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1 JOHDANTO
Opinnäytetyön tarkoituksena on tutkia HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun uuden opintojaksopalautekaavakkeen ja palautejärjestelmän toimivuutta opiskelijoiden ja opettajien näkökulmasta. Tämän taustoittamiseksi teoreettisessa viitekehyksessä on syvennytty laadun teorioihin ja merkitykseen organisaatiossa, palveluteorioihin, erilaisiin laatustandardeihin, nonprofit-organisaation määrittelemiseen, palautteeseen, asiakas- ja henkilöstötyytyväisyyteen sekä erilaisten tutkimusten toteuttamiseen.
Opinnäytetyön empiirisessä osiossa on toteutettu käytännössä kaksi laadullista tutkimusta, joiden avulla haetaan vastauksia opinnäytetyön pää- ja alaongelmiin. Koska pääongelmia on kaksi, on myös tutkimuksia kaksi. Ensimmäinen tutkimus oli opiskelijahaastattelu, jolla pyrittiin selvittämään kuinka hyödyllisenä ja onnistuneena opiskelijat kokivat opintojaksopalautejärjestelmää. Toisena tutkimuksena tehtiin opettajakysely, jolla kartoitettiin kuinka opettajat hyödyntävät opintojaksopalautetta. Eli opinnäytetyön tavoitteena on saada vastaus opintojaksopalautejärjestelmän toimivuudesta ja hyödyntämisestä.
1.1 Tutkimusten toimeksiantaja

Tutkimus toteutettiin toimeksiantona HAAGA-HELIA ammattikorkeakoululle, joka on vuoden 2007 alusta toimintansa aloittanut koulutuspalveluita tarjoava organisaatio. Oppilaitos syntyi kahden ammattikorkeakoulun yhdistymisestä. HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu tarjoaa opiskelumahdollisuuksia monilla eri aloilla kolmella eri paikkakunnalla. Koulutusta tarjotaan kolmella eri kielellä (suomi, ruotsi ja englanti). Koulutusaloja ovat liiketalous, tietotekniikka, hotelli-, ravintola- ja matkailuala, johdon assistenttityö, toimittajakoulutus, liikunta-ala sekä ammatillinen opettajankoulutus. Toimipisteitä on seitsemän, joista neljä toimii Helsingissä, kaksi Porvoossa ja yksi Vierumäellä. Jokaiseen toimipisteeseen saapuu vuosittain vaihto-opiskelijoita yhteistyöoppilaitoksista ympäri maailmaa, ja myös suomalaisia opiskelijoita lähtee vuosittain maailmalle huomattava määrä. Koulutuspalveluita tarjotaan sekä päivä että ilta-aikaan. Tämä mahdollistaa opiskelun ja työssä käymisen yhdistämisen. (HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu 2007.)

HAAGA-HELIAssa opiskelee noin kymmenentuhatta opiskelijaa. Opettajia oppilaitoksessa on yli neljäsataa ja muuta henkilöstöä organisaatiossa on noin sataviisikymmentä. Ajanmukaiset tietokoneet ja kirjastopalvelut mahdollistavat opiskelijoille erinomaiset opiskelupuitteet. Ammattikorkeakoulun yhteistyöverkosto on laaja ja sen avulla koulutuksesta on voitu luoda hyvin monipuolinen. (HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu 2007.)

HAAGA-HELIAssa seurataan ja kehitetään opintojaksoja (ks. liite 6). Noin 25 – 30 % opintojaksoista on opintojaksopalautearvioinnin kohteena. Arvioitavat opintojaksot päättää koulutusjohto. Opintojaksopalautelomakkeen strukturoitu osa on tarkoitettu laadun seurantaan ja avoin osa opintojakson kehittämiseen. ”Strukturoitu palaute pyrkii pääsääntöisesti tunnistamaan laatupoikkeamat ja kehittämiskohteet sekä nostaa esiin parhaimmat käytänteet.” Opintojaksopalautteen kolmas tarkoitus on tuottaa tietoa oppilaitoksen laadusta ulkoisille sidosryhmille. Avoimella palautteella pyritään kehittämään opintojaksoa opiskelijan näkökulmasta. ”Palaute käsitellään opetusorganisaation sisällä ja kirjataan opintojakson toteutuskuvauksiin sekä hyödynnetään kehityskeskusteluissa.” (Lindstedt 2007.)

Yhteyshenkilönä ja toimeksiantajana tutkimuksille toimi laatupäällikkö Juha P. Lindstedt. Tutkimuksille nousi tarve, koska HAAGA-HELIAssa oli toteutettu uutta opintojaksopalautejärjestelmää, jota haluttiin kehittää vastaamaan paremmin opiskelijoiden ja opettajien tarpeita. Tutkimukset toteutti kaksi kyseisen ammattikorkeakoulun palvelujentuotteistamisen ja markkinoinnin opiskelijaa opinnäytetyönään. Toimeksiantaja toivoi, että tekijöitä olisi kaksi, koska työ on laaja ja tutkimuksia on kaksi. Hän myös toivoi laajempaa näkökulmaa aiheeseen, jotta voisi käyttää tutkimusta oman työnsä tukena.

1.2 Pää- ja alaongelmat sekä peittomatriisi
Tutkimuksen ensimmäisenä pääongelmana on, miten hyödyllisenä ja onnistuneena opiskelijat pitävät palautejärjestelmää. Pääongelmaa tukevat seuraavat alaongelmat:

1. Onko palautelomake ulkonäöltään selkeä ja ymmärrettävä?

2. Onko palautelomake sisällöltään selkeä ja ymmärrettävä?

3. Onko strukturoitujen ja avointen kysymysten vastattavuudessa eroja?

4. Koetaanko palautejärjestelmä onnistuneena ja tärkeänä?

5. Mitkä seikat vaikuttavat palautteen antamiseen?

Toisena pääongelmana tutkimuksessa on, kuinka opettajat hyödyntävät opintojaksopalautetta. Tähän pääongelmaan vastaavat seuraavat alaongelmat:

1. Mitä lähteitä käyttäen opettajat muokkaavat opintojaksojaan?

2. Palveleeko palautelomake opettajien tarpeita?

3. Palveleeko palautejärjestelmä opettajien tarpeita?

Peittomatriiseissa (taulukko 1 ja 2) esitellään teoreettisen viitekehyksen, alaongelmien ja saatujen tulosten välinen yhteys, joka helpottaa opinnäytetyön seuraamista. 
Taulukko 1. Peittomatriisi opiskelijatutkimusta koskevista alaongelmista.
	Alaongelma
	Teoreettinen viitekehys
	Haastattelukysymykset
	Tulokset

	1. Onko palautelomake ulkonäöltään selkeä ja 
ymmärrettävä?

	3.2.1
	1, 5
	5.1.1

	2. Onko palautelomake sisällöltään selkeä ja
ymmärrettävä?

	3.2, 3.2.3
	2, 3, 4, 5
	5.1.2

	3. Onko strukturoitujen ja avointen kysymysten vastattavuudessa eroja?

	3.2.2
	2, 4, 5
	5.1.3

	4. Koetaanko palautejärjestelmä onnistuneena ja tärkeänä?

	2.3.1, 2.4.2, 2.4.3, 3.1
	6, 7, 8, 9, 10
	5.1.4

	5. Mitkä seikat vaikuttavat palautteen antamiseen?

	2.4, 3.2.3, 3.3
	1, 2, 4, 6, 7, 8, 9
	5.1.5


Taulukko 2. Peittomatriisi opettajatutkimusta koskevista alaongelmista.
	Alaongelma
	Teoreettinen viitekehys
	Haastattelukysymykset
	Tulokset

	1. Mitä lähteitä

käyttäen opettajat muokkaavat

opintojaksojaan?

	3.1, 3.4
	1., 2., 3
	5.2.1

	2. Palveleeko

palautelomake

opettajien tarpeita?

	3.5
	1., 2., 3., 7
	5.2.2

	3. Palveleeko

palautejärjestelmä opettajien tarpeita?

	2.3.1, 2.3.2, 2.4.4, 3.1, 3.5
	1, 4, 5, 6, 7
	5.2.3


1.3 Opinnäytetyön rakenne
Kuviossa 1 on esitelty opinnäytetyön rakenne. Aiheen käsittelyä taustoittaa teoreettinen viitekehys ja siinä käsiteltävät aihealueet. Keskeisimpiä teorioita aiheen ymmärtämisen kannalta ovat laatu, asiakastyytyväisyys ja palaute. Opinnäytetyössä käsitellään lisäksi melko laajasti palvelua ja nonprofit-organisaatiota, koska tutkimuksen kohteena oleva yritys toimii palvelualalla eikä tavoittele voittoa.

Kuvio 1. Opinnäytetyön rakenne.
Opinnäytetyön teoreettinen viitekehys rakentuu kahdesta pääluvusta. Toisessa pääluvussa käsitellään tutkimuksien taustoja ja sitä, miksi opintojaksopalautetta ylipäätänsä kerätään sekä miksi laatutyö on olennaista organisaatiolle. Toisen pääluvun tarkoitus ei ole vastata tutkimusongelmiin vaan luoda perustaa tutkimuksen kohteena olevan opintojaksopalautteen ymmärtämiselle ja keräämiselle. Pääluvussa 3 perehdytään itse tutkimusten kannalta tärkeisiin teorioihin, jotka antavat taustaa tuloksille. Asiakastyytyväisyys taustoittaa sen, miten opiskelijat kokevat palautteen keräämisen ja henkilöstöasiat sen, miten opettajat laadun kokevat. Pääluvussa 3 käsitellään myös tutkimustyötä ja palautelomaketta.
Opinnäytetyön empiirisen osan alussa tutustutaan itse tutkimusprosesseihin ja tutkimuksien tuloksiin. Tutkimustulokset eriteltiin tutkimusongelmien avulla omiksi alaluvuiksi, jotta lukijan olisi helpompi ja selkeämpi seurata niitä. Viimeiset alaluvut kokoavat yhteen molemmista tutkimuksista tehdyt johtopäätökset, kehitysehdotukset sekä yhteenvedon. Näissä alaluvuissa myös vertaillaan tutkimuksista saatuja tuloksia keskenään sekä tehdään loppuyhteenveto, jossa verrataan teoriaa käytäntöön toimeksiantajaorganisaatiossa. 
2 LAATU PALVELUALAN NONPROFIT-ORGANISAATIOSSA
Nonprofit-organisaatiolla tarkoitetaan organisaatiota, jonka tavoitteena ei ole tuottaa voittoa. Nonprogit-organisaatioiden tarkoituksena on toimia tieteen, koulutuksen, palvelun, hyväntekeväisyyden tai näiden kaltaisten asioiden tiimoilta kaikkien yhteiseksi hyväksi. Tämän kaltaiset yritykset painottavat missiota, eli tärkeää on kohderyhmä ja toiminnan tarkoitus. (Office of Management and Budget 2003.) Nonprofit-organisaatiossa täytyy tehdä kriittisiä valintoja siitä mikä on organisaation toimintaa ohjaava tarkoitus. Toiminnan perusta on erilainen, kuin profit-organisaatiolla. Nonprofit-organisaation ei tarvitse kohdistaa toimintaansa sen taloudellisen tuloksen maksimointiin vaan tarkoitus, eli esimerkiksi hyväntekeväisyys, ohjaa sen toimintaa. (Drucker 1992, 8.) Tutkimuksessa päädyttiin käyttämään nonprofit-organisaatio käsitettä voittoa tavoittelemattoman tai ei voittoa tavoittelevan sijasta, koska englannin kielestä johdettua termiä käytetään yleisesti suomenkielisessä kirjallisuudessa.

Organisaation toiminnan ja mission toteuttamisen kannalta eri sidosryhmät ovat tärkeitä. Esimerkiksi henkilöstön työpanos, tukijat ja heidän lahjoituksensa, asiakkaat ja heidän yhteistyökumppanit ovat tärkeä osa organisaation ylläpitämistä. (Vuokko 2003, 14.) Sidosryhmiä nonprofit-organisaatioilla on yleensä enemmän kuin muilla organisaatiolla niiden toiminnan luonteen takia (Ylikoski 1997, 49).
2.1 Nonprofit-oraganisaation käsitteiden määrittelyä

Kulutuspalveluiden tuottajia voivat olla niin julkinen valta kuin yksityiset organisaatiot. Julkisen vallan palveluilla tarkoitetaan valtion rahoittamia julkisia organisaatioita, esimerkiksi terveyskeskuksia, palokuntaa ja poliisia. Julkiset ja yksityiset palvelut voidaan jakaa vielä voittoa tavoitteleviin ja voittoa tavoittelemattomiin organisaatioihin eli yrityksiin, joiden tarkoituksena on tavoitella voittoa tuottamillaan palveluilla ja yrityksiin, joilla muut kuin taloudelliset päämäärät ovat tärkeitä. (Ylikoski 1997, 16–17.)

Yhteiskunnassa on neljä sektoria, jotka ovat yksityinen, julkinen, kolmas ja neljäs sektori. Pääosin julkishallinnon organisaatiot eivät tavoittele voittoa. Kolmannella sektorilla tarkoitetaan erilaisia järjestöjä ja yhdistyksiä. Neljäs sektori koostuu epämuodollisista toimintatavoista, joihin kuuluvat muun muassa kotitaloudet, ystäväpiirit ja perheet eli erilaiset ihmisten sosiaalisia tarpeita tyydyttämään muodostuneet yhteenliittymät. (Vuokko 2003, 15.)

Julkisella sektorilla on Suomessa suuri merkitys bruttokansantuotteeseen ja työnantajana. Yksityiselle ja julkiselle sektorille on tyypillistä, että niillä työskentelee pääosin palkattua henkilöstöä, kun taas kolmannen sektorin organisaatiossa työntekijät ovat vapaaehtoisia, jotka tekevät työtä palkattomasti. Neljännen sektorin ”organisaatioissa” ei ole työntekijöitä sanan varsinaisessa merkityksessä. (Vuokko 2003, 15.)

Taulukko 3 esittelee kolmeen ensimmäiseen sektoriin kuuluvat organisaatiot. Taulukossa on eroteltu organisaatiot neljään eri luokkaan sen mukaan, kuuluvatko ne yksityiselle vai julkiselle sektorille ja ovatko ne voittoa tavoittelevia vai tavoittelemattomia organisaatioita. (Vuokko 2003, 15.)

Taulukko 3. Muodollisten organisaatioiden luokittelu (Vuokko 2003, 16).
	
	Voittoa tavoittelevat organisaatiot
	Ei voittoa tavoittelevat organisaatiot

	Yksityinen sektori
	Yritykset
	Järjestöt, yhdistykset

(kolmas sektori)

	Julkinen sektori
	Kuntien ja valtion liikelaitokset
	Kunnat, valtion organisaatiot


Nonprofit-organisaatioita ovat kaikki ne organisaatiot, jotka taulukossa 3 sijoittuvat oikeanpuoleiseen sarakkeeseen. Nonprofit-organisaatiot eli voittoa tavoittelemattomat voivat toisin sanoen toimia yksityisellä tai julkisella sektorilla ja niitä toimiikin hyvin monella eri alalla. Tällaisia organisaatioita ovat esimerkiksi luonnonsuojelujärjestö, urheilu- ja harrasteseura tai hyväntekeväisyysjärjestöt yksityisellä sektorilla ja esimerkiksi valtion omistama korkeakoulu, terveyskeskus tai seurakunta julkisella sektorilla. (Vuokko 2003, 16.)

Oppilaitokset ovat nonprofit-organisaatioita, jotka toimivat julkisella sektorilla. Oman toimintansa ne rahoittavat julkisin varoin, eli valtion jakamilla verotuloilla. Useilla oppilaitoksilla on yhteistyökumppaneita, ja toimintaa rahoitetaan myös omien hankkeiden avulla.
Yksityisellä sektorilla nonprofit-organisaatiot rahoittavat toimintansa lahjoittajien ja rahoittajien avulla. Lahjoittajat ja rahoittajat antavat rahaa esimerkiksi järjestölle, joka ohjaa varoja kohderyhmiinsä tavoitteitaan täyttäen. Julkisella sektorilla nonprofit-organisaatioden rahoitusmallin pohjana ovat valtion verotulot, joita valtio ja kunnat keräävät yksityisiltä kuluttajilta ja yrityksiltä. Käytännössä kansalaiset ja yritykset maksavat valtiolle ja kunnille veroja, joita nämä julkiset organisaatiot siirtävät edelleen eri kohderyhmille. Kohderyhmiä ovat esimerkiksi opiskelijat ja työttömät, jotka saavat tätä kautta osan maksamistaan veroista takaisin. Nonprofit-organisaatiosta täytyy erityispiirteenä muistaa, että kohderyhmälle tarjotaan yleensä fyysisen tuotteen sijasta palveluja. (Vuokko 2003, 23–25; Ylikoski 1997, 50.)

2.2 Nonprofit-organisaation markkinointi

Markkinoinnilla on tärkeä tehtävä organisaation kytkemisessä sidosryhmiin sekä uusien sidosryhmien hankkimisessa. Kuten alaluvussa 2.1 mainittiin, tuotteiden sijasta tarjotaan palveluita, joten nonprofit-organisaatiossa tarvitaan nimenomaan palvelujen markkinointia. (Vuokko 2003, 26–27.) Toisaalta nonprofit-organisaatioiden toimintaan voidaan soveltaa hyvin asiakaskeskeistä markkinointia. Asiakaskeskeinen lähestymistapa soveltuu organisaation asiakkaiden lisäksi myös muihin sidosryhmiin. (Ylikoski 1997, 49.)

Näiden organisaatioiden toiminnan arviointiperusteena ei siis voida käyttää taloudellisia mittareita, vaikka tärkeää on olla kustannustietoinen ja tarkka taloudellisissa asioissa. Mittarina tulisi käyttää asiakkaiden, henkilöstön ja prosessien tyytyväisyyttä ja onnistumista. Nonprofit-organisaatiossa tulee ottaa myös huomioon rahoittajien, yhteistyökumppaneiden ja kohderyhmien tyytyväisyys toiminnan kehittämisen ja onnistumisen kannalta. Olennaista on, että toimintaa ohjaavat tavoitteet, eikä rahoitus, koska jos näin ei ole, ei organisaatio ole onnistunut tavoitteen asettelussa eikä toiminnoissaan.  (Vuokko 2003, 26–27.)

Nonprofit-organisaatioiden vaihdantasuhde eroaa profit-yhtiöiden vaihdantasuhteesta merkittävästi. Profit-yhtiöissä maksava asiakas saa rahalleen vastineena fyysisen tuotteen tai palvelun, joten markkinointi kohdistetaan suoraan asiakkaille. (Vuokko 2003, 25.) Nonprofit-organisaatiossa asiakas ei useinkaan itse maksa kuluttamaansa palvelua, vaan rahoitus tulee sekundäärisistä lähteistä (Vuokko 2003, 25; Ylikoski 1997, 51). Tämän takia nonprofit-organisaatioiden tuleekin suunnata markkinointinsa kahteen eri suuntaan: loppukäyttäjille sekä rahoittajille (Vuokko 2003, 25).
Perinteisesti ajatellaan, että yksityisellä sektorilla kilpailu asiakkaista on kovaa, kun taas julkisella sektorilla asiakaslähtöisyys ei ole yhtä suurta tai sitä ei ajatella olevan laisinkaan (Vuokko 2003, 90). Kuitenkin esimerkiksi julkisen sektorin kouluja ajatellen kilpailua asiakkaista voidaan pitää kovanakin. Markkinoinnilla ja imagolla on suuri merkitys opiskelupaikkaa hakevien keskuudessa. Oppilaitokset, jotka tarjoavat samoja opiskelupalveluita joutuvat kilpailemaan keskenään opiskelijoista, jotka hakevat opiskelupaikkoja. Tietenkin niissä oppilaitoksissa, joissa tarjotaan ainutlaatuisia opiskelupalveluita, kilpailu opiskelupaikoista on kovaa, eikä oppilaitoksen tarvitse nähdä niin suurta vaivaa opiskelijoiden hankkimisessa.

Julkisella sektorilla tulee kiinnittää erityistä huomiota loppukäyttäjään, vaikka maksaja onkin yleensä joku muu. Asiakas haluaa, että hänet otetaan huomioon, hänen mielipidettään kuunnellaan ja hän saa hyvää palvelua. Asiakaslähtöisen ajattelun pohjana onkin pitää asiakas tyytyväisenä. (Vuokko 2003, 91.) Tyytymätön asiakas saattaa vaikuttaa rahoittajien toimintaan negatiivisesti. Esimerkiksi oppilaitoksissa tyytymätön opiskelija saattaa viivästyttää valmistumistaan, mikä taas vaikuttaa valtiolta saatavaan tukeen. Asiakkaiden näkökulmia ja toiveita tuleekin selvittää ja kuunnella, jotta palvelua saadaan parannettua. 

2.3 Laatu
”Laadun käsite on muuttunut alkuperäisestä tuotteen virheettömyydestä kokonaisvaltaiseksi liikkeenjohdon käsitteeksi” (Silén 2001, 15). Laatu on jatkuvaa kehittämistyötä, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyväisyys, kannattava liiketoiminta sekä kilpailukyvyn säilyttäminen ja kasvattaminen (Silén 1998, 13–14).
”Laatu on palvelun minimitaso, jonka yritys päättä tarjota kohdeasiakasryhmänsä tyydyttämiseksi. Samalla yritys määrittää laadun tasaisuuden, jonka se kykenee ylläpitämään sovituntasoista palvelua tarjotessaan.” (Horovitz 1992, 13.)
Laatu voidaan määritellä monin eri tavoin riippuen tarkastelunäkökulmasta. Laatuun voidaan liittää useita toisiaan täydentäviä ominaisuuksia tarkastelunäkökulman mukaan. Hyvää laatua on asiakkaiden tarpeet ja odotukset tyydyttävä laatu. Hyvää laatua asiakkaalle syntyy, kun koko toimintaprosessin jokaisessa vaiheessa huomioidaan laatunäkökulma. (Lecklin 2006, 18.) Asiakkaan odotuksiin laadusta ja muista seikoista, kuten ammattimaisuudesta tai ratkaisujen toimivuudesta vaikuttavat aiemmat kokemukset, organisaation imago, asiakkaiden tarpeet ja organisaation kilpailijat. Asiakkaiden odotukset kuitenkin muuttuvat koko ajan, joten laadun parantamisen tuleekin olla jatkuva prosessi. (Lecklin 2006, 91.)

