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1.

El PAHA!

-PALVELUKULTTUURIN
KEHITTAMISHANKE

Aura Loikkanen

Ei Paha! -hanke luotiin helpottamaan rakentavan
muutoksen lapiviemistd palvelutoiminnoissa Pirkanmaan
ammattikorkeakoulun ja Tampereen ammattikorkeakoulun
yhdistymisvaiheessa. Hankkeen tavoitteeksi asetettiin uuden

palvelukulttuurin kehittiminen TAMKin sisdisissa palveluissa.



Pirkanmaan ammattikorkeakoulu Oy:n
yllapitimd PIRAMK ja Tampereen kaupun-
gin omistama TAMK yhdistettiin 1.1.2010.
Erot yhdistyvien korkeakoulujen organisaa-
tiokulttuureissa nostivat esiin pelkoja toisen
liian voimakkaasta vaikutuksesta uuden
kaytanteiden
Koska kaikki ohjeistukset ja kiytinteet oli-

vat muutoksessa, joutui asiakaspalvelussa

korkeakoulun valinnassa.

tyoskentelevd henkilokunta kuuntelemaan
turhautuneita asiakkaita.

Ei Paha! -hankkeessa TAMKin palvelukult-
tuuria lahdettiin luomaan kehittdmalld palve-
lujen kokonaislaatua. Kokonaislaatua paran-
nettaisiin lisddmalla asiakkaiden tarpeiden ja
odotusten tuntemusta sekd kehittimalld toi-
minnallista, sosiaalista, fyysistd ja taloudel-
lista palveluymparistod. Hanke suunniteltiin
kolmivuotiseksi vuosille 2011-2013.

Tavoitteeksi sisdisten palveluiden pailli-
koille asetettiin palveluosaamisen ja pal-
velujen johtamisosaamisen kehittyminen.
Tavoitteena oli my0s vertaistuen saaminen
muutoksen johtamiseen projektiosallistu-
misen kautta.

Palvelutoiminnoissa tyoskentelevan henki-
16stén haluttiin voimaantuvan osallistavien
menetelmien ja yhdessd kehittdmisen kautta.
Tavoitteena oli my6s ymmaérryksen syven-
timinen TAMKin toiminnan tavoitteista
ja keskeisistd periaatteista. Samalla pyrit-
tiin syventdmddn henkiloston ymmarrystad
asiakastarpeista ja -odotuksista sekd omasta
roolista ja vastuusta ndiden tarpeiden tyy-
dyttdmisessd. Tavoitteeksi asetettiin lisdksi
omien asiakaspalvelutaitojen ja palveluta-
pahtuman laadun kehittyminen.

Hankkeeseen osallistuneet TAMKin siséiset
palvelut ovat tietohallinto, henkildstopalve-
lut, talous- ja kiinteistopalvelut, kehittdmis-
yksikko ja opetusteknologiapalvelut sekd
korkeakoulupalvelut, joihin kuuluvat muun
muassa kirjasto- ja tietopalvelut, opintopal-
velut, viestintdpalvelut ja kansainviliset pal-
velut sekd koulutuksen tukipalvelut.

PROJEKTIN KULKU

Projektiryhmdnd toimivat TAMKin siséis-
ten palvelutoimintojen paallikot, projekti-
johtajana korkeakoulupalveluiden johtaja
Aura Loikkanen ja asiantuntijana TAMKin
laatupéallikko Satu Kylmald, joka toimii
my0s koulutuspéillikkond palvelujen tuot-
tamisen ja johtamisen koulutusohjelmassa.
Toteuttajina hankkeessa oli koko sisdisten
palvelutoimintojen henkilokunta.

Projekti
jossa syntyi nimi palvelukulttuurin kehit-

aloitettiin  paéllikkokokouksella,

tamishankkeellemme: Ei paha! Paallikko-
kokouksessa pohdimme palvelukulttuurin
muutoksen liikkeelle panevia ja toisaalta
muutoksen vetovoimia uudessa Tampe-
reen ammattikorkeakoulussa ja sen toimin-
taympdristossd (kuva 1). Pyrimme myos
kuvamaan voimia, jotka saattavat tehda
muutoksesta epdonnistuneen hidastamalla,
haittaamalla tai viemélld muutosta vaddrdan
suuntaan. (Setald 2006.)

Muutostarpeen kokeminen on oleellista
muutoksen aikaansaamiseksi. Muutosta liik-
keelle panevina voimina listasimme muun
muassa organisaatiomuutoksen ja tarpeen
luoda uusia kiyténteitd, asiakkaiden turhau-
tumisen purkautumisen asiakaspalvelijoihin
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MUUTOSTA LUKKEELLE

PANEVAT VOIMAT

MUUTOKSEN
VETOVOIMAT

Kuva 1. Muutosprosessiin kohdistuvat voimat. Keltaiset nuolet kuvaavat

muutosta vddrddn suuntaan vievid voimia (Setdld 2006).

organisaatiomuutoksen keskelld, organisaa-
tion sisdisen tiedonkulun ongelmat, asiak-
kaiden tarpeiden vajavaisen ymmérryksen
ja sen, ettd opiskelijat enenevissd mairin
mieltavit itsensa asiakkaiksi.

Organisaatiokulttuuri voidaan madaritelld
yksinkertaisimmillaan tavaksi, jolla organi-
saatiossa tehdadn toitd (Shaw & Ivens 2005).
Tavoitemielikuva palvelukulttuurista eli siit,
miltd ty6 nayttdd, miten palvelut toimivat ja
millaisia tyokdytdnnot ovat muutoksen jal-
keen, toimii Setdlin (2006) mukaan muu-
toksen vetovoimana. Tavoitemielikuvana
madrittelimme tahtotilan palvelukulttuu-
rille ja palvelun laadulle TAMKin sisdisissé
palveluissa vuonna 2013:

TAMKin sisdisten palveluiden asiakas tietdd,
mistd lidhtee hakemaan palvelua. Sisdisten
palveluiden henkilokunta tuntee toisensa ja

toistensa palvelut niin, etti asiakas osataan
ohjata oikean palvelun ddrelle. Asiakas saa
tasalaatuista palvelua toimipisteestd  riip-
pumatta. Palvelu on saatavilla verkossa tai
henkilokohtaisesti myds etditekniikalla. Hen-
kilokunta on osaavaa, ja palvelulla on kasvot.
Asiakaspalautteeseen reagoidaan, ja palvelua
kehitetddn ennakoivasti yhteistyossi asiak-
kaiden kanssa. TAMKissa on hyvi tyésken-
nelld ja opiskella, koska asiat sujuvat.
Muutosta haittaavina voimina, Setéldn
(2006)
timme muun muassa henkiloston mahdol-

sanoin seireenivoimina, tunnis-
lisen haluttomuuden sitoutua muutokseen,
kyynistymisen  organisaatiomuutoksessa,
keskusteluyhteyden puuttumisen ja vas-
takkainasettelun entisten organisaatioiden
mukaisesti sekd ammattikorkeakoulujen

mahdollisen rahoituksen pienenemisen.



Tyopsykologi Minna Kauttu teki kyselyn
palvelupaillikoille tydon kuormittavuudesta
ja siitd, mikd auttaisi jaksamaan muutok-
sessa. Kysely tehtiin kevéalld 2011, kun kor-
keakoulujen yhdistymisestd oli kulunut reilu
vuosi. Tyossd kuormittavina tekijoind tun-
nistettiin valtava tyomaars, myohdan tulevat
toimeksiannot sekd koulutuspdillikoiden
pienet tyGaikaresurssit, jotka nakyvit palve-
luissa tietojen puutteellisuutena ja viesteihin
vastaamattomuutena.

Paillikot kokivat myds, ettd on asioita, joi-
hin ei voi vaikuttaa ja jotka vaikeuttavat
omaa toimintaa. Myo6s epéselvyys oman pal-
velutoiminnon ydintehtdvéstd ja mahdolli-
suuksista toteuttaa ydintehtdvdd rasittivat.
Organisaatiossa oli vield paljon harmaita
alueita, joista kukaan ei ollut ottanut vas-
tuuta. My6s lukuisat uudet tietojarjestelmét
koettiin kuormittavina.

Organisaatiossa ei kyetty sietimddn epavar-
muutta ja epaselvyyttd, mika aiheutti palvelu-
toimintoihin runsaasti negatiivista palautetta.
Asiakkaat olivat tyytymadttomid ja valittivat
paljon. Osalla pallikoisté oli alaisia kymme-
nessé eri toimipisteessd, mikéd luonnollisesti
vaikeutti viestintdd ja johti vadrinymmar-
ryksiin. Taustaorganisaatioiden kulttuurierot
nékyivit jatkuvasti tekemisessd, ja olemassa
oli paljon me ja ne -asetelmia.

paillikot toivoivat, ettd muutosvaiheeseen
voisi palkata lisdkasid. Erityisen paljon toi-
vottiin kollegiaalista tukea paillikkotyossa,
yhteistyotd eri palvelutoimintojen kesken ja
esimiesten tukea ja ymmérrystd muutosti-
lanteessa. Tyohyvinvointiselvityksen tulok-
set kisiteltiin keskustellen tilaisuudessa,

jossa oli lasna sisdisten palveluiden esimies-
ten lisdksi koko TAMKin johtoryhma.

Hankkeen kulkua on esitetty kuvassa 2. Hen-
kilokunnan kick-off -tilaisuudessa oli lasna
kaikkien sisédisten palveluiden henkil6sto pai-
vystystehtévissd tyoskentelevid lukuun otta-
matta. Tilaisuudessa Satu Kylmaila taustoitti
palvelun laatuun liittyvid tekijoita. Hank-
keessamme palvelukulttuurin kehittdmisen
ohjenuorana toimi palvelun laadun tarkas-
telu neljan palveluympdriston kautta: toimin-
nallisen ympariston, sosiokulttuurisen ympa-
riston, fyysisen ympériston sek taloudellisen
ympériston. Palvelukulttuurin kehittdmisessa
kokonaisuus on tirked. Satu Kylméld kasitte-
lee nididen neljan palveluympariston merki-

tystd artikkelissaan Palvelun laatu.

Kick-off -tilaisuudessa palvelutoiminnot
esittdytyivit teemalla “millainen TAMK olisi
ilman meitd”. Puheen pitimistd pyydettiin
valttdmaan, joten tuloksena oli esimerkiksi
lauluja, runoja ja videoita. Tdltd pohjalta
jokainen toiminto maddritteli oman ydin-
tehtdvinsa sekd oman toimintonsa palvelun
tavoitetilan vuonna 2013. Esimerkkind toi-
mikoon viestintdpalveluiden ja talouspalve-
luiden ydintehtdvin madrittelyt:

Viestintapalvelut: Ydintehtdvimme on mark-
kinoida TAMKin koulutusta ja osallistua
TAMKin sisdiseen ja ulkoiseen viestintiin
TAMK-toimintojen
kanssa. Palvelemme tiedottamalla, julkai-

yhteistydssd  muiden
semalla ja visualisoimalla eli jalostamalla
tietoa eri kdyttotarkoituksiin ja kanaviin.
Tuemme ndin pdivittdisen toiminnan suju-
vuutta ja TAMKin brindin rakentamista
viestinnin keinoin.
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Talouspalvelut:  Ydintehtdvindmme  on
koordinoida ja toteuttaa ajantasaista sekd
virheetontd kirjanpitoa yhteistyossd mui-
den tukipalveluiden, asiatarkastajien ja
taloushallinnon  palvelukeskuksen kanssa
sekd tuottaa, kehittid ja koordinoida bud-

johdolle,
padllikoille, henkilostolle ja ulkopuolisille

jetointia ja talousraportointia
sidosryhmille.

