Heikkild 1998, 214-215). Varians-
sianalyysi voidaan tehdd joko yksisuuntaisena, monisuuntaisena tai kovarians-
sianalyysina. Yksisuuntainen varianssianalyysi (ANOVA) on Nummenmaan et
al. (1997, 78) mukaan menetelmd, jonka avulla tutkitaan, eroavatko keskiarvot
toisistaan tutkitussa muuttujassa. Jalleen on oletuksena ryhmien riippumatto-
muus, riippuvan muuttujan normaalijakaumaoletus ja vahintddn vilimatka-
asteikolla tehty mittaaminen seké osaryhmien varianssien yhtdsuuruus. Moni-
suuntaista varianssianalyysid (MANOVA) kiytetddn silloin, kun selittaviad te-
kijoitd on kaksi tai useampia (Erdtuuli et al. 1994, 77). Kovarianssianalyysia
kaytetddn silloin kun on kontrolloitava jonkin tekijin vaikutusta riippuvassa

muuttujassa havaittuihin eroihin.

Téssé tutkimuksessa varianssianalyysia kéytettiin sidosryhmien vélisten erojen
tutkimiseen yhteisdkuvasta, palvelun laadusta ja viestintdasenteista muodostet-
tujen summamuuttujien kohdalla. Testiksi valittiin LSD-testi. Hypoteesien tes-

tauksessa kéytettiin khiin neli -testié ja t-testia.
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8 TULOKSET

8.1 Yhteis6kuva

Téssd kappaleessa tarkastellaan aluksi eri sidosryhmilld Jyvaskylan yliopiston
tdydennyskoulutuskeskuksesta olevan tiedon oikeellisuutta. Tamaé jilkeen yh-
teisbkuvaa arvioidaan spontaanien mielikuvien ja semanttisella differentiaalilla
saatujen vastausten avulla. Semanttista differentiaalia kidytetddn myos yhteiso-
kuvan ulottuvuuksien selvittimiseen faktorianalyysin avulla. Tdmin jilkeen
nditd yhteisdkuvan ulottuvuuksia tarkastellaan sidosryhmittédin faktorianalyy-

sin perusteella muodostettujen summamuuttujien avulla.



8.1.1 Tieto Jyviskylin yliopiston tiydennyskoulutuskeskuksesta

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, mitd tietoja eri sidosryhmilld on Jyvis-
kylan yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksesta ja miten oikeaa tietoa on. Tie-
toja mitataan kyselylomakkeen kysymyksessd numero kuusi esitettyjen vaitta-
mien avulla. Ne koskevat tyontekijoiden ja koulutuksiin osallistuneiden méé-

rdd, koulutuksen kohderyhmié ja koulutusaloja.

Jyvéaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksessa tyoskenteli helmikuussa
1999 yhteensd 94 tyontekijad. Vastaajia pyydettiin arvioimaan, onko tyontekijoi-
ta noin 60, 100 vai 140. Oikeita vastauksia tuli 44 %. Henkilostostd tyontekijoi-
den mééran arvioi oikein noin 67 % vastaajista. Laitosten johtajien kohdalla vas-
taukset jakaantuivat tasaisesti kaikkien véittdmien kesken (noin 60 - noin 100 -
noin 140). Asiakkaista ja henkilostopaallikoistd hieman yli puolet arveli tyonte-

kijoitd olevan noin 60.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan, oliko koulutuksiin osallistuneiden maara
vuonna 1998 vihin alle 12 000, noin 14 000 vai védhin yli 16 000. Oikea vastaus
on noin 14 000 ja niin arveli 53 % vastaajista. Henkiloston kohdalla oikeita vas-
tauksia oli 76 %, laitosten johtajien kohdalla 32 %, asiakkaiden kohdalla 47 % ja
henkilsstpaélliksiden kohdalla 58 %. Oikeaa vastausta pienemméksi koulutus-
ten madran arvioi 8 % henkildstostd, 48 % laitosten johtajista, 43 % asiakkaista ja
36 % henkilostopaalliksistd. Loput arvioivat koulutusten mééran olevan véhén

yli 16 000.

Vastaajia arvioivat myos koulutusten kohderyhmis. Vaihtoehtoina olivat yksi-
tyiset ja julkiset organisaatiot, opettajat ja my0s ei-akateemisesti koulutetut. Oi-
kea vastaus oli yksityisten ja julkisten organisaatioiden kohdalla 92 %:lla vas-

taajista ja opettajien kohdalla 77 %:lla. Liséksi on huomattava, ettd 25 % henki-



78

1ostopaalliksistd arvioi virheellisesti, ettd koulutusta jarjestetddn vain akateemi-
sesti koulutetuille. Vastaajia pyydettiin arvioimaan myds, jarjestetaankd koulu-
tusta myos muilla kuin Jyvéskyldn yliopistossa tutkittavilla aloilla vai ei. Oikea

vastaus oli 85 %:lla vastaajista.

Tietoa Jyvéaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen koulutuspalveluista
tarkasteltiin myos kysymyksessd numero 6 olleiden koulutuspalvelutarjontaa
koskevien viittdmien avulla. Oikeita vastauksia tuli eniten johtamiskoulutuk-
sen (83 %), kasvatuksen ja opetuksen (73 %) seké tilauskoulutuksen (72 %) koh-
dalla. Mukana oli my6s vaihtoehtoja, joista ei ainakaan vuoden 1999 toiminta-
suunnitelman mukaan tarjota koulutusta. Osa vastaajista oletti virheellisesti,
ettd naistutkimuksesta (21 %), taidekasvatuksesta (19 %), viittomakielestd (9 %)

ja taloushistoriasta (8 %) jarjestetddn koulutusta.

Henkilokunta tunsi koulutuspalvelut parhaiten, sitten laitosten johtajat ja t-
min jilkeen asiakkaat ja henkilostopéallikot. Merkillepantavaa on se, ettd hen-
kilokunta oletti koulutusta jérjestettdvan muita sidosryhmid useammin myos
niistd neljéstd kyselyyn mukaan otetuista aihealueesta, joista koulutusta ei jar-

jestetd.

Tietokysymysten vastausten perusteella voidaan sanoa, ettd henkilokunnan
késitykset vastasivat melko hyvin todellisuutta. Tyontekijdiden ja koulutusten
maédrén arvioinnin perusteella asiakkaat, henkilostopaallikot ja laitosten johtajat
pitivit Jyvaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskusta todellista pienempé-
né yhteisona seka henkildston ettd koulutusten méérén suhteen. Voidaan kui-
tenkin sanoa, etts laitosten johtajat ja asiakkaat tunsivat toiminnan jokseenkin
hyvin. Henkilostopaalliksille Jyvaskylan yliopiston tdydennyskoulutuskeskus

oli varsin tuntematon.
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8.1.2 Spontaanin mielikuvat

Vastaajia pyydettiin kertomaan kolme Jyvéskyldn yliopiston tiaydennyskoulu-
tuskeskuksesta ensimmaéisend mieleen tulevaa asiaa. Yleisesti ottaen voidaan
sanoa, ettd Jyvaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskukseen liitetdén hyvin
moninaisia asioita ja ne vaihtelivat hieman sidosryhmittdin. Henkilokunnan
kohdalla useimmiten mieleen tuli tydpaikka, yliopisto ja ty6hon liittyvit asiat.
Useaan otteeseen mainittiin myos kdynnissd oleva organisaatiomuutos, ta-
lousasiat sekd toiminnan hajanaisuuteen liittyvid seikkoja. Tdydennyskoulutus-

keskusta pidettiin henkilokunnan keskuudessa myos innovatiivisena.

Laitosten johtajien ensimmadisend Jyvéskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskes-
kuksesta mieleen tulevia asioita olivat toiminnan profiloimattomuuteen liitty-
vit seikat, johtamiskoulutus ja koulutuksen kalleus. Useita mainintoja saivat
my0s toiminnan suuruus, monipuolisuus sekd negatiivissdvytteisesti ilmaistut
talousasiat. Lisdksi mainittiin laatu, dynaamisuus, sijainti ja yliopisto seké se,
ettd tdydennyskoulutuskeskus riistdd tai hyvéksikayttdd yliopiston muita lai-

toksia.

Asiakkaiden mieleen tuli usein ensimmaéisend johtamiskoulutukseen liittyvid asi-
oita (Professori Kettunen, kdydyt kurssit jne). Muita asiakkaiden mieleen usein
tulleita asioita olivat koulutuksen hyvaan laatuun liittyvét asiat, toiminnan mo-
nipuolisuus ja joustavuus. Myds sijaintipaikka Tourula, palvelun laadukkuu-
teen liittyvét asiat, laheisyys seki kalleus mainittiin vahintd4n viisi kertaa. Tdy-

dennyskoulutuskeskusta pidettiin myos luotettavana.
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Henkilostopdillikét yhdistivat tdydennyskoulutuskeskuksen usein varsinaiseen
yliopistoon. Toimintaa he pitivit tuntemattofnana, sijaintia kaukaisena ja
useimmiten heiddn mieleensd tuli kasvatus- ja opettajankoulutus sekd humanis-
tisten aineiden opetus. Muutaman maininnan saivat myds Jyvéskyld, johtamis-

koulutus, koulutuksen laatu ja asiantuntevuus.
8.1.3 Yhteisokuvan arviointi

Jyvédskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen yhteisbkuvaa arvioitiin
tutkimuksessa kéytetyn kyselylomakkeen kahdessa eri kysymyksessd. Vastaa-
jilta tiedusteltiin tdydennyskoulutuskeskuksesta syntyvid spontaaneja mieliku-
via ja liséksi vastaajat arvioivat sitd semanttisen differentiaalin avulla. Ndiden
kysymysten avulla selvitetddn eri sidosryhmien yhteis66n liittyvid ominaisuuk-

sia.

Semanttisella differentiaalilla saadut tulokset esitetddn aluksi kaikkien vastaus-
ten moodin mukaisesti (taulukko 5). Vastauksista ilmenee, ettéd Jyvaskylan yli-
opiston tdydennyskoulutuskeskusta pidetddn erityisesti ystavéllisend ja luotet-
tavana, mutta myos kaikki muut mittarissa olleet adjektiivit arvioitiin positiivi-

sesti.
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TAULUKKO 5. Yhteistskuva moodin mukaisesti.