Jotta laatua voidaan kehittää ja seurata, on tärkeä tietää, mistä aloitetaan ja mihin halutaan päästä. Tämän toteuttamiseksi on oltava selkeä strateginen suunnitelma, joka on yrityksessä kaikkien tiedossa. (Marsh 1995, 1.)
2.3.1 Total Quality Management -malli
Kuvio 2 esittää Stephen Coveyn kehittämän Total Quality Management – mallin, joka kuvaa kokonaisvaltaista laatujohtamista ja sen toteuttamista organisaatiossa. Tämän mallin avulla organisaatiot pystyvät luomaan kokonaiskuvan laatujohtamisestaan.
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Kuvio 2. Total Quality -malli (Marsh, 1995. 1).
TQM – Total Quality Management on kokonaisvaltaisen laatujohtamisen malli, joka sisältää myös johtamisen, strategisen suunnittelun ja organisaation kehittämisen. Oheisen Total Quality – laatujohtamisen kokonaiskuvamallin mukaan laatu koostuu kolmesta tekijästä, jotka ovat strateginen suunnittelu, toteutus sekä seuranta ja arviointi. Malli on jaettu myös vaiheittain; strategisessa suunnitteluprosessissa tulee tunnistaa asiakkaat ja määrittää vaatimukset, luoda yhteisymmärrys visiosta, missiosta ja arvosta, löytää menestystekijät sekä tunnistaa kriittiset prosessit. Toteutusvaiheessa tulee määrittää, analysoida, korjata ja ehkäistä, ja viimeisessä vaiheessa seurataan ja arvioidaan, miten suunnitelma toteutuu tai on toteutunut. (Marsh 1995, 1–5.)

Esimerkiksi koulutustoimialalla tehdään Total Quality – mallin mukaisesti strategisen suunnittelun vaiheessa opetussuunnitelmia, joiden pohjalta opettajat toteuttavat erilaisia opintojaksoja. Opintojakson jälkeen organisaatio, esimerkiksi laatutiimi, kerää asiakkailta, eli tässä tapauksessa opiskelijoilta, palautetta opintojaksosta, jonka pohjalta pystytään arvioimaan opintojaksoa. Palautteiden avulla opettajien esimiehet ja muu organisaatio pystyvät seuraamaan opetuksen laatua ja arvioimaan sen onnistumista. Mikäli jotain epäkohtia havaitaan, voidaan palata Total Quality – mallin mukaisesti takaisin strategisen suunnittelun vaiheeseen.

2.3.2 Laatuyrityksen tunnusmerkkejä  
Laatukeskuksen määrityksen mukaan laatuyrityksen tunnusmerkkejä ovat asiakassuuntautuneisuus, johtajuus ja toiminnan määrätietoisuus, henkilöstön kehittäminen ja osallistuminen, tuloshakuisuus, prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen, kumppanuuksien kehittäminen, yhteiskunnallinen vastuu sekä jatkuva parantaminen. Jos laatujärjestelmä on liian pikkutarkka, voi seurauksena olla henkilöstön turhautuminen, motivaation lasku ja koko laatuajattelun kääntyminen päälaelleen. Laatuajattelu on kuitenkin hyvin toteutettuna yritysjohdon apuväline, joka auttaa viestimään strategiat ja suunnitelmat koko organisaation läpi ja helpottaa toiminnan suunnittelua, toteuttamista ja arviointia. (Lecklin 2006, 26–28, 33.)

Yrityksen on oltava asiakassuuntautunut. Asiakas on laadun lopullinen arvioija. Vaikka asiakas ei olisikaan aina oikeassa, hän kuitenkin on se, joka rahoittaa organisaation toimintaa. Kuitenkaan pelkästään maksajaa tai tilaajaa ei pidä nähdä asiakkaana, koska asiakasketjut ovat yleensä pitkiä. Tästä syystä koko toiminnan on kyettävä vastaamaan asiakkaan toiveisiin, ja asiakassuhteet on hallittava koko asiakasketjussa. Menestyminen edellyttää asiakkaiden tarpeiden huomioonottamista. (Lecklin 2006, 26.)

Koko ylimmän johdon pitää olla sitoutunut laatutyöhön ja toiminnan tulee olla päämäärätietoista. Heidän tehtävänään on luoda arvot, eettiset säännöt, kulttuuri sekä hyvä hallintotapa. Johdon tulee myös näyttää hyvää esimerkkiä henkilöstölle ja käyttää aikaa parannusten tekemiseen. Johdon harteilla on myös laatupolitiikan ja saavutettujen tulosten tiedottaminen koko henkilöstölle. (Lecklin 2006, 26.)

Yrityksen tulee panostaa henkilöstön kehittämiseen ja pitää huolta henkilöstön osallistumisesta laatutyöhön. Henkilöstö on se organisaation osa, joka viime kädessä tekee laadun. Laatuyrityksissä henkilöstö ei ole kustannustekijä, vaan voimavara, joka saa aikaan laatua ja asiakastyytyväisyyttä. Edes parhaat tuotantovälineet eivät saa aikaan korkeaa laatua, jos ei niitä ole käyttämässä hyvin koulutetut ja motivoituneet työntekijät. Sen takia laatuyritys huolehtii työntekijöidensä työtyytyväisyydestä ja ilmapiiri on avoin, jolloin on edellytykset innovaatioille. Näin johto edistää työntekijöiden henkilökohtaista kehitystä. Erityisesti asiakaspalveluhenkilöstön rooli on korostunut organisaatiossa ja asiakaspalvelussa toimivat parhaat voimat. (Lecklin 2006, 27.)

Toiminnan tulee olla tuloshakuista. Organisaatiolla tulee olla joustavuutta, nopea reagointikyky, valmius muutoksiin sekä kyky ennakoida erilaisia vaihtoehtoja. Koko yrityksen prosessien nopeuttaminen vaikuttaa positiivisesti kilpailukykyyn ja samalla vähentää virheiden määrää. Kun prosesseja yksinkertaistetaan ja työvaiheita vähennetään, asiakaskin hyötyy, koska ei joudu maksamaan esimerkiksi tavaran varastoimisesta tai kuljettamisesta. (Lecklin 2006, 27.)

Johtamisjärjestelmän ja päätöksenteon pohjana tulee olla todellinen, luotettava tieto sekä eheä prosessikokonaisuus. Tietojärjestelmien tehtävänä on kerätä ajantasaista tietoa, jonka pohjalta organisaatio tekee muutoksia toiminnoissa ja ennakoi suorituskykyä. Asiakastyytyväisyyden ja prosessien toimivuudelle asetetaan tavoitteet sekä mittaristot ja niille seurantajärjestelmät. Jos poikkeamia esiintyy, niille etsitään syy ja ne korjataan. (Lecklin 2006, 27–28.)

Menestyvillä organisaatioilla on hyvä yhteistyökyky sekä yrityksen sisällä että sen suhteissa ulkoisiin sidosryhmiin. Pyritään pitkäaikaisiin ja kaikkia osapuolia hyödyttäviin yhteistöihin yhteistyökumppaneiden kanssa ja voidaan toimia jopa kilpailijoiden kanssa valituilla alueilla. (Lecklin 2006, 28.)

Yrityksen tulee ottaa vastuuta yhteiskunnallisista asioista. Laatuyrityksen toimintaperiaatteisiin kuuluu korkea liikemoraali, turvallisuus- ja terveysnäkökohtien huomioon ottaminen, ympäristöhaittojen syntymisen estäminen ja luonnonvarojen säästäminen. Ympäristöasioiden hoitamista pystytään aikaansaamaan esimerkiksi erilaisten ohjelmien avulla. (Lecklin 2006, 28.)

Tärkeä osa laatutyötä on jatkuva parantaminen, joka ei lopu koskaan. Suurenkaan projektin jälkeen ei voi jäädä ”laakereilleen lepäämään”, vaan työtä on jatkettava välittömästi. Jatkuvan parantamisen apuvälineinä toimivat erilaiset palautejärjestelmät, arvioinnit ja kehittäminen. Aina on mahdollisuus tehdä asiat paremmin. (Lecklin 2006, 28.)
2.3.3 Standardit, sertifikaatit ja auditointi

Asiakkaat haluavat olla varmoja toimittajiensa tuotteiden laadusta. Standardit ovat syntyneet tähän tarpeeseen. Sopimalla yhteisesti laadulle asetettavista vaatimuksista ja standardoimalla ne sekä antamalla kehittäminen ja valvonta puolueettomalle taholle on laadun tarkastamiseen ja valvontaan käytettäviä resursseja voitu vähentää merkittävästi. Monilla toimialoilla on omat standardinsa. Merkittävin yleisstandardi on eurooppalainen ISO 9000-standardi. (Lecklin 2006, 308–316.)   

ISO-standardit ja niihin pohjautuvat laatusertifikaatit on hyväksytty kansainvälisiksi laatustandardeiksi ympäri maailmaa. Niitä myöntää kansainvälinen standardoimisjärjestö International Organization for Standardization. Standardien lähtökohtana on kansainvälinen yhdenmukaisuus ja yhteisen näkemyksen muodostaminen laatujohtamisessa ja laadunvarmistuksessa. (Silén 1998, 16–17.) Yleisesti monilla tahoilla sertifikaattia pidetään merkkinä laatuyrityksestä. Asioidessaan yrityksen kanssa, jolle on myönnetty sertifikaatti, voi ostaja luottaa tiettyyn laatutasoon. Saadakseen sertifikaatin on yrityksen käytävä läpi sertifiointimenettelyn vaiheet: hakemus, suunnittelukokous ja laadunhallintajärjestelmän arviointi. Jos yrityksen järjestelmä vastaa standardin vaatimuksia, myönnetään sertifikaatti. Usein yritykset joutuvat tekemään parannuksia ja korjauksia saadakseen sertifikaatin. ISO-9000 – sertifikaatteja myöntävät akkreditoidut tutkimuslaitokset, Suomessa esimerkiksi VTT. (Lecklin 2006, 313–314.)

Auditointi on johdon apuväline laadunkehittämistyössä. Yrityksessä sisäisesti tehtävän itsearvioinnin eli laatuauditoinnin tavoitteena on selvittää, kuinka yritys käytännössä toimii, mitkä asiat ovat kunnossa ja mitkä eivät. Auditoinnin perusteella suunnitellaan parannustoimenpiteitä ja sen tuloksia hyödynnetään. (Lecklin 2006, 72.)
Ulkopuolisten suorittama auditointi eroaa sisäisestä siten, että se on virallisempi ja se palvelee tiettyä tarkoitusta, kuten laatusertifikaatin hankintaa tai asiakkaan suorittamaa alihankkijan hyväksymistä. Vaikka yritykset eivät välttämättä tarvitse ulkopuolista auditointia toiminnassaan, on sitä silti hyvä suorittaa aika ajoin ulkopuolisen näkemyksen saamiseksi. (Lecklin 2006, 73.)
Osoittaakseen asiakkailleen, eli opiskelijoille, olevansa laadukkaita ja laatuasioista kiinnostuneita korkeakoulut pyrkivät tekemään erilaisia arviointeja, kuten esimerkiksi EFQM – itsearviointi. Se on laatumalli, jolla arvioidaan erinomaisen toiminnan tunnuspiirteitä. (Korkeakoulujen arviointineuvosto 2006.) Korkeakouluja ja opetusministeriötä korkeakoulujen arvioinneissa avustaa KKA eli Korkeakoulujen arviointineuvosto. Sen tehtävänä on riippumattomana elimenä avustaa korkeakouluja laatuasioissa. (Korkeakoulujen arviointineuvosto 2007.)

Korkeakoulujen arviointineuvoston tavoitteena on korkeakoulujen pitkäjänteinen kehittäminen arvioinnin ja riippumattoman asiantuntijatiedon avulla. Siksi arviointineuvosto tukee korkeakouluja niiden rakentaessa omia laatu- ja arviointijärjestelmiään ja tuottaa valtakunnallista, kansainvälisen vertailun mahdollistavaa tietoa korkeakoulujen toiminnasta korkeakoulupolitiikasta päättäviä, opiskelijoita ja työ- ja elinkeinoelämää varten. (Korkeakoulujen arviointineuvosto 2007.)
Auditoinnin vaiheet ovat suunnittelu, auditointi, raportointi ja seuranta. Suunnitteluvaiheessa auditoija tutustuu yritykseen ja laatii itselleen kysymyslistan auditointinsa tueksi. Suunniteltaessa myös päätetään seurannan tarkoitus, tekniikka, laajuus, ajankohta, kokoonpano, läpikäytävät toiminnot ja raportointi. Itse audioitoinnissa päätetyt asiat käydään käytännössä läpi, ja kirjataan havainnot ja puutteet ylös. Jos laatujärjestelmää ei koko ajan valvota, se rapistuu. Henkilöstö huomaa, ettei asiasta olla kiinnostuneita, joten se alkaa luistaa velvoitteistaan tai palaa takaisin vanhaan toimintatapaan. Valvonnan jälkeen käydään tulokset läpi ja niistä tehdään seuranta-arviointi. Seurannan avulla myös tieto laadullisista asioista tulee johdolle. (Lecklin 2006, 73–76.)
2.4 Palvelu
Palveluun voi kuulua jokin konkreettinen fyysinen tuotos, mutta pääasiassa palvelu on immateriaalinen, asiakkaalle jonkin hyödyn tuottava toimenpiteiden sarja. Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen joskus enemmän, joskus vähemmän ja tuo mukanaan palveluun tuottajalle hallitsemattoman osuuden. (Kinnunen 2003, 7.)

Palvelun ominaispiirteitä ovat sen aineettomuus ja heterogeenisyys, sekä tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus ja ainutkertaisuus. Palvelu on monimutkainen asia, joka on hankala määritellä yksiselitteisesti. Hyvä laatu on palveluyrityksen päämäärä. Laatu ei koskaan ole ”valmis”, ja siksi palvelun laadun kehittäminen ja valvonta onkin tärkeää. (Lämsä & Uusitalo 2002, 17,19, 22.)

2.4.1 Palvelujen luokittelua
Palveluja voidaan luokitella eri tavoin. Yksi selkeäpiirteinen tapa luokitella palveluja on erotella ne kulutuspalveluihin ja yrityspalveluihin. Kulutuspalveluilla tarkoitetaan kuluttajien käyttämiä palveluja ja yrityspalveluilla niitä palveluita, joita organisaatiot ostavat toisiltaan. Palvelut ovat usein luonteeltaan hyvin erilaisia. (Ylikoski 1997, 16; Rissanen 2005, 22–23.)

Palvelun luonteella on suuri vaikutus siihen, millaisena palvelu koetaan. Luonteella tarkoitetaan sitä, tapahtuuko palvelussa jotain konkreettista, vai onko se täysin aineeton tapahtuma. Palveluille täytyy myös ajatella kohde ja sen mukaan osata toimia oikein. Palveluprosessin kohteita voivat olla ihmiset, heidän omaisuutensa tai jonkin asian hoitaminen. Taulukossa 4 havainnollistetaan palvelutapahtuman luonnetta tarkastelemalla samanaikaisesti palvelun abstraktisuutta ja palvelun kohdetta. Tarkastelemalla näitä tekijöitä saadaan selkeämpi kuva palvelutapahtuman luonteesta. (Ylikoski 1997, 17–18.)
Taulukko 4. Palvelutapahtuman luonteen havainnollistaminen (Ylikoski 1997, 18 ref. Lovelock 1983).
	Palvelun luonne
	Palvelun kohde

Ihminen                                      Esine/asia

	Konkreettinen toiminta

Aineeton toiminta
	Ihmisen keho

1. terveydenhuolto

2. liikennepalvelut

3. ravintola

4. hiustenleikkuu

Ihmisen mieli

· koulutus

· informaatiopalvelut

· teatteri, museo
	Tavara tms.

· posti

· pesula

· eläinlääkäri

· korjauspalvelut

Aineeton kohde

· pankkipalvelut

· vakuutukset

· asianajajan palvelut


Palvelu voi siis olla luonteeltaan konkreettista tai aineetonta, ja kohde voi olla ihminen esine tai asia. Kun palvelun kohteena on ihminen, täytyy ihmisen olla ruumiillisesti mukana palvelun kuluttamisessa. Palveluprosesseissa, jotka kohdistuvat ihmisen kehoon tai mieleen täytyy siis ottaa huomioon ihmisen mukanaolo ja osallistuminen. Esineen tai asian ollessa palvelujen kohteena ei ihminen ole fyysisesti palvelussa mukana, joten lopputulos on ratkaisevassa asemassa. Esimerkiksi pesulapalveluissa asiakas ei itse ole puhdistettavana, joten hän ei osallistu koko prosessiin, vaan ratkaisevin tekijä on lopputulos; onko hän tyytyväinen ja puhdistuivatko esimerkiksi matot, jotka hän pesulaan toimitti? Erityyppisissä palveluissa asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen eri tavoin. Asiakkaan kokemukset ovat avainasemassa palveluprosesseissa, oli prosessin luonne sitten mikä tahansa. (Ylikoski 1997, 18–21.)
Kuten taulukosta 4 voidaan havaita, koulutuspalvelut ovat luonteeltaan aineettomia ja kohteena on ihmisen mieli. Opiskelijat ovat siis henkilökohtaisesti mukana palvelun kuluttamisessa. Koulutusorganisaation tulee ottaa huomioon opintosuunnitelmia ja opintojaksoja tehdessään opiskelijoiden läsnäolo, odotukset ja mielipiteet.
2.4.2 Palvelun laatu
Palvelussa on enemmän näkymättömiä komponentteja, kuin fyysisessä tuotteessa. Tästä syystä palvelun laatua on vaikeampi pitää yllä kuin fyysisen tuotteen laatua. Asiakkaat yleensä takertuvat palvelun huonoimpaan osatekijään. Sen takia palvelualoilla on vaikea saavuttaa korkeita tyytyväisyysasteita. Koska palvelu kulutetaan samanaikaisesti kuin se tuotetaan, tulevat epäkohdat heti ilmi. Fyysisten tuotteiden viat saattavat ilmetä vasta myöhemmässä vaiheessa, kun tuotetta on käytetty jonkin aikaa. Palvelun laatua ei voida valvoa ja tarkkailla kuten fyysisten tuotteiden laatua, ja tehtyjä virheitä ei saa tekemättömiksi. Toisaalta myös asiakaskontaktin kestolla on vaikutus virheriskiin. Jos palvelutapahtuma kestää kauemmin, on riski epäonnistua suurempi. (Horovitz 1992, 33–35.)

Nykypäivänä haasteena on pystyä aina parempaan. Palveluinnovaatioita tarvitsevat niin julkinen kuin yksityinenkin sektori. (Grönroos 2001, 100.) 

Palvelut ovat subjektiivisesti koettavia prosesseja joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti. Asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä syntyy vuorovaikutustilanteita, joihin sisältyy totuuden hetkiä. Koettuun palveluun vaikuttaa olennaisesti se, mitä ostajan ja myyjän välisessä vuorovaikutuksessa (eli palvelutapaamisissa) tapahtuu. Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. (Grönroos 2001, 100.)

Kuviossa 3 tarkastellaan kahta palvelun laadun ulottuvuutta: teknistä ja toiminnallista. Mitä asiakas saa ja miten hän sen saa? 
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Kuvio 3. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grönroos 2001, 102).
Palveluprosessit kokonaisuutena muodostavat tuotteen lisäksi asiakkaalle laatukokemuksen. Esimerkiksi lentomatkustajan laatukokemus alkaa lennon varaamisesta ja päättyy hänen päästyään perille. Palvelun laadun kokonaisuus muodostuu siis teknisestä ja toiminnallisesta osasta. Tekninen osuus tarkoittaa palvelun lopputulosta eli tässä tapauksessa sitä, että lentomatkustaja pääsee haluamastaan kohteesta haluamaansa päämäärään. Toiminnallinen osuus taas tarkoittaa koko prosessia ja sen osatekijöitä, eli jokaista palvelunhenkilöä tai konetta, jonka asiakas kohtaa ja kokonaislaatu sitä, kuinka prosessi asiakkaan mielestä toimi. (Grönroos 2001, 100–102.)

