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Tutkimuksen tarkoituksenani oli pyrkié erilaisten palveluista ja laadusta esitettyjen nikemysten
kautta kehittdimadn testattava malli tutkimuksen kohteena olevasta ilmiOstd, raétdléidyn
koulutuspalvelun kokonaislaadusta, joka jo kisitteend on varsin monitahoinen ja vaikeasti
jasennettivid. Erityisesti se seikka, ettd koulutuspalveluilla on niin lukuisa joukko erilaisia
intressenttejd tekee sen laadun arvioimisen vaikeaksi. Jo pelkka tarkastelundkékulman valinta on
oma ongelmansa, silld valitun tarkastelundkokulman my6td paddytdén vaistamétta
tarkastelemaan koulutuspalvelun laatua ja sille asetettavia kriteereité téysin eri ldhtokohdista.
Tassd tukimuksessa laatundkokulmaksi valittiin lukuisista mahdollisista asikaskeskeinen
laatundkékulma ja erityisesti asiantuntijapalveluun liittyvit laatundkemykset. Itse rdétaloidyn
koulutuspalvelun kokonaislaadun kisitteen siséllon luomisessa tukeuduttiin pitkélti palvelun
laadun Pohjoismaisen koulukunnan esittdimiin ajatuksiin laatua méadrittavistd tekijoistd
tdydennettynd soveltuvin osin palvelun laadun kuilukoulukunnnan esittdmilld nakemyksilla.
Tutkimuksessa kiytetty ja testattu laatumalli muodostui neljésté varsinaisesta dimensiosta, jotka
olivat: Tekninen laatu, toiminnallinen laatu, vuorovaikutuslaatu ja hyo6ty. Niistd kolme
ensimmdistd noudattelivat varsin pitkdlti edelld mainittujen palvelun laadun koulukuntien
ajatuksia, mutta hy6ty -ryhméksi nimedmani ryhmé koostui nidkemykseni mukaan erityisesti
koulutuspalveluille tyypillisistd laatua magrittavisti tekijoistd. Kehitettyd laatumallia testattiin
tutkimuksen empiirisessd osassa Martillan ja Jamesin kehittimén Importance-performance -
analyysin avulla. Importance-performance -analyysi perustuu yksittdisten palvelutekijoiden
analysointiin vastinpareina tekijille asetetun tirkeysarvion, jonka katsottiin tutkimuksessa
ilmentidvéan odotettu laatua ja palvelukokemuksen suhteen, joka puolestaan vastasi koettua
laatua. Analyysi perustuu keskiarvoihin jotka esitetdéin havainnollisen kuvaajan muodossa.
Kehitetyn laatumallin oletusten “oikeellisuutta” testattiin edelleen faktorianalyysin avulla, jotta
olisi saatu analysoitua tutkimuksen teoreettisen mallin soveltuvuutta ja dimensioiden siséll6llista
onnistuneisuutta. Faktorianalyysin tulosten perusteella voidaankin todeta, ettd tutkimuksessa
kaytetty neljan ulottuvuuden malli kuvasi tutkittavaa ilmioté varsin hyvin, silld mallin yksittédiset
palvelutekijét jakaantuivat faktoreille melko tarkoin mallissa esitetylld tavalla. Tutkimuksen
aineisto keréttiin postikyselynd Jyvaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen johtamis-
koulutusyksikén MBA -asiakkailta touko-kesdkuun 1995 aikana. Lahetetyistd 219:sta lomak-
keesta kasittelyyn hyviksyttiin 133, joten lopullinen palautusprosentti oli 61%, mikd mahdollisti
yleistykset tutkimuksen populaatioon.
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1. Johdanto

Aion téssé tydssédni luoda laajahkon katsauksen erilaisiin ndkemyksiin siitd, mité palvelut ovat,
ja erityisesti, mité laatu palveluiden kyseessé ollessa on. Tarkoituksenani on erilaisten palveluista
ja laadusta esitettyjen nidkemysten kautta pyrkid kehittimién testattava malli tutkimuksen
kohteena olevasta ilmidstd, rastdléidyn koulutuspalvelun kokonaislaadusta, joka on osoittautunut

varsin monitahoiseksi ja vaikeasti jasennettiviksi.

FErityisesti se seikka, ettd koulutuspalveluilla on niin lukuisa joukko erilaisia intressentteja tekee
sen laadun arvioimisen vaikeaksi. Jo pelkkd tarkastelundkokulman valinta on oma ongelmansa,
silld valitun tarkastelundkokulman my6td paddytddn vaistamatta tarkastelemaan koulutuspalvelun
laatua ja sille asetettavia kriteereitd tdysin eri ldhtokohdista. Se mikd on laatua toiselle

tarkastelijalle, ei vélttaméttd olekaan sité toiselle.

Oman ongelmansa puolestaan muodostaa se tosiasia, ettd koulutuspalvelun laadulla ei ole yhté
yhtendisti teoriapohjaa, mihin on osaltaan vaikuttanut edelld mainittu lukuisien "kilpailevien"
tarkastelunikékulmien olemassaolo. Myos sillé seikalla, ettd koulutus on useiden eri tieteenalojen
tarkastelun kohteena niiden omista ldhtékohdista ja tieteenalan perinteeseen tukeutuen on omiaan

aiheuttamaan hajanaisuutta ja pirstaleisuutta yhden kootun nikemyksen sijaan.

Miti edelld esitetty sitten merkitsee késilld olevan tutkimuksen kannalta? Yhteisen, laajasti
hyviksytyn teoriapohjan puuttuminen aiheuttaa nidkemykseni mukaan ainakin sen, ettd
aloittelevan tutkijan kannalta turvallisuutta antava selkénoja, selked viitekehys ja vankka, koeteltu
koulutuspalvelun teoriapohja itseltidni puuttuu. Senpd vuoksi aionkin téssd tyosséni tukeutua
pitkélti taloustieteelliseen teorianrakenteluun palveluista ja laadusta ja kayttdé niitd nikemykseni
mukaan parhaalla mahdollisella tavalla tukena késilld olevaa ilmita, rasitdl6idyn koulutuspalvelun

kokonaislaatua ja sen erityispiirteitd analysoitaessa.

Tutkimuksen kohteena oleva organisaatio on Jyviskylin yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen
johtamiskoulutusyksikkd, jossa tyoskentelyni vuonna 1994 sytytti kiinnostukseni koulutuksen
laadun aihepiiriin. Erityisesti lukuisat keskusteluni yksikon silloisen johtajan Risto Seppasen
kanssa innoittivat pohdiskelemaan koulutuksen laadun problematiikkaa, ja tdssé tutkimuksessa

tarkoitukseni onkin hyddyntii noiden keskusteluiden pohjalta syntyneiti ajatusmalleja ja ideoita



2

ja kehitelld niitd edelleen jalostuneemman ja kiteytyneemmain kuvan saavuttamiseksi tarkastelta-

vasta 1lmidstd ja sen ulottuvuuksista.

Tutkimuksen kohteena oleva MBA-koulutus on Suomessa tilld hetkelld vailla virallisesti
tunnustettua asemaa, silld suomalainen koulutusjérjestelmi ei sisdlld varsinaista Master of
Business Administration, eli MBA-tutkintoa eikd myonné téhén liittyvid oppiarvoja. Toistaiseksi
kyseessd on siis vailla virallista tunnustusta oleva liikkeenjohdon tdydennyskoulutus, jonka
tarjonta lisdéntyy jatkuvasti eri koulutusasteilla. MBA-koulutuksen merkittdvimpia tarjoajia talla

hetkelld Suomessa ovat eri korkeakoulujen alaisuudessa toimivat yksikot.

Korkeakouluista MBA-koulutusta tarjoavat: Helsingin kauppakorkeakoulu, Teknillinen
korkeakoulu, Turun kauppakorkeakoulu, Jyviskylédn yliopisto, Oulun yliopisto, Lappeenrannan
teknillinen korkeakoulu, Vaasan yliopisto yhteistyossd Svenska handelshdgskolanin Vaasan
osaston kanssa, Svenska handelshégskolan ja Tampereen yliopisto. Edellisten, korkeakoulujen
jarjestimien MBA-ohjelmien lisdksi markkinoilla on kuitenkin jatkuvasti kasvava joukko uusia
eri tahojen jérjestimid MBA-ohjelmia, eli kilpailu MBA-markkinoista on jatkuvasti kovenemassa.
Kuitenkin on todettava, ettd MBA-markkinoilla on selvd kérkikolmikko, joka on ainakin
suoritetuilla MBA-tutkinnoilla (puhun siis tidssd yhteydessd tutkinnosta, vaikka MBA ei itse
asiassa tutkinto teknisesti ottaen olekaan) mitaten on selvisti omaa luokkaansa. Kérkikolmikon
muodostavat Helsingin kauppakorkeakoulu, Teknillinen korkeakoulu ja Jyvéskyldn yliopisto,

toisin sanoen Taydennyskoulutuskeskus ja sen Johtamiskoulutusyksikko.

Varsinainen tutkimukseni kohde on siis Jyviskylidn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen
johtamiskoulutusyksikon (jéljempéna Johtamiskoulutusyksikkd tai Johtamiskoulutus) organisoima
MBA-koulutuspalvelu, jota ldhtSkohtanani pitden pyrin kehittdméddn malliani ratiléidyn
koulutuspalvelun kokonaislaadusta. Kokonaispalvelu on kisitteend laaja-alainen ja varsin
epamdadrdinen, siksi aionkin konkretisoida sitd jakamalla kisitteen kokonaispalvelun laatu
osatekij6ihinsi, jolloin sitd on helpompi kisitelld ja arvioida. Kokonaispalvelun purkamisessa
osatekij6ihinsd tukeudun osin palvelun laadun pohjoismaisen koulukunnan ajatteluun laadun
osatekijoistd, osin omiin koulutuspalvelun laatua késitelleiden eri henkildiden kanssa kaytyjen
keskusteluiden pohjalta muodostuneisiin ajatuksiini siitd, mité erityisesti koulutuspalvelun laatu

on ja mitd se pitda sisélldan.



1.1 Tutkimusongelma

Tavoitteenani on luoda malli, jonka avulla voidaan mitata ra4tdloidyn koulutuspalvelun kokonais-
laatua, 1ihemmin MBA-koulutuspalvelun kokonaislaatua. Tassd tarkoituksessa koulutuspalvelun
kokonaislaadun kisitteelle on pyrittdvd antamaan tilanteeseen sopiva sisiltd. Ensimméiinen

tutkimusongelmani onkin siis seuraava:

Misti tekijoisti MBA-koulutuspalvelun kokonaislaadun voidaan katsoa
muodostuvan?
Edellisen tutkimusongelman ratkaisun tulisi tuottaa MBA-koulutuksen kokonaislaadulle
arviotavissa oleva sisilto ja malli, jonka toimivuutta kiytdnnossé ja yleisempadkin arvoa aion
testata Jyvaskyldn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen johtamiskoulutusyksikén MBA-
opiskelijoiden keskuudessa tutkimuksen empiirisessd osiossa. Empiirisen tutkimuksen
tarkoituksena on paitsi testata mallia, myos tuottaa Johtamiskoulutusyksikon kéyttoon tietoa

MBA-asiakkaiden asiakastyytyvéisyydesti, josta padsemmekin tutkimuksen toiseen ongelmaan:

Millainen on Jyviskylin yliopiston tiydennyskoulutuskeskuksen johtamis-
koulutusyksikion tarjoaman MBA-koulutuspalvelun kokonaislaatu opiskelijoi-
den arvioimana ja milli tasolla on heidéin asiakastyytyviiisyytensi?

Oleellista on siis MBA-opiskelijoiden késitys siitd, millainen on heiddn kokemansa kokonaispal-
velun laatu. Kokonaispalvelun laatuun kiinteésti liittyva késite on mielesténi asiakastyytyvaisyys,
joka muodostuu asiakkaan kokeman kokonaispalvelun laadun pohjalta. Asiakastyytyvédisyyden
tai -tyytymiéttémyyden syntyyn vaikuttavat tekijét ovat pitkalti yhtenevit asiakkaiden palvelun
laatuun kohdistamien arviointikriteerien kanssa (Day & Barksdale 1992). Asiakastyytyviisyys
siis syntyy kokonaispalvelun laadun ollessa asiakkaan odotuksia vastaava. Pdinvastainen tilanne
taas johtaa asiakastyytymittomyyteen. Luonnollisesti jatkumon déripédiden vélille mahtuu ldhes
lukematon miéré erilaisia tilanteita, joihin asiakas voi sijoittua ja nédin onkin tdrkedd pyrkia
analysoimaan asiakastyytyviisyyden tasoa ja pyrkid vaikuttamaan asiakastyytyvdisyyteen

vaikuttaviin tekij6ihin palvelumixissé.

Ennen edelld mainittujen tutkimusongelmien kimppuun kdymistéini pyrin luonnollisesti
selvittimiin minkd tyyppisen palvelun teorian kautta koulutuspalvelua olisi hedelmallisinta
lahestyd, sekd samoin pyrin selvittimain koulutuspalvelun kokonaislaadun tarkasteluun tdssi

tutkimuksessa parhaiten soveltuvan laatundkdkulman ja soveltamaan sité tydsséni.



1.2 Rajaukset

Téssd tutkimuksessa tullaan noudattamaan yksinomaan asiakaskeskeistd arviointindkékulmaa ja
pyritéén eroon perinteisestd kasvatustieteistd periytyvéstd arviointindkékulmasta, jossa arviointi
liittyy kyllékin varsin kiinte#sti koulutettavaan, mutta objektin ominaisuudessa. Tutkimuksessa
pyydetéén siis arvioita MBA-koulutukseen osallistuvilta ja osin my0s jo opintonsa péittineiltd
heidén subjektiivisia kokemuksiaan MB A-koulutuspalvelun eri osa-alueista ja ndiden osa-alueiden

laadusta ja merkittdvyydestd heiddn kannaltaan.

Arviointi tapahtuu paiasiallisesti reaktioiden tasolla, mutta joiltain osin pyritdén selvittiméan
koulutettavien omiin arvioihin perustuen, kuinka heidén kdyttdytymisenss tydssddn tai asenteensa
tyotddn kohtaan ovat mahdollisesti koulutuksen kuluessa muuttuneet, jos ovat muuttuneet

lainkaan.

Koulutuksen tulosvaikutuksiin, toisin sanoen koulutuksen lopulliseen tai absoluuttiseen laatuun
ei timén tutkimuksen puitteissa ole mahdollisuutta perehtyd, silld tulosvaikutusten mittaamiseksi
olisi oltava joko osallisena tavoitteiden maérittimisessé tai vahintdsinkin seuraamassa koulutuksen
tavoitteiden asetantaa ensinndkin koulutettavan tyonantajaorganisaatiossa ja toisaalta myos

koulutettavan ja kouluttajan valilla.

Tulosvaikutusten maérittamiseksi edes jonkinlaisella tarkkuudella olisi siis voitava selvittdd
tarkasti se ongelma tai tavoite, minkd koulutettavan yksilon taustaorganisaatio on kokenut
vaativan koulutuksellista lihestymistapaa asiaintilan muuttamiseksi, ja téitd ongelman ilmentymai
olisi sitten tarkasteltava koulutuksen péétyttyd ja verrattava tilanteeseen ennen koulutusta, samalla
pyrkien eliminoimaan muut mahdolliset muutokseen vaikuttaneet tekijét, jotta saataisiin selville
tapahtuneet muutokset. Tahén ei kuitenkaan ole mahdollisuutta tdssd tutkimuksessa jo yksistddn
tarkasteluun vaadittavan pitkén aikajdnteen vuoksi, puhumattakaan muista mahdollisista

ongelmista, joita esitetyn kaltaiseen tutkimukseen mahdollisesti liittyy.

MBA-opiskelijoiden oppimista sindnsd ei tulla mittaamaan, koska se on késilld olevan
tutkimuksen kannalta epdolennaista, silld oppilaiden oppimista testataan mm. ryhmitoiden ja
kirjallisuusreferaattien yhteydessi kouluttajan toimesta, eiké oppimisella sininsé ole varsinaisesti
yhtymékohtia tai merkitystikidn tdmén tutkimuksen laatukisitteiden kanssa, vaan pikemminkin

oppimismittaukset edustavat nimenomaan kasvatustieteellistd arviointiperinnettd, josta tissd
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tyOssd nimenomaisesti pyritddn eroon. Toki on todettava, ettd oppimisen kauttahan muutokset
tapahtuvat, mutta oppimisen ja muutoksen vilisen syy-yhteyden osoittaminen onkin jo sitten

tdysin toisen tutkimuksen aihe, johon téssé tyossi ei tulla puuttumaan.

2. Palvelu

Mité palvelut itse asiassa ovat? Ehképé kaikkein perustavan laatuisin ero palvelun ja tavaran
vililld on se, ettd tavaroita tuotetaan kun taas palvelut suoritetaan (Eckles 1990, 360-361).
Palveluita luonnehditaan yleensi aineettomiksi, mahdottomiksi varastoida, vaikeiksi standardoida
jalisdksi niiden tuotantoprosessia ja kulutusprosessia on yleensi vaikeaa erottaa toisistaan (Kotler
1988, 478-480, Rushton & Carson 1989, Jackson & Cooper 1988). Palvelun voidaan katsoa
olevan aineeton kahdella tavalla, sitd ei voi ensinnikéin kosketella késin ja toiseksi sité ei ole

my0skédn kasitteellisesti helppo ymmirtaé (Lehtinen 1982, 10).

Kasvava kiinnostus palveluita kohtaan niin meill4, kuin maailmallakin perustellaan yleensa
palveluiden alati kasvavalla osuudella teollistuneiden maiden kansantuotteista. Eri maissa
tapahtunut kehitys on noudatellut pitkilti samaa kaavaa, ja valtaosaa lansimaista voidaan kutsua
joko palveluyhteiskunniksi tai jo jossain méérin tietoyhteiskunniksikin. Onkin vain luonnollista,
ettd tdllaisesta kasvavasta teollisuudenalasta kiinnostutaan sekd tutkijoiden ettd kiytdnnon

ihmisten piireissd, ja palveluihin liittyviin tekijoihin pyritidén perehtyméén yha syvéllisemmin.

Kuitenkaan tutkijoiden kiinnostus palveluihin ja niiden markkinointiin ei ole vield kovin vanhaa,
silld vasta 1970-luvun puolivilin maissa tutkijat esittivit laajempia ndkemyksia siitd, mitéd
markkinointi palveluiden kyseessi ollessa saattaisi olla. Ensimméisid tutkijoita, jotka ryhtyivét
teoretisoimaan palveluita ja niiden markkinointiin liittyvié erityispiirteitd olivat Bessom ja Rath-
mell (Gronroos 1980, 1). My6s ranskalaiset Eiglier ja Langeard olivat kérkijoukoissa palveluiden

markkinoinnin tutkimuksessa (Lehtinen 1982, 8).

Yleisesti ollaan sitd mieltd, ettd kehittyneissd maissakin palveluelinkeinojen piirissd on
mahdollisuuksia vield huomattavallekin kasvulle, mutta sen sijaan teollisuus on jo saavuttamassa
kasvunsa rajat, jos asiaa tarkastellaan tuotannossa tarvittavan ty6voiman valossa. Toki
teollisuuden tuottavuus yhi kasvaa ja tulee edelleen kasvamaan uuden ja kehittyneemmain

teknologian my6td, mutta yhi pienempi osuus viestostd saa elantonsa valmistusteollisuuden
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palveluksessa. Vuoden 1995 tilastojen mukaan teollisuuden palveluksessa elantonsa sai 18,5%
tyovoimasta (Tilastokeskus 1995). Palveluelinkeinoiksi luokiteltavien toimialojen piirissd
tyoskentelee Suomessakin jo 64 % viestdstd, mikd on varsin huomattava osuus tydvoimasta

(Tilastokeskus 1995).

Suurinta osaa palvelutoimialoista voidaan nimittd4 niin sanotuksi palveluteollisuudeksi, jolle
tyypillistd on mahdollisimman yhdenmukaisen palvelun tarjoaminen kerrasta toiseen kaikille
asiakkaille vain mahdollista pientd asiakaskohtaista hienosd4t64 harjoittaen. Vaikka téllaistakin
palvelua voidaan toki nimittdd asiakasldhtoiseksi, niin asiakaskohtaiseksi palveluksi sitd ei
mielestini voida kutsua. Asiakaskohtaisella palvelulla tarkoitan tdssi yhteydessé palvelua, joka
paitsi ldhtee asiakkaan tarpeista, niin se myos sovitetaan asiakkaan tarpeita vastaavaksi siten, ettid

asiakkaan saama hy6ty palvelusta koituu mahdollisimman suureksi.

Palveluita ei suinkaan tuoteta vain ja ainoastaan palvelutoimialojen piirissd vaan suuri osa
palveluista on niin sanottuja piilopalveluita, jotka tuotetaan tavarantuotantoon keskittyneissé

yrityksissi keinoina erottautua kilpailijoista ja saavuttaa kilpailuetua (Gronroos 1990, 11-12).

2.1 Palveluiden luonne ja erityispiirteet

Palataksemme aiemmin esitettyyn kysymykseen, miti palvelut oikeastaan ovat, Kotler méérittelee
palvelun seuraavasti: "Palvelu on teko tai tekojen sarja, jonka toinen osapuoli tarjoaa toiselle
osapuolelle, ja joka on perusluonteeltaan aineeton eiki tuota omistusoikeutta mihinkéén. Palvelun

tuotanto voi olla sidottu fyysiseen tuotteeseen, muttei vilttamatta ole." (Kotler 1988, 477.)

Myés Evert Gummesson on esittinyt oman mééritelménsi palveluista ja hdnen méaéritelménsé
onkin varsin osuva ja palvelun aineettomuutta korostava, silld héan nimittéiin toteaa, etté "palvelun

voi ostaa ja myydé, mutta siti ei voi pudottaa varpailleen" (Grénroos 1987, 3, Sipild 1992, 17).

Zemke on artikkelissaan esittdnyt havainnollisen taulukon, jossa hidn maéérittelee tavaroiden ja
palveluiden keskeiset erot varsin selkedlld tavalla vertailemalla niitd kahta keskendéin mm. jo

edelld esitettyjen palvelun erityispiirteiden valossa.



TAVARAT

PALVELUT

1. Asiakkaalla on esine.

1. Asiakkaalla on muisti. Kokemusta ei voi -
myydai tai siirtdd kolmannelle osapuolelle.

2. Tavaroiden valmistuksessa tavoitteena on
yhdenmukaisuus - kaikki ovat samanlaisia.

2. Palvelun tavoitteena on ainutlaatuisuus; jokai-
nen asiakas ja jokainen kontakti on "omanlaisen-
sa".

3. Tavara voidaan varastoida; niyte voidaan
lahettis etukiteen asiakkaalle tutustumista var-
ten.

3. Palvelu ta ahtuu suorittamishetkelli. Siti ei
voi varastoida.

4. Asiakas on lopullinen kuluttaja, joka ei ole
osallisena tuotantoprosessissa.

4. Asiakas on partneri; palvelu luodaan yhteis-
tyossd hidnen kanssaan.

5. Laatua valvotaan vertaamalla valmista tavaraa
tekniseen eritelméiin.

5. Asiakkaat valvovat laatua vertaamalla odo-
tuksia kokemuksiinsa.

6. Jos tavara on puutteellinen se voidaan vetds
pois tuotannosta tai hylata.

6. Jos palvelu on puutteellinen, anteeksipyynnét
ja korvaukset ovat ainoa apukeino.

7. Valmistusteollisuudessa ty6ntekijoiden mo-
raali on térked.

e

ﬁﬁhde: Zemk ‘ 192

7. Palvelualalla tyontekijéiden moraali on rat-
kaisevan tarked.

e s :

Yleenséhin katsotaan, ettd ollakseen palvelu, palvelun on koostuttava paiasiallisesti aineettomasta

osasta, mutta toki palvelulla voi olla tukevia fyysisid elementtejikin ja se voi ndin muodostua

tavaran ja palvelun yhdistelménd. Tarkasteltacssa tuotteita sen suhteen onko tuotteessa

hallitsevana piirteend fyysinen tavara vai aineeton palvelu, nidin syntyvi jatkumo fyysisestid

tavarasta palveluun voidaan esittdd havainnollisesti seuraavan asiaa selventidvéin kuvion avulla.

Kounlutus
Sairaanhoito
Teatteri
Mainostoimisto
Lentomatka
]
Televisio

. Aineeton

‘ elementti

[ ] | hallitseva

Fyysinen ]
elementti
hallitseva
-C—— Tasapainoinen kokonaisuus
Pikaruokala
Mittatilauspuku
Auto
Asunto
]
Koiranruoka
i Solmio

Suola

Kuva 1 Hallitsevan elementin asteikko. Lihde: Shostack 1982
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Kuten kuviosta voidaan havaita, tuotteen aineettoman elementin, eli palvelun merkitys ja osuus
lisédntyy edettdessd kohti kuvion oikeaa #ddripéitid ja vastaavasti fyysisen tuotteen osuus ja
merkitys vidhenee. G. Lynn Shostack, joka jatkumon on alun alkaen luonut, esittidd opetuk-
sen/koulutuksen esimerkkini tuotteesta, jossa aineeton osa on selkedsti dominoiva piirre. Ehképé
koulutusta voitaisiinkin pitd4 erdénlaisena palvelun aineettomuuden kulminaatiopisteeni.

Kun tarkastelee omaa opintietiin, voi helposti yhtyd Shostackin esittdiméin ajatukseen, silld se
suuri koulutusmaéri mité tahdn mennessi on saanut vastaanottaa on erdinlainen lankavyyhti, josta
on vaikea saada otetta. Usein koulutuksesta on vuosien saatossa kumuloitunut jokseenkin
epdméiriinen ja aineeton tiedon tunne, miké ei ole aivan vihén sekéin. Kovin konkreettiseksi tétad

tunnetta ei kuitenkaan voi luonnehtia.

2.2 Palveluiden luokittelua

Koska eri tyyppisid palveluita on nykypaivani jo olemassa niin valtaisa ja jatkuvasti kiihtyvalla
tahdilla kasvava joukko, on tullut tarpeelliseksi pyrkid luomaan jonkinlaista jérjestystd ja
jarjestelmallisyyttd tihén palveluviidakkoon. Sithen onkin pyritty esittéimalld lukuisia erilaisia
ryhmittelytapoja ja luokittelukriteereité, joilla on koottu yhteen samankaltaisia elementtejé
siséltdvid palvelutyyppeja ja ndin jisennetty palveluiden laajaa kirjoa ymmérrettivasn ja
jarjestelmalliseen muotoon. Seuraavassa erditd jaotteluperusteita. Esitetty jaottelu ei ole suinkaan

tyhjentéva.

2.2.1 Tuotantoperustainen jako

Palveluita voidaan luokitella varsin monin eri tavoin. Erés tapa luokitella palveluita on tehdi ero
sen suhteen, perustuuko palvelun tuotanto ihmisiin vaiko laitteisiin. T4td perusluokittelua voidaan
jatkaa edelleen ja jakaa ihmisten tuottamat palvelut kouluttamattoman tyévoiman (unskilled labor)
tuottamiin palveluihin, ammattitaitoisen tyévoiman (skilled labor) tuottamiin palveluihin ja

asiantuntijapalveluihin (professional services) (Kotler 1988, 478).

Laitteisiin perustuvat palvelut voidaan luokitella edelleen automatisoituihin palveluihin,
vihinkoulutetun tyontekijén valvomiin palveluihin ja ammattitaitoisen tyontekijan valvomiin
palveluihin (Kotler 1988, 478). Usein maallikot mieltivét palveluiksi virheellisesti vain ihmisten

tuottamat nk. henkil6kohtaiset palvelut, joissa palvelun tuottaja ja ostaja ovat vastatusten,
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"silmédkkiin" konkreettisessa vuorovaikutussuhteessa. Laiteperustaisia palveluita, jotka samalla
useimmiten ovat itsepalveluun perustuvia ei katsota palveluksi, vaan "Itsehidn mini tydn teen"

ajatellaan.

2.2.2 Kiyttijaperustainen jako

Palveluita voidaan luokitella myds sen suhteen, kuka on palvelun tosiasiallinen, lopullinen
asiakas. Téamén jaottelun perusteella on mahdollista muodostaa kaksi toisistaan poikkeavaa
palveluiden ryhméé, nimittdin kuluttajapalvelut ja yrityspalvelut. Kuten jo nimetkin juoruavat,
ensimmaisessd ryhmissd asiakas on yksityinen henkilé ja jalkimmdiisessd yritys tai muu

organisaatio (Lehtinen 1982, 23 ja 1986, 19, Kotler 1988, 478).

Kuluttajapalveluiden katsotaan yleisesti olevan 1dhinni henkilokohtaiseen tarpeentyydytykseen
tahtaavid palveluita, joilla on siis suurin merkitys yksilélle, joka palvelun omasta tarpeestaan
lahtien hankkii. Kyse on siis yksilén kulutuksesta. Yrityspalvelut puolestaan ovat ostavalle
yritykselle keino esim. hankkia kdyttoonsa siltd itseltdén puuttuvaa asiantuntemusta, sddstaa
kustannuksia, tehostaa toimintaansa tms. Palvelun hankinnassa on siis kyse yrityksen tavoitteiden
saavuttamisesta ulkopuolisten palveluiden avulla. Niin ollen kyse ei ole kulutuksesta sinédnsé,
kuten on asianlaita kuluttajapalveluiden kyseess4 ollessa vaan tarve ja kysyntd ovat luonteeltaan

johdettuja ja alisteisia yrityksen tavoitteiden asetannalle.

2.2.3 Palvelupaketti -ajattelu
Eris varsin kayttokelpoinen tapa jasentéd usein vaikeasti hahmotettavaa palvelukokonaisuutta on
jakaa palvelupaketti, eli se palvelukokonaisuus, jonka asiakkaat itse asiassa palveluun

osallistuessaan vastaanottavat, ydinpalveluksi, avustaviksi palveluiksi ja tukipalveluiksi (Grénroos

1987, 6 ja 1990, 103).

Ydinpalvelu edustaa palveluyrityksen markkinoilla olon syyté ja on niin ollen keskeinen konsepti
palvelupaketissa. Avustavien palveluiden funktio on toimia ldhinné palvelun k#ytén mahdollista-
vina tekij6ind ja tehdd palvelun kdytt6 mahdollisimman vaivattomaksi asiakkaalle. [lman
avustavien palveluiden olemassa oloa ydinpalvelun kéytté olisi mahdotonta. Tukipalveluiden

merkitys palvelupaketissa on lihinn lisdarvon luominen, palvelun tekeminen houkuttelevam-
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maksi asiakkaalle ja kilpailijasta erottautuminen joidenkin palvelun yksilollisten piirteiden avulla.
Eron tekeminen avustavien palveluiden ja tukipalveluiden vilille ei ole aina helppoa, silld sama

palveluelementti voi tilanteesta riippuen toimia joko avustavana palveluna tai tukipalveluna.

(Gronroos 1987, 6-7.)

Palveluille on toki olemassa lukuisia muitakin luokittelutapoja, kuin edelld mainitut ja erdén
varsin kattavan esityksen kirjallisuudessa esiintyvistd palveluiden luokitteluista on esittéinyt
Lovelock. (kts. Lovelock 1988, 46) Sittemmin Gronroos on tiydentéinyt Lovelockin esittiméa ja

liséinnyt edelleen muutaman palveluluokan omaan luokitukseensa. (kts. Gronroos, 1990, 53-58)

2.3 Asiantuntijapalvelut

Jos tarkastellaan ldhemmin ihmisten tuottamien palveluiden luokkia, (kts edelld s. 10-11) voidaan
todeta ettd asiantuntijapalvelut ovat palveluiden ryhmi, jossa palvelun suorittajilta vaaditaan
eniten tietoja ja taitoja tietylté erikoisalalta. Asiantuntijapalveluiden tarjoajat kuuluvatkin usein

tietyn professioammatin harjoittajiin, kuten ladkarit, lakimiehet, tilintarkastajat, konsultit jne.

Asiantuntijapalveluita voisi luonnehtia myos monien kontaktien palveluiksi, joiden vastakohtana
voidaan pitdd véhdisten kontaktien palveluita. Monien kontaktien palvelut ovat palveluita joissa
pyritddn tyydyttimain ihmisten tarveskaalan yldpadtd (Bitran & Hoech 1991), eli Abraham
Maslowia lainatakseni, arvostuksen ja itsensd toteuttamisen tarpeita (Maslow 1987, 15-22).
Monien kontaktien palveluiden tarjoajille on vuorovaikutustaitojen hallitseminen ensiarvoisen
tiarkead, silla kuten nimikin jo kertoo kontaktit muihin ihmisiin ovat leimaa antavia heidin

tarjoamalleen palvelulle.

2.3.1 Asiantuntijapalveluiden jako

Asiantuntijapalveluiden laajaa kirjoa voidaan valaista tarkastelemalla niitd nelikentissa
palveluorganisaation omistuspohjan ja asiakkaiden suhteen, jolloin saadaan seuraavan kuvion
(kuva 2) mukainen jako, joka noudattelee asiakas-puolensa osalta jo aiemmin esitettyd jakoa

kuluttaja- ja yritysmarkkinoihin.
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Téamén tutkimuksen kohteena olevan Johtamiskoulutusyksikon olen sijoittanut kuvaajan origoon,
silld Johtamiskoulutusyksikdssd on piirteitd sekd yksityisistd yrityksistd, ettd julkisista
organisaatioista. Se on osa Jyviskyldn yliopistoa, mutta se rahoittaa toimintansa itse ja toimii ndin
yrityksen tavoin. Myds asiakkaidensa osalta sitd voidaan luonnehtia erdéinlaiseksi vilimuodoksi,
silld Johtamiskoulutusyksikon asiakkaina on sekd yksityishenkiloits, ettd joukko monen kokoisia

yrityksid, sekd suoraan, ettd palveluksessaan olevien koulutettavien kautta.

ASIAKKAAT
Yksityishenkilot Yrityspalvelu
OMISTUS ) ..
Mainostoimistot
Asianajajat . )
Tilintarkastajat
Y ksityiset Hammaslaikarit Insinddritoimistot
ritykset
yry st s s Liikkeenjohdon konsultit
Ladkiriasem|at
.. Teollisuuden tutkimus
tehdit
JA
entoidut
Julkiset Tutkimusorganisaatiot
organisaatiot Korkeakoulut

Kuva 2 Asiantuntijapalveluiden luokittelua. Mukailtu 14hteestd: Sipild 1992, 15

Kuten Sipilédkin toteaa, jako eri ryhmiin ei ole suinkaan tdysin yksioikoinen ja selked, vaan kyse
on pikemminkin painotuksista eri tekijéiden kesken ja erilaiset vilimuodot ovat tdysin mahdollisia

(Sipild 1992, 15).
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2.3.2 Asiantuntijapalvelun erityispiirteiti

Mikd sitten tekee asiantuntijapalvelusta asiantuntijapalvelun, miki erottaa sen muista palveluista
omaksi ryhmékseen? Ahrnell ja Nicou luonnehtivat asiantuntijapalveluita tarjoavia yrityksia
yrityksiksi, jotka tarjoavat tietointensiivisid palveluita ja joille on tyypillisti, ettd niiden tarjonnan
sekd myyminen, ostaminen ettd hyodyntdminen edellyttdd paljon tietoa ja ettd yrityksilld on

enemmén tai vihemmén pitkdaikainen suhde asiakkaisiinsa. (Ahrnell & Nicou 1991, 16.)

Keskeisend muista palveluista erottavana piirteend voidaan pitdd asiantuntijapalveluiden
ongelmanratkaisupainotteista luonnetta, silld varsin usein asiantuntijapalveluita hankitaan
tilanteessa, jossa omat keinot ja kyvyt eivit end riitd ilmenneen ongelman tai kehitystarpeen
ratkaisemiseen (Sipild 1992, 17). Asiantuntijapalveluita voitaisiinkin hyvalla syylla kutsua myos
ongelmanratkaisupalveluiksi, silld riippumatta siitd ovatko asiantuntijapalvelut suunnattu yksityis-
henkiloille vai yrityksille ne yleensi liittyvét tilanteisiin, jotka edellyttdvit sellaisten erityistietojen
ja -taitojen kaytt64, joita "maallikolla" ei vilttdméttd ole hallussaan, ainakaan riittdvissd méérin
ja ne tdhtddvat jonkin asiakkaan ongelmalliseksi kokeman tilanteen selvittimiseen tétd

tyydyttavalla tavalla.

Asiantuntijapalveluille on tyypillistdi myos se seikka, ettd asiakas joutuu tekemidn usein
ratkaisunsa erittéin suuren epdvarmuuden vallitessa. Tama on luonteenomaista nimenomaan asian-
tuntijapalveluille ja erottaa niitd ndin muista palveluista. Toki on mydnnettéva, ettd epdvarmuus
on aina jossain médrin ldsni palvelua hankittaessa. Kuitenkin, riskin suuruuden, niin taloudellises-
ti kuin muutoinkin, voidaan yleensi katsoa olevan merkittivésti suuremman asiantuntijapalvelun
kyseessi ollessa (Sipild 1992, 18). Voidaankin sanoa, ettd asiantuntijapalvelun hankkiminen on
vaikeampaa kuin sian ostamien sékissd, silld "asiakkaan ei pida vain paattdd sisaltod ndkematts -

usein hén ei voi edes kuvitella, mité sékissd ylipdétadn on" (Ahrnell & Nicou 1991, 25).

Lisdseikka joka erottaa asiantuntijapalveluita muista palveluista on se, ettd asiantuntijapalvelun
asiakas voi olla myds “védrdssd”, vaikka vanha anekdootti viittddkin asiakkaan olevan aina
oikeassa. Tamé merkitsee ldhinni sitd, ettd asiantuntijapalvelun tarjoajan tulee tarjota asiakkaal-
leen sitd, miki on asiakkaan etujen mukaista, eikd aina valttdmittd sitd mité asiakas kuvittelee
tarvitsevansa (Sipild 1992, 19), asiakkaalla on siis oikeus saada paras ratkaisu ongelmaansa
(Ahrnell & Nicou 1991, 31), eiké valttamatta sitd mitd han aluksi haluaa ja kuvittelee tarvitsevan-

Sa.
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Asiantuntijapalvelun kyseessé ollessa tilanne on nimittéin usein se, ettei asiakaskaan ole tiysin
selvilld ongelmansa olemuksesta ja mahdollisista taustalla vaikuttavista tekijoisti, ja ndin ollen
asiakas ei osaa médrittdd tarvettaan konkreettisesti. Niinpd asiantuntijapalveluun kiintedsti
liittyvéna tekijdnd voidaan pitdi perusteellista tarvekartoitusta, jonka perimmaiiseni tehtdvini on
pyrkid jasentdmidn ongelma ja selvittdd onko tarjottavan palvelun avulla edes teoriassa, saati

kaytdnnossd mahdollista ratkaista asiakkaan ongelma ja saavuttaa titd tyydyttiva ratkaisu.

My0s sen, ettd asiantuntijapalvelun tarjoaja on yleensi varsin pitkélle koulutettu ammattilainen
omalla alallaan, voidaan katsoa erottavan asiantuntijapalveluita muista palveluista. Asiantuntija-
palvelun tarjoajalla on koulutuksensa ja erityisesti kokemuksensa mukanaan tuoma taito ratkaista
ongelmia toisen puolesta tai yhteistydssd hénen kanssaan. Ndinhén ei asia vélttdmattad ole muiden
palveluiden osalta, kuten aiemmasta Kotlerin esittimaista palveluiden luokittelustakin, jossa hén
jakaa palvelut kouluttamattoman tyévoiman tuottamiin palveluihin, ammattitaitoisen tydvoiman

tuottamiin palveluihin ja asiantuntijapalveluihin, kay ilmi.

Ongelmanratkaisun onnistumisen kannalta on luonnollisesti keskeistd laaja paneutuminen
asiakkaan tilanteeseen ja pyrkimys ymmértdd ongelman syvin olemus (Sipilda 1992, 20).
Asiakkaan tilanteen selvittdiminen ja siihen paneutuminen vaatii sitoutumista kummankin
osapuolen taholta, ja etenkin palvelun tarjoajan taholta myds perusteellista vuorovaikutustaitojen
hallintaa, sill4 elleivét asiakas ja palvelun toimittaja kykene kiintedén ja avoimeen kommunikaati-
oon ja ole valmiita luottamaan toisiinsa ei voida olettaa, ettd palvelun tuottaja yksin ja
mahdollisesti vajavaisin tiedoin kykenee ratkaisemaan asiakkaan ongelman asiakasta tyydyttavalla

tavalla.

Ehk& pikemminkin muihin palveluihin yhdistévini kuin erottavana piirteend voidaan mainita se
tosiasia, ettd asiantuntijapalveluissa, kuten muissakin palveluissa, on aina mukana tietty méari
tunteita ja arvoja, jotka virittavat arviointejamme (Sipild 1992, 21). Ihmisten kayttdytymiseenhén
yleensdkin vaikuttavat tunteet, arvot ja asenteet, ja néin ollen tdysin objektiivista suhtautumista
mihinkéin asiaan tai ilmioé6n on mielesténi varsin vaikeaa kuvitella, silld thminen on mika on,

henkinen olento.
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2.3.3 Asiantuntijapalvelun konkretisoiminen

Palveluiden r#tildinti, sovittaminen asiakkaan tarpeisiin on noussut viime aikoina varsin
suosituksi teemaksi puhuttaessa palveluista. Ri#talointiin liittyy kiintedsti tavallaan sen
kéaantopuoli, eli tuotteistaminen. Nami kaksi késitettd eivit kuitenkaan ole ristiriidassa ja
yhteensovittamattomia (Sipild 1992, 99). Itse asiassa myds asiantuntijapalvelut, vaikka ovatkin
pitkélti suuntautuneita luovaan ongelmanratkaisuun ja ovat usein uniikkeja tilanteita, pitivit
siséllddn varsin monia standardiosioita. Ré#tdloinnin avulla asiantuntijapalveluihin saadaan
mukaan asiakkaan kannalta oleelliset tekijit mukaan ja ndin voidaan saada aikaiseksi suurin

mahdollinen hyéty asiakkaalle.