Epdluotettava () () 9] () ()  Luotettava
Jaykka () () () @ () Rento
Tehoton 0 () () (%) ()  Tehokas
Ei-menestyvi () () () (%) ()  Menestyva
Epédvarma QO () () (x) () Itsevarma
Kylma () O O ® ( Limmn
Joustamaton () () () () () Joustava
Vanhanaikainen () ) () (%) ()  Nykyaikainen
Teoreettinen () () () (%) () Kaytdinnonldheinen
Tylsd () () () (%) () Kiinnostava
Vaikeasti () () () (%) ()  Helposti
lahestyttava lahestyttava
Epéystavillinen () () () () (x)  Ystdvillinen
Vihén tunnettu () () 0 (x) ()  Yleisesti tunnettu
Epétdsmillinen () 0 0 (x) () Tésmillinen
Ailahtelevainen () () () (%) () Vakaa
Vastenmielinen () () 0 (x) ()  Puoleensavetiva
Ei-arvostettu () () () (x) ()  Arvostettu
Palveluhaluton () () () (x) () Palvelualtis
Taantuva () () () @ () Kehittyvs
Nurkkakuntainen () () () (%) () Kansainvilinen

Tuloksia verrattiin myos sidosryhmittdin ja talloin 16ytyi selvid eroja. Henkilo-
kunta arvioi tydyhteisdddn luotettavaksi, nykyaikaiseksi, palvelualttiiksi, kehit-
tyviksi ja kansainviliseksi. Kaikkien ndiden adjektiivien moodi oli asteikon
kaikkein positiivisimmassa kohdassa (5). Muiden adjektiivien moodi oli my®os
positiivinen (4) lampdisyyttd (2) lukuun ottamatta. Asiakkaat arvioivat tdyden-
nyskoulutuskeskuksen erittdin positiivisesti, silld he pitivat sitd luotettavana,
joustavana, nykyaikaisena ja ystdvaillisend (5). Myds muut adjektiivit arvioitiin

positiivissdvytteisesti (4).
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Henkilostopddllikoilld ei ollut timan mittarin perusteella kovin selkedd ksitystd
Jyvéaskylan yliopiston téiydennyskoulutuskeskuksesta. Heiddn afvi()issaan jo-
kaisen adjektiivin moodi oli keskelld kuvaten vaihtoehtoa “en osaa sanoa”. Lai-
tosten johtajien moodeissa oli suurimmat poikkeavuudet. Kaikkein positiivisem-
paan kohtaan ei sijoittunut ainoatakaan adjektiivid ja keskikohdalle sijoittuivat
adjektiivit joustava ja vakaa. Tdydennyskoulutuskeskusta ei kuitenkaan pidetty
kovin menestyvind, vakaana, arvostettuna ja kehittyvéana (2). Loput adjektiivit
(yhteensi 14 kpl) kuvasivat kuitenkin tdydennyskoulutuskeskusta melko hyvin,
joten laitosten johtajienkin kohdalla semanttisen differentiaalin yleissdvy jai

positiiviseksi.
8.1.4 Yhteisokuvan ulottuvuudet

Kyselylomakkeessa ollutta semanttista differentiaalia tarkasteltiin myos fakto-
rianalyysin perusteella. Sen avulla pyrittiin saamaan kaikki mukana olleet kak-
sikymment4 adjektiiviparia hallittavampaan muotoon ja samalla selvittimaan
Jyvéskyldn yliopiston tidydennyskoulutuskeskuksen yhteisbkuvan ulottuvuu-
det. Taulukossa 6 esitettdva faktorirakenne valittiin ominaisarvokriteerin ja si-
sdllollisesti mielekkéadn kokonaisuuden perusteella. Kuhunkin faktoriin kuulu-

vien adjektiiviparien lataukset on lihavoitu.
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TAULUKKO 6. Semanttisen differentiaalin faktorimatriisi. .

Vakaa - Epdvakaa ,790 -174 ,068 ,609
Arvostettu - Ei-arvostettu ,766 ,129 ,158 422
Tésmallinen - Epéatasméllinen ,639 ,683 ,038 ,480
Luotettava - Epdluotettava ,625 873 -, 153 493
Tehokas - Tehoton ,588 ,232 ,049 ,333
Kehittyvé - Taantuva ,566 -,095 -,359 ,501
Itsevarma - Epdvarma 544 -139 -119 553
Palvelualtis ~ Palveluhaluton A79 ,253 -,247 503
Puoleensavetivi - Vastemielinen /54 ,166 -,267 454
Kansainvilinen - Nurkkakuntainen ,A452 ,270 ,265 ,674
Menestyvi - Ei-menestyva A410 ,088 ~277 535
Yleisesti tunnettu ~ Vihin tunnettu ,281 ,157 -,083 582
Kéytdannon liheinen - Teoreettinen -,026 715 -,015 344
Helposti ldhestyttdva -

Vaikeasti ldhestyttiava ,060 /544 -,258 461
Nykyaikainen - Vanhanaikainen ,188 ,532 -,130 503
Kiinnostava - Tylsa 394 483 -,125 ,606
Joustava -~ Joustamaton ,079 -079 -,797 ,563
Rento - Jaykka -,106 ,182 -,638 ,654
Ystdvillinen - Epdystivillinen ,301 119 -461 591
Lammin - Kylmi 212 ,203 -371 ,387

Faktoriin 1 kuuluu yhteensé kolmetoista adjektiiviparia. Faktorin 1 ominaisarvo
on 8,8 ja se selittdd 44 % varianssista. Se nimetadn arvostusfaktoriksi, koska fakto-
riin kuuluvat adjektiivit kuvaavat arvostukseen liittyvid tekijoitd. Faktoriin
kuuluvat adjektiiviparit saivat yleistd tunnettuutta lukuun ottamatta hyvii la-
tauksia. Faktori 2 nimetdén ldhestyttivyysfaktoriksi, koska siihen kuuluvat adjek-
tiivit kuvaavat ldhestymistd helpottavia tekijoitd. Lahestyttavyysfaktorin omi-
naisarvo on 1,4 ja se selittdd 7 % varianssista. Kolmas faktori nimetéén jousta-
vuusfaktoriksi, koska sithen kuuluvat adjektiivit kuvaavat yhteistydn sujuvuu-
teen liittyvii tekijoitd. Tamén faktorin ominaisarvo on 1,2 ja se selittdd noin 6 %

varianssista.
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Faktoreiden korrelaatiomatriisista voidaan péételld, ettd kaikki faktorit korre-
loivat melko hyvin keskendén. Arvostus- ja jousfavuusfaktoriﬁ korrelaatio on -
,994 ja arvostus- ja ldhestyttavyysfaktorin korrelaatio on ,472. Joustavuus- ja
lahestyttavyysfaktorin korrelaatio sai myds melko hyvin arvon -435. Faktorei-
den Cronbachin alfa-reliabiliteettikertoimet kertovat hyvistd luotettavuudesta
ja sisdisestd konsistenssista, silld ne ovat arvostusfaktorin kohdalla ,8982 ja 14-

heisyysfaktorin kohdalla ,8132 seki joustavuusfaktorin kohdalla ,7856.

Yhteisokuvan ulottuvuuksien perusteella syntyneen faktorirakenteen perus-
teella semanttisessa differentiaalissa esitetyt muuttujat jaettiin kolmeksi eri
summamuuttujaksi. Niitd kédytetddn sidosryhmien vilisten erojen tarkastelemi-
seen yksisuuntaisella varianssianalyysilld (ANOVA). Testit on suoritettu 95 %:n
luottamusvililla. Ensimmdiisend esitetddn arvostusfaktorin summamuuttujan

testitulokset (taulukko 7).

TAULUKKO 7. Arvostusfaktorin summamuuttujan ANOV A-testi.

Henkilskunta Laitosten johtajat 7324 ,000
(ka 3,98) Asiakkaat 0141 ,899
Henkilostopaallikot A687*% ,000
Laitosten johtajat Henkilokunta - 7324* ,000
(ka 3,25) Asiakkaat -,7182* ,000
Henkilostopaiallikot -,2637* ,041
Asiakkaat Henkilskunta -,0142 899
(ka 3,97) Laitosten johtajat ,7182*% ,000
Henkilostopaallikot A545* ,000
Henkilostopaallikot Henkilokunta -4687* ,000
(ka 3,51) Laitosten johtajat ,2637* ,041
Asiakkaat -, 4545* ,000

* = keskiarvoero on merkittiavi
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Arvostusfaktorin summamuuttujan mukaan positiivisin késitys Jyvaskylan yli-
opiston tdydennyskoulutuskeskuksen arvostuksesta on henkilskunnalla
(ka=3,98) ja asiakkailla (ka=3,97), henkilostopaalliksiden (ka=3,51) keskiarvo on
jonkin verran pienempi ja huonoin keskiarvo on laitosten johtajilla (ka=3,25).
ANOVA-testin perusteella keskiarvot ovat yhtéd suuria henkilokunnan ja asiak-
kaiden (p=,899) vaililld. Naiden vaililld ei siis ole tilastollisesti merkittaviad eroja
arvostusta arvioidessa. Keskiarvoerot ovat tilastollisesti merkittdvid henkils-
kunnan ja laitosten johtajien (p=,000), henkilskunnan ja henkilostépaalliksiden
(p=,000), laitosten johtajien ja asiakkaiden (p=,000), laitosten johtajien ja henki-
lostopaallikdiden (p=,041) ja asiakkaiden ja henkilostopaalliksiden (p=,000) va-
lilla.

Seuraavaksi tarkastellaan ldhestyttdvyysfaktorin summamuuttujaa (taulukko
8). Sen mukaan positiivisin késitys tdydennyskoulutuskeskuksen lihestytta-
vyydestd on asiakkailla (ka=3,94) ja henkilokunnalla (ka=3,88), sitten laitosten
johtajilla (ka=3,33) ja negatiivisin késitys on henkilostopéaéllikoilld (ka=3,28).

TAULUKKO 8. Lahestyttivyysfaktorin summamuuttujan ANOV A-testi.

Henkilokunta Laitosten johtajat /5474* 006
(ka 3,88) Asiakkaat -0573 ,706
Henkilostopaallikot ,5996* ,000
Laitosten johtajat Henkilokunta -5474* ,006
(ka 3,33) Asiakkaat -,6047* ,000
Henkilostopaallikot ,0522 764
Asiakkaat Henkilskunta 0573 ,706
(ka 3,94) Laitosten johtajat ,6047*% /000
Henkilostopaallikot ,6569* ,000
Henkil6stopaallikst Henkilokunta -,5996* ,000
(ka 3,28) Laitosten johtajat -,0522 764
Asiakkaat -,6569* ,000

* = keskiarvoero on merkittivi




86

ANOVA-testin mukaan keskiarvoerot eivét ole tilastollisesti merkitsevid hen-
kiloskunnan ja asiakkaiden (p=,706) seké laitosten johtajien ja henkiléstépéiéilli—
koiden (p=,764) vililla. Tilastollista merkittdvyytt4 sen sijaan on henkilokunnan
ja laitosten johtajien (p=,006), henkil6kunnan ja henkilostopaéllikoiden (p=,000),
laitosten johtajien ja asiakkaiden (p=,000) ja asiakkaiden ja henkilostopaallikoi-
den (p=,000) valilla.

Taulukossa 9 tarkastellaan vield joustavuusfaktorin summamuuttujien testitu-
loksia. Sen mukaan positiivisin késitys Jyvaskyldn yliopiston tdydennyskoulu-
tuskeskuksen joustavuudesta on asiakkailla (ka=4,15), sen jilkeen henkilokun-

nalla (ka=4,06), henkilostopaallikoilla (ka=3,41) ja laitosten johtajilla (ka=3,27).

TAULUKKO 9. Joustavuusfaktorin summamuuttujan ANOVA-testi.