Toimintojen itsearviointi tehtiin lomakeky-
selylld, johon ensin jokainen toiminnossa
tyoskenteleva vastasi. Itsearviointien tulok-
set vedettiin yhteen ja kasiteltiin toimin-
noittain. Koko TAMKin osalta vahvuuk-
siksi nousivat asiantuntemus, aikataulujen
pitdminen, joustavuus ja TAMKin toimin-
nan ymmartaminen. Heikkouksina kyselyn

perusteella nékyivdt palvelun mittareiden
puute sekd myonteisen ja kehittdvin palaut-
teen antaminen ja arvostaminen.

TOIMINNALLINEN YMPARISTO

Uusien ideoiden saamiseksi palvelui-
den kehittimiseen jokainen toiminto teki
benchmarking-matkan ja tutustui palvelun
jarjestdmiseen kohteessaan. Kirjasto- ja tie-
topalvelut jalkautui Helsingin kirjastoihin ja
kansainviliset palvelut vieraili ulkoministe-
riossd ja eduskunnassa tutustumassa ulko-
maisten vieraiden vastaanottamiseen. Ndistd
raportoivat Kaisa Rissanen ja Kirsi Tolvanen
artikkelissaan Benchmarking: uusia nako-

kulmia hakemassa.

TAHTOTILAN ASIAKASKOKEMUS-
MAARITTELY VALEASIAKKUUS KUVAUKSEN LAATIMINEN
‘ TOIMINTOJEN i ASIAKASKOKEMUKSEN
KCKOFF  VDINTEHTAVAN RS MITTAAMINEN
J [ MAARITTELY
PALVELUKADUN e
TYGPSYKOLOGIN o LANSEERAUS ARVIOINTI
KOULUTUS
VUOROVAIKUTUKSEN TOIMINTOJEN
TOIMINTOJEN
Hertay JOHTAMISKOULUTUKSET ITSEARVIOINTI

Kuva 2. Ei paha! -hankkeen kulku vuosina 2011-2013.

10



TAMCKin sisdisten palveluiden henkilokuntaa.

Susanna Saarinen ja Merja Jortikka tarkas-
televat omassa artikkelissaan vuonna 2012
kéyttoon otettua henkilostojohtamisen tie-
tojarjestelméda sisdisen palvelun ja tiedolla
Asiakaskoke-

muksen ja palvelun kehittimisen kannalta

johtamisen ndkokulmasta.

on oleellista tunnistaa, miten HR-jdrjestel-
mén kayttdonotto tehostaa sisdistd palvelua.

Syksylla 2013 sisdisten palvelujen kéyttoon
otettiin mittarit, jotka johdettiin asiakaskoke-
muskuvauksesta. Néiden lisiksi kvantitatii-
visen mittariston kehittamisté it-palveluihin
kuvaa Jussi Kivinen omassa artikkelissaan
Palvelun mittaaminen it-palveluissa. Raimo
Software

Ojala  Kkasittelee Engineering

Instituten CMMI-mallia palvelujen kyp-

syystason nostamiseksi hankintapalveluissa.

tahtotilan 2013
mukaan sisdisten palveluiden henkilokunta

Palvelukulttuurimme

tuntee toisensa ja toistensa palvelut. Jarjes-
timme sisdisten palveluiden messut, joilla
esiteltiin palveluita ja palveluhenkilokuntaa
erityisesti TAMKin opettajille. Opetushen-
kilokuntaa oli paikalla kourallinen, mutta
messut palvelivat hyvin palveluhenkil6s-
ton toinen toisiinsa ja toistensa palveluihin
tutustumisessa. Messuja varten tuotettiin
myos sisiisistd palveluista kertova esite, jota
jaettiin seuraavana syksynd uusille tyonteki-
joille perehdytyksen yhteydessa.

1. El PAHA! -PALVELUKULTTUURIN KEHITTAMISHANKE 1 1



SOSIOKULTTUURINEN
YMPARISTG

Asiakaspalvelun vuorovaikutustilanteiden

parantamiseksi lahes koko henkilokunta osal-
listui asiakaspalvelukoulutukseen. Koulutuk-
sen sisdltod kuvataan tarkemmin Satu Kylma-

lan artikkelissa Vuorovaikutuksen johtaminen.

Palveluiden kehittdmisessa kaytettiin vale-
shopping).
Opiskelijat tekivdt kolmena perdkkaisend

asiakastutkimuksia ~ (mystery
vuonna palveluiden laadun arviointia toimin-
nallisen, fyysisen ja sosiokulttuurisen ympa-
riston suhteen toimimalla valeasiakkaina.
Menetelmédn kaytostd ja siitd saaduista koke-
mubksista kertoo Tarja Kallioméki-Linnaksen
ja Aura Loikkasen artikkeli Valeasiakkuus.

12

Asiakastarpeiden ja toiveiden ymmarryksen
lisaantymiseksi palvelupaillikéille jarjestet-
tiin koulutusta teemalla miltd palvelu tuok-
suu. Palvelupolun kuvaaminen asiakkaan
polkuna, service blue printtind, ohjaa palve-
luprosessin kehittimiseen asiakkaan nako-
kulmasta. Alun perin suunnittelimme hank-
keessa asiakaspalvelijan huoneentaulun
laatimista. Miltd palvelu tuoksuu -koulutuk-
sen jalkeen padtimme mieluummin kuvata
sen asiakaskokemuksen, jota tavoittelemme
TAMK:in sisdisissd palveluissa. Suunnitellun
asiakaskokemuksen merkitystd palvelussa ja
sen johtamisessa sekd prosessiamme asia-
kaskokemuksen mairittelyssd kasitelldan
Aura Loikkasen artikkelissa Asiakaskoke-

muksen johtaminen.



Palveluiden kehittdminen ei padty hankkeen

paattymiseen. Jatkokehitystarpeet

kiteytyivdt hankkeen arvioinnin myota.

FYYSINEN YMPARISTO

Palveluiden saatavuuden parantamiseksi on
erityisesti opiskelijoita palvelevat toiminnot
keskitetty saman kdytdvan varrelle. Kéyta-
ville oli aikojen saatossa kertynyt TAMKin
historiaa ja kansainvilisyyttd kasittelevaa
aineistoa, erilaisia huonekaluja varastointiti-
lojen puutteessa sekd erilaisia lippuja ja lap-
puja seinille ja ilmoitustauluille.

Uusi kirjasto avattiin syksylld 2012 kayta-
vian péadhén, ja fyysisen palveluympiériston
kehittimisen tarve tuli ilmeiseksi. Kaisa
Rissanen ja Leena Stenman kuvaavat uuden
Palvelukatumme ja uuden kirjaston syntyd
artikkelissaan Palvelun pitda nikya.

TALOUDELLINEN YMPARISTO

Hankkeen aikana valtakunnallinen ammat-
tikorkeakoulujen  taloudellinen  toimin-
taymparistd muuttui merkittavasti aloitus-
paikkojen supistumisen ja vuoden 2014
rahoitusmallin uudistusten my6ta. Palvelui-
den tuottamisen tehokkuus ja tyon tuotta-
vuus nousivat merkittdviksi kehittdmiskoh-
teiksi. Talousjohtaja Esa Lovén pohtii lehtori
Mikael Lindellin kanssa tuloksellisuutta

asiakaspalvelussa ja palvelutoiminnassa.

1. EI PAHA!

Taloudelliseen nakokulmaan liittyy myos
tehty  YAMK-opinndytetyd.
Korkeakouluissa oli lukukausimaksukokeilu,

hankkeessa

jossa sallittiin EU:n ja ETA:n ulkopuoli-
sista maista tulevilta opiskelijoilta lukukau-
simaksun veloitus. Jos lukukausimaksuja
voidaan jatkossa perid, on meidédn otettava
huomioon tdimid myo6s palveluiden tuotta-
misessa. Eeva Heikkild selvitti ulkomaisten
tutkinto-opiskelijoiden erityistarpeita liit-
tyen korkeakoulun tuottamiin palveluihin.
Hanna Tuurin artikkeli kdsittelee Heikkilan

opinnéytetyon tuloksia.

KEHITTAMINEN JATKUU

Hankkeen onnistumista arvioitiin syksylla
2013. Hankkeen alussa toteutettu itsear-
viointi tehtiin uudestaan, ja toiminnoittain
listattiin hankkeen vaikutuksia, onnistumi-

sia ja asioita, joita olisi pitdnyt tehda toisin.

Palveluiden kehittiminen ei paity hankkeen
péidttymiseen. Jatkokehitystarpeet kiteytyivét
hankkeen arvioinnin my6td. Hankkeen vai-
kutuksia ja kehittimisndkymid on kasitelty
Aura Loikkasen kirjoittamassa artikkelissa
Matkalla kohti parempaa palvelua.

-PALVELUKULTTUURIN KEHITTAMISHANKE 1 3



2.

ASIAKAS-
KOKEMUKSEN

JOHTAMINEN

Aura Loikkanen

Ei paha! -hankkeen perustana oli lahtokohtaisesti palvelun
laadun kehittdminen ja laadun johtaminen. Hankkeen aikana
nikokulmaksi muodostui enenevissd madrin laatu asiakkaan
kokemana.



Asiakkaan kokemus palvelusta muodostuu
palvelupolun aikana kaikkien kontakti- tai
kohtaamispisteiden kokonaisuudesta. Asia-
kaskokemus madaritellddn “niiden kohtaa-
misten, mielikuvien ja tunteiden summaksi,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muo-
dostaa” (Loytdnd & Kortesuo 2011). Shaw
ja Ivens (2005) kuvaavat asiakaskokemusta
organisaation ja asiakkaan kaikissa palvelun
kontaktipisteissd tapahtuvaksi vuorovaiku-
tukseksi, jossa sekoittuvat organisaation fyy-
sinen toiminta, herdtetyt aistit ja nostatetut
tunteet suhteessa asiakkaan odotuksiin.
Organisaation sisdisissd palveluissa asi-
akkuudella on erityispiirteitd. Asiakkaat
ovat kiinteitd, eikd heitd voi hankkia lisda.
Asiakkaalla tai palvelun tuottajalla ei ole
mahdollisuutta vaihtoehtoisiin ~ ratkaisui-
hin, vaihtoehtoisiin palvelun tuottajiin tai
toisaalta toisiin asiakkaisiin. Sisdisissd pal-
veluissa toiminto palvelee muita yksikoita
omalla asiantuntemuksellaan ja resursseil-
laan. Tavoitteena asiakaskokemuksessa on,
ettd asiakas voi toimia omassa tehtdvassaan
mahdollisimman hyvin ja ettd hin saa mer-
kityksellisia kokemuksia palveluissa. (Loy-
tana & Kortesuo 2011.)