Koulutustoimialalla palveluprosessi alkaa opiskelijan hakiessa oppilaitokseen ja päättyy hänen valmistuttuaan. Tällä toimialalla tulee huomioida, että palveluprosessit ovat kokonaisuudessaan hyvin pitkiä, esimerkiksi ammattikorkeakoulutus kestää yleensä noin kolme ja puoli vuotta. Opiskelija muodostaa imagoa oppilaitoksesta koko opiskelujensa ajan ja suurelta osin myös jo ennen hakuprosessia. 
2.4.3 Palvelukokemus
”Palvelun laadun tulisi vastata niitä arvoja, joista asiakas on valmis maksamaan” (Horovitz 1992, 14). Palvelun laadusta muodostettava käsitys riippuu eri tekijöistä. Yhtenä tärkeänä tekijänä on palvelun tunnettuus eli se, kuinka vakiintunut, uusi tai laajalle levinnyt palvelu on. Uuteen palveluun kohdistuu usein vähemmän kriittistä arviointia. Palvelun laatua tutkittaessa tulee ottaa huomioon kuluttajien käyttäytyminen ja se, mikä ostovoima sillä hetkellä on. Yritysten ja organisaatioiden tulee ottaa huomioon kuluttaja- ja ostovoimarakenteita liiketoimintastrategiaa laadittaessa. Elintason nouseminen muuttaa asiakkaan suhtautumista palvelun laatuun. Elintason noustessa asiakas ei enää tyydy pelkästään keskivertotuotteeseen tai palveluun vaan alkaa usein vaatia parempaa palvelua ja tuotetta. Asiakkaat ja tavarantoimittajat mieltävät ja käsittävät laadun eri tavoin. (Horovitz 1992, 23–24.)
Palvelukokemuksissa ja – prosesseissa tärkeänä vaikuttajana ovat myös samaan aikaan tai samanlaista palvelua kuluttavat asiakkaat. Toiset asiakkaat saattavat häiritä tai vaikuttaa myönteisesti palveluprosessin aikana, mikä saattaa nostaa tai laskea asiakkaan kokemaa mielikuvaa palvelun laadusta. Imagolla on merkitys edellisen kaltaisissa tilanteissa, sillä jos asiakkaalla on hyvä mielikuva palvelun tarjoajasta, eivät pienet häiriötekijät tai virheet vaikuta asiakkaan kokemukseen. Jos taas imago on huono, kaikki häiriötekijät vaikuttavat suhteellisesti enemmän siihen, että asiakas kokee palvelun negatiivisesti. (Grönroos 2001, 101.)
Oppilaitoksissa opiskelijoilla on suuri vaikutus toistensa palvelukokemuksiin. Toisen opiskelijan käyttäytyminen esimerkiksi tuntitilanteessa saattaa muuttaa toisen opiskelijan kokemuksen. Joissain opiskelijaryhmissä saattaa olla häiritseviä opiskelijoita, jotka vaikeuttavat toisten oppimista.
Palvelu on laadukasta silloin, kun asiakkaan kokemus laadusta vastaa hänen odotuksiaan tai ylittää ne. Odotusten jatkuva ylittäminen on kuitenkin vaikeaa, koska hyvät kokemukset lisäävät odotuksia.( Järvelin, Kvist, Kähäri & Räikkönen 1992, 42.) Asiakas kohdistaa palveluun odotuksia, jotka toimivat hänen vertailukohtinaan, kun hän arvioi palvelutapahtumaa. Odotukset siis vaikuttavat hänen kokemaansa palvelun laatuun. Tästä syystä palvelun tarjoajan on tunnettava ja ymmärrettävä asiakkaidensa toiveet. Asiakkaan hyväksymään palvelun tasoon vaikuttaa myös se, kuinka paljon hän on itse panostanut palvelun tapahtumiseen. Jos hän on panostanut palveluun paljon, hän myös odottaa parempaa palvelua; näin voi olla esimerkiksi silloin, kun asiakas on jättänyt palautetta saamastaan palvelusta. (Lämsä & Uusitalo 2002, 49, 51, 55.) Odotukset rajoittuvat yleensä kuitenkin siihen, minkä asiakas uskoo olevan mahdollista (Järvelin ym. 1992, 43).
Opiskelijat odottavat koulutukselta paljon ja panostavat palveluun hyvin paljon omaa työtään tekemällä erilaisia tehtäviä, projekteja ja tenttejä, joten myös hyväksyttävä palvelun taso on korkea. Oppilaitoksissa opiskelijat arvioivat palvelua antamansa opintojaksopalautteen avulla. Jos esimerkiksi opiskelijat ovat olleet tyytymättömiä jonkin opettajan opetusmetodeihin, eli palvelun laatu ei ole vastannut opiskelijoiden odotuksia, ja he ovat jättäneet siitä palautetta, odottavat he muutoksia tapahtuvan. Eli jos opiskelijat käyvät jonkin toisen opintojakson saman opettajan johdolla, odottavat he, että samoja ongelmia ei enää ole.

2.4.4 Palveluvirheet

Palveluvirheellä tarkoitetaan palvelun epäonnistumista esimerkiksi, jos palvelua ei voida tuottaa asiakkaalle luvatulla tavalla tai se viivästyy. Palveluvirhe saattaa myös syntyä palveluhenkilön käytöksen tuloksena. Kaikki palveluvirheet luovat negatiivisia käsityksiä asiakkaalle organisaatiosta. Palvelussa tapahtuneisiin virheisiin tulee puuttua välittömästi niiden ilmaannuttua. Mikäli niihin ei puututa asianmukaisesti ja nopeasti, tuloksena on pahimmillaan asiakkaan menettäminen. Toinen huomioon otettava seikka on negatiivisten kokemusten nopea leviäminen asiakaskunnan keskuudessa, huonosta palvelusta kärsinyt asiakas kertoo herkästi kokemuksistaan omille ystävilleen ja muille asiakkaille. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 214.)
Palveluorganisaatioiden voi olla vaikea huomata, milloin palveluvirhe tapahtuu. Siksi on tärkeää pyrkiä luomaan luotettavat prosessit, joilla palvelut tuotetaan sekä osoittamaan tilanteet, joissa palveluvirheitä on päässyt syntymään. Kun tilanteet on määritelty, pystytään ennaltaehkäisemään tulevia palveluvirheitä ja osa negatiivisesta palautteesta. Palveluvirheiden määrittelemiseksi ja tunnistamiseksi organisaatiot voivat asettaa toiminnalleen erilaisia standardeja, tehdä palvelulupauksia, korostaa henkilöstölle asenteiden merkitystä, asettaa palvelutakuun sekä tarkkailla palvelun määrää ja laatua. (Kuusela 2001.)
Asiakkaat reagoivat palveluvirheisiin yksilöllisesti eri tavoin: toiset valittavat pettymyksistään ja toiset eivät. Usein asiakkaat, jotka ilmaisevat pettymyksensä tekevät sen, koska uskovat saavansa jotain erityisen hyvää vastineeksi pettymykselleen. Asiakkaat, jotka eivät ilmaise pettymystään eivät useinkaan usko sen johtavan mihinkään parempaan ratkaisuun tai ajattelevat sen olevan vain ajan tuhlaamista. Sekä pettymyksensä julki tuova että pettymyksestään kertomatta jättävä asiakas saattavat päätyä palveluntarjoajasta samaan lopputulokseen. On siis erityisen tärkeää pystyä huomaamaan palveluvirheet. Kuviossa 4 on havainnollistettu, miten asiakas reagoi palveluvirheeseen ja mitkä sen mahdolliset seuraukset voivat olla. (Zeithaml ym. 2006, 218.)

Kuvio 4. Asiakkaan palvelupettymyksestä aiheutuneen valitusprosessin vaiheet (Zeithaml ym. 2006, 219).
Palveluvirheen koettuaan asiakas tuntee tyytymättömyyttä ja negatiivisia tunteita. Asiakas joko valittaa saamastaan palvelusta tai ei valita. Negatiivinen viesti palvelusta voi kohdistua kolmeen erilliseen tahoon: palveluntuottajaan, lähipiiriin tai kolmanteen osapuoleen, joka voi olla esimerkiksi kuluttajavirasto. Riippuen saamastaan vastauksesta asiakas joko jättää palveluntuottajan, vaihtaa palveluntuottajaa tai pysyy asiakkaana. Palveluvirheestä valittamatta jättävä asiakas pysyy vaiti palveluvirheestä, mutta päätyy samoihin ratkaisuihin, kuin valituksen tekevä asiakas. (Zeithaml ym. 2006, 218–227.)
Koulutustoimialalla opiskelijat saattavat kokea pettymyksiä ja palveluvirheitä yhtä lailla kuin muilla palvelualoilla. Epäkohdat tulevat usein esiin hieman eri tavalla, koska opiskelijat eivät maksa itse palvelusta, joten he eivät ole yhtä kriittisiä, kuin muilla palvelualoilla palvelusta maksava asiakas. Opiskelijat kuitenkin odottavat, että jokainen heille annettu palvelulupaus täytetään. Virheitä palveluntoimittamisessa saattaa esimerkiksi tapahtua silloin jos luvattua opintojaksoa ei järjestetä tai opintojakson laatu on huonoa. Oppilaitokselle on kuitenkin tärkeää, että opiskelija pysyy tyytyväisenä, joten ratkaisu kannattaa löytää mahdollisimman pian. Oppilaitos saa tietoonsa niidenkin henkilöiden tyytymättömyyden, jotka eivät sitä muuten ilmaisisi, esimerkiksi opintojaksopalautteen avulla. Opetuspalveluihin tyytymätön opiskelija saattaa pahimmassa tapauksessa keskeyttää opintonsa tai hakea opiskelemaan toiseen oppilaitokseen.

2.4.5 Palveluvirheen korjaaminen

Moni yritys on oppinut korjaamaan palveluvirheitä tyytymättömien asiakkaiden avulla, mutta tärkeää olisi osata varautua virheisiin jo ennen kuin niitä on ehtinyt syntyä. Palveluvirheiden korjaamisstrategiassa on kahdeksan huomioon otettavaa seikkaa. Yksi pääsäännöistä on korjata palveluvirheet alusta alkaen oikein. On tärkeää, että asiakkaat saavat sen, mitä heille on luvattu. Oikean toiminnan avulla säästetään usein rahaa palvelun uudelleentuottamisessa ja virheiden korjaamisessa. Toinen huomioitava korjausmetodi on se, että palveluvirheitä tulee osata jäljittää. Yritys voi tutkia esimerkiksi syitä miksi asiakkaita on menetetty ja minimoida tutkimuksen avulla mahdollisesti samasta syystä aiheutuvat virheet. Asiakastyytyväisyystutkimus on hyvä tapa jäljittää virheitä palvelussa. (Zeithaml ym. 2006, 227–229.)

Kolmas pääsääntö on toimia nopeasti. Tyytymättömyytensä ilmaiseva asiakas ei ole yleensä halukas odottamaan ratkaisua kovinkaan kauan. Asiakaspalautteeseen tulee vastata välittömästi, tuli se sitten mitä kautta tahansa yrityksen tietoon. Jokaisen yrityksen työntekijän tulee olla kykenevä hoitamaan valituksia, jotta prosessi ei kestäisi liian kauan ja jotta virhe saataisiin korjattua välittömästi. (Zeithaml ym. 2006, 229–233.)
Neljäs ja viides pääsääntö on antaa asiakkaalle riittävä selitys virheestä ja kohdella asiakkaita reilusti. Joissain tapauksissa palveluvirhe on saattanut aiheutua monien asioiden summana tai tilanteeseen on voinut vaikuttaa esimerkiksi toinen asiakas. Palveluyrityksen on aina pystyttävä tarjoamaan asiakkaalle riittävä selitys sekä pyrkiä näkemään tilanne asiakkaan kannalta. Kuudes huomioon otettava seikka on asiakassuhteet. Mitä parempi suhde asiakkaaseen on, sitä korkeampi asiakasuskollisuus on. Uskollinen asiakas antaa virheitä helpommin anteeksi ja on myötämielisempi reklamaatiotilanteissa. Kaksi viimeistä ohjenuoraa ovat virhetilanteista oppiminen ja menetetyistä asiakkaista oppiminen. (Zeithaml ym. 2006, 235–236.)
Perinteisiä tapoja hyvittää palveluvirhe asiakkaalle on esimerkiksi hinnanalennus, palvelun uusiminen, palvelun korjaamien, lisähyvitys, rahamääräinen hyvitys, lahjakortti tai alennuskuponki. Hyvitystapa riippuu tietenkin palvelusta. Hinnanalennuksessa on se etu, että asiakas saa välittömän vastineen virheelle. Uuden suorituksen tarkoituksena on palauttaa tai korjata asiakkaan luottamusta. Korjatulla palvelulla asiakas saa sen mitä on alun perin halunnutkin. Lisähyvityksellä pyritään korvaamaan virhe ja hyvittämään esimerkiksi asiakkaalle aiheutunut ylimääräinen vaiva. Rahamääräisen hyvityksen etu on se, että asiakas voi käyttää sen parhaaksi katsomallaan tavalla, eikä ole sidoksissa pettymäänsä palveluun tai organisaatioon. Lahjakortti tai alennuskuponki sopii tilanteeseen, jossa on tapahtunut pieni palveluvirhe. (Kuusela 2001.)
Koulutustoimialalla palveluvirheen korjaaminen voi olla joskus hieman hankalaa. Kuten aikaisemmin todettiin, opiskelija ei itse maksa opintopalveluista, joten kysymykseen ei tule hinnanalennus tai rahojen palautus. Kyseiselle toimialalle voidaan soveltaa korjattua palvelua tai lisähyvitystä, edellisessä kappaleessa mainituista tavoista korjata palveluvirhe. Joka tapauksessa on tärkeää, että opiskelija ei menetä luottamustaan oppilaitokseen, vaikka virheitä tapahtuisi. Oppilaitoksissa organisaation on pidettävä huolta, että jokainen opettaja omalta osaltaan minimoi palveluvirheet. Mikäli opettajan toiminnassa on vikaa, tuloksena on usein enemmän kuin yksi tyytymätön opiskelija. Mitään ongelmia ei myöskään tule sivuuttaa, ettei organisaation imago kärsi.
2.4.6 Palvelun laadun tutkiminen
Palvelun laatua voidaan tutkia monilla eri menetelmillä. Tärkeää on tunnistaa organisaation palvelujen piirteet. Erilaisia palveluja tutkitaan eri tavoilla. Yhtä ja ainoaa oikeaa tapaa ei ole olemassa. Palvelun laadun tutkimusmenetelmää valittaessa on otettava huomioon kohtaako asiakas palvelutilanteissa eläviä ihmisiä vai koneita. Palvelutapahtumissa, joissa ei olla kontaktissa toiseen ihmiseen, asiakas harvoin kiinnittää huomiota muuhun kuin laitteen toimivuuteen. Palveluhenkilö vaikuttaa palvelutapahtumassa tekemisillään, sanomisillaan, ulkonäöllään ja koko olemuksellaan asiakkaaseen ja palvelun koettuun laatuun. (Grönroos 2001, 97–104.)

Jos esimerkiksi verrataan pankkiautomaattia ja kaupan myyjää palvelutapaamisessa ja sen onnistumisessa, voidaan pankkiautomaatin käyttäjien tyytyväisyyttä tutkia kvantitatiivisella kyselytutkimuksella ja kaupan myyjän palvelualttiutta ja palvelun tasoa esimerkiksi mystery shopping – tutkimusten avulla. Mystery shopping – tutkimuksessa asiakkaaksi tekeytynyt tutkija arvioi palvelutapahtuman onnistumista. Muita menetelmiä tutkia palvelun laatua voivat olla muun muassa asiakastyytyväisyyskyselyt, palautteen kerääminen ja esimerkiksi uusien palvelukonseptien ennalta testaaminen pienellä ryhmällä asiakkaita. (Grönroos 2001, 97–104.)

Opettajat ovat koulutusorganisaatioissa eniten henkilökohtaisessa kontaktissa opiskelijoiden kanssa, siksi heidän tekemisensä, osaamisensa ja olemuksensa vaikuttavat opiskelijoiden kokemaan laatuun. Saadakseen tietoa opiskelijoiden mielipiteistä, opettajien toiminnasta ja opintojaksoista on laatua valvovan organisaation osan kerättävä esimerkiksi opintojaksopalautteita. Toisaalta opettajat voivat seurata omaa onnistumistaan myös omilla palautekyselyillään, joiden ei tarvitse olla tekemisissä organisaation virallisen laaduntarkkailun kanssa.

Palvelun laadun tutkimisessa tulee ottaa huomioon, mitä strategiaa yritys noudattaa. Tuotteen laatu ei ole pelkästään sen teknisiä ominaisuuksia, vaan tuotteen laatua voidaan parantaa korostamalla erilaisia näkymättömiä tekijöitä. Näin voidaan tehdä esimerkiksi korostamalla muodikkuutta tai elämäntyyliä, jotka tuottavat asiakkaille lisäarvoa ja näin ollen parantavat tuotteiden laatukuvaa asiakkaiden mielissä. (Grönroos 2001, 98.)

Laatu ja sen seuranta ovat koko organisaation vastuulla. Yhtä palveluprosessia tuottavat usein monet ihmiset ja toiminnot. Siksi onkin tärkeää, että jokainen toimija osaltaan panostaa laatuun. Yrityksissä on usein laadunvalvontahenkilöstöä, mutta he eivät yksinkertaisesti pysty tarkkailemaan laatua jokaisessa prosessin vaiheessa sataprosenttisesti. Joissain tapauksissa laadunvalvojat saattavat olemassaolollaan viedä muiden prosessissa mukana olevien työntekijöiden huomion pois laadusta. Vaikka laadun kehittämisen seuraamisen ja varmistamisen kannalta on tärkeää, että organisaatiossa on elin, joka keskittyy laadun tarkkailemiseen täysin, tulee organisaation kuitenkin painottaa kaikille sidosryhmilleen laatua ja sen tärkeyttä. (Grönroos 2001, 157–158.)

Koulutustoimialalla pääroolissa laadun ja palveluprosessien toteuttamisessa ovat opettajat ja valvomisessa organisaation edustajana laatutiimi. Organisaation tulee huolehtia siitä, että opettajat ovat motivoituneita ja tietoisia laatuasioista. Laatutyö on myös osa työtyytyväisyyttä, koska opintojaksopalautteiden avulla opettajat saavat palautetta omasta työstään ja näin pystyvät myös kehittymään.

Markkinoinnilla on oma osansa laatutyössä. Koettuun laatuun ja koettuihin odotuksiin laadusta vaikuttaa asiakkaan saama etukäteistieto yrityksestä ja sen palveluista. (Grönroos 2001, 158.) Yritykset voivat parantaa tai muuttaa asiakkaan laatumielikuvaa hakemalla standardeja (luku 2.3.3), joilla ne pystyvät osoittamaan asiakkaille tiettyjen standardien mukaisen toimintansa (Lecklin 2006, 308).
Markkinoinnin avulla oppilaitokset luovat ennakkomielikuvia mahdollisille uusille opiskelijoille omasta toiminnastaan. Oppilaitokseen hakeva opiskelija voi kokea oppilaitoksen erityisen laadukkaaksi, jos siellä tarjotaan esimerkiksi joitain erityisiä koulutuspalveluita, tai sinne hakee vuosittain suurempi määrä ihmisiä kuin mitä on aloituspaikkoja. Markkinoinnilla ei kuitenkaan saa antaa liian suuria lupauksia, ettei mahdollinen uusi opiskelija pety. Kaikki palvelulupaukset on lunastettava, jotta koettu laatu on hyvää.

Mitä abstraktimpi palvelu on, sitä konkreettisempiin havaintoihin joudutaan turvautumaan palvelun laatua arvioidessa. Tällaisia havaintoja voivat olla esimerkiksi paikan ja henkilöiden ulkoasu ja siisteys. Tuotetta arvioidessa pääosassa ovat sen konkreettiset ja fyysiset ominaisuudet, kun taas palvelua arvioidessa otetaan huomioon abstrakteja tekijöitä, kuten aikaisemmat kokemukset, luotettavuus tai tiedon selkeys. Asiakkaan mielipide määrää palvelun laadun. Asiakas ei jaottele palvelua osiin arvioidessaan sitä vaan tarkastelee sitä kokonaisuutena. Tärkeämpää on kokonaisuus kuin pienet osatekijät. Toisaalta asiakkaalla on taipumusta löytää laatuketjusta yksittäisiä heikkouksia ja yleistää niitä kokonaisuutta koskeviksi vioiksi. (Horovitz 1998, 28–29.)

Palveluntarjoajan on tärkeä varmistaa palvelun laadun tasaisuus, jotta heikkoihin kohtiin ei kiinnitettäisi niin paljon huomiota. Palvelun laadun tulee olla totaalista. Laadun tasaisuudella ei tarkoiteta ainoastaan palveluketjua vaan myös yhtenäistä asiakaskuntaa, jotta asiakkaan olisi helpompi samaistua palveluun. Asiakaskunnan monimuotoisuus saattaa pahimmassa tapauksessa heikentää palvelun laatua tai jopa karkottaa asiakkaita. (Horovitz 1998, 28–29.)

3 ASIAKASTYYTYVÄISYYS JA PALAUTE
”Asiakkaille laatu on samaa kuin asiakastyytyväisyys. Henkilöstölle laatu on työtyytyväisyyttä” (Järvelin ym. 1992, 41).
Laatuajattelussa asiakaskäsite on hyvin laaja. Kun asiakkaalla on jonkinlainen kontakti yritykseen, on olemassa asiakassuhde. Asiakas esiintyy kaikissa laadun määritelmissä. Asiakas on helppo yksilöidä, kun on kyseessä tavanomainen tuotteen ostotapahtuma, mutta mietittäessä muuta kuin kaupan hyllyltä haettavan tavaran ostoprosessia, on asiakas heti hankalampi käsite tarkastella. Erityisen hankalaa asiakkaan yksilöinti on, kun kyseessä on maksuton toimite. Esimerkiksi julkisissa palveluissa ei ole tavanomaisia asiakassuhteita. (Lillrank 1998, 42.)