Henkil6kunta Laitosten johtajat 7969* ,000
(ka 4,06) Asiakkaat -,0857 A82
Henkilostopaallikot ,6511* ,000
Laitosten johtajat Henkilokunta ~7969* ,000
(ka 3,27) Asiakkaat -,8826* ,000
Henkilostopaallikst -,1458 ,298
Asiakkaat Henkilokunta 0857 482
(ka 4,15) Laitosten johtajat ,8826* ,000
Henkilostopaallikot ,7368* ,000
Henkilostopadllikot Henkilskunta -,6511* ,000
(ka 3/41) Laitosten johtajat ,1458 ,298
Asiakkaat -,7368* ,000

* = keskiarvoero on merkittivi
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ANOVA-testin perusteella keskiarvot ovat yhtd suuria henkilokunnan ja asiak-
kaiden (p=,482) seki laitosten johtajien ja henkilostopaallikoiden (p=,'298) valil-
la. Nadiden ryhmien vililld ei ole tilastollisesti merkittdvid eroja joustavuutta
arvioitaessa. Keskiarvoerot ovat tilastollisesti merkittdvid henkilokunnan ja lai-
tosten johtajien (p=,000), ja henkilokunnan ja henkildstopédllikéiden (p=,000),
laitosten johtajien ja asiakkaiden (p=,000) seké asiakkaiden ja henkilostépaalli-
koiden (p=,000) valilla.

8.2 Palvelun laatu

Tutkimuskysymys numero kaksi koskee palvelun laatuun liittyvid tekijoita.
Niistd ensimmadisend tarkastellaan palvelun laadun ulottuvuuksia. Tdmén jl-

keen kasitellddn palvelun tirkeyden ja koetun palvelun vilisté eroa.
8.2.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Koetun palvelun laadun ulottuvuuksia mitattiin kyselylomakkeen kysymyk-
selld numero 9 "Millaisia kokemuksia sinulla on Jyvaskyldn yliopiston tdyden-
nyskoulutuskeskuksen koulutuspalveluista?”’. Asteikko oli neliportainen

(huono - tyydyttdva - hyva - erinomainen).
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Palvelun laatua koskeville viittdmille suoritettiin kaikkien vastausten perus-
teella (N=272) faktorianalyysi. Lopullisesta faktc;rianalyysistéi "'j'a'téttiih alhaisen
kommunaliteetin (h?) vuoksi pois koulutusten teemojen ajankohtaisuutta (,182)
ja hintatasoa (,209) seké kurssimateriaalin laadukkuuteen (,194) liittyvéat vaitts-
mét. Faktorien miéradksi valittiin kolme ominaisarvokriteerin tdyttymisen ja
sisdll6llisen tulkinnan perusteella. Palvelun laatuvéittdmien faktorirakenne on

taulukon 10 mukainen.

TAULUKKO 10. Koetun palvelun laadun faktorirakenne.

Kouluttajien ammattitaito ,892 ,049 -075 ,454
Kouluttajien opetus- ja esiintymistaito ,586 A17 063 ,355
Koulutusten ja tarpeiden vastaavuus ,385 -, 166 ,048 318
Henkilokunnan palvelualttius ,299 -,265 280 A10
Palautteen antaminen -,027 -878 ,041 ,588
Oppimisen tukeminen -,049 =777 -079 ,503
Koulutusten hyéty kdytdnnon kannalta ,326 -332 ,099 415
Asiakassuhteisiin sitoutuminen ,078 -334 /548 ,A68
Aikataulujen pitivyys -,101 -,030 534 ,249
Koulutuksista informoiminen ,064 116 /510 227
Kéytannon jirjestelyjen toimivuus ,225 -,271 ,348 A73

Faktori 1 muodostuu neljdstd eri muuttujasta. Faktorin ominaisarvo on 4,3 ja se
selittdd 31 % varianssista. Faktori nimitetdén sisiltonsd perusteella koulutusta-
pahtumafaktoriksi, koska kaikki siihen kuuluvat muuttujat mittaavat koulutusta-
pahtumassa esiin tulevia asioita. Faktorin 2 ominaisarvo on 1,4 ja se selittda 10
% varianssista. Faktori nimetddn oppimisfaktoriksi, koska siihen sisdltyvét kolme
muuttujaa kuvaavat oppimista edesauttavia asioita. Faktori 3 muodostuu nel-
jastd muuttujasta. Sen ominaisarvo on 1,3 ja se selittdd 9 % varianssista. Faktori
3 nimet&&n sisdltonsa perusteella jirjestelyfaktoriksi, koska siind olevat muuttujat
kuvaavat kédytdannon jarjestelyihin liittyvid asioita. Kaikkien kolmen edelli esite-

tyn faktorin kokonaisselitysaste on 50 %.
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Faktoreiden korrelaatiomatriisista voidaan paitelld, ettd koulutustapahtuma- ja
oppimisfaktorit (-,461) seki koulutustapahtumaL ja jarjestelyfaktori (,396) kor-
reloivat kohtuullisesti keskenén. Faktoreiden Cronbachin alfareliabiliteettiker-
toimet kertovat melko hyvéstd luotettavuudesta ja sisdisestd konsistenssista.
Koulutustapahtumafaktorin kohdalla kerroin on ,7045 ja oppimisfaktorin koh-
dalla 7157 ja jarjestelyfaktorin kerroin on ,6495.

Palvelun laatumuuttujien perusteella muodostettujen faktorirakenteiden pe-
rusteella viittdmat jaetaan kolmeksi eri summamuuttujaksi. Niiden avulla voi-
daan tarkastella eri sidosryhmien vilisid eroja yksisuuntaisella varianssianalyy-
sillai (ANOVA). Testit on suoritettu 95 %:n luottamusvalilld. Ensimmaiseni

ndisté esitetddn koulutustapahtumafaktorin summamuuttujan testitulokset.

TAULUKKO 11. Koulutustapahtumafaktorin summamuuttujan ANOVA-testi.

Henkilokunta Laitosten johtajat A4182* ,000
(ka 3,04) Asiakkaat ,0402 598
Henkilostopaallikot ;1432 277
Laitosten johtajat Henkilskunta ~-4182* ,000
(ka 2,63) Asiakkaat -,3780* ,000
Henkilostopaillikot -,2750 ,056
Asiakkaat Henkilokunta ,0402 ,598
(ka 3,00) Laitosten johtajat 3780* ,000
Henkilostopaallikot ,1030 ,380
Henkil6stopaallikot Henkilskunta -,1432 277
(ka 2,90) Laitosten johtajat 2750 /056
Asiakkaat -,1030 ,380

* = keskiarvoero on merkittivi
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Jyvéskylan yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen henkilokunta ja asiakkaat
suhtautuivat keskiarvojen perusteella positiiviéimmin koulutustapahtumiin.
Negatiivisin kasitys on laitosten johtajilla. ANOVA-testin perusteella keskiarvot
ovat yhtd suuria henkilokunnan ja asiakkaiden (p=,598), henkilskunnan ja hen-
kilostopaallikdiden (p=,277), henkilostopddllikdiden ja laitosten johtajien
(p=,056) sekd henkilostopadllikoiden ja asiakkaiden (p=2380) kesken. Naiden
ryhmien valill4 ei ole tilastollisesti merkittdvid eroja koulutustapahtumia arvi-
oidessa. Keskiarvot ovat tilastollisesti merkittdvid henkildkunnan ja laitosten

johtajien (p=,000) seka laitosten johtajien ja asiakkaiden vililld (p=,000).

Seuraavaksi tarkastellaan oppimisfaktorin summamuuttujan ANOV A-testid.
Testin perusteella keskiarvoerot sidosryhmien vélilld ovat pienid, eiké tilastolli-

sesti merkittévia eroja 16ytynyt. Testin tulokset ndkyvét taulukossa 12.

TAULUKKO 12. Oppimisfaktorin summamuuttujan ANOV A-testi.

Henkilokunta Laitosten johtajat ,2123 127
(ka 2,90) Asiakkaat 0207 823
Henkilostopaallikot -,0432 824
Laitosten johtajat Henkilokunta -,2123 127
(ka 2,69) Asiakkaat - 1916 108
Henkil6stopéaillikot -,2556 ,221
Asiakkaat Henkilskunta -,0207 823
(ka 2,88) Laitosten johtajat ,1916 ,108
Henkilostopaillikot -,0639 724
Henkilostopaallikot Henkilokunta /0432 ,824
(ka 2,94) Laitosten johtajat ,2556 221
Asiakkaat ,0639 724
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Kolmas summamuuttuja tehtiin jarjestelyfaktorin perusteella. Taulukon 13 mu-
kaan henkilokunnan keskiarvot ovat asiakkaiden ohella posiﬁivisimpia, sitten
laitosten johtajien ja viimeisend henkilostopaillikdiden. ANOV A-testin perus-
teella keskiarvot ovat yhtd suuria henkilokunnan ja laitosten johtajien (p=,284),
henkilokunnan ja asiakkaiden (p=477), laitosten johtajien ja asiakkaiden
(p=,484) seka laitosten johtajien ja henkilostopaéllikdiden (p=,137) kesken. Néi-
den ryhmien vilill4 ei ole tilastollisesti merkittidvid eroja jirjestelyjd arvioidessa.
Keskiarvoerot ovat tilastollisesti merkitsevid henkilékunnan ja henkilostopadl-

likéiden (p=,011) ja asiakkaiden ja henkilostopaallikoiden valilld (p=,016).

TAULUKKO 13. Jdrjestelyfaktorin summamuuttujan ANOVA-testi.

Henkilokunta Laitosten johtajat ,1086 ,284
(ka 2,98) Asiakkaat ,0480 A77
Henkilostopaallikot ,3003* ,011
Laitosten johtajat Henkilskunta -,1086 ,284
(ka 2,87) Asiakkaat ,0606 /484
Henkilostopaallikot ,1917 ,137
Asiakkaat Henkilokunta -,0480 A77
(ka 2,93) Laitosten johtajat ,06061 A84
Henkilostopaallikot ,2523* ,016
Henkilostopaallikot Henkilokunta -,3003* 011
(ka 2,68) Laitosten johtajat -1917 137
Asiakkaat -,2523* ,016

* = keskiarvoero on merkittiva
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8.2.2 Palvelun laadun toteutuminen

Palvelun laatua toteutumista mitataan vertailemalla tdydennyskoulutuskeskuk-
sen palvelusta saatuja kokemuksia (kysymys numero 9) ja samojen ominai-
suuksien tirkeyttd (kysymys numero 10) vastaajille. Asian térkeyden arvioimi-
seen kdytetty neliportainen asteikko on “ei lainkaan tdrked - melko tédrked -
tirked - erittdin tirked” ja kokemuksissa kéytetty asteikko on “huono - tyydyt-

téva - hyvé - erinomainen”.

Taulukossa 14 esitetddn palvelun laatuun liittyvien kokemuksista ja ominai-
suuksien tdrkeydestd saadut keskiarvot. Lisdksi esitetddn t-testin perusteella

saadut saman ominaisuuden keskiarvoeron merkitsevyystasot.