Asiakkaan odotukset palvelun suhteen vai-
kuttavat asiakkaan kokemukseen palvelusta.
Asiakkaalla on sekd toiminnallisia odotuk-
sia ettd tunneodotuksia, kun hin tarvitsee
palvelua (Shaw & Ivens 2005). Toimintata-
son ja tunnetason lisiksi Tuulaniemi (2011)
sisdllyttdd asiakaskokemukseen myds mer-
kitystason (kuva 1). Sisdisissd palveluissa
toiminnallinen odotus voisi kohdistua esi-
merkiksi prosessien sujuvuuteen ja saavutet-
tavuuteen tai palvelun hahmotettavuuteen,

kaytettdvyyteen, tehokkuuteen ja moni-
puolisuuteen. Tunnetason kokemus sisaltda
esimerkiksi kokemuksen miellyttavyyttd,
helppoutta, kiinnostavuutta, innostavuutta,
tunnelmaa, tyylid ja kykyd koskettaa aisteja.
Merkitystasolla kokemukseen liittyy mieli-
kuva- ja merkitysulottuvuuksia, kokemuk-
sen henkilokohtaisuutta sekd asiakkaan eld-
mantapaan ja identiteettiin liittyvid asioita.
(Tuulaniemi 2011.)

Asiakaskokemus voidaan Loytdnédn ja Kor-
tesuon (2011) mukaan jakaa ydinkoke-
mukseen, laajennettuun kokemukseen seka
odotukset ylittavaan kokemukseen. Ydin-
kokemus tuotetaan perustehtdvin toteut-
tamisessa. Tuulaniemi (2011) kutsuu tatd
hygieniatasoksi. Asiakas odottaa, ettd hinen
toiminnalliset ~ odotuksensa

tdytetadn.

ylipddtdan

Laajennetussa kokemuksessa (Loytdnd &
Kortesuo 2011) ydinkokemukseen lisdtdaan
jotain, mikai lisaé palvelun arvoa asiakkaalle.
Odotukset ylittdvissd kokemuksessa palvelu
on henkil6kohtaista ja joustavaa, raataloitya.
Téllainen palvelu on luonnollisesti mahdol-
lista vain, jos asiakaspalvelijalle on annettu
mahdollisuus joustamiseen.

Henkil6kohtainen
ei ole ainut asiakaskokemukseen vaikut-

asiakaspalvelutilanne

tava vuorovaikutustilanne. Kokemus muo-
dostuu koko palvelupolun ja sen kaikkien
kontaktipisteiden kautta: brandin heritta-
mien odotusten, informaation kerddmisen,
ostotapahtuman tilauksen tekemisen ja sii-
hen liittyvien toimenpiteiden sekd palvelun
kayton ja kokemuksen jélkeisen arvioinnin
kokonaisuudesta (Shaw & Ivens 2005).
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MERKITYS Miten konsepti
Vastaavuus mahdollistaa asioita,
identiteettiin ja TEE > joita asiakas haluaa
henkilokohtaisiin MINUSTA oppia, oivaltaa,
merkityksiin PAREMPI saavuttaa?
IHMINEN J
- e 1
TUNTEET YMMEARRA JA TUE en hvin komsenti
- MITA HALUAN TUNTEA Jen hyin Konsept
astaavuus sopii mielikuviin ja
tunnetason > tuntemubksiin, joita
odotuksiin TARJOA JUURI MINULLE asiakas haluaa kokea?
SOPIVIA VAIHTOEHTOJA
J
B
TEE ASIASTA HELPPO
TOIMINTA
Vastaavuus Miten vaivattomasti
toiminnalliseen AUTA MINUI ja sujuvasti konsepti
tarpeeseen PROSESSIN LAPI > toteuttaa asiakkaan
tavoitteen?
MAHDOLLISTA ASIAN
TOTEUTTAMINEN
-

Kuva 1. Asiakkaan arvonmuodostus Palmu Inc. mukaan (Tuulaniemi 2011).

Ympadristo, paikat ja tilat eli kanavat ovat
asiakkaalle ndkyvéd toimintaa. Kanavat voi-
vat olla fyysisid, sahkoisid tai aineettomia
(Palvelumuotoilu 2011). Asiakaskohtaami-
sen paikkoja ovat henkilokohtaisen face-
to-face -kohtaamisen lisdksi esimerkiksi
internet-sivut, sahkoposti, posti, vieraan-
varaisuus, tapahtumat, helpdesk ja laskutus.
Organisaatiossa kaytettavit tietojérjestel-
méat voivat vaikuttaa suuresti palvelupol-
kuun ja asiakaskokemukseen. Nama eivit
valttdmattd ole varsinaisen palvelun tuotta-
jan hallittavissa. Joskus palveluprosessit on
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luotu ajatellen organisaation tehokkuutta
eikd asiakkaan tarpeita. Oikeanlaiset ihmi-
set asiakaspalvelussa ovat tdrkein voima-
vara ja usein merkittdvin asiakkaan koke-
mukseen vaikuttava tekija. Shawn ja Ivensin
(2005) mukaan loistavaan asiakaskokemuk-
seen padsemiseksi tarvitaan empaattisten
tyontekijoiden lisaksi mahdollistava kult-
tuuri ja inspiroivaa johtamista. Johdolta
vaaditaan strategista ajattelutapaa (LOy-
tdnd & Kortesuo 2011). Ilman johtamista ei
synny hyvii asiakaskokemusta.



Asiakaskokemuksen maksimoinnilla tavoi-
tellaan mahdollisimman suurta arvoa asiak-
kaalle luomalla merkityksellisia kokemuk-
sia. Arvo muodostuu asiakkaan saaman
hy6dyn ja hdnen siitd maksamansa uhra-
Asiakkaalle tuotettu
hyo6ty voi olla tarpeen tyydyttiminen tai

uksen erotuksesta.

asiakkaan eldmin helpottaminen. Uhraus
voi olla esimerkiksi palvelun hinta tai sen
hankkimiseen kaytettavd aika (Loytdna
& Kortesuo 2011). Asiakkaan arvon opti-
mointi on erityinen haaste organisaation
sisdisissd palveluissa (Pohjanmaki 2013).
Hyvé asiakaskokemus sisdisissd palveluissa
ei johda suoraan parempaan taloudelliseen
tulokseen, vaan asiakkaan puolesta tekemi-
sen ja talouden rajoitteiden kanssa joudu-
taan tasapainoilemaan. Palveluiden johta-
misessa on tarkasteltava koko organisaation
ajankdyttod ja tehokkuutta. Arantolan ja
Simosen (2009) mukaan oleellista sisdisissd
palveluissa on kuvata asiakkaan ja palvelun
tuottajan vastuut ja perustella ne. Asiak-
kuudessa tavoitteena on 1oytda piste, joka
optimoi asiakkuuden arvoa eli jossa asia-
kassuhteen tavoitteet toteutuvat parhaalla
mahdollisella tavalla (Pohjanmaki 2013).

Sanalliseen muotoon kirjattu asiakaskoke-
muskuvaus toimii organisaatiossa vision,
mission tai organisaation arvojen tapaan.
Organisaation sisdisissd palveluissa kuvauk-
sessa médritetddn tavoite asiakkaan sekd toi-
minnalliseksi ettd tunnetason kokemukseksi.
Asiakaskokemuskuvaus kirjoitetaan helposti
ymmarrettdvéksi ja toimijoita innostavaksi
(Shaw & Ivens 2005). Loytdndn ja Korte-
suon (2011) mukaan tavoitteen asettamisen
yhteydessd on hyvd pohtia palvelun tuot-
tamaa arvoa asiakkaalle ja siitd saatavaa

konkreettista hyotyd. On pohdittava niitd
tarpeita, joita palvelulla pyritadn tyydytta-
maéin ja niitd kokemuksia, joita halutaan
tuottaa. Tavoitteen mddrittelyssdé on kuun-
neltava asiakasta mutta my0s asiakaspalve-
lijoita, jotka jatkuvasti ty6ssddn kohtaavat
asiakkaita ja ovat organisaatioissa kaikkein

laheisimmassa suhteessa asiakkaisiin.

Toiminnan mittaaminen tukee tavoitteiden
toteutumista. Asiakaskokemuskuvaus on
jaettava tekijoihin, mahdollisesti myds osa-
tekijoihin, jotta palvelun onnistumista voi-
daan mitata suhteessa asiakaskokemukseen.
Osatekijoille asetetaan standardi, tavoite-
taso, johon mittaustuloksia verrataan. Jos
esimerkiksi asiakkaan halutaan kokevan
luottamusta, asiakaspalvelijan on toimittava
rehellisesti, oikeudenmukaisesti ja asiantun-
tevasti. Tavoitetasona voi olla esimerkiksi,
ettd asiakaspalvelija tekee, mitd lupaa. Mit-
tarina puolestaan olisi asiakkaan palaute,
saiko hin sitd palvelua, mitd luvattiin. (Shaw

& Ivens 2005.)

Asiakaskokemuskuvaus tehdddn organisaa-
tion tasolla. Eri yksikoilld tai toiminnoilla
on eri rooli, ja siksi asiakaskokemuskuva-
uksen tekijit korostuvat eri tavoin saman
asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. Tétd
kuvataan kuvassa 2 (Shaw & Ivens 2005),
missd pyramidin huippu kuvaa asiakasko-
kemusta ja pyramidin eri sivut kukin eri
organisaatioyksikk6d tai toimintoa. Asia-
kaskokemuksen osatekijoiden painotukset
ovat erilaiset, samoin mitattujen tulosten
perusteella tehtdvit toimenpiteet. Jokainen
toiminto tyoskentelee omilla painotuksil-
laan saman padmaéarin eli kuvatun asiakas-
kokemuksen eteen.
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ASIAKASKOKEMUS

OSATEKUAT
KV-PALVELUT

STANDARDIT

MITTARIT

TAVOITETASOT

ALOITTEET

KIRJASTO

HELPDESK

Kuva 2. Asiakaskokemuspyramidi (Shaw & Ivens 2005).

Kun asiakaskokemuskuvaus on palvelun Mittaustavat vaihtelevat passiivisista aktiivi-
kehittdmisen keski0ssd, se ohjaa myos esi- siin sen mukaan, kuinka suuri organisaation
merkiksi uuden henkil6stén rekrytointia panostus on. Aktiivisia mittaustapoja ovat
sekd henkiloston kouluttautumista ja kehit- jatkuvat palautekyselyt eri kosketuspisteissd
tamistd. Kehittdmisen kytkeminen tavoitel- ja esimerkiksi valeasiakkuuden kaytto. Pas-
tuun asiakaskokemukseen auttaa priorisoi- siivisia tapoja ovat asiakkaan spontaanisti
maan erilaisia kehityshankkeita. (Shaw & antama palaute ja esimerkiksi palautelo-
Ivens 2005.) makkeiden tai -laatikoiden kayttdminen

(kuva 3).
Asiakaskokemusta tulee mitata kontaktipis-

teissd, joissa palvelukokemuksetkin syntyvat.
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KOHTAAMISTEN
ASINKKAAN  pey amaATIODEN  pyayvsommi ASIAKKASPANEELIT  VALEASIAKKUUS-

SOPONTAANISTI L
ANALYSOINTI (ESIM. PUHELUTALLEN- FOKUSRYHMAT TUTKIMUKSET
ANTAMA PALAUTE TEISTA, SAHKGPOSTEISTA)
PASSIIVISET ASIAKASKOKEMUKSEN MITTAAMISEN KEINOT AKTIVISET

PALAUTE- SOSIALISEN  ASIAKASTYYTYVil-  BIOMETRISET JATKUVAT PALAU-
LOMAKKEET o ) cWyS TUTkIMUKeEr  MITTAUKSET TEKYSELYT ERI _
PALAUTELAATIKOT (ESIM. KATSEENSEURANTY) ~ KOSKETUSPISTEISSA

Kuva 3. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot (Loytind ¢ Kortesuo 2011).