Asiakas voi olla kolmessa roolissa. Hän voi olla valitsija, maksaja tai käyttäjä. Valitsijan roolissa oleva asiakas tekee päätöksen vaihtoehtojen välillä. Hän määrittelee tavoitteet, mutta ei tekotapaa. Maksajan roolissa oleva maksaa tuotteen. Käyttäjänä oleva käyttää tuotteen. Hän ei maksa tuotteesta suoraan vaan esimerkiksi verovaroin verottajan kautta. Esimerkiksi kouluissa valitsijana toimivat poliittiset päätöksentekijät, maksajina taloushallinto ja käyttäjinä kansalaiset eli opiskelijat. (Lillrank 1998, 42–44.) Tilaaja ja toimituksen saaja ovat molemmat välittömiä asiakkaita, vaikka esimerkiksi julkinen valta olisi rahoittajana ja joku muu kuluttaisi palvelun (Lecklin 2006, 80).
3.1 Asiakastyytyväisyyden tutkiminen 

Asiakastyytyväisyyden ja laatutyön perusta on palaute ja sen kerääminen. Organisaatiota sekä sen työntekijöitä palveleva palautejärjestelmä on tärkeä osa laatutyön toimivuutta, seuraamista ja kehittämistä. On tärkeää, että asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta palveluista milloin tahansa, mutta yhtä tärkeänä voidaan pitää organisaation jatkuvaa palautteen oma-aloitteista keräämistä. Tulee huomioida, että asiakkaat ja palvelun käyttäjät jättävät herkemmin palautetta epäkohdista kuin onnistumisista, joten pelkän spontaanin palautteen varaan palvelun laadun tutkimista ja seuraamista ei kannata jättää. Palautteen antaminen tulee olla helppoa, jolloin myös positiivisen palautteen antamista tapahtuu useammin.
Palaute kehittää niin organisaatiota, henkilöstöä kuin itse palvelua. Pelkästään se, että organisaatio kerää palautetta ei riitä, vaan palaute tulee osata analysoida ja kohdistaa oikein. Palautejärjestelmää voidaan pitää onnistuneena, kun asiakas käyttää järjestelmää aktiivisesti ja palautetta hyödynnetään kokonaisvaltaisesti.  Laatutyössä tulee ottaa huomioon palautteen keräämisen, palautejärjestelmän ja analysoinnin tärkeys. Käytännössä on huomattu, että asiakkaat eivät ole tyytyväisiä yritysten tapaan hoitaa asiakaspalautteita. (Kuusela 2001.)

Palautteen antamisen helppous antaa asiakkaalle kuvan, että organisaatio on vastuuntuntoinen ja aidosti välittää asiakkaistaan. Organisaatiossa kannattaa ajatella, että asiakkaan antama negatiivinenkin palaute on arvokkaampaa, kuin se, ettei palautetta saataisi lainkaan. (Kuusela 2001.)
Koulutustoimialallakin palautetta tulisi ottaa myötämielisemmin vastaan ja sitä pitäisi kerätä paljon. Opiskelijat ovat kuitenkin palvelun käyttäjiä ja tärkeä osa organisaation toimintaa, vaikka he eivät Suomessa itse maksakaan saamastaan palvelusta. Tällä toimialalla tulisikin kiinnittää enemmän huomiota asiakkaisiin, jotka kuluttavat palvelua, eikä ainoastaan maksavaan asiakkaaseen, eli valtioon.
Jos asiakas on tyytymätön palveluun, hän harvoin antaa negatiivista palautetta. Tällöin hän useimmiten lopettaa palvelun käyttämisen kokonaan. Jos taas fyysisessä tuotteessa on vikaa, asiakas herkemmin antaa palautetta. On tutkittu, että vain neljä sadasta tyytymättömästä asiakkaasta kertoo palvelua tarjoavalle yritykselle pettymyksestään spontaanisti. Yrityksen tulisi verrata negatiivisen palautteen määrää asiakkaiden kokonaismäärään ja niiden avulla suhteuttaa luku vuotuisella tasolla saatuihin tyytymättömyyslukuihin. (Horovitz 1998, 31.) Toisten tutkimusten mukaan 5-10 % tyytymättömistä asiakkaista valittaa saamastaan huonosta palvelusta suoraan palveluntarjoajalle. Asiakas, joka on valittanut huonosta palvelusta, antaa usein yritykselle uuden mahdollisuuden säilyttääkseen palvelusuhteen. Jos palveluvirhe hoidetaan hyvin, voi se lujittaa asiakassuhdetta. Kuitenkin toisten tutkimusten mukaan tyydyttävästikin käsitelty virhe vaikuttaa asiakasuskollisuuteen heikentävästi. Toisin sanoen palveluvirhe voi kasvattaa tai heikentää asiakasuskollisuutta. Siksi kaikkien palveluvirheiden käsittely tulee ottaa vakavasti. (Kuusela 2001.)

Vaikka asiakkaat eivät antaisi negatiivista palautetta, se ei välttämättä tarkoita, että asiakkaat olisivat erityisen tyytyväisiä. Alhainen tyytymättömyysaste saattaa osoittaa, että asiakkaat eivät tiedä, mitä kanavaa käyttäen he valituksensa saavat perille. Tulee muistaa, että asiakas usein kertoo tyytymättömyydestään lähipirilleen. Markkinatutkimusten mukaan tyytymätön asiakas ilmaisee pettymyksensä kokemuksesta noin yhdelletoista ihmiselle, kun taas tyytyväinen asiakas kertoo kokemuksestaan ainoastaan kolmelle henkilölle. Tästä syystä yritysten tulee pyrkiä keräämään asiakaspalautetta aktiivisesti ja vähentämään epäonnistumisia. (Horovitz 1998, 31.)
3.2 Tutkimuksen muodostaminen

Tutkimuksen avulla voidaan kerätä tietoa kuvailemaan, vertailemaan tai selittämään asenteita ja käyttäytymistä. Yksilöt ja erilaiset yhteisöt, kuten koulut ja yritykset tekevät tutkimuksia selvittääkseen esimerkiksi ihmisten tuntemuksia, suunnitelmia ja motivaatioita. Yleensä nämä tutkimukset tehdään sähköpostitse, kyselylomakkeilla tai henkilökohtaisilla haastatteluilla. (Fink 1995a, 1–2.)

Organisaatiossa kohdataan usein erilaisia kysymyksiä, joihin vastausta haetaan erilaisilla tutkimuksilla, jotka voivat vaatia kyselyiden teettämistä. Prosessin helpottamiseksi voi noudattaa esimerkiksi kuviossa 5 olevaa mallia. (Webb 2002, 11–13) Finkin mukaan tutkimusprosessi on lähes samankaltainen, kuin Webbin malli. Ensin asetetaan tavoitteet informaation keräämiselle, sen jälkeen suunnitellaan tutkimustyö, valmistellaan luotettava tiedonkeruumenetelmä, pisteytetään ja johdetaan tiedonkeruutapaa, analysoidaan saatu tieto ja raportoidaan tulokset. (Fink 1995a, 1.)

Kuvio 5. Tutkimusprosessi (Mukaillen Webb 2002, 13–28).

3.2.1 Kyselytutkimuksen ulkoasu

Kyselytutkimuksen silmäiltävyydellä on vaikutusta siihen, kuinka mielellään kyselyyn vastataan. Tutkimuksen ulkoasu kannattaa miettiä yhtä tarkasti, kuin sisältökin. Mietittäviä asioita ovat esimerkiksi itse ulkoasu, johon kuuluu muun muassa tekstin koko määrä, kyselyn pituus ja kysymysten määrä.

Pelkästään lomakkeen kieliasu ei vaikuta vastaamiseen; graafisella ulkoasulla on myös tärkeä rooli. Hyvä ulkoasu edistää lomakkeen käytettävyyttä, motivoi vastaamaan ja lisää kerätyn tiedon luotettavuutta. Erityisesti postikyselyissä ensivaikutelma on tärkeä, että lomakkeeseen vastataan. (Ahola 2007.)
Kyselyn alussa tulisi käydä ilmi, kuka kyselyä tekee ja mihin tarkoitukseen vastauksia käytetään, ja lopussa tulisi kiittää vastaajaa tämän kyselyyn käyttämästä ajasta. Kyselyiden pituudesta ei ole annettu yleispätevää ohjetta. Pituus riippuu esimerkiksi siitä, millaisia vastaajat ovat. Kuitenkin yksinkertaiset ja lyhyet kyselyt ovat yleensä miellyttävämpiä vastata ja niihin vastataan enemmän kuin pitkiin kyselyihin. (Leung 2007.) Myös Aholan mukaan lomakkeen tulisi olla mahdollisimman lyhyt sekä keskittyä tutkimuksen aiheeseen, edetä sujuvasti ja antaa vastaajalle tunne, että vastaaminen on kiinnostavaa (Ahola 2007.)

Kysymyksien järjestys on merkityksellinen. Yleensä aloitettaan yleisistä, täsmällisistä ja helpoista kysymyksistä ja edetään yksityiskohtaisempiin, abstrakteihin ja näin ollen myös vaikeampiin kysymyksiin. Alkuun kannattaa sijoittaa strukturoidut kysymykset, ja avoimet kysymykset vasta loppuun. (Leung 2007.) Ensimmäisten kysymysten tulee olla helppoja ja kaikille soveltuvia sekä kiinnostavia vastata. Ensimmäisillä kysymyksillä tulee myös varmistaa, että vastaaja kuuluu tutkimuksen perusjoukkoon. (Ahola 2007.)
On järkevää käyttää erilaisia kysymysasteikkoja, jotta vastaajan mielenkiinto pysyy yllä ja hän joutuu ajattelemaan enemmän. Kun käytetään kielellisesti merkityksellisiä asteikkoja, eli semanttisia asteikkoja, kannattaa sekoittaa positiivisesta negatiiviseen ja negatiivisesta positiiviseen olevia asteikkoja, jolloin vastaaja ei niin helposti valitse aina samaa vastausvaihtoehtoa. (Leung 2007.) Aihepiiriltään samat kysymykset tulee ryhmitellä yhteen. Kysymysten tulee edetä loogisesti, koska edelliset kysymykset saattavat vaikuttaa seuraavien kysymyksien tulkintaan ja näin ollen vastauksiin sekä tuloksiin. (Ahola 2007.)
Jokaisen kysymyksen sanamuoto tulee tarkoin harkita. Lauseiden tulee olla lyhyitä, helppoja ja tarkkoja. Niissä ei saa olla liikaa yksityiskohtia. Tällaiset kysymykset ovat harvemmin epäselviä ja vaikeasti ymmärrettäviä. Pääsääntöisesti yhdessä lauseessa saa olla korkeintaan kaksi ehtoa. Jokaisessa kysymyksessä tulee kysyä vain yhtä asiaa kerrallaan ja negatiivisia ilmauksia tulisi välttää. Vastaajilla tulee olla tarvittava tietämys kyselyyn vastaamiseksi eikä kysely saa olla liian henkilökohtainen tai sisältää liian arkoja aiheita. Kysely ei saa myöskään olla puolueellinen eivätkä kysymykset saa olla johdattelevia. (Leung 2007.)
3.2.2 Avoimet ja strukturoidut kysymykset

Kyselyitä on tehtävä säännöllisesti, jotta voidaan seurata muutoksia ja edistymistä. Onnistumisen edellytys on kyselylomake. Tavoitteena on saada tietoa asiakkaiden ajatuksista, eikä kysyä sellaisia asioita, joista he eivät ole kiinnostuneita tai joita asiakkaat eivät ole ajatelleetkaan. Tiedonkeruumenetelmiä on monia. Seuraavaksi käsitellään avoimia ja strukturoituja kysymyksiä tarkemmin.

Kun vastaajat saavat vastata kysymykseen omin sanoin, puhutaan avoimista kysymyksistä. Niissä annetaan pelkkä kysymys. Kun vastausvaihtoehdot ovat kysyjän valmiiksi antamia, puhutaan strukturoiduista kysymyksistä. Niissä on sekä kysymys että vastausvaihtoehdot. (Fink 1995b, 35.) Yleensä strukturoituja kysymyksiä pidetään luotettavampina ja tehokkaampina informaation keräämisessä, kuin avoimia kysymyksiä ihmisjoukkoja tutkittaessa. Kummallakin tavalla on omat etunsa ja puutteensa. (Fink 1995b, 31.)

Avoimissa kysymyksissä vastaajalla on mahdollisuus antaa vastaus omalla tavallaan omin sanoin. Avoimien kysymysten etu on se, että saadaan odottamattomia vastauksia ja vastaukset antavat kuvan siitä, mitä vastaaja oikeasti ajattelee, eikä mitä kysyjä ajattelee. Kuitenkin vastauksia on usein vaikea vertailla keskenään ja tulkita. Siksi niitä käytetäänkin yleensä, kun tutkitaan yksilön ennemmin kuin ryhmän ajatuksia. (Fink 1995b, 32; Foddy 1994, 127.)

Strukturoidut kysymykset vaativat enemmän tutkijalta suunnitteluvaiheessa, kuin avoimet kysymykset, koska tutkijan täytyy tietää vastaus tai vastausvaihtoehdot etukäteen. Vaikka strukturoidut kysymykset saattavat olla hyvinkin työläitä tehdä, jotkut vastaajat kuitenkin suosivat niitä, koska ovat haluttomia tai kykenemättömiä ilmaisemaan itseään omin sanoin. Strukturoitujen kysymysten etu on myös niiden antama standardoitu tieto, jota pystytään analysoimaan tilastollisesti. Sen takia strukturoituja kysymyksiä on helpompi käyttää, kun tutkitaan isompia joukkoja, kuten esimerkiksi opiskelijoita, tiettyjä ikäryhmiä tai kansalaisuuksia. (Fink 1995b, 33.) Toisaalta strukturoidut kysymykset velvoittavat vastaajan vastaamaan tietyllä tavalla ja joissain tapauksissa vastausvaihtoehdot saattavat olla puutteellisia, eikä vastausvaihtoehto aina kuvaa vastaajan omaa mielipidettä (Foddy 1994, 127).
Valittaessa kumpi tahansa kysymyksenasettelumalli tutkijan tulee huolehtia siitä, että jokainen kysymys on tärkeä. Usein saattaa olla vaikea tehdä päätös kahden erilaisen kysymysmuodon välillä. Taulukosta 5 käy ilmi, milloin tulisi käyttää avoimia ja milloin strukturoituja kysymyksiä. 
Taulukko 5. Tarkastuslista avoimien ja strukturoitujen kysymysten valitsemiseksi (Mukaillen Fink 1995b, 34).
	
	Jos kyllä, käytä avoimia
	Jos kyllä, käytä strukturoituja

	Tarkoitus
	Vastaajan omat sanat ovat oleellisia (miellyttääkseen vastaajaa, saadakseen lainauksia, ylläpitääkseen todistuksia)
	Haluat tietoa, joka on tasoissa tai asteikoissa (välillä todella huono – todella hyvä, esimerkiksi) ja sinulla on hyvä idea kuinka määritellä arvoasteikko etukäteen

	Vastaajan luonteenpiirteet
	Vastaajat ovat kyvykkäitä tuottamaan vastauksia omin sanoin

Vastaajat ovat halukkaita tuottamaan vastauksia omin sanoin
	Haluat vastaajien vastaavan käyttäen etukäteen määriteltyjä vastausvaihtoehtoja

	Kysymyksien kysyminen
	Kysyt mieluummin pelkkiä avoimia kysymyksiä, koska vaihtoehdot ovat tuntemattomia
	Haluat, että vastaajat eivät vastaavaa omin sanoin

	Tulosten analysointi
	Sinulla on tarvittavat taidot analysoida vastaajien kommentteja, vaikka vastaukset voivat vaihdella huomattavasti

Pystyt käsittelemään tuloksia, jotka esiintyvät vaihtelevasti
	Lasket mieluummin vastausten lukumäärää

	Tulosten raportointi
	Raportoit yksilöllisiä tai ryhmällisiä sanallisia vastauksia
	Raportoit tilastollista tietoa


3.2.3 Vastaamisprosessi

Vastaamisprosessista on luotu kognitiivinen ajatusmalli, jollaista vastaajat käyttävät vastatessaan kysymyksiin (kuvio 6). Mallia kannattaa käyttää myös kyselyn kysymysten testaamiseen, jotta voidaan varmistua kysymysten ymmärrettävyydestä. Kysymysten testaaminen tulisi olla kiinteä osa lomakkeen suunnittelua. (Ahola 2007; Ahola, Godenhjelm & Lehtinen 2002, 12–13.)


Kuvio 6. Kysely-vastaamisprosessin kognitiivinen malli (Ahola ym. 2002, 13).

Vaikka kysymykseen vastaamisesta on tehty kuvion 6. mukainen malli, ei se tarkoita, että ajattelu olisi yksioikoinen, vaiheesta toiseen siirtyvä prosessi. Ajattelun aikana eri vaiheiden jälkeen saatetaan palata taaksepäin mallissa ja siirtyä taas eteenpäin vastauksen muodostamiseksi. Vastaaja itse ei välttämättä ole tietoinen prosessin eri vaiheista, vaan prosessi tapahtuu itsestään. Usein kaikkia mieleen tulevia vaihtoehtoja ei puntaroida, vaan vastataan ensimmäiseksi mieleen tullut vaihtoehto. (Ahola ym. 2002, 13, 15.) Seuraavaksi käydään kuvio läpi vaihe vaiheelta.

Vastaaja lukee tai kuulee kysymyksen, jonka jälkeen ensimmäisessä vaiheessa kysymys ymmärretään ja tulkitaan. Vastaajan tulee hahmottaa kysymyksen tarkoitus ja millaista tietoa sillä etsitään sen kirjaimellisen muodon ja käytettyjen termien lisäksi. Kirjaimellisen muodon lisäksi on huomioitava, ettei sisällöllisesti esitetä monimerkityksisiä sanoja ja että ilmaistaan suoraan, millaista tietoa halutaan. Mitä epäselvempi kysymys on, sitä enemmän vastaaja käyttää kontekstivihjeitä, eli esimerkiksi millaisia aiemmat kysymykset ovat olleet, päätelläkseen haluttua tietoa. (Ahola ym. 2002, 13–14.)

Toisessa vaiheessa ajatusmallia vastaaja palauttaa mieleensä kysymyksessä kysytyn asian ja mielessään muistelee esimerkiksi sopivaa muistikuvaa. Mitä henkilökohtaisempi aihe on, sitä todennäköisemmin vastaajalla on kysymykseen mielipide. Jos aihe on vieras, muodostaa vastaaja mielipiteensä sen hetkisten tietojen avulla. (Ahola ym. 2002, 14.) Esimerkiksi jos opiskelijalta kysytään, mitä mieltä hän on ollut opintojaksoon liittyvästä projektityöstä, muistelee hän sen tehtävänantoa ja tekoprosessia, jotta hän voi muodostaa kokonaisarvion ja edelleen vastauksen kysymykseen.

Sen jälkeen kun vastaaja on palauttanut mieleensä kysymyksessä kysytyn asian, tulee hänen muotoilla ja tiivistää vastaus ennen sen lopullista antamista. Kysymyksen muoto saattaa olla rajoittava tekijä. (Ahola ym. 2002, 15) Esimerkiksi strukturoiduissa kysymyksissä vastausvaihtoehdot on annettu jo valmiiksi, jolloin vastaajan tulee sovittaa oma mielipiteensä vastausvaihtoehtoihin.

Ennen lopullista vastauksen antamista vastaaja saattaa arvioida antamansa vastauksen muotoa ja vaikutusta, eli vastaako hän totuudenmukaisesti vai ei. Vastauksen oikeellisuuteen vaikuttavat vuorovaikutustekijät: se miltä vastaaja haluaa näyttää kysyjän silmissä, se miten vastaaja on vastannut aikaisempiin kysymyksiin ja omat edut. (Ahola ym. 2002, 15.) Esimerkiksi opiskelijahaun yhteydessä tehtävissä haastatteluissa hakijat saattavat muodostaa vastauksensa sen mukaan, mitä odottavat haastattelijan haluavan kuulla, jotta hakija vaikuttaisi hyvältä ja saisi opiskelupaikan.

3.3 Palautteen kerääminen opiskelijoilta

Oppilaitosten on tärkeä kerätä palautetta opiskelijoiltaan, jotta opintotarjonta olisi laadukasta. Opiskelijat ovat oppilaitosten asiakkaita, jotka käyttävät opetuspalveluita. Mikäli opiskelijat ovat tyytymättömiä opetuksen tasoon, keskeytysprosentit voivat nousta ja hakijamäärät laskea. Oppilaitoksille imago on tärkeä, koska palveluista ei kilpailla hinnalla. Tyytymättömät opiskelijat huonontavat oppilaitoksen imagoa ja näin vaikuttavat hakijamääriin. Palvelujensa tason oppilaitokset näkevät valmistumisajoista, keskeytysprosentista sekä valmistuneiden opiskelijoiden sijoittumisesta ja haluttavuudesta työmarkkinoilla.

Palaute on parhaimmillaan opiskelijoita ja opettajia ohjaavaa. Sen tärkein tehtävä on ohjata opettajia työssään ja ohjata oppimista oikeaan suuntaan, sekä kehittää opiskelijoita itsenäisiksi ja kriittisiksi arvioijiksi. Palaute ei saa olla rituaalinomainen osa opiskelua tai kurssia, vaan se tulee ottaa vakavasti, niin opettajien kuin opiskelijoidenkin keskuudessa. Mikäli palautetta kerätään tietyltä opintojaksolta, tulee sen keskittyä kurssin sisältöön ja oppimisen tuloksiin. Palautteen tärkeä ominaisuus kehittämisen ja saavutettujen oppimistulosten lisäksi on kerätä tietoa prosesseista ja menetelmistä. (Flinders University 2007.)

Palautteen tärkeimpinä piirteinä voidaan pitää muun muassa sitä, että se on rakentavaa, ajankohtaista ja ajallaan kerättyä, opiskelua tukevaa, pätevää, tehokasta sekä oikeasta lähteestä tulevaa. Opiskelijoille tulee selvästi ilmaista palautteen tärkeys ja sen käyttötarkoitus, jotta opiskelijoilta saataisiin rakentavia vastauksia. Tärkeää on, että palaute kerätään oikeassa vaiheessa ja oikeasta aiheesta, jotta opiskelijat ovat motivoituneita palautteen antamiseen. Palautteella on myös tarkoitus kehittää opiskelijoita oppimaan sekä löytämään ydinasiat opituista asioista. Palautetta tulee kerätä jatkuvasti tasaisin väliajoin ja sen tulee olla sisällöltään pätevää. Palautteen kerääminen on koko henkilöstön tehtävä. (Flinders University 2007.)