Ré4télointi ja tuotteistaminen ovat mitd suurimmassa médrin myos tuottavuuskysymyksii ja sita
myo6td my0s tuloksellisuuskysymyksid. Nimittdin jos jokaiseen toimeksiantoon tai projektiin
lahdetddn "nollatilanteesta” ilman minkd4nlaista perustoimintatapaa kustannukset ovat
huomattavasti suuremmat kuin sovellettaessa jotain hyviksi havaittua toimintatapaa tilannekohtai-
set tekijiat huomioonottaen ja perustoimintatapaa nithin mukauttaen. (Sipild 1992, 100.) Se, ettd
toimintaan sovelletaan jotain perustoimintatapaa, ei merkitse asiakasldht6isyydesti ja asiakaskoh-
taisuudesta luopumista, silld rdatdlsity palvelun osa voidaan mukauttaa mahdollisimman
tdaydellisesti asiakkaan todellisia tarpeita vastaavaksi ja néin saada aikaan asiakkaan ainutkertaisen

ongelman ratkaisu tétéd tyydyttavilld tavalla samalla palvelun tuottajan kannattavuus turvaten.

Palveluiden tuotteistamisella on mahdollista konkretisoida aineetonta ja vaikeaselkoistakin
asiantuntijapalvelua. Asiakkaan on helpompi arvioida palvelua, kun hénelld on jotain "konkreettis-
ta" mihin tarttua ja tuotteistettu palvelu, varsinkin jos se on jollain tavoin jaettu osiin on helpompi

ymmérté ja arvioida kuin epamaérdinen palvelukokonaisuus (Sipild 1992, 101).

Sipild esittdd listan tyypillisistd konkretisoinnin keinoista, joita ovat (Sipild 1992, 109):

Aikaisempien toiden esittely

Asiakaslistojen esittely, asiakkaiden lausunnot

Tuotepaketit, nimikkeet

Asiantuntijoiden esittely, tunnetut asiantuntijat/nimet, oppiarvot
Toimitilojen, tyévélineiden tai tydprosessien esittely

Erilaiset demonstraatiot, koeversiot tai pienoismallit

Projektien ja sopimusten perusmallien esittelyt

Perusteelliset tarjoukset

Itse kirjoitetut artikkelit, kirjat ja muut julkaisut

Lehtien haastattelut, lausunnot, kritiikit
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Alan tai asiakkaiden asettamissa Kkilpailuissa saavuttamat voitot, palkinnot,
ansiomerkit, tunnustukset

Patentit, tavaramerkit

Auktorisointi

Korostettu voimakas, omaleimainen kulttuuri/ilmapiiri
Henkil6stén pukeutuminen, ulkoinen olemus

Jasenyydet virallisissa komiteoissa tai muissa "elimissi"
Aineellisten osien liittiminen palvelutarjouksen

Yrityksen imago, yrityskuva, yritysnimet, design management
Hinta ja hintalistat, laskut

Hiki, ndkyvi yrittiminen

Tuotteistettua palvelua voidaan havainnollistaa seuraavan kuvan avulla, jossa palvelun katsotaan
koostuvan standardiosasta, moduleista ja rdatiloidystd osasta. Sipild toteaa: "Asiakas ldhestyy
palvelua raztdloidyn osan suunnasta ja siten palvelu nayttdi asiakkaan silmissé ristaloidymmaélta
kuin se todellisuudessa on" (Sipild 1992, 105). Luonnollisesti eri osien suhteet voivat vaihdella
sen mukaan miti halutaan painottaa eri palvelutuotteissa, ja ndin rd4tiloity osuus voi olla
huomattavasti suurempikin kuin esitetyssd kuviossa riippuen palveluyrityksen strategisista

valinnoista.

Rddtiloity

Kuva 3 Riitiloidyn asiantuntijapalvelun kokonaisuus. Lahde: Sipild 1992, 105
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Tutkimuksessa késiteltavdi MBA-koulutuspalvelua voidaan mielestéini parhaiten luokitella
radtaloidyksi asiantuntijapalveluksi, silldi MBA-koulutus edustaa varsin pitkille asiakkaan
tarpeisiin sovitettua palvelutuotetta, joka eroaa selkeésti piirteiltdén jo aiemmin mainitusta ns.
palveluteollisuudesta, jossa pidasiallinen tarkoitus on tuottaa palvelutapahtumasta toiseen

asiakkaasta riippumattomia standardipalveluita.

MBA-koulutuspalvelua voidaan luonnehtia kokonaisuudessaan tuotteistetuksi palveluksi, silld se
koostuu joukosta moduleita, joita yhdistelemilld saadaan aikaan MBA-tutkinto. Réétél6innin
osuus vaihtelee melko suuresti sen mukaan onko kyseessd ns. yksilo MBA-ohjelma (Avance-
MBA) vaiko ns. yrityskohtainen MBA-ohjelma, mutta yhteistd kummallekin ohjelmavaih-
toehdolle on, etti asiakkaan kannalta olennaisia osia voidaan rétéloitynd sovittaa tutkinnon osaksi

ja tukea niin oppijan kehitystd hinelle keskeisilla alueilla.

2.4 Palveluiden tuotanto

Palvelun tuotantoa ja kulutusta, kuten jo aiemminkin on todettu, on siis vaikea erottaa toisistaan,
silld asiakas on olennainen ja kiinted osa palvelun tuotantoa. Jos ei ole asiakasta, ei ole mydskain
tuotantoa, silld palveluita on mahdotonta tuottaa varastoon. Asiakkaita sen sijaan voidaan ainakin
yrittdd "varastoida” esimerkiksi erilaisten jonotusjérjestelmien avulla, vaikka tdssd piileekin
ilmeinen vaara siiti, ettd odottava asiakas saadaan houkuteltua kilpailevan yrityksen tarjoamien

palveluiden piirin, etenkin jos asiakkaan odotusaika venyy.

Jarmo Lehtinen on tutkimuksissaan késitellyt varsin laajasti palvelun tuotantoprosessin
problematiikkaa ja erityispiirteitd. Tutkimustensa perusteella hin on padtynyt esittdimé@in
palvelutuotannon keskeisiksi tekijoiksi yrityksen fyysisid resursseja, kontaktiresursseja ja

asiakasresursseja (Lehtinen 1982, 52-54 ja 1986, 28).

Fyysiset resurssit muodostuvat mm. kaikista niist4 laitteista ja tiloista, joita palvelun tuottamiseksi
tarvitaan, tai jotka tukevat tuotantoa. Kontaktiresurssin voivat puolestaan muodostaa joko jokin
fyysinen laite, jonka kanssa asiakas joutuu kosketuksiin palveluun osallistuessaan, tai
kontaktiresurssi voi olla yrityksen kontaktihenkild (Lehtinen 1982, 52-53.), kuten asia useimmiten

onkin asiantuntijapalveluiden kyseessi ollessa.
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Asiakas on palvelun tuotantoprosessin olennainen tekiji, jolla voi olla erilaisia rooleja riippuen
siitd, minkd luonteisesta palvelusta kulloinkin on kyse. Asiakas on tuotantoprosessin tirkein
resurssi, hdn on myds tirked laadun valvoja, samoin asiakas on tirked markkinoinnin resurssi,
sekd markkinointiviestinndn kohde, mutta myos markkinointiviestinnin aihe (Lehtinen 1986, 31-

32).

Tulkitakseni Lehtisen esittimien ajatusten taustoja, sen etti asiakkaan katsotaan olevan
tuotantoprosessin térkein tekijd juontaa luonnollisesti siit tosiasiasta, ettd asiakashan on palvelun
kohde ja palvelu tuotetaan nimenomaan hénti silméllépitien ja hdnen tarpeistaan 14htien. Ellei siis

ole asiakasta ei ole my6skéidn palvelua.

Asiakkaan laadunvalvonnallisen roolin korostaminen on luonnollista, silld asiakas on viime
kidessd se taho, joka arvioi vastaanotetun palvelun laadun ja sen tyydyttik6 laatu hénti.
Markkinoinnin resurssina asiakas voi toimia ollessaan vuorovaikutuksessa muiden ihmisten
kanssa, silld palvelun ostoperusteena ystivin tai tyStoverin suosituksella tai negatiivisella arviolla

on varsin suuri merkitys (Mékinen 1992).

Nikemys asiakkaasta markkinointiviestinnén kohteena ja aiheena perustuu sithen markkinoinnilli-
seen tosiasiaan, ettd yrityksen on tiedotettava olemassaolostaan asiakkaille, etenkin potentiaalisil-
le. Téssé nykyisilld asiakkailla voidaan katsoa olevan suuri merkitys, silla palveluyritykset voivat
kayttad referenssejd palvelunsa konkretisoimiseen, ja siten asiakkaat voivat olla myos

markkinointiviestinnin aihe.

Jotta palvelun tuotantojérjestelmé olisi toimiva ja tarkoitustaan vastaava, sen osien on oltava
yhteensopivat ja vuorovaikutus eri osien vélilld mahdollisimman kitkatonta (Lehtinen 1986, 29).
Palvelun tuotantojérjestelmé voidaan nahdi kaksijakoisena siten, ettd on olemassa asiakkaalle
nékyvé osa tuotantojérjestelmas ja asiakkaalle ndkyméton osa. Tdmaén ajatusmallin ovat luoneet
Eiglier ja Langeard jo niinkin aikaisin kuin vuonna 1976, mutta se on edelleen varsin kayttokel-
poinen tapa tarkastella palvelun tuotantojérjesteimas ja siihen liittyvia resursseja. Seuraava kuvio

(kuva 4) selventid Eiglierin ja Langeardin mallin sisélt64 ja eri tekijdiden vilisid suhteita.
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Niakymiéiton osa Nikyva osa <
Asiakas
. A
Sisdinen Fyysinen Palxelu
. . tuki
organisaatio
jirjestelmi ¢
Kontakti-
<«———| Palvelu .
henkilosto B As1]a;kas
< >

Kuva 4 Palvelun tuotantojirjestelmén osat ja tekijoiden véliset suhteet. Lihde: Gronroos
1980, 8.

Kuten kuviosta kdy ilmi asiakkaalle ndkyméton osa pitdd siséllasn yrityksen sisdisen organisaa-
tiojirjestelmén, jonka p#iasiallinen tarkoitus on tukea palvelutuotantoa ja mahdollistaa
kontaktihenkildiden tehokas toiminta. Asiakkaalle nidkyvéd palveluprosessin osa muodostuu

fyysisestd ympdaristostd, kontaktihenkilGstostd, tarjottavista palveluista ja muista asiakkaista

(Gronroos 1980, 8).

Palveluprosessin ndkemien tdlld tavoin kaksijakoisena antaa mahdollisuuden tarkastella
palvelutuotannon taustalla vaikuttavien tekijéiden merkitystd koko prosessin onnistumisen
kannalta. Useinhan on niin, ettd palvelun tuottajakaan ei tule ajatelleeksi taustatekijéiden kriittistd

merkitysti palvelun tuotantoprosessille, ennen kuin jotain menee pieleen ja taustatekijat pettavét.

Yksi varsin usein huomiotta jdivi asia ovat tietokonejirjestelmit ja niiden alati kasvava merkitys
nykyaikaisessa palvelun tuotantoprosessissa. Kun jérjestelma toimii, kuten se yleensé tekeekin,
kukaan ei edes kiinnitd huomiota sen olemassaoloon saatikka ole huolestunut jarjestelmin

toiminnasta (ehka lukuun ottamatta ATK-ammattilaisia, joiden tehtévéni jarjestelmén yllépito on).
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Jarjestelmén toimivuutta pidetdén itsestdén selvind, kunnes odottamaton tapahtuu ja palvelutuo-

tanto on jumissa ATK-jarjestelmén pettdmisen vuoksi (Schaaf 1992).

Palvelun tuotantoprosessi on siis palvelun laadun kannalta oleellinen tekijé, silld palveluhan
syntyy nimenomaan palvelun tuotantoprosessissa. Tuotantoprosessi on siis ainoa mahdollinen
vaihe jossa palvelun tuottaja voi pyrkid vaikuttamaan palvelun laatuun ja varmistamaan sen
omalta osaltaan. Niin ollen palveluyrityksen, joka pyrkii hyviin laatuun on panostettava
palveluprosessiin ja sen optimoimiseen siten, ettd palveluprosessi toimii mahdollisen joustavasti

ja tarkoituksenmukaisesti palvelun toimittamiseksi asiakkaalle.

3. Laatu

Laatu on késitteend hyvin monitahoinen ja moniulotteinen, silld meilld kullakin on oma vakaa
késityksemme siitd, mitéd laatu kulloinkin on eri tilanteissa. Tdmi késitys itselldnikin oli ja se
saikin vain vahvistusta kun ryhdyin tutkimaan mité laadusta on eri julkaisuissa tdhdn mennessi
kirjoitettu. Kuinka ollakaan, tutustuessani laatua késittelevain ldhdeaineistoon, yha selkedmmaksi

kévi, ettd laatu on tutkijoillekin mité kiistanalaisin kisite.

Philip B. Crosby, amerikkalainen laatuguru toteaakin varsin kuvaavasti laadun olevan kuin seksi.
Kaikki haluavat siti. (Luonnollisesti tietyissé olosuhteissa.) Jokainen katsoo olevansa asiantuntija.
(Vaikka ei haluakaan selittidi asioita tarkemmin.) Kaikkien mielesté toteutuksessa on kysymys
luonnollisten vaistojen noudattamisesta. (Kylldhin se meiltd sentdén joten kuten sujuu.) Lisdksi
useimmat ovat sitd mieltd, ettd kaikki n4ill4 alueilla esiintyvét ongelmat johtuvat muista ihmisista.

(Kunpa muut tekisivét asiat oikein) (Crosby 1986, 17).

3.1 Laadun nikékulmat
Kun avaa ldhes mitké tahansa kaksi teosta, joissa kisitelld4n laatua, todenndkoisti on, ettd laadun
médritelma néissd kahdessa on erilainen. Laadulla on siis ldhes yhtd monta méaritelmad kuin on

madrittelijadkin. Laatu tuntuu siis olevan erittdin tilanneriippuvainen késite.

Onneksi tutkijat ovat kuitenkin paésseet edes jonkinlaiseen yhteisymmarrykseen siiti, ettd laatua

voidaan tarkastella, tutkijasta hieman riippuen, viidest4 tai kuudesta laajemmasta nikokulmasta.
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Garvin tekee eron viiden erilaisen nikékulman vililli. Hinen mukaansa laatua voidaan tarkastella
valmistus-, tuote-, arvo-, ja kiyttijikeskeisesti seki lisidksi hin katsoo olevan erinomaisen laadun

nikokulman (Lipponen 1993, 34 ja Zemke 1993).

Lillrank jakaa laadun ndkoékulmat kuuteen eri luokkaan: valmistuskeskeinen, tuotekeskeinen,
arvokeskeinen, kilpailukeskeinen, ymparistokeskeinen ja asiakaskeskeinen laatumééritelma (Lill-
rank 1990, 41). Lillrankin jakoa laadun nidkékulmista voidaan pitd4 varsin kattavana, silli esitetyt
laadun ndkokulmat pitdvit sisdllddn paitsi yrityksen sisdiset eri toimintojen edustamat katsan-

tokannat niin my®6s ulkoisten intressenttien nikékulmat eri laajuuksissaan.

3.1.1 Valmistuskeskeinen laatuniikokulma

Tarkasteltaessa laatua valmistuskeskeisesti ndkékulma on useimmiten yrityksen tuotannollisesta
toiminnasta vastuussa olevien ndkokulma. Heille laatu merkitsee ennen kaikkea standardien mu-
kaisuutta ja tuotteen virheettomyyttd. Valmistuskeskeistd laatuméadritelmééd voidaan kuitenkin
pitdd varsin rajoittuneena, absoluuttisena ja yksiulotteisena (Lillrank 1990, 42). Absoluuttista
valmistuskeskeinen laatu on siind mielessé, ettd tuote joko vastaa asetettua standardia ja katsotaan
néin ollen laadultaan hyvaksyttaviksi, tai sitten se on viallinen ja hylétdin. Laadun tarkkailu on
siis jélkikéteistd ja mikéli tuote ei vastaa asetettuja standardeja mitéin ei ole endd siind vaiheessa

tehtdvissi tarkkailun kohteena olleen tuotteen laadun parantamiseksi.

W. Edwards Deming seki Philip B. Crosby edustavat laatuguruista nimenomaan valmistuskes-
keistd laatuajattelua ja heidén keskeiset teesinsa liittyvét tuotannollisiin tekij6ihin ja standardin
mukaisuuteen. Crosby edustaa hieman eri lahestymistapaa kuin Deming, silld hdnen nikemyksen-
sd laadun tarkkailusta ja yllédpidosta ei edusta niin selkedsti tilastollista laadunvalvontaa kuin De-

mingin ndkemykset, joka on taustaltaan tilastomatemaatikko (Zemke 1993).

3.1.2 Tuotekeskeinen laatuniikikulma

Jos laatua tarkastellaan tuotekeskeisesti, laatu on jotain miké siséltyy itse tuotteeseen. Laatua
médrittdvien tekijéiden voidaan katsoa olevan joitain yleisid ominaisuuksia, kuten auton kiihty-
vyys tai bensiininkulutus. (Lillrank 1990, 42) Tuotekeskeisti laatuakin voidaan pitd4 tuotannon

edustajien nikdkulmana, silli laatu on jokseenkin absoluuttinen ja méritelty jonkin tietyn ominai-
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suuden mukaan. Esimerkiksi vahemman bensiinid kuluttavaa autoa voidaan pitdd parempana ja

laadukkaampana kuin "bensarosvoa" (Lillrank 1990, 43).

Tuotteen laatua tuotekeskeisesti tarkasteltaessa kiinnitetddn huomiota méérittyyn ominaisuuteen
tai ominaisuuksien joukkoon, joka on katsottu asiakkaan kannalta tirkedksi. Mikili haluttu
ominaisuus tai ominaisuusjoukko sisiltyy tuotteeseen, sen katsotaan olevan laadukas. Ongelma
piilee kuitenkin siind, ettd tuotekeskeisesti laatua tarkasteltaessa asiakkaan katsotaan hankkivan
tuotteen sen itsensd ja sen ominaisuuksien vuoksi, eiké niinkéén tarpeentyydytyksen vilikappa-
leeksi. Néin on olemassa vaara, etti panostetaan jatkuvasti vadrdin ominaisuuteen, jolla ei kui-

tenkaan ole asiakkaalle vastaavaa hyo6tyé ja arvoa (Lillrank 1990, 43).

3.1.3 Arvokeskeinen laatunikékulma

Arvokeskeisen laatumairitelmén keskeinen ndkemys on, ettd laadun mééreet on suhteutettava
hintaan. Laatu merkitsee parasta mahdollista kustannus-hy6ty -suhdetta eli parasta arvoa
asiakkaan rahoille (Lillrank 1990, 43). Arvokeskeinen laatumé&aritelmé vastaa usein yritysten
markkinoinnin ja myynnin edustajien nikdkulmaa ja sen ansioksi voidaan lukea laadun nékeminen

suhteellisena kisitteend jota vertaillaan hinnan ja asiakkaan ostovoiman valossa. (Lillrank 1990,

44)

Arvokeskeisessi laatundkékulmassa ollaan jo irtauduttu ndkemaéstd laatu yksinomaan yrityksen
sisdisend asiana ja tuotannon vastuualueena. Sen sijaan tarkasteluun ollaan otettu jo mukaan
nykyisen ajattelun valossa keskeinen lahtSkohtatekijé, asiakas. Vaikkakin asiakas on jollain tapaa
mukana laadun yht#lossé, hinell ei kuitenkaan ole siind vield keskeistd painoarvoa, vaan erdélla
tavalla voidaan katsoa yrityksen antavan asiakkaalle "my6nnytyksend" tietyn laatutason tiettyd

rahamiiirai vastaan.

3.1.4 Kilpailukeskeinen laatunikékulma
Kilpailukeskeinen laatumé#éritelmé korostaa sitd seikkaa, ettd asiakas muodostaa késityksensé
tuotteen laadusta, tuote ymmérrettyné laajassa merkityksessién tavarana, palveluna tai niiden yh-

distelméni, vertailemalla sitid vastaavaan korvaavaan tuotteeseen. Ndin ymmarrettynéd laadun
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keskeiseksi méadreeksi muodostuu vertailun perusteella syntyvi suhteellinen arvo (Lillrank 1990,

44).

Myds kilpailukeskeisté laatua voidaan pitdd tuotannon edustajien tapana maéritell4 laatu, etenkin
kilpailutilanteessa, silld usein tavoitteena on olla vain tdsmalleen yhtéd laadukas, monasti jossain

teknisessé seikassa, kuin kilpailijakin.

Kuitenkin kilpailukeskeiselld laatumaéritelmilld voidaan katsoa olevan laajempikin merkitys, silld
tarkasteltaessa laatua kilpailukeskeisestd ndkokulmasta, laadulle avautuu myos strateginen
merkitys ja laatua voidaankin kaytt4a haluttaessa myos keskeisend kilpailustrategisena vilineena.
Kuitenkin laadun kéyttdminen kilpailukeinona vaatii yritykseltd varsin suurta innovatiivisuutta
ja halua sekd resursseja panostaa laatuun ja kaikilla ei ole siihen mahdollisuutta, varsinkaan

resurssiensa puolesta.

3.1.5 Ympiristokeskeinen laatuniikokulma

Méiriteltdessd laatua ympéristokeskeisesti huomiota kiinnitetédan tuotteen kokonaisvaikutuksiin
suhteessa yhteiskuntaan ja luontoon (Lillrank 1990, 47). Niin nékékulma on laajin mahdollinen
silld voidaan katsoa, ettd laatu médritellddn tdysin yrityksen ulkopuolella ja yrityksen on

mukauduttava médriteltyyn laatuun voidakseen sidilyttda toimintaedellytyksensa.

Laadun médreind yhteiskunta- tai ympéristokeskeisesti asiaa tarkasteltaessa pidetdsn yleisesti
esimerkiksi seuraavia seikkoja: Miten paljon uusiutumattomia luonnonvaroja kulutetaan tuotteen
valmistuksessa, mitkéd ovat tuotteen kiyton aiheuttamat ympéristohaitat, millainen on tuotteen
havitettdvyys tai uudelleenkiytettivyys ja mitkéd ovat tuotteen vaikutukset yhteiskunnassa yleisesti
hyvaksyttyihin tai arvostettuihin kiyttdytymismalleihin. (Lillrank 1990, 48.)

Vaikka ympiristokeskeinen/yhteiskuntakeskeinen laatumaéritelma onkin laajuutensa vuoksi ehké
hankalimmin kiytinnossi toteutettavissa, se ei kuitenkaan merkitse sité, ettd se tulisi, tai ettd sen
voisi sivuttaa. Yhteiskunnassa on jo selkedsti ndhtdvissd lahtokohdiltaan yhteiskunta- tai

ympdéristokeskeisid laatumaaritelmid erdiden tuotteiden osalta.
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Esimerkiksi ldhes séénnollisin véliajoin toistuva ja uusiutuva ympéristdjarjestdjen mobilisoima
kohu suomalaisen metsiteollisuuden ympérilld osoittaa varsin selkeisti sen, ettd laajemmat arvot
ovat tulossa tuotteiden laadun arvioinnin 1dhtokohdiksi. Arvioinnin kohteeksi on siis muodostu-
massa koko se prosessi, joka liittyy tuotteen elinkaareen. Vihreit arvot ovat yhi edelleen nousussa
kehittyneissd hyvinvointivaltioissa, ja etenkin Keski-Euroopassa ollaan varsin valveutuneita
ympéristoasioissa. Eritoten mainittakoon Saksa, jossa ympéristolainsdddantd on jatkuvasti

kiristynyt.

Hyvinvoinnin lisééntyessd ympériston tilaan aletaan kiinnittii enemmin huomiota. Lillrank
toteaakin: "kun bruttokansantuote henkil64 kohden vuodessa kohoaa yli 5 000 dollarin, alkaa
vihred d4ni kuulua yhi kovemmin" (Lillrank 1990, 48).

3.1.6 Asiakaskeskeinen laatunikikulma

Asiakaskeskeisen laatumééritelmén mukaan laatu on tuotteen kyky tyydyttda asiakkaan tarpeet
jahalut (Lillrank 1990, 44). Asiakaskeskeiset laatumagritelmét ovat useimmin 1dhtékohtana laatua
kasittelevissa kirjoissa ja laadun teoriat rakentuvatkin pitkalti asiakaskeskeisten méaritelmien

varaan (Lipponen 1993, 36).

Tatd ndkokulmaa laatuguruista edustaa etenkin Joseph M. Juran, joka julistaa laadun olevan
tuotteen soveltuvuutta kéyttotarkoitukseensa (Lillrank 1990, 44). Laatua asiakaskeskeisesti tarkas-
teltaessa laadun siis viimek#ddessd maédrittelee asiakas, ja yrityksen sisdisen toiminnan on
mukauduttava ja luonnollisesti pyrittdva selvittdiméin asiakkaiden ja potentiaalisten asiakkaiden

vallitsevat laatukésitykset, jotta kyetdén tuottamaan asiakkaiden haluamaa laatua.

Asiakaskeskeinen laatumédritelma on tyypillisesti markkinoijan ndkokulma, mutta ei yksinomai-
sesti, markkinakeskeiselld laadulla on monta puolestapuhujaa. Se laajentaa laatu-késitteen tavaran-
tuotannon teknisestd termistd markkinoinnin ja yleisen liikkeenjohdon piiriin kuuluvaksi

kasitteeksi, joka kulkee myds tuotestrategian nimelld (Lillrank 1990, 45).

Asiakaskeskeisen laatumdiiritelmén erityinen ansio on se, ettd se lihtee liikkeelle suoraan
asiakkaan tarpeista, asiakkailta siis kysytddn suoraan mité he haluavat ja tarvitsevat. Asiakaskes-

keisen laatuajattelun mukaisesti pyritdén siis valttdiméian olettamuksien tekemisti asiakkaiden
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tarpeista toisin kuin muiden laatundkemyksien piirisss, joissa ldhdetédén usein liikkeelle ketjun

vadrdstd padstd insindorivetoisesti teknisiin seikkoihin nojautuen.

Asiakaskeskeisen laatuajattelun mukaisesti tuotteen ominaisuudet on pidettivi jatkuvasti
asiakkaiden mieltymysten tasalla, miké tekee siitd vaikeasti sovellettavan (Lillrank 1990, 46, Lip-
ponen 1993, 36). Kuitenkin yritys voi pyrkid kiintedlld yhteydenpidolla ja konsultoivalla otteelle
selvittimain asiakkaiden tarpeita ja ndin saa mahdollisuuden asiakkaan ongelmien ratkaisuun.
Ongelmanratkaisu onkin keskeinen asia asiakaskeskeisen laatuajattelun kannalta, silld asiakas ei
suinkaan osta tavaraa tai palvelua vain sen itsensd vuoksi, vaan hédn hakee hankintansa kautta ar-

voa, tarpeen tyydytysti ja ratkaisua ongelmilleen (Lipponen 1993, 36, Lillrank 1990, 46).

3.2 Asiakaskeskeisen laatuniikokulman valta-asema

Silla, ettd laatukédsite on niin monitahoinen on luonnollisesti vaikutuksensa. Laatua on johdettava,
jotta saataisiin aikaan yrityksen kokonaisstrategian, resurssien ja kilpailuedun kannalta paras
yhdistelmi (Lillrank 1990, 49). Edell4 esitetyt laatundkokulmat eivét ole toisiaan poissulkevia,

vaan ne pikemminkin tdydentivit toisiaan erilaisilla ndkékulmillaan.

Voidaan sanoa, ettd kdytettdvin laatundk6kulman valintaan vaikuttaa jossain méérin tilanne, silld
vaikka asiakaskeskeisen laatuajattelun tuleekin olla yrityksessd keskeiselld sijalla voi esimerkiksi
valmistuskeskeinen laatunikemys puolustaa paikkaansa tilanteessa, jossa asiakkaan on vaikea
ennakoida ja hallita tuotantoprosessin etenemistd. Samoin voi tuotekeskeinen laatundkemys olla
paikallaan tilanteessa, jossa toiminta perustuu uuteen ja poikkeavaan tuoteideaan. Arvokeskeinen
laadun médérittely voi puolestaan olla kdyttékelpoinen jos asiakkaalla on mahdollisuus tehda
valintoja eri hinta-laatu -suhteista. Kilpailukeskeinen laatumégritelma voi tulla kyseeseen eritoten
kiristyvdssd markkinatilanteessa ja ympéristokeskeinen laatumidritelmd tilanteessa, jossa
asiakkaan arvomaailmaa leimaavat ymparistonékokohdat ja he ovat valmiita maksamaan ympa-

rist6lle laadukkaiksi méaritellyisté tuotteista. (Lipponen 1993, 38.)

Kaiken edelld laadusta esitetyn pohjalta voidaan sanoa, ettd nykyisin laatuajattelua leimaa
asiakaskeskeinen laatuajattelu. Tama laatundkemys on lydnyt itsensé 1dpi myos tavarantuotannos-
sa, ja japanilaiset olivat uranuurtajia asiakaskeskeisen laatuajattelun lapiviennissa valmistusteolli-

suuteen. Asiakaskeskeisen laatuajattelun iskostaminen tavarantuotantoonkin onkin varsin



25

perusteltua, silld asiakashan on viimek#dessd se, joka palkat yrityksissd maksaa ja ndin ollen

hénen tarpeidensa ja mieltymystensd on oltava keskeisessd asemassa tehtiessd patoksid siitd miti

tuotetaan ja minké laatuisena.

Laatukésityksen muuttuminen heijastelee kaiken kaikkiaan laajempaakin markkinointiajattelullista
muutosta, jossa kehitys on vienyt tuotantosuuntaisesta ajattelusta vilivaiheiden kautta asi-

akaskeskeiseen ja viimemmaéksi kohti yhteiskuntasuuntautunutta markkinointiajattelua.

Edellé esitellyt laadun ndkékulmat soveltuvat kaikki siis tavarantuotannon ja fyysisen tuotteen
laadun nékokulmiksi ja ovatkin laajalti kdytossé ja vaihtelevat sen mukaan, mink& organisaatiota-

hon edustajan silmin asiaa tarkastellaan. Entép4, kuinka on palveluiden laita?

3.3 Palvelun laatu

Palvelun laatu on aihe, josta on kirjoitettu tihdn mennessa varsin vihin, jos vertailukohdaksi
otetaan fyysisten tuotteiden laatua kisittelevd kirjallisuus, joka on hallitsevassa asemassa.
Palvelun laatua kisittelevi tutkimuskaan ei ole kovin vanha tieteenhaara, silla palvelun laadusta
on alettu kiinnostua vasta niinkin myohéisessé vaiheessa, kuin 1970- ja 1980-luvun vaihteessa.
Suomalaisena voi tdssd vaiheessa hieman kohentaa ryhtidén ja royhistdéd rintaansa, silld yksi
eturivin tutkijoita palveluiden laadun ja yleisemmin palveluiden markkinoinnin alalla on Christian
Grénroos, joka on varsin arvostettu ja usein lainattu tutkija alallaan, eikd hénen esittimidin

ajatuksia palveluiden laadusta voida tdssdkain tutkimuksessa sivuuttaa.

Palveluiden laatua késittelevissi kirjallisuudessa vallitseva laatundkemys on ldhes yksinomaan
asiakaskeskeinen laatundkemys, mitd voidaankin pitdd perusteltuna palveluiden tavaroihin ver-
rattuna tdysin erilaisen luonteen vuoksi. Palveluiden piirteindhén pidetdén yleenséd seuraavia:
palvelut ovat aineettomia, palveluiden tuotantoprosessin ja kulutuksen raja on héilyva, palvelut
ovat vaikeasti standardoitavissa ja niit4 ei voi varastoida, miké erottaa palvelutuotteet fyysisisti
tuotteista (Kotler 1988, 478-481, Eckles 1990, 361, Grénroos 1982, 29-30 ja 1990, 50-52, Bjork
1993, 3).
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3.3.1 Palvelun laadun arvioinnin ongelmallisuus

Palvelun laadun arvioimisen, ja arvioinninhan viimekédessi suorittaa palvelun ostava ja kdyttivi
asiakas, katsotaan olevan varsin vaikea ja vaativa tehtivi. (Kts. esim. Ahrnell & Nicou 1990,
Kotler 1988, Lovelock 1988, Zeithaml et al. 1990) Palvelun laadun tutkimuksessa on yleisesti
tunnustettu, ettd palvelun laadussa ei ole niinkéén tarkedé objektiivinen laatu vaan nimenomaan

asiakkaan subjektiivinen laatukokemus (Bjork 1993, 3 , Morgan & Piercy 1992).

Palvelun laadun arviointia vaikeuttavat luonnollisesti palvelun luonteenpiirteistd erityisesti
aineettomuus ja tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus. Palvelutuotteen laatua ei siis ole mah-
dollista arvioida etukéteen minkéén konkreettisen tekijén tai yksittdisen ominaisuuden avulla, vaan
ollaan tavallaan tyhjan p#illd, ja epdméérdisten vihjeiden varassa varsinkin tilanteessa, jossa ei
omata aiempaa kokemuspohjaa arvioinnin kohteena olevasta palvelutuotteesta. Vaikka kokemusta
tietystd palvelusta olisi karttunutkin jo aiemmin, siitd ei ole varsinaista hy6tyd sen hetkisen
palvelutapahtuman arvioinnissa, vaan kukin palvelutapahtuma kokonaisuutena on arvioitavissa

vasta jalkikéteen.

Palvelun laatua arvioitaessa ollaan aina viistdmittd tilanteessa, jossa joudutaan tekemisiin
ihmismielen mutkikkaiden prosessien kanssa, ja kuten meisti jokainen omasta kokemuksestaan
tietdd, on varsin vaikeaa "ndhdi toisen pain sisddn" ja todeta mité siellé litkkuu. Onkin todettu,
ettd arvioidessaan palvelun laatua asiakas voi kayttad lukuisia eri tapoja, joiden avulla hén péityy

lopulliseen arvioonsa vastaanottamansa palvelun laadusta.

Erédstd ndistd esitetyistd arviointitavoista leimaa tietty kaksijakoisuus, silld asiakas voi arvioida
samaa palvelua kokonaisuutena tai toisaalta hén voi arvioida vain palvelun pientd osatekijis ja

vetdi johtopadidtoksensi vain timin perusteella ja pédtyd tdysin erisuuntaisiin arvioihin laadusta

(Lehtinen 1988, 20).

Vaikka onkin todettu, ettd odotuksia on hankalaa mitata yksiselitteisesti ja tarkasti, on ehdotettu,
ettd olisi kiinnitettdva erityistd huomiota asiakkaiden odotusten ohjaamiseen, jotta kyettéisiin

mahdollisimman tehokkaaseen palvelun laadun varmistamiseen. Ahrnell ja Nicou toteavat:

Laatu on yhteydessi niihin odotuksiin, joita asiakkaalla on yrityksen palveluista. Jos
ndma odotukset ylittyvit, asiakas kokee laadun hyvéksi - jos eivit, hin kokee sen
huonoksi. Kaikessa tiedon levittimisessd ja kommunikaatiossa on sen vuoksi
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tarkedd valittdd sanoma, joka asettaa asiakkaan odotukset oikealle tasolle (Ahrnell
& Nicou 1990, 30).

My6s Morgan ja Piercy ovat esittdneet nikemyksendin artikkelissaan, etti asiakasodotusten
ohjaaminen on keino pyrkié palvelun laadun varmistamiseen, sill4 heidin mukaansa asiakasodo-
tusten ohjaamisella voidaan vélttd4 ylilupaamisen ongelma (Morgan & Piercy 1992). Viitaten
Parasuramanin, Berryn ja Zeithamlin aikaisempaan tutkimukseen Morgan ja Piercy esittavit

seuraavan kaltaisen kuvion, josta kdyvit ilmi asiakasodotuksiin vaikuttavat tekijat.

AIKAISEMMAT KOKEMUKSET

ASIAKKAAN TARPEET JA

VAATIMUKSET

ASTAKASODOTUKSET

MUODOLLINEN KOMMUNIKAATIO

EPAMUODOLLINEN KOMMUNIKAATIO

LT T 7

Kuva 5 Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tekijit. Ldhde: Morgan & Piercy 1992.

Morgan ja Piercy toteavat, ettd aikaisemmat kokemukset ovat markkinoijan vaikuttamiskeinojen,
eli ldhinnd viestinndn avulla tavoittamattomissa. Sen sijaan tieto asiakkaiden tarpeista ja
vaatimuksista tietyn tyyppisten tuotteiden (tavarat ja palvelut) osalta on markkinoijan kannalta
ensiarvoisen arvokasta tietoa. Vaikka tarpeisiin ja vaatimuksiin onkin vaikeaa vaikuttaa,
markkinoijan kannalta on térkedd saada tietoa asiakkaiden tarpeiden kriteereistd ja tarpeiden
tarkeysjérjestyksestd, jotta voidaan kehittdd laatustrategia jonka avulla on mahdollista vaikuttaa

asiakkaiden laatukésityksiin. (Morgan & Piercy 1992.)
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3.4 Palvelun laadun teoriat

Palvelun laadusta puhuttaessa tutkijoiden vililla vallitsee himmaéstyttiva yksimielisyys siiti,
mitkd ovat ne perusasiat joihin tulee kiinnittd4 erityistd huomiota. Laadun arvion katsotaan
muodostuvan asiakkaan odotusten ja kokemusten pohjalta (Gronroos 1982, 19, Zeithaml et al.

1990, 18, Parasuraman et al. 1992, Moore & Schlegelmilch 1994).

Toki on sanottava, ettd eri tutkijat painottavat hieman eri asioita odotusten ja kokemusten
suhteessa ja varsinkin odotusten siséllostd ja merkityksestd laatuarvioinnille on esitetty kriit-
tisidkin nikemyksid. Muun muassa Liljander ja Strandvik ovat tutkimuksessaan tulleet siihen
tulokseen, ettd Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin luoman Servqual-mallin odotuksia mittaava
osio ei joko kykene tiysin tyydyttdvisti mittaamaan asiakkaiden odotusten rakenteita, tai koko
odotusten painoarvoa ja merkitysti laadun arvioinnissa on tihén saakka pidetty liian suurena (Lil-

jander & Strandvik 1992, 14).

Palvelun laadun tutkimuksen alalla vaikuttaa kaksi koulukuntaa, jotka ovat pohjoismainen koulu-
kunta (Nordic School) ja kuiluanalyysikoulukunta (Gap Analysis School) (Moore & Schlegel-
milch 1994). Pohjoismaisen koulukunnan voimahahmoja ovat Christian Grénroos, Evert
Gummesson ja Jarmo Lehtinen. Kuiluanalyysikoulukunnan vastaavat dynamot ovat A. Parasura-
man, Valarie Zeithaml ja Leonard Berry. Néiden koulukuntien ajatusmallien ei voida sanoa olevan
varsinaisesti kilpailevia, tai ainakaan ristiriidassa toistensa kanssa, silld perusteiltaan molemmat
muistuttavat pitkélti toisiaan ja molemmat ldhtevit samasta ajatuksellisesta taustasta, nimittdin
siitd, ettéd laatukésitys muodostuu asiakkaan vertailuprosessin tuloksena hdnen odotustensa ja pal-

velukokemuksen suhteena.

3.4.1 Pohjoismainen koulukunta

Grénroosin palvelun laadun mallin olennaisena piirteend voidaan pitdd laadun kaksijakoista
ndkokulmaa. Gronroos on tullut tutkimuksissaan siihen johtopaitkseen, ettd palvelun laadulla
on kaksi toisistaan erotettavaa ulottuvuutta; tekninen ja toiminnallinen laatu. Tekninen laatu antaa
vastauksen kysymykseen mité, ja toiminnallinen laatu pitéé siséllddn vastauksen kysymykseen

miten. Grénroos katsoo myos yrityksen imagon vaikuttavan kokonaislaadun arviointiin (Grénroos

1980, 6-7).
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Kasper ja Lemmink katsovat edellisen Gronroosin esittimén palvelun laadun nikemyksen
yhdistavan kaksi aiemmin mainittua laajempaa laatunikemysts, nimittdin Crosbyn edustaman
teknisid vaatimuksia vastaavan laadun ja Juranin edustaman asiakkaan kayttotarkoitukseen

sopivan laadun (Kasper & Lemmink 1989).

Tekninen laatu edustaa siis niitd "konkreettisia" hy6tyjd, jotka asiakas saa asiakas-myyji -
suhteesta. Toiminnallinen laatu puolestaan viittaa siihen tapaan, jolla palvelu asiakkaalle toimi-

tetaan (Gronroos, 1987, 4 ja Moore & Schlegelmilch 1994).