Kontaktipisteessd jéarjestettdva jatkuva kysely Suurin osa palvelutarpeista on toiminnalli-
voidaan toteuttaa esimerkiksi asiakastyyty- sia, ja perustaso tai ydinkokemus on riittava.
viisyyskyselylld, Net Promoter Score (NPS), (Pears 2013.)

Customer Effort Score (CES), tai tutkimus-

yhti6 Forresterin Customer Experience CxPi-malli rakentuu kolmesta osasta:
Index (CxPi) -malleilla. Perinteisesti asia-
kastyytyvaisyyden kartoittamisessa voidaan « Ensimmdinen osa on kokemusmittari,
tarkastella esimerkiksi erittdin tyytyvéisten joka kertoo, mité asiakas ajattelee ja
ja tyytyvidisten asiakkaiden osuutta kaikista tuntee. Kysymyksind voi olla esimer-
asiakkaista. Tyytyvaisyys palveluun ei kui- kiksi, taytimmeko tarpeesi, oliko
tenkaan kuvaa konkreettista arvoa, joka pal- kanssamme helppo asioida ja tuottiko
velulla asiakkaalle on (Loytidnd & Kortesuo asiointi kanssamme iloa.
2011). NPS-mallissa asiakkaalta kysytddn « Toinen osa on kuvaileva mittari, joka
asteikolla 0-10, kuinka todennikoisesti hian kertoo, mita todella tapahtui. Esimerk-
suosittelisi palvelua ystévilleen tai kollegal- kind mittarista on odotusaika yhtey-
leen. Nettosuositteluluku lasketaan suositte- denoton ja vastauksen valill4.
lijoiden (arvot 9 ja 10) ja ei-suosittelijoiden + Kolmas osa on tulosmittari, joka
(arvot 0-6) osuuksien erotuksina. (Loytdna kertoo, miten asiakas aikoo toimia jat-
& Kortesuo 2011.) kossa. Kuinka todennakoisesti kaytat
palveluamme jatkossa? Kuinka toden-
CES-mallissa asiakkaalta kysytddn, kuinka nékoisesti suosittelet palveluamme
paljon hdn ndki vaivaa palvelun saadak- ystavillesi tai kollegallesi? Kuinka
seen. Palvelun kidyton helppous ennustaa todennékoisesti kéytit kilpailijan pal-
hyvin asiakkaan lojaalisuutta ja pysyvyytta. veluita? (Hammarberg 2012.)
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ASIAKASKOKEMUSKUVAUS
TAMKIN SISAISISSA
PALVELUISSA

TAMKin sisidisten palveluiden asiakkaita ovat
opiskelijat ja opettajat sekd toimihenkildt,
joista valtaosa toimii itse my6s asiakaspalve-
lijoina, ja liséksi TAMKin johto paallikoistd
rehtoriin. Opiskelijoiden, opettajien ja koulu-
tuspéillikoiden edustajia pyydettiin kutakin
kertomaan sisdisten palveluiden henkilokun-
nan tilaisuudessa, mitd he omassa roolissaan
odottavat sisaisiltd palveluilta.

Opiskelijoiden edustajan mukaan opiske-
lijat eivat mielld kdyttivinsda TAMKin pal-
veluita. Kaikki vain sujuu. Jos jokin ei suju,
on tdrkedd tietdd, mihin ottaa yhteyttd.
Opiskelijat eivat my6skddn erottele, mika
on TAMKin sisdistd palvelua ja mikd esi-
merkiksi opiskelijayhdistyksen tuottamaa.
Kaikki palvelut yhdessd vaikuttavat opiske-
lijan asiakaskokemukseen.

Opettaja muistutti informaation maéran
valtavasta kasvusta ja haasteista selvitéd tdssa
tulvassa. Han harmitteli epévirallisten koh-
taamispaikkojen katoamista tai vahdisyyttd
TAMK:issa. Kahvipoytikeskusteluissa syntyy
usein uutta yhteisen ideoinnin kautta. Pal-
veluissa tarvitaan hdnen mielestddn eldvda
ihmistd, jonka luo voi menni esimerkiksi
projekti-ideoitaan pohtimaan. Opettaja ver-
tasi kokemusta suuressa ammattikorkeakou-
lussamme suurkaupungin yksindisyyteen.
Thmista tarvitaan.

Koulutuspiillikko valotti arkeaan lukuisine

erilaisine tietojdrjestelmineen, jotka hidnen
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mukaansa tuovat kuormittavan byrokratian
tunnun tyohon. TAMKin sisdiset palvelut
eivit sindlldan ole hianen mielestadn lisdé-
missé byrokratiaa. Palveluja kiytettdessd on
tarkedd, ettd asiakas tietdd asiakaspalvelijan
ottavan varmasti asian hoitaakseen.

Ei paha! -hankkeeseen on osallistunut koko
TAMKin sisédisten palveluiden henkilokunta,
noin kaksisataa henkil6d. Yhteensd sata
sisdisten palveluiden asiakaspalvelijaa tyosti
ryhmissd asiakkaiden toiveiden pohjalta
ja omasta kokemuksestaan asiakaspalveli-
joina ja asiakkaina toiveitaan ja odotuksiaan
liittyen TAMKin palveluihin. Muutaman
henkilon tyéryhmd tyosti tdmdn pohjalta
kuvauksen tavoiteltavasta asiakaskokemuk-
sesta TAMKin sisdisissd palveluissa asiak-
kaan kertomana:

"Opiskelu ja tyoskentely TAMK-yhteisossdi
on sujuvaa. Palvelut ovat helposti saatavilla,
ja palvelu on luotettavaa. Koen, ettd minua
arvostetaan.”

TAMKin asiakaskokemuksessa on nelja
tekijad: sujuvuus, helppous, luottamus ja
arvostus. Nami tekijat jaettiin osatekijoihin.
Tyohon osallistui korkeakoulupalveluiden
henkilostd listaamalla asioita seuraavien
kysymysten avulla.

Sujuvuus:
Mitka tekijat vaikuttavat siihen, ettd asia-
kas kokee tyoskentelynsd tai opiskelunsa

sujuvaksi?

Helppous:
Mitka tekijét vaikuttavat sithen, ettd asiakas
kokee palveluiden olevan helposti saatavilla?



Luottamus:
Mitka tekijat vaikuttavat siihen, ettd asiakas
kokee palvelun luotettavaksi?

Arvostus:

Mitka tekijat vaikuttavat siihen, ettd asiakas
kokee, ettd hdntd arvostetaan?
Osatekijoiden — maddrittelyssa  kiytettiin
hyviksi my6s kaikkea aikaisemmin koot-
tua asiakaskokemuskuvauksen laatimiseen
liittynyttd materiaalia. Tulokset on esitetty
tiivistettyind taulukossa 1. Taulukossa on
luotu esimerkkeja myos standardeista liit-
tyen kuhunkin osatekijdan.

TAMKin sisdisissd palveluissa on mitattu
asiakastyytyvéisyyttd vuosittain toistuvilla
kyselyilld. Naistd luovutaan ja siirrytdan
asiakaskokemuksen mittaamiseen kontak-
tipisteissd. Kysymysten ja vaittamien madra

haluttiin rajoittaa neljaan:

1. Asiointi oli helppoa ja sujuvaa.

2. Palveluhenkildsto oli asiantuntevaa.
Minua kohdeltiin huomaavaisesti ja
ystavallisesti.

4. Suosittelisitko palvelua muille?

Viittamiin vastataan asteikolla 1-4. Suosit-
telukysymyksen vastauksista oli tarkoitus
laskea suositteluindeksi, mutta kiytettdvin
ohjelman rajoitusten takia kysymykseen
vastataan asteikolla 1-5. Taulukossa 1 on
esitetty jatkossa kéytettdvdt mittarit sekd
niille mahdolliset tavoitetasot. Ndma tavoi-
tetasot tulee asettaa toiminnoittain.

Kuvatun asiakaskokemuksen toteutumista
yleensd sisdisissé palveluissa selvitettiin koko

henkildstélle suunnatussa tilaisuudessa. Tar-
koituksena oli myds testata asiakaskoke-
muksen mittaamista tablettisovellutuksella
ja saada kisitys tavoitetasosta mittareille.
Palaute kerittiin kolmella tablettitietoko-
neella, jolla kullakin kysyttiin nelja kysy-
mystd. Kukin vastaaja vastasi vain yhteen
kysymykseen ja siirsi laitteen seuraavalle
vastaajalle. Tulokset on esitetty kuvassa 4.

Merkittavaa tuloksissa oli, ettd yli neljannes
vastaajista oli osin tai tdysin eri mieltd viit-
tdmistd. Tdysin eri mieltd véittiman kanssa
oli 4-7 prosenttia vastaajista. Vastaajaryhma
oli joka vaittdmén kohdalla eri. Uusissa mit-
tareissa tavoitetaso tulee siis asettaa korke-
ammaksi kuin 75 prosenttia osin tai samaa
mieltd olevista vastaajista. Kuvatun asiakas-
kokemuksen toteutuminen on todenndkéi-
sesti erilainen eri palvelutoiminnoissa. Mit-
tareiden tavoitetaso tulee asettaa haastavaksi.
Asiakaskokemuskuvaus on laadittu asiak-
kaiden ja asiakaspalvelijoiden yhteistyond,
joten oletus lienee, ettd tavoiteltu asiakas-
kokemus my6s voidaan saavuttaa. Toteutu-
nut asiakaskokemus riippuu kuitenkin aina
asiakkaan kokemuksista suhteessa hinen
odotuksiinsa. Siksi oleellista on kuvata sel-
kedsti palvelulupaus, palveluprosessit ja
kunkin toimijan vastuut prosessin aikana ja
vaikuttaa ndin my6s asiakkaan odotuksiin.

TAMKin toiminnan johtamisessa kéyte-
tddn sisdistd tavoitesopimusprosessia. Vuo-
sittain  toistuvan  tavoitesopimussyklin
arviointivaiheessa tehdddn analyysid vuo-
den tavoitteiden saavuttamisesta ja toi-
minnan onnistumisesta. Analyysissd kay-
tetddn hyodyksi kaikkea vuoden aikana

saatua palautetietoa ja toiminnan tuloksia.
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TEKUA

OSATEKUA

STANDARDIT

MITTARI

TAVOITE-
TASO, ESIM.