Vanderbilt Universityn mukaan oppilaitoksissa kannattaa kiinnittää huomiota siihen, millä tavoin opiskelijoilta kerätään palaute. Luokissa kerättävän palautteen etu on, että siihen saadaan vastaus monelta opiskelijalta, mutta vastausten luotettavuus saattaa olla heikko. Luotettavuuden heikkous perustellaan siten, että tutkimusten mukaan opiskelijat pelkäävät opettajien tunnistavan heidän käsialansa, joten vastauksia kaunistellaan. Nykyaikana käsin kirjoittamisen ovat sivuuttaneet tietokoneet, eikä kovinkaan moni opiskelija mielellään kirjoita pidempää tekstiä käsin. Sen takia online-palautejärjestelmässä tehtävät palautteet ovat usein yksityiskohtaisempia, kuin käsin kirjoitettavat. Online-palautteessa on myös etuna sen anonyymiys, joka taas lisää rehellisyyttä. Toisaalta sen huonona puolena voidaan pitää luokkakyselyitä pienempää vastausprosenttia. (Vanderbilt University 2007.)

3.4 Arviointi

Arvioinnin merkitys opettamisessa on suuri. Arvioinnilla on suuri rooli myös laadun erittelijänä. Sillä pyritään havainnoimaan tiettyjä asioita, esimerkiksi opettajan työskentelyn onnistumista. On myös tärkeää tehdä meta-arviointia, eli arvioinnin arvioimista. Olemassa olevia arviointitapoja tulee päivittää ja tutkia niiden reliabiliteettia eli toistettavuutta. Arviointi on oppimisen ja opettamisen tuki sekä kehittäjä ja edistäjä. Arvioinnin päämäärä tulisi olla oppimis- ja opettamismetodien tehostaminen. Arvioinnin tulee olla jatkuvaa ja laaja-alaista toimintaa, joka tulisi suunnitella etukäteen. (Koppinen, Korpinen & Pollari 1994, 8–9.)

Voidaan puhua laadullisesta ja määrällisestä arvioinnista. ”Laadullinen arviointi on kokonaistilanteen olennaisten osien havainnointia ja päätelmien tekoa kerätystä havainnointiaineistosta.” ”Määrällinen arviointi on arvioitavan kohteen mittaamista ja sen selvittämistä, missä määrin esimerkiksi oppiminen on edistynyt (tai jäänyt edistymättä).” Arviointi voidaan tehdä eri vaiheissa oppimiskokonaisuutta tai -prosessia. (Koppinen ym. 1994, 9.)

Arviointi jaotellaan kirjallisuudessa ajoituksen mukaan seuraavasti: 

· Diagnostinen arviointi on ennen opetusta tai oppimiskokonaisuuden alkuun ajoittuvaa oppijoiden lähtötason selvittämistä, jonka tulosten perusteella voidaan esim. kohdentaa ja eriyttää opetusta. Diagnostisella arvioinnilla tarkoitetaan usein myös opetuksen aikana ilmenevien oppimisvaikeuksien ja niiden syiden selvittämistä.

· Formatiivinen arviointi tarkoittaa oppijoiden oppimisen seuraamista opetuksen ja oppimisen edetessä. 

· Summatiivinen arviointi on tietyn oppimiskokonaisuuden päättyessä oppimisen tuloksellisuuden selvittämistä. Oppimiskokonaisuus voi olla lyhyehkö jakso (esim. kurssi) tai pitkä (esim. koulutusohjelman tai opintovaiheen päättöarviointi). Joissakin tapauksissa, esim. ylioppilastutkintotodistuksessa, summatiivista päättöarviointia käytetään arvostelun pohjana. (Koppinen ym. 1994, 9–10.)

Motivaatiolla on merkittävä vaikutus arviointiin ja sen onnistumiseen. Esimerkiksi jos opiskelijat ovat motivoituneita aiheesta, jota heidän tulee arvioida, he antavat rehellistä ja kehittävää palautetta. Myös ihmissuhteilla on merkittävä osuus arvioinnin onnistumiseen. Opettajan ja opiskelijoiden välinen vuorovaikutus voi vaikuttaa positiivisesti tai negatiivisesti arviointiin. Jos opettaja ja opiskelija eivät tule toimeen, voivat molemmat arvioida toisiaan vääristä lähtökohdista. Esimerkiksi korkeat ennakko-odotukset toisesta persoonasta saattavat johtaa pettymyksiin ja näin ollen huonoon arvioon. Ennakko-odotukset saattavat aiheuttaa myös sen, ettei arvioitavalle anneta mahdollisuutta näyttää osaamistaan. 

Perinteisesti opiskelumaailmassa painotetaan opettajien arviota opiskelijoista ja heidän suorituksistaan, vaikka kokonaisuuden kannalta ensi arvoisen tärkeää olisi kaksisuuntainen arviointi. Kaksisuuntaisessa arvioinnissa on yhtä tärkeää opettajien arviot opiskelijoista kuin opiskelijoiden arviot opettajista. Arvioinnissa tulisi ottaa huomioon se, että arvioidaan niin pieniä kuin isojakin kokonaisuuksia. Usein arvioinnin kohteena ovat yksittäiset kurssit, jolloin suuret kokonaisuudet, kuten koko tutkinto, jäävät arvioimatta yhtenä kokonaisuutena. (Koppinen ym. 1994, 14–17.)

Arviointi kokonaisuudessaan on suuri osa opettajan työtä. Opettajan täytyy muistaa, että henkilökohtaisesta palautteesta ei koskaan saisi lannistua, negatiivinenkin palaute tulisi osata ottaa vastaan kehittävässä mielessä. Arviointi on vuorovaikutusta oppilaitoksen kaikkien sidosryhmien välillä. Arviointi auttaa seuraamaan edistystä, kehittämään ja tarkastelemaan toimintoja sekä uudistamaan kokonaisuuksia. (Koppinen ym. 1994, 20–25.)

3.5 Henkilöstö osana laatutyötä
Pelkästään hyvä johtaminen ei ole laadun tae. Henkilöstöllä on suuri rooli laatutyössä ja sen kehittämisessä sekä onnistumisessa. Motivoitunut, koulutettu ja osaava henkilöstö takaa laadukkaan lopputuloksen. Henkilöstön on pyrittävä korkeaan laatuun ja asetettava se tavoitteekseen. (Lecklin 2006, 213–214.) Tärkeä laatutekijä on henkilöstön työtyytyväisyys. Huippusuorituksia saadaan, kun työntekijät ovat motivoituneita, innostuneita ja viihtyvät työssään. Siksi työtyytyväisyyttä tuleekin mitata säännöllisesti. (Lecklin 2006, 229.) Henkilöstön on koettava olevansa osa ”laatutiimiä”. Siksi organisaation johdon tuleekin selkeästi määritellä koko henkilöstölle laatumääritelmät ja tavat, joilla laadun eteen tehdään työtä. (March 1995, 6.) 

Laatutyössä voidaan puhua myös henkilökohtaisesta laadusta. Tähän sisältyy kyky ottaa vastuuta ja hallittuja riskejä. Laatuajattelussa henkilöstö ei saa pelätä virheiden tekemistä, jolloin aloitteellisuus ja rohkeus tehdä vaikeitakin asioita voi kadota. Laadulla tarkoitetaan myös virheistä oppimista. Tehdyt virheet tulee analysoida, ja prosessia tulee kehittää virheiden toistumisen estämiseksi. (Lecklin 2006, 215.)

3.5.1 Työtyytyväisyys

Työtyytyväisyys on suotuisia ja epäsuotuisia tunteita, joita käyttäen työntekijät näkevät työnsä. Työtyytyväisyys voidaan nähdä kokonaisasenteena tai se voidaan ajatella työntekijän työn eri osa-alueisiin liittyvänä tekijänä. Jos se ajatellaan pelkästään kokonaisvaltaisena työtyytyväisyytenä, saattaa jokin poikkeus tyytyväisyydessä jäädä huomaamatta. Tästä syystä työtyytyväisyystutkimukset keskittyvät yleensä useisiin tärkeinä pidettyihin työtyytyväisyyden osa-alueisiin. Tällaisia ovat esimerkiksi palkka, esimies, työtehtävät, työkaverit ja työolot. (Newstrom & Davis 1997, 256.)

Asenteet syntyvät yleensä pitkän ajanjakson aikana. Samoin myös työtyytyväisyys kasvaa tai laskee, kun työntekijä saa enemmän tietoa työpaikastaan. Kuitenkin työtyytyväisyys on voimakkaasti muuttuva, se voi laskea nopeastikin. Ei siis voida ensin luoda hyvää työtyytyväisyyttä ja sen jälkeen unohtaa koko asiaa. Työn laatua on koko ajan kehitettävä. (Newstrom & Davis 1997, 257.)

3.5.2 Kehityskeskustelut

Kehityskeskustelujen idea on nimensä mukaisesti kehittää esimerkiksi työntekijän tai organisaation toimintaa sekä työtyytyväisyyttä. Kehityskeskustelut ovat esimiehen ja alaisen välisiä etukäteen sovittuja ja valmisteltuja keskusteluja, jotka etenevät suunnitelmallisesti ja päättyvät molemminpuoliseen sopimukseen. (Saarinen & Pallas 2003.)
Kehityskeskustelut ovat työntekijän ja organisaation kannalta hyödyllinen työkalu. Niiden avulla työsuorituksia voidaan tarkastella laajasta näkökulmasta. Ne antavat työtekijälle ja esimiehelle mahdollisuuden analysoida työtuloksia. Jotta keskustelut olisivat tehokkaita ja niiden avulla saavutettaisiin hyviä tuloksia, tulee niin työntekijän kuin esimiehenkin olla motivoituneita. Keskusteluissa voidaan saada aikaan positiivisia muutoksia ja tuoda esiin uusia ideoita. Kehityskeskustelun tärkeitä tavoitteita ovat alaisen ja esimiehen välisen arvostuksen, osallistumisen, työmotivaation ja vaikutusmahdollisuuksien lisääntyminen. Keskustelu on molemminpuolisen kommunikaation ylläpitämistä ja työntekijöistä huolehtimista, arvostamista ja kehityksen seuraamista. (Jyrä 2004.) Kehityskeskustelujen tavoitteina on arvioida mennyttä kautta, suunnitella tulevaa, toimia ohjaavana ja tukevana osana työskentelyä sekä kehittää yhteistyötä ja antaa valmiuksia tavoitteiden saavuttamiseksi (Saarinen & Pallas 2003).
4 TUTKIMUSTEN TAUSTOJA
Tässä osassa opinnäytetyötä tutkitaan opintojaksopalautejärjestelmän onnistuneisuutta ja toimivuutta opiskelijoiden ja opettajien näkökulmasta. Pääluvussa 4 käsitellään tutkimusmenetelmät, toteutus sekä tutkimusten pätevyys ja luotettavuus. Itse tutkimusten tulokset, johtopäätökset ja kehitysehdotukset ovat pääluvuissa 5 ja 6.
4.1 Tutkimusmenetelmät

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen lähtökohta on todellisen elämän kuvaaminen. Laadullisella tutkimuksella pyritään saamaan mahdollisimman kokonaisvaltainen kuva, ja pyrkimys on pikemminkin paljastaa tosiasioita, kuin analysoida jo olemassa olevaa tietoa. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 1997, 152.)

Laadullinen tutkimus on tyypillisesti luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, aineisto hankitaan todellisissa tilanteissa. Tutkija kerää tiedot itse ja pyrkii etsimään odottamattomia tietoja. Tästä syystä pohjana ei käytetä teorian tai hypoteesin testaamista vaan tarkastellaan aineistoa yksityiskohtaisemmin. Tällöin tutkija ei määrä sitä, mikä on tärkeää. Laadullisessa tutkimuksessa suositaan esimerkiksi teema- ja ryhmähaastatteluja sekä havainnointia. Tutkimuksien kohderyhmät valitaan tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotoksella. Tutkimus on joustava ja muuttuu olosuhteiden mukaan. Jokainen tapaus on ainutlaatuinen, ja aineisto tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjärvi ym. 1997, 155.)
Haastattelu on yksi laadullisen tutkimuksen aineistonhankintakeino. Haastattelussa selvitetään keskustelun avulla, joka on haastattelijan johdattelemaa, mitä haastateltava ajattelee kyseisestä aiheesta. Yksi haastattelumuoto on teemahaastattelu, jossa aihepiirit ovat tutkijan ennalta päättämiä. Kysymykset eivät ole tarkoin määriteltyjä, kuten strukturoidussa haastattelussa. (Eskola & Suoranta 1999, 85–87.)
Laadullinen tutkimus ei aina tarkoita läheistä kontaktia tutkittaviin. Yksi tapa aineiston keräämiseen on kysely. Kyselytutkimuksen etu on se, että tutkimusaineisto voidaan kerätä laajasti ja se myös säästää tutkijan aikaa. (Hirsjärvi ym. 1997, 180–182.)
4.2 Tutkimusten käytännön toteutus

Ennen varsinaisia tutkimuksia tutkijat tekivät tutkimussuunnitelman, jonka opinnäytetyön ohjaaja Anne Matikka ja toimeksiantaja Juha Lindstedt hyväksyivät. Ohjaavan opettajan ja toimeksiantajan kanssa käytiin läpi tutkimusmenetelmien valintaa ja käytännön toteutuksen kannalta oleellisia asioita. Toimeksiantaja antoi kuitenkin tutkijoille melko vapaat kädet toteutuksen kannalta. Tutkimuksen tekemistä ohjaavana mallina käytettiin alaluvussa 3.2 esiteltyä tutkimusprosessimallia (kuvio 5).
Tutkijat saivat toimeksiannon huhtikuussa 2007, jolloin projekti alkoi. Kesän aikana tutustuttiin lähdekirjallisuuteen ja perehdyttiin teoreettisen viitekehyksen kokoamiseen. Syyslukukauden alettua syyskuussa 2007 toteutettiin molemmat tutkimukset. Kun haastattelu ja kyselytutkimus olivat valmistuneet, myös teoreettinen viitekehys muotoutui lopulliseen malliinsa. Haastattelujen ja kyselytutkimuksen tulosten valossa myös teoreettinen viitekehys muovautui alkuperäisestä, koska kyselyssä ja haastattelussa tuli ilmi monta ennalta arvaamatonta asiaa. Tästä syystä teoreettiseen viitekehykseen tehtiin lisäyksiä. Lokakuussa 2007 opinnäytetyö saatiin valmiiksi.
Tutkimukset toteutettiin laadullisina tutkimuksina, koska haluttiin saada kokonaisvaltainen kuva tämänhetkisestä tilanteesta ja löytää mahdollisia epäkohtia (luku 4.1). Tutkimukset teetettiin kahdella eri menetelmällä.

Opiskelijoita koskeva tutkimus toteutettiin teemahaastatteluina, joissa käytettiin kymmenen kysymystä sisältävää haastattelurunkoa (ks. liite 1). Haastatteluihin osallistui kaksitoista opiskelijaa, kolme jokaisesta HAAGA-HELIAn liiketalouden toimipisteestä, eli Malmilta, Vallilasta, Pasilasta ja Porvoosta. Vapaaehtoiset haastateltavat löytyivät opiskelijayhdistysten kautta. Tutkimuksen menetelmäksi valittiin teemahaastattelu, koska haluttiin saada yksityiskohtaista tietoa. Koettiin, että vastausten yksityiskohtaisuus on merkityksellisempää, kuin vastaajien määrä. 
Yksi haastattelu kesti noin kaksikymmentä minuuttia. Haastattelussa opiskelijalle annettiin analysoitavaksi opintojaksopalautelomake (ks. liite 4), jota tutkimalla kysymyksiin annettiin vastaukset. Haastattelut haluttiin pitää lyhyinä, koska lyhyet haastattelut ovat yleensä miellyttävämpiä vastata ja vastaajien mielenkiinto pysyy paremmin yllä (luku 3.2.1).
Toiseen tutkimukseen osallistui HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun opettajia, joiden opintojaksoista oli kerätty tutkimuksen kohteena olevaa opintojaksopalautetta. Näillä opettajilla oli mahdollisuus osallistua laadulliseen kyselyyn, joka toteutettiin Digium Enterprise -ohjelmalla internetkyselynä. Kyseisille opettajille lähetettiin sähköpostitse saatekirje, joka sisälsi hyperlinkin kyselyyn (ks. liite 2). Kysely oli lyhyt ja selkeä, koska helposti silmäiltävä lomake lisää vastaamisprosenttia (luku 3.2.1). Kysely sisälsi kuusi avointa kysymystä ja yhden kysymyksen, johon piti antaa vastaukseksi prosentuaalisia arvoja (ks. liite 3). Opettajien mielipiteitä tutkittiin kyselyn avulla, koska opettajia, joiden opintojaksolla palautetta oli kerätty, oli paljon. Kyselyn avulla toivottiin saatavan enemmän vastauksia, kuin haastatteluilla. Ajateltiin, että opettajat ovat kiireisiä, eikä heillä ole aikaa teemahaastatteluille.
4.3 Tutkimusten reliabiliteetti ja validiteetti
Kaikkien tutkimuksien reliaabelius eli luotettavuus ja validius eli pätevyys tulee arvioida jollain tavalla, tutkimusmenetelmästä riippumatta. ”Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Mittauksen tai tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa siis sen kykyä antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia.” ”Validius tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelmän kykyä mitata juuri sitä, mitä on tarkoituskin mitata.” (Hirsjärvi ym. 1997, 213–214.)
4.3.1 Opiskelijatutkimuksen luotettavuus ja pätevyys

Opiskelijahaastatteluja voidaan pitää luotettavina ja pätevinä, koska otoksessa huomattiin vastausten välillä suuria yhtäläisyyksiä. Vaikka haastatteluja olisi tehty enemmän, tulokset eivät todennäköisesti olisi muuttuneet. Haastattelemalla opiskelijoita jokaisesta liiketalouden yksiköstä pystyttiin rajaamaan pois mahdolliset toimipisteiden väliset eroavaisuudet. Kuitenkin verrattaessa toimipisteiden välisiä tuloksia voidaan todeta, että toimipisteellä ei ole merkitystä vastauksiin. Haastattelun vastauksissa eroavaisuuksia voitiin huomata sukupuolten välillä. Haastatteluun osallistui saman verran miehiä ja naisia, minkä vuoksi tutkimuksen luotettavuus ei kuitenkaan kärsi.

Haastattelut toteutettiin opiskelijoiden omissa toimipisteissä yleisissä tiloissa. Haastattelu muotoiltiin tarkoituksella lyhytkestoiseksi, jotta opiskelijat jaksaisivat keskittyä siihen paremmin. Haastattelut sovittiin etukäteen haastateltavien kanssa, jolloin voitiin olla varmoja, että haastateltava oli motivoitunut ja vapaaehtoinen osallistumaan tutkimukseen. Samalla varmistettiin myös, että opiskelija oli vastannut haastattelun kohteena olleeseen opintojaksopalautelomakkeeseen. Tällöin vältyttiin tilanteelta, jossa aihe ei olisi tuttu haastateltavalle. 
Haastattelutilanteissa joitakin kysymyksiä piti avata joillekin haastateltaville hieman enemmän, tarkemman vastauksen saamiseksi. Tämä on saattanut vaikuttaa hieman vastauksen sisältöön, mutta sitä ei voida pitää kovinkaan merkittävänä tekijänä. Kuten alaluvussa 4.1 todettiin, haastattelussa tarkoitus on, että keskustelu on haastattelijan johdattelemaa. Luotettavuuden ja sen takaamiseksi, että haastattelut olisivat mahdollisimman samankaltaisia sisällöltään, haastattelija oli jokaisessa haastattelussa sama henkilö. Molemmat tutkijat kirjoittivat ylös haastateltavien vastauksia, jotta mikään asia ei jäisi huomiotta.
Teemahaastattelurunkoa voidaan pitää onnistuneena, pätevänä ja luotettavana vastausten samankaltaisuuden takia. Haastattelun kysymykset testattiin ennen virallisia haastatteluja yhdellä liiketalouden opiskelijalla, minkä pohjalta huomattiin haastattelurungon toimivuus ja kysymysten oikeellisuus. Alaluvun 3.2.3 mukaan testaamiseen tulisi olla kiinteä osa kyselylomakkeen suunnittelua.
4.3.2 Opettajakyselyn luotettavuus ja pätevyys

Opettajien kyselyä voidaan pitää luotettavana, koska kysely lähetettiin jokaiselle opettajalle kaikista liiketalouden toimipisteistä, jonka opintojakso oli ollut opintojaksopalautteen kohteena. Tällä varmistettiin, että aihe oli jokaiselle vastaajalle tuttu. Sähköposteja lähetettiin yhteensä 41, vastauksia saatiin 13. Suurin osa ei vastannut kyselyyn, mutta vastauksia saatiin kuitenkin yli kymmenen, jota voidaan laadullisessa tutkimuksessa pitää pätevänä otoksena.
Vastaukset olivat melko lyhytsanaisia, minkä perusteella voidaan olettaa, ettei aivan kaikkea yksityiskohtaista tietoa saatu. Kuitenkin vastaukset olivat melko samankaltaisia, minkä takia voidaan olettaa, että pääasiat tulivat esille. Vastausten määrän ja laadun perusteella voidaan myös todeta, ettei aihe ollut opettajille tällä hetkellä tärkeä. Tutkimusta voidaan kuitenkin pitää pätevänä. Vaikka kysely toteutettaisiin uudelleen, ei vastauksia todennäköisesti saataisi enempää, eikä vastausten pituus luultavasti muuttuisi.