Lis#ksi Gronroos esittdd organisaation imagolla olevan vaikutusta erdénlaisena suodattimena tai
puskurina, joka vaikuttaa asiakkaan arvioihin palvelukokemuksesta. Gronroos toteaa positiivisen
imagon heijastuvan asiakkaan laatuarviointiin sitd korottaen, positiivinen imago voi myds
tilapdisen laatuongelman esiintyessi vihentid tyytymattomyyttd palvelun suorittajaa kohtaan.
Toisaalta huono imago voi toimia myds vahvistimena ja korostaa negatiivista arviota laatuongel-

man esiintyessé. (Gronroos 1980, 7 ja 1982, 19.)

Seuraavassa kuviossa Grénroosin esittimé laatumalli kokonaisuudessaan, josta voidaan todeta

hinen ehdottamansa yhteydet eri tekijoiden vililla.

Odotettu
Palvelu

Koettu palvelun I
€ kokonaislaatu

Koettu
Palvelu

Yrityksen -

Profiili
Tekninen Toiminnalliner
Laatu Laatu

Kuva 6 Grénroosin palvelun laadun malli. Lahde: Grénroos 1990, 66.
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3.4.2 Kuiluanalyysikoulukunta

Parasuramanin, Berryn ja Zeithamlin palvelun laadun malli lihtee siis samasta perusajatuksesta
kuin Gronroosinkin, kuten jo aiemmin on todettu. Tdmi kolmikko jatkoi palvelun laadun mallin
kehittely4 sithen suuntaan, ettd he halusivat selvittéd misté erot odotetun ja koetun palvelun laadun
vililld voivat johtua. Tutkimustensa perusteella, joita he toteuttivat useilla eri palvelutoimialoilla,
he tulivat siihen tulokseen, ettd pidasialliset syyt odotetun ja koetun palvelun vilisen kuilun
syntymiseen ovat neljdssd muussa kuilussa, jotka ovat; 1. yrityksen johto ei tunne asiakkaan
odotuksia, 2. johto maarittdd vasrit laadun spesifikaatiot, 3. suoritetun palvelun laatu ei vastaa

spesifikaatioita, 4. ulkoinen viestintd lupaa liikaa (Zeithaml et al. 1990, 37-45).

Tutkiessaan eri palvelutoimialoja Parasuraman, Berry ja Zeithaml tulivat siihen tulokseen, ettd
laadulle asetettavat kriteerit olivat samankaltaiset palvelutoimialasta riippumatta, ja he ovat paéty-
neet ehdottamaan seuraavaa listaa laadun osatekijoiksi: Konkreettiset tekijt (tangibles);
toimitilojen, henkilokunnan jne. olemus. Luotettavuus (reliability); kyky suorittaa luvattu palvelu
tasmillisesti. Yhteistyokyky (responsiveness); halu auttaa asiakasta. Osaaminen (competence);
tehtivissd tarvittavien tietojen ja taitojen hallinta. Kohteliaisuus (courtesy); ystavillisyys ja oikea
asenne. Uskottavuus (credibility); palvelun tarjoajan maine ja vilpittdmyys. Turvallisuus
(security); palvelun riskittémyys asiakkaalle. Saavutettavuus (access); asioinnin ja tavoitet-
tavuuden helppous. Kommunikaatio (communication); asiakkaiden informointi heidédn ymmaérté-
milldén termeillad. Asiakkaan ymmdrtdaminen (understanding the customer); taito ymmértas asiak-

kaan tavoitteita. (Zeithaml et al. 1990, 21-22, Lovelock 1988, 217-218.)

Myo6hemméssi vaiheessa Parasuraman, Berry ja Zeithaml tulivat siihen tulokseen, etti esitetyt
kymmenen laadun osatekijdi on mahdollista tiivistdd viideksi, jotka ovat: Konkreettiset tekijét,
luotettavuus, yhteistyokyky, vakuuttavuus ja empatia, joista kaksi viimeistd ovat yhdistelmia

aiemmista ja kolme muuta ovat alkuperdisen sisiltoisid (Moore & Schlegelmilch 1994).

Parasuramanin, Berryn ja Zeithamlin esittimé kuilumalli kokonaisuudessaan ja eri tekijéiden

vililld vallitsevat kytkennit selvidvit seuraavasta kuviosta (kuva 7).
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Kuva 7 Kuilumalli. Lghde: Bjork 1993.

My6s kuilumalliin sisdltyy Grénroosin mallin kaltainen suodatinfunktio, toleranssialue, joka
vaihtelee palvelukokemuksesta toiseen. Toleranssialue muodostuu odotetun ja hyvéksyttavan

palvelun vilimaastoon jiivistd alueesta, ja voi vaihdella palvelutapahtumasta toiseen (Bjork

1993).

Edelli esitetyistd kahdesta palvelun laatua kuvaavasta mallista voidaan todeta, ettd ne ovat toisiaan
taydentdvid, jopa siind méirin, etti on katsottu mahdolliseksi ja hedelmailliseksi yhdistdd ndma
kaksi palvelun laadun mallia, jotta saavutettaisiin laaja-alaisempi kokonaiskuva palvelun laatuun

vaikuttavista osatekij6istd ja mahdollisista laadun ongelmakohteista (Eckles 1990, 366).

Kuva 8 selventdid Robert Ecklesin nidkemysti siitd, kuinka kuilumalli ja Gronroosin malli ovat
hinen mielestddn yhdistettdvissd laajemman kuvan aikaansaamiseksi laatuun vaikuttavista

tekijoista.
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Kuva 8 Laajennettu palvelun laadun malli. Lihde: Eckles 1990, 366

Eckles esittdd yhdistetyn palvelun laadun mallin soveltuvan ndkdkulmaksi myos tarkasteltaessa
palvelun laatua yritysten vilisessd kanssakdymisesséd yritysmarkkinoilla. Mallia voidaan pitdd
varsin kiinnostavana nikemykseni palvelun laadusta, mutta Eckles ei esiti esittiménsi mallin

tueksi tutkimuksia, joissa mallin toimivuutta olisi testattu.

My6s Moore ja Schlegelmilch kritisoivat artikkelissaan ndkemyksid, ettd Grénroosin palvelun
laadun malli tai Parasuramanin, Berryn ja Zeithamlin kuilumalli soveltuisivat sellaisinaan
palvelun laadun analysoimiseen yritysmarkkinoilla ja he esittévétkin kuilumallin jatkokehitelma,
jonka avulla olisi mahdollista arvioida laadun osatekij6itd ja kuiluja organisaatiohierarkian eri

tasoilla sekd myyjdorganisaation, ettd ostajaorganisaation puolella (Moore & Schlegelmilch 1994).

3.4.3 Palvelun laadun suhdemalli
Erds varsin ansiokas malli palvelun laadun arvioimiseen yritysten vilisissd suhteissa on

Holmlundin ja Kockin (1992 ja 1993) esittéimé malli, joka on syntynyt kritiikkinid aiemmin
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esitettyjéd padasiassa kuluttajamarkkinoilta johdettuja malleja kohtaan ja joka pyrkii paikkaamaan

néiden aikaisempien mallien aukkopaikkoja erityisesti yritysmarkkinoiden kontekstissa.

Yritysten vilisille asiantuntijapalveluille, kuten muunkin kaltaisille yritysten vilisille transaktioil-
le, on usein varsin leimallista se seikka, ettd seké palvelun ostajat ettd tuottajat pyrkivit kehitti-
maédn pitkdaikaisia suhteita toisiinsa. Tatd voidaan pitdd varsin luontevana kehityksend, silld
useimmiten molemminpuolisesti tyydyttidvéin lopputulokseen padstidn vain toisen osapuolen
perinpohjaisella tuntemisella. Ja jotta paistéisiin tilanteeseen, jossa tunnetaan toisen osapuolen
erityispiirteet ja toimintatavat on yleensé oltava valmis uhraamaan aikaa ja vaivaa luottamuksen

luomiseksi.

Luottamuksen luominen ei tapahdu hetkess4 ja siksi kertaalleen luotua luottamussuhdetta ei olla
valmiita aivan vihéalla hylkddmaén ja aloittamaan koko prosessia jélleen alusta uuden partnerin
kanssa. Jotta luottamussuhde p#isisi lainkaan muodostumaan on tietysti ensimmdisen tai
ensimmdisten kontaktien ja toimeksiantojen onnistuttava, ennen kaikkea asiakasta tyydyttavilla
tavalla, silld tyytyméton asiakas ei todennakdisesti palaa alkuvaiheessa tapahtuneen epdonnistumi-

sen tai pettymyksen jidlkeen saman toimittajan luo, vaan etsii uuden mahdollisen toimittajan.

Luottamukseen perustuvaan suhteeseen asiakkaan ja myyjin vililld liitetddn yleensd termi
asiakassuhdemarkkinointi, jonka ensimmaéisené palvelukontekstissa otti kiytt6on Leonard Berry
(Gronroos 1993, 11). Kuitenkin ndkemys pitkikestoisten molemmin puoleisesti hyddyllisten
suhteiden luomisen keskeisestd merkityksestéd palveluiden alalla liittyy kiinteésti pohjoismaisen

koulukunnan edustamaan ajatussuuntaan (Grénroos 1993, 10).

Pohjoismaisen koulukunnan ajatteluun vahvasti nojautuen ovat Holmlund ja Kock (1992 ja 1993)
esittineet toissddn varsin mielenkiintoisia ndkékulmia palveluyrityksen sijoittumisesta
yritysverkostoon, ja erityisesti yritysten vélilld vallitsevan vuorovaikutuksen sisdllostd ja sen

vaikutuksista laatuarvioihin.

Holmlundin ja Kockin keskeiset ndkemykset laatukidsitysten muodostumisesta yritysten vilisessd
vuorovaikutussuhteessa perustuvat jatkuvaan kanssakdymiseen. Kanssakdymisen aikana syntyy

erilaisia vuorovaikutussuhteita, jotka voivat olla perusteiltaan taloudellista vaihtoa, sosiaalista
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vaihtoa ja tiedonvaihtoa yritysten ja niisséd vaikuttavien yksiléiden tasolla (Holmlund & Kock

1992, 21 ja 1993, 15).

Vuorovaikutuksen kautta muodostuu puolestaan sidoksia yritysten eri tasoilla ja ne voivat olla
teknisid, suunnittelullisia, sosiaalisia, taloudellisia ja juridisia (Holmlund & Kock 1992, 12).
Namé sidokset ja vuorovaikutus vaikuttavat laadun arviointeihin sekéd ostajan, ettd myyjén

puolella (Holmlund & Kock 1993, 14).

Holmlundin ja Kockin mukaan keskeinen laatukésityksen muodostamisessa vaikuttava tekija on
se, kuinka suhteen ostaja -osapuoli arvioi kanssakdymiselle asettamiensa tavoitteiden tulleen

taytetyiksi kanssakdymisen myétd (Holmlund & Kock 1992, 21).

Seuraavassa kuviossa Holmlundin ja Kockin esittdméa malli yritysten vélisten suhteiden ja niiden

sisdllon vaikutuksista laatukésitysten muodostumiselle.

Strateginen identiteetti Strateginen identiteetti

Liiketoimintastrategia Ostostrategia

Vastavuoroisuns

>

aatusidoksek,

- Sosiaaliset

- Liiketaloudelli- . - Tekniset
nen vaibto KonfRiit - Sunnittetulliset
- Sosiaalinen vaih - Tiedolliset

- Ini ti
formaation - Taloudelliset

Valta  Riippuvous \ - Oikeudellises

Luottamus Normit

Aktori Aktori
Ostaja Myyja

Kuva 9 Suhdemalli. Lihde: Holmlund & Kock 1992 & 1993.
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Kisilld olevan tutkimuksen kannalta Holmlundin ja Kockin esittimii mallia voidaan pitid
kiyttokelpoisena ldhestymistapana pyrittéessd kartoittamaan laatuun vaikuttavia tekijoiti. Vaikka
mallia luotaessa onkin pidetty ldhtokohtana yritysmarkkinoita ja yritysten vilisid suhteita
yritysverkostoissa, sen voidaan katsoa soveltuvan myds kouluttajan ja koulutettavan vilisen
suhteen tarkasteluun, silld leimallista tillekin suhteelle on sen pitkdaikainen kesto ja toistuva
vuorovaikutus osapuolten vililld koulutusprosessin edistyessid. Osaltaan koulutettavan ja
kouluttajan vilistikin suhdetta voidaan piti4 yritysten vélisend suhteena, silld 13hes poikkeuksetta
koulutettavan taustalla vaikuttaa tdmén tyGantajana toimiva yritys, jolla voidaan katsoa myos
olevan sanansa sanoftavana vuorovaikutussuhteen sisdlloistdi ja muodostuvien sidosten

kiinteydesti, etenkin kun ty6nantaja on lihes poikkeuksetta myos koulutuksen maksaja.

Téhén malliin ja sen tarjoamiin mahdollisuuksiin tutkittaessa koulutuspalvelun laatua tullaankin
palaamaan tuonnempana kun ryhdytéén eritteleméén koulutuksen prosessia ja koulutuspalvelun

laadun osatekijoitd koulutusprosessin eri vaiheissa.

3.5 Palvelun laadun ydintekijit

Yhteenvetona palvelun laadusta kaydystd keskustelusta voidaan todeta, ettd vaikka yleisesti
ollaankin yht4 mieltd siit4, ettd laadun arviointi perustuu asiakkaan kokemukseen ja jonkinlaiseen
odotus- tai tavoiterakennelmaan, odotusten mittaamista ja yksil6imistd merkitsevilld tavalla
pidetéin varsin vaikeana tehtdvani. Erdissd tutkimuksissa on esitetty nikemyksii, ettéd odotuksien
merkitystd ollaan ylikorostettu (Liljander & Strandvik 1992, 14 ja Bjork 1993, 4), tai ettd
odotusten kasitettd ei olla tarkasteltu tarpeeksi perusteellisesti ja etenkin ajan kulumisen myota

tapahtuvia mahdollisia muutoksia odotuksissa ei ole riittévésti tutkittu (Bjork 1993, 11).

Lis#ksi voidaan todeta, ettd palvelun laadun merkittdvimmaéksi méadrittdjaksi katsotaan yleisesti
palvelun prosessi, eli Gronroosin termein toiminnallinen laatu (Grénroos 1980, 6 ja 1993, 17,

Parasuraman et al. 1992, Bitran & Hoech 1991, Moore & Schlegelmilch 1994).

Palvelun prosessitekijoiden korostaminen laadun merkittdvimpind méadritt4jind onkin varsin hyvin
perusteltavissa, silld itse palvelutuotteethan, eli asiakkaalle tarjottavat hyGdyt, ovat varsin nopeasti

jéljiteltdavissd (Coyne 1990). Erilaistamalla palvelua nimenomaan palveluprosessiin liittyvilld
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tekijoilld ja erityisilla piirteilld voidaan saavuttaa kestdvimpi kilpailuetu, silld ndma erityispiirteet

ovat vaikeammin ulkopuolelta havaittavissa ja sitd myotd myos vaikeammin kopioitavissa.

4. Koulutuksen evaluaation teoriaa

Itse evaluaatio -kasitteestd on esitetty lukuisia tulkintoja, kuten Vahervakin seuraavassa toteaa:

Kapea-alaisimmillaan evaluaatio tarkoittaa kvantitatiivisestt painottunutta menestys-
ja suorituskeskeistd oppimistulosten arviointia. Perinteiset koulukokeet, oppitunti-
tarkkailut ja erilaiset testityyppiset mittaukset edustavat ehki yleisimmin tunnettua
evaluaatiotoimintaa. Laajemman tulkinnan mukaan evaluaatioon kuuluu oppitulos-
ten arvon médrittimisen liséksi taustatekijoiden ja itse opetusprosessin luonteen ja
merkityksen arviointi. Vield laajemmin tulkiten evaluaatio voidaan n#hda
tutkimuksen kaltaisena selvityksend, miké kohdistuu laajojen vaikuttamisyritysten
eli interventioiden (esim. henkilostén kehittdmisohjelma) vaikutusten ja koulutus-
systeemin tuloksellisuuden (ja usein myds taloudellisuuden) selvittdmiseen.
(Vaherva 1984, 3.)

Edella esitetyissd tulkinnoissa evaluaatiosta korostuvat selvisti kouluttajan ja yhteiskunnan
painotukset arvioinnissa, mutta koulutettavan yksilén nédkokulmaa ei tuoda esiin. Tadmé onkin
ollut varsin yleinen tapa kautta aikojen, silld koulutettavaan ei olla historiallisesti suhtauduttu kuin
asiakkaaseen, vaan pikemminkin suhtautuminen on ollut se, ettd hin on tydstdmisen ja
jalostamisen kohde, jonka on mukauduttava ja jota on muokattava jérjestelmien ja yhteiskunnan
tarpeisiin ja vaateisiin sopivaksi. Vaherva toteaakin: "kasvatustieteellistd evaluaatiotutkimusta
ja koulutussosiologista funktionalistista tutkimusta on leimannut ulkoapéin tapahtuva mittaava

tarkastelu, jossa yksilo on ollut objektin asemassa" (Vaherva 1983,127).

Viime aikoina on kuitenkin oltut havaittavissa muutosta koulutuksen vaikuttavuuden arvioinnissa
ja kasvatustieteissdkin on tultu siihen tulokseen, ettd koulutettava, etenkin aikuiskoulutuksen
kyseessd ollessa voisi olla arvokas tiedon 1dhde koulutusta koskevissa asioissa, silld yleensé
aikuiset ovat koulutettavina motivoituneita ja varsin tottuneita suorittamaan itsearviointia omasta
oppimisestaan. Kokemuksensa kautta he ovat my6s yleensd kykenevid arvioimaan kouluttajaa ja

opetusta sindnsa.
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Vaikka koulutuksen arvioinnilla onkin varsin pitkét perinteet, arviointia on suoritettu p4sasiassa
kouluttajan tai koulutusjérjestelmén nikékulmasta ja tarkoituksia palvellen. Toisin sanoen
koulutettavia on arvioitu sen mukaan mité he ovat oppineet ja heitd on pistetty jarjestykseen sen
mukaan. Tdmén kaltainen arviointi juontaa yleensi siitd taustasta, ettd koulutusta tarkastellaan
koulutuksen yhteiskunnallisten tavoitteiden asetannan kautta ja sen koulutukselle asettamien

tavoitteiden valossa.

Koulutuksen arviointia on pyritty kuitenkin viime aikoina viem##én siihen suuntaan, ettd
kouluttajat ovat pyrkineet arviointien kautta yhd enemmén kehittiméén tarjoamaansa koulutuspal-
velua. Téama kehitys on ollut havaittavissa yhd enemmén myés ns. julkisen tahon jirjestiméin

koulutuksen osalta.

Koulutusta voidaan siis arvioida eri ndkékulmista kuten edelldkin on jo todettu. Jos asiaa
tarkastellaan koulutettavan yksilon kannalta hinelld on kaksi kiintedi liittymékohtaa arviointiin.
Ensinn#kin koulutettava on itsessdén arvioinnin kohteena eli hdnen suoriutumistaan arvioidaan
ja arvostellaan erilaisin kriteerein. Tétd arvioinnin perinnettd onkin harjoitettu siitd 1&htien kun
opetusta yleensé on jossain muodossa jirjestetty ja siithen onkin muodostunut pitkit perinteet ja

lukuisa joukko erilaisia metodeja, joita sovelletaan ldpi koulutusjérjestelméin.

Toisaalta my0s koulutettava itse suorittaa arviointia. Suorittaessaan arviointia hén kiinnittda
huomionsa ensinnékin sithen koulutusohjelmaan, jossa hén on osallisena, ja samalla hin arvioi
myds tavoitteiden ja siséllon relevanssia itselleen. Myos koulutuksen toteutustapa on arvioinnin
kohteena, jolloin padasiallinen arvioinnin kohde ovat kouluttajat. Koulutettava arvioi liséksi myos
opiskelutovereitaan, verratakseen omaa opiskelukiyttaytymistién ja opiskelutuloksiaan muiden
koulutettavien vastaaviin saavutuksiin. (Vaherva 1985, 14-15.) Koulutettavan aikuisen voidaan
siis katsoa olevan Vahervan nikemyksen mukaan varsin monipuolisesti kyvykés koulutuksen

arvioitsija ja sellaisena MBA-opiskelija tdssé tutkimuksessa ndhdéénkin.

4.1 Eriiti vaihtoehtoisia nikokulmia liihestyi koulutuksen arviointia
Jos koulutusta ja sen arviointia tarkastellaan perinteisestd yhteiskunnallisesta nikékulmasta
poiketen, ndma nékékulmat johtavat varsin toisenlaisiin arviointikriteereihin, kuin yhteiskunnalli-

nen ndkemys koulutuksen arviointiin. Seuraavassa kuviossa (kuva 10) esitelldin eriitd
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ajatusmalleja ja ndkokulmia, joista koulutusta voidaan tarkastella sen mukaan, kenen tarpeesta

kouluttaudutaan ja minké tahon katsotaan méérittelevin koulutukselle asetettavat tavoitteet.

“Kouluttajaliihtdinen malli” “Peruskoulumalli”

Yhteiskunta

Yhteiskunta

Koulutuksen hyédynsaaja

Y ksilo
visits | () >
Y Ve | ormkenn

“Kansalaisopistomalli” “Suhdemalli”

Yksilé Organisaatio

Koulutustarpeen miifrittaja
Kuva 10 Vaihtoehtoisia nikokulmia koulutuksen tarkasteluun

Kuvion peruskoulumalliksi nimeémdlleni kuvaajan oikealle ylikulmaukselle leimallista on se
seikka, ettd koulutuksen tavoitteet ovat ylhaaltd annetut ja perustuvat yhteiskunnan tavoitteisiin.
Koulutuksen ylimmén tason tavoitteena voidaan pitéd yhteiskuntakelpoisten, yhteiskunnan normit
sisdistdneiden yksildiden tuottamista. Tdmédn tavoitteen saavuttamiseksi koulutuksen on siis
lahdettdva yhteiskunnallisesti sédilyttimisen arvoisista arvoista ja perinteistd ja siirrettivi niitd

sukupolvelta toiselle.

Koulutuksen laatimisen prosessia ohjaa kaikissa vaiheissa ylimmin tason tavoitteiden
huomioiminen ja nédiden tavoitteiden tulisi ihannetapauksessa nikya lopulta my6s koulutettavalle
tarjottavassa opetuksessa. Koulutuksen laadun voidaan siis ajatella olevan sama asia kuin
standardinmukaisuus ts. laatundkokulma edustaa tuotanto- tai tuotekeskeisti laatunikskulmaa.

Koulutettava on tdman kaltaisessa tilanteessa ldhinné koulutuksen tahdoton objekti, jolla ei juuri
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ole mahdollisuutta vaikuttaa saamansa koulutuksen sisélt66n, vaan hidnen on pikemminkin

mukauduttava tarjontaan.

Kansalaisopistomalliksi luonnehtimani kuvaajan vasemman alakulmauksen kaltaisen tilanteen
ominaispiirteend voidaan pita4 sitd, ettd koulutusta tarjoava organisaatio toimii ikédén kuin tiysin
ostajan armoilla ja sen on tarjottava sitd mitd asiakas vaatii. Néin tilanne on kéénteinen edelliseen
verrattuna. Tillaista tilannetta voisi ehkd nimittdd asiakasanarkistiseksikin, silld koulutuksen
tarjoaja on markkinoilla vain yksi lukuisten muiden koulutuksen tarjoajien joukossa ja asiakkaalla

on kaikki valta péittds kenen kanssa hén asioi ja kenen kanssa ei.

Kansalaisopisto-mallin mukaisessa tilanteessa voidaan hyvélla syylld puhua asiakaskeskeisesta
ajattelusta ddrimmilleen viedyssd muodossaan, joka ldhentelee téydellisen kilpailun markkinoita.
Myos laatundkékulmaksi muodostuu ikédén kuin pakon sanelemana asiakaskeskeinen laatuniko-
kulma, silld vain tarjoamalla asiakkaan vaatimukset tdyttavdda koulutusta kouluttaja omaa

menestymisen mahdollisuuden markkinoilla.

Kouluttajaldht6iseksi malliksi nimeméni kuvaajan vasemman yldkulman mukaisessa tilanteessa
erityispiirteend voidaan pit44 sitd seikkaa, ettd tarjottavan koulutuksen maérittdjana toimii lahes
yksinomaisesti koulutusta tarjoava organisaatio, joka maérittd4 tarjontansa substanssiosaamisensa

perusteella ja tarjoaa koulutusta vain ja ainoastaan talld osaamisalueellaan.

Koulutuksen tarjontaa leimaa tietty "sisdénpéin lampidvyys" ja koulutuksen tarjonnan ldhtokohta
on oman, tietyn alan erityisosaamisen korostaminen ja vahvistaminen. Asiakkaalla voidaan timén
mallin puitteissa katsoa olevan kouluttajan aktiivisen etsijdn, mutta koulutuksen passiivisen vas-
taanottajan rooli. Toisin sanoen asiakas voi valita mieleisensd kouluttajan, mutta hénelld ei
juurikaan ole mahdollisuutta vaikuttaa saamaansa koulutukseen tai sen siséltoon. Kouluttajaldhtoi-
nen malli edustaa tuotanto- tai tuotesuuntaista laatuajattelua, jossa asiakkaalla ei ole suurta vai-

kutusta.

Suhdemallin kaltaisessa tapauksessa, kuvaajassa oikeassa alakulmauksessa, leimallista on se, etti
koulutuksen tarjoaja ja koulutuksen asiakas ovat tasavertaisessa asemassa koulutuksen tavoitteita
médriteltdessd. Tavoitteiden asetanta tapahtuu ensikédessé asiakkaan 1dhtokohdista ja tarpeista ka-

sin, mutta koulutuksen tarjoaja voi esittdd nikemyksensi ja kokemuksensa mukaan asiakkaan tar-
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peisiin soveltuvimman ratkaisuvaihtoehdon, jonka pohjalta koulutusta ldhdettdisiin toteuttamaan

asiakkaan tavoitteiden saavuttamiseksi.

Suhdemallin mukaisessa tilanteessa voidaan olettaa olevan suurimmat mahdollisuudet kaikkien
osapuolien tavoitteet toteuttavan koulutuksen aikaansaamiselle, silli koulutusorganisaatio,
koulutettava yksild ja koulutettavan yksilon taustaorganisaatio kukin voivat vaikuttaa tavoitteiden
asettamiseen. Lopullisten tavoitteiden méarittdminen onkin tavallaan tasapainottelua eri tahojen
ja erilaisten tavoitteiden, joskus ristiriitaistenkin, vlill4. Eri asia tietenkin on kenelld osapuolista
katsotaan olevan suurin vaikutusvalta ja sitd myotd suurin mahdollisuus vaikuttaa asetettaviin

tavoitteisiin.

Suhdemallia voidaan varsin perustellusti pitd4 asiakasldhtoiseni ja asiakaskeskeisend ajatusmalli-
na, my®ds laatundkdkulmaltaan, silld koulutus mukautetaan koulutettavan tavoitteisiin yhteistyossa

eri osapuolten vélill4.

Johtamiskoulutusyksikén tarjoamaa MBA-koulutuspalvelua voidaan mielestini parhaiten
luonnehtia edelld esitetyn suhdemallin kaltaiseksi tilanteeksi, silld koska kyseessd on pitkélle
raitaloity asiantuntijapalvelu, sitd voidaan muokata asiakkaan tarpeisiin vastaavaksi ja hdnen
henkilokohtaiset tarpeensa huomioonottavaksi. Erityisesti opintojen suunnitteluvaiheessa
suoritettavan tarvekartoituksen avulla voidaan koulutussuunnitelmaan pyrkié liittiméén asiakkaan

tarvitsemat elementit.

Néitd edelld esitettyjd neljdd mallia voitaisiin kuvata ja jésentdd myos seuraavan taulukon

muodossa, jossa edellisiin vaihtoehtoisiin nakokulmiin liittyen eritelldsin tietokeskeisten ja

oppijakeskeisten koulutusmallien eroja.

Informaatiokeskeinen Oppijakeskeinen

1. Madritelty tavoite Kaikkien asioiden perusteelli- Oppijan kayttadytymisen muut-
nen ldpikdyminen. Suuren taminen hénen suorituksensa
informaatioméaérin vilittimi- parantamiseksi.
nen opetussuunnitelman mukai-
sesti.

2. Tavoitteen tausta Kouluttajan tarve saavuttaa tun- | Koulutettavan tavoitteiden saa-
nustusta alansa asiantuntijana. vuttaminen hinen suoritusky-

kynsd parantamiseksi.
3. Kouluttajan rooli Tiedon vilittja. Kokemusten ja toiminnan ai-

kaansaaja, liikkeellepanija.
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4. Koulutuksen metodi

Kouluttaja pa#osin d4nessi ja
esilla.

Kouluttaja esittdd "oikeat" ky-
symykset taustalta.

5. Tyypillinen kysymys

Kysyttdvad? Ymmérretty?

Miksi teemme niin? Miti teki-
sit jos...?

6. Oppijan rooli

Passiivinen - sieni joka imee
informaatiota ja ajoittain toistaa
saamaansa informaatiota
palautteeksi.

Aktiivinen - tekemailld oppimi-
nen, oman toiminnan ohjaami-
nen havaintojen perusteella.

7. Palautteen tarkoitus

Selvittdd onko koulutettava ym-
mirtinyt informaation, muis-
taako hén sen ja selvittai tulisi-
ko asiat kerrata.

Selvittdd osaako koulutettava
soveltaa oppimaansa kaytin-
to0n ja tarvitaanko lisdharjoi-
tusta ja jirjestdd sitd tarvitta-
essa.

8. Kuinka kouluttaja saa pa-
lautetta

Kysymalld koulutettavilta onko
jotain jadnyt epidselvéksi tai
pyytimilld toistamaan keskei-
set kohdat opetetusta.

Asettamalla koulutettavat ti-
lanteeseen, jossa opetettuja
taitoja on kaytettava.

9. Kuinka kouluttaja kontrolloi
oppijoita

Palkkio ja rangaistus (sanktiot
ja julkinen nolaaminen).

Positiivinen ja negatiivinen
vahvistaminen (kiitos ja raken-
tava kritiikki).

10. Kouluttajan kvalifikaatiot

Ekspertti joka tietdd asiasta
enemmain kuin kukaan muu.

Ei-opastava kouluttaja, joka
toimii 1ahinna katalyyttina pro-
sessissa.

11. Kouluttajan perusfilosofia

"On niin paljon asioita joita
oppilaiden on opittava ennen
kuin he osaavat tehda tyonsa
oikein. Toisto on tarpeen."

"Opimme, ei kiskemailld vaan
kollzemalla omien toimenpi-
teidemme seuraamukset. Oppi-
minen on kokeilullinen proses-

si; opimme tekemilid."
S50 2

RRAER
Lihde: Carr 1993

O S B

Edell4 esitetyt neljd nikdkulmaa sijoittuvat varsin selkeésti informaatiokeskeinen-oppijakeskeinen
-jatkumolle siten, ettd peruskoulumalliksi nimitetty nakokulma seké kouluttajaldhtoiseksi malliksi
nimetty nikokulma edustavat varsin selvisti informaatiokeskeistd koulutusajattelua ja
kansalaisopistomalliksi nimetty ndkékulma sekd suhdemalliksi nimetty ndkékulma edustavat

puolestaan oppijakeskeisti koulutusajattelua.

4.2 Koulutuksen arvioinnin tasot

Koulutuksen arvioinnista puhuttaessa ei voi olla tormaaméttd Donald L. Kirkpatrickin esittiméaén
malliin koulutuksen arvioinnin tasoista. Koulutuksen laadukkuutta, tehokkuutta tai vaikuttavuutta
voidaan hinen mukaansa arvioida seuraavilla ulottuvuuksilla tai tasoilla: Koulutuksen aiheuttamat
reaktiot, koulutuksen oppimisvaikutukset, koulutuksen muutosvaikutukset ja koulutuksen

vaikutukset yritystoiminnan tuloksellisuuteen (Gordon 1991).
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Arvioitaessa koulutuksen aiheuttamia reaktioita pyritiin yleensi selvittimé#in miten koulutukseen
osallistuneet ovat koulutuksen kokeneet. Toisin sanoen oliko opetettu relevanttia heidén kannal-
taan, olivatko luennoitsijat asiantuntevia, olivatko jérjestelyt hyvin hoidetut tms. Risto Seppésen
sanoin arvioitaessa reaktioita arvioidaan "opetuksen tai koulutuksen eldmyksellisesti koettua

onnistuneisuutta" (Seppénen 1992, 194).

Reaktioita arvioidaan yleensid koulutustilaisuuden péaitéksen yhteydessd koulutettavilla
taytatettavilld kyselylomakkeilla, jotka on johonkin mittaan asti standardoitu kehityksen ja

mahdollisten muutosten seuraamisen mahdollistamiseksi.

Koulutuksen oppimisvaikutuksia arvioitaessa selvitelldin miti koulutukseen osallistuneet ovat itse
asiassa oppineet, ja onko tdméd opittu juuri sitd, mitd koulutuksen jirjestdjidn oli tarkoitus
osallistujille opettaa. Jilleen Seppisté lainatakseni "milt4 osiltaan ja missd méérin opetukselle

asetetut oppimistavoitteet ovat tulleet saavutetuiksi" (Seppdnen 1992, 194).

Oppimisvaikutuksia ja oppimista mitataan tavallisesti koulukokeen kaltaisilla testeilld, joissa
koulutukseen osallistuneille esitetddn kysymyksia koulutuksen siséltoon kuuluneista aiheista ja

he vastaavat niihin parhaansa mukaan (Gordon 1991).

Pyrittdessd arvioimaan koulutuksen muutosvaikutuksia arvioidaan itse asiassa sitd, kuinka
koulutukseen osallistuneet soveltavat tydssédin oppimaansa. Seppistd jélleen lainaten,
muutosvaikutuksia mitattaessa mitataan "milld tavoin henkil6n ajattelu, asenteet ja toiminta ovat

opetuksen jélkeen muuttuneet ja onko muutos ollut suotuisaa" (Seppénen 1992. 194).

Muutosvaikutuksia voidaan mitata ns. viivéstetyn arvioinnin kautta, eli jalkikéteen esim. esimiehié
ja tyOtovereita haastatellen pyritddn saamaan tietoa mahdollisista muutoksista koulute-
tun/koulutettujen toiminnassa, tai jotain muuta vélillistd arviointimenetelmé ja mittaria avuksi

kayttden.

Koulutuksen tulosvaikutusten mittaaminen onkin sitten jo vaikeampi tehtiva, muttei mahdoton,
kuten Gordon toteaa "[mitattaessa tulosvaikutuksia] esitetdin kysymyksié yrityksen koulutusin-
vestoinnille saamasta tuotosta. Mitataan siis pddoman tuottoastetta (ROI)" (Gordon 1991). Tai

Seppésen sanoin tulosvaikutuksia arvioitaessa "arvioidaan sitéd, onko opetus toiminut vilineeni
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niiden asioiden saavuttamiseksi, joiden vuoksi opetusta on pidetty tarpeellisena organisoida"

(Seppédnen 1992, 194).

Tulosvaikutusten mittaamisessa olennaisena voidaan pit4é sitd, ettd on tiedettédvi jo mahdollisim-
man aikaisessa vaiheessa mihin kayttdytymiselliseen muutokseen koulutuksella tihdatdsn,

mieluiten tietysti jo ennen koko koulutuksen suunnitteluprosessin alkua.

Jos kyetddn selvittimdin ja identifioimaan ne kiyttidytymiselliset muutokset joita pyritdin
aikaansaamaan ja jotka ovat aiheuttamassa tulosongelmia, koulutuksen tulosvaikutusten
mittaamisessa onkin itse asiassa kyse vain siitd ettd seurataan valittua indikaattoria ennen ja

jélkeen koulutuksen (Pine & Tingley 1993, Robinson & Robinson 1990, 18-19).

Itse asiassa koulutuksen tulosvaikutusten tehokas mittaaminen edellyttdd koulutuksen arvi-
ointijirjestelmin kadntdmistd takaperin. Jotta tulosvaikutusten mittaaminen ylipéénsé olisi mah-
dollista tavoitteiksi asetettavien tulosten on oltava mitattavissa rahamiéréising, joko sdist6ing, tai

lisddntyneiné tuloina.

Kun tavoiteltava tulos on mééritetty on mééritettdva se kuinka koulutettavien on kayttaydyttava
tai toimittava jotta tavoiteltavat tulokset saavutetaan. On myd6s luonnollisesti harkittava mitd
koulutettaville olisi opetettava, jotta heidét saadaan toimimaan toivotulla tavalla. Liséksi on
médriteltivd kuinka opetuksen tuloksia mitataan, jotta saadaan selville onko opetus ollut
tarvittavan tehokasta tarvittavien taitojen siirtdmiseksi koulutettaville. Lopulta on my6s pétettivi
kuinka tarvittavat asiat koulutettaville opetetaan. (Pine & Tingley 1993.)

5. Koulutuksen laatu

Koulutuksen laatua, kuten laatua yleensékin voidaan pitéd varsin monitahoisena ilmiond, silld
laadun médrittelyyn vaikuttaa suuresti se, kenen ndkékulmasta asiaa tarkastellaan. Koulutuksen
laadun médrittelyyn voidaan katsoa vaikuttavan aivan samojen ndkékulmien kuin mitd edelld

koulutuksen arvioinnin yhteydessa on esitetty.

Koulutuksen laadulle voivat omia méérittelyjéin esittia mm. yhteiskunnan ja maksajan edustajana

esimerkiksi opetusministerid tai -hallitus eli ns. viralliset tahot. Koska nidkdkulma on ennen
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kaikkea "viulujen maksajan" ndkokulma voidaan ajatella, ettd koulutuksen laatu on jokseenkin

sama asia kuin koulutuksen taloudellisuus ja tarpeita vastaavuus.

Luonnollisesti my6s elinkeinoeldmélld, niin ty6nantajilla kuin tyontekijéillikin on omat
intressinsid koulutuksen laadun suhteen, niin méérillisesti kuin sisillollisestikin. Koulutuksen
tarjoajakin on toki kiinnostunut laadun médrittimisestd omista ldhtSkohdistaan kisin, ja

kouluttajalle koulutuksen laatu saattaa olla esim. tieteellisyytta.

Koulutettavallakin on omat nékemyksensi siitd mitd laadukas koulutus on, ja se saattaa olla ja

todennikdisesti onkin erilainen kuin mink#in muun edellisen tahon esittimi méiiritelma.

Koulutuksen laadulla tai tuloksellisuudella ei ole mitéin yleisesti hyviksyttyd méaritelmés tai
yleistd teoriaa, vaan néiti kisitteitd on vuosien saatossa kiytetty jossain méérin synonyymeini
pyrittdessd tekemédn arvioita koulutusorganisaatioiden toiminnasta (Hamaéldinen 1993, 21).
Koulutuksen laadulla voidaan siis katsoa olevan yhtd monta mééritelmad kuin on laatua

tarkastelevia sidosryhmiékin.

Laajasti ottaen koulutuksen laadun voidaankin sanoa olevan todettua yhdenmukaisuutta eri

sidosryhmien vaatimusten kanssa (Vaherva 1992, 136-140).

Tilannetta tulisi kuitenkin tarkastella ensisijaisesti koulutettavan eli asiakkaan nik6kulmasta, silld
lopullinen ja ratkaiseva laadun maééritys tapahtuu nimenomaan hénen toimestaan. Asiakasta
vartenhan ja hénen tarpeitaan palvelemaan koko palvelu tulisi alun alkaen olla suunniteltukin.
Laadukkaan koulutuksen tulisi siis kyetd tyydyttimiin koulutuksen asiakkaiden ja muiden

sidosryhmien tarpeet (Himéldinen 1993, 23).

Koulutuksen arviointi asiakkaan nikokulmasta ei ole ollut vallitseva kéytidnt6 yhteiskunnan
yllapitadmien koulutusmuotojen kohdalla, eiké se ole arkipéivés kaikkien koulutustasojen osalta
vield tindénkddn, vaikka yhd enemmén esitetdsin vaatimuksia koko koulutusjérjestelmin
kehittamisestd kaikilla tasoillaan asiakas- tai oppijakeskeisempéédn suuntaan. Osin vaatimusten
voidaankin sanoa jo tuottaneen tulosta, silld asiakaskeskeiset laatumaéritelmét ovat viime aikoina

saavuttaneet vallitsevan aseman koulutuksestakin puhuttaessa (Haméldinen 1993, 24).
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Miti koulutuksen laatu sitten asiakkaan kannalta on? Koulutuksen laadulla ja palveluiden laadulla
yleensi voidaan katsoa olevan varsin paljon yhtymékohtia. Erityisen ldheisid yhtymikohdat ovat
asiantuntijapalveluiden kanssa, silli koulutushan on parhaimmillaan ongelmakeskeisti ja
ongelmaléht6istd uudenlaisen ajattelun kédynnistdmistd, jonka vastakohtana on perinteinen

tietokeskeinen opetus.

6. Tutkimuksessa kiytettivin koulutuspalvelun laadun teoreettinen malli

Koska koulutuspalvelun laadulla ei ole yleisesti hyviksyttyd teoriaa tai mallia, vaan laatua
madrittavit tekijit ovat pitkalti tilanne- ja tapausriippuvia, joudutaan kisilld olevassa tutkimukses-
sakin tukeutumaan pitkélti yleisiin palvelun laadun teorioihin ja sopeuttamaan niitd koulutuspalve-

lun erityispiirteisiin soveltuviksi.