Sujuvuus o Vasteaika « Vastaa palvelupyyntoon
» Prosessin viivytyksettd
eteneminen « Prosessit ja ohjeet kunnossa
« Informoi asian etenemisestd
Helppous « Tiedon 16ytyminen « Useita tapoja kontaktin Asiointi oli helppoa ja 85% osin tai tdysin
« Monikanavaisuus ottamiseen ja palvelun sujuvaa samaa mieltd
o Palvelutarjooma saamiseen 1= tdysin eri mieltd
« Ajallinen ja fyysinen « Palveluiden kokonaisuus 2= osin eri mieltd
saavutettavuus kuvattu 3= osin samaa mieltd
« Palvelulupaus kuvattu 4= tdysin samaa mieltd
selkedsti
o Kaksikielisyys
« Palveluajat riittavat
« Palvelupiste 16ytyy helposti,
opasteet kunnossa
« Fyysinen esteettomyys
Luottamus « Asiantuntemus o Varmista, ettd neuvosi ovat Palveluhenkil6sto oli 85% osin tai tdysin
 Lupausten pitiminen oikeita (TAMKin ohjeistus- asiantuntevaa samaa mieltd
o Luottamuksellisuus ten mukaisia) 1= tdysin eri mieltd
« Rehellisyys o Tee, mitd lupaat 2= osin eri mieltd
« Ilmoita, kun asia on hoidettu 3= osin samaa mielti
« Pidd asiakkaan asiat 4= tdysin samaa mieltd
luottamuksellisina
« Kerro asiakkaalle, jos palvelu
viivdstyy
e Myonnd omat virheesi
« Luota asiakkaaseen
Arvostus « Kumppanuus « Paneudu asiakkaan Minua kohdeltiin 85% osin tai tdysin

« Vuorovaikutus

« Tasavertainen mutta
yksil6llinen kohtelu

« Palveluympiristo

o Reklamaatioiden
hoitaminen

tilanteeseen

Viesti ystavallisesti, asiakas

huomioon ottaen; asiakas on

tervetullut

« Pida palvelupisteesi siistind
ja toimivana

« Hoida reklamaatiot
viivytyksettd

« Auta asiakas oikean palvelun

adrelle

huomaavaisesti ja
ystavallisesti

1= tdysin eri mieltd
2= osin eri mieltd

3= osin samaa mieltd

4= tdysin samaa mieltd

Suosittelisitko palvelua
muille?

0-10

(Kdytannon syisté kéy-
tetdan asteikkoa 1-5)

samaa mieltd

NPS-indeksi on
vastausten 9 ja 10 ja
0-6 osuuksien erotus,
esim. 0.50

Taulukko 1. Asiakaskokemusmittareiden johtaminen asiakaskokemuskuvauksesta TAMKin sisdisissd palveluissa.
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10%

29%
54%

Tyoskentely TAMK:issa on sujuvaa sisdisten
palvelujen osalta (193 vastaajaa)

19%

6%

23%

53%

Voin luottaa siihen, ettd sisdiset palvelut ovat
laadukkaita (192 vastaajaa)

27%

55%

Saan helposti tarvitsemaani palvelua sisdisiltd
toiminnoilta (190 vastaajaa)

15%

6%

22%

57%

Koen, ettd minun asiaani pidetddn tirkednd sisdisid
palveluita kiyttdessini (187 vastaajaa)

Kuva 4. Palaute TAMK:in sisdisten palveluiden asiakaskokemuksesta TAMKin henkilokunnan antamana.

Tummanvihred viri kuvaa tiysin samaa mieltd vdittamdn kanssa olevia, vaaleanvihred osin samaa mieltd olevia,

keltainen osin eri mieltd olevia ja punainen tdysin eri mieltd vdittdmdn kanssa olevia.

Asiakaskokemuskyselyilld saamme tietoa
toteutuneesta  asiakaskokemuksesta  eri
toiminnoissa. Namd tulokset kisitellddn
yhdessd muiden palautteiden kanssa, kun
kussakin toiminnossa valitaan toiminnan
kehittdmiskohteita ja toiminnallisia tavoit-

teita seuraaville vuosille.

Kehityskeskusteluissa ndmé tavoitteet tuo-
daan henkilokohtaiselle tasolle. Henkilokun-
nan osaamisesta on tehty kartoitus, ja yksi

kartoitetuista osaamisista on asiakaspalve-
luosaaminen. Kehityskeskusteluissa arvioi-
daan henkilon osaamista ja sovitaan esi-
miehen kanssa henkilokohtaiset osaamisen
kehittamistavoitteet. ~Asiakaspalveluosaami-
sen médrittelyd voidaan tarkentaa niin, etté se
on linjassa tavoiteltavan asiakaskokemuksen
kanssa. T4lloin asiakaskokemuskuvaus myds
ohjaa henkiloston kehittamistd. Asiakaspal-
veluhenkilostohdn on avainasemassa tavoi-
tellun asiakaskokemuksen saavuttamisessa.
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PALVELUN

LAATU

Satu Kylmald

Jokaisen palvelun taustalla on aina palveluajatus, joka
perustuu yrityksen toiminta-ajatukseen ja ydintehtdvaén.
Miksi yritys on olemassa, mihin sité tarvitaan ja miten

kavisi, jos sitd ei olisikaan? Toimintaa ohjataan my®ds erilaisilla

strategioilla, jotka antavat suuntaviivoja palvelutoimintaan.



Palvelu pitdd saavuttaa tavalla tai toisella,
kuten kasvokkain, puhelimella, kirjeelld,
sahkopostilla tai verkkopalveluilla. Tama
niin sanottu palveluympéristo asettaa omat
vaatimuksensa toiminnalle. On mietittéva,
miltd ympdristé ndyttdd asiakkaan silmissd,
miten helposti se on saavutettavissa, missa
se on, miten helposti sen 16ytdd, millaisilla
palveluajoilla asiakkaita palvellaan ja esi-

merkiksi miten selvitdan ruuhka-ajoista.

Miten asiakas osallistuu palveluun? Palve-
lun erityispiirteend on juuri se, ettd asiakas
on aina osa tdta tuotantoprosessia ja vuoro-
vaikutusta. Vaikka kuinka hioisimme oman
osuutemme, asiakas muokkaa aina tilannetta
oman erityisyytensd mukaisesti. Palvelun
vuorovaikutustilanteessa vaikuttaa ihmisten
ja heiddn kokemustensa, taustojensa ja tarpei-
densa lisaksi my0s tilanne, jossa ollaan. Asiak-
kaalla voi olla kiire, tai yrityksen taloudellinen
tilanne voi vaikuttaa niihin resursseihin, joilla
toimitaan. Osa palvelusta voi olla itsepalvelua,
mutta silti se on aina palvelua, ja on mietittava,
millainen kokemus tdmé on asiakkaalle.

Asiakaspalvelijalta vaaditaan omien asiak-
kaidensa tuntemusta. Nédin isossa ammatti-
korkeakoulussa kuin TAMK on tunnettava

Palvelutilanteessa pitdisi
osata kdyttaa asiakkaan
kieltd ja mukauttaa

omaa tyyliddn kulloisenkin

asiakasryhman mukaiseksi.

yli 40 koulutusohjelman opetussuunnitelma,
pedagogiset ratkaisut ja erilaiset oppimis-
ymparistot, jotta voi ymmértdd niissa kou-
lutusohjelmissa toimivan henkiloston ja
opiskelijoiden tarpeita. Sisdisen toiminnan
tuntemuksen myotd toivottavasti kasvaa
myo6s kyseessd olevan toimialan tuntemus
ja ymmarrys sen kéytinteistd ja tarpeista.
Palvelutilanteessa pitdisi osata kayttda asiak-
kaan kieltd ja mukauttaa omaa tyyliddn kul-
loisenkin asiakasryhmén mukaiseksi.

Kaikilla asiakaspalvelussa toimivilla pitaa
olla johtamisosaamista. Vaikka ei toimittai-
sikaan esimiestehtdvissa, on jokaisen joh-
dettava omaa tyotadn. Palvelutyossd ei voi
koskaan tdysin ennakoida tulevaa tilannetta
erilaisilla ohjeilla, vaan on itseniisesti pys-
tyttavd tekeméddn ratkaisuja ja johtamaan
omaa toimintaansa. Lisdksi pitdd ottaa
vastuu asiakkaan toiminnan johtamisesta.
Usein asiakas edellyttdakin palvelutilan-
teessa asiantuntemusta, jolla pystytadn rat-
kaisemaan juuri hdnen tarpeitaan. Jokaisella
meilld on muistissa tilanteita, joissa asiakas-
palvelussa tyoskentelevd henkil6 on saanut
meiddt tekemddn ratkaisuja, joita emme
muutama minuutti sitten olleet ajatelleet-

kaan tekevimme. Mistd tdssda muustakaan
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on kysymys kuin johtamisesta ja uusien
luovien ratkaisujen 16ytdmisestd asiakkaan
tilanteeseen? Tdmad edellyttdd oman sub-
stanssin asiantuntemusta ja osaamista.

Kaikille toiminnoille on budjetissa asetettu
raamit, joissa on toimittava. Koulumaa-
ilmassa harvan on omassa tyossddn huo-
lehdittava muusta kuin menojen kurissa
pitimisestd, mutta monella muulla alalla
palvelutyotd tekevalld on lisdksi paine tie-
tyn myynnin aikaansaamisesta. Kouluissa
tavoitteet ovat enemmaén laadullisia, toimin-
nan tavoitteita. Hyvadn asiakaspalveluun
kuuluu kuitenkin aina myos tuloksellinen
toiminta, vuosittain tavoiteneuvotteluissa

asetettuihin tavoitteisiin pddseminen.

Palveluasenne koostuu teknisestd osaa-

misesta, asiantuntijuudesta, asiakkaiden
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toimintojen tuntemuksesta sekd oman

organisaation toiminta- ja menettelytapo-
jen tuntemuksesta. Pitdd osata viestid siten,
ettd asiakas ldhtee palvelutilanteesta aina-
kin yhtd hyvilld tuulella kuin on siihen tul-
lut, mieluummin jopa vdhdn paremmalla.
Sama pitee kaikissa niissd tilanteissa, joissa
ei olla asiakkaan kanssa kasvokkain teke-
misissé, vaikkapa verkon kautta tuotetuissa
palveluissa. Verkkopalveluissa ei ole kasvoja,
mutta silti on mietittdvd, mikd on se juttu,
joka jéttad asiakkaalle hyvdn mielen. Tieto-
kone ei menetd itsehillintdansé, kuten ihmi-
selle saattaa kdyda. Asiakaspalvelussa olevan
henkil6n on kyettavd hillitsemédan omat tun-
nereaktionsa riippumatta siitd, onko hanelld
hyvé vai huono péiva. Kaikista ihmisistd ei
tarvitse pitdd, mutta asiakaspalvelussa on
tultava toimeen erilaisten ihmisten kanssa.