TAULUKKO 14. Koulutuspalveluihin liittyvien asioiden tirkeys ja kokemukset.

a) Kouluttajien ammattitaito 2,92 3,90 ,000
b) Koulutusten ja tarpeiden vastaavuus 2,91 3,80 ,000
c) Kouluttajien opetus- ja esiintymistaito 2,94 3,70 ,000
d) Koulutusten hyoty kdytinnon 2,99 3,72 ,000
kannalta
e) Palautteen antaminen 2,77 3,37 ,000
f) Koulutusten teemojen ajankohtaisuus 3,02 3,60 ,000
g) Oppimisen tukeminen 2,82 3,32 ,000
h) Aikataulujen pitivyys 2,95 3,33 ,000
i) Kurssimateriaalin laadukkuus ' 2,89 3,28 ,000
j) Kéytdnnon jarjestelyjen toimivuus 2,97 3,33 ,000
k) Koulutuksista informoiminen 2,86 3,23 ,000
1) Asiakassuhteisiin sitoutuminen 2,90 3,08 ,000
m)Henkilokunnan palvelualttius 3,13 3,37 ,000
n) Koulutusten hintataso 2,92 2,99 ,280
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Keskiarvoerojen t-testin perusteella voidaan sanoa, ettd asian tirkeyden ja
koulutuksista saatujen kokemusten vilinen ero c;n tilastollisesti erittdin merkit-
sevé kaikkien muiden muuttujien, paitsi koulutusten hintatason (p=,280) koh-
dalla. Sidosryhmittéin tarkastellessa keskiarvoerot ovat pienid henkilskunnan
ja asiakkaiden valilld sekd laitosten johtajien ja henkildstopadillikdiden vélilla.
Muiden ryhmien véliset erot ovat tilastollisesti merkitsevid. N&itd lukuja tér-
kedmpdd on kuitenkin muuttujien sijoittuminen importance-performance -

analyysin perusteella muodostettavaan kuvioon 7.

Seuraavaksi esitetddn importance-performance -analyysin kuvaaja. Siitd kdy
ilmi eri muuttujien sijoittuminen nelikentén eri osioihin. Kuviota tarkastellessa
on huomattava, ettd palveluominaisuuden tdrkeyttd kuvaava vaaka-akseli on
sijoitettu vastaamaan arviota "Téarked” ja palveluominaisuuksien kokemuksia
kuvaava pystyakseli on sijoitettu vastaamaan arviota "Hyva”. Akselit on sijoi-
tettu asteikon puolivilid korkeammalle, koska tutkijan mielestd palvelun laa-

dussa ei ole syyt4 tyytyd vain tyydyttdvain suoritukseen.

T
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KUVIO 7. Palvelukokemusten ja -odotusten suhde
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Ylldpidi taso -kentén tekijdiden kohdalla sidosryhmit pitédvit asiaa tdrkedns ja
my®6s heidan kokemuksensa ovat olleet hyvii. Kuvion 7 mukaan tihin kent-
tddn kuuluvia muuttujia ovat tdydennyskoulutuskeskuksen henkilskunnan
palvelualttius (f) ja koulutusten teemojen ajankohtaisuus (a). Vihdinen huomio -
kentdssd on vain koulutusten hintatasoa kuvaava muuttuja (n). Hintatasoa ei
siis pidetd erityisen hyvénd, mutta ei myodskadn erityisen tdrkednd asiana. YIi-

palvelua ei kuvion 7 mukaan ole tiydennyskoulutuskeskuksessa lainkaan.

Erityinen huomio -kentéss4 sijaitsee suurin osa muuttujista. Kaikkien muuttujien
kohdalla asiaa pidetdén tirkednd, mutta kokemukset eivit ole olleet tdysin odo-
tusten edellyttdmalld tasolla. Erityinen huomio -kenttdd tarkastellessa voidaan
havaita, ettd kentédssd olevat muuttujat ovat jakaantuneet kahteen alaryhméén.
Ensimmdisen ndistd muodostavat kouluttajien ammattitaito (d), kouluttajien
opetus- ja esiintymistaito (i), koulutusten ja tarpeiden vastaavuus (b) ja koulu-
tusten hyoty kdytdnnon kannalta (m). Toisen alaryhmén muodostavat palaut-
teen antaminen (I), oppimisen tukeminen (k), aikataulujen pitdvyys (g), kurssi-
materiaalin laadukkuus (e), kdytdnnon jérjestelyjen toimivuus (h), koulutuksista
informoiminen (c) ja asiakassuhteisiin sitoutuminen (j). Ensimmaisen alaryh-
mén kokemukset ovat samalla tasolla toisen ryhmén kanssa, mutta asiaa pide-
téén selvasti tirkedmpéand. Huomion kiinnittdmisen tarve on siis ensimmaisen

alaryhmén asioiden kohdalla selvisti toista ryhméé suurempi.
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8.3 Viestintiasenteet

Kyselylomakkeen kysymyksessda numero 12 tarkasteltiin Jyvaskyldn yliopiston
tdydennyskoulutuskeskuksen viestintddn liittyvid asenteita. Niiden avulla pyri-
tdén tissd kappaleessa vastaamaan kolmanteen tutkimuskysymykseen. Asenne-

eroja tarkastellaan sidosryhmittéin.
8.3.1 Viestintdasenteiden ulottuvuudet

Viestintddn liittyvien asenne-erojen tarkastelemiseksi tehtiin aluksi faktoriana-
lyysi. Faktoroinnista kuitenkin luovuttiin, silld muuttujat latautuivat kahdelle
faktorille, eikd tallainen faktorirakenne muodostanut siséllollisesti mielekésta
kokonaisuutta. Viittamat haluttiin kuitenkin tiivistdd ja apuna kdytettiin sum-

mamuuttujia (lisdtietoja summamuuttujien muodostamisesta kappaleessa 7.2.2).

Summamuuttujia muodostettiin kolme ja niiden reliabiliteetit testattiin Cron-
bachin alfa-reliabiliteettitestilld (arvo suluissa). Testin perusteella summamuut-
tujat kuvaavat samaa ilmiotd ja niiden kéyttdo on néin ollen perusteltua. Tay-
dennyskoulutuskeskuksen viestinnidn selkeys ja ymmarrettdvyys yhdistetddn
viestinnin ymmirrettdvyyden summamuuttujaksi (,6607). Siihen kuuluvat muuttu-
jat 12 b “Saamani tieto on selkedd” ja 12 j "Saamani tieto on ymmarrettavad”.
Tiedon saatavuuden summamuuttuja (,7771) koostuu tiedon saannin helppoutta
kuvaavista muuttujista 12 h "Tieto on helposti saatavilla”, 12 f "Tiedén kehen
voin ottaa yhteytt4 tietoa saadakseni” ja 12 a “Tieto on avointa”. Viestinnin sys-
temaattisuuden summamuuttuja (,7451) koostuu lopuista neljastd muuttujasta.
Niitd ovat 12 ¢ “Viestints on systemaattista”, 12 d “Saamani tieto on hyvin
kohdennettua”, 12 e “Eri lghteistd saamani tieto on yhtendist4” ja 12 i “Saan tie-

toa ajoissa”.
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Viestinndn ymmairrettdvyyden summamuuttujan kaikkien vastausten keskiar-
vo on 3,74, tiedon saatavuuden 3,60 ja viestinndn systemaattisﬁuden 3,45. Kes-
kiarvojen perusteella voidaan sanoa, ettd tdydennyskoulutuskeskuksen viestin-
tdén suhtaudutaan melko myonteisesti. Seuraavaksi viestintdasenteiden ulottu-

vuuksia tarkastellaan sidosryhmittain.
8.3.2 Viestintdasenteet sidosryhmittdin

Sidosryhmien keskiarvojen eroja ja niiden tilastollista merkittdvyyttd mitataan
viestintdasenteista muodostetuilla summamuuttujilla. Kédytetyt menetelmit ja
luottamusvili (95 %) ovat samat kuin yhteisokuvan ja palvelujen laadun yhtey-
dessd. Ensimmdisend tarkastelun kohteena on tiedon ymmdrrettdvyydesta

muodostettu summamuuttuja (taulukko 15).

TAULUKKO 15. Viestinndn ymmérrettivyyden summamuuttujan ANOV A-testi.

Henkilokunta Laitosten johtajat A4 ,081
(ka 3,93) Asiakkaat -01 ,983
Henkilostopaallikot A4* ,030
Laitosten johtajat Henkilokunta -44 ,081
(ka 3,48) Asiakkaat -45* ,039
Henkilostopaallikot -01 983
Asiakkaat Henkilokunta ,01 983
(ka 3,93) Laitosten johtajat A5* ,039
Henkilsstopaallikot A4 ,004
Henkilostopaallikot Henkilskunta -44* ,030
(ka 3,49) Laitosten johtajat ,01 983
Asiakkaat -44* ,004

* = keskiarvoero on merkittiva
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Viestinndn ymmadrrettivyyden summamuuttujan mukaan positiivisin késitys
tdydennyskoulutuskeskuksen viestinnésti on asiakkailla ja ‘henkilékunnalla
(ka=3,93). Henkilostopaillikoiden (ka=3,49) ja laitosten johtajien (ka=3,48) kes-
kiarvot ovat samaa tasoa. ANOV A-testin perusteella keskiarvot ovat yhtidsuuria
henkilokunnan ja laitosten johtajien (p=,081), henkilokunnan ja asiakkaiden
(p=,983) sekd laitosten johtajien ja henkilostopédillikdiden (p=,983) valilla. Nii-
den vililld ei ole tilastollisesti merkittidvid eroja viestinndn ymmaérrettivyyttd
arvioidessa. Tilastollisesti merkittévid eroja sen sijaan on henkilskunnan ja hen-
kilostopaéllikoiden (p=,030), laitosten johtajien ja asiakkaiden (p=,039) seki asi-
akkaiden ja henkilostopaallikoiden (p=,004) valilla.

Seuraavaksi tarkastellaan tiedon saatavuuden summamuuttujaa (taulukko 16).
Sen mukaan positiivisin késitys tdydennyskoulutuskeskusta koskevan tiedon
saatavuudesta on asiakkailla (ka=3,84). Henkilokunnan (ka=3,56) ja laitosten
johtajien (ka=3,52) kisitys on hieman heikompi. Negatiivisin késitys tiedon saa-
tavuudesta on henkilostopaillikoilld (ka=3,34).

TAULUKKO 16. Tiedon saatavuuden summamuuttujan ANOVA-testi.

Henkilokunta Laitosten johtajat 04 ,841
(ka 3,56) Asiakkaat -,28 ,108
Henkilostopaallikot 22 ,216

Laitosten johtajat Henkilokunta ~04 841
(ka 3,52) Asiakkaat -32 ,093
Henkilostopéaallikot ,18 372

Asiakkaat Henkil6kunta 28 /108
(ka 3,84) Laitosten johtajat 32 093
‘ Henkilostopéillikot ,50* ,000
Henkilostopadllikot Henkil6kunta =22 216
(ka 3,34) Laitosten johtajat -18 372
Asiakkaat -50* ,000

* = keskiarvoero on merkittivi
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ANOVA-testin mukaan keskiarvoerot ovat tilastollisesti merkitsevia asiakkai-
den ja henkilostopaallikoiden valilla (p=000). Muut erot eivit ole tilastollisesti

merkitsevii.