Koska koulutuksen laadun arviointiperusteet ovat liséksi jatkuvasti muuttuvia (Hamaéldinen 1993,
27), laadun arvioinnissa ei tissékasn tutkimuksessa pyritd varsinaisiin yleistyksiin, vaan ainostaan
toteamaan asioiden tila tietyssd vaiheessa. Tutkimuksen tulos on siis valokuvamainen pyséhtynyt
ajankuva, poikkileikkaus sen hetkisesti tilanteesta, jonka pohjalta on mahdotonta tehdi pitkélle

menevid yleistyksid tarkastelun kohteena olevan koulutuspalvelun laadun pysyvyydestd

Tassd tutkimuksessa tukeudutaan seuraavassa kuvassa (kuva 11) esitetyn kaltaiseen ajatusraken-
nelmaan ratildidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun méérittdmisesséd vaikuttavina tekijoina.
Esitetyssd réitaldidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallissa taustalla vaikuttavat jo aiemmin
esitellyn Holmlundin ja Kockin esittdimén suhdemallin ajatukset laatukasitysten muodostumisesta
osapuolien vilisen kiintedn vuorovaikutuksen tuloksena. Kiintedd vuorovaikutusta ja kom-
munikaatiota voidaan pitdd erityisen tyypillisend asiantuntijapalveluille, jollainen kisiteltdva

MBA-koulutuspalvelukin nimenomaan on.

Oleellista mallissa on koulutuksen nékeminen prosessina, seki asiakkaan ja koulutusorganisaation
vilisend vuorovaikutussuhteena, joka eldi ja kehittyy ajan myotd. Koska prosessissa on lukuisia
eri vaiheita, ei voida olettaa tai odottaa, ettd laatua madrittavat tekijat olisivat prosessin eri
vaiheissa jatkuvasti samat, vaan niiden voidaan pikemminkin olettaa vaihtelevan sen mukaan,

missé vaiheessa prosessia kulloinkin ollaan menossa.
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Kuva 11 Tutkimuksen ri4til6idyn koulutuspalvelun kokonaislaadun teoreettinen malli

Olen pédtynyt jakamaan tutkimuksessa kisiteltdvin MBA-koulutuksen prosessin kuuteen
toisistaan erotettavissa olevaan vaiheeseen ja olen nimennyt ne seuraavasti, kuten edellisesti
kuviostakin kdy ilmi: Esityd, valmistelu, konkretisointi, tavoitteellinen oppiminen, tutkinnon

valmistuminen ja hyotyjen realisoituminen.

Esityovaiheelle ovat ndkemykseni mukaan leimaa antavia piirteitd pyrkimys potentiaalisen
asiakkaan mielenkiinnon heréttimiseen padasiallisesti perinteisin ulkoisen markkinoinnin keinoin

ts. mainonnan, myynninedistimisen, suhdetoiminnan ja henkil6kohtaisen myyntitydn avulla.

Potentiaalisen koulutusasiakkaan kouluttautumisen motiiveilla voidaan katsoa olevan erityisti
merkitystd juuri esityovaiheessa, silld on hyddyllistd olla selvilla taustalla vaikuttavista motiiveista
kouluttautua ja yrityksen kyseesséd ollessa, motiiveista kouluttaa henkil6kuntaansa jo ennen

koulutustarjouksen tekemisti, jotta osattaisiin tuoda esiin ja sisdllyttdd markkinointiviestintdén
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ja koulutustarjoukseen esityvaiheessa niitd tekijoité, joita asiakas pitd itselleen térkeind ja joilla

hén voi perustella kouluttautumisensa tarpeellisuutta niin itselleen kuin muillekin.

Esitydvaiheessa koulutusorganisaation ja mahdollisen asiakkaan vilinen suhde on vield varsin
etdinen ja tunnusteleva, ehké yksipuolinenkin, silld viestintd tapahtuu tdssi vaiheessa vield
padasiallisesti koulutuksen tarjoajalta mahdollisesti yhteyttd ottaneen potentiaalisen asiakkaan

suuntaan. Aloitteen suhteen jatkamisesta voidaan katsoa olevan asiakkaalla eli koulutuspalvelun

hankkijalla.

Mikali esitydvaihe johtaa asiakkaan yhteydenottoon ja siten valmisteluvaiheeseen, titd vaihetta
leimaa mm. pyrkimys molemminpuolisen ymmartimyksen lisddmiseen ja tutustumiseen. Tassa
vaiheessa erityisesti koulutuksen tarjoajan kannalta on oleellista osoittaa aitoa kiinnostusta

potentiaalisen asiakkaan "ongelmaa" kohtaan, seké osoittaa asiakkaan toimialan tuntemuksensa.

Valmisteluvaiheessa asiakkaan ja koulutuksen tarjoajan vélinen suhde on jo kiinte&impi kuin
edellisessd vaiheessa, silld tissd vaiheessa jérjestetdin usein jo alustavia tapaamisia, joiden avulla
pyritdédn kartoittamaan asiakkaan tarpeita ja muotoilemaan palvelutarjousta parhaiten asiakkaan
tarpeita vastaavaksi. Tavoitteena valmisteluvaiheessa voidaan katsoa olevan luottamuksen
luominen, mikd onkin etenkin koulutuspalvelun kyseessé ollessa erittdin keskeistd, silld
palveluhan ja eritoten koulutuspalvelun tapainen abstrakti ja monitahoinen palvelu on hyvin

pitkalti "luottamuskauppaa".

Jos valmisteluvaihe on molemminpuolisesti onnistunut seuraa prosessissa seuraava vaihe, eli
konkretisointivaihe. Konkretisointivaiheelle leimaa antavaa on kiinted yhteydenpito koulutuksen
tarjoajan ja asiakkaan vilill4, sillé tdssd vaiheessa muotoillaan lopullisesti palvelukokonaisuus

asiakkaan tarpeita vastaavaksi paketiksi.

Koulutuksen tavoitteet sovitaan ja lyéddin lukkoon henkilokohtaisen opinto-ohjelman muodossa.
Opinto-ohjelman voidaan katsoa toimivan sitouttajana niin kouluttautuvan asiakkaan, kuin myds
hinen taustaorganisaationsa kannalta, silld siind tuodaan julki ne tavoitteet, jotka on hyviksytty
ja joihin kouluttautuja on sitoutunut. Luonnollisesti opinto-ohjelma on myds koulutusorganisaa-

tiota sitova. On toki todettava, ettd opinto-ohjelma ei voi olla "kiveen kaiverrettu", silld
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odottamattomia muutoksiahan saattaa eldmissd aina tapahtua, ja ndin ollen myds laaditussa

opinto-ohjelmassa on oltava tiettyd jouston mahdollisuutta.

Konkretisointivaiheen tavoitteena on sitouttaa asiakas lopullisesti koulutuksen tarjoajaan ja ndin
saada aikaan ostop#itds ja asiakassuhde, jonka kuluessa edelld puheena ollutta luottamusta
voidaan edelleen vahvistaa. Konkretisointivaiheessa voidaan katsoa myo6s alkavan asiakkaan

valmistautumisen tulevaan opiskeluun.

Tavoitteellisen oppimisen vaiheessa asiakas osallistuu koulutukseen kurssitilaisuuksissa ja
itsendisesti opiskellen yksil6llisen opinto-ohjelmansa mukaisesti. T4dss4 vaiheessa koulutuksen
jérjestdjin ja asiakkaan vilinen kanssakdyminen on kiinted# ja kommunikaatio molemminpuolista

ja usein toistuvaa.

Kouluttajan tirkein tehtdvi tdssd vaiheessa on opiskelijan oman oppimisprosessin tukeminen
siten, ettd opiskelija saa suurimman mahdollisen hydyn opiskelustaan. Tavoitteellisen oppimisen
vaiheessa opiskelijalla on jo mahdollisuus soveltaa oppimaansa oman tyénsé kehittdmiseen ja
koko taustaorganisaationsa hyviksi. Koulutuksen hyodyt alkavat siis jo tdssd vaiheessa jossain

miirin realisoitua.

Koulutuksen jarjestdjidn ja koulutettavan vilistd suhdetta voidaan tavoitteellisen oppimisen
vaiheessa pitdd jo niin kiintednd, ettd voidaan hyvilld syylld puhua pitkdaikaisesta kanta-
asiakassuhteesta, silld tdssd vaiheessa suhteeseen on jo panostettu kummallakin puolella niin
paljon erilaisia resursseja, ettd suhteen lopettaminen ei enéé ole houkutteleva vaihtoehto. Kanta-
asiakassuhteen ylldpito edellyttdd luonnollisesti molemminpuolisen luottamuksen jatkuvaa

yllépitoa.

Seuraavassa prosessin vaiheessa tullaan itse koulutuksen paitepisteeseen, miti edustaa tutkinnon
valmistumisvaihe. Tdssd vaiheessa koulutuksen tarjoajan ja koulutettavan tiet eroavat varsinaisen
koulutuksen puitteissa, mutta timé ei valttdmatts tarkoita asiakassuhteen pédttymisté lopullisesti,
vaan ainoastaan sen laittamista "naftaliiniin" toistaiseksi, kunnes tarvetta kouluttautua taas
ilmenee. Tdm#d on tietysti ideaalitilanne, joka edellyttdd asiakkaan tyytyvidisyyttd koko
valmistumista edeltineeseen koulutusprosessiin ja hdnen koulutukselle asettamiensa tavoitteiden

tayttymista.
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Asiakassuhteen jilkihoidolla on suuri merkitys tutkinnon valmistumisvaiheessa ja sen jélkeen,
silld valmistuneet ovat merkittdvd markkinoinnillinen resurssi oikein hoidettuina. S4znnéllinen
yhteydenpito jo valmistuneisiin asiakkaisiin viestii koulutusorganisaation puolelta kiinnostusta,

ja pitéd asiakassuhdetta ndin vireilld vaikkei se silld hetkell4 olisikaan "aktiivinen".

Tutkinnon valmistumisvaiheessa on jo mahdollista arvioida ainakin tiettyyn rajaan saakka
koulutuksen avulla saavutettuja hyGtyjé, silld koulutettava on suorittanut ennen valmistumistaan
lopputyonéén tutkimusprojektin, joka useimmiten liittyy hinen taustaorganisaatioonsa ja usein
sen toiminnan kehittimiseen jossain suhteessa. Taman tutkimusprojektin kautta saatavissa olevat
hy6dyt ovat jo organisaatiossa arvioitavissa tutkinnon valmistumisvaiheessa, vaikka lopulliset,

esimerkiksi markkaméirdisind mitattavat hyodyt realisoituisivatkin vasta myShemmin.

Kouluttautujan kannalta tutkinnon valmistumisvaiheen vilittomind hy6tynd voidaan pitdd
suoritettua tutkintoa, joka antaa hinelle "etulyéntiaseman" uusimman tietimyksen haltijana ja

my0s usein tarvittavan muodollisen kvalifikaation tulevaa urakehitysté silmallé pitden.

Lopullisena koulutusprosessin péitepisteend téssi tutkimuksessa ndhdéin hyotyjen realisoitumis-
vaihe, joka seuraa tutkinnon valmistumisvaihetta. Hy6tyjen realisoitumisvaiheessa koulutuksen
pitkén aikavédlin hyddyt toteutuvat ja koituvat yrityksen hyodyksi sen toiminnassa. Néitd
realisoituvia hyotyja voidaan pitdd inhimilliseen pdiomaan tehtyjen investointien tuottoina, eli

koulutuksen lopullisina tuottoina.

Kisilld olevassa tutkimuksessa ei tdhdn koulutusprosessin viimeiseen vaiheeseen tulla
paneutumaan, silld koulutuksen avulla saavutettujen lopullisten hyotyjen selvittdminen ja
arvioiminen vaatisi niin pitkdn aikajénteen, etenkin kun kyseessd on pitkikestoinen MBA-

koulutusohjelma, ettei sen saavuttaminen tdmén tutkimuksen puitteissa ole mahdollista.

6.1 Koulutuspalvelun kokonaislaadun sisilto
Kasilla olevassa tutkimuksessa olen padtynyt jakamaan vaikeasti jasennettdvin ja hahmotettavan
kasitteen koulutuspalvelun kokonaislaatu pienempiin, helpommin arvioitavissa oleviin tekijoihin

ja pyrkinyt nédin antamaan kisitteelle konkreettisen siséllon, jota on mahdollista arvioida.
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Intuitiivisesti asiaa tarkastellen koulutuspalvelun kokonaislaatu vaikuttaa selkeilti késitteelti,
johon olisi helppo ottaa kantaa ja todeta koulutuksen olevan joko laadukasta tai huonolaatuista,
tai jotain siltd valiltd. Kuitenkin, pohdittaessa tarkemmin koulutuspalvelun kokonaislaadun
siséltod sen takaa paljastuu hetteikkd, johon voisi vaivatta upota tai uppoutua ja 16yt4i loputtoman

médran erilaisia laatua madrittavia tekijoité, tarkastelundkékulmasta riippuen.

Nakokulmaksi olen omassa tarkastelussani valinnut asiakaskeskeisen laatundkékulman, jota olen
edelld perdénkuuluttanut. Koulutuksen kokonaislaadun olen edelleen jakanut palvelun laadun
Pohjoismaisen koulukunnan mukaisiin alakésitteisiin, tekninen laatu, toiminnallinen laatu ja
vuorovaikutuslaatu. Lisdksi olen ottanut mukaan neljinnen ryhmin, jonka olemassaoloa
puolustavat ndkemykseni mukaan koulutuspalvelun erityispiirteet, erityisesti palvelun
tulevaisuuteen tdhtddvét inhimillisen pdioman kartuttamiseen liittyvét ulottuvuudet. Olen
nimennyt edellisen ryhmin ’hy6ty’ -ryhmaéksi, viitaten osaksi koulutuksella tulevaisuudessa

saavutettavissa oleviin hyotyihin.

Edelleen olen ottanut tarkastelun kohteeksi lisdarvolaaduksi nimeiméni ryhmén, jonka
tarkoituksena on testata muutamia tekijoité ja niiden koettua arvoa ja merkitysté asiakkaille, ja
ndin pyrkid selvittimain ndiden tekijoiden mahdollinen markkinoinnillinen arvo ja hyddynnetta-
vyys koulutusorganisaation kannalta. Lisdarvolaatu -ryhmésséd esiintyvilld tekij6illd voidaan
liséksi olettaa olevan koulutukseen hakeutumisen piilomotiivi -luonne ja pyrinkin selvittimasn

onko tdmén aineiston pohjalta mahdollista 16ytéi tukea tille olettamukselle.

Edelliset koulutuksen kokonaislaadun alakisitteet olen edelleen jakanut konkreettisiksi asioiksi,
joita koulutusasiakas kohtaa koulutuksensa eri vaiheissa, ja joihin on mahdollista ottaa kantaa ja

ndin arvioida yksittéisten palvelutekijéiden laatua.

Koulutuspalvelun kokonaislaatu muodostuu siis ndkemykseni mukaan pienisté asioista niiden
summana ja laatua on nédin mahdollista arvioida eri késitetasoilla. Seuraavassa tutkimuksessa

kiytetyn koulutuspalvelun kokonaislaatu -késitteen osatekijét ja niiden sisalto:

Tekninen laatu

Opetussuunnitelman laadintaprosessin sujuvuus
Opinto-ohjelman soveltuvuus asiakkaan tarpeisiin
Henkil6kunnan tavoitettavuus

Kouluttajien ammattitaito ja asiantuntemus



51

Jaetun kurssimateriaalin taso
Kouluttajien koulutustekninen osaaminen

Toiminnallinen laatu

Henkilokunnan palveluasenne

Henkil6kunnan kohteliaisuus

Asioiden joustava hoitaminen

Aikataulujen paikkansapitivyys

Annettujen lupausten pitdiminen

Yhteydenpito asiakkaaseen

Henkil6kunnan kyky opastaa ongelmatilanteissa
Kurssitilaisuuksien jarjestelyt

Informaatio tulevista koulutustilaisuuksista yms.

Vuorovaikutuslaatu

Halu paneutua asiakkaan ongelmiin

Asiakkaan kohtelu yksiloni

Kanssakdymisen luontevuus

Sitoutuminen asiakassuhteeseen

"Henkil6kemian" toimivuus yhteyshenkilén kanssa
Oppimisprosessin tukeminen

Rakentavan palautteen antaminen edistymisesti
Suoritusten arvioinnin oikeudenmukaisuus

Hydoty

Koulutuksen hyddynnettavyys kdytdnnon tyossa

Koulutuksen painopisteiden asettaminen yhteistydsséd tydnantajan ja kouluttajan
kanssa

Mahdollisuudet opiskeluun ulkomailla

Lisddntynyt kyky suhtautua kriittisesti omaan ty6hon

Parantuneet kyvyt analysoida yrityksen strategista toimintaa

Kyky soveltaa uusinta tietoa kéaytianto6n

MBA-koulutuksen urakehitykselle avaamat mahdollisuudet

Sosiaalisen ja taloudellisen aseman kohoaminen

Kontaktiverkoston luominen muihin opiskelijoihin

Projektitéiden ja lopputydn hyodyntiminen yritystoiminnan kehittdmisessé
Mahdollisuus yliopistollisiin jatko-opintoihin

Yritystoiminnan kehittiminen opitun avulla

Yhteysverkoston hyddyntdminen taloudellisesti

Tulosvaikutukset pidemmalla aikavililla

Liséarvolaatu

MBA-tittelin arvo asiakkaalle henkil6kohtaisesti

MBA-tittelin arvo asiakkaan taustaorganisaatiolle
Kouluttajaorganisaation imagoarvo asiakkaan taustaorganisaatiolle
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Toimialalla vallitsevat mielikuvat valitusta koulutusorganisaatiosta
Koulutuksen avulla saavutettavat sosiaaliset ja taloudelliset mahdollisuudet
Imagoarvon realisoituminen tutkinnon valmistuessa

Tunne asioiden tilan muuttamiseksi tehdysta tyosté

Edelld esitetty palvelutekijéiden lista muodostaa samalla myds tutkimuksessa testattavan
raatildidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallin jatkokehittelyn pohjan. Myohemmin mallia
kehiteltdessd tissi listattuja koulutuspalvelun kokonaislaadun osatekijoita pidetiddn ldhtékohtana
pyrittdessd 10ytdmadn asiakkaiden ndkemyksen mukaan oleellisimmat laatua madrittavit

palvelutekijét edelld esitetystd laajasta palvelutekijéiden joukosta.

7. Tutkimuksen empiirinen osa

Suoritettu tutkimus on kokonaistutkimus kohteena olevasta joukosta, Jyvaskyldn yliopiston
taydennyskoulutuskeskuksen MBA-opiskelijoista, koska tutkimuksen kohteena oleva populaatio
oli suhteellisen pieni. Kaikkiaan MBA-opiskelijoita oli tutkimuksen toteutusajankohtana 223
henkil64, joten en katsonut aiheelliseksi ryhtyé suorittamaan otantaa vaan péidyin kokonaistutki-

mukseen, johon otettiin mukaan kaikki opintojaan silld hetkell4 jatkaneet opiskelijat.

Tutkimuksen kdytéinnén toteutustapana oli postikysely, joka suoritettiin touko-kesdkuussa 1995.
Postituslista perustui Johtamiskoulutuskeskuksen asiakas- ja opintosuoritusrekistereihin, joista
postituslistalle otettiin mukaan kaikki silla hetkelld aktiiviset, toisin sanoen opintojaan jatkavat
MBA-opiskelijat. Opintonsa syysti tai toisesta keskeytténeet opiskelijat (4) jatettiin tutkimuksen
kyselylomakkeen postituksen ulkopuolelle. Kaikkiaan kyselylomake l4hetettiin siis 219 MBA-
opiskelijalle.

MBA-opiskelijoille postitettiin kyselylomake (liite 1.) palautuskuorineen ja kehotettiin heita
vastaamaan viikon kuluessa lomakkeen vastaanottamisesta. Vastaamiseen varattu suhteellisen
lyhyt aika johtui 1&hinni kyselyn suoritusajankohdasta, silld kesédlomakauden ldheisyys aiheutti
ndkemykseni mukaan vaaran siitd, ettd lomake olisi hautautunut muiden ennen lomia péaélle

painavien tehtidvien alle mikili vastauksia ei olisi hieman kiirehditty.
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Postitusta seuranneiden kahden viikon kuluessa kyselylomakkeista palautui 43%. Puhelimitse
suoritetun muistutuskierroksen jédlkeen vield 48 lomakkeen vastaanottaneista MB A-opiskelijoista
palautti kyselylomakkeen. Palautusprosentiksi muodostui néin 65 %. Kymmenen puutteellisesti
taytetyn lomakkeen hylkdamisen jilkeen lopullisen kasittelyn kohteeksi jai 133 lomaketta lahetetyis-

td 219:sta lomakkeesta, joten lopulliseksi vastausprosentiksi muodostui 61%.

7.1 Tutkimuksen aineiston kuvailu

Tiassa osiossa esitelldan aineistoa kokonaisuutena kuvaajien, taulukoitujen suorien jakaumien ja
frekvenssien sekd prosenttiosuuksien avulla, jotta saadaan yleiskuva kasiteltavistda muuttujista ja
niiden sisdllostd. Samassa yhteydessa esitetdan myos erditd kiinnostaviksi osoittautuneita muuttujien
viilisid suhteita, joiden osalta esitetdin ristiintaulukointeihin perustuvat kuvaajat. Suurinta osaa
ristiintaulukointien tuloksista voidaan pitdd ldhinnd suuntaa-antavina, silld erdiden muuttujien
osaryhmien vihiisten havaintojen masran vuoksi kaikki kéytetyn Y 2 -testin olettamukset eivit
toteudu ja niin tilastolliset merkitsevyystasot eivit ole taysin luotettavia. Vain kaytetyn testin
mukaan aidosti tilastolliset merkittdvyydet raportoidaan ja mainitaan erikseen kunkin kuvaajan

yhteydessa.

7.1.1 Kouluttautumisen tavoitteet

Kouluttautumisen tavoitteista selvésti eniten mainintoja saivat vastausvaihtoehdot 'Ttsensé kehitta-
minen tiedollisesti ja taidollisesti’, sekd 'Tyoelaméssd tarvittavien patevyyksien hankkiminen'.
Vihiten vastaajia puolestaan oli motivoinut hakeutumaan koulutukseen koulutuksen statusarvo
seki uralla eteneminen, joissa molemmissa ei-vastausvaihtoehdon osuus kaikista vastauksista oli

huomattavan suuri.

Seuraavassa taulukossa esiintyvd 'Kokonaisprosentit' -sarake kuvaa kunkin vastausvaihtoehdon

prosentuaalista jakaumaa kaikista kysymykseen saaduista vastauksista.

Kysymys

Prosentit Kokonais-

= . prosentit
Kylla Ei | kylla Ei

Tyoelamassa tarvittavien
patevyvksien hankkiminen 84 45 65.1 349 | 131 6.9




Uralla eteneminen

Itsensi kehittiminen tiedolli-
sesti ja taidollisesti

Koulutuksen statusarvo

Muu

Kylla

. — il =

Kuva 12 Vastaajien kouluttautumiselleen asettamat tavoitteet

Vastausten valossa ndyttdd siis siltd, etti MBA-koulutukseen on hakeuduttu nimenomaan
kehittdmis- ja kehittymistarkoituksella hankkimaan sitd paljon puhuttua henkistd pddomaa, jolle
tyoeldmaissa on etenkin tdimén pdivin maailmassa kovasti kysyntdi. MBA-koulutus néhdéén siis
keinona ja vilineend etenkin henkil6kohtaiseen kehitykseen ja luonnollisesti se toimii valillisesti

myds taustaorganisaatioiden kehittdmisen vilineend.

7.1.2 Aikaisempi osallistuminen tiydennyskoulutukseen

Valtaosalla vastaajista oli aiempaakin kokemusta tdydennyskoulutuksesta, silld yli 85% oli
osallistunut tyéurallaan vihintién kerran tdydennyskoulutukseen. Kerran tai kaksi kertaa tdyden-
nyskoulutukseen osallistuneita oli noin kolmannes vastaajista. Voitaneen siis hyvilld syylla

olettaa, ettd vastaajilla on kokemuksensa pohjalta varsin hyvit edellytykset arvioida koulutuspal-
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velun laatua ja suhteuttaa nykykokemuksiaan MBA-koulutuksesta aiempiin kokemuksiinsa ja

kayttad niitd vertailukohtana, mik4 antaa mielestéini lisduskottavuutta arvioille.

Kuvaajassa esiintyvd ryhmé 'muut’ piti4 sisillain ryhmét, joiden prosentuaalinen osuus jii alle
5%:n eli 1ahinnd muutamat vastaajat, jotka olivat osallistuneet tdydennyskoulutukseen tySurallaan

erittdin usein, jopa 12 - 40 kertaan siithenastisen tyburansa aikana.

1B

Kuva 13 Vastaajan aikaisempi osallistuminen tdydennyskoulutukseen

7.1.3 Aiemman koulutuksen kokeminen hyadylliseksi

Yli kahdeksan tidydennyskoulutukseen aiemmin osallistunutta vastaajaa kymmenestd koki
aikaisemman koulutuksen olleen itselleen vihintidinkin melko hyddyllista. Jos siis viittdd koulu-
tusyritysten onnistuneen vastaajien mielestd saavuttamaan koulutukselle asetetut tavoitteet varsin
hyvin, ei ole kovin vadrissi, silld koulutuksen hyddyllisyyden, vaikuttavuuden ja tuloksellisuuden

ehki oleellisin kriteeri on asiakkaan tyytyvaisyys (Himildinen 1993, 44).
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Vastaamatta jattineiden suurehko osuus kuitenkin herittdd kysymyksen siitd, onko heidén
mielestddn mahdollisesti aikaisemmilla koulutuskerroilla epdonnistuttu niin tiysin, ettd heidin

mielestddn kysymys ei edes ansaitse vastausta.

Vainahen hyodylis
B \astanut de"z%
14%
Melko hyedyllista
aF%
Erittin hycdylfista
B

Kuva 14 Vastaajien aikaissmman koulutuksen kokeminen hyddylliseksi

Tarkasteltaessa tilannetta suhteessa vastaajien koulutusohjelmaan (kuva 15), ndyttda siltd, ettd
kaikkein kriittisimmin saamansa aiemman koulutuksen hyddyllisyyteen suhtautuvat Kansallis-
MBA -koulutusohjelman osaanottajat, silld perdti kaksi kolmasosaa ryhmin edustajista katsoi
aikaisemman koulutuksen olleen korkeintaan vain vihin hyodyllistd. Edelleen, kun verrataan
tilannetta saman pankkiryhmittymén toisen ohjelman vastauksiin, voidaan todeta, etti tilanne
onkin tdysin pdinvastainen, silld Kansallis-MBA 2 -koulutusohjelman osaanottajista puolestaan
kaksi kolmasosaa on kokenut aiemman koulutuksensa olleen erittdin hyddyllistd. Néahtavéasti
nédiden kahden ryhmén edustajat eivit ole osallistuneet aiemmin samoihin koulutustilaisuuksiin,

tai yksinkertaisesti Kansallis-MBA :n osaanottajat ovat olleet vaativampaa vékes.
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B ittin hyodylista
Melko hy&dyllista

M vain vshan hysdyllis
ta

Foserttia

nica-MBA KansalisVBA  Kansalis-NBA

Koulutusohjelma

Kuva 15 Vastaajien aikaisemman koulutuksen kokeminen hyodylliseksi suhteessa koulutusoh-
jelmaan

7.1.4 Kuka koulutuksesta viimekiidessi hyotyy

Kysymyksen vastausvaihtoehdot saivat mainintoja kuvan 16 osoittamalla tavalla. Valtaosa
vastaajista katsoi koulutuksen lopullisen hyddyn koituvan yritykselle, jonka palveluksessa hén toi-
mi (hieman yli 90 mainintaa), sek toisaalta hinelle itselleen (hieman vajaa 80 mainintaa). Koska
vastausvaihtoehdoista oli yleisesti valittu useampi kuin yksi, kuvaajassa esitetdéin vain kunkin

vastausvaihtoehdon saama mainintojen maaré.

100

Kouluttautuja itse Muu taho

Kuva 16 Kenelle vastaaja katsoo koulutuksen hyddyn viimekédessé koituvan
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Vastaukset tdhdn kysymykseen heijastelevat osaltaan my6s aiemmin késitellyn kysymyksen,
kouluttautumisen tavoitteiden henked, silld henkilokohtaisista tavoitteista korostuivat kehittymisti
ja osaamisen lisdéntymistd kuvaavat vaihtoehdot. Kun tarkasteluun on lisdtty myds kouluttautujan
tyonantaja havaitaan koulutuksen palvelevan myos kouluttautujien henkilékohtaisen kehityksen

liséksi hénen ty6nantajansa tavoitteita.

Seuraavassa taulukossa Kokonaisprosentti -sarake kuvaa vastauksen prosenttiosuutta kaikista

kysymykseen saaduista vastauksista.

Hyédyn saaja

Prosentit Kokonaispro-

e . sentit
Kylia Ei | gyna Ei

Kouluttautuja itse 69,3 30,7 | 23,1 10,2

Kouluttautujan yritys 80,7 19,3 | 26,9 6,4

Jokin muu taho 3,5 96,5 | 1,2 32,2

7.1.5 Kenen aloitteesta kouluttaudutaan

Esimichen ddite
2%

Oma daite
7%

Kuva 17 Aloitteentekija kouluttautumisessa
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Valtaosa MBA-asiakkaista on hakeutunut koulutukseen omasta aloitteestaan, silli vain viidennek-
sen kohdalla vastaajista aloitteentekija kouluttautumista koskien on ollut MBA-opiskelijan

esimies.

Tétd voidaan varsin helposti selittidd silld tosiasialla, ettd valtaosa vastaajista kuuluu yritystensi

tai yhteis6idensd ylimpéén johtoon, eiké heilld ndin ollen ole varsinaisesti esimiehii.

Tarkasteltaessa edelleen tilannetta koulutusohjelmien suhteen (kuva 18) voidaan todeta, ettd
esimies on ollut selvimmin kouluttautumisen aloitteentekijand Kymmene-MBA 3 ja Amica-MBA
-ohjelmien osalta. Puolestaan aktiivisimpia itse koulutukseen hakeutujia ovat olleet Kansallis-

MBA, Avance-MBA ja Kansallis-MBA 2 -ohjelmien osaanottajat.

100 1 —— —

Froserttia

Amica-MBA Avance MBA Kansallis-MBA Kansallis-MBA 2 Kymmene-MBA 3

Koulutusohjelma

Kuva 18 Kouluttautumisen aloite suhteessa koulutusohjelmaan

7.1.6 Missi méiirin seuraavat tekijit ovat vaikuttaneet vastaajan odotuksiin koulutuksesta
Seuraavassa osiossa esitelldin kuinka vastaajat katsoivat erdiden tekijoiden vaikuttaneen odotuk-
siinsa tulevasta koulutuksestaan. Tarkastelun kohteena olevat tekijit on valittu olettaen, ettéd
ainakin ndihin nimenomaisiin tekijéihin potentiaalisilla kouluttautujilla on mahdollisuus “torméta”

etsiessdén tietoa ja tehdesséén valintaansa mahdollisesta kouluttautumispaikasta.
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7.1.6.1 Markkinointiviestinniin luoma mielikuva Johtamiskoulutusyksikost:i

Erittdin paljon
1%

Melko paljon
24%

Ei lainkaan
29%

Vain viahin
46%

Kuva 19 Markkinointiviestinnin vaikutus odotuksiin koulutuksen suhteen

Kolme neljéstd vastaajasta ei katsonut markkinointiviestinnélld olleen merkittdvas vaikutusta
koulutusodotusten muodostamiseen, silld he olivat sitd mieltd, ettd markkinointiviestinté oli joko

vaikuttanut odotuksiin vain vihin tai ei lainkaan.

Kun tilannetta tarkastellaan koulutusohjelmittain, voidaan todeta, etti eniten markkinointiviestinta
on vaikuttanut Avance MBA opiskelijoiden odotuksiin, silld kolmasosa katsoi markkinointivies-
tinnén vaikuttaneen melko paljon odotuksiin. Vihiten markkinointiviestinnélld puolestaan on ollut
vaikutusta odotusten muodostamisessa Amica-MBA -ohjelman osallistujien osalta, silld nelja
viidennesti vastaajista katsoi ettei markkinointiviestinnélld ollut ollut vaikutusta heidén odotuk-

siinsa.

80 o
70

60 o

50 o

L B erittain paljon
Il velko paljon

M & ainkaan

Amica-MBA Avance MBA Kansallis-VBA Kansallis-MBA 2 Kymmene-MBA 3 SOK-MBA

Koulutuschjelma

Kuva 20 Markkinointiviestinnin vaikutus odotuksiin koulutusohjelman suhteen
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Tilannetta voitaneen selittd silld, ettd yksilo-MBA ohjelman (Avance MBA) osallistujat ovat
yleensd aktiivisesti itse hakeneet mahdollista koulutusorganisaatiota ja néin olleet myos enemmén
markkinointiviestinnin kiinnostuneita vastaanottajia ja jopa aktiivisia etsij6itd. Yrityskohtaisten
ohjelmien osaltahan tilanne on hieman toinen, silld yrityskohtaiseen ohjelmaan valituilla ei ole
valttamaittd ollut aktiivista kiinnostusta etsié tietoa aikaisemmin, vaan kiinnostus on ehk herannyt

siind vaiheessa kun on tullut tietoon, ettd on olemassa mahdollisuus osallistua ohjelmaan.

7.1.6.2 Henkilokohtaiset kontaktit koulutusorganisaation henkilokunnan kanssa

Erittdin paljon Ei lainka
14% i lainkaan
20%
Melko paljon
26%
Vain vdhin
40%

Kuva 21 Henkilokohtaisten kontaktien vaikutus koulutusodotuksiin

Kuusi kymmenesté vastaajasta katsoi, ettei henkil6kohtaisilla kontakteilla koulutusorganisaation
henkilokuntaan ollut ollut merkittdvaa vaikutusta koulutuksesta muodostuneisiin odotuksiin.
Kuitenkin vastaavasti neljd vastaajaa kymmenesti katsoi henkilkohtaisten kontaktien vaikutta-
neen koulutusodotuksiin melko- tai erittdin paljon. Yleensahin palveluiden markkinoinnissa
pidetiin nimenomaan henkilokohtaista suusanallista vuorovaikutusta korostuvana piirteend (Lahti

1990), mutta tima nidkokanta ei kiytetyn aineiston valossa ndy saavan tukea.

Kun tarkastellaan tilannetta koulutusohjelmien vélilld (kuva 22) voidaan todeta, ettéd periti puolet
Avance MBA -ohjelman vastaajista katsoi henkilokohtaisten kontaktien Johtamiskoulutuksen

henkil6kuntaan vaikuttaneen koulutusodotuksiin melko tai erittdin paljon. My®6s tiltd osin
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voidaan katsoa yksil- ja yrityskohtaisten ohjelmien erilaisen luonteen vaikuttavan vastauksiin,
silld yksiloohjelman (Avance MBA) osaanottajien voidaan katsoa olevan aktiivisia tiedon
etsijoitd, ja ndin ollen on vain luonnollista, ettd he myos jossain vaiheessa kddntyvit suoraan
koulutusorganisaation henkilkunnan puoleen ja niin saavat ensikéiden tietoa ja vaikutelmia, mika

luonnollisesti vaikuttaa myds odotusten muodostamiseen.

M Eittzin paljon
ol e .| ‘ M vielko paljon

Rosarttia

' Ei lainkaan

Armica-MBA Avance VBA Kansallis-VBA Kansdlis-MBA 2  Kymmene-MBA 3 SOK-MBA

Koulutusohjelma

Kuva 22 Henkil6kohtaisten kontaktien vaikutus odotuksiin suhteessa koulutusohjelmaan

2ee_ o .

7.1.6.3 Oman alan jiirjestojen kautta saatu informaatio

Erittain paljon
1%

Melko paljon
5%

Vain vdhan
26%

Ei lainkaan
69%

Kuva 23 Oman alan jirjesttjen kautta saadun informaation vaikutus odotuksiin koulutuksesta
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Valtaosa vastaajista, eli miltei seitsemin kymmenesti ilmoitti, ettei oman alan jirjestdjen kautta
saatu informaatio ollut vaikuttanut milldin tavoin odotuksiin koulutuksen suhteen. Ilmeisesti on
kuitenkin niin, ettei valtaosa vastaajista ollut yleensikain saanut alansa jérjest6iltd informaatiota

koskien nimenomaan Johtamiskoulutusyksikk4.

Varmuudella asiaa ei voida kuitenkaan sanoa, silli sitéd, olivatko vastaajat ylipdsnsi saaneet tietoa

alansa jarjestoiltd Johtamiskoulutusyksikkod koskien, ei nimenomaisesti kysytty.

Kun tarkastellaan vastaajista sitd vajaan kolmanneksen osuutta, joka ilmoitti jarjestéjen kautta
saadulla informaatiolla olleen jonkinlaista vaikutusta koulutusodotuksiin tilannetta koulutusohjel-
mittain, voidaan todeta véhittdiskaupan jirjest6jen vilittdmélld informaatiolla olleen eniten
vaikutusta koulutusodotusten muodostamiseen, silla SOK-MBA -ohjelman osallistujista yli
kolmasosa katsoi jirjestéjen kautta saadun informaation vaikuttaneen melko tai erittdin paljon

koulutusodotusten muodostamiseen.

Do

e

704

Roserttia
o

AnicaMBA AaceMBA  KasdishBA  KasdishBA2  KWmmeeMBAS  SOKMBA

Kaluisdjdma
Kuva 24 Oman alan jérjestojen kautta saadun informaation vaikutus odotuksiin suhteessa koulu-
tusohjelmaan
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7.1.6.4 Ystiivien ja tyotovereiden mielipiteet

Vain vajaa viidennes vastaajista katsoi, ettei ystévien tai tyGtovereiden mielipiteilld ollut mitdsin
vaikutusta koulutusodotusten muodostamisessa omalla kohdallaan. Noin puolet vastaajista
kuitenkin katsoi, ettd ystdvien ja kollegojen mielipiteet vaikuttivat koulutusodotuksiin joko melko

tai erittdin paljon.

Eittzin peljon )
1% B lainkaan
18%
Melko peljon
41% \/a- sop_ se
n\wehén
%

Kuva 25 Ystévien ja ty6tovereiden mielipiteiden vaikutus koulutusodotuksiin

Tarkasteltaessa tilannetta edelleen koulutusohjelman mukaan (kuva 26), voidaan todeta, ettd
vihiisin vaikutus ystdvien ja kollegojen mielipiteilld koulutusodotusten muodostamiseen on ollut
Amica-MBA ja Kansallis-MBA -ohjelmien opiskelijoille, silld ndiden ohjelmien vastaajat
katsoivat etteivit ystivien ja kollegojen mielipiteet olleet vaikuttaneet koulutusodotuksiin lainkaan

tai korkeintaan vain vihin.
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Froserttia

e 9
0 7
Arvica-MBA Avance MBA Karsdis-MBA ~ Kansdlis-MBA2  Kynmene-MBA 3 SOKNBA
Kouluusohielma

Kuva 26 Ystévien ja kollegojen vaikutus odotuksiin suhteessa koulutusohjelmaan

Omat ryhménsd muodostivat ohjelmista Avance MBA ja Kansallis-MBA 2 sekd Kymmene-MBA
3 jaSOK-MBA. Edellisen osalta noin puolet vastaajista katsoi ystivien ja kollegojen mielipiteiden
vaikuttaneen koulutusodotuksiin vahintdaidn melko paljon. Jalkimmaéisessd ryhmésséd puolestaan
ylivoimainen enemmist katsoi ystévien ja kollegojen mielipiteiden vaikuttaneen odotuksiin joko
melko tai erittdin paljon. Erityisesti Kansallis-sMBA 2 ja Kymmene-MBA 3 -ohjelmien osalta
voitiin toki olettaakin téllaisen vaikutuksen olemassaoloa, silléd aikaisempien kyseisille organisaa-
tioille raatédldityjen ohjelmien osaanottajat ovat varmasti olleet merkittévid tiedon léhteitd ja
mielipidevaikuttajia myShempien ohjelmien osaanottajille. Edelleen oman ryhménsd muodostivat
Amica-MBA ja Kansallis-MBA -ohjelmat, joissa tilanne oli se, ettd yli puolet katsoi, ettei ystavilla

ja kollegoilla ollut ollut mink&#nlaista vaikutusta koulutusodotusten muodostumiseen.

Tarkasteltaessa koulutusodotuksiin vaikuttavien tekijoiden merkittdvyyttd kokonaisuutena,
voidaan todeta ettd eniten vaikutusta odotusten muodostamiselle koulutuksen suhteen vaikuttaa
olevan ystédvien ja kollegojen mielipiteilld sekd henkil6kohtaisilla kontakteilla koulutusorganisaa-
tion henkilokunnan kanssa. Tama puolestaan merkitsee sité, ettd markkinoinnillisesti Johtamis-
koulutusyksikolld on potentiaalisesti kdytdssddn valtava voimavara, asiakkaat, jotka voivat
suosituksellaan luoda positiivista mielikuvaa organisaatiosta ja samalla luoda odotuksia mahdol-

listen uusien koulutusasiakkaiden mieliin. Luonnollisesti timén positiivisen vaikutuksen syntymi-
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nen edellyttdd tyytyviistd asiakasta ja sama pitee myos kégntden, silld kuten vanhassa sanonnassa-

kin todetaan: Hyvi kello kauas kuuluu, paha kello vield kauemmas.