TOIMINNALLINEN

SOSIOKULTTUURINEN INNAL
YMPARISTA YMPARISTO
FYYSINEN
YMPARISTE

X

KUVA 1. Asiakkaan kokemusympiiristo

Erds esimieheni sanoi aikanaan, ettd han-
kalille asiakkaille pitdisi maksaa, koska he
tarjoavat loistavan ilmaisen koulutustilai-
suuden oppia toimimaan erilaisten ihmis-
ten kanssa. Yleensékin joustavuus on lois-
tava ase asiakaspalvelussa sekd asioiden ettd
ihmisten kanssa. Joustavuudella en tarkoita
sitd, ettd ollaan valmiita tekemddn mitd ja
milloin vain, vaan sitd, ettd pystytddn inno-
vatiivisesti ja luovasti johdattelemaan asia-
kasta uusien ratkaisujen dérelle.

TALOUDELLINEN
YMPARISTO

Asiakkaalla on aina tilanteeseen tullessaan
Odotuk-
set ovat muodostuneet hidnen aikaisem-

omat odotuksensa palvelusta.

pien kokemustensa, taustansa, tarpeidensa,
markkinoinnin, muiden kertomien koke-
musten tai asianomaisesta toiminnosta
muulla tavoin viestitetyn kuvan perusteella.
Palvelussa puhutaan palvelukuiluista, jolloin
palvelutilanteessa asiakkaan odotukset pal-
velusta eivit vastaakaan hdnen kokemuksi-
aan. Kokemus palvelusta voi tietenkin olla
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PALVELUPROSESSIT

FYYSINEN

TOIMINNALLINEN

YMPARISTO YMPARISTO

S08I10-
KULTTUURINEN
YMPARISTO

TALOUDELLINEN
YMPARISTO

TOIMINNAN TASO

MIELIKUVIEN

Esimies

JATUNTEIDEN TASO

Tyontekiji

\_/

N

VUOROVAIKUTUKSEN JOHTAMINEN

Kuva 2. Vuorovaikutuksen johtaminen.

myo6s asiakkaan odotukset ylittdvé, jolloin
hén kokee palvelun yllittavan hyvénd tai
jopa liian hyvana. Silloin puhutaan ylipal-
velusta tai ylilaadusta. (Parasuraman, Zeit-
haml & Berry 1985.)

Palvelun kokonaislaatu muodostuu tekni-
sestd laadusta eli siitd, minkalaisen palve-
lutuotteen saamme, ja toiminnallisesta laa-
dusta eli siitd, millainen palveluprosessin
laatu on ja miten se on tuotettu. Palvelun
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laadun madrittad viime kddessd aina asiakas
oman kokemuksensa perusteella. Hanelld
on arvioinnissa mukana omat mieliku-
vansa ja tunteensa toiminnan kokemuk-
sen lisaksi. Palveluprosessissa on mukana
fyysisen ympiriston lisaksi toiminnalli-
nen ympdristo erilaisine nakyméttomine
teknisid jdrjestelmid koskevine ratkaisui-
neen, koneineen, laitteineen, esimiehineen
ja tukitoimineen sekd nékyvine fyysisine
laitteineen ja resursseineen. Sosiaalinen ja



Asiakaskokemus on kaikkien organisaation

kanssa tapahtuvien kohtaamisten,

mielikuvien ja tunteiden summa

kulttuurinen ympadristé vaikuttavat palve-
luprosessiin erilaisine asiakkaineen ja pal-
velutyossa mukana olevine henkil6ineen,
mutta my6s toiminnossa vallassa oleva yri-
tys- ja palvelukulttuuri ohjaavat prosessia.
Taloudelliset reunaehdot asettavat viime
kédesséd resurssit palveluprosessille ja maa-
rittdvit omalta osaltaan tapaa, jolla palvelu
tuotetaan.

Asiakkaan kuunteleminen auttaa asiakkai-
den toiminnan ymmaértdmisessd ja asettaa
koordinaatteja osaamisen kehittimiselle,
jotta asiakkaalle pystytddn tarjoamaan
hénen tarvitsemiaan palveluja siten, ettd han
voi kokea yrityskulttuurin asiakasempaat-
tiseksi palvelukulttuuriksi. On siis oltava
sekd tahtoa ettd kykyd ymmartad asiakkaita
pystyédkseen tuottamaan hyvid asiakaskoke-
muksia! Asiakaskokemus on kaikkien orga-
nisaation kanssa tapahtuvien kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa (Loytind &
Kortesuo 2011). Se on sekoitus sekd fyysistd
ettd tunneperdistd ja aisteihin vaikuttavaa
toimintaa.

TAMKin sisiisilld palveluilla on sekd ulkoi-
sia maksavia ettd sisdisid asiakkaita. Emme
kuitenkaan tarkastelleet hankkeessamme
asiakkaita siitd perinteisestd nakokulmasta,

kuka maksaa palvelusta, vaan siitd, miten

tdma toinen henkil6 on osa yhteistyossa tuo-
tettavaa prosessia. Yhdesséd tekemisessd, on
se sitten tyo- tai asiakassuhde, on suuri mer-
kitys tunteilla ja vuorovaikutuksella sekd
silld, kuka on ammattilainen johtamassa
tilannetta ja kenelld on vuorovaikutusvastuu.
Asiakaskokemus syntyy kohtaamisista, joita
on suunniteltu etukéteen.

Ei paha! -hankkeessa pyrimme kehittiméan
asiakaskeskeisesti palveluprosessiemme
vuorovaikutuksen laatua fyysisessd, talou-
dellisessa, toiminnallisessa ja sosiokulttuuri-
sessa ympdristossd. Asiakaskokemus raken-
tuu erilaisissa kosketuspisteissd tapahtuvien
kohtaamisten ja niiden synnyttdmien mie-
likuvien ja tunteiden summana (Loytdna
& Kortesuo 2001). Arvioimme palvelua
useimmin toiminnan tason kautta, mutta
mielikuvien ja tunteiden tasolla on varsi-
naiseen palvelukokemukseen iso merki-
tys. Kokemuksen merkityksellisyys syntyy
muun muassa mielikuvista, henkilokohtai-
suudesta ja tunnelmasta sekd kyvystd kos-
kettaa, kuunnella ja vaikuttaa tunteisiimme.
Asiakas aistii yhteison sisdisen palvelukult-
tuurin ja tyontekijoiden sekd esimiehen
keskindisen vuorovaikutuksen sujumisen,
koska se heijastuu suoraan ulkoiseen palve-
luun. (vrt. Valvio 2010, 76.)
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4.

PALVELUN

it NAKYA

Kaisa Rissanen 6}7"

Leena Stenman

TAMKin sisdisissa palveluissa ykkosasioita ovat palvelun laatu,
luotettavuus ja saavutettavuus. Ihannetilanteessa mielikuva ja
todellisuus kohtaavat niin, ettd asiakkaan kokemus palvelusta
vastaa hidnen odotuksiinsa ja kuva TAMKin hyvisté palvelusta

vahvistuu kerta kerran jdlkeen.



Koska TAMKin asiakkaat ovat erilaisia,
myo6s palvelukanavia on useita. Opiskelija-
palveluita on tarjolla niin tuleville, nykyi-
sille kuin valmistuneillekin opiskelijoille.
Lisiksi sisdisid palveluita kdyttavat TAMKin
opetushenkilosté ja muu henkilokunta.
Osa palveluista on avoinna myo6s ulkoisille
yhteistyokumppaneille.

Asiakaskokemus syntyy monen tekijin
yhteisvaikutuksesta, joista kaksi keskeistd
ovat palveluympiriston rakentaminen ja
brindinmukaisen = kokemuksen  luomi-
nen. Ndissd asiayhteyksissd esiintyy usein
ammattitermi design management tai muo-
toilujohtaminen, mutta kaikessa yksinkertai-
suudessa voimme puhua talotyylistd: miten

TAMK néyttaytyy, mistd sen tunnistaa.

Nykyisin ensikontakti TAMKiin tapah-
tuu useimmiten virtuaalisesti, internetissa.
Tdma on ensimmdinen kriittinen piste, jossa
palveluitamme kéytetddn. Toinen kriittinen
piste on saapuminen kampukselle, jolloin
asiakas arvioi uudelleen, miten vastaamme
hinen odotuksiinsa. Se, milté kaikki nayttaa
ja tuntuu, kertoo omaa kieltddn yhteison toi-
mintakulttuurista. Jo ensivaikutelma antaa

viitteita siitd, miten talossa asioita hoidetaan.

Tilaratkaisuilla voidaan viestittdd asiak-
kaalle esimerkiksi, miten palveluprosessi
etenee, mihin asiakas voi mennd, onko pal-
velupiste tarkoitettu nopeaan asiointiin ja
missd voi oleskella pidempéin. Opasteilla,
kalusteilla, materiaaleilla, véreilld, valoilla
ja jopa ddnilla on tdrked merkitys ilmapii-
rin luomisessa, ja fyysinen ympiristd vai-
kuttaa yhtd lailla asiakkaisiin kuin sielld
tyoskenteleviinkin.

PALVELUKATU — EI MIKAAN
UUSI AJATUS

TAMKin opiskeljjoille ja henkilokunnalle
suunnattujen palvelujen saavutettavuuden
parantamiseksi palvelujen fyysistd keskit-
tamista pohdittiin Kuntokadulla jo 1990-
luvun loppupuolella. Silloin  sijainniksi
suunniteltiin B-siiven ensimmadisté kerrosta,
80 metrin pituista kdytavad, joka on asiak-
kaiden pdivittdisten kulkureittien leikkaus-
kohdassa lahelld paidsisadnkdyntid ja opis-
kelijaravintolaa. Sinne sijoitettiinkin muun
muassa hakutoimisto, opintotoimisto ja
kansainvilisten asioiden toimisto.
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TAVOITTEET

TOIMENPITEET

Asiakas hahmottaa, mistéd Palvelukatu alkaa ja
mihin paittyy

o heti sisddn tullessa (Kuntokatu, Teiskontie) selked nakyma
Palvelukadusta
o pidauloihin uudet opastetekstit, tehostevirit

« kampuskartat nikyville paikoille

Asiakas loytda tarvitsemansa palvelupisteen

« kiytavdopasteiden ja ovikylttien uusiminen

« tekstiopasteet kriittisiin kohtiin seiniin, oviin ja
kattopalkkeihin

« yhteniinen fontti ja varitys

« avoimet ikkunat, nikyvyys huoneisiin

Asiakas tietdd, miten toimia

« opasteiden uusiminen ja yhtendistiminen

o ohjeiden keskittaminen siististi palvelupisteiden
liheisyyteen

« ilmoitustaulujen karsiminen, tdsmennetty kayttotarkoitus
ja yllapito

Tila on viihtyisd ja toimiva, ja siitd valittyy
TAMK-tunnelma

Ei paha! -hankkeen kehittdmistyon tuloksena
Bl-kaytavé jalostui Palvelukaduksi (Service
Street) kesdn ja syksyn 2013 aikana. Palvelu-
kadun muodostavat nyt it-tuki, opintopalve-
lut, kansainviliset palvelut, rekrypalvelut ja
kirjastopalvelut. Vaikka palveluilla ei olekaan
yhté yhteistd palvelupistetti, keskitetty sijainti
helpottaa palvelujen 16ytamistd ja kéyttd-
mistd. Fyysinen laheisyys edistdd palvelujen
kokonaisvaltaista kehittdmistd esimerkiksi
aukioloaikojen ja palvelujen yhteistoteutus-
ten nikokulmasta. Palveluissa tyoskentele-
vit osaavat ohjata asiakkaat sujuvasti oikean
palvelun tai henkilon luo, koska he tuntevat
entistd paremmin eri toiminnoissa tydskente-
levit kollegat ja heididn edustamansa palvelut.
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« seindpintojen maalaus, tehostevirind TAMKin vihred
o viripilkuiksi taidetta ja maailmankartta