Kyselylomake oli melko lyhyt ja yksinkertainen. Sen avulla pyrittiin saavuttamaan suurempi vastaajien määrä. Kyselylomaketta ei testattu etukäteen, mikä saattaa vaikuttaa siihen, ettei vastauksiin ole saatu aivan täydellisiä vastauksia. Toisaalta vastausten pituuteen saattaa myös vaikuttaa se, että kysymykset olivat avoimia; vastaajat eivät välttämättä ole jaksaneet kirjoittaa laajempaa vastausta. Kyselytutkimusta voidaan kuitenkin pitää onnistuneena, pätevänä ja luotettavana, koska sen avulla saatiin uutta ja tärkeää tietoa toimeksiantajalle.
5 TUTKIMUKSIEN TULOKSET
Tässä pääluvussa esitellään molempien tutkimusten tulokset. Ensiksi käydään läpi opiskelijoiden teemahaastattelut, jonka jälkeen on vuorossa opettajien kyselytutkimuksen analysointi. Molempia tutkimuksia lähestytään pääongelman ja alaongelmien avulla, jotta tuloksia olisi helpompi ja selkeämpi seurata.
5.1 Opiskelijoiden teemahaastattelujen analysointia

Opiskelijoita koskevan tutkimuksen pääongelma on ” Miten hyödyllisenä ja onnistuneena opiskelijat pitävät palautejärjestelmää?” Haastattelujen perusteella saimme selville, että opiskelijoiden mielestä palautteella on vaikutusta vain uusiin opettajiin ja opintojaksoihin. Opintojaksopalautteen ei uskota muuttavan vanhojen opettajien opetusmetodeja tai heidän pitkään samanlaisena kokonaisuutena pitämiä opintojaksoja. Erityisesti peruskursseihin ei uskota saatavan muutosta aikaan palautteen avulla. Pääongelmaan voidaan antaa syvempi vastaus alaongelmiin perehtymällä. Seuraavissa alaluvuissa on yksilöity tutkimukseen liittyvät alaongelmat.
5.1.1 Palautelomakkeen ulkonäön selkeys ja ymmärrettävyys
Palautelomake koettiin ulkonäöllisesti pääosin selkeäksi, mutta muutamien mielestä lomake on liian tiivis, jopa pelottavan näköinen. Strukturoitu osio, eli ensimmäinen sivu koettiin pääsääntöisesti positiivisemmaksi kuin toisen sivun avoimet kysymykset. Seitsemän kahdestatoista koki ensisilmäyksellä kyselylomakkeen negatiiviseksi ja viisi kahdestatoista positiiviseksi.

Palautelomake oli suurimman osan mielestä tutun ja perinteisen oloinen. Kysymykset ovat helposti silmäillen löydettävissä ja ymmärrettävissä. Joidenkin vastaajien mielestä liian tiivis ensimmäinen sivu vaikeutti silmäiltävyyttä ja teki lomakkeen vaikeamman oloiseksi, kuin se loppujen lopuksi on.

Esimerkiksi yhden haastateltavan mukaan avoimet kysymykset ovat loogisesti aseteltuja ja hyväksi havaittuja. Hän sanoi kaavakkeen olevan perinteisen mallin mukainen. Hän myös piti siitä, että kaikille avoimille kysymyksille oli annettu yhtä paljon vastaustilaa, jolloin lomake näytti tasapainoiselta.
Toisen haastateltavan mielestä on hyvä, että palautelomakkeessa on sekä strukturoituja että avoimia kysymyksiä, koska ihmiset vastaavat eri tavalla ja toiset vastaavat esimerkiksi avoimiin kysymyksiin mieluummin.

Eräs haastateltavista vastasi, että selitteet tulisi laittaa vastausvaihtoehtonumeroiden päälle, jolloin strukturoidun osion yleisilme selkiytyisi. Nykyisellään vaihtoehdot hukkuvat vastaajan mielestä kysymykseen. Kysymyksissä vaikuttaa olevan liikaa tekstiä, mikä vaikeuttaa vastaamista ja erityisesti silmäiltävyyttä. Toinen taas piti opintojaksopalautekaavaketta vastenmielisenä ja vaikeasti täytettävänä. Tämän tuntuman hän sai siitä, että lomakkeeseen on sisällytetty ”paljon kaikkea” ja se oli liian tiiviin näköinen. Hänen mielestään kaavake voisi olla vain yhden sivun mittainen, jolloin kaavakkeesta tulisi kevyemmän näköinen.

5.1.2 Palautelomakkeen sisällön selkeys ja ymmärrettävyys
Pääsääntöisesti vastaajien mielestä strukturoitu osio on selkeä ja ymmärrettävä. Muutama vastasi strukturoidun osion olevan sekava, koska se on liian tiivis ja selitteitä on paljon. Avoin osio koettiin kysymyksiltään selkeäksi, mutta miltei jokainen ilmaisi sen olevan liian työläs ja turha.

Eräs haastateltavista sanoi nähneensä kamalampiakin palautelomakkeita. Hän kuitenkin toivoi, että strukturoituja kysymyksiä selkeytettäisiin esimerkiksi antamalla jokaiselle kysymykselle sama skaala, kuten hyvä – huono. Väliotsikot saivat kiitosta lomakkeen selkeyttäjänä. Kaavake on pituudeltaan sopivan lyhyt, siihen on saatu kaikki tärkeät seikat sisällytettyä. Vaikka palautekaavake onkin erään haastateltavan mielestään vaikea täyttää, hän kuitenkin uskoo, että siitä on nykyisellään enemmän hyötyä opettajille, kuin jos se olisi kovin paljon yksinkertaistetumpi.

Kaikki kysymykset olivat haastateltavien mukaan selkeitä. Erään haastateltavan mielestä on hyvä, että strukturoiduissa on eriteltynä aihealueittain, jolloin voi helposti kertoa samoista asioista enemmän ja omin sanoin avoimissa kysymyksissä. Toisaalta toisen haastateltavan mukaan avoimissa ja strukturoiduissa kysymyksissä on liian paljon yhtäläisyyttä. Tällöin avoimiin kysymyksiin ei tule enää vastattua.

Jotkut kysymykset koettiin turhiksi tai vaikeaselkoisiksi. Ensimmäisen kysymyksen neljäs alakohta ”Sisällön asianmukaisuus ja vaatimustaso” oli monen mielestä vaikea arvioida, koska tavoitteita ei oltu käyty läpi kurssin alussa. Strukturoidun osion kolmas kysymys ”Oma työskentely ja osaaminen” kaikkine alakysymyksineen koettiin turhaksi, koska sen merkitystä opintojakson arvioimisessa ei ymmärretty, eikä sen koettu auttavan opettajaa mahdollisessa kehitystyössä lainkaan.

Toisen kysymyksen alakohta ”Opettajan/opettajien opetustoiminta opintojaksolla” koettiin epärelevantiksi, koska kaikki eivät pidä kaikista opettajista tai opetustavoista, ja henkilökemioilla on suuri vaikutus arviointiin. Monikaan ei myös pitänyt itsearviointia (avoin kysymys C) tärkeänä, koska itsensä arvioimista pidettiin hankalana ja myös epäinformatiivisena palautteen saajalle.

5.1.3 Strukturoitujen ja avointen kysymysten vastattavuuden erot
Vastattavuudessa voitiin havaita suuri ero. Useimpien haastateltujen mielestä strukturoituihin kysymyksiin on helpompi, nopeampi ja mielekkäämpi vastata kuin avoimiin kysymyksiin. Haastateltava totesi: ”lottoaminen on helpompaa”, tällä hän tarkoitti strukturoituja kysymyksiä. Vain kaksi kahdestatoista kertoi mieluummin vastaavansa avoimiin kysymyksiin.

Monet vastasivat strukturoitujen kysymysten olevan mielekkäämpiä, koska niissä on valmiiksi annettu tarkat kysymykset ja niihin vastausvaihtoehdot. Jotkut vastaajista sanoivat vastaamisen olevan helppoa, koska vaihtoehdoksi pystyy antamaan keskimmäisen, niin sanotusti neutraalin vastauksen. Tästä syystä eräs haastateltava toivoikin, että vastausvaihtoehtoja ei olisi paritonta määrää, jotta keskimmäistä vaihtoehtoa ei voisi antaa.

Eräs haastateltava kertoi, että strukturoituihin kysymyksiin on helpompi vastata ja ne ovat totuudenmukaisempia. Avoimiin ei usein jaksa kirjoittaa mitään tai ei keksi kerrottavaa, jolloin myös kriittisyys jää vähälle.

Avoimista kysymyksistä kysyttäessä kaikki miespuoliset vastaajat joko sanoivat jättävänsä vastaamatta, kokivat ne turhiksi tai sanoivat niiden olevan liian työläitä. Suurin osa naispuolisista koki avoimet kysymykset huomattavasti tärkeämpinä ja mielekkäämpinä kuin miespuoliset vastaajat.

Avoimiin kysymyksiin vastataan mieluummin silloin, kun aikaa on enemmän ja opintojaksosta on jotain erityistä mainittavaa. Strukturoidut vaikuttivat monien mielestä nopeilta ja yksinkertaisilta vastata ja samalla myös ei niin informatiivisilta.

Yksi haastateltavista kertoi pitävänsä enemmän avoimista kysymyksistä, koska niissä ei toisteta vain samoja asioita, vaan pääsee itse kertomaan itselle oleelliset ja itseä koskettaneet asiat. Haastateltava antaa yleensä palautetta vain, jos on jotain erityisen hyvää tai huonoa sanottavaa ja tähän tarkoitukseen avoimet kysymykset sopivat paremmin. Hän uskoo, että opettajan on helpompi käydä strukturoitujen kysymysten vastaukset läpi, mutta avoimista saa enemmän informaatiota.
5.1.4 Palautejärjestelmän onnistuneisuus ja tärkeys
”Tuntuu, että palautetta kerätään vain, jotta voidaan näyttää johonkin, että palautetta kerätään.”
Palautejärjestelmä koettiin tärkeänä, mutta sen vaikuttavuuteen ei uskottu. Opiskelijoiden mielestä opettajat eivät pidä palautetta tärkeänä eivätkä hyödynnä sitä työssään.

Suurin osa vastaajista koki palautejärjestelmässä puutteellisena sen, ettei palautetta voi jättää virallista kanavaa pitkin kaikista opintojaksoista. Kaikkien mielestä oli erittäin tärkeää, että palautejärjestelmässä olisi jokin selkeä kanava, jolla palautetta pystyisi halutessaan jättämään joka kurssista. Tähän ehdotettiin muun muassa palautelaatikoita ja palautelomaketta internetissä. 

Vastaajien mielestä palautteen tulisi vaikuttaa opintojaksojen kehittymiseen, mutta heistä vaikuttaa siltä, ettei näin tapahdu. Suurin osa opiskelijoista ei tiennyt, että palautelomake kulkee opettajan kautta laatutiimin analysoitavaksi tai että avoimet vastaukset jäävät sellaisinaan opettajalle ilman, että ylempi taho näkee niitä. Osa vastaajista koki, että opettajilla on mahdollisuus vaikuttaa palautteen sävyyn ja jopa heittää roskiin kaikista negatiivisimmat palautteet. Tästä syystä haastateltava toivoikin, että palaute annettaisiin suoraan opettajan esimiehelle, jotta palaute vaikuttaisi johonkin. Hän toivoi myös, että huonoa palautetta saaneille opettajille järjestettäisiin lisäkoulutusta ja epäkohdat pyrittäisiin korjaamaan.

Kolme haastateltavista ei uskoisi antavansa palautetta spontaanisti, siksi heistä on tärkeää, että palautetta kerätään järjestelmällisesti. Kuitenkin heistä olisi hyvä, että olisi olemassa myös mahdollisuus antaa palautetta, jos tilanne sitä vaatii. Heidän mielestään palautetta pitäisi pystyä antamaan virallista tietä heti kun annettavaa palautetta on. Eräskin heistä koki joissain tapauksissa, että palautteen antaminen on opintojakson päättyessä liian myöhäistä.

Yhden haastateltavan mukaan on hyvä, että opintojaksopalautetta ei kerätä jokaiselta kurssilta, koska opettajat ovat usein pitäneet samoja kursseja jo kauan ja heillä on vakiintunut tyyli, jolla he kursseja pitävät. Opiskelijat vain kyllästyvät, jos palautetta täytyy antaa koko ajan, jolloin palautteetkaan eivät ole enää realistisia, eli palaute menettää merkitystään.

Opintojaksopalaute voitaisiin erään vastaajan mielestä antaa koneellisesti, jos kurssikin on käyty enimmäkseen koneella, muussa tapauksessa käsin. Molempiin tapoihin pitäisi siis olla mahdollisuus. Eräs taas ei usko, että palautteen antaminen muuttaa kovinkaan paljon koululla asioita, eli opiskelijan vaikutusmahdollisuudet ovat pienet. Hän epäilee, ettei esimerkiksi kurssien sisältöä muutettaisi, vaikka moni opiskelija antaisikin samanlaista palautetta. Toisaalta hän ei kuitenkaan usko, että palautetta kerättäisiin, jos sitä ei hyödynnetä. Joidenkin kurssien alussa, joille hän on osallistunut, on käyty läpi edellisten kurssien palautteita. Toisella oli hyviä kokemuksia siitä, että oppikirjoja oli vaihdettu saadun palautteen ansiosta.
Erään haastateltavan mielestä palautteen kerääminen vaikuttaa ylimääräiseltä vaivalta opettajille ja opiskelijoille, koska hän ei koe sen vaikuttavan opintojaksoihin tai opettajiin. ”Tuntuu, että palautetta kerätään vain, jotta voidaan johonkin näyttää, että palautetta kerätään”, hän sanoi. Samoin ajatteli toinenkin haastateltava, joka uskoo, ettei palautteen antamisesta ole hyötyä. Hän epäilee, että palautetta kerätään vain, koska on päätetty, että sitä kerätään. Asiat toimivat kuitenkin samalla tavalla, kuin ennenkin. Hän toivoi, että jokaiselta kurssilta olisi mahdollisuus antaa palautetta, mutta vapaaehtoisesti, laittamalla esimerkiksi Internetiin kaavakkeen, joka olisi mahdollista täyttää koska tahansa ja mistä opintojaksosta tahansa. Hän uskoo, että vaikka vastaaminen olisi vapaaehtoista, palautetta tulisi kuitenkin. Palautelomakkeessa voisi olla myös kohta, jossa voisi kertoa, jos jollakin opettajalla on hyvä ja toimiva tyyli opettaa, jolloin myös muut opettajat voisivat saada tästä vinkkiä.

5.1.5 Palautteen antamiseen vaikuttavat tekijät
Suurimmaksi tekijäksi nousi aika, joka palautteen antamiseen annetaan ja ajankohta, jolloin palautelomake täytetään. Suurin osa vastaajista kertoi, että palaute kerätään tentin yhteydessä, jolloin motivaatio siihen vastaamiseen on erityisen alhainen. Pitkän tentin kirjoittamisen jälkeen ei enää jaksa paneutua opintojaksopalautteen antamiseen, eikä varsinkaan avoimiin kysymyksiin. Vastaajat kertoivat myös, että opettajat eivät sen suuremmin kerro palautteen tärkeydestä tai vaikuttavuudesta. He antavat omalla esimerkilläänkin kuvan, ettei palautteen antaminen ole tärkeää. Palautteesta annetaan opiskelijoille sellainen mielikuva, että sitä kerätään vain, koska niin on päätetty ja se täytyy tehdä säännösten takia.

Haastateltavista yksi kertoo vastaavansa mielellään opintojaksopalautteisiin, mutta toivoisi, että vastaamiseen annettaisiin enemmän aikaa ja sitä ei tehtäisi viimeisillä hetkillä tentin jälkeen. Hän ehdottikin, että palautteen voisi jättää palautustunnilla, jolla usein on enemmän aikaa, eivätkä opiskelijat ole yhtä väsyneitä kuin pitkän tentin jälkeen. Tällöin palaute voisi olla informatiivisempaa ja sitä tulisi enemmän.

Yksi haastateltavista sanoo, että on parempi vastata käsin. Jos vastaukset pitäisi antaa esimerkiksi verkossa, ei sitä tulisi tehtyä, varsinkaan jos se ei olisi mahdollista opintojakson aikana luokassa tuntitilanteessa. Muutenkin palautteen antamiselle tulee varata aika tunneilta, siten että se on pakko tehdä, eikä esimerkiksi siten, että opettaja antaa lomakkeen kotitehtäväksi tai tehtäväksi juuri ennen tunnin loppua. Eräs kertoi jättävänsä vastaamatta helpommin, jos opettaja ei vaikuta kokevan palautetta tärkeäksi eikä näin ollen anna palautteen antamiselle tarpeeksi aikaa. Eli opettajien asennetta palautetta kohtaan tulisi saada muutettua positiivisemmaksi.

Opiskelijanumero koettiin palautelomakkeessa turhaksi ja muutamien mielestä palautteen annon rehellisyyteen vaikuttavaksi tekijäksi. Suurin osa vastaajista kertoi kuitenkin, ettei se vaikuta heidän vastauksiinsa. Monet heistä uskoivat sen kuitenkin vaikuttavan muihin palautteen antajiin negatiivisesti. He sanoivat, että jättäisivät sen mainitsematta, jos uskoisivat sen vaikuttavan esimerkiksi opettajan arvosteluun. Suurin osa ei ymmärtänyt, minkä takia opiskelijanumeroa kysytään, koska sen yhteys palautteeseen ei vaikuta heistä tärkeältä.

Eräs haastateltavista kertoi opettajasta, joka ei osannut ottaa negatiivista palautetta vastaan. Hän kertoi opettajan alentaneen niiden opiskelijoiden arvosanoja, jotka olivat antaneet negatiivista palautetta opintojaksosta tai opettajasta. Toinen haastateltava kertoi, että ei ole ikinä ajatellut opiskelijanumeron ilmoittamisen palautelomakkeessa vaikuttavan arvosanaan, mutta mietti, voiko opettaja katsoa lomakkeessa olevaa läsnäoloprosenttia ja alentaa arvosanaa sen mukaan. Hän ei kuitenkaan usko, että opettajat tarkastaisivat, keneltä opiskelijalta kommentit tulevat.

Eräs haastateltavista kertoo, että hänen mielestään kurssin lopussa voi jo antaa rehellistä palautetta, eikä hän jätä vastaamatta ainakaan huonon numeron pelossa. Kuitenkaan haukkumisia hän ei suvaitse. Siksi hänestä on hyvä, että opiskelijanumero kysytään, jotta säästytään asiattomuuksilta. Voisi muuten olla liian helppo jättää asiattomia ja paikkaansa pitämättömiä kommentteja, jos ei olisi mahdollista selvittää, kuka palautteen on jättänyt. Opiskelijanumero takaa hänen mielestään sen, että asialinja pysyy.

Opintojaksolla on vaikutusta vastauksien antamiseen. Jos kurssista ei ole juuri mitään sanottavaa, vastaavat haastateltavat mieluummin strukturoituihin kysymyksiin, ja niihinkin neutraalisti, eli erään haastateltavan omin sanoin: ”antamalla kolmosta”. Jos taas opintojakso on ollut erityisen hyvä tai huono, vastaa suurin osa haastateltavista mieluummin avoimiin kysymyksiin, koska kokevat niiden antavan opettajalle enemmän informaatiota. Eräs haastateltava koki, että perus- ja syventävillä opintojaksoilla voisi olla erilaiset palautelomakkeet. Syventävistä kursseista kyseltäisiin enemmänkin toiveita ja ideoita sekä kurssin alussa että erityisesti kehittämisideoita kurssin lopussa, kun taas peruskursseille riittäisi kysely opettajan opetusmetodeista ja kurssin sujuvuudesta.

5.2 Opettajien kyselyn analysointia

Tässä alaluvussa syvennytään opettajia koskevan tutkimuksen tulosten analysointiin. Tämän tutkimuksen pääongelma on: ”Kuinka opettajat hyödyntävät opintojaksopalautetta?” Tulosten tulkitsemiseen on käytetty samaa tekniikkaa, kuin opiskelijoita koskevan tutkimuksenkin analysointiin. Seuraavissa luvuissa on opettajia koskevan tutkimuksen pääongelmaan vastaavia alaongelmia eriteltyinä.
5.2.1 Opettajien käyttämät lähteet opintojaksojen muokkaamiseen
Kyselyn ensimmäisessä kysymyksessä kysyttiin, mitä elementtejä opettajat käyttävät opintojaksojensa kehittämiseen ja rakentamiseen. Ensimmäisessä kysymyksessä oli annettu valmiiksi kuusi vastausvaihtoehtoa (taulukko 6). Vastaajan tuli ilmoittaa prosenttiosuus käyttämiinsä elementteihin niin, että summa oli yhteensä 100 prosenttia. 
Taulukko 6 Opettajien opintojakson kehittämiseen ja rakentamiseen käyttämät elementit.
	Käytettävä elementti
	Keskiarvo
	Vaihtoehtoa käyttävien määrä (N=13)

	Oma tietämys tai inspiraatio
	42,3
	13

	Virallinen opintojaksopalaute
	16,0
	9

	Muuta kautta opiskelijoilta kerätty tai saatu palaute
	20,0
	12

	Kollegat
	7,5
	8

	Työelämän kontaktit
	6,9
	6

	Joku muu
	7,3
	2


Kaikki vastaajat kertoivat käyttävänsä omaa tietämystään tai inspiraatiota kehittäessään ja rakentaessaan opintojaksoaan. Keskiarvollisesti opettajat kertovat käyttävänsä näitä elementtejä eniten eli 42,3 %. Vastauksilla oli kuitenkin suuri hajonta, koska eniten tätä elementtiä käyttävä opettaja ilmoitti sen merkityksen olevan 80 % ja vähiten omaa tietämystä ja inspiraatiota opintojaksojensa kehittämiseen ja rakentamiseen käyttävä opettaja käyttää sitä vain 10 %.