Lopuksi tarkastellaan viestinndn systemaattisuuden summamuuttujaa. Sen
mukaan positiivisin késitys tdydennyskoulutuskeskuksen viestinndn syste-
maattisuudesta on laitosten johtajilla (ka=3,65), sen jidlkeen henkilokunnalla,
asiakkailla (ka=3,61) ja henkilostopaallikoilld (ka=3,10). ANOVA-testin perus-
teella erot viestinnidn systemaattisuudessa eivit ole tilastollisesti merkitsevid
henkilokunnan ja laitosten johtajien (p=892), henkilokunnan ja asiakkaiden
(p=,991) seki laitosten johtajien ja asiakkaiden (p=,881) vilill4. Tilastollista mer-
kitsevyyttd sen sijaan on henkilokunnan ja henkilostopaéllikoiden (p=,015), lai-
tosten johtajien ja henkilostopaillikoiden (p=,018) seka asiakkaiden ja henkilos-
topadllikoiden (p=,001) valilla.

TAULUKKO 17. Viestinnin systemaattisuuden summamuuttujan ANOVA-testi.

Henkilokunta Laitosten johtajat -,04 ,892
(ka 3,61) Asiakkaat -01 ,991
Henkiltstopadllikot D1* ,015

Laitosten johtajat Henkilokunta 04 ,892
(ka 3,65) Asiakkaat 01 ,881
Henkilostopaallikot ,54* ,018

Asiakkaat Henkilskunta 01 ;991
(ka 3,61) Laitosten johtajat -03 ,881
Henkilostopadllikot ,51* ,001

Henkilostopaallikot Henkilokunta -51* 015
(ka 3,10) Laitosten johtajat -54* 018
: Asiakkaat -51* ,001

* = keskiarvoero on merkittivi
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8.4 Tiedon seki palvelujen laatua ja viestintdd koskevien asentei-

den yhteys positiiviseen tai negatiiviseen yhteisékuvaan

Tédssd kappaleessa tarkastellaan tutkimuskysymysten pohjalta laadittuja hypo-
teeseja khiin nelio -testin avulla. Aluksi testataan testataan tiedon yhteytté posi-
tiiviseen tai negatiiviseen yhteiskuvaan, jonka jilkeen kohteena on palvelujen
laatu. Lopuksi testataan viestintdén liitettdvien asenteiden yhteyttd yhteissku-

vaan.
8.4.1 Tiedon yhteys positiiviseen tai negatiiviseen yhteisokuvaan

Tutkimuskysymyksen 1 ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta rakennettiin hy-

poteesi A, jossa tarkastellaan tiedon yhteyttd yhteisbkuvaan. Hypoteesi oli seu-

raava:

: | HO: Tieto Jyviskyldn yliopiston tiydennyskoulutuskeskuksesta ei ole
hteydessi positiiviseen tai negatiiviseen yhteisskuvaan

1: Tieto Jyviskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksesta on
hteydessi positiiviseen tai negatiiviseen yhteisbkuvaan

Hypoteeseja testattiin khiin nelio -testilld kahden seuraavan monivalintakysy-

myksen avulla. Testien tulokset ja niiden merkitsevyystasot ovat seuraavat:

1. Tyontekijoitd on yhteensd noin 60, noin 100 tai noin 140 (p=,000)
2. Koulutuksiin osallistuneiden miéri oli vuonna 1998 vidhin alle 12 000, noin

14 000 tai vihén yli 16 000 (p=,000)
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Hypoteeseja testattiin my6s neljan dikotomisten tietoviittdmén avulla. Tieto-

vaittdmit ja niiden merkitsevyystasot ovat seuraavat:

1. Koulutuksia jérjestetddn yksityisille ja julkisille organisaatioille (p=,000)

2. Koulutusta jérjestetddn opettajille (p=,000)

3. Koulutusta jérjestetdan myos ei-akateemisesti koulutetuille (p=,000)

4. Koulutusta jérjestetddn vain niilld aloilla, joita Jyvaskyldn yliopistossa tutki-

taan (p=,000)

Kaikkien kuuden véittimén kohdalla vastaukset ovat tilastollisesti erittéin
merkitsevid. Téastd johtuen nollahypoteesi HO hylédtdin ja vastahypoteesi H1
astuu voimaan. Voidaan siis sanoa ettd tiedolla tyontekijoiden ja koulutuksiin
osallistujien maarastd sekd koulutuksen kohderyhmistd ja koulutusalojen yli-
opistosidonnaisuudesta on positiivinen tai negatiivinen yhteys tdydennyskou-

lutuskeskuksen yhteisékuvaan.

Hypoteeseja testattiin my6s koulutusalueita koskevien véittdimien avulla. Tilas-
tollisesti erittdin merkitsevia (p<0,001) olivat tilauskoulutus, viestintd, luonnon-
tieteet, kasvatus ja opetus, johtamiskoulutus ja terapiakoulutus. Liséksi tilastol-
lisesti erittdin merkitsevid olivat kaikki nelja vaihtoehtona ollutta aluetta
(taidekasvatus, viittomakieli, naistutkimus ja taloushistoria), joista ei ollut jér-
jestetty koulutusta vuoden 1998 aikana. Naiden koulutusalueiden kohdalla
nollahypoteesi HO hylit4én ja vastahypoteesi H1 astuu voimaa. Tiedolla ndiden
edelld mainittujen koulutusten jirjestimisestd on siis positiivinen tai negatiivi-

nen yhteys yhteistkuvaan.
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Tilastollisesti merkitsevid (p<0,05) olivat jdrjestettdvistd koulutuksista kansain-
vilistyvi tyd ja urakehityksen ohjaaminen. Muut vastausvaihtoehdot eivét ol-
leet tilastollisesti merkitsevid. Kaikkien nididen kohdalla nollahypoteesi HO j4a
voimaan, joten tiedolla niistd koulutuksista ei ole positiivista tai negatiivista

yhteyttd tdydennyskoulutuskeskuksen yhteisokuvaan.

8.4.2 Palvelun laatua koskevien asenteiden yhteys positiiviseen tai negatiivi-

seen yhteisokuvaan

Tutkimuskysymyksen 2 ja teoreettisen viitekehyksen perusteella muodostettiin
hypoteesi B, jossa tarkastellaan palvelujen laadun yhteyttd yhteis6kuvaan. Hy-

poteesi on seuraava:

HO: Taydennyskoulutuskeskuksen palvelujen laatua koskevilla asen-
| teilla ei ole positiivista tai negatiivista yhteyttd yhteistkuvaan

H1: Taydennyskoulutuskeskuksen palvelujen laatua koskevilla asen-
_ | teilla on positiivinen tai negatiivinen yhteys yhteisokuvaan

Hypoteeseja testataan kahden riippumattoman otoksen #-testill4. Vertailun koh-
teena ovat semanttisen differentiaalin perusteella positiivisen tai negatiivisen
yhteisokuvan omaavat ryhmit ja palvelun laadun osatekijoiden perusteella

muodostetut summamuuttujat. Testin tulos ja merkitsevyystaso on seuraava:

1. Koulutustapahtumafaktorin summamuuttuja (p=,000)
2. Oppimisfaktorin summamuuttuja (p=,000)
3. Jarjestelyfaktorin summamuuttuja (p=,000)
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Testin tulokset ovat kaikkien summamuuttujien kohdalla tilastollisesti erittdin
merkitsevid. Tastd johtuen nollahypoteesi HO HYlétéiéin ja vaétahypbteesi H1
astuu voimaan. Voidaan sanoa, ettd palvelun laadulla on positiivinen tai nega-
tiivinen yhteys tdydennyskoulutuskeskuksen yhteisokuvaan. T4td tukee myos
se, ettd positiivisemman yhteisbkuvan omaava ryhmé arvioi myos palvelun

laadun summamuuttujat positiivisemmin.
8.4.3 Viestintdasenteiden yhteys positiiviseen tai negatiiviseen yhteis6kuvaan
Tutkimuskysymyksen 3 ja teoreettisen viitekehyksen perusteella muodostettiin

hypoteesi C, jossa tarkastellaan viestintdasenteiden yhteyttd yhteisdkuvaan.

Hypoteesi on seuraava:

| HO: Asenteilla tiydennyskoulutuskeskuksen viestintidd kohtaan ei ole
positiivista tai negatiivista yhteyttd yhteisokuvaan

H1: Asenteilla tdydennyskoulutuskeskuksen viestintdd kohtaan on
positiivinen tai negatiivinen yhteys yhteisékuvaan

Hypoteeseja testataan kahden riippumattoman otoksen t-testilld. Vertailun koh-
teena ovat semanttisen differentiaalin perusteella positiivisen tai negatiivisen
yhteisokuvan omaavat ryhmit ja tdydennyskoulutuskeskuksen viestintdd kos-
kevien asenteiden perusteella muodostetut summamuuttujat. Testin tulos ja

merkitsevyystaso on seuraava:

1. Viestinndn ymmirrettdvyyden summamuuttuja (p=,000)
2. Tiedon saatavuuden summamuuttuja (p=,000)

3. Viestinnin systemaattisuuden summamuuttuja (p=,000)
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Testin tulokset ovat kaikkien summamuuttujien kohdalla tilastollisesti erittdin
merkitsevid. Tulokset osoittavat, ettd nollahypotéesi HO hylitisn ja vastahypo-
teesi H1 astuu voimaan. Voidaan siis sanoa, ettd asenteilla tdiydennyskoulutus-
keskuksen viestintdd kohtaan on positiivinen tai negatiivinen yhteys tdyden-
nyskoulutuskeskuksen yhteisdkuvaan. Tétd tukee my0s se, ettd positiivisem-
man yhteisokuvan omaava ryhmaé arvioi viestinndn summamuuttujia positiivi-

semmin.
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9 POHDINTA

Tamén tutkimuksen tarkoituksena oli jatkaa Jyviskyldn yliopiston tidydennys-
koulutuskeskuksesta keviilld 1999 tehdyn yhteisokuvatutkimuksen tarkastelua
tilastollisin menetelmin. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millainen yhtei-
s6kuva tdydennyskoulutuskeskuksen henkilokunnalla, asiakkailla, Jyvaskylan
yliopiston laitosten johtajilla ja suomalaisten yhteistjen henkildsts- ja koulutus-
asioista vastaavilla henkil6illd on tdydennyskoulutuksesta. Lisdksi tavoitteena
oli selvittdd edelld mainittujen sidosryhmien asenteet tiydennyskoulutuskes-
kuksen palvelujen laatua ja viestintdd kohtaan. Tutkimuksen avulla selvitettiin
my0s tiedon sekd viestintdd ja palvelujen laatua koskevien asenteiden yhteyttd

positiiviseen tai negatiiviseen yhteisokuvaan.