Silld seikalla, ettd henkilokohtaiset kontaktit Johtamiskoulutusyksikén henkilokunnan kanssa
vaikuttavat varsin voimakkaasti koulutusodotusten syntyyn on my6s oma markkinoinnillinen
merkityksenséd. Henkil6kunnalla voidaan katsoa olevan erityisen suuri vastuu asiakkaiden odotus-
ten luojana ja samalla mahdollisuus vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin ja asettaa ne oikealle tasolle

jotta viltetddn ylilupaamisen ongelma ja voidaan pyrkis laadunvarmistukseen.

7.1.7 Olivatko kouluttautumisen tavoitteet selviit hakeuduttaessa koulutukseen / opinto-
suunnittelun jilkeen

Tretloidict it tlad kol Feodiet ki T
Batant
Evatant 2]
% B
We
K
&%
Kk
&%

Kuva 27 Olivatko tavoitteet selvit jo hakeuduttaessa Kuva 28 Olivatko tavoitteet selvit opintojen suunnitte-
koulutukseen fun jélkeen

Valtaosalla MBA-opiskelijoista oli jo koulutukseen hakeutuessaan tavoitteet selvit, silla noin 70%
ilmoitti tavoitteiden olleen selvit jo alusta pitden koulutukseen hakeuduttaessa. Opintojen
suunnittelun jélkeen tavoitteistaan epatietoisten méri oli edelleen pienentynyt, sillé heité oli enédd

noin 13% verrattuna alkutilanteen 30%:iin.

Vastausten perusteella voidaankin todeta, ettd opintojen suunnittelu yhdessé kouluttautujan kanssa

puoltaa paikkaansa, silld sen avulla saadaan tdsmennettyéd usein jasentymittomis odotuksia ja
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toivomuksia, joita koulutukselle asetetaan ja ndin vilttid ylilupaamista ja toisaalta asettaa odotuk-

sia 'oikealle tasolle', mik& palvelee myos laadun varmistuksellisia tarkoitusperii.

7.1.8 Onko opiskelulle asetettu tavoitteita yhteistyossi tyonantajan kanssa

Kula Ei vastannut
%% 1%
Ei

63%

Kuva 29 Tyo6nantajan ja opiskelijan vililld sovittu yhteisisti tavoitteista kouluttautumiselle

Vain hieman reilu kolmannes vastaajista ilmoitti, ettd tyonantaja on osallistunut koulutukselie
asetettavien tavoitteiden laadintaan. T4td voidaan pitaé sindnsé varsin erikoisena tuloksena, silla
voisi olettaa, ettd tydnantajayrityksenkin intresseissd olisi asettaa joitain konkreettisia tavoitteita

opiskelulle, jonka se kuitenkin useimmissa tapauksissa rahoittaa.

Vain kahdessa ohjelmassa kuudesta enemmistll4 vastaajista oli yhteisesti sovitut koulutustavoit-
teet tyonantajan kanssa (kuva 30). Amica-MBA -ohjelman vastaajista neljd viidestd ilmoitti
koulutuksen tavoitteista sovitun yhteisty§ssé tyonantajan kanssa. SOK-MBA -ohjelman vastaajista
noin neljannekselld oli yhteisesti sovitut tavoitteet tyonantajan kanssa. Yhteistd molemmille
ohjelmille on se, ettd ne ovat varsin "tuoreita" ohjelmia ja niiden osalta jo koulutuksen suunnitte-
luvaiheessa on erityisesti painotettu taustaorganisaatioiden osuutta tavoitteiden méérittelyssé ja
tdma tavoitteiden médrittely ndyttadkin toteutuneen aina opiskelijoiden tasollekin varsin hyvin

nididen ohjelmien osalta.
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Arica-MBA Kansaliis-NBA Kansallis-MBA 2 Kymmene-MBA 3

Koulutusohjelma

Kuva 30 Opiskelijan ja timén tyonantajan vililld sovittu opiskelun tavoitteista suhteessa koulu-
tusohjelmaan

7.1.9 Seuraako tyonantaja opintojen edistymisti

- . Eivastannut
Saannollisesti 5%
9%

Toisinaan

Eilainkaan
30%

25%

Harvoin
31%

Kuva 31 Seuraako vastaajan tyonantaja opintojen edistymisté

Kysymys tydnantajan opintojen edistymisen seuraamisesta- heijasteli edellisen kysymyksen
henked, silld vastaajista neljanneksen tyonantaja ei seurannut opintojen edistymisti ja opinto-
menestystd lainkaan. Vastaajista vain vajaan kymmeneksen tyonantaja seurasi opintojen edisty-

mistid sadnnollisesti.
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Koulutuksen yhteisten tavoitteiden puute ty6nantajan kanssa johtaa selvisti vallitsevaan tilantee-
seen, jossa kouluttautujan opintoihin ei osoiteta kuin 14hinnd satunnaista kiinnostusta ja niin
opintojen edistyminen ja sen seuranta jai opiskelijan ja timén Johtamiskoulutusyksikossé nimetyn

ohjaajan aktiivisuuden varaan.

Témaé vallitseva tilanne on jossain mielessad ongelmallinen, silld Johtamiskoulutusyksikén henkilo-
kunnalla on kullakin varsin monta MBA-opiskelijaa ohjattavanaan seki joukko muitakin tehtévii
hoidettavanaan, lisdksi vuorokaudessakin on vain rajallinen maéré tunteja. Koska ohjaajilla on
paljon "paimennettavia", ei aikaa aina vélttdimatta tahdo riittdsd asiakkaiden mielestd riittdvisti
henkil6kohtaiseen kanssakidymiseen ja ohjaukseen, sen vuoksi olisikin ehkd hyddyllistd saada
opiskelijoiden taustaorganisaatiot tiiviimmin valjastettua "paimennustehtdviin" ja nidin saada

vapautettua resursseja.

7.1.10 Kuinka montaa vaihtoehtoista koulutuspaikkaa harkitsi tehdesséiin valintaa

5 vaihtoehtoa

2%

4 vaihtoehtoa

3%

3 vaihtoehtoa Ei vastannut
3% 1%
2 vaihtoehtoa

12%

1 vaihtoehto Johtamiskoulutus

2% 58%

Kuva 32 Vastaajan harkitsemien vaihtoehtoisten koulutuspaikkojen lukuméara

Vaihtoehtoisten koulutusorganisaatioiden lukumééré vaihteli vastaajien kesken nollasta viiteen

vaihtoehtoon. Valtaosa muita koulutusorganisaatioita kuin Johtamiskoulutusyksikko4 harkinneista
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valitsi yhden tai kahden vaihtoehdon vililtd. Valtaosa Johtamiskoulutusyksikkéon valinnassaan

pédtyneistd MBA-asiakkaista oli kuitenkin pitidnyt ainoastaan siti harkinnan arvoisena.

Eniten mainintoja vaihtoehtoisiksi koulututuspaikoiksi saivat: Helsingin kauppakorkeakoulu (22),
Teknillinen korkeakoulu (7), Johtamistaidon opisto (5), Rastor/Henley (5), Helsingin yliopisto (4),
Markkinointi-instituutti (2), Haaga Instituutti (2), Lifim (2), Turun kauppakorkeakoulu (2), Oulun
yliopisto (2), Haja##nié vaihtoehtoisiksi koulutuspaikoiksi saivat my6s: Yritysvalmennus Oy (1),
Kuopion yliopisto (1), Tampereen yliopisto (1), Turun yliopisto (1), Lappeenrannan teknillinen
korkeakoulu (1).

Jos tarkastellaan koulutusohjelmien eroja sen mukaan kuuluuko vastaaja yrityskohtaisiin ohjel-
miin vai ei, voidaan todeta, ettd yksilo-MBA (Avance MBA) -ohjelman vastaajista huomattavasti
useampi oli harkinnut useampaa kuin yhté vaihtoehtoa Johtamiskoulutusyksikolle tehdesséén
valintaa koulutuspaikasta. Ero ryhmien vilill4 oli tilastollisesti merkittava (p=0,004) Tata ryhmien
vélilld vallitsevaa voidaan luonnollisesti selittda sill4, ettd yrityskohtaisiin ohjelmiin osallistuvilla
on ehké alkuaan ollut vdhemmin valinnaisia vaihtoehtoja mikéli he ovat halunneet osallistua
tyonantajan rahoittamaan MBA-ohjelmaan, silld useimmiten organisaatiokohtaisesti raataloidyt

MBA-ohjelmat toteutettaneen vain yhden valitun koulutusorganisaation kanssa.

100 «

- Usempi kuin 1 vaihto
ehto

-
o
Y

1 vaihtoehto
- Ei harkinnut muita

Rosarttia
o

Yksils-MBA Yritys-MBA

Ohjelmat luokiteltuna

. Kuva 33 Yksilo- ja yritys-MBA -ohjelmien osallistujien harkitsemien vaihtoehtoisten koulu-
tuspaikkojen lukumaara
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7.1.11 Vastaajien iki

Yii 50 wictta
6,2%
Alle 40 wictta
39.2%
40- 50 wictta
54,6%

Kuva 34 Vastaajien ikdjakauma luokiteltuna

Vastaajien it vaihtelivat 25 ja 57 vuoden vililld. Selkedsti suurin yksittdinen ryhma olivat 46-
vuotiaat, joita vastaajista oli joka kymmenes. Alle 30-vuotiaita vastaajista ei puolestaan ollut kuin
kaksi. Vastaajien keski-iké oli seki keskiarvolla, ettd mediaanilla mitaten 41 vuotta. Vastaajista

yli puolet oli 40-50 vuotiaita.

Luonteenomainen piirre Johtamiskoulutusyksikon opiskelijakunnassa, joka edelldkin tuli esiin on
heidén varttuneisuutensa ja pitkd tyokokemuksensa. Yleensa valtaosassa MBA-ohjelmia opiskeli-
joiden keski-ikd on huomattavasti alhaisempi. Tamé on Johtamiskoulutusyksikdssé ollut tietoinen

valinta ja jo padsyvaatimuksiinkin on kirjattu kokemus liikkeenjohtoty6sta.
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7.1.12 Vastaajan sukupuoli

Nainen
20%

Mies
80%

Kuva 35 Vastaajien sukupuolijakauma

Valtaosa, perdti 80% vastaajista oli miehid. Tamé jakauma noudattaa kuitenkin varsin tarkoin
koko populaation jakaumaa, silld kaikista MBA-opiskelijoista (219) vain 41, eli 18,7% oli naisia
kyselyn suoritusajankohtana kesdkuussa 1995. Jélleen kerran on tullut ilmeisesti osoitettua se
yleisesti tiedossa oleva seikka, ettd naiset ovat tunnollisempia, my6s kyselyihin vastaajina. Tosin

on todettava, ettd ero sukupuolien vililld vastausaktiivisuudessa ei ollut suuren suuri.

Yleisemmalli tasolla koulutettavien sukupuolijakaumaa voidaan luonnehtia sikéli tdydennyskou-
lutusluonteisen koulutuksen kokonaiskuvasta vahvasti poikkeavaksi, ettd kuten seuraavasta
Tilastokeskuksen laatimasta kuvaajastakin (kuva 36) kiy ilmi, tdydennyskoulutukseen osallistu-

vista asiakkaista naisia on normaalisti yli puolet.

Tyonantajan tuella tapahtuvaan koulutukseen
osallistuminen 1980, 1990 ja 1995 sukupuoclen mukaan
(18-64-vuotiaat palkansaajat)

Miehet

Naiset

E3m1980
1990
1995

Yhteensa

o 20 a0 60 80 100 %
Yy Tilastokeskus

Kuva 36 Koulutukseen osallistuvien sukupuolijakauma eri vuosina. Lahde: Tilastokeskus
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Jos puolestaan tilannetta tarkastellaan ottamalla mukaan sosioekonominen asema tilanne muuttuu
enemmin timén tutkimuksen tulosten kaltaiseksi, silld suurin koulutukseen osallistuva ryhmi on
yritysten ja yhteisGjen ylemmét toimihenkil6t, joka ryhmi puolestaan on ollut ja ilmeisesti tindkin
péivini on edelleen vahvasti miespainotteinen. TAma4 selittdd osaltaan myos MBA-opiskelijoiden

sukupuolijakaumaa, joka on voimakkaasti miespainotteinen.

Tyonantajan tuella tapahtuvaan koulutukseen osallistuminen
1980, 1990 ja 1995 sosioekonomisen ryhhman mukaan
{18-64-vuotiaat palkansaajat)

Ylemmait
toimihenkilst

Alemmat
toimihenkil&t

Tyontekijat

Yhteensa

0
;}%’i,ﬁ Tilastokeskus

Kuva 37 Koulutukseen osallistuminen sosioekonomisen aseman mukaan eri vuosina. Lihde:
Tilastokeskus

7.1.13 Vastaajan organisaation toimiala

Muu

5%

Julkinen hallinto
6%

Valmistusteollisuus
20%

Palvelut
69%

Kuva 38 Vastaajan organisaation toimiala
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Ylivoimaisestt suurin osa vastaajista tyGskentelee palvelutoimialan organisaatioissa. Jo
yrityskohtaisten palveluyritysten MBA-ohjelmien (Amica MBA, Kansallis-MBA -ohjelmat, seki
SOK-MBA) opiskelijoiden mééri on varsin suuri ja edelleen lisénsi joukkoon tuovat yksil6-MBA

opiskelijat (Avance-MBA), joista heistikin 70% tyoskentelee palvelutoimialan yrityksiss.

Johtamiskoulutusyksikkd onkin saavuttanut potentiaalisten koulutusasiakkaiden keskuudessa

varsin vahvan maineen palveluyritysten koulutuksen jérjestdjina.

7.1.14 Vastaajan asema organisaatiossa

Asiantuntija
8%

Muu

5%

Keskijohto
37%

Yiin johto
49%

Kuva 39 Vastaajan asema organisaatiossa

Miltei puolet vastaajista edustaa organisaatiossaan ylintd johtoa. Keskijohtoon kuuluvia vastaajia
oli reilu kolmannes. Ryhmaéstd 'muu’ erottui omaksi selviksi ryhmékseen asiantuntijat, joka on
lisatty omaksi luokakseen neljan alkuperdisen luokan lisiksi. Alkuperiisistd luokista tyénjohto-

luokkaan ei kuulunut yksikéén vastaaja.
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7.1.15 Vastaajan koulutustausta

Eivastannut
2%

Muu

23% Tekninen

23%

Kaupallinen
52%

Kuva 40 Vastaajan koulutustausta

Hieman reilu puolet vastaajista omasi kaupallisen koulutustaustan. Luokkaan 'muu' kuului mm.
oikeustieteellisen (2), maatalousopisto (1), kasvatustieteellisen (1), hallintotieteellisen (1),
matemaattis-luonnontieteellisen (2), kotitalousopettajaopisto (2), Diplom-Holzwirt (1), hotelli-
ja ravintola-alan esimies (1), yhteiskuntatieteellisen (2), liikkuntatieteellisen (1), ladketieteellisen
(1), humanistisen (1), maa- ja metsétaloustieteellisen (1), taideteollisen (1) ja urheiluopisto (1),
taustan omaavat vastaajat. Luokkaa 'muu’' voitaisiinkin hyvélla syylld luonnehtia kirjavaksi, joskin
korkeasti koulutetuksi, silli miltei kaksi kolmesta muun koulutustaustan omaavista oli korkeakou-

lututkinnon omaavia.

7.1.16 Vastaajan suorittamien opintoviikkojen miifiri

Yli 30 opintoviikkoa
17,7% 0-10 opintoviikkoa

25,8%

21-30 opintoviikkoa
25.0%

11-20 opintoviikkoa
31,5%

Kuva 41 Vastaajan suorittamat opintoviikot luokiteltuna
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Vastaajien kyselyajankohtana suorittamien opintoviikkojen mé#rit vaihtelivat suuresti. Suoritettu-
jen opintoviikkojen miéra vaihteli nollasta 42:een opintoviikkoon, eli kdytinnossd valmiiseen
MBA-tutkintoon. Keskiméirin vastaajat olivat suorittaneet noin 19,5 opintoviikkoa. Lukuméréi-

sesti eniten vastaajia sijoittui luokkiin 15 ja 30 suoritettua opintoviikkoa.

7.1.17 Vastaajan kokonaisarvosana Johtamiskoulutusyksikélle koulutuksen jirjestijini

6%
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2% 7-
9% %
A 7
o+ %
2% 7%
5%
o 8
1% =
9 8
5% 18%
8+
8% &%
2%

Kuva 42 Vastaajan kokonaisarvosana

Vastaajia pyydettiin arvioimaan kaiken siihenastisen kokemuksensa valossa Johtamiskoulutusyk-
sikk6d koulutuksen jérjestdjénd. Vastaajien arviot Johtamiskoulutusyksikostd vaihtelivat kouluar-
vosanoja kiyttden 6% ja 10:n vililld. Keskimé&irin kokonaisarvosanaksi muodostui mediaanilla

mitaten 8. My0s vastausten moodi oli tuo samainen 8%.

Valtaosa vastaajista katsoi Johtamiskoulutusyksikén suoriutuneen koulutustehtévéstddn, joko

hyvin tai kiitettdvin arvosanoin, silld kokonaisarvosanoista noin kolme neljdsosaa sijoittui

kahdeksan ja yhdeksén vilille.

Vastaajan Johtamiskoulutusyksikélle antamaa kokonaisarvosanaa voidaan tulkita vastaajan

asiakastyytyvdisyyden tason mittariksi. Mitd korkeamman arvosanan vastaaja on katsonut
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Johtamiskoulutusyksik6n ansainneen, sit4 korkeammalla tasolla voidaan tulkintani mukaan katsoa
hénen asiakastyytyvéisyytensidkin olevan. Kouluarvosanoin arvioituna kokonaisarvosanaksi
muodostui 'hyvd', eikd kovin kauaksi jd4inyt arvosana 'kiitettdvikéin'. Néin ollen voidaan todeta
MBA-opiskelijoiden olevan varsin tyytyvaisid saamaansa koulutukseen, ja ettd heidéin asiakastyy-

tyvéisyytensd on varsin korkealla tasolla.

7.1.18 Olisiko vastaaja valmis suosittelemaan Jyviskyliin yliopiston Tiydennyskoulutuskes-
kusta koulutuspaikaksi kollegoilleen

Ei vastannut
3%
En
5%

Kylla
92%

Kuva 43 Olisiko vastaaja valmis suosittelemaan Jyviskyldn yliopiston Taydennyskoulutuskeskus-
ta/ Johtamiskoulutusyksikk64 koulutuspaikaksi kollegalleen

Vastaajista yli yhdeksén kymmenestd olisi valmis suosittelemaan Tdydennyskoulutuskeskusta
koulutuspaikaksi kollegalleen, jos héneltd kysyttdisiin neuvoa koulutuspaikan valinnassa. Tdméin
tuloksen voidaan katsoa vahvistavan edellisen kysymyksen saamia hyvii arvioita, sill4 yleensihin

vain tyytyvéinen asiakas on valmis suosittelemaan tuotetta tai palvelua.

Tét4 tilannetta voidaan pitdd Taydennyskoulutuskeskuksen ja Johtamiskoulutusyksikén kannalta
erityisen hyvénd siindkin mielessd, ettd kuten jo aikaisemminkin on todettu ja aiemmissa tutki-
muksissa on kdynyt ilmi, tyétovereiden ja ystdvien mielipiteet ja suositukset vaikuttavat huomatta-

vasti paitsi koulutusta koskeviin odotuksiin, samoin voidaan hyvilla syylld myés olettaa kollegan
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suoranaisen suosituksen vaikuttavan myé6s koulutuspaikan valintaan timén kaltaisessa merkitti-

vissé padtoksessa.

7.1.19 Kuinka monelle henkilélle vastaaja on suositellut Jyviskylin yliopiston
Téiydennyskoulutuskeskusta koulutuspaikaksi

Suositusten lukumazra

Kuva 44 Vastaajan suositusten lukuméairi

Kaksi kolmasosaa vastaajista oli suositellut Tdydennyskoulutuskeskusta jollekulle koulutuspai-
kaksi. Tyypillisimmin suositellut vastaaja oli suositellut Tdydennyskoulutuskeskusta yhdest4

kolmeen henkil6lle. Yksi vastaaja oli suositellut Taydennyskoulutuskeskusta jo 25:1le henkilolle.

Kahden edellisen kysymyksen luoma kisitys siit4, ettd vastaajat olivat varsin tyytyvaisid saamaan-
sa koulutukseen ja Johtamiskoulutusyksikon toimintaan saa edelleen vahvistusta suositusten
lukumairdd tarkasteltaessa. Kuten jo edelldkin todettiin, vain tyytyvidinen asiakas on valmis
antamaan suosituksia. Valtaosa niistd vastaajista, jotka edellisessd kysymyksessid ilmoittivat

olevansa valmiita suosittelemaan Taydennyskoulutuskeskusta, oli todellakin my6s tehnyt niin.

Tarkasteltaessa suositusten méarid koulutusohjelmittain, voidaan todeta, ettd selvisti ahkerimpia

suositusten antajia ovat olleet Avance MBA -ohjelman osaanottajat, silld ohjelman vastaajista vain
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vajaa viidennes ei ollut suositellut Taydennyskoulutuskeskusta yhdellek#in henkilélle. Yli viidelle

henkilolle Taydennyskoulutuskeskusta vastaajista puolestaan oli suositellut periti reilu neljénnes.
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Kuva 45 Suositukset koulutusohjelmittain tarkasteltuna

Téaydennyskoulutuskeskuksen ja erityisesti Johtamiskoulutusyksikon onkin jatkossa syyti kaikin
kéytosséddn olevin keinoin pyrkid pitiméén ylla MBA-koulutettaviensa asiakastyytyvéaisyytti, silld
laaja, vaikutusvaltaisessa asemassa oleva suosittelijoiden joukko on markkinoinnillisesti kullan
arvoinen, eika se ole mink&in rahalla hankittavissa olevien markkinointikeinojen avulla korvatta-
vissa. MBA-koulutuksen kaltaisen monitahoisen ja suuren sosiaalisen ja taloudellisen riskin
sisdltdvan asiantuntijapalvelun hankintapéitoksissd vaikutusvaltaiselta ja uskottavalta taholta
tulevalla suosituksella on suuri merkitys ja titd vaikutusvaltaista suosittelijoidensa joukkoa

Johtamiskoulutusyksikén on vaalittava suurella huolella.

7.2 Vastaajien MBA-koulutuksen kehittiimisti koskevat nikemykset
Kyselylomakkeella tiedusteltiin vastaajilta, mitd he kehittdisivit MBA-koulutuksessa, jos saisivat
vapaat kiidet muuttaa tai kehittii kolmea asiaa. Seuraavassa joukko asiakkaiden esittimii kehitt4-

miskohteita aihepiireittdin koottuna.
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Eniten kehittdmisehdotuksia asiakkaat antoivat opintojen tukemiseen liittyvissi asioissa. Muun
muassa seuraavat parannusehdotukset heijastelivat ndhdikseni opiskelijoiden opintojen tukemisen

lisdtarvetta, ja osin varsin kiyttokelpoisia tapojakin toteuttaa opintojen parempaa tukea:

Lopputydn lausunnon antajan tulisi varata aikaa tutustuakseen yritykseen arvioidessaan
ty6td (empiirinen osa).

"Alkukursseilla" lujempi ote.

Jalkihoito, opintojen jatkaminen MBA:n jilkeen tavoitteellisesti.

Nopeammat palautteet kirjallisista toisti.

Parempi seuranta ja vuorovaikutus ohjaajan ja opiskelijan vililli esim. kahdenkeskisin
keskusteluin.

Tiiviimpi yhteydenpito opiskelijoihin.

Taydennyskoulutuskeskuksen ja ty6nantajan yhteistyo.

Lopputyon tekemisen valmennus aikaisemmaksi.

Mahdollisuus jatkaa opintoja yliopistossa ja hyodyntid MBA-tutkinto osana koulutusta.
Koulutuksen hyétyjen "myyminen" ty6nantajille.

Lopputdiden ohjaukseen napakampi ote.

Opinto-ohjaajalta enemmain aitoa henkilokohtaista "t6nimistd" aikataulujen luistaessa.
Nopeampi palaute esseistd, jotta voi ottaa oppia seuraaviin.

Kurssimuotoisempaa ja ohjaavampaa otetta, jotta kurssit tulisivat suoritettua loppuun.
Koulutettavan tukeminen koulutusputken lépi niin, ettei koulutus jai kesken.
Jatko-opiskelumahdollisuuden avaaminen MBA-tutkinnon suorittaneille Jyviskyldn
yliopistossa lisensiaatin ja tohtorin tutkintoja varten.

Lis#4 yhteydenpitoa opiskelijoihin.

Avance MBA-opiskelijoiden jakaminen toinen toisiaan tukeviin ryhmiin firmakohtaisten
ohjelmien tapaan.

Vinkkeja lopputyon tekemiseen.

MBA-lopputyon tieteellisen puolen perusselvitys opiskelijoille tarpeen.

Enemman aikaa henkilkohtaiseen opastukseen.

Tutoreiden ote aktiivisemmaksi.

Jamikammat kurssien vetijit ja tutorit.

Lopputyé alulle aikaisemmin.

Tarkempi tavoitteiden asetanta alussa.

Realistisen aikataulun luominen huomioiden henkilékohtainen eliméntilanne.
Opintosuunnitelman toteutuksen seuranta.

Toistuva yhteydenpito opiskelijaan opintojen loppuvaiheessa -> innostaminen, vaihtoehtojen etsinti.
Palaute ja keskustelut projekti- ym. vilitoistd ohjaajien kanssa.

Valmistumisaikataulu 1% vuotta.

Lisd4 paimentamista ja yhteydenottoja.

Vield enemmin taustan huomioimista ja rd#talgintia koulutukseen.

Tiukemmat aikataulut itseopiskeluun.

Opiskeluryhmien hyviksikéytto.

Kurssit tiiviimpéén tahtiin (2-3 kk vili liian pitka).

Tiiviimpi yhteisty6 opiskelijan ja opinto-ohjaajan vililla.

Opiskelun suorittaminen ryhmittéin.

Enemman yksilollistd ohjausta.

Jatko-opintomahdollisuudet tehtivi selviksi, voiko jatkaa ja jos niin missa.

Tiiviimpi vuorovaikutus opiskelijan ja Tdydennyskoulutuskeskuksen vilille.

Opintojen aikataulutus ohjaajan kanssa.

Tutor-toiminta kiinteammaksi.

Tiukemmat aikarajat tutkinnoille ja osasuorituksille.

Jamékkyyden lisddminen seké opiskeluun, ettd sen ohjaamiseen.
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Toista vastaajilta huomattavan méérén kehittimis- ja muutosehdotuksia kirvoittanutta aihepiiri
kutsuisin ldhinni koulutuksen siséll6llisen kehittimisen ulottuvuudeksi. Seuraavat parannusehdo-

tukset heijastelevat mielesténi juuri téitd kehittdmistarvetta:

Julkishallinnon erityispiirteité lisda.

Hyvii caseja lisdi.

Kielitaidon kehittiminen tehokkaammin.

Lisai kieliopetusta.

Kielitaidon kehittiminen jonkinlaisten kielikokeiden pohjalta.

Laskentatoimen opetuksen lisddminen.

Strategisten analyysien tekeminen eri tilanteissa.

Kurssilaiset voisivat luennoida my®s toisille - "Opettaminen paras keino oppia?".
MBA-tutkinnon "standardisointi".

Markkinoinnin koulutustarjontaa monipuolistettava ja syvennettivi.

Tulisi laajentaa koulutuspalvelutarjontaa ja kehittid4 uusia kursseja.

Vihemmin perusasioiden kouluttamista, irti tavanomaisuudesta.

Enemmén case-keskusteluja.

"Uutuudet" nopeasti (EU, ympirist6asiat jne.).

Omia teemapiivid.

Joitakin uusia opinto-ohjelmia (henkil6kohtainen vaikuttaminen, esiintymistaito).
Ajatusten testaamista mahdollisen harjoittelujakson avulla jossakin vastaavassa kotimaises-
sa yrityksessa.

Koulutustuotteiden kehittely ajan hengen mukaiseksi.

Lisai kieliopintoja.

Lisd4 kieliopetusta.

Tiiviimpi yhteistyo Jyviskyldn yliopiston Taloustieteen laitoksen kanssa.
Konsernille rd#tilsityyn ohjelmaan enemmén sovellusharjoituksia ja konkreettisia caseja.
Jamiékkyyttd luentoihin, ei turhia itsestainselvyyksia.

Vain peruskurssi pakolliseksi.

Johtamisen psykodynamiikka pois.

Joiltain osin voisi kayttda tentteja.

Kurssimuotoisuus.

Enemmin rahoitusopetusta.

Menestyksen strategiat -tyyppid enemman.

Lis#a kieliopintoja.

Erikoistumista esim. palvelu, teollisuus.

Kurssit ja kirjat lomittain.

Enemmén opiskelua sekaryhmien kanssa. (yrityskohtainen ohjelma)

Edelleen kansainvilisyyteen ja kansainvilistymiseen liittyvit asiat saivat melko paljon huomiota
vastaajien kehittdmiskohteiden listalla. Mm. seuraavat parannus- ja muutosehdotukset heijastele-

vat kansainvélisyyden kehittdmistarpeita:

Ulkomaisia ja kotimaisia parhaita guruja lisaa.
Vieraskielisti koulutusta lisa.

Ulkomaisia opiskelujaksoja lisdd hyvin valituissa kohteissa.
Enemmin vieraskielisid luentoja.

Enemmain kansainvilisyytta.

Vield enemmin kansainvélisyytti.
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Monipuolisempi tarjonta ulkomaisista koulutuspaikoista.
Ulkomaisten opettajien tasoa nostettava.
Kansainvilisyytti.

Lisidtietoja ulkomailla suoritettavista kursseista.
Lisad kansainvilisid luennoitsijoita.

Laajempaa kansainvélisyytts.

Lis#4 kansainvilisid osuuksia.

Enemmin materiaalia ja kursseja englanniksi.
Kansainvilisyyden lisidminen.

Pakollinen kielitesti osaksi tutkintoa.

Lisad vieraskielistd kirjallisuutta.

Enemmain opetusta englanniksi.

Vieraskielisid luennoitsijoita lisda.

Enemmin kansainvilisid opettajia ja case stadeja.
Lisad kansainvilisyytti.

Edellisistd voitaneen kuitenkin todeta, ettd kansainvilisyys ja kansainvilistyminen ovat ehkéd
kohonneet jo jonkinlaisen mantran tasolle, jota hoetaan jatkuvasti ja kaikkialla. Kuitenkaan
edellisistdkddn parannusehdotuksista ei moniakaan ei ollut yksildity, vaan toivottiin vain lisda
“kansainvilisyyttd” sen kummemmin yksiloimétt ja médrittelemétti mité kansainvialisyydelld itse

asiassa tarkoitettiin.

Selkeimmin joukosta yksildityind nousivat esiin toivomukset ulkomaisten asiantuntijoiden ja
ulkomaisten koulutusjaksojen lisdsimisestd. Edellisten asiakkaiden toivomien kansainvélistymista-
voitteiden toteuttaminen ei todennékdisesti olisi suurikaan ongelma, silld Johtamiskoulutusyksi-
kolld on varsin laaja kansainvilinen kontaktiverkosto sekd organisaatioiden, ettd yksildiden

tasolla.

Edelleen oman ryhminsé kehittamisehdotuksista muodostivat erilaiset materiaalikysymyksiin,
koulutuksen toteuttamistapaan ja koulutuksen painotuksiin liittyvéit seikat, joista esimerkkejd

scuraavassa:

Hyvii caseja lisda.

Ehké pidempia paivid (klo 08-18).

Ov-painotus korjattava lihemméksi vastaamaan todellista tyoméaarai (liikkaa opintoviikkoja
tyomédrddn nihden).

Opintoviikkojen lisdys.

Lisd4 uusimpien opetustekniikoiden kaytt6d (multimedia, kansainviliset videoneuvottelut
jne.).

Enemmin yhteyksid muihin MBA-kursseihin.

Kirjallisuusvalinnat ajankohtaisemmiksi, huomioitava kirjojen saatavuus.

Jaettava materiaali parempaa ja etukéteen.
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Kurssien ajoituksen joustaminen (useammin samoja).

Enemman opintoviikkoja (40 -> 60).

Enemman aikaa lukemiseen esseiden vililla.

Kirjavalintojen syvempi pohdinta.

Teoreettista kirjallisuuskatsausta kaytdnnonldheisemmaksi.

Lisdd yksilotyoskentelyd vahemmén ryhmityoskentelya.

Tiiviimmat seminaarijaksot (erityisesti Kasvu valmentavaan johtamiseen).
Koulutusmateriaali paremmaksi, ei "lentolehtisia".

Enemmin ennakkomateriaalia kursseista.

Vapaampi ohjelma (sidottu pankin ohjelmaan).

Kirjallisuuden suorittamiselle myds kurssivaihtoehtoja.

Pankin pakollisten kurssien sijaan muita vaihtoehtoja.

Suurempi osa tydmadristd kursseilla suoritettavaksi, vahemman t6it4 kotiin.
Enemmin painoa kursseille ja niihin tiiviisti liittyviin luku- ja kirjoitusharjoituksiin,
vihemman erillisia kirjoja.

Kirjallisuus ajankohtaiseksi.

Materiaali laadukkaammaksi.

Enemmin ryhmitysskentelyi.

Vihemmin luentoja.

Lisda yhteistilaisuuksia.

Kurssimuotoisuus.

Opiskeluryhmien hyviksikdytto.

Kirjastopalvelut postitse.

Helpoksi tehdyt yhteydet sahkdpostilla, elektronisilla ilmoitustauluilla jne.
Kurssit tiiviimpéén tahtiin (2-3 kk vili liian pitkd).

Opiskelun suorittaminen ryhmittéin.

Sahkaisten viestintdvilineiden kaytts.

Verkoston toimivuuden edistdminen.

Lis#4 resursseja.

Kirjallisuuspaketin rakentaminen joustavammaksi.

Koulutusjaksoja intensiivisemmiksi, illat kaytt6on.

Modernin opetusteknologian mahdollisuuksien hyddyntidminen.

Kurssit ja kirjat lomittain.

Enemmain opiskelua sekaryhmien kanssa. (yrityskohtainen ohjelma)

Myés kursseilla kdytettdvien kouluttajien osaaminen, asiantuntemus ja tarve kontrolloida koulutta-
jien esityksien sisélto4 turhan paallekkéisyyden karsimiseksi nousi omaksi ryhmikseen kehittami-

sehdotuksista. Seuraavat kommentit ilmentivit mielestini varsin selvist titi tarvetta:

Tietopuolisesta osasta vastaavien sitoutuminen ohjelmaan tiukemmaksi ja jarjestelmalli-
semmaksi.

Korkeatasoiset kouluttajat.

Korkeatasoiset luennoitsijat.

Parempi koordinointi eri luennoitsijoiden aineistojen vilille, ei turhaa pédllekkaisyytta.
Opettajille kovemmat pitevyysvaatimukset kiytannon kokemuksesta.

Ulkomaisten opettajien tasoa nostettava.

Kouluttajien oltava enemman ajan hermolla, jotta he voisivat tarjota jotakin uutta seka
sisdllollisesti, ettd ndkékulmakysymyksina.

Luennoitsijoiden ammattitaidon tarkistaminen etukéteen.

Kunnolliset luennoitsijat, ei mitdédn firmojen mainosmiehia.
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Tarkempi ennakkokontrolli luennoitsijoiden esityksiin ja varsinkin jaettavaan materiaaliin,
osalla todella heikkoa materiaalia.

Luennoitsijoiden ennakkokontrollointia harjoitettava.

Luennoitsijoiden aineistojen paillekkiisyyttd karsittava.

Luennoitsijoiden elettdvi titi pdivid, ei turhaa vanhan kertaamista.

Joustavuutta kouluttajavalintoihin.

Luennoitsijoihin panostaminen.

Edell4 esitetyissd muutos- ja kehittimisehdotusten listoissa voidaan katsoa olevan huomattavaa
potentiaalia kehitettédessad koulutuspalvelua edelleen vastaamaan paremmin koulutusasiakkaiden
toivomuksia. Erityisesti koulutusprosessin tukea késittelevid parannusehdotuksia olisi mielesténi
ruodittava erityisen tarkoin kéyttokelpoisten ja parhaiten toteutettavissa olevien kiytinttjen

16ytamiseksi ja niiden kdyttoon saattamiseksi.

7.3 Importance-performance-analyysi tutkimusmenetelmsini

Keskeinen vastausten analyysinmenetelmén teoreettinen esikuva tdssd tutkimuksessa on
importance-performance-analyysi, jonka ovat kehittineet John A. Martilla ja John C. James. He
ovat padtyneet esittiméin kehittiméidnsi analyysimenetelmii erityisen tehokkaaksi ja kdyttokel-
poiseksi vilineeksi arvioitaessa ja mitattacssa asiakkaiden suhtautumista markkinointiohjelmien
osatekij6ihin ja yksittédisiin piirteisiin sekd pyrittdessd selvittdméin asiakastyytyvaisyyden tasoa

(Martilla & James 1977).

Martilla ja James lahtevit siitd nykyisin yleisesti tunnustetusta palvelun laadun késityksesti, ettd
koettu laatu muodostuu asiakkaan palvelutekijoihin kohdistamien odotusten ja kokemusten
pohjalta. He tosin kdyttavit termid 'importance'; tirkeys, merkitys (Hurme, Pesonen, Syvioja
1990, 585), josta analyysimenetelmén nimikin juontaa. Alun alkaen Martilla ja James kehittivét
analyysimenetelménsi silmilld pitden asiakastyytyvdisyyden arviointeja. mutta analyysimenetel-
mén taustalta 16ytyvit ajatukset ja analogia nykyiseen palvelun laatututkimukseen on kuitenkin
hammastyttavin ilmeinen, silld he toteavat: "Empiirinen tutkimus on osoittanut asiakastyytyvéi-
syyden olevan riippuvainen seki asiakkaan itselleen térkeisiin tekijoihin kiinnittimistd odotuksis-

ta, ettd ndiden tekijoiden koetusta suoritustasosta" (Martilla & James, 1977).

Nikemykseni mukaan importance-performance-analyysi soveltuu rakenteensa ja tutkimusasetel-

mansa vuoksi paitsi asiakastyytyviisyysarviointien suorittamiseen, se soveltuu mielestéini erin-
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omaisesti my0s palvelun laatuarviointien suorittamiseen, jossa tarkoituksessa sité tidssd tutkimuk-
sessa olen paitynyt kayttiméain. Asiantuntijapalveluiden osalta on nimittéin todettu, etti palvelun
tuottajan valinnassa ja laadun arvioinnissa kéytettivit kriteerit ovat pitkalti yhtenevid asiakastyy-

tyvédisyyttd aikaansaavien tekijéiden kanssa (Day & Barksdale 1992).

Analyysimenetelmén ydin on palvelutekijéiden arvioiminen vastinpareina siten, ettd kustakin
palvelutekijéstd esitetddn arvio sen suhteen, kuinka merkitykselliseni tai térkeénd asiakas pitdd
kyseisti tekijad omalta kannaltaan, toisin sanoen, mitki ovat hinen palvelutekijélle asettamansa
odotukset. Lisdksi asiakas arvioi samaa tekijad kokemuksensa perusteella. Néin saatu arviopari
voidaan esittdd havainnollisen kuvaajan muodossa ja ndin saadaan aikaiseksi kokonaiskuva

kokonaispalvelusta, sen komponenteista ja niiden laadusta.

Perusteiltaan importance-performance-analyysi muistuttaa Zeithamlin, Parasuramanin ja Berryn
luomusta, SERVQUAL-mallia. Importance-performance-analyysissd ja SERVQUAL-mallissa
mitataan periaatteessa ja kdytdnnossidkin samoja asioita, mutta niisté vain puhutaan hieman eri
nimill4. Zeithaml, Parasuraman ja Berry kayttivit termid 'expected service' kuvaamaan asiakkaan
palveluun kohdistamia odotuksia, kun taas Martilla ja James kéayttdvit termid 'importance’
kuvaamaan periaatteessa samaa ilmi6té, palvelutekijian kohdistettua arvolatausta, johon asiakas
perustaa arvionsa saamastaan palvelusta ja jonka pohjalta hén tekee tietoiset tai tiedostamattomat

johtopadtoksensd palvelun laadusta.

On my6s hyva muistaa, ettd odotusten ja kokemusten keskeinen asema ja termistén vakiintuminen
palvelun laadusta puhuttaessa ovat tapahtuneet vasta huomattavasti myShemmin kun Martilla ja
James esittelivdt mallinsa 1970-luvun puolivilin jilkeen. Niin jélkikdteen tarkastelleen heitd
voisikin pitdé jopa alan pioneereina, joskin ehka tietdméttazin, silld kuten todettua, alun alkaenhan

he pyrkivit tutkimaan analyysimenetelménsi avulla asiakastyytyvaisyytta.

Sek# importance-performance-analyysissé, ettd gap-analyysissé oleellista on kuitenkin selvittda
asiakkaiden palvelutekijéille asettamat odotukset ja asiakkaiden kokemuksiin perustuva kokonais-
palvelun subjektiivinen laatu. Tutkimusmenetelménd importance-performance-analyysi on varsin
kdyttokelpoinen, silldi se on toteutukseltaan varsin yksinkertainen, perustuen keskiarvo-
jen/mediaanien kéyttoon. Huolimatta yksinkertaisesta toteutustavastaan, tai ehké juuri sen vuoksi,

importance-performance-analyysi tuottaa kuitenkin kayttokelpoisia ja havainnollisia tuloksia,
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joiden hy6dyntiminen haluttaessa on "helppoa", kuten kiytédntd on osoittanut. Importance-
performance-analyysin toteutus tuottaa siis graafisen esityksen, jossa palvelutekijét sijoittuvat
saamiensa arvojen pohjalta nelikenttizin, joka auttaa kiinnittdmé&in huomiota erityisesti havaittui-
hin ongelmakohtiin ja titen importance-performance-analyysi voi toimia erinomaisena apuvilinee-

né laadun parantamisessa ja asiakastyytyviisyyden ylldpitdmisessa.