Virallista opintojaksopalautetta käytetään keskimäärin 16,0 %. Toisille virallisen opintojaksopalautteen merkitys on huomattavasti suurempi kuin toisille. Neljä kolmestatoista vastaajasta ilmoitti, ettei käytä opintojaksopalautetta lainkaan opintojaksojensa kehittämiseen, kun taas sitä eniten hyödyntävä ilmoitti käyttävänsä sitä 50 %.

Muuta kautta opiskelijoilta kerätyllä ja saadulla palautteella tarkoitetaan esimerkiksi opettajan itsenäisesti keräämää palautetta, tunneilla saatua palautetta tai muutoin henkilökohtaisesti opettajan saamaa palautetta opiskelijoilta. Keskiarvoksi tälle opintojakson kehittämiseen vaikuttavalle muodolle annettiin 20,0 %. Kaksitoista kolmestatoista opettajasta ilmaisi tämän elementin olevan merkityksellinen. Vain yksi vastaaja ei ilmoittanut käyttävänsä sitä lainkaan. Tästä voimme päätellä, että opettajat keräävät tai saavat itsenäisesti melko ahkerasti opiskelijoilta palautetta, jolla on merkitystä opintojaksojen kehittämiseen ja rakentamiseen. Lukumäärällisesti siis suurempaan osaan opettajista niin sanottu vapaamuotoinen palaute vaikuttaa enemmän kuin virallinen opintojaksopalaute.

Kollegojen vaikutus keskimääräisesti opintojakson kehittämiseen on vähäinen, vain 7,5 %. Kahdeksalle vastaajalle kolmestatoista kollegoilla on vaikutusta. Vaikka opettajat oletettavasti keskustelevat opintojaksoistaan keskenään, eivät he kuitenkaan ilmeisesti ota toisiltaan vaikutteita.

Työelämän kontakteja ilmoittaa käyttävänsä kuusi kolmestatoista, ja keskimääräisesti se vaikuttaa vähiten, 6,9 %. Työelämän kontaktit eivät välttämättä saa sen takia suurta prosenttiosuutta, koska ne voivat vaihdella suurestikin opettajien välillä. Osa opettajista, jotka vastasivat kyselyyn, toimii aktiivisemmin työelämässä, eli opetustoimen ulkopuolisessa liike-elämässä. Toisena vaikuttavana tekijänä saattaa olla myös opintojakson liike-elämälähtöisyys.

Kohta ”joku muu” sai kyselyssä toiseksi pienimmän, 7,3 % keskiarvon ja sen ilmoitti vaikuttavaksi tekijäksi ainoastaan kaksi kolmestatoista vastaajasta. He eivät kuitenkaan yksilöineet, mitä nämä muut tekijät ovat.

Tuloksista voidaan sanoa, että opettajat käyttävät eniten omaa tietämystään ja inspiraatiota opintojaksojensa kehittämiseen ja rakentamiseen. Voidaan katsoa, että opettajat käyttävät omia keinojaan eivätkä niinkään luota ulkopuoliselta taholta tuleviin neuvoihin. Tämän voimme päätellä siitä, että yhteenlaskettuna oma tietämys ja itse kerätty tai saatu palaute muodostavat yli 60 % keskimääräisen osuuden opintojakson kehittämiseen vaikuttavista elementeistä. Nämä kaksi elementtiä ovat huomattavasti käytetyimpiä. Neljä muuta vaihtoehtoa, joissa kysymyksessä on ulkopuolinen taho, sai vaikuttavaksi keskiarvoksi yhteensä vain 37,7 %.

5.2.2 Palautelomakkeen palvelevuus opettajille
Suurin osa, eli kymmenen kolmestatoista kyselyyn vastanneista opettajasta ilmoittaa avoimen osion palautelomakkeesta palvelevan hyvin tai huomattavasti paremmin kuin strukturoidun osion. Ainoastaan kolme opettajaa kolmestatoista kokee strukturoidun osion tärkeämmäksi kuin avoimen osion. Muutama vastaa molempien olevan tärkeitä, mutta nostaa kuitenkin toisen osion huomattavasti tärkeämmäksi kuin toisen.

Avoimen osion vastattiin palvelevan opettajien tarpeita paremmin, koska siitä saa syvempää tietoa; vastaus pitää itse muotoilla eikä tule vastattua ”vain jotain”. Eräs vastaaja nosti esille sen, että strukturoidussa osiossa ei saada selville opiskelijoiden vaikeaksi kokemia asioita, jotka usein hänestä tulevat esiin avoimissa vastauksissa. Moni painotti, että avoimessa vastauksessa opiskelijat kertovat omin sanoin henkilökohtaisista kokemuksistaan, eikä niitä saa strukturoiduista vastauksista selville lainkaan. Vastauksista korostui, että avoimissa vastauksissa on niitä asioita, mitä opiskelijat todella haluavat sanoa. Eräskin opettajista vastasi: ”Avoin, siinä ovat ne todelliset jutut. Opiskelijat eivät jaksa vain täyttää niitä ja väritellä pallukoita.”

Kysyttäessä strukturoidusta palautteesta saatujen tulosten käyttämistä, vastaukset jakaantuvat tasaisesti. Viisi kolmestatoista vastaajasta käyttää saatuja tuloksia opintojaksonsa kehittämiseen, kolme ei juurikaan ja viisi ei ollenkaan.

”Olen pyrkinyt kehittämään opintojaksoa palautteen suuntaisesti, jos se on osoittanut jotain selkeää trendiä, ts. useampi opiskelija on kokenut jonkun asian kehittämiskohteeksi. Vastaavasti siihen, mihin pääosa opiskelijoista on ollut tyytyväisiä, olen pyrkinyt säilyttämään samankaltaisena”, kertoo eräs vastaajista.

Strukturoidun osion palautteen tuloksia kerrotaan pääosin käytettävän opintojakson kehittämiseen, huomion kiinnittämiseen epäkohtiin, opetusmateriaalin ja -menetelmien muuttamiseen sekä opetuksen asiajärjestyksen rakentamiseen. Strukturoidun osion kerrotaan myös osoittavan alueita, joilla parannettavaa on.

Kolme vastaajista, jotka eivät juuri hyödynnä strukturoidun osion tuloksia, kertoo joko katsovansa tulokset vain läpi tai ottavansa vastaan risut ja ruusut, tai sitten he eivät koe niiden antavan työkaluja toimintansa kehittämiseen. Vastaaja, joka kertoo ottavansa vastaan risut ja ruusut, ei kuitenkaan kerro hyödyntävänsä niitä, koska ei tiedä, mistä palaute tulee, ellei opiskelija ole vastannut myös avoimiin kysymyksiin.

Opettajat, jotka vastasivat, etteivät käytä strukturoiduista palautteista saatuja tuloksia lainkaan, perustelevat vastauksiaan muun muassa sillä, että palautteiden viive on liian pitkä, palaute ei anna uutta informaatiota tai opettaja ei ole koskaan saanut tuloksia. Eräs opettaja sanoo, että nykyisellään laatutiimiltä saadun palautteen esitysasu vie liikaa aikaa katsoa läpi, eikä palautteen tutkiminen sen takia kiinnosta. Hän kertoo, että nykyinen esitysasun vaatii kahden eri sivuston vertaamista, mikä vie hänen mielestään kohtuuttoman paljon ylimääräistä aikaa. Hän myös toteaa, että jos jokin asia on huonosti, luultavasti joku taho ottaa häneen yhteyttä.

Eräs opettaja toivoo palautelomakkeen kysymyksiin muutoksia. Hän haluaisi, että palautelomakkeessa kysyttäisiin ilmapiiristä ja vuorovaikutuksesta, koska hän kokee ne erityisen tärkeinä tekijöinä. Toisen opettajan mielestä opiskelijat osaavat itse parhaiten sanoa, mitä kyselylomakkeessa tulisi kysyä ja mitä ei. Tästä syystä hän teettääkin usein omia tyytyväisyyskyselyitä. 

5.2.3 Palautejärjestelmän palvelevuus opettajille
Kun kysyttiin opettajilta, missä muodossa he haluaisivat saada palautteen tulokset, heidän vastauksensa vaihtelivat suuresti. Ainoastaan yksi kolmestatoista vastaajasta on tyytyväinen nykyiseen tapaan saada palautteen tulokset. Muutama oli sitä mieltä, että parhaan palautteen saa suoraan opiskelijoilta.

Opettajat toivoivat seuraavanlaisia muutoksia:

· yhdellä silmäyksellä ja helposti luettava palaute

· kohdat purettava auki

· yhteenveto

· avoin ja strukturoitu osa yhdessä

· selkosanaisesti

· sellainen kooste, jota kuka tahansa osaa tulkita

· keskusteluja tuloksista esimiehen kanssa

Palautejärjestelmä ei palvele opettajien tarpeita, jos he eivät saa palautteen tuloksia kohtuullisessa ajassa. Opettajista kohtuullinen aika odottaa tuloksia vaihtelee viikosta kuukauteen. Yhden vastaajan mielestä koko virallista palautetta ei tarvitsisi palauttaa analysoituna opettajille. Suurin osa vastaajista toivoisi saavansa yhteenvedon muutamassa viikossa, jolloin opintojakson asiat ovat vielä opettajankin tuoreessa muistissa, ja kehitys olisi mahdollista tehdä jo seuraavaan opintojaksoon.

Palautejärjestelmän yhtenä tärkeänä tekijänä on toimia työtyytyväisyystekijänä sekä informoida opettajien esimiehiä opetustyön laadusta, kuten teoreettisessa viitekehyksessä on todettu. Muutama vastaajista nostaa työtyytyväisyyden esille ja toivookin, että opettajat saisivat yhtä usein antaa palautetta tukipalveluille. Eräästäkin vastaajasta tuntuu ikävältä, että hänen työstään kerätään jatkuvasti palautetta, mutta hän ei voi antaa palautetta organisaation toiminnasta. Hänestä tuntuu myös epäreilulta, että opettajille ei kerrota millä perusteilla tietty opintojakso valitaan palautteen keräämisen kohteeksi. Hän kertoo, että nykyisen systeemin mukaisesti toisilta opettajilta teetetään enemmän palautekyselyjä kuin toisilta, ja se herättää ihmetystä opettajien keskuudessa.

Opettajien vastaukset siitä, miten palauteasiat ovat olleet esillä esimiehen kanssa käydyissä kehityskeskusteluissa antavat melko välinpitämättömän kuvan esimiesten suhtautumisesta palautteen tärkeyteen. Yksitoista kolmestatoista vastaajasta kertoo, että esimiehen kanssa käydyissä keskustelussa palauteasioita on käsitelty hyvin vähän tai ei ollenkaan. Yksi vastaajista ei ole käynyt kehityskeskusteluja. Vain yksi vastaaja on käynyt läpi esimiehensä kanssa opintojaksopalautteita ja keskustellut niistä rakentavasti sekä sopinut jatkotoimista. 

Opettajat haluaisivat, että palautteista olisi konkreettista hyötyä ja että koko palauteprosessi olisi lyhyempi ja järkevämpi. Eräskin vastaaja toteaa: ”Nyt tuntuu, että palautetta kerätään vain palautteen vuoksi.” Hänen toteaa myös, että joidenkin kohdalla palautteisiin puututaan ja joidenkin kohdalla ei, vaikka syytä olisi. Toinen opettaja kokee palautejärjestelmän olevan todella turhauttava. Hänen mielestään opettajan itsensä keräämään palautteeseen pitäisi voida luottaa ja virallista palautetta kerätä vähemmän. Jatkuva palautteen kerääminen tuntuu myös turhauttavalta, samoin kuin se, ettei palaute anna todellista kuvaa siitä, kuinka paljon opettaja on todellisuudessa panostanut opintojakson tai opetuksen kehittämiseen. Eräs opettaja toteaa, että nykyisellään palautejärjestelmä ei kehitä laadullisia asioita.
6 JOHTOPÄÄTÖKSET JA YHTEENVETO
Opiskelijoiden mielestä palautejärjestelmä on hyödyllinen, mutta he eivät pidä sitä täysin onnistuneena. Opiskelijat eivät saa tarvittavaa tietoa palautejärjestelmästä, sen toimivuudesta ja tarkoituksesta. Opettajien kyselystä nousi samansuuntaisia tyytymättömyyden tunteita, kuin opiskelijoidenkin haastatteluista. Osalle opettajista on myös epäselvää, millä perusteilla miltäkin opintojaksoilta palautetta kerätään. Kyselyn ensimmäinen kysymys paljasti, etteivät opettajat käytä opintojaksopalautetta kovinkaan paljon hyväkseen suunnitellessaan opintojaksoja.

Opiskelijat kokevat itse palautelomakkeen suhteellisen onnistuneeksi, mutta ulkonäköseikkoihin kannattaisi tehdä joitain muutoksia. Sisällöllisesti palautelomaketta pidetään pääosin hyvänä, mutta joitain kysymyksiä voitaisiin muuttaa. Silmäiltävyys vaikuttaa palautteen antamiseen, koska se luo vastaajalle ennakkoasenteen. Epäselvä tai liian tiivis ulkoasu antaa vastaajalle kuvan hankalasta ja työläästä palautelomakkeesta. (luku 3.2.1.)
Strukturoitujen ja avoimien kysymysten vastattavuudessa on eroja (luku 3.2.2). Moni opiskelija vaikuttaa pitävän strukturoidusta osiosta enemmän. Sen vuoksi avoin osio tulisi saada houkuttelevammaksi, että siihenkin vastattaisiin. Palautteen tarkoituksenahan on saada mahdollisimman paljon uutta ja arvokasta tietoa opintojaksojen sisällöstä (luku 3.3), joten opiskelijat pitäisi saada vastaamaan myös avoimiin kysymyksiin. Opettajat eivät saa täyttämättömistä lomakkeista tietoa. He ilmaisevat, että avoimet kysymykset tuovat heille enemmän hyödyllistä tietoa, kuin strukturoidut kysymykset. Opettajat eivät ole tyytyväisiä strukturoidun palautteen antiin, koska he eivät koe sen hyödyttävän heidän työskentelyään.
Palautteen antoaikaa tulisi miettiä, ja tulisi harkita, kenelle täytetty palautelomake palautetaan. Osa opiskelijoista uskoo, että kaikki palaute ei mene esimiehelle asti. Tämän takia organisaation tulisi kehittää palautejärjestelmän seurantaa ja kertoa, miten palautteisiin on reagoitu.
6.1 Kehitysehdotuksia

Palautejärjestelmä tulisi tehdä ymmärrettävämmäksi ja helpommin lähestyttäväksi. Opiskelijoille tulisi kertoa esimerkiksi ennen ensimmäistä opintojakson arvioimista, mistä laatutyössä on kyse ja miksi palautetta kerätään. Koko prosessi olisi hyvä tehdä selväksi opiskelijoille ja painottaa erityisesti strukturoidun ja avoimen osion eri merkityksiä. Mikäli opiskelijat tietäisivät enemmän siitä, mihin ja kuinka palautetta käytetään, he luultavimmin vastaisivat kyselylomakkeeseen suuremmalla kiinnostuksella ja paneutuisivat siihen enemmän (luku 3.3).
Samalla tavalla opettajille tulisi esitellä opintojaksopalauteprosessi paremmin ja perustella laatutyön tärkeyttä. Kuten pääluvussa 2 ja alaluvussa 3.5 todettiin, täytyy organisaation henkilökunnan olla osa laatutyötä, jotta se olisi onnistunutta. Palvelun laatua pystyttäisiin parantamaan sillä, että opettajat kokisivat palautteen saamisen tärkeänä työnsä kannalta. Tähän voidaan osaltaan vaikuttaa sillä, että palautteen tulokset tulevat nopeammin ja ne ovat selkeämmin luettavissa. Tulosten tulisi olla valmiita ennalta sovitussa ajassa, joka voisi olla esimerkiksi kaksi viikkoa.
Kuten aikaisemmin on todettu, silmäiltävyydellä on merkitystä vastausten antamiseen. Kyselylomakkeen sisältö ja järjestys on tehty teoriaosuuden alaluvussa 3.2.1 esitellyn tavan mukaisesti. Opiskelijat kokivat sen hyväksi, joten kysymysten järjestystä ei kannata lähteä muuttamaan. Kyselylomakkeen sisältöön liittyen harkita, onko jokainen kysymys tärkeä. Antaako itsearviointi avoimessa osiossa opettajille todellakin tärkeää tietoa vai kannattaisiko kysymys muuttaa enemmän esimerkiksi vuorovaikutusta, ilmapiiriä tai opettajan työskentelyä koskevaksi kysymykseksi?
Strukturoitua osiota kannattaisi kuitenkin selkeyttää tekemällä siitä väljemmän näköinen. Strukturoituja kysymyksiä voisi yhdistää, koska ne koettiin hyvin samankaltaisiksi. Myös avoimista kysymyksistä moni totesi, että ne voisi yhdistää yhdeksi kysymykseksi, joka voisi olla ”jotain muuta” -kysymys. Tutkijoiden mielestä opiskelijoiden toivoma ”jotain muuta” – kysymys, ei olisi yhtä informatiivinen opettajille, kuin tämän hetkiset kysymykset tai muutoin valmiiksi asetellut kysymykset.
Strukturoituun osioon saatetaan vastata välinpitämättömästi mustaamalla keskimmäinen vaihtoehto. Teoriassa esitettiin (luku 3.2.1), että asteikkojen vaihteluvälimuutoksilla pystyttäisiin pitämään vastaajien mielenkiinto paremmin yllä ja vastaajat saataisiin vaihtamaan vastausvaihtoehtoaan useammin. Näin saavutettaisiin todenmukaisempaa tietoa. Tutkijat ehdottavatkin, että tätä voitaisiin kokeilla myös HAAGA-HELIAn opintojaksopalautelomakkeessa.
Tutkimuksen mukaan osa opiskelijoista pelkäsi palautteen vaikuttavan arvosanoihin ja myös teoria tukee väitettä, että opiskelijat kaunistelevat vastauksiaan sen pelossa, että opettaja tunnistaa heidät vastauksista (luku 3.3). Tutkijat ehdottavat, että palautelomaketta ei annettaisi suoraan opettajalle, vaan sen voisi palauttaa omaan palautelaatikkoonsa, jonka esimerkiksi joku laatutiimistä tai opintotoimistosta voisi tyhjentää ja laittaa vastaukset eteenpäin. Opiskelijat painottivat haastatteluissa, että he haluaisivat selkeän kanavan, jonka kautta he voisivat antaa palautetta aina, kun siihen ilmenee tarvetta. Tähän voisi esimerkiksi käyttää yhteistyötä opiskelijayhdistysten tai opiskelijakunnan kanssa. Opiskelijayhdistysten toimistoissa voisi olla palautelomakkeita ja oma palautelomakelaatikko lomakkeita varten. Sosiaalipoliittinen vastaava voisi olla henkilö, joka veisi palautteet eteenpäin organisaatiossa. Saatuja palautteita voisi käsitellä vielä erikseen opiskelijoiden ja organisaation henkilöstön välisissä foorumeissa, kuten Killassa. Tällöin opiskelijoille näkyisi paremmin, miten organisaatio käsittelee saamansa palautteet.
Muutos palautejärjestelmässä sen toimivuuden parantamiseksi olisi tehtävä palautteen keräämisajankohdassa. Suurin osa opiskelijoista oli tyytymättömiä siihen, että palaute kerätään tentin yhteydessä. Tutkijat miettivät ratkaisua ongelmaan, mutta tulivat siihen lopputulokseen, että tenttitilaisuus on loogisin aika palautteen keräämiselle, jos ei yhteisiä tunteja sen jälkeen ole. Tutkijat arvelevat, että asenteiden muutoksella saadaan enemmän aikaan, kuin muuttamalla kyselylomaketta yksinkertaisemmaksi tai muuttamalla palautteenantoajankohtaa.

Opettajakyselyssä ilmeni, että opettajien mielestä kehitettävää olisi melko paljon. Ensinnäkin opettajien tulisi saada sellainen yhteenveto palautteesta, joka olisi helpompi ymmärtää kuin nykyinen. Nykyinen käytäntö on se, että opettajat saavat vastaukset, joita heidän tulee verratta verkosta löytyviin mittareihin saadakseen tietää, mitä tulokset todella tarkoittavat. Nykyisten ”mittareiden” tilalle tutkijat suosittelevat sanallista arviota. Sanallisen arvion ei tarvitsisi olla pitkä. Tärkeää olisi, että siitä huomaisi jo ensi silmäyksellä, mikäli jokin asia on pielessä. Kyselyssä esiin noussut huolestuttava asia on, ettei palauteasioista opettajien mukaan keskustella kehityskeskusteluissa. Ennen kuin palaute saadaan tärkeäksi opiskelijoille tai opettajille, tulee sen olla tärkeä myös esimiehille. Esimiesten kautta muutetaan opettajien asenteita palautejärjestelmää kohtaan, ja opettajien kautta muutetaan opiskelijoiden käsityksiä.
Sekä opiskelijoiden että opettajien kannalta selkeämpi tapa esittää opintojaksopalautteesta saadut tulokset voisi olla se, että opintojaksoista kootaan todistukset. Jokaiselle arvioidulle opintojaksolle annettaisiin yleisarvosana, esimerkiksi asteikolla 1-5, josta kävisi heti ilmi mikä opintojakson yleinen onnistuminen on ollut. Yhteenvedosta voisi käydä myös ilmi, mikä osa-alue on saanut parhaimmat ja mikä huonoimmat arvosanat. Yksityiskohtainen yhteenveto toimitettaisiin opettajille henkilökohtaisesti, kuten ennenkin, ja Internetiin voitaisiin laittaa yksinkertaistettu versio, esimerkiksi laatutiimin sivuille osio, josta opiskelijat voisivat käydä katsomassa, kuinka he ovat opintojaksoja arvioineet.
Laatutiimi voisi käydä läpi myös avoimen osion, koska tutkimuksen mukaan monet opettajat pitävät sitä informatiivisempana kuin strukturoitua ja opiskelijat vastaavat siihen totuudenmukaisemmin. Tällöin myös laatutiimi saisi tarkemman kuvan opintojaksosta. Avoimen osion vastaukset voitaisiin liittää opettajille menevään ”todistukseen”, jolloin opiskelijoillakin olisi varmasti turvallisempi olo siitä, ettei opettaja voi vastausten perusteella vaikuttaa arvosanoihin.