« uudet kevedammat ja muunneltavat kalusteet

« tietokoneiden ja oheislaitteiden ryhmittely

o oleskeluryhmia

« valaistuksen kirkastaminen

TAVOITTEISTA TOTEUTUKSEEN

Tarve paakampuksen tirkeimmidn opiske-
lijapalvelupisteen ilmeenkohotukselle tuli
ajankohtaiseksi uuden G-siiven valmistut-
tua. Ero uuden ja vanhan kiinteistonosan
valilld oli silmiinpistivd. Uuden vérikkdan
ja valoisan kirjaston valmistuttua G- ja
B-siipien taitekohtaan vanha Bl-kdytavd
alkoi néyttad hamaraltd, harmaalta ja kulu-
neelta. Koska varsinaista investointirahaa
muutoksiin ei ollut varattu, asetimme suun-
nittelun tavoitteeksi palvelukéytivin “kas-
vojenkohotuksen” eli pyrkimyksen tehda
mahdollisimman hyvéda jdlked mahdolli-

simman vahalld vaivalla ja kustannuksilla.



7

KIRJASTO,

;73 A’f L2704

Palvelukadun uusi ilme on saanut hyvin vastaanoton.

Lopputulostavoitteenamme oli raikas, kut- kaytimme liséksi luotettavia alihankkijoita.
suva, opastava Palvelukatu — Service Street. Kesdn 2013 aikana tyo eteni vaiheittain niin,

ettd syyskuun puolivdliin mennessd oli val-
Vastuuta palvelukdytivan uudistamisesta jaet- miina ensimmiinen nakyvé osa muutostoista.
tiin  viestintdpalveluiden, kiinteistopalvelui- Toisessa vaiheessa, loppusyksyn aikana, ty6ta
den ja kdytdvin varrella sijaitsevien toiminto- tdydennettiin ja viimeisteltiin.

jen kesken. Varsinkin pintojen uudistamisessa

4.PALVELUNPITRA NEKYAE 393



KIRJASTO OSANA
PALVELUKATUA

Palvelukatuun kuuluva Kuntokadun kir-

jasto avautui lokakuun 2012 lopussa. Silloin
saman katon alle muutti kolme TAMKin
kymmenestd erillddn toimineesta kirjasto-
toimipisteestd. Vuoden 2014 loppuun men-
nessi Kuntokadulle siirtyvat loput kir-
jastotoimipisteet kahta lukuun ottamatta
samalla kun toimipisteiden opetus keskittyy
Kuntokadulle. Niin kirjastosta muodostuu
asiakaskunnaltaan ja aineistoiltaan erittdin

monialainen ja monipuolinen kokonaisuus.

Uuden kirjastomme suunnittelussa pyrimme
ottamaan huomioon asiakaspalautteet. Kir-
jastotilaan kaivattiin perinteisen kirjasto-
maisuuden (kirjahyllyt ja asiakaspalvelu-
tiski) lisdksi runsaasti luonteeltaan erilaisia
tiloja (esimerkiksi danekkdampda tilaa ryh-

matyoskentelyyn, tdysin hiljaista tilaa
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lukemiseen ja vapaata oleskelutilaa). Tavoit-
teenamme oli luoda Kkirjastotilasta oppi-
misen olohuone, joka tarjoaa paitsi moni-
puoliset ldhdeaineistot oppimiseen ja tuen
aineistojen 10ytymiseen my®s tilan viihtyé ja
prosessoida hankittua tietoa miellyttavassa

ymparistossa.

Toiminnallisuuden ja viihtyisyyden nako-
kulmasta huomioimme erityisesti seuraavia
seikkoja:

o tilan muunneltavuus
ja monikayttoisyys

o erilaiset tilat asiakkaiden erilaisiin
tarpeisiin (kuten yksilo-, pari- ja
ryhmaitydskentely, hiljainen
tyoskentely, atk-tyoskentely)

« asiakaspalvelutiskin toimivuus
(asiakkaalla mahdollisimman vihan
kynnystd saada henkilokohtaista
palvelua, henkilokunnan tyoprosessien
ja -ergonomian huomioiminen)

o esteettisyys (esimerkiksi virit,
muodot ja hauskuus).

Kirjasto on kahdessa kerroksessa yhteensé
noin 1500 neli6n tilassa. Ensimmaéinen kerros
on palvelukerros, josta saa kirjaston aukiolo-
aikoina (arkisin kello 9-18) henkilokohtaista
palvelua. Ensimmaiseen kerrokseen on sijoi-
tettu kirjaston painettu kokoelma, eli kirjat ja
lehdet, seké screen-alue, jonka néytoltd voi
nojatuoleilla mukavasti istuskellen seurata
opiskeluun liittyvad ohjelmaa tai rennompaa
tiedonvilitystd. Nojatuolit ovat osoittautu-
neet erinomaisiksi lepopaikoiksi, joissa pienet
péivdunetkin onnistuvat opiskelujen lomassa.
Eri puolilla ensimmadistd kerrosta on myos
poytid itsendiseen ja ryhmétyoskentelyyn.



Kirjaston toinen kerros on varattu asiakkai-

den tyoskentelytilaksi. Kirjastossa tehtiin
tosissaan toitd, jotta kokoelma saatiin mah-
tumaan kokonaisuudessaan ykkoskerrok-
seen. Aineistoa poistettiin runsaasti kokoel-
masta ennen muuttoa. Ilman téti ratkaisua
my6s kakkoskerrokseen olisi pitdnyt sijoit-
taa kirjoja, miké olisi muuttanut téysin tilan
luonnetta. Nyt toinen kerros voidaan pitaa
ykkoskerrosta pitempéddn auki aamuisin ja
iltaisin (arkisin kello 8-20), mika mahdollis-
taa opiskelun atk-pisteilld, hiljaisessa tilassa,
ryhmaty6huoneissa ja yleisessd tyoskentely-
tilassa muun kirjaston ollessa suljettuna.

Koska kirjastot ovat kiymidssd verkkoai-
neistojen lisddntymisen seurauksena ldpi
suuria muutoksia, uusi kirjastotila oli suun-
niteltava mahdollisimman muunneltavaksi.

Kun painettujen kirjojen maird vihenee,

on tiloja kirjahyllyja poistamalla pystyt-
tdvd muokkaamaan muuttuvan oppimisen
tarpeita vastaaviksi. Kirjastotilan merkitys
ei sinillddn tule vihenemidn tulevaisuu-
dessa. Kirjaston ydinpalvelut - laadukkait-
ten aineistojen tarjoaminen ja niiden kay-
ton ohjaus - eivit katoa jatkossakaan, mutta
toimintaympérist6 tulee kokonaisuudessaan

muuttumaan merkittavasti.

Kaiken kaikkiaan vuosi uudessa kirjastoti-
lassa on opettanut paljon. Kirjaston raken-
nusprojekti on enemménkin prosessimai-
nen kuin selkedsti paattyva projekti. Tilat ja
niiden kayttotarkoitukset muokkaantuvat
koko ajan asiakkaiden ottaessa niitd haltuun
ja mddritellessd niiden merkityksid. Asiak-
kailta saatava palaute haastaa kirjastoa jat-
kuvaan tilojen muokkaamiseen asiakkaiden
tarpeista lahtien.
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BENCHMARKING:
UUSIA NAKGKULMIA
HAKEMASSA

Kaisa Rissanen 6}7"

Kirsi Tolvanen

Benchmarking on menetelmd, jossa oman organisaation
toimintaa verrataan toisten toimintaan. Seka TAMKin
kirjastossa ettd kansainvélisten palveluiden yksikossa
16ydettiin sopivat benchmarking-matkan kohteet Helsingista.
Benchmarking toi uusia ajatuksia oman palvelukulttuurin

kehittamiseen.

Benchmarkingin ideana on oppia toisilta heiddn hyvid kéy-
tdntojddn ja arvioida, miten omassa organisaatiossa asiat voi-
taisiin tehdd uudella tavalla. Arviointi ja itsearviointi kulke-
vat siten rintarinnan benchmarking-prosessissa. Vertaamalla
omaa toimintaa vastaavaan muualla toteutettuun saadaan
uusia ndkokulmia kehittimiseen ja arjen toimintojen jarjesta-
miseen. Benchmarkkaus tehddén tavoitteellisesti tutkimuksel-

lisella otteella esimerkiksi havainnoiden ja haastatellen.
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Juha Tuulaniemi médrittelee kirjassaan Pal-
velumuotoilu (2011) benchmarkkauksen

hyodyt:

o Muiden jo kiyttdmid hyvid toimintata-
poja voidaan hyodyntaa.

o Muiden tekemat virheet voidaan
valttaa.

« Oma sininen merikin (vdhan kilpailtu
markkina) voi 16ytyd markkinoita
tutkimalla.

o Myos kokonaan toisen toimialan
logiikkaa voidaan hyodynt4a omassa
toiminnassa.

« Voidaan tehdi strategiavalintoja,
kun tunnetaan kilpailukentdn muut
toimijat.

o Voidaan my6s muuttaa pelisdantojd,
kun tunnetaan toimialan logiikka.

« Erotutaan positiivisesti, kun tunnetaan
markkinatarjonta.
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KIRJASTOLAISTEN PAIVA
ASIAKKAANA

Erityisen kiinnostava Ei paha! -hankkeen

nékokulmasta on Tuulaniemen mainitsema
toisen toimialan logiikan hyddyntiminen.
Koska pyrimme hankkeessa 16ytaimédan
uusia avauksia palvelujen kehittimiseen, ei
ollut mielekédstd rajata benchmarking-vie-
railuja TAMKia vastaaviin koulutusorga-
nisaatioihin. Palveluja tuottavia organisaa-
tioita on ldhes rajattomasti, joten sopivien
benchmarkkaus-kohteiden 16ytdminen ei

osoittautunut ongelmalliseksi.