Importance-performance-analyysin kdytinnon toteutus perustuu palvelutekij6ihin kohdistettujen
tarkeys- ja suoritusarvioiden keskiarvioihin. Tilastotieteellisesti asiaa tarkastellen voidaan todeta,
ettd keskiarvo ei olisi "sallittu" tai teoreettisesti oikea keskiluku kuvaamaan kiytettyjen muuttujien
saamia lukuarvoja, silld muuttujat eivit ole aidosti vilimatka-asteikollisia, vaan jarjestysasteikolli-
sia. Kuitenkin kéytinto on osoittanut, ettd kayttimélld keskiarvoja teoreettisesti oikean mediaanin
sijasta voidaan saavuttaa tarkempi erottelu tekijéiden vilille ja valttdd keskiarvoja kayttamalld
saavutettavan lisdinformaation huomioimatta jittiminen verrattuna karkeampaan jaotteluun
yltdviin mediaaniin. Toisin sanoen kayttimalld keskiarvoja mediaanin sijaan viltetdidn hukkaa-

masta informaatiota.

Myoskaan tilastotieteen teorialle tehtédva "vikivalta" ei ole niin vakavaa, etti se aiheuttaisi vakavia
vadristymid tuloksiin, vaikka kéytetty asteikko ei tdytdakddn vilimatka-asteikon ehtoja. Téssd
kohtaa rikon siis tietoisesti "sddnt6ja", ja tukeudun lukuisten tutkijoiden nikemyksiin siitd, ettd
jarjestysasteikollisten muuttujien kisittely vélimatka-asteikollisina on késilld olevan tutkimuksen
kaltaisissa tutkimuksissa perusteltua ja tulosten tulkinnan kannalta vailla merkitysti (Valkonen

1981, 15-20).

Importance-performance-analyysin tuottama graafinen esitys pohjautuu vastaajien tirkeys
(importance) -osion ja suoritustaso (performance) -osion nelitasoisella verbaalisella asteikolla
mitatuista vastauksista laskettuihin keskiarvoihin. Palvelutekijoiden tarkeyttd mitattiin asteikolla:
Erittdin térked - tirked - melko tdrked - ei lainkaan térked. Suoritustasoa puolestaan mitattiin

asteikolla: Erinomainen - hyvi - tyydyttdva -huono.

Analyysin tulkintaa helpottavan ja tukevan nelikenttéikuvaajan osille on annettu toimintavaihtoeh-
toa kuvaavat otsikot, jotka ovat: 1) Ylkipida taso, 2) Erityinen huomio, 3) Vihiinen huomio
ja 4) Ylipalvelua. Ylldpid4 taso -ryhmélle ominaista ovat palvelutekijoihin kohdistetut korkeat

tirkeysarvot, sekd samoin korkeat suoritustasoarvot. Erityinen huomio -ryhméssi palvelutekijat
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ovat saaneet korkeat tarkeysarvot, mutta suoritusarvot ovat jiineet alhaisiksi. Vihdinen huomio
-ryhmélle ominaista ovat seké alhaiset tirkeysarvot, etti alhaiset suoritusarvot. Ylipalvelu -
ryhméédn puolestaan sijoittuvat palvelutekijét, jotka ovat saaneet alhaiset tirkeysarvot, mutta

korkeat suoritusarvot.

Erityistd huomiota importance-performance-analyysin toteutuksessa tulee Matillan ja Jamesin
mukaan kiinnittdd seuraaviin seikkoihin: Mitattavien palvelutekijoiden valinta, tirkeys- ja
suoritusarvioiden erottaminen, kuvaajan akseleiden sijoittaminen, keskiluvun valinta seki

analyysin tulosten tulkinta (Martilla & James 1977).

Téssa tutkimuksessa mitattavat palvelutekijit perustuvat malliin rédtdloidyn koulutuspalvelun
kokonaislaadusta, ja koska tutkimuksen tarkoituksena oli my6s arvioida mallin toimivuutta, ts.
kattavuutta kaikki mallissa esiintyneet palvelutekijit otettiin mukaan analyysiin silldkin uhalla,
ettd mitattavia palvelutekijoitd kertyi koko joukko. Kuitenkaan mitattavien palvelutekijoiden suuri
médré ei ndkemykseni mukaan aiheuttanut merkittivid ongelmia vastausasteen osalta, toisin kuin
Martilla ja James ennustelivat (Martilla & James 1977), silld vastausprosentiksi muodostui 61%.
Mitattavien palvelutekijoiden suurta méérad puolustaa myds tutkimuksen selvityksellinen luonne.
Jotta viltettiisiin potentiaalisesti tarkeiden palvelutekijéiden huomioimatta jéttdminen, perusana-

lyysiin on saatava riittdvésti muuttujia jatkoanalyysejé silmélldpitden.

Térkeys- ja suoritusarvioiden erottaminen toisistaan nimenomaan kyselylomakkeella toteutettiin
siten, ettd ne sijoitettiin eri sivuille. Arvioiden erottamisen tarkoituksena oli vilttia yhdistelmévai-
kutusta eli sitd ilmiGté, ettd vastaaja vastaa jarjestelméllisesti samoin seki tirkeys- ettd suoritus-
tasoa koskeviin kysymyksiin. Toteutetulla jérjestelylld pyrittiin siis ehkéiseméidn vastaajan
tiedostamattomasti kaavamaista vastaamista ja ohjaamaan vastaajaa ajattelemaan asiaa kahdelta
kannalta. Valtaosin jarjestelyn voidaan katsoa onnistuneen hyvin, ja palvelleen tarkoitustaan
suunnitellulla tavalla, silld jarjestelméllistd samoin vastaamista molempiin osioihin ei aineistossa

ilmennyt.

Kuitenkin voidaan kritiikking jédrjestelyd kohtaan todeta, ettd se oli ehkd omiaan aiheuttamaan
tiettyd sekaannusta erityisesti vastaamiseen perusteellisesti paneutumattomien vastaajien osalta,
silld valtaosa hylkadmiseen johtaneista lomakkeista oli jétetty tédysin tayttdmatta suoritustaso-osion

osalta ja lomakkeeseen oli esimerkiksi kirjoitettu, "Tahan vastattu jo" tai "Sama sivu kahteen
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kertaan". Lieneekd suurin syy sisdlukutaidon puutteessa vai kiireessi ja yleensd asenteessa
kyselyja kohtaan, mene ja tiedd. Luonnollisesti kyselylomakkeen selkeys voitaisiin asettaa
kyseenalaiseksi, mutta esitesteissd satunnaisilla MBA-opiskelijoilla (8) tiytétettynd, yhdessikain
lomakkeessa ei edellistd ilmi6ti esiintynyt, joten ndhdidkseni lomakkeen selkeyden puutteen tiliin

esiin tullutta ongelmaa ei mielestéini voida laskea.

Kuvaajan akseleiden sijoittamisessa ei ole yht4 ja ainoaa tapaa, vaan akseleiden sijoittamisessa
tutkijan on kaytettdva omaa harkintaansa. T#ssd tutkimuksessa olen paétynyt sijoittamaan akselit
siten, ettéd palvelutekijén téarkeyttd vastaajalle kuvaava vaaka-akseli, toisin sanoen laadun odotus-
komponentti on sijoitettu vastaamaan arviota '"Téarked' ja suoritustasoa kuvaava pystyakseli eli
laadun kokemuskomponentti on sijoitettu vastaamaan arviota 'Hyvé'. Akselit on siis sijoitettu
asteikolla korkeammalle kuin asteikon puolivili, silld mielesténi palvelun laadussa ei tule tyytyd

vain tyydyttdvédsn suoritukseen, vaan tavoitteet on syyté asettaa korkeammalle.

Itse kuvaaja on toteutettu siten, ettd alkuperdiset aineistosta lasketut keskiarvot on kerrottu

kahdella, jotta saavutettaisiin selkedmpi ja erottelukykyisempi kuvaaja.

Kiytettyyn keskilukuun, keskiarvoon ja sen kidyt6én perusteisiin on paneuduttu jo edelld, joten
siihen ei paneuduta enéé tdssi yhteydessd. Sen sijaan tulosten analysoinnissa on jarkevii lahted
liikkeelle kunkin palvelutekijan suhteellisesta tiarkeydesta ja edeti jarjestelmallisesti kuvaajassa
ylhailtd alaspéin. Erityistd huomiota tulee kiinnittd4 ddriarvoihin, silld ne ilmaisevat suurimpia
eroja odotusten ja kokemusten vilillé ja saattavat néin olla avainindikaattoreita asiakastyytymétto-

myydesti ja laatuongelmista (Martilla & James 1977).

7.4 Importance-performance -analyysin tulkinta

Seuraavassa taulukossa esitetddn kunkin kyselylomakkeella osioissa 'Kuinka tirke#nd piditte
seuraavia palvelutekijoitd omalta kannaltanne' ja 'Kuinka arvioitte Johtamiskoulutuksen suoritus-
tason seuraavilla palvelun osa-alueilla' esitettyihin kysymyksiin saadut vastaukset koottuna.
Vastauksista lasketut keskiarvot selvidvit taulukosta. Kuitenkin lukuarvoja tirkedmpdd on

palvelutekijoiden sijoittuminen analyysin perusteella muodostettavaan kuvaajaan.
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Muuttuja Keskiarvo | Keskiarvo
odotus kokemus
1. Opetussuunnitelman laadintaprosessin sujuvuus 2,96 2,89
2. Opinto-ohjelman soveltuvuus Teidén tarpeisiinne 3,68 3,21
3. Henkilokunnan tavoitettavuus 2,74 2,95
4. Kouluttajien ammattitaito ja asiantuntemus 3,92 3,06
5. Jaetun kurssimateriaalin taso 3,41 2,74
6. Kouluttajien koulutustekninen osaaminen 3,03 2,93
7. Henkilokunnan palveluasenne 3,25 3,57
8. Henkil6kunnan kohteliaisuus 2,70 3,63
9. Asioiden joustava hoitaminen 3,45 3,27
10. Aikataulujen paikkansapitivyys 3,37 3,14
11. Annettujen lupausten pitiminen 3,73 3,22
12. Yhteydenpito Teihin 2,79 2,76
13. Henkil6kunnan kyky opastaa ongelmatilanteissa 3,31 2,96
14. Kurssitilaisuuksien jérjestelyt 2,97 3,04
15. Informaatio tulevista koulutustilaisuuksista yms. 3,00 3,02
16. Halu paneutua Teidin ongelmiinne 3,39 2,81
17. Asiakkaan kohtelu yksiléni 3,32 3,03
18. Kanssakdymisen luontevuus 3,11 3,12
19. Sitoutuminen asiakassuhteeseen 3,13 2,91
20. Toimiva "henkilskemia" yhteyshenkilon kanssa 3,08 2,95
21. Oppimisprosessin tukeminen 3,30 2,64
22. Rakentavan palautteen antaminen edistymisesta 3,48 2,67
23. Suoritusten arvioinnin oikeudenmukaisuus 3,42 2,99
24. Koulutuksen hyédynnettivyys kdytannon tyossi 3,63 3,17
25. Koulutuksen painopisteiden asettaminen yhteistydssa ta:n kanssa 2,82 2,58
26. Mahdollisuudet opiskeluun ulkomailla 2,71 2,96
27. Kyky suhtautua omaan ty6hon kriittisesti 3,24 3,10
28. Parantuneet kyvyt analysoida yrityksen strategista toimintaa 3,55 3,27
29. Kyky soveltaa uusinta tietoa kdytant6on 3,64 3,17
30. MBA-koulutuksen urakehitykselle avaamat mahdollisuudet 2,80 2,62
31. Sosiaalisen ja taloudellisen aseman kohoaminen 2,11 2,21
32. Kontaktiverkoston luominen muihin opiskelijoihin 2,95 2,87




33. Projektitdiden ja lopputy6n hySdyntdminen yrityksen kehittimisessé

34. Mahdollisuus yliopistollisiin jatko-opintoihin

35. Yritystoiminnan kehittiminen opitun avulla

36. Yhteysverkoston hyédyntiminen taloudellisesti

37. Tulosvaikutukset pidemmalli aikavililld

MBA-tittelin arvo Teille henkilokohtaisesti

MBA-tittelin arvo edustamallenne yritykselle

Kouluttajaorganisaation imagoarvo organisaatiollenne

Toimialalla vallitsevat mielikuvat valitusta koulutusorganisaatiosta

Koulutuksen avulla saavutettavat sosiaal. ja taloudell. mahdollisuudet

Imagoarvon realisoituminen tutkinnon valmistuessa

Tunne asioiden tilan muuttamiseksi tehdysti tyosti

Seuraavassa importance-performance-analyysin kuvaaja, josta kdyvit ilmi eri palvelukomponent-

tien sijoittuminen nelikentén osioihin.
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Kuviossa esiintyvit numerot viittaavat edelld taulukoituihin kyselylomakkeen kysymyksiin.

7.4.1 Ylldpidi taso -ryhmi

Ylldpida taso -ryhméén sijoittuivat: 2. Opinto-ohjelman soveltuvuus asiakkaan tarpeisiin, 4.
Kouluttajien ammattitaito ja asiantuntemus, 7. Henkil6kunnan palveluasenne, 9. Asioiden
joustava hoitaminen, 10. Aikataulujen paikkansapitéivyys, 11. Annettujen lupausten pitdminen,
15. Informaatio tulevista koulutustilaisuuksista yms., 17. Asiakkaan kohtelu yksiloni, 18.
Kanssakdymisen luontevuus, 24. Koulutuksen hyodynnettidvyys kdytdnnon tydssd, 27. Kyky
suhtautua omaan tyohon kriittisesti, 28. Parantuneet kyvyt analysoida yrityksen strategista

toimintaa ja 29. Kyky soveltaa uusinta tietoa kiytintoon.

Edellisille palvelutekijoille oli yhteist se, ettd asiakkaiden odotukset niitd kohtaan olivat korkealla
ja myos heididn kokemuksensa olivat olleet positiivisia, eli suoritustaso oli vahinté4n arvosanan

'hyvd' arvoinen.

Ylldpida taso -ryhméstd voidaan edelleen erottaa kaksi alaryhmai palvelutekijéiden suhteellisen
tarkeyden tai niille asetettujen odotusten ja kokemusten suhteen. Omaksi ryhmékseen erottuivat
ldhinnd koulutuksen hyodynnettidvyyttd ja tarpeisiin soveltuvuutta kuvaavat tekijat (opin-
to-ohjelman soveltuvuus asiakkaan tarpeisiin, kyky soveltaa uusinta tietoa kiytdnt6on, koulu-
tuksen hyddynnettivyys kidytannon tyOssd, parantuneet kyvyt analysoida yrityksen strategista
toimintaa), sekd Johtamiskoulutusyksikon toimintatapoja kuvaavat tekijat (annettujen lupausten
pitdminen, asioiden joustava hoitaminen), joihin kohdistetut odotukset olivat varsin korkeita, silld
vastaajien kaikkien ryhmén palvelutekijéiden yhteiset keskiarvot olivat: odotus; 3,61 ja kokemus;
3,22.

Toinen selked palvelutekijoiden alaryhmé muodostui ldhes samansiséltoisisté tekijoistd kuin edel-
linenkin ryhmé (kyky suhtautua omaan ty6hon kriittisesti, aikataulujen paikkansapitdvyys,
asiakkaan kohtelu yksilond, kanssakdymisen luontevuus, informaatio tulevista koulutustilai-
suuksista), suurimpana erona oli erityisesti palvelutekijoihin kohdistettujen odotusten alhaisempi
taso. Myds suoritustasoarviot ovat hieman alhaisemnat kuin edellisessd alaryhméssid. Ryhmén

palvelutekijoiden yhteiset keskiarvot olivat: odotus; 3,21 ja kokemus; 3,10.
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Téysin omiksi, edellisiin alaryhmiin kuulumattomiksi palvelutekijoiksi osoittautuivat erityisen
korkealle tarkeydeltazn arvioitu kouluttajien ammattitaito ja asiantuntemus, johon kohdistetut
suuret odotukset ovat sindnséd tdysin ymmarrettivié, silld uutta ja ajankohtaista osaamistahan
asiakkaat ovat tulleet koulutukseen kartuttamaankin. Suoritustasoltaan erityisen korkeaksi
puolestaan arvioitiin henkil6kunnan palveluasenne, joka mielestini heijastelee osaltaan hyviksi
arvioitua joustavaa toimintatapaa ja sitd, ettd Johtamiskoulutusyksikon henkil6std on mieltinyt
ja sisdistanyt hyvin henkilokohtaiseen kanssakdymiseen perustuvan palvelun tirkeyden ja merki-

tyksen asiakassuhteiden hoidossa.

7.4.2 Erityinen huomio -ryhmi

Erityinen huomio -ryhméén puolestaan sijoittuivat: 5. Jaetun kurssimateriaalin taso, 6. Kouluttaji-
en koulutustekninen osaaminen, 13. Henkilokunnan kyky opastaa ongelmatilanteissa, 16. Halu
paneutua Teiddn ongelmiinne, 19. Sitoutuminen asiakassuhteeseen, 20. Toimiva "henkilokemia"
yhteyshenkilon kanssa, 21. Oppimisprosessin tukeminen, 22. Rakentavan palautteen antaminen
edistymisestd, 23. Suoritusten arvioinnin oikeudenmukaisuus, 33. Projektitdiden ja lopputydn hyo-
dyntdminen yritystoiminnan kehittdmisessd, 35. Yritystoiminnan kehittdiminen opitun avulla ja

37. Tulosvaikutukset pidemmalld aikavélilla.

Ryhmaéén sijoittuneet palvelutekijét voidaan edelleen jakaa kahteen toisistaan erottuvaan alaryh-
médn. Padasiallisesti erilaisiin oppimisprosessin tukemiseen tihtdévien palvelutekijéiden osalta
(oppimisprosessin tukeminen, rakentavan palautteen antaminen edistymisestd, halu paneutua
asiakkaan ongelmiin, jaetun kurssimateriaalin taso) vastaajat katsoivat Johtamiskoulutusyksikén
suoriutuneen tehtdvistiin palvelutekijoihin asetettuihin odotuksiin nédhden vain ldhinné tyydytta-
vasti. Tamédn palvelutekijdgjoukon osalta ero asiakkaiden odotusten ja kokemusten vélilld oli
selvisti suurin, silld kaikkien ryhméén kuuluneiden palvelutekijéiden yhteiset keskiarvot olivat:
odotus; 3,40 ja kokemus; 2,72. Erityisen suuri vastaajien odotusten ja kokemusten ero oli

edistymisestd saatavan rakentavan palautteen osalta.

Ryhmiin palvelutekijéille oli ominaista se, ettd niihin kohdistetut odotukset olivat varsin korkeita,
mutta kokemustaso oli korkeintaan tyydyttava, eli jéi alle rajaksi asetetun arvosanan 'Hyva'. Téstad
palvelutekijaryhmaésté 16ytyvit siis ne tekijat, joissa erot asiakkaiden odotusten ja kokemusten

vililla olivat erityisen selvit, ja joihin néin ollen erityisesti on jatkossa kiinnitettdvi huomiota
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palvelutason edelleen kehittdamiseksi asiakkaiden odotuksia vastaavaksi. Myos asiakastyytyvéisyy-
den ylldpitimisen kannalta on tirkeds ryhty4 korjaaviin toimenpiteisiin edellisten palvelutekijoi-

den osalta, sill4 jatkuessaan pitkéén tilanne voi johtaa asiakastyytyméttomyyden lisddntymiseen.

Toisen alaryhmén koostumusta voitaisiin luonnehtia kaksijakoiseksi, silld ryhméén kuului 14hinna
vuorovaikutuksellisiksi luonnehdittavia palvelutekij6ita (kouluttajien koulutustekninen osaami-
nen, henkilokunnan kyky opastaa ongelmatilanteissa, sitoutuminen asiakassuhteeseen, toimiva
"henkilokemia" yhteyshenkilon kanssa, suoritusten arvioinnin oikeudenmukaisuus) ja toisaalta
koulutuksen hyéty-nékokohdiksi luonnehdittavia palvelutekij6itd (projektitdiden ja lopputydn
hyodyntdminen yritystoiminnan kehittimisessd, yritystoiminnan kehittiminen opitun avulla, tulos-

vaikutukset pidemmalli aikavélill).

Edellisen alaryhmén olemassaolo ja eritoten sijainti nelikentissé voidaan kuitenkin kyseenalaistaa,
silld tavallaan ryhmén syntyyn vaikuttanut valinta keskiarvojen laskemisesta kolmen merkitsevin
luvun tarkkuudella sai aikaan ryhmén siirtymisen yllapida taso -ryhmaésti "viivan vadralle puolel-

le" 'erityinen huomio' -ryhméén.

Téamin ryhmén rajatapausluonne antaa mielesténi aihetta spekuloida hieman. Nimittéin, jos olikin
kéytetty yhden desimaalin tarkkuutta kahden sijasta, vain kolme kahdeksasta ryhmén palveluteki-
jastd olisi jadnyt alle arvosanan 'hyvé', lukuarvona 3,00 ja nédin kuulunut ryhméén 'erityinen
huomio'. Kuitenkin ryhméén kuuluvien palvelutekijoiden osalta on todettava, ettd niiden rajataus-
luonne vaatii my®6s erityistd huomiota, silld ne ovat kuitenkin kiytetystd mittaustavasta riippumat-
ta hyvin ja tyydyttiavin suorituksen rajapinnassa ja saattavat ndin ajan my6ti siirtyd kumpaan
suuntaan tahansa, ellei niihin kiinnitetd huomiota ja pyritd kehittdméan toimintatapoja ja paranta-

maan suoritustasoa.

7.4.3 Vihiinen huomio -ryhmi

Vihidinen huomio -ryhméén sijoittuivat: 1. Opetussuunnitelman laadintaprosessin sujuvuus, 3.
Henkilokunnan tavoitettavuus, 12. Yhteydenpito Teihin, 25. Koulutuksen painopisteiden asettami-
nen yhteisty0ssé tyonantajan ja kouluttajan kanssa, 26. Mahdollisuudet opiskeluun ulkomailla,

30. MBA-koulutuksen urakehitykselle avaamat uudet mahdollisuudet, 31. Sosiaalisen ja taloudel-
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lisen aseman kohoaminen, 32. Kontaktiverkoston luominen muihin opiskelijoihin, 34. Mahdolli-

suus yliopistollisiin jatko-opintoihin ja 36. Yhteysverkoston hyddyntiminen taloudellisesti.

Ryhmiin sijoittuneet palvelutekijit on edelleen mahdollista jakaa kolmeen ryhméi suhteellisen
tirkeytensd, toisin sanoen palvelutekijéihin kohdistettujen odotusten mukaan. Edellisten ryhmien
kaltaisia yhdistévid tekij6itd ryhmien palvelutekijoiden vililtd on kuitenkin vaikea 16ytdd. Ensim-
maéisen ryhmén muodostavat opetussuunnitelman laadintaprosessin sujuvuus ja kontaktiverkoston
luominen muihin opiskelijoihin. Toisen ryhméén puolestaan kuuluvat koulutuksen painopisteiden
asettaminen yhteisty6ssi ty6nantajan ja kouluttajan kanssa, MBA-koulutuksen urakehitykselle
avaamat uudet mahdollisuudet, yhteydenpito asiakkaaseen, henkilokunnan tavoitettavuus ja mah-
dollisuudet opiskeluun ulkomailla. Kolmannen ryhmin muodostavat mahdollisuus yliopistollisiin
jatko-opintoihin ja yhteysverkoston hyddyntdminen taloudellisesti. Tdysin omaksi ryhmiin
kuulumattomaksi palvelutekijékseen osoittautui koulutuksen avulla mahdollisesti saavutettavissa
oleva sosiaalisen ja taloudellisen aseman kohoaminen, jota voitaisiin luonnehtia erdéiksi mahdolli-
seksi koulutukseen hakeutumisen motivaatiotekijéksi. Taté ei tosin tue tdssd tutkimuksessa sille

asetettu alhainen térkeys- ja odotusarvio.

Tdhén ryhmaéén sijoittuneille palvelutekijoille yhteistd oli se, ettd niité ei koettu erityisen tarkeiksi
ja néin ollen odotukset niiden suhteen eivét olleet kovin korkealla tasolla, vaan ne koettiin
korkeintaan melko tirkeiksi. Myoskdén suoritustasoa ei pidetty kuin korkeintaan tyydyttdvana.
Niissd palvelutekij6issa on siis jatkossa varaa jossain maérin parantaa kehitettdessd koulutuspal-
velua. Tilanne ei kuitenkaan anna mielesténi syytd ryhtyd erityisiin toimenpiteisiin ryhméén
kuuluvien palvelutekijoiden osalta, ainakaan tdssd vaiheessa, koska palvelutekijoihin kohdistetut
odotukset ja suhteellinen tirkeys olivat siksi alhaisia. Tietenkdén ryhméén sijoittuneita palvelute-

kijoitd ei toki ole syytd unohtaa, vaan niitdkin on kehitettdvd muun kehittdmistoiminnan osana.

Kuitenkin erityisesti opetussuunnitelman laadintaprosessin sujuvuuteen ja sen mahdollisimman
tarkoituksenmukaiseksi jarjestimiseen olisi pyrittdva paneutumaan, silld se, samoin kuin kontakti-
verkoston luominen toisiin opiskelijoihin koettiin ryhmé&én sijoittuneista palvelutekijoisté tiarkeim-
miksi. Kummankin osalta voidaan todeta, ettd ne olivat siksi ldhelld sijoittumista 'erityinen
huomio' -ryhmén, etté olisi syytd miettid kuinka opetussuunnitelman laadintaprosessia saataisiin

jéntevoitettyd ja parannettua opiskelijoiden keskindisid verkostokitumismahdollisuuksia.
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7.4.4 Ylipalvelua -ryhmi
Ylipalvelua -ryhméén palvelutekijoistd sijoittuivat vain: 8. Henkilékunnan kohteliaisuus ja 14.

Kurssitilaisuuksien jarjestelyt.

Téahan kulmaukseen jdéneille kahdelle palvelutekijille yhteisté oli se, ettd vaikkei niihin asetettu
erityisen suuria odotuksia vaan niiden katsottiin olevan korkeintaan melko térkeitd ne koettiin
suoritustasoltaan kuitenkin positiivisesti, ja eritoten henkilokunnan kohteliaisuus koettiin 1dhes

erinomaiseksi.

Ryhmiin kuuluva palvelutekija kurssitilaisuuksien jarjestely voidaan jélleen luokitella rajatapauk-
sien kategoriaan, silld vain sadasosat erottavat sen 'yllapida taso' -ryhméstd. Palvelutekijian
suoritustaso koettiin hyviksi, ja vain odotusten jddminen alle arvon 'tdrked' jétti sen rajan "vaérél-
le puolelle". Liséksi on todettava, ettd vaikka ryhma onkin nimetty ylipalvelua -ryhmaksi se ei
suinkaan tarkoita, ettd kurssitilaisuuksien jirjestelyistd on tingittdva ja henkilokunnan olisi

ryhdyttiva tylymméksi asiakkaita kohtaan vastatakseen heidin odotuksiinsa.

Sindnsd voidaan pitdd hieman erikoisena, ettd henkil6kunnan kohteliaisuus yleensakéaén sijoittui
tdhdn ryhméén, silld kuitenkin henkilokunnan kohteliaisuus koettiin likipitden erinomaiseksi,
mutta odotukset sitd kohtaan olivat varsin alhaiset. Voitaneenko téstd vetdd se johtopéitds, ettd
asiakkaat ovat tottuneet tylyyn kohteluun yleensi tai asioidessaan muiden koulutusorganisaatioi-
den kanssa ja ovat positiivisesti ylldttyneitd saamastaan kohtelusta Johtamiskoulutusyksikén
taholta ja eivit ndin osaa sitd arvostaa, vai onko niin, ettd kohteliaisuuden ja hyvin palveluasen-
teen arvostus on kdymaissi merkityksettoméksi nykyisessd kovien arvojen maailmassa. Toisaalta
voi toki olla niinkin, ettd kohteliaisuutta pidetdin yleisesti automaationa, eika sitd kohtaan

erityisesti aseteta odotuksia. Ehkipa vain kohteliaisuuden puute noteerattaisiin.

7.5 Importance-performance -analyysin kokonaiskuva

Tarkasteltaessa importance-performance-analyysin tuloksia kokonaisuutena voidaan todeta, etti
analyysin perusteella Johtamiskoulutusyksikon tarjoamasta MBA-koulutuksesta ja sen kokonais-
laadusta piirtyvd kuva on jossain maérin kaksijakoinen, sillé toisaalta asiakkaat jakavat ruusuja,
toisaalta my6s risuja. Tamahdn on kuitenkin pikemminkin normaali tilanne, silld harvoin, jos

koskaan kaikki palvelutekijidt koetaan kaikkien asiakkaiden mielestd parhaalla mahdollisella
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tavalla toteutetuiksi. Jos tulokset osoittaisivat timén kaltaista tilannetta olisi ehké syyti asettaa

tulosten oikeellisuus jossain méirin kyseenalaiseksi.

Néhddkseni Johtamiskoulutusyksikké on kuitenkin onnistunut asiakkaan hyédyn kannalta
oleellisissa kohdissa varsin hyvin, silld valtaosa asiakkaan lopullisista koulutuksesta saatavia
hyotyjd kuvaavista palvelutekijoistd sijoittui 'yllapidé taso' -ryhméain. Néiksi palvelutekijoiksi
lasken opinto-ohjelman soveltuvuus asiakkaan tarpeisiin, kyky soveltaa uusinta tietoa kdytint6on,
koulutuksen hyddynnettiavyys kaytdnnén tyossd, parantuneet kyvyt analysoida yrityksen strategis-
ta toimintaa, kyky suhtautua omaan tyohon kriittisesti. My6s koulutuksella saavutettavia hyotyja
tukevissa palvelutekij6issd Johtamiskoulutusyksikké on p#adosin onnistunut tdyttiméin asiak-
kaidensa tarpeet, mitd mielesténi kuvastaa seuraavien palvelutekijoiden sijoittuminen 'ylldpida
taso' -ryhmién: kouluttajien ammattitaito ja asiantuntemus, henkil6kunnan palveluasenne,
asioiden joustava hoitaminen, aikataulujen paikkansapitivyys, annettujen lupausten pitdminen,
informaatio tulevista koulutustilaisuuksista yms., asiakkaan kohtelu yksiloén4, ja kanssakdymisen

luontevuus.

Asiakkaiden jakamista risuista vakavimmat liittyivit oppimisprosessin tukemiseen liittyviin
tekij6ihin, joiden toteutukseen kaivattiin eniten parannusta. Erityisen huomion ja kehittimisen
kohteiksi tulisikin jatkossa ottaa 'erityinen huomio' -ryhméén sijoittuneista palvelutekijoistd
oppimisprosessin tukeminen, rakentavan palautteen antaminen edistymisestd ja halu paneutua
asiakkaan ongelmiin. Johtamiskoulutusyksik6ssi tulisikin pyrkid 16ytimaén toimintatapoja joilla
ndiden asiakkaiden téirkeiksi kokemien palvelutekijéiden suoritustasoa voitaisiin parantaa, silld
néiden palvelutekijéiden osalla suoritustason koettiin poikkeavan eniten odotetusta palvelutasosta.
Myds jaettavan kurssimateriaalin tasoon olisi analyysin tulosten perusteella syytd kiinnittdd
nykyistd enemmaén huomiota, silld asiakkaiden kokemukset kurssimateriaalin tasosta poikkesivat

varsin merkittivisti odotuksista.

Edelld mainittujen, suoritustasoltaan vain tyydyttaviksi mutta tarkeiksi koettujen palvelutekijéiden
osalta voitaisiin odottaa, ettd varsin pienilld toimenpiteilléd olisi mahdollista kohottaa asiakkaiden
kokemustasoa ja ndin samalla kohottaa asiakkaiden kokemaa palvelun laatua. Erdénd varsin
kayttokelpoisena keinona nékisin Johtamiskoulutusyksikon ja asiakkaiden vilisen yhteydenpidon
tiivistimisen my6s ns. ei-muodollisen kommunikaation kautta. Day ja Barksdale (1992) ovat

tutkimuksessaan todenneet myyjén ja asiakkaan vilisen toimivan ja jatkuvan kommunikaation
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olevan asiantuntijapalveluorganisaation asiakassuhteen ylldpitimisen kannalta ensiarvoisen

tarkeda.

My6s kurssimateriaalin tasoa on varsin helppo kohottaa hyddyntdmallid nykyaikaisen tietoteknii-
kan tarjoamia vilineitd ja yhdenmukaistamalla jaettavan kurssimateriaalin ulkoasua. Pienelld
paneutumisella ja yhteisesti sovituilla periaatteilla kurssimateriaalin tuottamisesta voitaisiin pa4sti
tdysin uudelle tasolle kursseilla jaettavan materiaalin laadussa. Tarvittaisiin vain hieman design

managementin soveltamista.

Aiemmin rajatapauksiksi 'erityinen huomio' -ryhméssi luokittelemieni lievdd purnausta aiheutta-
neiden palvelutekijéiden osalta pétee pddosin sama kuin edelld. Ndhdikseni varsin pienilld
toimintatapojen muutoksilla olisi tdhénkin joukkoon kuuluvien palvelutekijéiden kokemustasoa
mahdollista nostaa ja ndin parantaa laatua ja kasvattaa asiakastyytyvéisyytta. Erityisesti vuorovai-
kutuksellisiksi luonnehdittavien palvelutekijéiden osalta voisi olla hyodyllistd pyrkid kiinteimmén

yhteydenpidon kautta osoittamaan asiakkaille heidén térkeyttdsin Johtamiskoulutusyksikélle.

Aika on kuitenkin valitettavan rajallinen resurssi ja niinpé kyseessé on jatkuva tasapainottelu
ajankdyton kanssa. Kuitenkin edes vahiinen lisdpanostus ajankéytossd asiakkaiden hyvéksi heidian
tilanteeseensa ja mahdollisiin ongelmiinsa paneutuen voisi tuottaa hyvai tulosta ja osaltaan

parantaa asiakastyytyvaisyytta.

Osaa rajatapausryhmain kuuluvista palvelutekijéistd voidaan pitdd osin Johtamiskoulutusyksikén
vaikutusmahdollisuuksien ulottumattomissa olevina, sillé projektitéiden ja lopputyon hyodyntémi-
nen yritystoiminnan kehittimisessé, yritystoiminnan kehittiminen opitun avulla ja tulosvaikutuk-
set pidemmallé aikavalilld riippuvat paitsi Johtamiskoulutusyksikon toimista, riippuvat ne myos
mitd ilmeisimmin MBA-opiskelijan taustaorganisaatiosta ja sen tarjoamista mahdollisuuksista ja
valmiudesta kiyttdd organisaatiota kehitettidessd hyédyksi opiskelijan mukanaan tuomia uusia
oppeja. Talla hetkelld Johtamiskoulutusyksikkd voi ldhinnéd keskittyd vain hoitamaan oman
osuutensa mahdollisimman hyvin, lopun jaddessa MBA-opiskelijan ja timén taustaorganisaation
oman aktiivisuuden ja halun varaan. Erés keino parantaa MBA-opiskelijoiden mahdollisuuksia
kayttdd oppimaansa tehokkaammin taustaorganisaationsa hyvéksi olisikin sitoa myds taustaor-
ganisaatiot tiiviimmin oppimisprosessin osaksi ja opiskelijan tueksi ja ndin saavuttaa parempi

koordinaatio MBA-opiskelijan, hiinen taustaorganisaationsa ja Johtamiskoulutusyksikoén tavoittei-
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den vilille, toisin sanoen keskitty4 oikeisiin ja oleellisiin asioihin ja ndin kehittii kokonaispalve-

lun réitéloinnin astetta yhi pidemmille.

8. Riiiitiiloidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallin jatkoanalyysii

Téssd osiossa tarkoitukseni on arvioida rakentamani ré4téléidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun
mallin siséllollistd onnistuneisuutta teorian ja kdytanndn empiirisen tutkimuksen tuoman liséinfor-
maation valossa. Aion myds tarkentaa edelleen mallin rakennetta tutkimuksen empiirisen aineiston
avulla siten, ettd malliin huonosti istuvat palvelutekijit karsitaan pois ja koetetaan 16ytaa
importance-performance-analyysin tulosten pohjalta keskeiset palvelutekijat mallin rakennusai-
neiksi. Edelleen, pyrkimykseni on 16ytéé raétdloidyn koulututuspalvelun kokonaislaatua kuvaavat
perusulottuvuudet ja verrata syntyvien ulottuvuuksien sisiltdjd rakentamani mallin teoreettisiin

laht6kohtiin ja ndin pyrkii esittdiméin arvioni mallin lopullisesta onnistuneisuudesta.

8.1 Faktorianalyysi ja sen tulosten tulkinta

Perustan ratdldidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallini jatkoanalyysin mallissa esiintyvien
palvelutekij6éiden faktorianalyysiin. Faktorianalyysin avulla pyrin 16ytiméidn palvelutekijoistd
samankaltaisia ryhmié, seké samalla esittiméén arvioni mallin kayttokelpoisuudesta ja mahdolli-

sista tarvittavista korjauksista.

Faktorianalyysi on tutkimuksissa varsin paljon kaytetty tilastollinen menetelm4, jonka Valkonen

on varsin oivasti mééritellyt:

Faktorianalyysi on tilastollinen menetelma, jonka avulla suuresta joukosta muuttujia
konstruoidaan pienempi joukko uusia muuttujia eli faktoreita, joilla voidaan tiiviste-
tysti kuvata tutkimuksen kohteena olevia haastateltavia tai muita yksikéitd. Uudet
muuttujat ovat yleensd erdédnlaisia piillomuuttujia tai yleistysmuuttujia, joita ei
konkreettisesti ole olemassa, mutta joiden kuvaama yksikkéjen ominaisuus tulkitaan
faktorilatausten avulla. Faktorilataukset voidaan tavallisesti ymmartédd alkuperdisten
muuttujien korrelaatioiksi uustin muuttyjiin. (Valkonen 1981, 110.)

Faktorianalyysid kdytetdinkin yleisesti hyvaksi késiteltdessd suurta muuttujajoukkoa erityisesti
koetettaessa selvittdd muuttujajoukosta mahdollisesti 16ytyvid samankaltaisesti kayttaytyvia
ryhmii. Menetelmén tarkoituksena on siis pyrkid 16ytdiméén aineistosta suuret linjat, joiden

selvittimisen jalkeen voidaan ryhtya todelliseen analyysiin, yhteyksien selvittdmiseen.
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Varsinainen analyysi tarkoittaa siis laskennallisesti syntyneiden faktorien siséllén selvittimisti
ja analysoimista seké ennen kaikkea faktorien tulkintaa. Faktorien tulkinnalla on tarkoitus saada
esiin alkuperdisiin muuttujiin liittyvén ilmidalueen ylemmalld kisitteelliselld tasolla oleva sisiltod
perustuen tutkittavan ilmidalueen yleiseen teoriaan (Eskola 1966, 261). Toisin sanoen faktorit
pyritéddn tulkitsemaan teoriaan pohjautuvan tietimyksen valossa siten, ettd analyysin pohjalta

samalle faktorille latautuneet muuttujat voidaan selittéd jonkin tekijan mukaan yhteenkuuluviksi.

Menetelméé kohtaan on vuosien saatossa kohdistettu voimakastakin kritiikki4, ja katsottu, etti sitd
sovelletaan usein vadrissi yhteyksissé jopa erdéinlaisena viimeiseni oljenkortenikin, kun mikain

muu menetelma ei ndyti tuottavan tuloksia (Sinkiaho 1986, 12).

Kasilld olevassa tutkimuksessa faktorianalyysid kéytetddn nimenomaisesti siind tarkoituksessa,
johon sen katsotaan parhaiten soveltuvan, muuttujajoukon moniulotteisuuden osoittamiseen ja
toteamiseen ( Valkonen 1981, 114). Lisdksi sen avulla pyritd#n testaamaan tutkimuksessa kiytetyn
mallin ulottuvuuksien olemassaoloa, siis todentamaan mallin rakenteiden ja oletusten oikeellisuut-

ta.

Tarkeimpiéd kysymyksié, johon faktorianalyysii toteutettaessa on otettava kantaa on se, kuinka
monta faktoria alkuperdisistd muuttujista halutaan muodostaa. Koska faktorien lukuméérin
madrdamiseen ei ole olemassa mité#n sovittua sdantod, lukumaérd pastetddn yleensd pohjautuen
kokemusperdisiin tekniikoihin, eid niink&4in matemaattisiin ratkaisumalleihin perustuen. (Erdtuuli

& Leino & Yli-Luoma 1994, 53.)