Tédydennyskoulutuskeskusta koskevassa tiedossa oli puutteita erityisesti henki-
lostopadllikoiden kohdalla. Asiakkaiden ja laitosten johtajien kohdalla toiminta
tunnettiin jokseenkin hyvin ja henkilokunnan kohdalla suurin osa tietokysy-
mysten vastauksista oli oikein. Tulosten perusteella voidaan kuitenkin sanoa,
ettd tdiydennyskoulutuskeskusta pidetdén todellista hieman pienempéni yhtei-

sond sekd henkilokunnan ettd koulutusten médrin suhteen. Koulutusaloja kos-
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kevien viittdmien perusteella parhaiten tiedettiin johtamiskoulutus seka kasva-
tus ja opetus. Tutkimuksen johtamiskoulutuspainotteisuus saattoi kuitenkin

vaikuttaa johtamiskoulutuksen hieman odotettua suurempaa tunnettuuteen.

Taydennyskoulutuskeskuksen yhteisdkuva oli yleisesti ottaen positiivinen. Sit4
pidettiin erityisesti ystdvéllisend ja luotettavana. Faktorianalyysin perusteella
yhteiskuvan ulottuvuuksia ovat arvostus, ldhestyttdvyys ja joustavuus, joten
niitd voidaan pitad tdydennyskoulutuskeskuksen yhteisdkuvan peruselement-
tind. Namai asiat 16ytyvit myos tdydennyskoulutuskeskuksen tavoiteprofiilista,
mutta tdydennyskoulutuskeskuksen vahvuusalueena pidetty ja myos profiilissa

mainittu kansainvélisyys ei juurikaan noussut tutkimustuloksissa esille.

Yhteistokuvassa oli selvid eroja eri sidosryhmien vélilld. Henkilokunnalla ja asi-
akkailla oli selvisti positiivisin késitys tdydennyskoulutuskeskuksesta kaikkien
faktoreista tehtyjen summamuuttujien kohdalla. Henkilokunnalla voidaan sa-
noa olevan realistinen kisitys yhteisostddn suhteessa asiakkaisiin, silld erot oli-
vat sekd arvostuksen, ldhestyttdvyyden ettd joustavuuden kohdalla tilastollises-

ti merkityksettomia.

Henkilostopaallikdiden kohdalla yhteisdkuva oli laitosten johtajia hieman pa-
rempi. Faktoreista tehtyjen summamuuttujien perusteella he pitivit tiydennys-
koulutuskeskusta arvostettuna, mutta melko joustamattomana sekd muihin si-
dosryhmiin verrattuna vaikeammin l4hestyttavand. Henkilostopadllikéiden
yhteisskuvan heikkoutta voidaan selitt4da pitkalti huonon tunnettuuden vuoksi.
Téaydennyskoulutuskeskuksen on siis kiinnitettdva tdhédn ryhméén tulevaisuu-
dessa paljon huomiota - henkilgstopailliksilld kun on yleensd paljon sananval-

taa eri yhteiéﬁjen koulutushankkeista péétettdess.
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Téaydennyskoulutuskeskuksen yhteisskuva oli siis selvésti heikoin laitosten joh-
tajien kohdalla. He pitivét faktorianalyysin perusteella téiyderinyskoulu’tuskes-
kusta muita ryhmis vdhemmaén arvostettuna ja joustamattomampana. Laitosten
johtajien heikon yhteis6kuvan syiden esittiminen on vaikeaa, silld heilld oli
melkein yhtd paljon oikeaa tietoa kuin henkilokunnalla ja asiakkailla, mutta
yhteisokuva oli selvésti heikompi. Tilannetta pystyttineen korjaamaan jatkossa
tiedon méaaraa lisddmalls, silld niin timén kuin monen muunkin yhteisdkuva-
tutkimuksen tulokset ovat osoittaneet tiedolla olevan yhteyttd yhteistkuvaan.

Yhtend tiarkeidnd keinona voisi toimia yhteistyon lisdadminen.

Henkilokunnan ja asiakkaiden kohdalla yhteisdkuva oli hyv4, joten sen paran-
taminen ei edellytd kiireellisid toimenpiteitd. On kuitenkin huomattava, ettei
niin yhteisékuvan, palvelun laadun kuin viestinnédn toimivuudenkaan kohdalla
ole syytd tyytyd hyvadn tulokseen. Tamén tutkimuksen mukaan tdydennys-

koulutuskeskuksen toiminnassa on vield paljon kehittimisen varaa.

Palvelujen laatua tarkasteltiin tdssd tutkimuksessa kahdella eri tavalla. Ensiksi
selvitettiin tdydennyskoulutuskeskuksen koetun palvelun laadun ulottuvuuksia.
Faktorianalyysin perusteella voidaan sanoa, ettd tdydennyskoulutuskeskuksen
koetun palvelun laadun peruselementtejd ovat koulutustapahtuma, oppiminen

ja jarjestelyt. Jarjestelyulottuvuus jéi kuitenkin vastaajille hieman etdisemmaéksi.

Sidosryhmittédin palvelun laadun ulottuvuuksia tarkastellessa esiintyi tédsmaél-
leen sama ilmié kuin yhteisbkuvan ulottuvuuksienkin kohdalla. Positiivisin
kasitys oli henkilokunnalla ja asiakkailla, sen jalkeen henkildstopailliksillad ja
johtajilla. Henkilskunnan ja asiakkaiden viliset erot olivat jélleen tilastollisesti

merkityksettomid.
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Laitosten johtajien kasitykset olivat koulutustapahtuman kohdalla merkitsevés-
ti henkilokuntaa ja asiakkaita heikompia. Jarjestelyiden kohdalla heikoin kési-
tys oli henkilostopailliksilla ja tilastollisesti merkitsevid eroja 16ytyi heidédn ja
asiakkaiden sekd henkildkunnan vélilld. Oppimisessa ei ollut tilastollisesti mer-

kittédvid eroja sidosryhmien valilla.

Koulutuspalvelussa koettuja ominaisuuksia verrattiin samojen ominaisuuksien
tirkeyteen, jotta saatiin tiefoa palvelun laadun toteutumisesta. Importance-
performance -analyysin mukaan henkilokunnan palvelualttiutta ja koulutusten
teemojen ajankohtaisuutta pidettiin tdrkednd ja my6s hyvin toteutuneena asiana
- siis tasolla, jota on syytd ylldpitdd. Koulutusten hintatasoa ei pidetty hyvina,
mutta ei toisaalta mygskéaédn erityisen tirkeénd asiana. Asiaan on kuitenkin syy-

ta kiinnittdi hieman huomiota.

Analyysin mukaan tdydennyskoulutuskeskuksessa olisi syytd kiinnittad selvésti
aiempaa enemmain huomiota kouluttajien ammattitaitoon, kouluttajien opetus-
ja esiintymistaitoon, koulutuksen ja tarpeiden vastaavuuteen sekéd koulutusten
hystyyn kdytinnén kannalta. Jonkin verran huomiota on kiinnitettdvd mydos
palautteen antamiseen, oppimisen tukemiseen, aikataulujen pitavyyteen, kurs-
simateriaalin laadukkuuteen, kdytinnon jirjestelyiden toimivuuteen, koulutuk-

sista informoimiseen seki asiakassuhteisiin sitoutumiseen.

Importance- performance -analyysin perusteella voidaan sanoa, ettd Parasuma-
rin et al. esittimén palvelun laatuodotusten teorian mukaisesti tdydennyskou-
lutuskeskuksen palvelutaso tiyttdd minimiodotukset, mutta ei ihanneodotuk-
sia. Palvelut ovat hyvaksyttdvalld tasolla, mutta niitd olisi parannettava ihan-

neodotuksia vastaavaksi.
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Tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella myds tdydennyskoulutuskeskuksen
viestintdén liittyvid asenteita. Viestintdasenteiden‘ulottuvuudet tiivistettiin sum-
mamuuttujien avulla kolmeen eri ryhmééan. Néitd olivat viestinndn ymmarret-
tavyys, tiedon saatavuus ja viestinnédn systemaattisuus. Vastausten perusteella
voidaan sanoa, ettd tdydennyskoulutuskeskuksen viestintdédn suhtaudutaan
melko myonteisesti. Sidosryhmittdin asiaa tarkastellessa voidaan sanoa, ettd
asiakkaiden asenteet olivat positiivisimpia, sitten henkilokunnan ja tdmén jal-
keen laitosten johtajien. Negatiivisin asenne tdydennyskoulutuskeskuksen vies-

tintd& kohtaan oli henkilostopaallikosilla.

Viestinndn ymmarrettivyyden summamuuttuja sai parhaan keskiarvon. Hen-
kilokunnan ja asiakkaiden keskiarvo oli yht4 suuri; samoin kuin laitosten johta-
jien ja henkilostopaallikoidenkin. Henkilokunnan ja asiakkaiden ero laitosten

johtajiin ja henkilostopaallikoihin oli jalleen tilastollisestikin merkitseva.

Tiedon saatavuuden ja viestinndn systemaattisuuden summamuuttujien perus-
teella voidaan sanoa, ettd henkilostopaillikoiden tiedon saanti ja késitys vies-
tinndn systemaattisuudesta oli muita sidosryhmis pienempi. Tiedon saannin
kohdalla ero oli tilastollisesti merkitsevd kuitenkin x}éin heidé4n ja asiakkaiden
vélill4, kun taas systemaattisuuden kohdalla ero oli merkitseva kaikkiin muihin
sidosryhmiin verrattuna. Tulokset tukevat jo yhteisokuvan yhteydessa ilmaan-
tunutta tarvetta tiedon miédran lisddmiseen erityisesti henkilostopaéllikéiden
kohdalla.

Tamén tutkimuksen tarkoituksena oli my6s tarkastella hypoteesien avulla tie-
don, palvelun laadun ja viestintii koskevien asenteiden yhteyttd positiiviseen tai nega-
titviseen yhteisokuvaan. Tutkimustulokset tukivat aiempia tutkimustuloksia. Pal-
velun laatua ja viestintdd koskevilla asenteilla havaittiin olevan yhteytté positii-

viseen tai negatiiviseen yhteisokuvaan. Padtelmés tukee myo0s se, ettd positiivi-
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semman yhteisbkuvan omaavat ryhmit arvioivat my6s seké palvelua etté vies-
tintdd myonteisemmin. Tulosta tulkittaessa on kuitenkin muistettava teo-
riaosuudessa esitetty nakemys, jonka mukaan yhteisdkuvalla ja asenteella ei ole
suoraa yhteyttd kiyttdytymiseen. Lisdksi on huomattava, ettd vaikka tiedolla
tdydennyskoulutuskeskuksen koulutuksen kohderyhmistd ja muista seikoista
havaittiin olevan positiivinen tai negatiivinen yhteys yhteisdkuvaan, tieto jarjes-
tettavistd koulutusalueista ei ollut jokaisen alueen kohdalla yhteydessd yhtei-

sokuvaan.

Tutkimusmenetelmini kyselylomake toimi tdssd tutkimuksessa kohtuullisen
hyvin. Sen avulla selvisi tdydennyskoulutuskeskuksen yhteisbkuvaan, palve-
lujen laatuun ja viestintddn liitettyja ominaisuuksia ja kasityksid. Kyselylomak-
keen kaytto mahdollisti eri sidosryhmien keskindisen vertailun ja nyt saatuja
tuloksia voidaan verrata muutaman vuoden pdistd mahdollisesti tehtdvain
uuteen yhteisokuvatutkimuksen. Tutkimuksen uusiminen on todella tirkeds,

vaikka yhteisbkuva muuttuu hitaasti.