6.2 Tulosten hyödyntäminen

Tutkimuksen tulosten avulla HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulussa voidaan kehittää opintojaksopalautejärjestelmää enemmän opiskelijoita ja opettajia palvelevaksi. Suurin ja vaikein työ on muuttaa asenteita opintojaksopalautejärjestelmää kohtaa. Tutkijat uskovat kuitenkin, että joillain käytännön muutoksilla niin opiskelijoiden kuin opettajienkin asenteet muuttuvat huomattavasti positiivisemmiksi.

Tutkimusprosessin aikana opintojaksopalautelomakkeeseen ja -järjestelmään on jo tehty muutoksia (ks. liite 4 ja 5). Esimerkiksi palautelomakkeen ensimmäisen sivun alareunassa oleva ”Kommentteja edellisiin” – laatikko on poistettu. Muutoksella on vaikutusta lähinnä palautelomakkeen ulkonäköön, mutta huomattavia sisällöllisiä muutoksia ei ole tehty. Tulosraportointia koskeva kehitystyö on myös jo aloitettu laatutiimissä. Ensimmäinen askel tulosten lukemisen ja ymmärtämisen helpottamiseksi aiotaan tehdä siten, että tulosten mukana opettajalle lähetetään myös tuloskortti. He myös tulevat saamaan laatutiimiltä analyysit opintojaksoistaan nopeammin. Muutosten tekeminen on hyvä asia, koska kuten teoreettisen viitekehyksen pääluvussa 2 todettiin, on laatutyön oltava jatkuvaa, jotta sillä saavutettaisiin tulosta.
Tulevaisuudessa voitaisiin tehdä jatkotutkimuksia opintojaksopalautteesta ja tarkistaa, onko tehdyillä muutoksilla saatu aikaan positiivisia asennemuutoksia.  Organisaatiossa ollaan hyvällä tiellä laatutyön kanssa. Tulevaisuudessa tapahtuva Korkeakoulujen arviointineuvoston avustama auditointi tuottaa varmasti hyviä tuloksia.
6.3 Laatutyön arviointi HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulussa
On hyvä, että HAAGA-HELIAssa opiskelijoilla on mahdollisuus arvioida opettajien työtä ja opintojaksojen onnistuneisuutta, kuten opettajat arvioivat opiskelijoiden työtä. Tällainen kaksisuuntainen arviointi tukee laatutyötä ja osaltaan nostaa opiskelijoiden motivaatiota (luku 3.4).  

Suurimmaksi ongelmaksi nousi se, että palautetta ei oteta vakavasti, koska ei tiedetä, miksi sitä kerätään, mihin sitä käytetään, kenelle ja milloin vastaukset toimitetaan ja mitä hyötyä siitä on kenellekin. Kuten pääluvussa 2 on todettu, pitää laatutyöstä olla konkreettista tietoa ja hyötyä jokaiselle siihen osallistuvalle, jotta siihen osallistuttaisiin ja se otettaisiin vakavasti.

HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu on opetusorganisaatio, joka ei tavoittele voittoa. Se toimii julkisella sektorilla ja sen tärkeimpiä asiakkaita ovat opiskelijat (luvut 2, 2.1. ja 3.1). Opiskelijat ovat organisaatiolle tärkeitä, koska he kuluttavat tuotettavan palvelun, ja budjetti muodostuu opiskelija- ja valmistumismäärän mukaan (luvut 2 ja 2.1).
HAAGA-HELIAn palautejärjestelmää ja sen toimivuutta voisi tarkastella teoriassa esitellyn TQM-mallin avulla, jotta prosessista saataisiin selkeä ja ymmärrettävämpi (luku 2.3.1). Laatutyö noudattaa tutkijoiden mielestä mallia jo melko onnistuneesti, mutta esimerkiksi seurantaa voitaisiin vielä parantaa, koska kuten aikaisemmin todettiin sekä opiskelijat että opettajat tuntevat tällä hetkellä, ettei annettua palautetta hyödynnetä. Pelkästään mallinmukaisen kuvion tuottaminen opettajien ja opiskelijoiden nähtäville voisi helpottaa järjestelmän ja prosessi ymmärrettävyyttä. Korkeakoulujen arviointineuvosto KKA tulee teettämään HAAGA-HELIAssa vuonna 2010 auditoinnin, jonka tavoitteena on saavuttaa EFQM – sertifikaatti (luku 2.3.3).

Koulutustoimialalla, jossa HAAGA-HELIA toimii, palvelun luonne on aineetonta ja se kohdistuu ihmisen mieleen. Tästä syystä kyseisessä ammattikorkeakoulussa on kiinnitettävä huomiota opintojaksojen toteuttamiseen, jotta opintojaksot tuotettaisiin siten, että kokemukset olisivat mahdollisimman hyviä (luku 2.4.1). Imagolla on suuri merkitys organisaatiolle, koska sen avulla oppilaitokseen saadaan hyvätasoisia opiskelijoita, ja oppilaitoksen taso ja palvelun laatu saadaan pysymään korkeana. On myös huolehdittava siitä, että kokonaislaatu säilyy läpi opiskelijoiden opintojen (luku 2.4.2).
Opintojaksojen onnistuneisuutta arvioitaessa tulee ottaa huomioon palvelukokemukseen vaikuttavat tekijät. Opintojakson yleiseen onnistumiseen vaikuttavat yhtä lailla opiskelijat ja opettajat (luvut 2.4.3 ja 2.4.6). Opettajalle saattaa olla huomattavasti miellyttävämpää opettaa samaa opintojaksoa toiselle ryhmälle, kun toiselle se voi olla hyvinkin vaivalloista ja tämä näkyy opiskelijoiden vastauksissa (luku 3.2.3).  Kuitenkin myös negatiivinen palaute tulee ottaa vastaan rakentavasti ja nähdä kehittävänä tekijänä sekä mahdollisuutena parantaa omaa työskentelyä (luvut 3.3 ja 3.4). Tämä tulee ottaa huomioon myös opintojaksopalautelomakkeen kysymyksiä suunniteltaessa. 

Kokonaisuudessaan voidaan todeta, että laatutyö ja opintojaksopalautejärjestelmä ovat hyvällä alulla ottaen huomioon, että HAAGA-HELIA on aloittanut toimintansa vasta vuoden 2007 alussa. Organisaatio ottaa vakavasti laadulliset asiat ja haluaa kehittää toimintaansa ja opetuspalveluitaan jatkuvasti, sekä pyrkii olemaan toimialallaan kilpailukykyinen. Parannettavaa on, mutta vastuullisuutensa ja kehittymishalukkuutensa HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu osoittaa jo sillä, että tämä työ on toimeksiannettu.
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LIITTEET
Liite 1: Opiskelijoiden teemahaastattelun haastattelurunko
1. Silmäiltävyys – miltä lomakkeeseen vastaaminen vaikuttaa?

2. Onko joku kysymyksistä sellainen, jonka merkityksestä et ole aivan varma tai johon on muutoin vaikea antaa vastausvaihtoehtoa?

3. Onko jokainen kysymys tärkeä?


4. Onko helpompi vastata avoimiin vai strukturoituihin kysymyksiin? ( jos niin miten ja miksi?

5. Jos saisi muuttaa kyselykaavaketta, miten muuttaisi?


6. Miten opiskelijat kokevat palautteen tärkeyden? ( hyödynnetäänkö sitä ja tuntuuko tärkeältä, että sitä kerätään.


7. Jos opintojaksolla on ollut jotain moitittavaa tai kehuttavaa, olisiko tärkeää saada antaa palautetta kaikista opintojaksoista?


8. Jos opintojaksosta on jotain moitittavaa, jättääkö palautetta? vastaako rehellisesti?


9. Miten paljon se vaikuttaa vastaamiseen, ettei kyselyyn vastata nimettömästi? (opiskelijanumero)


10. Jos voisi muuttaa palautteen antotapaa/ järjestelmää, miten muuttaisi?

Liite 2: Saatekirje
Hyvä liiketalouden-opettaja,

HAAGA-HELIAssa on kahden periodin ajan kokeiltu uutta opintojaksopalautejärjestelmää. Järjestelmää kehitetään edelleen vastaamaan paremmin opettajien tarpeita. Tästä syystä teetän tutkimusta aiheesta "Opintojaksopalaute ja sen hyödyntäminen HAAGA-HELIAn laatutyössä". Tutkimuksen yksi osa käsittelee sitä, kuinka opettajat hyödyntävät opintojaksopalautetta ja kuinka toimivana he sitä pitävät.  

 

Anonyymissä kyselyssä on seitsemän kysymystä ja vastaamiseen tarvitset noin 15 minuuttia. Vastausaikaa on 28.9.2007 asti. Toivon, että Sinulta löytyisi hetki aikaa vastata kyselyyn ja vaikuttaa siten osaltasi palautejärjestelmän kehittämiseen.



Kyselyyn vastataan osoitteessa: 

http://digiumenterprise.com/answer/?sid=137033&chk=GH3XKR36

Liite 3: Kysely
1. Mitä elementtejä tai kimmokkeita käytät opintojakson kehittämiseen ja rakentamiseen?

Ilmoita osuudet prosentteina. Tarkista ystävällisesti, että summa on 100 %.

· Oma tietämys/inspiraatio



_____

· Virallinen opintojaksopalaute


_____

· Muuta kautta opiskelijoilta kerätty/saatu palaute

_____

· Kollegat




_____

· Työelämän kontaktit



_____

· Muu mikä?




_____



___________________________________



___________________________________

yht. 100 %



2. Kumpi osa palautelomakkeessa on mielestäsi tärkeämpi – strukturoitu vai avoin? Miksi?

3. Millä tavoin olet käyttänyt strukturoidusta palautteesta saatuja tuloksia?
4. Missä muodossa haluaisit saada palautteen tulokset?

5. Mikä on mielestäsi kohtuullinen aika odottaa palautteen tuloksia?

6. Miten palauteasiat ovat olleet esillä esimiehesi kanssa käydyissä kehityskeskusteluissa?
7. Miten haluaisit palautejärjestelmää kehitettävän?
Liite 4: Opintojaksopalautekaavake
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b) Opettajan tunnus / opettajien tunnus:

c) Opintojakson tunnus:

d) Koulutusohjelman koodi:

e) Opintojakson nimi:

fvuosi:| 2 | 0 g)Periodi:1.©O 2. O 3.0 40O
N i) Kuinka suuren osuuden olit opintojaksolla ldsn&?
h) Opiskelijanumero: alle25% O  25%-49% O  50%-75% O yli 75% O

Opintojakson tavoitteet ja sisélté
Vaittamissa 2-5 sopiva taso on 3

12 3 4 5
1. Tavoitteiden selkeys valttava O O O O O kitettiva
2. Vaadittu tydméaara opintopistemaaraé kohden lian pieni O O O O O liansuuri
3. Etenemistahti opintojaksolla liian hidas O O O O O liian nopea
4. Sisallén asianmukaisuus ja vaativuustaso lian matala O O O O O lian korkea
5. Lshiopetuksen osuus opintojaksosta lian pieni O O O O O liansuur
6. Opintojakson tydeldmalahtsisyys vahainen O O O O O korkea
Miten opintojakson eri osa-alueet edistiviit oppimistasi?
Arvioi asteikolla: valttivasti (1) - kiitettivasti (5); ei koske titd opintojaksoa (E)
12 3 4 5 E
7. Kéytetyt opiskelu-fopetusmenetelmat OO0 0000
8. Opettajan/opettajien opetustoiminta opintojaksolla D Oy O 0w &
9. Vuorovaikutus (opiskelijat-opiskelijat-opettaja) O Do Oy
10. Oppimistehtavat* ¢ OO eu
11. Oppikirjat o000 O0OO0
12. Opetusmonisteet ja muu materiaali O OO OoO0o
13. Tentti OO OO0 O0

* = tihan luetaan esim. projektitydt, laajat harjoitukset, hankkeet; ei kuitenkaan tunnilla tehtivét harjoitukset.

Oma tyéskentely ja osaaminen
Arvioi asteikolla: valttiva (1) - kiitettdva (5); ei koske tits opintojaksoa (E)

12 3 4 5 E

14. Omat tiedot ja taidot ennen opintojaksoa OO0 O0OO0OO0O0o

15. Omat tiedot ja taidot opintojakson jélkeen eNoNoReNoNe)]

16. Omat opiskeluasenteet ja aktiivisuus OO0 OO0 00

17. Aiheen kiinnostavuus ja/tai tarpeellisuus ja hyédyllisyys itselleni oNoNoReoNeoNe)]
Arvioi kuten edellisessé& 12 3 45
18. Antaisin omalle tydskentelylleni yleisarvosanan D O 6
19. Antaisin opintojaksolle yleisarvosanan O O0OO0OO0Oo

Kommentteja edellisiin:
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ammattikorkeakoulu Kehittamisosio

A) Miké opintojaksossa oli onnistunutta (toimivaa, sailyttdmisen arvoista, tms.)?

B) Kehittamisehdotuksia, ideoita, toiveita, muita ajatuksia:

C) Miten opintojakso edisti oppimistasi ja kehitystasi / hyodytti itsedsi?






Liite 5: Uusi opintojaksopalautekaavake
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ammattikorkeakoulu

Merkitse vastauksesi ndin: €@

a) Toimipiste: Haaga © Malmi © Pasila © Porvoo © Vallila © Vierumiki O

b) Opintojakson nimi:

c) Opintojakson tunnus:

d) Koulutusohjelman koodi: h) Opiskelijanumero:

1

e) Opettajan / -jien tunnus:

fHvuosi:| 21007 Tummenna

g) Periodi: 1. O 2.0 3.0 4, O 50O opiskelija-
numeroa

vastaavat
kohdat -->

TARKEA!

i) Kuinka suuren osuuden olit opintojaksolla ldsn&?
alle25% ©  25%-49% O 50%-75% O yli 75% O

CONNTAWNEO
Q000000000
0000000000
0000000000
0000000000
0000000000
0000000000
0000000000
VAN AWNEO

Opintojakson tavoitteet ja sisélto
Vaittamissa 2-5 sopiva taso on 3

kiitettava
liian suuri
liian nopea
liian korkea
liian suuri
korkea

Tavoitteiden selkeys valttava
Vaadittu tyémaaré opintopistemaara kohden liian pieni
Etenemistahti opintojaksolla liian hidas
Sisallén asianmukaisuus ja vaativuustaso lian matala
Lahiopetuksen osuus opintojaksosta liian pieni
Opintojakson tydeldmalshtdisyys vahainen

L

000000+
000000~
00000 0w
000000+
00000 0w

Miten opintojakson eri osa-alueet edistiviit oppimistasi?
Arvioi asteikolla: valttivasti (1) - kiitettivasti (5); ei koske tité opintojaksoa (E)

7. Kaytetyt opiskelu-/fopetusmenetelmit

8. Opettajan/opettajien opetustoiminta opintojaksolla
9. Vuorovaikutus (opiskelijat-opiskelijat-opettaja)
10. Oppimistehtavat*

11. Oppikirjat

12. Opetusmonisteet ja muu materiaali

13. Tentti

* = t3han luetaan esim. projektitydt, laajat harjoitukset, hankkeet; ei kuiten|

E
Q
O
@]
(@)
@]
O
(@]

0000000 =
§oo000000M™
20000000 w
0000000 «

20000000 »

n tunnilla tehtivét harjoitukset.
Oma tyéskentely ja osaaminen

Arvioi asteikolla: valttiva (1) - kiitettdva (5); ei koske titi opintojaksoa (E)

12 3 4 5 E

14. Omat tiedot ja taidot ennen opintojaksoa e OB 0.

15. Omat tiedot ja taidot opintojakson jélkeen N eooloie el

16. Omat opiskeluasenteet ja aktiivisuus eNckolelole)l

17. Aiheen kiinnostavuus ja/tai tarpeellisuus ja hyddyllisyys itselleni OO0 OO O0O0
Arvioi kuten edellisess& 12 3 45
18. Antaisin omalle tyéskentelylleni yleisarvosanan sEsEaleo;
19. Antaisin opintojaksolle yleisarvosanan OO0 O0OO0Oo
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HAAGA-HELIA Opintojakson palautelomake

ammattikorkeakoulu Kehittamisosio

OPINTOJAKSO:

A) Miké opintojaksossa oli onnistunutta (toimivaa, sailyttdmisen arvoista, tms.)?

B) Kehittamisehdotuksia, ideoita, toiveita, muita ajatuksia:

C) Miten opintojakso edisti oppimistasi ja kehitystasi / hyodytti itseasi?






Liite 6: HAAGA-HELIAn laatutyön prosessikaavio
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ammattikorkeakoulu

Opintojaksopalaute

Opintojakson laadun seuranta ja kehittédmien

Noin 25 — 30 % opintojaksoista

Koulutusjohto méaarittelee otokseen tulevat opintojaksot

Palautelomakkeen strukturoitu palaute laadun seurantaan ja avoin palaute opintojakson
kehittdmiseen

Strukturoitu palaute pyrkii paasaéntéisesti tunnistamaan laatupoikkeamat ja kehittamiskohteet seka
nostaa esiin parhaimmat kaytanteet (palkitseminen). Tuottaa HH:n laadusta tietoa oman
organisaation lisaksi ulkoisille sidosryhmille

Avoin palaute pyrkii kehittdmaén opintojaksoa siséisen asiakkaan nakskulmasta, Palaute
kasitellaan opetusorganisaation sisalla ja kirjataan opintojakson toteutuskuvauksiin seka
hy&dynnetéaén kehityskeskusteluissa

Verkkopedagogiikassa kéytetaan palautteen keruuseen raatalsityja lomakkeita ja tekniikkaa, mutta
periaate on sama kuin |dhiopetukseen perustuvissa opintojaksoissa
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strateginen suunnittelu





toteutus





seuranta


     ja


arviointi





Kokonaislaatu





Imago





Lopputuloksen tekninen 


laatu: mitä





Prosessin toiminnallinen laatu: miten





4.


Varsinainen 


vastaaminen


(vastauksen ”editointi”; sos. suotavuuden huomioiminen)





3.


Vastauksen 


muotoileminen


(vastauksen tiivistäminen ja sovittaminen vastausvaihtoehtoihin)





2.


Muistaminen & arviointi


(mieleenpalauttaminen; tiedon prosessointi kysymyksen vaatimaan muotoon)





1.


 Ymmärtäminen & 


tulkinta


(kysymyksen sisältö; mitä informaatiota vastaaminen edellyttää ja miksi se kysytään)





Vastaus





Kysymys





10. Esittele tulokset











9. Analysoi tulokset


Tulokset täytyy koota ymmärrettävään muotoon, jotta ne ovat helposti nähtävissä ja kaikkien ymmärrettävissä.





8. Kerää tieto





7. Valitse otanta


Ketkä ja kuinka moni tutkimukseen vastaa.





Pysyminen





Poistuminen/


vaihto





Pysyminen





Poistuminen/


vaihto





Kolmannen 


osapuolen toiminta








Negatiivisen sanan levittäminen








Valitus palvelun-tuottajalle








Virheestä valittaminen








Ei valitusta virheestä








Tyytymättömyys/ negatiiviset tuntemukset








Palveluvirhe





Johtopäätökset ja yhteenveto





Tulokset





Taustat


- tutkimusmenetelmät


- toteutus


- luotettavuus ja pätevyys





Asiakastyytyväisyys ja palaute


- asiakastyytyväisyyden tutkiminen sekä asiakkaan että henkilöstön kannalta


- palaute ja arviointi


- tutkimuksen tekeminen





Palvelu ja sen laatu 


nonprofit-organisaatiossa


- nonprofit-organisaation määritelmä


- laadun määritelmä


- palvelun määritelmä





Teoreettinen viitekehys





6. Määrittele mittaustapa/-tavat


Käytettävän mittaustavan pitää olla sopiva, jotta sen avulla voidaan mitata haluttuja tunnusmerkkejä. 





5. Määrittele tiedonkeruumenetelmä(t)


Ei ole yhtä oikeaa tapaa, miten tieto tulee kerätä. Voidaan käyttää esimerkiksi ensi- tai toissijaista asiatietoja. Tiedonkeruumenetelmä riippuu myös siitä päätetäänkö tehdä määrällinen vai laadullinen tutkimus.








3. Arvioi tutkimuksen arvo


saadaanko tutkimuksella uutta arvokasta tietoa?


strateginen tärkeys ja väärien valintojen kustannukset


tärkeys yritykselle





Mitä korkeampi tärkeys, sitä enemmän informaatiota saadaan.





2. Määrittele tutkimusongelma(t)


Tutkimuksen ongelma on se, johon halutaan saada tutkimuksella vastaus. Tutkimusongelman tulee olla tarkasti rajattu, jotta saadaan paikkansa pitävä vastaus.





1. Aseta tutkimuksen tavoitteet


Organisaation täytyy määritellä tämän hetkinen tilanne ja sen perusteella arvioida mihin suuntaan kehitystä halutaan viedä. Tutkimuksen tavoitteet heijastuvat organisaation tilanteesta.





4. Tee tutkimussuunnitelma


Tutkimussuunnitelma on koko tutkimusprojektin perusta. Miten tutkitaan? Mitä parempi perustyö on, sitä parempia tuloksia voidaan odottaa. Tutkimussuunnitelma pitää sisällään koko tutkimusprosessin kulun.
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