Kokemusperiisistd tekniikoista kdytetyimmét ovat kehittdjiensd mukaan nimetyt Kaiserin kriteeri
ja Cattellin Scree-testi. Kaiserin kriteerid kéytettéessd faktorien lukuméiriongelma ratkaistaan
valitsemalla mukaan ne faktorit, joiden itseisarvo ylittdd lukuarvon 1, jota pienemmill itseisar-
voilla ei katsota endé olevan mahdollista muodostaa oleellisia uusia dimensioita. Scree-testissé
puolestaan tarkastellaan graafista esitystd ja tehddin sen perusteella pditos siitd, mitkd faktori
otetaan mukaan lopulliseen ratkaisuun. Rajana pidetéin kayran vakioitumispistettd, toisin sanoen
pistettd, jonka jilkeen kayri jai koordinaatiston x-akselin suuntaiseksi suoraksi ja katsotaan, ettd
uusilla faktoreilla ei enié ole selitysarvoa, vaan ne edustavat l1ahinné virhetta. (Erdtuuli & Leino

& Yli-Luoma 1994, 53-54.)
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Téassd tutkimuksessa edelld esitettyjd tekniikoita faktorien lukuméiérin selvittdimiseksi kdytettiin
vain esityovaiheena, selvitettdessd millaisia faktorirakenteita aineistosta olisi 18ydettdviss.
Faktoreiden itseisarvoja tarkastellen mahdollisia faktoreita olisi voinut olla jopa kahdeksan, mutta
koska faktoreiden lataukset jdivit ndin monen faktorin rakenteella alhaisiksi ja faktoreille sijoittu-
vien muuttujien mééré vahiiseksi karsin faktoreiden lukuméirén lopulta neljdén. Perusteeni neljan
lopullisen faktorin valinnalle pohjautuu ritiloidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallin
rakenteeseen, silld tarkoitukseni oli testata myos mallin rakenteellista oikeellisuutta faktorianalyy-

sin avulla.

Faktorianalyysin tulkintaa helpottamaan on kehitetty metodeja, joita yleisesti nimitet4zn rotatoin-
niksi. Rotatoinnin tarkoituksena on muodostaa mahdollisimman yksinkertainen faktorirakenne
16ytamalla sellainen faktoriratkaisu, jossa muuttujista mahdollisimman suuri osa asettuu faktori-
koordinaatiston akseleille helpottaen faktorin tulkintaa. Koordinaatisto voi olla joko suorakul-
mainen tai ei-suorakulmainen. Suorakulmaisessa koordinaatistossa rotatoidut faktorit eivit
korreloi kesken#dén vaan ne on ikédén kuin "pakotettu" keskendin riippumattomiksi (Erdtuuli &

Leino & Yli-Luoma 1994, 54-56).

Téassd tutkimuksessa on paddytty kéyttdmédn ei-suorakulmaista rotatointia pédasiallisesti sen
vuoksi, ettd alun pitden ei ollut varmuutta eiki olettamuksia mahdollisesti faktorien vililld

vallitsevista keskindisistd riippuvuuksista, joten ne péitettiin selvittas.

Faktorianalyysin tulostus kokonaisuudessaan esitetdén liitteend (liite 2.) jaljempénd. Tassd
yhteydessé esitetdén vain yhteenveto faktorianalyysin keskeisisté tuloksista. Analyysin perustana
olevat muuttujat ovat yhtenevit importance-performance-analyysin suoritustasoa mittaavan osion
kanssa. Suoritustasoa mittaavan osion muuttujat otettiin faktorianalyysin ldhtokohdaksi sen
vuoksi, ettd ndkemykseni mukaan arvioidessaan suoritustasoa asiakkaat ottavat ainakin jossain
médrin tiedostamattaan huomioon odotuksensa ja ns. toleranssialueensa kyseisen palvelutekijan
osalta ja ndin arvio on jisentyneempi ja vankemmalla pohjalla kuin jos analysoitaisiin vain
asiakkaiden palvelutekijoihin kohdistamia odotuksia. Lis#ksi tutkijat (Prakash 1984, Babakus &
Boller 1992, Parasuraman et al. 1991) ovat jossain méérin Liljanderin ja Strandvikin mukaan
kyseenalaistaneet odotusten mittaamisen tarpeellisuuden palvelun laatua arvioitaessa, silld on
esitetty arvioita, ettd laadun tirkein maérittéja asiakkaan arvioissa onkin koettu palvelun suoritus-

taso (Liljander & Strandvik 1992).
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Alkuperdisestd ri#tdloidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallista poistettiin esianalyysin
perusteella seuraavat viisi alhaisen kommunaliteetin omannutta palvelutekijd4: henkilokunnan
tavoitettavuus, koulutuksen painopisteiden asettaminen yhteisty6ssa tyonantajan ja kouluttajan
kanssa, mahdollisuudet opiskeluun ulkomailla, kontaktiverkoston luominen muihin opiskelijoihin
ja yhteysverkoston hy6dyntdminen taloudellisesti. Ndiden muuttujien poistamisella analyysistd
pyrittiin selkedmpéin faktorirakenteeseen, silld alhainen kommunaliteetti indikoi sitd, ettid
muuttuja ei sovi malliin ja on vain omiaan himértéiméain rakennetta ja alentamaan mallin selitysas-

tetta.

Kolme faktoria muodostetusta neljéstd noudatti selvdsti yhtendista rakennetta, joista yhdistiva
tekijd oli varsin selkeésti 16ydettidvissd. Vain yksi faktori jdi luoneeltaan aluksi hajanaiseksi ja

moniselitteisemmaksi.

Kaikkein selvimmin faktoreista omaa teoriataustaansa ja réitdloidyn koulutuspalvelun kokonais-
laadun mallin rakennetta noudatteli koulutuksen hyotyja kuvastava faktori, joka muodostui kahta
palvelutekijds lukuun ottamatta kokonaislaadun mallin mukaisista palvelutekijoistd. Faktorin
muodostavien 12:n muuttujan lataukset olivat my6s verraten korkeita vaihdellen 0,71:n ja 0,25:n
vililld, joten muuttujien voidaan varsin yksiselitteisesti katsoa kuuluvan nimenomaan tille
faktorille. Faktorille latautuneet palvelutekijét olivat: Parantuneet kyvyt analysoida yrityksen
strategista toimintaa, kyKky soveltaa uusinta tietoa kaytantoon, yritystoiminnan kehittdminen opitun
avulla, tulosvaikutukset pidemmaéllé aikavélilld, koulutuksen hyddynnettivyys kdytannon tyossa,
kyky suhtautua omaan ty6hon kriittisesti, projektitdiden ja lopputydén hyédyntdminen yritystoi-
minnan kehittimisessd, jactun kurssimateriaalin taso, mahdollisuus yliopistollisiin jatko-opintoi-
hin, opinto-ohjelman soveltuvuus asiakkaan tarpeisiin, sosiaalisen ja taloudellisen aseman

kohoaminen ja MBA-koulutuksen urakehitykselle avaamat mahdollisuudet.

Toinen laajempi faktori muodostui ldhinna vuorovaikutusta ja kanssakdymisté kuvaavista palvelu-
tekijoistd, joten sitd voitaisiinkin hyvalla syylld kutsua vuorovaikutusfaktoriksi. Myos tama faktori
vastasi varsin hyvin teoriapohjaansa ja ridtildidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallin
rakennetta, silld kymmenesti palvelutekijisti 7 vastasi kokonaislaadun mallin vuorovaikutuslaatu
ulottuvuutta. Lataukset vaihtelivat 0,71:n ja 0,37:n vililld, joten myds ndiden muuttujien voidaan
katsoa kuuluvan faktorilleen. Tille faktorille latautuneet muuttujat olivat: Sitoutuminen asiakas-

suhteeseen, oppimisprosessin tukeminen, toimiva "henkilokemia" yhteyshenkilon kanssa, asiak-
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kaan kohtelu yksilond, halu paneutua asiakkaan ongelmiin, kanssakiymisen luontevuus, rakenta-
van palautteen antaminen edistymisestd, henkilokunnan kyky opastaa ongelmatilanteissa, yh-

teydenpito asiakkaaseen ja informaatio tulevista koulutustilaisuuksista yms.

Kolmannen selkeén, joskin muuttujien lukuméiriltisn suppean faktorin muodostivat toiminnallis-
ta laatua rédtéaldidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallissa kuvaavat palvelutekijit: Henkils-
kunnan kohteliaisuus, henkilokunnan palveluasenne, asioiden joustava hoitaminen ja opetussuun-
nitelman laadintaprosessin sujuvuus. Kolme neljastd muuttujasta vastasi kokonaislaadun mallin

toiminnallisen laadun ulottuvuuden siséltéa. Lataukset vaihtelivat 0,76:n ja 0,46:n vilill4.

Neljas faktori oli huomattavasti moniselitteisempi kuin edelliset, silld faktorille latautuneista
kuudesta muuttujasta kolme edusti rdtaloidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallin toiminnal-
lisen laadun, kaksi teknisen laadun ja yksi vuorovaikutuslaadun ulottuvuutta. Faktorille latautunei-
den palvelutekijoiden perusteellisempi tarkastelu antaisi kuitenkin viitteitd sithen suuntaan, etti
palvelutekijoitd yhdistéva tekijé itse asiassa olisikin raatéléidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun
mallin teknisen laadun ulottuvuus, silld kaikkien palvelutekijoiden voidaan katsoa edustavan
kokonaispalvelun edes jossain médrin konkreettisia tekijoitd, toisin sanoen vastaavan kysymyk-
seen, mité asiakas saa osallistuessaan palveluprosessiin? Faktorille latautuneet muuttujat olivat:
Annettujen lupausten pitdminen, aikataulujen paikkansapitiavyys, kouluttajien koulutustekninen
osaaminen, kurssitilaisuuksien jérjestelyt, kouluttajien ammattitaito ja arviointien oikeudenmukai-

suus. Muuttujien lataukset vaihtelivat 0,74:n ja 0,43:n vililld

Faktorianalyysin tulosten perustella voidaan siis osan néisté palvelutekijoistd tulleen alun alkaen
sijoitetuksi raataloidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallia rakennettaessa véérddn laadun
ulottuvuuteen, sillé niiden kaikkien voidaan katsoa tosiasiassa mittaavan suhtautumista kokonais-

palvelun tekniseksi luokiteltavaan palvelun laatuun..

Tarkasteltaessa faktorianalyysin tuloksia kokonaisuutena, voidaan todeta, ettd tutkimuksen
kohteena olevaa ilmi6té, ra4télsidyn koulutuspalvelun kokonaislaatua on mahdollista kuvata
mallissa esitettyjen neljdn laadun ulottuvuuden (tekninen laatu, toiminnallinen laatu, vuorovaiku-
tuslaatu ja hy6ty) avulla, silli faktorianalyysin perusteella faktoreille latautuvat muuttujat noudat-

televat varsin pitkélti mallissa esitettyjd rakenteita ja jakoja eri laadun ulottuvuuksiin. Myos
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faktorianalyysin osana suoritettu ) * -testi (Test of fit), jonka avulla testattiin faktorimallin sopi-

vuutta osoitti neljan faktorin mallin sopivan ilmion kuvaamiseen (p=0,0009)

Rakentamaani raitaloidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallia voidaan niin ollen pitd
tilanteeseen sopivana ja onnistuneenakin, silla tutkimuksen kohteena oleva koulutuspalvelun
kokonaislaatu nayttdd todellakin olevan jaettavissa mallissa esitettyihin ulottuvuuksiin. Kuitenkin
voidaan esittaa kysymys siitd, olisiko ilmié kuvattavissa muilla ulottuvuuksilla kuin tutkimuksessa
kéytetyt? Pyrin testaamaan tdmén selvittdmiseksi myos erilaisia faktorirakenteita ja lukumaéria,
mutta sekd alhaisemmalla, ettd korkeammalla faktorien lukumaéralla mallin sopivuutta testaava

¥ % -testi osoitti kolmen ja viiden faktorin mallien olevan huonosti tilanteeseen sopivia, silld p-arvot

jaivit korkeiksi, toisin sanoen todennikoisyys mallin soveltuvuudesta jéi erittdin alhaiseksi.

Kuitenkin raataloidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallista voidaan todeta, ettd varsinkin
vuorovaikutuslaatua ja toiminnallista laatua maérittaneissi palvelutekijoissd voidaan katsoa
olleen tiettya sisallollistd padllekkaisyytta, silla testattaessa faktorien vélisid riippuvuuksia
erityisesti rakenteeltaan hajanaisin faktori, jota paadyin kuitenkin edelld nimittdméén palvelun
teknisen laadun ulottuvuudeksi esittdmieni perustelujen nojalla, korreloi varsin selvisti muiden

faktoreiden kanssa.

Koska riippuvuutta ja samansisaltoisyyttd vaikutti olevan nimenomaan vuorovaikutuslaatua ja
toiminnallista laatua kuvaavissa palvelutekijoissa voisi jatkossa olla kiintoisaa pyrkia kehittamééan
mallia siihen suuntaan, ettd yhdistelemalld mallin vuorovaikutus- ja toiminnallisen laadun tekij6ita
saataisiin mallin rakennetta edelleen yksinkertaistettua ja karsittua samansisiltoiset tekijat mallista
yhdistdmalld uudella tavalla edelld mainitut raatéloidyn koulutuspalvelun mallin ulottuvuudet

yhdeksi uudeksi, paremmin ilmi6ta kuvaavaksi ulottuvuudeksi.

Jatkotutkimusta tarvittaisiin nakemykseni mukaan erityisesti myos importance-performance-
analyysin tulosten pohjalta seuraavien 'erityinen huomio' -ryhmééan sijoittuneiden palvelutekijoi-
den; oppimisprosessin tukeminen, rakentavan palautteen antaminen edistymisestd ja halu paneu-
tua asiakkaan ongelmiin, osalta. Erityisesti asiakkailta olisi pyrittdvd saamaan tietoa siitd, kuinka
heiddn mielestddn oppimisprosessia olisi tuettava konkreettisten toimenpiteiden tasolla, silla
opppimisprosessin ukeminen on néin jilkeenpéin asiaa tarkastellen liian yleinen ja epamasriinen

termi, joka olisi vaatinut hieman lisad madrittelyd. Taméan vuoksi sitd olisikin syytd pyrkid
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tdsmentdmain ja selvittid nimenomaan asiakkaiden nikemykset oppimisprosessin tukemisessa
soveliaista keinoista, jotta vallitsevaa tilannetta voitaisiin l4hted korjaamaan ja kehittiméain
systemaattisesti paremmin toimivia kéytint6jd oppimisprosessin tukemiseen. Edelld esitetty
selvitystarve pitee ndhddkseni my6s péddosin rakentavan palautteen antamiseen ja asiakkaan

ongelmiin paneutumiseen.

Aiemmin esitetyissd vastaajien koulutuksen muuttamis- ja parannusehdotuksissa (s. 80-84) osaan
edelld esitetyistd lisatutkimusta vaativista tekijoistd annettiinkin jo osittaisia vastauksia, mutta
syvempi ja perinpohjaisempi paneutuminen oman tutkimuksensa muodossa olisi silti nakemykseni
mukaan paikallaan, jotta saataisiin parempi ja kattavampi kuva siitd, mihin konkreettisiin toimen-
piteisiin olisi tarvetta ryhtyé. Erityisen hedelmallistd olisi ndkemykseni mukaan koota MBA-
asiakkaista paneeli, jonka nikemyksié ja kokemuksia muutos- ja parannustarpeista kartoitettaisiin

haastatteluin.

9. Johtopiiitokset

Tamain tutkimuksen tarkoituksena oli pyrkié laatimaan réétéléidyn koulutuspalvelun kokonaislaa-
dun tarkasteluun soveltuva malli, jota edelleen jatkojalostamalla pyrittiin 16ytdméén kokonaislaa-
dun muodostumiselle keskeiset tekijit. Edelleen tutkimuksen tarkoitus oli selvittdd ja mitata
Jyviskylédn yliopiston tiydennyskoulutuskeskuksen johtamiskoulutusyksikon tarjoaman MBA-

koulutuspalvelun laatua asiakkaiden kokemana ja heidin asiakastyytyvaisyyttd4n.

Koska koulutuspalvelun laadulla ei ole vakiintunutta méaritelmaa tai sisaltod, vaan se on pikem-
minkin erittdin tapausriippuvainen ja voimakkaasti sidoksissa tarkastelundkokulmaan, jouduttiin,
tai voitiin tdssa tyossi ldhted liikkeelle "puhtaalta poydalta" ja pyrkid soveltamaan koulutuspalve-
luun tutkijan ndkemyksen mukaan parhaiten soveltuvaa laatundkdkulmaa ja siséltéd. Tutkimukses-
sa pyrittiin tietoisesti irti perinteisests, erityisesti kasvatustieteellisisté 1dhtokohdista koulutuksen
laatua kartoittaneissa tutkimuksissa yleisesti esiintyvistd laadun mééritelmisté ja pyrittiin luomaan
uutta, liikketaloustieteellisistd lahtokohdista ja erityisesti palvelujen markkinoinnin ja palvelun

laadun teorioista taustaansa hakevaa mallia koulutuspalvelun kokonaislaadulle.

Tutkimuksen kohteeseen, MBA-koulutuspalveluun parhaiten soveltuvaksi laatundkokulmaksi

osoittautui erilaisten laatundkokulmien kartoituksen jdlkeen asiakaskeskeinen laatunikokulma ja
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erityisesti asiantuntijapalvelun laatuun liittyvét ndkékohdat. Jyvaskylan yliopiston tiydennyskou-
lutuskeskuksen johtamiskoulutusyksikén tarjoamaa MBA-koulutuspalvelua voidaan nihddkseni

hyvilla syylld nimittd4 asiantuntijapalveluksi, erityisesti sen kompleksisen ongelmanratkaisuluon-

teen vuoksi.

Téssd tyossé taustalla vaikuttavana ndkemyksend oli MBA-koulutuksen pitkén aikajinteen vuoksi
sen ndkeminen pitkdaikaisena kanta-asiakassuhteena, jossa asiakassuhteen kehittymiseen ja laadun
arviointiin vaikuttavat seikat vaihtelevat asiakassuhteen vaiheen mukaan. MBA-asiakkaan ja
Johtamiskoulutusyksikon vilisen suhteen katsottiin siis muodostuvan monivaiheisena prosessina,
jossa kulloinkin vallitsevan vaiheen mukaan eri kokonaislaadunlaadun osatekijit néyttelevit

erilaista roolia kokonaislaadun muodostumisessa.

Tutkimuksessa kaytettdvan koulutuspalvelun kokonaislaadun mallin sisdllén madrittdmisessé
pyrittiin pitdytyméén mahdollisimman l#helld kdytinnon koulutuksessa asiakkaiden eteen tulevia
konkreettisia tilanteita, silld tutkimuksen yhteni tarkoituksena oli myds toimia tietoldhteend

Johtamiskoulutusyksik6lle MBA-asiakkaiden kokemasta palvelun laadusta.

Tutkimuksen avulla saatuja tietoja oli siis tarkoitus kayttdd myos hyviksi tukemaan Johtamis-
koulutusyksikén pyrkimyksid palvelun kehittimiseksi edelleen paremmin asiakkaiden tarpeita
vastaavaksi ja tdmén vuoksi tutkimuksessa pyrittiin osaltaan tuottamaan kéytinnonlaheistd ja
tarvittaessa helposti toimenpiteiksi muutettavaa informaatiota asiakkaiden kokemasta MBA-
koulutuksen laadusta. Tétd tarkoitusta palveli erityisesti tutkimuksen keskeinen analyysimenetel-
mé Importance-performance-analyysi, jonka keskeisid ansioita ovat nédhdékseni kyky havainnolli-
sesti eritelld palvelun kehittimistarpeita ja yksiléidd ne. Osin importance-performance-analyysin

tuloksia lienee jo tét4 kirjoitettaessa kaytettykin hyvéksi palvelun kehittamisessé.

Kehittimédni radtaloidyn koulutuspalvelun laadun mallia edelleen arvioidakseni, voitaneen todeta,
ettd koska malli vaikutti soveltuvan tutkimuksessa nimenomaisesti kisiteltyyn tilanteeseen, sen
yleistdminen laajemminkin erilaisiin koulutuspalveluihin ja niiden laadun arvioimiseen saattaisi
olla mahdollista. Luonnollisesti mallin soveltamisessa muun tyyppisiin koulutuspalveluihin kuin
tassi tutkimuksessa kohteena olleeseen MBA-koulutuspalveluun tulisi ottaa huomioon kulloisen-
kin koulutuspalvelun erityispiirteet ja pyrkid sopeuttamaan mallin rakennetta ja kiytettdvia

kysymyksid késilld olevaan koulutuspalveluun sopivaksi. Erityisesti katsoisin mallilla kuitenkin
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olevan relevanssia ja soveltamismahdollisuuksia tdssd muodossaan juuri MBA-koulutuksen
kaltaisten pitkékestoisten koulutusohjelmien laadun kartoittamisessa, joissa leimallista on pitkéai-

kainen kanta-asiakassuhde palvelun tarjoajan ja koulutusasiakkaan vilills.

Tutkimuksessa esitetyn mallin neljén ulottuvuuden rakenne noudatteli tydssé kaytetyn teoriapoh-
jan mukaista jakoa palvelun laadun siséllostd. Mallin neljéistd ulottuvuudesta kolme oli johdettu
yleisestd palvelun laadun teoriasta késin tukeutuen pitkélti Pohjoismaisen palvelunlaatukoulukun-
nan ajatuksiin palvelun laadun rakenteesta ja siitéd erotettavissa olevista tekijoistd. Palvelun laadun
ulottuvuuksien siséltéd haettiin osin my6s kuilukoulukunnan ajatusmalleista. Mallissa ndmé
kolme ulottuvuutta, tekninen laatu, toiminnallinen laatu ja vuorovaikutuslaatu edustivat pohjois-
maisen koulukunnan ajatusmalleja, neljéds hyoty-ryhmiksi nimeédméni mallin ulottuvuus sisélsi

erityisesti koulutuspalvelun laadulle ominaisiksi katsomiani palvelutekijoita.

Importance-performance -analyyisissi esiintynyt viides ryhmé lisdarvolaatu oli mukana erdén-
laisena “testipenkkinid”, jonka avulla pyrittiin testaamaan ajatuksia mahdollisista lisdarvon
lahteistd asiakkaille ja ndiden tekijoiden mahdollista markkinoinnillista hyddynnettéavyytta.
Kuitenkin importance-performance -analyysin pohjalta voidaan todeta, ettd nédiden tekijéiden
koettu suhteellinen térkeys jéi niin alhaisiksi, ettei néilla tekij6illd voida katsoa olevan todellista
markkinoinnillista tai mallin rakennuksellista arvoa. Ryhmaén tekijoéiden keskiarvot vaihtelivat
2,25:nja 3,02:n vilillg, eli ne koettiin 14hinnd vain korkeintaan melko tirkeiksi, joten ne hyléittiin
jatkokdsittelystd. Tosin edellisten tekijoiden sisillyttiminen malliin olisi olut siinédkin mielessi

vaikeaa, ettd niiden osalta vastaajat arvioivat vain tekijan tiarkeyttd omalta kannaltaan.

Lis#arvolaatu -ryhmaéssé esiintyvilld tekij6illa oletettiin aiemmin liséksi olevan koulutukseen
hakeutumisen piilomotiivi -luonne ja téssé tarkoituksessa pyrittin selvittiméin oliko kaytetyn
aineiston pohjalta mahdollista 16ytdd tukea télle olettamukselle. Edellisiin Importance-performan-
ce -anlyysin tuloksiin viitaten voidaan todeta, ettei lisdarvolaatu -ryhmén tekijoilla voida katsoa
olevan suurta merkitystd kouluttautumisen motiiveina tekijoiden saamien alhaisten tirkeysarvioi-

den vuoksi.

Mallin lopullinen neljén ulottuvuuden rakenne kuvasi varsin hyvin tutkimuksen kohteena ollutta
ilmiots, raatiléidyn koulutuspalvelun kokonaislaatua, joka on varsin monimutkainen ja vaikeasti

jasennettdavd. Osaltaan selkeén kokonaiskuvan muodostamista koulutuspalvelun laadusta vaikeut-
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taa se, ettei koulutuspalvelun laadulle ole olemassa yhtd hyviksyttyd maéritelméii, edes laatua
médrittévista tekijoisti ei ole olemassa yksimielisyytti. Tassdkddn tyossa ei pyritty vastaamaan
tyhjentévisti ja kaiken kattavasti sithen vaikeaan ja monitahoiseen kysymykseen, miti koulutuk-
sen laatu itseasiassa viimekédessd on, vaan pikemminkin ty6 kuvaa vain omalta osaltaan, mité
koulutuksen laatu on asiakkaalle tietyn yksiléidyn koulutustuotteen osalta, ja milla tekij6illa téta
vaikeasti jasennettidvid kokonaisuutta voidaan konkreettisesti arvioida ja néin esittdd arvioita

palvelun laadusta.

Tutkimuksessa kéytetyn rdétdléidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallin testaaminen
kaytinnossa toteutettiin Jyvaskylédn yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen johtamiskoulutusyksi-
kon MBA-opiskelijoiden keskuudessa. Toteutetun kyselytutkimuksen tulokset antavat tukea

mallin lihtokohtaolettamuksille.

Réitiléidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun mallin jatkoanalyysi toteutettiin faktorianalyysin
avulla, jonka kautta pyrittiin selvittdiméédn voidaanko MBA-koulutuspalvelun kokonaislaatua
kisitelld ja analysoida tutkimuksessa kdytetyn mallin neljén laadun ulottuvuuden avulla. Pésasial-
lisesti faktorianalyysin tulokset noudattelivat mallissa esitettyjd neljad ulottuvuutta, ja néin
voidaan todeta luodun mallin kuvanneen tutkittavaa ilmi6td varsin kattavasti. Kuitenkin erityisesti
mallin toiminnallisen laadun ja vuorovaikutuslaadun ulottuvuuksissa vaikutti olevan jossain
midrin paillekkdisyyttd tai samansisaltdisyyttd, ja voidaankin olettaa ettd ndmé laadun ulottu-
vuudet olisi jopa jossain mddrin mahdollista yhdistdd ja ndin edelleen kehittdd ra&taléidyn
koulutuspalvelun kokonaislaadun mallia yksinkertaissmmaksi ja edelleen mahdollisesti paremmin

1lmiéta kuvaavaksi.

Tarkasteltaessa edelleen tutkimusta teoreettista taustaansa vasten, voidaan todeta ettd palvelun
laadun muodostumisesta esitettyjd ndkemyksi4, erityisesti palvelun laatuarvion syntymekanismeja
odotusten ja kokemusten suhteena voidaan pitdd varsin perusteltuina. Kuitenkin on todettava, etté
odotusten ja kokemusten suhteen problematisointi erityisesti hallitsevan tekijan suhteen erilaisissa

tilanteissa on edelleen jossain maérin kesken.

Tutkijat ovatkin viime aikoina pdityneet esittim#in ndkemyksid sithen suuntaan, ettd ehka
odotusten merkitys palvelun laadun muodostumisessa on vihdisempi, kuin miti alun alkaen on

ajateltu, ja ettd palvelun laadun muodostumisessa merkittdvin tekijad kuitenkin on selkeisti
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palvelun suoritustaso. Odotusten voidaan toki katsoa toimivan erdénlaisena mielikuvakriteerini

vertailun pohjana, silla johonkinhan palvelukokemukset on suhteutettava.

Erityisesti palvelun laadun kuilukoulukunnan edustajat ovat kiinnittéineet huomiota tdhén odotus-
ten rooliin vertailukohtana ja ovat esittdneetkin odotusten muodostavan juuri vertailukohdan,
johon palvelukokemusta verrataan ja mikéli palvelukokemus on nk. toleranssialueella (kts. esim.
Bjork 1993) palvelun laatua pidetdén hyvand. Odotukset toimivat siis toleranssialueen yldrajana
ja hyviksyttivd palvelu alarajana. Téllaisena mentaalivertailukohtana odotukset niahdékseni
palvelevatkin, mutta teorian kehittimisen kannalta odotusten mittaaminen ja merkityksen
suhteuttaminen palvelukokemuksen laatua méirittdvdian ominaisuuteen ovat ndhdékseni varsin

vaikeasti mielekkalld ja merkitykselliselld tavalla toteutettavissa.

Tutkimuksen tulostenkin voidaan osaltaan katsoa heijastavan tétd odotusten ja kokemusten
vertailtavuuden problemaattista suhdetta. Tutkimuksen MBA-asiakkaiden odotustaso oli nimittdin
1dhes poikkeuksetta korkeampi mallissa esiintyneiden palvelutekijoiden suhteen kuin vastaavien
palvelutekijoiden suoritustasoarviot. (kts. taulukko s.89-90 ja kuva 47, s. 110) Jos tilannetta
tarkasteltaisiin vain edellisten lukuarvojen pohjalta saatavan kuvan valossa, paadyttiisiin kokolail-
la erilaiseen arvioon asiain tilasta, kuin mitd Importance-performance-analyysin perusteella
esitettiin. Tdmén vuoksi palvelun laadun tarkastelu téll4 tavoin ainoastaan odotusten ja kokemus-
ten vilisend suhteena ei toimi ja palvele tarkoitustaan, erityisesti, jos palvelun laadun katsotaan

olevan yhtd kuin odotusten ja kokemusten vilinen erotus.

Jos tutkimuksen tilanteessa laatua tulkittaisiin edelld esitetylld tavalla odotusten ja kokemusten
vilisenid erotuksena, voitaisiin todeta tilanteen olevan lihes katastrofaalinen. Miltei kaikessa
oltaisiin jaljessd asiakkaiden odotustasosta ja niin palvelun laadun tulkittaisiin olevan huono.
Senpa vuoksi Importance-performance-analyysin ldhestymistapa laadun mittaamisen ongelmaan
onkin mielestini soveliaampi ja se suhteuttaa laadun odotusten ja kokemuksen suhteen "oikeuden-
mukaisemmalla" tavalla ottaen huomioon tavoitteeksi asetetun laatutason, ja néin paadytdén

mielestini todenmukaisempaan kuvaan asiain tilasta.

Tutkimuksessa palvelun kokonaislaatua pyrittiin suhteuttamaan myos asiakkaiden palvelulle
antamaan kokonaisarvosanaan nimenomaan siind tarkoituksessa, etti voitaisiin arvioida odotusten

ja palvelukokemusten merkitysti asiakkaiden arvioon palvelun kokonaislaadusta, jota kokonaisar-
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vosanan katsottiin ilmentévén. Tutkimuksen tulosten perusteella vaikuttaakin vahvasti silti, ettid
palvelun laadun arvioinnissa ja laadun muodostumisessa palvelukokemuksella on mééridava asema

lopullista laatuarviota tehtiessa.

Jos nimittdin odotukset olisivat hallitsevassa asemassa laatua arvioitaessa, olisi voitu varsin
hyvélld syylld odottaa, ettéd tutkimuksen kaltaisessa tilanteessa, jossa asiakkaiden odotustaso oli
varsin korkea ja ldhes poikkeuksetta kokemustaso sai numeerisesti mitaten alhaisempia arviota,
vastaajien arviot saamastaan kokonaispalvelusta eivit olisi olleet niin positiivisia kuin ne tdssi
tutkimuksessa olivat. Vastaajista nimittdin noin kolme neljdsosaa arvioi saamansa palvelun olleen
kokonaisuutena kouluarvosanoin mitattuna hyvéi tai kiitettdvad tasoa. Numeroarvosanana siis
kahdeksikon ja yhdeksikon vililld. Pikemminkin, jos odotukset olisivat olleet madrddvassi
asemassa laatuarviota tehtiessé, kokonaisarvosanan olisi voinut olettaa sijoittuvan asteikon toiseen

adripadhan.

Odotusten ja kokemusten suhdetta vastaajan kokonaisarvosanaan pyrittiin testaaman myos
tilastollisesti edelld esitettyjen olettamusten tueksi. Regressionanalyysin tulokset antavatkin
selkedsti tukea olettamukselle palvelukokemuksen hallitsevasta asemasta muodostettaessa
kokonaisarviota koulutuspalvelun laadusta, sillé selitettéiessé vastaajien antamaa kokonaisarvosa-
naa odotuksilla kévi ilmi, ettei niilld ole kdytdnnéllisesti lainkaan selitysarvoa silld p-arvoksi
muodostui 0,9663. Selitettdessd kokonaisarvosanaa puolestaan palvelukokemuksilla selitysarvo
oli puolestaan tilastollisesti erittdin merkitsevilla tasolla, p-arvon ollessa 0,000, mik osoittaa
kokemusten olevan selkeisti hallitseva elementti kokonaislaatuarviota muodostettaessa koulutus-

palvelun kyseessé ollessa.

Edella esitetyn pohjalta voidaankin todeta, ettd vaikka odotusten mittaaminen onkin jossain
madrin tarpeellista palvelukokemusten suhteuttamiseksi ja laatuarvioiden rakentamisen mahdol-
listamiseksi, niille asetettava painoarvo palvelumixié rakennettaessa ja kehitettdessd onkin jo
oman huolellisen harkintansa vaativa pdit6s. Nimittédin, jos palvelun kehittimisessé 1dhdetédén
tavoittelemaan asiakkaiden alati muuttuvien odotuksien tasoista palvelua, paadytién pian tilantee-
seen, jossa parhainkaan palvelusuoritus ei ole riittédva, silld odotuksillahan ei ole mitéén varsinaista
kattoa, varsinkin jos unohdetaan realismi. Senpa vuoksi mallin jatkokehittely seuraavassa esitetté-

vén kilpailija-analyysin sisdltivin mallin suuntaiseksi saattaisi olla erityisen hedelmiillistd, jotta
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saataisiin vertailukohdaksi muutakin, konkreettisempaa, kuin asiakkaiden epiméériiset ja nopeas-

tikin muuttuvat odotukset.

Mikali mallia haluttaisiin kehitt4d4 edelleen, voisi se tapahtua ottamalla mukaan malliin vertailevaa
aineistoa kilpailevan/kilpailevien koulutuspalvelun tarjoajien vastaavan sisilt6isestd koulutuspal-
velusta. Nédin syntyvdd mallia voitaisiin pitdd jo strategiaty6kaluna, jonka avulla voitaisiin
suhteuttaa omaa tarjottua palvelua ja sen laatua kilpailijoiden vastaavaan ja pyrkii kehittiméin

oman palvelun niitd aspekteja, joita asiakkaat arvostavat, suhteessa kilpailijan laatutasoon.

Ottamalla malliin mukaan kilpailijan tarjoaman palvelun laatu, voidaan palvelun laatunikékul-
mankin jossain maérin katsoa muuttuvan kohti kilpailijakeskeistd laatundkékulmaa, silld laatuarvi-
on muodostumiseen vaikuttaa osaltaan myos kilpailijan laatutaso. Laatua tarkastekkaann siis
palvelun tuottajan 1aht6kohdista késin, kun sitéd verrataan kilpailijan laatutasoon. Tdma4 ei kuiten-
kaan saa mielestini misséén tapauksessa syrjdyttdd asiakaskeskeistd laatundkokulmaa, silld
kaikesta huolimatta, asiakas on, kuten jo lukuisia kertoja aiemminkin todettu, laadun lopullinen

arvioitsija.

Esimerkinomaisena kuvaajana esitettyné kilpailija-analyysin sisdltdvd malli ja sitd selventdva

kuvaaja saattaisi niyttdd seuraavalta.
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Kuvaajan kilpailijan suoritustasoa kuvaava kdyrd on tdysin kuvitteellinen, muutoin kuvaaja
perustuu tutkimuksessa kdytettyyn aineistoon. Jos kyseessi olisi todellinen tilanne, voisi kohdeor-
ganisaatio taputtaa itse#fin selkéén ja todeta olevansa kaikessa kilpailijaansa etevampi. Todellisuu-
dessa tilanne olisi kuitenkin todennékéisesti toisenlainen ja erityistd huomiota tulisi kiinnittd4
niihin palvelutekijoihin, joiden osalta asiakkaiden palvelutekijille asettama suhteellinen tirkeys
on suuri, ja joissa ollaan jiljessd kilpailijan koettua suoritustasoa, palvelun laadun térkeintd

méadrittdjas.

Tarkasteltaessa edelleen Johtamiskoulutusyksikén palvelutekijoiden suoritustasoa asiakkaiden
arvioimana ri#tiloidyn koulutuspalvelun kokonaislaadun alakisitteiden, tekninen laatu, toiminnal-
linen laatu, vuorovaikutuslaatu ja hyoty, tasolla, voidaan todeta ettd laadun ulottuvuuksista
asiakkaat arvioivat kokonaisuutena parhaimmaksi suoritustasoltaan toiminnallisen laadun ulottu-
vuuden, johon sisdltyvien palvelutekijéiden keskiarvoksi muodostui 3,18. Tutkimuksessa kéaytetyl-
14 verbaalisella asteikollahan lukuarvo 3 vastasi arviota "Hyva’. Myos teknisen laadun aspektit
asiakkaat arvioivat kokonaisuutena varsin hyvin suoritetuiksi, silld vain neljd sadasosaa erotti

tdmén laadun ulottuvuuden arviosta "Hyva’.

Enemmén eroa arvosanaan hyvi muodostui vuorovaikutuslaadun ja hy6ty -ryhmén kohdalla, silla
vuorovaikutuslaadun asiakkaat arvioivat kokonaisuutena hieman alle arvosanan "Hyvéd’, silld
vuorovaikutuslaatu -ulottuvuuden palvelutekijét saivat keskiarvokseen 2,89 ja hyoty -ulottuvuus
puolestaan 2,85. Ero arvosanaan "Hyvi’ ei toki ollut suuren suuri edellistenkéén laadun ulottu-

vuuksien kohdalla, mutta kuitenkin se oli selvi.

Jos tarkastellaan eroja suhtautumisessa yksittéisiin palvelutekij6ihin ja niiden suoritustasoon
edelleen koulutusohjelmittain, voidaan todeta, ettd valtaosassa palvelutekijoité eroja ohjelmittain
el syntynyt, mutta seuraavassa kuviossa (kuva 48) esitetéin ne palvelutekijit, joiden osalta

ohjelmittain tarkasteltuna erot olivat suurimmat.
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Kuva 48 Suurimmat koulutusohjelmittaiset erot suhtautumisessa yksittéisiin palvelutekijéihin

Edellisista palvelutekijoistd voidaan todeta, ettd ne eivit erityisesti edusta mitdén tiettyd laadun
ulottuvuutta, vaan ovat hajaantuneet eri ulottuvuuksien kesken melko tasaisesti. Kriitisimmin
edellisiin palvelutekij6ihin vaikuttavat suhtautuneen Amica-MBA -ohjelman edustajat, silld
ohjelmaa edustava kuvaajan linja kulkee eniten vasemmalla ja saa niin alhaisimpia arvoja.
Erityisen tyytyméttomid ohjelman edustajat ovat olleet suoritusten arvioinnin oikeudenmukaisuuteen,
tai ilmeisimmin 14hinnd sen koettuun puutteeseen. Suhteellisesti positiivisimmin ohjelmien edustajista
puolestaan edellisiin palvelutekijoihin vaikuttaisivat suhtautuneen Kansallis-MBA 2 ja SOK-MBA
-ohjelmien osaanottajat, silld heidédn arvionsa ylittavéat selkeimmin kaikkien ohjelmien yhteiset

keskiarvot.

Kokonaisuutena tutkimuksesta voidaan todeta tutkimuksen palvelleen tarkoitustaan ja tuottaneen
sekd kayttokelpoista ja sovellettavissa olevaa tietoa tukimuksen kohdeorganisaation, Jyviaskylian
yliopiston tdydennyskoulutuskeskuksen johtamiskoulutusyksikon kayttoon, ettd ndhdékseni myos
tieteellisesti jotain uutta, mallin, jonka avulla voidaan kuvata ja analysoida koulutuspalvelutuot-

teen laatua liiketaloustieteellisista ldhtokohdista ja laatukésityksisté lahtien ja niihin tukeutuen.

Jatkossa olisikin edelleen mielenkiintoista testata tissd tyossd kehityn mallin kayttékelpoisuutta

nimenomaan esitetyn jatkokehitelménsa, kilpailija-analyysin siséltdvissd muodossaan, jolloin
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voitaisiin testata timén mallin toimivuutta ja sen liikkeenjohdolle tarjoamia mahdollisuuksia ja
todellista arvoa ja mahdollisuuksia esitettyni strategiaty6kaluna. Myos pitkittidistutkimuksen
toteuttaminen saman kohdeorganisaation puitteissa saattaisi olla hyddyllistd, jotta voitaisiin

arvioida tilanteen kehittymistd ja ajan kulumisen myé6td tapahtuvia mahdollisia muutoksia

asiakkaiden laatukésityksissa.



114
LAHTEET

Ahrnell, Britt-Marie & Nicou, Monica (1991). Osaamisen markkinointi: Asiantuntijayrityksen 7
avainta menestykseen. Weilin+Go6s, Espoo.

Bitran, Gabriel R. & Hoech, Johannes (1991). Inhimillisyyttid palveluun. Yritystalous 4/1991.
Rastor, Helsinki.

Bjork, Peter (1993). P4 jakt efter den ritta modellen - Ar upplevd totalkvalitet skillnaden mellan
forvantningar och upplevelser. Svenska handelshogskolan, Helsinki.

Carr, Clay (1993). The Ingredients of Good Performance. Training-Magazine, August 1993. Lake-
wood Publications Inc., USA.

Coyne, Kevin (1990). Irti palvelualan muodeista. Yritystalous3/1990. Rastor, Helsinki.
Crosby, Philip B. (1986). Laatu on ilmaista. Laatuteema, Helsinki.

Day, Ellen & Barksdale, Hiram C. Jr. (1992). How Firms Select Professional Services. Industrial
Marketing Management 21, 85-91. Elsevier Science Publishing Co., Inc., New York.