Kyselytutkimuksen kiytto toi mukanaan my6s ongelmia. Vaikka kyselyssa oli-
kin mukana my®6s avoimia kysymyksid, sen avulla saatiin tietoa vain lomak-
keessa esitetyistd asioista. Esimerkiksi semanttisessa differentiaalissa esitetyt
adjektiiviparit eivit pysty ilmaisemaan tdydennyskoulutuskeskukseen liitetté-
vid vérejd, hajuja, 44nid ja muita verbaalisesti vaikeasti ilmaistavia asioita. Tay-
dennyskoulutuskeskuksen yhteisokuvasta olisi saatu haastattelututkimuksen
avulla paljon syvillisempéé tietoa, mutta tdlloin vastaukset olisivat voineet olla
puolueellisia, koska tutkija tydskenteli koko tutkimustyon ajan (ja tydskentelee

edelleen) tdydennyskoulutuskeskuksessa.
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Témén tutkimuksen reliabiliteettid nostavat kokonaisotannan kayttd henkils-
kunnan ja yliopiston laitosten johtajien kohdalla. Laitosten johfajien véstauspfo-
sentti oli hyvd, mutta henkilokunnan kohdalla olisi hieman syytd pohtia vas-
taamattomuuden syitd. Asiakkaiden kohdalla otos oli suuri ja vastausprosentti
hyva. Henkilostopéaallikdiden kohdalla otos oli suuri, mutta vastausprosentti jii
muita sidosryhmiéd pienemmiéksi. Voidaan siis sanoa, ettd alhainen vastuspro-
sentti heikentdd tutkimuksen luotettavuutta henkilostopaillikéiden osalta. On
kuitenkin huomattava, ettei mink&én sidosryhmén vastausprosentti ollut huo-

no.

Aineiston perusteella saatuja tuloksia ei voida yleist4d koskemaan kaikkia hen-
kilostopaallikoits, asiakkaita, laitosten johtajia tai koko henkildstod, mutta tu-
lokset ovat joka tapaﬁksessa suuntaa antavia. Vastausaktiivisuus kuvastaa
omalla tavallaan kunkin sidosryhmén mielikuvaa Jyvaskyldn yliopiston tay-
dennyskoulutuskeskuksesta. Lisdksi tdmdn tutkimuksen mittauksia ja tutki-
muksen tuloksia voidaan pitdd reliaabeleina, silld faktorit todettiin sisdisesti
yhdenmukaiseksi ja summamuuttujien Cronbachin alfa-reliabiliteettikertoimet

olivat hyvia.

Validiteetin parantémiseksi kysymyksistd pyrittiin tekeméddn mahdollisimman
helposti vastattavia. Ongelmallisin kohta jo lomakkeen suunnitteluvaiheessa oli
kysymys (numero 7), jossa pyydettiin vastaajia vertailemaan eri koulutusorga-
nisaatioita toisiinsa. Tdssd kysymyksessd oli suurta katoa, eikd sitd kasitelty
endd tdssd jatkotutkimuksessa. Muiden kysymysten osalta kysymysten muo-
toilu ja vaihtoehtojen valinnan voidaan katsoa onnistuneen. Kyselyn validiteet-

tid paransi omalta osaltaan se, ettd kysely4i testattiin etukéteen.
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Tutkimuksen tulokset ovat mitd todennidkéisemmin kohdeyhteisélle hyodylli-
sid ja ne antavat tirkess tietoa uuden vuosituhannen markkinointi- ja viestin-
tastrategian suunnittelun pohjalle. Tutkimustulokset ovat yleistettidvissd vain
Jyvéskylédn yliopiston tiydennyskoulutuskeskukseen, mutta toisaalta ne anta-
vat uutta nikékulmaa kaikkien koulutuspalveluita tarjoavien yhteistjen yhtei-

sOkuvan tutkimiseen.

Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, ettd tdydennyskoulutuksen pro-
filoinnissa on havaittavissa osa Markkasen teorian mukaisista kuiluista. Ensin-
nékin tidydennyskoulutuskeskuksen imagoa ei oltu tutkittu yli kymmeneen
vuoteen ja tieto siitd on perustunut pelkkéddn ndppituntumaan. Liséksi ongel-
mana on ollut selkedn imagostrategian puute, silld kuten teoriaosassa mainit-

tiin, profilointi on paljon muutakin kuin logon muuttamista.

Edelli esitettyihin sisdisiin kuiluihin on tullut parannusta sikéli, ettd kumpaan-
kin asiaan on tullut viimeisen vuoden aikana parannusta. Imagoasioista keskus-
teltiin paljon logon uusimisen yhteydessi ja tdma tutkimuksen tuloksia késitel-
tiin henkilostdpéivan aikana. Ulkoinen kuilu on tdmén tutkimuksen mukaan
kuitenkin havaittavissa tdydennyskoulutuskeskuksen ja laitosten johtajien sekd
henkil6stopadlliksiden vélilld. Taydennyskoulutuskeskuksen viestintd on ollut

joko ristiriitaista tai viesti ei jostain muusta syyst4 ole mennyt perille.

Tutkimustulosten voidaan todeta tukevan teoriaosuudessa esitettyd ndkemystd
siitd, ettd imagoja ei ole yksi, vaan niitd on useita. Henkilokunnan ja asiakkai-
den kohdalla yhteisdkuva ja palvelun laatuimago olivat yhdenmukaisia, mutta

erot laitosten johtajien ja henkilostopédallikoiden imagoihin olivat selvia.
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Tutkimustulokset tukevat myds Gronroosin (1998a) koetun kokonaispalvelun
laadun mallia sikili, ettd yhteison imagon ja palvelun laadun todettiin ole\}an
yhteydessi toisiinsa. Koulutuspalveluiden jako tekniseen ja toiminnalliseen laa-
tuun on tutkimustulosten mukaan kuitenkin liian suppea. Tést4 johtuen Gum-
messonin yleistetty 4 Q:n malli (1993) on helpommin sovellettavissa koulutus-
palveluja tarjoavalle yhteisolle. Gummessonin mallin ja tutkimuksen empiiri-
sen osan perusteella voidaan esittdd kuvion 8 mukainen malli koulutuspalve-

luja tarjoavan yhteison yhteiskuvan osa-alueista.

Identiteetti Profilointi
_ Yhteistkuva
Odotukset Kokemukset
Suunnittelu ja
koulutus Koulutuspalvelun Vuorovaikutus
| . Jaatu ! |
Jérjestelyt L : Oppiminen

Kuvio 8. Koulutuspalvelua tarjoavan yhteison yhteisokuvan osa-alueet.
(mukailtu Gummesson 1993, 229)

Mallista voidaan nihdé, ettd koulutuspalvelua tarjoavan yhteison yhteisoku-
vaan vaikuttavat sekd suunnitellut ettd suunnittelemattomat viestit. Osaa néistd
voidaan kontrolloida, osaa ei. Tamén vuoksi olisi tirkeds, ettd tiydennyskoulu-
tuskeskuksella tehtiisiin selked yhteisokuvastrategia ja myos henkilostd tiedos-
taisi paremmin oman merkityksensi profiloinnin toteutuksessa. Muussa tapa-

uksessa yhteistkuvan parantaminen on vaikeaa.
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Tadydennyskoulutuskeskuksen markkinointiin ja viestintdén olisi syytd panos-
taa aiempaa enemmain. Viestintdd olisi kohdiste&ava tarkemmin eri sidosryh-
mille ja lisdksi olisi valittava muista koulutuspalveluita tarjoavista yhteisostd
selvemmin erottuva yhteisbkuvastrategia, joka pitdisi sisélldadn muutakin kuin
ohjeita logojen kaytostd. Myos suhdetoiminnan olisi oltava jérjestelméllisem-
pad, silld vaikka jokainen tyontekijd jatkossakin hoitaa sitd omalta osaltaan,

tyylin olisi oltava yhdenmukainen ja jatkuva.

Yleensa ottaen kaikkien tdydennyskoulutuskeskusten tulisi arvioida yhteisoku-
vaansa ja palveluidensa laatua entistd aktiivisemmin. Kilpailu lisddntyy koko
ajan, ja kuten teoriaosuudessa mainittiin, koulutuspalvelujen abstraktiivisuu-

den myotd yhteisdkuvan merkitys on suuri.

Tata tutkimusta voidaan pitdéd ensiaskeleena tiydennyskoulutuksen ulkoisen
viestinnin kehittdmisessd. Jatkossa olisi kiinnostavaa tutkia tarkemmin vuoro-
vaikutussuhteiden yhteyttd palvelun laatuun. Lisédksi olisi erittdin kiintoisaa
lahestyd yhteisvkuvan tutkimista yhteison identiteetistd késin ja ottaa tarkaste-
luun mukaan my6s yhteisoén sisdinen viestintd. Tallaisissa jatkotutkimuksissa

menetelmaksi voisi soveltua paremmin kvalitatiivinen tutkimus.
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1. Mika seuraavista vaittamista kuvaa parhaiten tietojasi alla mainituista tdydennyskoulutusorganisaa-

tioista? Rastita vahintadn yksi vaihtoehto jokaisen koulutusorganisaation kohdalle.

Jyvéskylan yliopiston
téydennyskoulutuskeskus *)
Opiskelen tai olen opiskellut
Olen tilannut koulutuksia, mutta en
ole itse osallistunut niihin

Tiedén yhden tai useamman koulu-

tuksen/kurssin/koulutusohjelman
Tiedan vain nimen
Kuulen ensimmaista kertaa

Johdamistaidon Opisto JTO
Opiskelen tai olen opiskeliut

Olen tilannut koulutuksia, mutta en
ole itse osallistunut niihin

Tiedan yhden tai useamman koulu-
tuksen/kurssinfkoulutusohjeiman
Tiedan vain nimen

Kuulen ensimmaisté kertaa

Jyvéskyldn ammattikorkea-
koulu/tdydennyskoulutus
Opiskelen tai olen opiskellut

Olen tilannut koulutuksia, mutta en
ole itse osallistunut niihin

Tiedan yhden tai useamman koulu-
tuksen/kurssinfkoulutusohjelman

*) Henkilékunnan kohdalla teksti: Olen osallistunut muiden yksikéiden koulutukseen/kylia ( ) ei ()

Tampereen yliopiston
tdydennyskoulutuskeskus
Opiskelen tai olen opiskellut
Olen tilannut koulutuksia, mutta en
ole itse osallistunut niihin

Tied&n yhden tai useamman koulu-
Tiedan vain nimen

Kuulen ensimmaista kertaa

Yritystaito Oy

Opiskelen tai olen opiskellut

Olen tilannut koulutuksia, mutta en
ole itse osallistunut niihin

Tiedan yhden tai useamman koulu-

 tuksen/kurssin/koulutusohjelman

Tiedan vain nimen
Kuulen ensimmaista kertaa

Tiedan vain nimen
Kuulen ensimmaista kertaa

tuksen/kurssin/koulutusohjelman

2. Minka muiden kuin edella mainittujen tdydennyskoulutusorganisaatioiden koulutukseen olet

osallistunut?

3. Minka alan taydennyskoulutukseen olet osallistunut?




4. Mitkd kolme asiaa sinulle tulee ensimmaisena mieleen Jyvaskylan yliopiston tdydennyskoulutus-
keskuksesta?

1.

2.

3.

5. Arvioi Jyvaskylan yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen opetuksen tasoa Jyvaskylan yliopiston
varsinaiseen opetukseen verrattuna. Rastita mielestasi oikea vaihtoehto. Jos et osaa sanoa, jata kyseinen
kohta tyhjaksi.

Selvasti Jossain Samaa Jossain Selvasti
huonompaa  maarin tasoa maarin  parempaa
huonompaa parempaa

Varsinaiseen yliopistoon verrattuna () 6 () ) ()
taydennyskoulutuskeskuksen opetuksen
laatuon
Varsinaiseen yliopistoon verrattuna () () () () ()
taydennyskoulutuskeskuksen opetuksen
arvostus on

6. Minka seuraavista Jyvaskylan yliopiston tdydennyskoulutuskeskusta koskevista véittamista oletat
pitdvan paikkaansa? Rastita kaikki mielestasi oikeat vaihtoehdot.

Koulutusalueita ovat... Tydntekijoita on yhteensa...

tilauskoulutus () noin 60 ()
ammatilliset erikoistumisopinnot () noin 100 ()
kasvatus ja opetus () noin 140 ()
erityiskasvatus ()

naistutkimus () Koulutuksiin osallistuneiden maara oli
johtamiskoulutus () vuonna 1998...

julkishallinnon johtaminen () vahan alle 12 000 ()
taloushistoria () noin 14 000 ()
terapiakoulutus () véhan yli 16 000 ()
viestinta ()

teknologia ja tietotekniikka () Koulutuksia jérjestetédan...

luonnontieteet () yksityisille ja julkisille organisaatioille ()
taidekasvatus () opettajille ()
kansainvalistyva tyo () my0s ei-akateemisesti koulutetuille ()
vieraskielinen opetus - ()

viittomakieli () Koulutusta jarjestetaan vain niilla aloilla,
urakehityksen ohjaus () joita Jyvdskylan yliopistossa tutkitaan
yrittdjyyden tukeminen () pitaa paikkaansa )

— p—
S—

ei pida paikkaansa



7. Mik on kiisityksesi seuraavien koulutusorganisaatioiden koulutuksista muihin suomalaisiin tay-
dennyskoulutusorganisaatioihin verrattuna? Rastita mielestési oikea vaihtoehto. Jos et osaa sanoa, jata
kyseinen kohta tyhjaksi.

Selvasti Jossain Samaa . Jossain  Selvasti
muita maarin tasoa maarin muita
huonompaa muita muiden muita parempaa

huonompaa kanssa  parempaa

Jyvéskylan yliopiston

tédydennyskoulutuskeskus

Koulutusten laatu () () () () ()
Koulutusten arvostus () () () () ()
Koulutusten markkinointi {) ) () 0 ()
Koulutusten hyddyllisyys () () () () ()
Koulutusten hinta/laatu <suhde oF () () () ()
Johtamistaidon Opisto JTO

Koulutusten faatu 0 0 {) () ()
Koulutusten arvostus () () () () ()
Koulutusten markkinointi () () () () ()
Koulutusten hyddyllisyys () () () () ()
Koulutusten hinta/laatu -suhde () () () () ()
Yritystaito Oy

Koulutusten laatu () () () () ()
Koulutusten arvostus () () () () ()
Koulutusten markkinointi () () () () ()
Koulutusten hyddyliisyys () () () () ()
Koulutusten hinta/laatu -suhde () () () ® ()
Jyviskyldn ammattikorkeakoulun

taydennyskoulutus

Koulutusten laatu () e () () ()
Koulutusten arvostus () () () () ()
Koulutusten markkinointi . () () ) () ()
Koulutusten hybdyllisyys () () () () ()
Koulutusten hinta/laatu -suhde () () 0 () 0
Tampereen yliopiston

taydennyskoulutuskeskus

Koulutusten laatu () () () () ()
Koulutusten arvostus () () () () ()
Koulutusten markkinoiniti 0 () () 0 ()
Koulutusten hyddyllisyys () () () () ()
Koulutusten hinta/laaty -suhde ) () 0 () ()



8. Seuraavassa on kuvailevia, merkitykseltdan vastakkaisia sanoja. Mieti, kumpi sana kuvaa paremmin
Jyvéskylan yliopiston taydennyskoulutuskeskusta. Rastita kasitystasi lahimpana oleva ruutu tai kohta "En
o0saa sanoa’”.

» En osaa
‘ : , sanoa

Luotettava () () ) ()  Epéluotettava ()
Jaykka () () () () Rento ()
Tehokas () () () () Tehoton ()
Ei-menestyva () () () () Menestyva ()
Epavama () () () () lsevarma {
~ Lammn () 0 0 ()  Kyma ()
Joustamaton () . . () () ) Joustava ()
Nykyaikainen () () () () Vanhanaikainen ()
Kaytannon laheinen () () ) 0 Teoreettinen ()
Kiinnostava () () () () Tylsa ()
Helposti lahestyttava () ) () () Vaikeasti [ahestyttava ()
Epéaystavallinen 0 () () () Ystavallinen ()
~ Vahan tunnetty () ) 1) () VYieisesti tunnettu 0
Tasmallinen () () () () Epéatasmallinen ()
Ailahtelevainen () 0 0O 0 Vakaa 0
Puoleensavetava () () () () Vastenmielinen ()
- Amvostettu - () () ) () Ei-arvostettu ()
Palvelualtis () () () () Palveluhaluton ()
Taantuva () () () () Kehittyva ()
Kansainvalinen () () () () Nurkkakuntainen ()

9. Millaisia kokemuksia sinulla on Jyvaskylén yliopiston tiydennyskoulutuskeskuksen koulutuspal-
veluista? Rastita kuhunkin ominaisuuteen oma nakemyksesi koulutuksen toteutuksen tasosta. Jos sinulla ei
ole kokemuksia, siirry seuraavaan kysymyksen.

Huono Tyydyttava Hyva Erinomainen

Koulutusten teemojen ajankohtaisuus
Koulutusten ja tarpeiden vastaavuus
Koulutuksista informoirminen
Kouluttajien ammattitaito
Kurssimateriaalin laadukkuus
Henkilokunnan palvelualttius
Akataulujen pitavyys
Kaytannon jérjestelyjen toimivuus
Kouluttajien opetus- ja esiintymistaito
Asiakassuhteisiin sitoutuminen
‘Oppimisen tukeminen

Palautteen antaminen

Koulutusten hyoty kaytannén kannalta
Koulutusten hintataso

AmAA*AMAMAAAAAA
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10. Miten tirkedni pidit seuraavia ominaisuuksia koulutuspalvelujen valinnassa?
Rastita kuhunkin ominaisuuteen oma nakemyksesi.

Ei lainkaan ~ Melko Tarkea Erittéin
tarkea tarkea o tarkea
Koulutusten teemojen ajankohtaisuus () () 0 ()
Koulutusten ja tarpeiden vastaavuus () () () ()
Koulutuksista informoiminen: O 0 ) ()
Kouluttajien ammatiitaito () () () ()
Kurssimateriaalin laadukkuus ) () () ()
Henkilokunnan palvelualttius () () () ()
Aikataulujen pitavyys ) () () ()
Kaytannén jérjestelyjen toimivuus () () () ()
Kouluttajien opetus- ja esiintymistaito ) () () ()
Asiakassuhteisiin sitoutuminen () () () ()
Oppimisen tukeminen 0 () () ()
Palautteen antaminen () () () ()
Koulutusten hyéty kaytannén kannalta () 0 () ()
Koulutusten hintataso () () () ()

11. Misti olet saanut tiydennyskoulutusta koskevaa tietoa?
Rastita kaikki ne lahteet, joista olet saanut tietoa.

Jyvaskylan Johdamis-  Yritystaito Oy  Jyvéskylan Tampereen

yliopiston taidon Opisto ammattikor- yliopiston

tdydennys- JTO keakoulu/ taydennys-

koulutus- taydennys- koulutus-

keskus koulutus keskus

Esitteista 0 () O () ()
Sanomalehdista () () () () ()
Ammattilehdista () () () () ()
Ammattiliiton koulutuskalenterista () () () () ()
Tietopallo -lehdestad () 19! () () )
Internetista () () () () ()
Sahkbpostise ) () () () ()
Ystavilta tai tuttavilta () () () () ()
Radiosta () () () () ()
Televisiosta () () () () ()
Puhelimitse henkilskunnalta () () () () ()
Kasvotusten henkilokunnalta () () () () ()
Muualta, mista? {) ) () () ()
En ole saanut lainkaan tietoa () () () 0 ()



12. Mika on kasityksesi Jyvaskylan yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen viestinndsta? Rastita
mielipidettasi vastaava vaihtoehto.

Eri mielta Jonkin 'En osaa Jonkin Samaa
verran eri sanoa . - verran - mielta
mielta samaa
mielta
Tieto on avointa 0 () () () ()
Saamani tieto on selkea () () () () ()
Viestinta on systemaattista ) ) () {) (0
Saamani tieto on hyvin kohdennettua () () () () ()
Eri lahteista saamani tieto on yhtenaista 0 () () () 0
Tiedén kehen voin ottaa yhteytta () 0 () () ()
tietoa saadakseni , ‘
Tieto on helposti saatavilla 0 () () () ()
Saan tietoa ajoissa () () () () ()
Saamani tieto on ymmarrettivas g () e A ()

13. Saatko mielestasi riittavasti tietoa Jyvaskyldn yliopiston tiydennyskoulutuskeskuksesta?
Kylla () Ei ()

Jos vastasit ei, kerro mista asioista haluaisit saada enemmén tietoa?

Jos vastasit ei, kerro mista lahteisti haluaisit saada tietoa?




TAUSTATIEDOT
Vastaa lopuksi seuraaviin kysymyksiin

Asiakkaat ja henkilostopaallikot :

Mika on asemasi?

Yrittaja
Toimihenkild
Opettaja

Tybnjohto
Keskijohto
Ylin johto

Muu, mika

Teetkd taydennyskoulutukseen osallistumista koskevia paatoksia?

Kyli4, kenen
Ei
Laitosten johtajat:
Missa tyoskentelet?
Hallintovirasto
Humanistinen tiedekunta

Informaatioteknologian tiedekunta
Kasvatustieteiden tiedekunta
Lilkunta- ja terveystieteiden tiedekunta

Matemaattis-luonnontieteellinen tledekunta

‘Taloustieteellinen osasto
_ Yhteiskuntatieteellinen tledekunta
- Joku muu; mlka ~

i, — o — S~ p— S~



Henkilokunta:

Mika on asemasi?

Toimistosihteeri
Kurssisihteeri
Koulutussuunnittefija.
Suunnittelija/Tutkija

- Koulutuspaallikks/Projektip&allikks

Vastaava koulutuspaallikkd
Erikoissuunnittelija/Erikoistutkija
Johtaja/Varajohtaja

Joku muu, mika

Lémmin kiitos vastauksestasi!




	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