Eckles, Robert W. (1990). Business Marketing Management: Marketing of Business Products and
Services. Prentice-Hall, Englewood Cliffs, N.J.

Erituuli, Matti & Leino, Jarkko & Yli-Luoma, Pertti (1994). Kvantitatiiviset tutkimusmentelmat
ihmistieteissd. Kirjayhtymi, Rauma.

Eskola, Antti (1966). Sosiologian tutkimusmentekmét II. Werner Soderstrom Oy, Porvoo.

Gordon, Jack (1991). Measuring the 'Goodness' of Training. Training-Magazine, August 1991.
Lakewood Publications Inc., USA.

Gronroos, Christian (1980). An applied service marketing theory. Svenska handelshdgskolan,
Helsinki.

Gronroos, Christian (1987). Developing the service offering - A source of competitive advantage.
Svenska handelshogskolan, Helsinki.

Gronroos, Christian (1990). Nyt kilpaillaan palveluilla. Weilin + G66s, Espoo.

Gronroos, Christian (1993). From marketing mix to relationship marketing. Toward a paradigm
shift in marketing. Svenska handelshdgskolan, Helsinki.

Holmlund, Maria & Kock, Soren (1992). Quality-based service as an establishing strategy in
business network. Svenska handelshdgskolan, Helsinki.

Holmlund, Maria & Kock, Soren (1993). Kundupplevd tjanstekvalitet vid etablering i industriella
nitverk. Svenska handelshogskolan, Helsinki.



Hurme, Raija & Pesonen, Maritta & Syvioja, Olli (1990). Englanti-suomi sursanakirja, 3 tark. ja
korj. painos. WSOY, Porvoo.

Héimildinen, Kauko (1993). Yliopistollisen tdydennyskoulutuksen arviointi. Taustaosa. Helsingin
yliopisto, Helsinki.

Jackson Ralph W. & Cooper Philip D. (1988). Unique Aspects of Marketing Industrial Services.
Industrial Marketing Management 17, 111-118. Elsevier Science Publishing Co., Inc., New York.

Kasper, Hans & Lemmink, Jos (1989). After Sales Service Quality: Views Between Industrial
Customers and Service Managers. Industrial Marketing Management 18, 199-208. Elsevier Science
Publishing Co., Inc., New York.

Kotler, Philip (1988). Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and
Control.Prentice-Hall, Englewood Cliffs, N.J.

Lahti, Arto (1990). Markkinoinnin todellinen kohde - avainasikas. Yritystalous 2/1990. Rastor,
Helsinki.

Lehtinen, Jarmo R. (1982). Asiakasohjautuva palveluiden tuotantojirjestelma: késitteitd ja kliinisiad
sovellutuksia. Tampereen yliopisto, Tampere.

Lehtinen, Jarmo R. (1986). Quality oriented services marketing. Tampereen yliopisto, Tampere.
Lehtinen, Jarmo R. (1988). Teoksessa: Poimintoja. SGM Kustannus, Himeenlinna.

Liljander, Veronica & Strandvik, Tore (1992). The Relation betwen Service Quality, Satisfaction
and Intentions. Svenska handelshégskolan, Helsinki

ta. Oy Gaudeamus Ab, Helsinki.
Lipponen, Toivo (1993). Laatujohtaminen. A. Financier Oy QMB Books, Jyviskyla.
Lovelock, Christopher H. (1988). Managing Services. Prentice-Hall International, Lontoo.

Martilla, John A. & James, John C. (1977). Importance-Performance Analysis. Journal of Marke-
ting 1, 77-79. The American Marketing Association, Ann Arbor, MI, USA.

Maslow, Abraham H. (1987). Motivation and Personality, 3rd ed. HarperCollins, New York.

Moore, S. Anne & Schlegelmilch, Bodo B. (1994). Improving Service Quality in an Industrial
Setting. Industrial Marketing Management 23, 83-92. Elsevier Science Inc., New York.

Morgan, Neil A. & Piercy, Nigel F. (1992). Market-Led Quality. Industrial Marketing Management
21, 111-118. Elsevier Science Publishing Co., Inc., New York.

Mikinen, Hannu (1992). Asiakastyytyvéisyys. Mark 9/1992. Kustannus Oy Faktum, Helsinki.

Parasuraman, A. & Berry, Leonard L. & Zeithaml Valarie A. (1992). Yritystalous 3/1992. Rastor,
Helsinki.



Pine, Judith & Tingley, Judith C. (1993). ROI of soft-skills training. Training-Magazine, February
1993. Lakewood Publications Inc., USA.

Robinson, Dana Gaines & Robinson James C. (1990). Training for Impact. Jossey-Bass Publishers,
San Francisco.

Rushton, Angela M. & Carson, David J. (1989). The Marketing of Services: Managing the
Intangibles. European Journal of Marketing, Vol 23. No 8, 23-44. MCB University Press Ltd.,

Rochester, Kent.

Schaaf, Dick (1992). Selling Quality. Training Magazine, June 1992. Lakewood Publications Inc.,
USA.

Shostack, Lynn G. (1982). How to Design a Service. European Journal of Marketing, Vol 16. No.
1, s. 48-55. MCB University Press Ltd., Rochester, Kent.

Seppénen, Risto (1992). Teoksessa; Johdatusta amattikorkeakoulupedagogiikkaan (toim.) Eskola,
Jorma, WSOY, Juva.

Sipild, Jorma (1992). Asiantuntijapalvelujen markkinointi. Weilin + G66s, Jyvéskyla.

Séankiaho, Risto (1986). Temput ja kuinka ne tehdéiin - monimuuttujamenetelmét kansan palvelijoi-
na. Jyviskyldn yliopisto, Jyviskyld.

Tilastokeskus (1995). Http://www.stat.fi/tk/tp/tasku/s18t1.html.

Tilastokeskus (1995) Http://www star.fi/tk/he/aku.html.

Vaherva, Tapio (1983). Koulutuksen vaikuttavuus. Jyviskylan yliopisto, Jyviskyla.

Vaherva, Tapio & Juva, Simo (1985). Koulutuksen talous. Kustannusosakeyhtioé Tammi, Helsinki.

Vaherva, Tapio (1992). Tyoeldmén aikuiskoulutusta arvioimassa. Aikuiskasvatus 3, 136-140.
Kansanvalistusseura, Helsinki.

Valkonen, Tapani (1981). Haastattelu- ja kyselyaineiston analyysi sosiaalitutkimuksessa. Oy
Gaudeamus Ab, Helsinki.

Zeithaml, Valarie A. (1990). Delivering quality service: Balancing customer perceptions and
expectations. The Free Press, New York.

Zemke, Ron (1992). The Emerging Art of Service Management. Training-Magazine, January 1992.
Lakewood Publications Inc., USA.

Zemke, Ron (1993). A Bluffers Guide to TQM. Training-Magazine, April 1993. Lakewood Publi-
cations Inc., USA.



Liite 1.

“

JYVASKYLAN YLIOPISTO
TALOUSTIETEEN LAITOS

LAATU- JA ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS
MBA-ASIAKKAAT

Arvoisa vastaanottaja!

Pitelette juuri kAdessénne tarkeaa paperinippua. Tarkeda monille tahoille, eika suinkaan
vahiten tarkeaa Teille itsellenne.

Kasilla olevan tutkimuksen tarkoitus on kartoittaa, mita mielta Te ja joukko muita MBA-
opiskelijakollegojanne olette Jyvaskylan yliopiston tarjoamasta MBA -koulutuspalvelusta
ja siihen liittyvista laatutekijoista. Tutkimus on osa opinnaytety6tani Jyvaskylan yliopiston
taloustieteen laitokselle.

Tutkimuksen avulla saatavaa tietoutta kaytetdén apuna kehitettaessd MBA -koulutusta
edelleen yh& paremmin Teidan ja kollegojenne tarpeita vastaavaksi. Teilla on nyt tilai-
suus tulla kuulluksi ja vaikuttaa tulevaan koulutukseenne.

Toivoisin Teidan vastaavan lomakkeella esitettyihin kysymyksiin niiltd osin kun Teilla on
kokemusta ko. asiasta, joko rastittamalla mielipidettdnne parhaiten kuvaava vaihtoehto

tai vastaamalla omin sanoin vastausvaihtoehdon tai kysymyksen jélkeiseen tyhjaéan ti-
laan.

Olkaa hyva ja palauttakaa lomake taytettyna palautuskuoressa viimeistaan viikon kulu-

essa lomakkeen vastaanottamisesta. Lomakkeet ja niiden sisaltdméat vastaukset tulevat

vain ja ainostaan tutkijan kaytté6n. Koska vastausaineisto kasitellaan tilastollisesti, yksit-
taiset vastaukset ja vastaajat eivét ole identifioitavissa.

Tutkimuksen valmistuessa kevaan 1996 kuluessa, tutkimukseen osallistuneet saavat yh-
teenvedon tutkimuksen keskeisista havainnoista. Mikali haluatte lisétietoja tutkimuksesta

tai tutkimukseen liittyvista kysymyksista, ottakaa yhteytta allekirjoittaneeseen numeroon
(941) 378 1210.

Arvokkaasta yhteistydsta jo etukateen kiittden

Pasi Sajasalo

Y
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(ODOTUKSIIN VAIKUTTAVIA TEKILJOITA

Mitkii ovat kouluttautumisenne tavoitteet? (Voitte halutessanne rastittaa useammankin
vaihtoehdon kuin yhden alla esitetyisti)

[l Tyoeldmaissi tarvittavien pitevyyksien hankkiminen

[} Uralla eteneminen

[l Itsensi kehittiminen tiedollisesti ja taidollisesti

1 Koulutuksen statusarvo

[ Muu, miki?

AIEMMAT KOKEMUKSET TAYDENNYSKOULUTUKSESTA

Oletteko osallistunut aiemmin tyossa ollessanne (tiydennys)koulutukseen?
] En
[} Kyll4, kertaa

Oletteko kokenut aiemman koulutuksen olleen hyédyllista?
[ En lainkaan
LA Vain vihin
[l Melko hyodyllistd
[ Erittdin hyodyllista

Mikiili olette osallistunut koulutukseen, kenelle katsotte hyodyn koulutuksesta
viimekédesséi koituvan?

[ Minulle itselleni

[ Yritykselle jossa toimin

[A Jollekin muulle taholle, kenelle?

Kenen aloitteesta tiilla hetkella kouluttaudutte?
[l Omasta aloitteestani
[ Esimieheni/yritysjohdon aloitteesta

Onko jokin seuraavista vaikuttanut odotuksiinne koulutusta koskien?

Markkinointiviestinnin (suoramainonta, esitteet) luoma mielikuva Johtamiskoulutuksesta
L1 Eilainkaan
LA Vain vihin
L3 Melko paljon
[} Erittdin paljon

Henkilokohtaiset kontaktit koulutusorganisaation henkilokunnan kanssa
L1 Ei lainkaan
[l Vain vihin
[d Melko paljon
[d Erittdin paljon
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Oman alanne jirjestdjen kautta saatu informaatio
[l Ei lainkaan
[l Vain vihin
[ Melko paljon
[LB Erittdin paljon

Ystédvienne ja tyotovereidenne mielipiteet
[ Ei lainkaan
(3 Vain vihin
1 Melko paljon
[X Erittéin paljon

OPISKELUN TAVOITTEISTA

Olivatko kouluttautumisenne tavoitteet selviit jo hakeuduttaessa koulutukseen?
[} Eivit
[N Kyll4, mit4 ne olivat?

Olivatko tavoitteet selviit ja hyviksyttivit/tyydyttiviit opintojen suunnitteluprosessin paiityttyi?
[ Eivit
[ Kylld

Onko opiskelullenne asetettu tavoitteita yhteistyossi tyonantajanne kanssa?
1 Ei

[ Kylls, millaisia tavoitteita?

Seuraako tyonantajanne edistymistinne ja koulutuksen tuloksia?
A Ei lainkaan
[l Harvoin
[l Toisinaan
[} Sainnollisesti

Harkitsitteko muita kouluttajayrityksii tehdessénne paéitosti koulutuspaikasta?

[} En
X Kylld, mitd koulutusyrityksia?

Mikai erityisesti sai Teidit valitsemaan Jyviskyléan yliopiston Tiydennyskoulutus-
keskuksen koulutuspaikaksenne?
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(Kuinka tirkeéna piditte allamainittuja palvelutekijoiti omalta kannaltanne? Arvioikaa Kutakin )
tekijii asteikolla: Erittidin tirkei - tirkea - melko tirkei - ei lainkaan tiarkei.

TEKNINEN LAATU

Opetussuunnitelman laadintaprosessin sujuvuus

Laaditun opinto-ohjelman soveltuvuus Teidan erityistarpeisiinne
Henkilokunnan tavoitettavuus (puhelin, fax, sdhképosti ym.)
Kouluttajien ammattitaito ja asiantuntemus

Jaetun kurssimateriaalin taso

TOIMINNALLINEN LAATU

Henkilokunnan palveluasenne

Henkilokunnan kohteliaisuus

Asioiden joustava hoitaminen

Aikataulujen paikkansapitiavyys

Annettujen lupausten pitiminen

Yhteydenpito Teihin

Henkilokunnan kyky opastaa ongelmatilanteissa
Kurssitilaisuuksien jirjestelyt

Informaatio tulevista koulutustilaisuuksista yms.

VUOROVAIKUTUSLAATU

Halu paneutua Teidén ongelmiinne

Asiakkaan kohtelu yksilond

Kanssakdymisen luontevuus

Sitoutuminen asiakassuhteeseen

Toimiva “henkilokemia” yhteyshenkilon kanssa
Oppimisprosessin tukeminen

Rakentavan palautteen antaminen edistymisesti
Suoritusten arvioinnin oikeudenmukaisuus

HYOTY

Koulutuksen hyodynnettivyys kdytinnon tyossi

Koulutuksen painopisteiden asettaminen yhteistydssd tyGnantajan ja kouluttajan kanssa
Mahdollisuudet opiskeluun ulkomailla

Kyky suhtautua omaan ty6hon kriittisesti

Parantuneet kyvyt analysoida yrityksen strategista toimintaa

Kyky soveltaa uusinta tietoa kdytantoon

MBA -koulutuksen urakehitykselle avaamat uudet mahdollisuudet
Sosiaalisen ja taloudellisen aseman kohoaminen

Kontaktiverkoston luominen muihin opiskelijoihin

Projektitdiden ja lopputyon hyddyntiminen yritystoiminnan kehittdmisessi
Mahdollisuus yliopistollisiin jatko-opintoihin

Yritystoiminnan kehittiminen opitun avulla

Yhteysverkoston hyédyntdminen taloudellisesti

Tulosvaikutukset pidemmalld aikavililla
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Kouluttajien koulutustekninen osaaminen (ddnenkéytto, opetuksen rytmitys)
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LISAARVOLAATU 4 3 21
MBA-tittelin arvo Teille henkil6kohtaisesti .
MBA-tittelin arvo edustamallenne organisaatiolle OO
Kouluttajaorganisaation imagoarvo organisaatiollenne Y
Toimialalla vallitsevat mielikuvat valitsemastanne koulutusorganisaatiosta Qoo
Koulutuksen avulla saavutettavat sosiaaliset ja taloudelliset mahdollisuudet Oaac
Imagoarvon realisoituminen tutkinnon valmistuessa OQOaOac
Tunne asioiden tilan muuttamiseksi tehdysti tyosti OO

\ Y




-
Millaiseksi arvioitte Johtamiskoulutuksen suoritustason seuraavilla palvelun osa-alueilla?
Arvioikaa suoritustasoa asteikolla: Erinomainen - hyvi - tyydyttivi - huono.
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TEKNINEN LAATU

Opetussuunnitelman laadintaprosessin sujuvuus

Laaditun opinto-ohjelman soveltuvuus Teidén erityistarpeisiinne
Henkil6kunnan tavoitettavuus (puheli, fax, sihkoposti ym.)

Kouluttajien ammattitaito ja asiantuntemus

Jaetun kurssimateriaalin taso

Kouluttajien koulutustekninen osaaminen (d4nenkiyttd, opetuksen rytmitys)

Jodooo -

TOIMINNALLINEN LAATU

Henkilokunnan palveluasenne

Henkilokunnan kohteliaisuus

Asioiden joustava hoitaminen

Aikataulujen paikkansapitivyys

Annettujen lupausten pitiminen

Yhteydenpito Teihin

Henkilokunnan kyky opastaa ongelmatilanteissa
Kurssitilaisuuksien jérjestelyt

Informaatio tulevista koulutustilaisuuksista yms.

VUOROVAIKUTUSLAATU

Halu paneutua Teid4n ongelmiinne

Asiakkaan kohtelu yksiloni

Kanssakdymisen luontevuus

Sitoutuminen asiakassuhteeseen

Toimiva “henkilokemia” yhteyshenkilon kanssa
Oppimisprosessin tukeminen

Rakentavan palautteen antaminen edistymisesti
Suoritusten arvioinnin oikeudenmukaisuus

HYOTY

Koulutuksen hyddynnettiavyys kdytannon tyossi

Koulutuksen painopisteiden asettaminen yhteistydssé tydnantajan ja kouluttajan kanssa
Mahdollisuudet opiskeluun ulkomailla

Kyky suhtautua omaan ty6hon kriittisesti

Parantuneet kyvyt analysoida yrityksen strategista toimintaa

Kyky soveltaa uusinta tietoa kdytant6on

MBA-koulutuksen urakehitykselle avaamat uudet mahdollisuudet
Sosiaalisen ja taloudellisen aseman kohoaminen

Kontaktiverkoston luominen muihin opiskelijoihin

Projektitiden ja lopputyon hy6dyntiminen yritystoiminnan kehittdmisessé
Mahdollisuus yliopistollisiin jatko-opintoihin

Yritystoiminnan kehittiminen opitun avulla

Yhteysverkoston hyédyntiminen taloudellisesti

Tulosvaikutukset pidemmailla aikavililla
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[TAUSTATIEDOT
Ikianne —___vuotta

Mies
Nainen

Sukupuoli

Organisaationne toimiala Valmistusteollisuus
Palvelut
Julkinen hallinto

Muu, miki?

oo oo

Asemanne organisaatiossa Tyodnjohto
Keskijohto
Ylin johto

Muu, miki?

Lood

Koulutustaustanne Tekninen koulutus

Kaupallinen koulutus
Muu koulutus, mikd?

Lol

Suorittamienne opintoviikkojen méiéra tillé hetkella ov.

Minki kouluarvosanan (4 -10, myés +, - ja /2 kiytossi ) annatte kaiken tihén astisen kokemuksenne
valossa Johtamiskoulutukselle koulutuksen jéirjestidjani?

Olisitteko valmis suosittelemaan Jyviskylan yliopiston Tidydennyskoulutuskeskusta
kollegoillenne, jos he kysyisiviit Teiltii neuvoa koulutusyrityksen valinnassa?

1 En
0 Kyl

Oletteko tihidn mennessi jo suositellut Jyviiskylin yliopiston Tiydennyskoulutuskeskusta
jollekulle koulutuspaikaksi?

[ En
[LX Kylld, monelleko?

Jos saisitte vapaat kidet muuttaa tai kehittii kolmea asiaa MBA -koulutuksessa, mitké ne
olisivat ja miti tekisitte? (Voitte jatkaa tarvittaessa myos kiddntopuolelle)

1.

2.
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—————————————— FACTOR ANALYSIS - - - === - - = - —.

Analysis number 1 Replacement of missing values with the mean

Extraction 1 for analysis 1, Maximum Likelihood (ML)

Initial Statistics:

Variable Communality * Factor Eigenvalue Pct of Var Cum Pct
*
PROSES2 ,47513  * 1 9,14029 28,6 28,6
SOVELTU2 ,51676 * 2 3,45647 10,8 39,4
TAITO2 ,60736 * 3 2,00516 6,3 45,6
MATERIA2 , 30483 * 4 1,68021 5,3 50,9
OSAAMIN2 ,48133 * 5 1,52305% 4,8 55,6
ASENNE2 ,68978 * 6 1,20258 3,8 59,4
KOHTELU2 , 67204 * 7 1,06239 3,3 62,7
JOUSTO2 , 64730 * 8 1,00630 3,1 65,9
AJAT2 , 54831 * 9 , 93728 2,9 68,8
LUPAUS2 ,66754 * 10 , 81430 2,5 71,3
YHTEYS2 , 59412 * 11 ,78388 2,4 73,8
OPASTUS2 ,63483 * 12 , 72907 2,3 76,1
KURSSIT2 , 54516 * 13 , 11725 2,2 78,3
INFO2 ,41861 * 14 , 69836 2,2 80,5
ONGELMA2 , 73342 * 15 , 62839 2,0 82,5
YKSILOL2 ,69494 * 16 , 56549 1,8 84,2
KANSSAK2 ,61966 * 17 , 53288 1,7 85,9
SITOUTU2 ,63446 * 18 ,49538 1,5 87,4
KEMIA2 , 65517 * 19 ,46905 1,5 88,9
TUKI2 ,71288 * 20 , 42752 1,3 90,2
PALAUTE2 , 63326 * 21 , 38345 1,2 91,4
ARVIOT2 ,46263 * 22 , 36712 1,1 92,6
KAYTANT?2 ,48149 * 23 ,33782 1,1 93,6
OMATYO2 ,46320 * 24 , 30655 1,0 94,6
ANALYS2 , 54161 * 25 ,30413 1,0 95,5
SOVELT2 ,53003 * 26 , 26705 , 8 96,4
PROJEKT2 ,46491 * 27 ,25928 ,8 97,2
JATKOOP2 , 42635 * 28 ,22417 , 7 97,9
KEHITTA2 ,46356 * 29 ,20276 , 6 98,5
TULOS2 ,46688 * 30 ,19209 , 6 99,1
URA2 ,49898 * 31 , 15767 ) 99,6
ASEMAT2 ,44389 * 32 ,12262 4 100,0

ML extracted 4 factors. 7 iterations required.



—————————————— FACTOR ANALYSIS = - == = = « =« - .

Test of fit of the 4-factor model:

Chi-square statistic: 465,4939, D.F.: 374, Significance: ,0009

Factor Matrix:

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
TUKI2 , 73954 ,21448 -,26586 ,11159
ONGELMA2 , 73503 ,10416 -,16678 , 07094
YKSILOL2 , 73326 -,04378 ~-,17495 ,13419
OPASTUS2 , 71980 ,12496 -,23195 -,07764
LUPAUS2 ,71528 -,00399 , 02006 -,40945
YHTEYS2 ,69630 -,18383 -,07982 -,01571
PALAUTE2 , 69269 , 21177 -,22113 , 00156
SITOUTU2 ,66199 -,13060 -,29851 ,14872
JOUSTO2 , 66026 -,16873 , 35667 -,02248
ASENNE2 , 63612 -,37075 ,21881 , 14316
KANSSAK2 , 62172 -,26022 -,09242 ,24312
KEMIA2 , 61526 -,08164 -,17762 ,27614
ARVIOT2 , 58034 -,02173 -,04594 -,18790
TAITO2 , 55303 , 35490 -,15689 -,24005
AJAT2 , 53720 -,03617 ,15021 -,41590
KURSSIT2 , 51283 -,19032 , 03053 -,27127
INFO2 , 46223 -,12509 -,08615 , 03802
OSAAMINZ2 ,44326 ,12198 ,26515 -,38175
SOVELTU2 ,40786 , 15936 ,12667 , 15590
PROSES2 , 39856 -,12734 ,32210 , 14858
JATKOOP2 ;35466 ,11659 ,21554 , 18560
URA2 , 31905 , 15907 ,11379 -,00202
KOHTELU?2 , 50531 -,60303 , 34661 ,08374
ANALYS2 ,20095 , 59524 ,29046 , 08988
SOVELT2 ,32941 , 51620 ,25600 ,18925
KAYTANT2 , 30634 ,50633 ,11998 ,09378
KEHITTA2 ,25025 , 47854 ,22838 , 15620
MATERIA2 ,25035 , 39231 , 04268 -,02000
OMATYO2 , 25699 , 37849 ,19202 ,14622
PROJEKT2 ,24318 , 37446 , 09740 ,00945
TULOS2 ,20403 , 35769 ,48950 , 07957

ASEMAT2 , 03049 ,19607 ;32799 -,04183



—————————————— FACTOR ANALYSIS - -~ -~ - -

Final Statistics:

Variable Communality * Factor SS Loadings Pct of Var Cum Pct
*

PROSES2 ,30089 ~* 1 8,61139 26,9 26,9

SOVELTU2 ,23210 * 2 2,75896 8,6 35,5

TAITO2 , 51404 ~* 3 1,58197 4,9 40,5

MATERIA2 ,21880 * 4 1,06945 3,3 43,8

OSAAMINZ2 , 42739 *

ASENNE2 , 61047 *

KOHTELU2 , 74613 *

JOUSTO2 , 59213 *

AJAT2 , 48543  *

LUPAUS2 , 67970 *

YHTEYS2 , 52525 *

OPASTUS2 ,59356 *

KURSSITZ2 , 37373 *

INFO2 ,23818 *

ONGELMAZ2 , 58397 *

YKSILOL2 ,58819 *

KANSSAK?2 , 52190 *

SITOUTU2 ,56651 *

KEMIA2 ,49301 *

TUKI2 , 67605 *

PALAUTEZ2 , 57357 *

ARVIOT2 , 37468 *

KAYTANT2 , 37340 *

OMATYO2 , 26755 *

ANALYS2 ,48714  *

SOVELT2 , 47633 ¥

PROJEKT2 ,20893 =

JATKOOP2 ,22028 *

KEHITTA2 ,36818 *

TULOS2 ,41551 ~*

URA2 ,14005 ~*

ASEMAT?2 ,14870 *

OBLIMIN rotation 1 for extraction 1 in analysis 1 - Kaiser Normalization.

OBLIMIN converged in 16 iterations.



-------------- FACTOR ANALYSIGS = - - - = = = = =« - — .

Pattern Matrix:

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
SITOUTU2 , 70985 -,04851 ,07923 -,05907
TUKI2 ,68913 ,25834 -,10505 ~-,11841
KEMIA2 , 65694 ,09028 ,17842 ,08300
YKSILOL2 , 64235 ,08614 ,12360 -,11932
ONGELMA2 , 59313 ,18899 ,01341 -,18342
KANSSAK2 ,58637 -,03775 , 33409 , 02072
PALAUTE2 , 56561 ,21949 -,12892 -,22850
OPASTUS2 , 55063 ,11257 -,11150 -,32950
YHTEYS2 ,47110 -,06288 ,20374 -,29278
INFO2 , 36577 -,03804 ,13423 -,13564
ANALYS2 -,09239 , 70844 -,07250 , 00225
SOVELT2 , 06962 ,69340 ,02181 ,06193
KEHITTA2 ,02849 , 62013 -,00655 ,05972
TULOS2 -,23734 , 58823 ,20804 -,05535
KAYTANT2 ,10906 , 58144 -,11376 -,01243
OMATYO2 ,06090 , 51642 ,02564 , 04673
PROJEKT2 , 05015 ,41150 -,09969 -,08335
MATERIA2 ,07939 , 39200 -,15997 -,10884
JATRKOOP2 ,13689 , 33934 ,23926 ,03353
SOVELTU2 ,21801 ,33514 , 14997 -,00377
ASEMAT2 -,27182 ,29611 ,10178 -,10179
URA2 ,08783 ,24510 ,05434 ~,14033
KOHTELU2 ,10776 -,23063 , 75784 -,19823
ASENNE2 ,30339 -,03750 ,58143 -,15202
JOUSTO2 ,10610 ,12800 ,49162 -,35644
PROSES2 ,07314 ,17043 , 45622 -,05507
LUPAUS2 ,17410 -,03049 ,00278 -,74173
AJAT2 -,03297 -,03899 , 07159 -,70049
OSAAMIN2 -,16729 ,14138 ,05044 -,63573
KURSSIT2 ,13555 -,16492 ,13631 -,51964
TAITO2 ,29069 ,23929 -,30377 -,44215

ARVIOT2 , 27134 ~,00595 , 03070 -,43338



————————————— FACTOR ANALYSIS - === ===« « - - - —

Structure Matrix:

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
TUKI2 , 76170 ,40653 ,10282 -,48077
SITOUTU2 , 74546 , 09859 , 25060 -,37707
YKSILOL2 , 73743 , 24557 , 30697 ~,46440
ONGELMA2 , 70922 , 35238 ,21129 -,51182
OPASTUS2 , 69005 , 30725 ,10943 -,58031
KEMIA2 , 67582 ,18906 , 31150 -,28450
PALAUTE2 , 67476 ,38151 ,07730 -,51703
KANSSAK2 , 64593 , 08271 ,45731 -,31432
YHTEYS2 , 63536 ,13203 ,38251 -,53384
INFO2 ,44931 ,08066 ,24949 -,32003
SOVELT2 ,16521 ,68634 , 07825 -,20648
ANALYS2 ,01087 , 68598 -,03534 -,17460
KEHITTA2 , 10621 ,60446 ,03518 -,15849
KAYTANT2 ,18790 , 59475 -,03789 -,22466
TULOS2 -,06604 , 58354 ,21802 -,20282
OMATYO2 ,13394 , 51328 ,06955 -,15967
PROJEKT2 , 13453 ,43968 -,03219 -,21653
MATERIA2 ,15813 ,42869 -,08072 -,23232
SOVELTU2 ,31043 , 38589 ,22769 -,25197
JATKOOP2 , 23365 ,37119 , 28915 -,20409
URA2 ,20365 , 31146 , 13174 -,27551
ASEMAT?2 -,15364 ,29230 ,09224 -,10804
KOHTELU2 ,32637 -,08338 , 81584 -,37059
ASENNE2 ,49481 ,11301 , 68707 -,42824
JOUSTO2 , 39565 , 30588 ,62104 -,57706
PROSES2 ,22903 ,23900 ,50143 -,26591
LUPAUS2 ,49670 ,24742 ,23708 -,80907
AJAT2 ,28547 ,19558 ,24763 -,69199
OSAAMIN2 ,14852 ,32968 ,19392 ~,62267
TAITO2 ,45813 ,41152 -,10080 -,56944
KURSSIT2 , 36734 ,04319 ,29165 -,56060

ARVIOT2 ,46838 , 18769 ,20671 -,55925



Factor Correlation Matrix:

Factor
Factor
Factor
Factor

WP

Factor

1,00000
,17018
,22488

~-,44108

1

FACTOR

Factor

1,00000
,08263
-,33443

2

ANALYSTIS

Factor

1,00000
-,26649

3

Factor

1,00000

4



Liite 3.

*ox ok K MULTIPLE REGRESSION ok

Listwise Deletion of Missing Data

Equation Number 1 Dependent Variable.. ARVOSANA Kokonaisarvosana kouluttajana

Block Number 1. Method: Enter
PROSES1 SOVELTUl TAVOIT1 TAITO1l MATERIA1 OSAAMIN1 ASENNE1 KOHTELU1l

JOUSTO1 AJAT1 LUPAUS]1 YHTEYS1 OPASTUS1 KURSSIT1 INFO1 ONGELMA1
YKSILOL1 KANSSAKl SITOUTUl KEMIAl TUKI1 PALAUTE]1 ARVIOT1 KAYTANTI1
PAINOT1 ULKOMAAl OMATYOl ANALYS1 SOVELTAl URAl ASEMAT1 VERKOT1

PROJEKT1 JATKOOP1 KEHITTAl HYODYNT1 TULOS1

*oxoxox MULTIUPLE REGRESSION * ok k%

Equation Number 1 Dependent Variable.. ARVOSANA Kokonaisarvosana kouluttajana

Variable(s) Entered on Step Number

1 TULOS1

2 KANSSAK1
3 PAINOT1
4.. ARVIOT1
5.. TAVOIT1
6 VERKOT1
7 ANALYS1
8 URA1

9.. SOVELTU1
10.. LUPAUS1
11.. PROSES1
12.. PROJEKT1
13.. TAITO1
14.. OSAAMIN1
15.. ASENNE1
16.. ONGELMA1
17.. INFO1
18.. ULKOMAA1
19.. JOUSTO1
20.. KURSSIT1
21.. SITOUTUl
22.. JATKOOP1
23.. SOVELTAl
24.. AJAT1
25.. KOHTELU1
26.. MATERTIAL
27.. TUKI1
28.. OMATYO1
29.. KEMIAlL
30.. YKSILOL1
31.. OPASTUS1
32.. KEHITTALl
33.. ASEMAT1
34.. KAYTANT1
35.. YHTEYS1
36.. PALAUTEL

37.. HYODYNT1



*ok ko MULTIUPLE REGRESSION * ok kX%

Equation Number 1 Dependent Variable.. ARVOSANA Kokonaisarvosana kouluttajana
Multiple R ,51816
R Square ,26849
Adjusted R Square -,20635
Standard Error , 80926

Analysis of Variance

DF Sum of Sqguares Mean Square
Regression 37 13,70104 , 37030
Residual 57 37,32922 , 65490
F = , 56543 Signif F = ,9663

XX MULTTIUPLE REGRESSION * ok k%

Equation Number 1 Dependent Variable.. ARVOSANA Kokonaisarvosana kouluttajana

—————————————————— Variables in the Equation ------------------

Variable B SE B Beta T Sig T
PROSES1 ,104740 , 152743 ,107744 ,686 4957
SOVELTUL , 048644 ,215289 ,038584 ,226 ,8220
TAVOIT1 , 096301 ,176264 ,096183 ,546 ,5870
TAITOLl , 098409 , 609310 , 026966 ,162 ,8723
MATERIAL -,118692 ,218228 -,093588 -,544 ,5886
OSAAMIN1 , 045069 , 156006 , 043248 ,289 7737
ASENNE1 , 056492 , 194402 , 052670 ,291  ,7724
KOHTELU1 -,100872 ,209562 -,090660 -,481 ,6321
JOUSTO1 -,199140 ,225162 -,146844 -,884 ,3802
AJAT1 -,178310 ,229208 -,139330 -,778 ,4398
LUPAUS1 ,151228 ,252766 ,091996 ,598 ,5520
YHTEYS1 -,090327 ,214499 -,084275 -,421 ,6753
OPASTUS1 ~-,009957 ,203783 -,009395 -,049 ,9612
KURSSIT1 -,055295 ,182895 -,051321 -,302 ,7635
INFOL ,154621 , 170762 , 154559 ,905 ,3690
ONGELMA1 -,033055 ,225173 -,027990 -,147 ,8838
YKSILOL1 , 275505 ,211699 ,253859 1,301 ,1984
KANSSAKL -,087794 , 197207 -,080542 -,445 ,6579
SITOUTUL , 093609 ,186453 , 082833 ,502 ,6176
KEMIAL -,040691 ,181494 -,041858 -,224 ,8234
TUKI1 ,138733 , 205659 , 125766 ,675 ,5027
PALAUTEL ,229438 ,263103 ,191182 ,872 ,3868
ARVIOT1 -,402956 ,207417 -,355347 -1,943 ,0570
KAYTANT1 -,126072 , 246415 -,098745 -,512 ,6109
PAINOT1 -,019925 ,133074 -,022883 -,150 ,8815
ULKOMAA1 ,050192 ,138983 ,060588 ;361 ,7193
OMATYO1 -,071866 ,203067 -,063459 -,354 ,7247
ANALYS1 ,003000 ,206047 , 002207 ,015 ,9884
SOVELTALl ,233193 ,236013 , 178295 ,988 ,3273
URAL -,248217 ,167310 -,282196 -1,484 ,1434
ASEMATI1 -,016025 ,161045 -,018834 -,100 ,9211
VERKOT1 -,159412 , 177049 -,174755 -,900 ,3717
PROJEKT1 -,065075 ,138939 -,066915 -,468 ,6413
JATKOOP1 ,202407 ,115288 ,293394 1,756 ,0845
KEHITTAL ,080382 ,235100 ,074048 , 342 ,7337
HYODYNT1 , 087517 , 167272 , 115775 ,523 ,6029
TULOS1 -,231432 ,206321 ~-,233052 -1,122 ,2667
(Constant) 8,586747 2,222161 3,864 ,0003

End Block Number 1 All requested variables entered.



ok koK MULTIUPLE

Listwise Deletion of Missing Data

Equation Number 1

Block Number 1. Method: Enter

PROSES2
JOUSTO2

SOVELTU2 TAVOIT2 TAITO2
AJAT2 LUPAUS2 YHTEYS2

YKSILOL2 KANSSAK2 SITOUTU2 KEMIA2

PAINOT2

ULKOMAA2 OMATYO2 ANALYS2

PROJEKT2 JATKOOP2 KEHITTA2 HYODYNT2

Equation Number 1

Variable(s

*oxox ok MULTIPLE

) Entered on Step Number
TULOS2
ARVIOT2
MATERIAZ2
TAVOIT2
PAINOT2
VERKOT?2
KEMIAZ2
PROJEKT2
ULKOMAA2
OMATYO2
PROSES2
URA2
INFO2
TAITO2
KAYTANT2
HYODYNT2
SITOUTU2
SOVELTU2
JATKOOP2
KEHITTA2
KURSSIT2
OSAAMINZ2
ANALYS2
KOHTELU2
ASEMAT2
YHTEYS2
AJAT2
PALAUTEZ2
ASENNE2
SOVELTA2
OPASTUS2
KANSSAK?2
YKSILOL2
JOoUsTO2
TUKI2
LUPAUS2
ONGELMA2

REGRESSION ok

MATERIA2 OSAAMIN2 ASENNE2
OPASTUS2 KURSSIT2 INFO2

TUKI2 PALAUTE2 ARVIOT2
SOVELTA2 URA2 ASEMAT2
TULOS2

Dependent Variable.. ARVOSANA Kokonaisarvosana kouluttajana

KOHTELU2
ONGELMA2
KAYTANT2
VERKOT2

REGRESSION * ox k%

Dependent Variable.. ARVOSANA Kokonaisarvosana kouluttajana



* ok kK MULTIPLE REGRESSION * oK Kk K

Equation Number 1 Dependent Variable.. ARVOSANA Kokonaisarvosana kouluttajana
Multiple R , 78465
R Square , 61567
Adjusted R Square ,40958
Standard Error ,56537

Analysis of Variance

DF Sum of Sqguares Mean Sguare
Regression 37 35,33116 , 95490
Residual 69 22,05552 , 31965
F = 2,98736 Signif F = ,0000

ok koK MULTIUPLE REGRESSION * ok k%

Equation Number 1 Dependent Variable.. ARVOSANA Kokonaisarvosana kouluttajana

—————————————————— Variables in the Equation ---------------—--—-

Variable B SE B Beta T Sig T
PROSES2 ,230871 ,142134 , 186431 1,624 ,1089
SOVELTU2 -,119546 , 126959 -,106508 -,942 ,3497
TAVOIT2 -,027265 ,080546 -,030149 -,339 ,7360
TAITOZ2 , 333730 ,145802 ,285696 2,289 ,0251
MATERIA2 -,122180 ,109431 -,104059 -1,117 ,2681
OSAAMIN2 -,057313 , 139470 -,047760 -,411 ,6824
ASENNE2 , 255040 ,158848 , 235240 1,606 ,1129
KOHTELU2 -,079862 ,153410 -,074308 -,521 ,6043
JOUSTO2 -,148639 ,152196 -,136547 -,977 ,3322
AJAT2 , 082526 , 140643 , 077075 ,587 ,5593
LUPAUS2 , 054335 , 147098 , 055350 ,369  ,7130
YHTEYS2 -,145598 , 117119 -,150697 -1,243 ,2180
OPASTUS2 , 217362 ,133615 ;219959 1,627 ,1083
KURSSIT2 , 084376 ,131844 , 075266 ,640 ,5243
INFO2 , 044773 ,103861 ,044589 ,431 ,6678
ONGELMA2 -,237501 , 160720 -,243943 -1,478 ,1440
YKSILOL2 ,218397 , 164627 ,207221 1,327 ,1890
KANSSAK2 , 126155 , 162545 ,106499 , 776  ,4403
SITOUTU2 ,215042 , 124761 ,210362 1,724 ,0893
KEMIA2 -,128893 , 121707 -,139028 -1,059 ,2933
TUKI2 -,113481 ,137074 -,125383 -,828 ,4106
PALAUTEZ2 , 175287 ,124152 ,193956 1,412 ,1625
ARVIOT2 -,119320 ,112988 -,115585 -1,056 ,2946
KAYTANT2 ,161775 , 139169 , 131675 1,162 ,2491
PAINOT2 , 092067 ,088291 ,104693 1,043 ,3007
ULKOMAA2 , 120913 ,108868 , 116272 1,111 ,2706
OMATYO2 -,229373 , 122684 -,205735 -1,870 ,0658
ANALYS2 , 224646 ,141980 ,184682 1,582 ,1182
SOVELTA?2 -,053929 ,132003 -,051345 -,409 ,6841
URA2 ,106519 ,107463 ,108985 ,991  ,3250
ASEMAT?2 -,082085 ,118717 -,076849 -,691 ,4916
VERKOT2 , 024413 ,106399 , 025593 ;229 ,8192
PROJEKT2 -,030809 ,110324 ~-,029875 -,279 ,7809
JATKOOP2 -,006672 ,086460 ~,008542 -,077 ,9387
KEHITTAZ -,049838 ,108552 -,049216 -,459 ,6476
HYODYNT?Z2 , 040181 ,100275 , 044855 ,401 ,6899
TULOS2 , 151197 , 115450 , 148910 1,310 ,1947
(Constant) 4,510706 , 736844 6,122 ,0000

End Block Number 1 All requested variables entered.






	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