Kirjastolaisten Ei paha! -hankkeen mahdol-
listama benchmarking-matka suuntautui
kesdiseen Helsinkiin. Matkaan ldhdettiin tee-
malla "Pdivd asiakkaana-palvelukulttuurin
salapoliisit”. Pdivdn tavoitteena oli tarkkailla
ja arvioida palveluja asiakkaan nakokul-
masta. Olennaista oli omien subjektiivisten



kokemuksen kirjaaminen ja sen miettimi-
nen, miten tuo kokemus syntyy. Koko inno-
kas kirjastotiimi lahti matkaan, ja jokainen
tiimildinen tutustui pdivan aikana 2-3 hen-
gen pienryhmissd vihintddn yhteen kirjas-
toon ja yhteen muuhun palveluja tuottavaan
kohteeseen. Osa pienryhmistd oli varannut
kohteisiin esittelyn ja keskusteli henkilo-
kunnan kanssa. Osa taas ldhestyi kohdettaan
mystery shopping -hengessd ilman ennakko-
varoitusta “aitoina asiakkaina”

Kaikkiaan tarkkailun kohteeksi paityi kym-
menen kirjastoa, yhdeksén erilaista kauppaa
Alkosta Hakaniemen kauppahalliin, kuusi
kahvilaa sekd seitsemédn muuta kohdetta, joi-
hin kuuluivat muun muassa raitiotievaunu
ja Ratikkamuseo. Jokainen ryhma sai vapau-
den ldhestya kohdettaan haluamallaan tavalla
pdivdn tavoitteita unohtamatta. Palvelujen
asiakkaana kukin mietti seuraavia kysymyk-
sid: Mika asiakaspalvelussa oli hyvéa tai huo-
noa? Mita TAMKin kirjasto voisi ottaa opik-
seen tutustumiskohteesta? Oliko jotain, mika
erityisesti ilahdutti tai pahastutti asiakasta?
Mitéd hyvaa tai huonoa oli esimerkiksi tiloissa,
opasteissa ja esitteissd? Mitd muuta olen-
naista huomattiin asiakaspalveluun liittyen?

Pdivan tuloksia jaettiin innokkaasti jo
matkan aikana. Pienryhmit osoittautui-
vat toimivaksi tavaksi keskustella yhdessi
kokemuksista. Jokainen ryhmd laati mat-
kan jilkeen esityksen benchmarking-koke-
muksistaan. Ndma esiteltiin kirjastolaisten
yhteisessé tilaisuudessa, jossa jatkettiin kes-
kustelua hyvin asiakaspalvelun luonteesta.
Asiakkuuskokemukset olivat himmentavan
yhtendisid. Ikddn kuin kaikilla olisi sisddn-
rakennettuna yhteinen késitys hyvistd

asiakaspalvelusta, jonka mukaan toivotaan
asiakkaina kohtelua.

Keskeisiksi onnistuneen asiakaspalvelun

tekijoiksi tunnistettiin seuraavia asioita:

1. Asiakas pitdd huomioida, ja timén
tulisi kokea itsensé tervetulleeksi.
Asiakaspalvelijan ei tarvitse valttamattd
edes sanoa mitddn, jos hdn osoittaa
elein, esimerkiksi hymylla tai nyok-
kaykselld, huomioineensa asiakkaan.

2. Ensivaikutelma on tarked. Huonosti
alkanutta asiakaspalvelutilannetta on
vaikea kdantda positiiviseksi.

3. Vuorovaikutuksella on suuri merkitys
hyvissi asiakaspalvelutilanteessa. Siind
tulee huomioida paitsi yhteys asiakkaa-
seen my0s asiakaspalvelijoiden keskindi-
nen kommunikointi ja tydnjaot. Asiak-
kaan kannalta on kiusallista, jos hdnen
kuultensa kisitellddn tyo- tai varsinkin
yksityisasioita. Asiakaspalvelijan pitaisi
myds pystyd tunnistamaan asiakkaan
henkilokohtaisen reviirin rajat eiké
ldhestya asiakkaita liian hyokkaavasti.

4. Asiakaspalvelija on tupla-ammattilai-
nen. Hin hallitsee paitsi asiakaspalve-
lun my6s oman erityisalueensa sisallot,
esimerkiksi kirjaston tiedonldhteet tai
kahvilan pullien valmistusaineet.

5. Asiakaspalvelijan tulisi erottua hen-
kilokunnan edustajaksi. Yhtendiset
asusteet tai vahintadnkin nimineula
ovat tarpeen.

6. Asiakaspalvelija on koko organisaa-
tion kayntikortti ja edustaja. Hanelld
tulee olla valmius esitelld organi-
saatiota omaa toiminta-aluettaan

laajemminkin.
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7. Asiakaspalvelu on asenne. Asiakaspal-
velijan tunnetila tarttuu asiakkaaseen.

8. Hyvin jérjestetty ja opastettu itse-
palvelu on tirked osa toimivaa
palvelukokonaisuutta.

9. Ali- ja ylipalvelu ovat kumpikin
pahasta.

10. Palveluympirist6lld on suuri merkitys

onnistuneessa palvelukokemuksessa.

KANSAINVALISET PALVELUT
HAVAINNOIMASSA JA
HAASTATTELEMASSA

Kansainvilisten palveluiden yksikko teki
yhden pdivan Ei paha! -hankkeen bench-
marking-matkansa syksyiseen Helsinkiin.
Matkan tarkoituksena oli vierailla kahdessa
eri tyOpaikassa, joissa ollaan tekemisissa kan-
sainvilisten asioiden kanssa mutta kuiten-
kin eri nakokulmasta kuin ammattikorkea-
koulun kansainvilisten asioiden palveluissa.
Tavoitteena oli matkan aikana kerétd hyvia
kdytdnteitd hyodynnettaviksi TAMKin kan-
sainvilisyysasioiden kehittdimisessd. Tiedon
keruu tapahtui havainnoiden ja haastatellen.

Jotta kansainviliset palvelut saisi mahdolli-
simman paljon irti benchmarking-matkasta,
oli yhdeksédn hengen seurue jaettu etukiteen
kolmeen ryhméin, josta jokaiselle oli maa-
ritelty yksi kokonaisuus havainnoitavaksi.
Ryhmd A havainnoi asiakaspalveluotetta
asiantuntijaorganisaatiossa, ryhma B palve-
luympiristod ja ryhma C informaation sel-
keyttd asiakkaan kannalta.

Paivan ensimmainen vierailukohde oli ulko-

asiainministerion konsuliasioiden yksikko,
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josta ryhméd A siis teki asiakaspalveluha-
vaintoja. Yksikon toiminnasta kertoi kaksi
virkamiesta, joiden konkreettiset ja asialliset,
vaikkakin vililld my6s vérikkaat, esimerkit
eldvistd elamastd tekivdt esityksistd mielen-
kiintoisia. Vieraita kehotettiin kyselemain,
jamyos isdnnit esittivit kysymyksid. Isannat
ilmaisivat tyytyvéisyytensa siihen, ettd oppi-
laitoksen kansainvilisyyshenkilostod vieraili
heilld. Vierailusta saatiin paljon hyoédyllista
tietoa, ja siitd jdi mutkaton mielikuva.

Benchmarking-matkan toisena kohteena
oli eduskunta ja tarkemmin ottaen kan-
sainvilisten asiain yksikko. Vierailukoh-
teen tyonkuva on hyvin samankaltainen
kuin TAMKin kansainvilisten palveluiden,
vaikka eri aloilla toimitaankin. Eduskun-
nan kansainvilisten asiain yksikko avustaa
puhemiehid, péasihteerida sekd eduskun-
nan toimielimid ja yksikoitd kansainvili-
sissd yhteyksissd, lukuun ottamatta suhteita
EU:n toimielimiin. TAMKin kansainviliset
palvelut puolestaan hoitaa opiskelijoiden ja
henkiloston kansainviliseen liikkuvuuteen
liittyvid ja niihin kytkeytyvien hankkeiden
hallinnollisia asioita sekd huolehtii yhteis-
tyosuhteista kansallisiin ja kansainvilisiin

partnereihin.

Asiakaspalvelun nédkokulmasta odotukset
tatd vierailua kohtaan olivat siis korkealla.
Odotukset myds tayttyivit tdysin, silld kii-
reiseltd yksikonjohtajalta saatiin hieno vas-
taanotto. Kaikesta huomasi, ettd yksikko
hoitaa vierailuja tyokseen. Esitys oli hyvin
valmiiksi mietitty, ja ajatuksia sekd kysymyk-
sid oli mahdollisuus vaihtaa puolin ja toi-
sin. Vierailulla eduskuntaan oli myés sovit-
tuna tapaaminen yhden kansanedustajan



ja hdnen avustajansa kanssa. Tapaamisesta

jai sellainen kuva, ettd vieraiden toiveilla ja
tarpeilla oli vaikutusta vierailun kulkuun ja
sisaltoon. Tadmé edesauttoi sité, ettd yhteistd
puhuttavaa riitti ja tapaamiseen varattu aika
vierdhti nopeasti. Lisdksi vierailijoilla oli
mahdollisuus kysyd, kommentoida ja tar-
kentaa asioita.

Ryhmdn B havainnot vierailukohteiden
palveluympadristostd olivat seuraavanlaisia:
Ulkoasiainministerion konsuliasioiden yksi-
kossa ei ole varsinaista kontaktiasiakaspal-
velua yksityishenkildille sanan perinteisessa
merkityksessd, vaan palveluympiristona
on periaatteessa koko maailma eli Suomen
konsulaatit ja edustustot ulkomailla. Palve-
lun kéyttdjid ovat my6és muut viranomais-
tahot. Vierailulla nousi selkedsti esiin yksi-
kon pyrkimys palveluympiriston jatkuvaan
kehittdmiseen erityisesti kriisitilanteita ja eri
kulttuureita silmalla pitden. Myos sahkoisen
asioinnin merkitys korostuu tulevaisuu-
dessa yhd enemmin.

Eduskunnan kansainvilisen yksikon pal-
veluympiristé on laaja, eli usein toimitaan
my6s eduskunnan ulkopuolella. Palvelu on
tasmépalvelua asiakaskunnalle, ja joustami-
nen tilanteiden mukaan on erittdin tirkeda.
Kaikessa palvelussa pyritdan korkeaan laa-
tuun, ja tyontekijoiltd vaaditaan laaja-alaista
sekd hyvin tdsmadllisesti maariteltyd osaa-
mista. Lisaksi ty6 tapahtuu julkisuuden suu-
rennuslasin alla.

Yhdistévia tekijoitd vierailukohteiden ja
TAMKin kansainviélisyyspalveluiden palve-

luympariston kanssa olivat ainakin seuraavat:

o Palveluympiristond on koko maailma,
joten eri kulttuurien tuntemus on
valttamatonta.

« Toiminta vaatii nopeaa reagointia ja
padtoksentekokykya.

o Kriisin tai onnettomuuden sattuessa
ndma yksikot ovat yleensd ensimmai-
nen kontaktipiste, joten toiminta vaatii
24/7-piivystysta.
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o Kiirehuiput pakottavat priorisoimaan
palveluja.

 Toiminnassa pyritddn korkean laadun
yllapitdmiseen.

o Sihkoiset palvelut nousevat tulevaisuu-
dessa yha tarkeammiksi.

Ryhma C tehtdvini oli benchmarking-mat-
kan aikana tarkastella tiedotuksen ja materi-
aalin selkeyttd asiakkaan kannalta. Tarkaste-
lussa oli kirjallinen ja suullinen sekd muilla
kielilld tuotettu materiaali. Ryhmén keskei-
set havainnot olivat seuraavanlaiset: Minis-
terion verkkoviestintd on hyvin kattavaa ja
monipuolista, ja sosiaalisen median merki-
tys on korostunut viimeaikaisten luonnon-
katastrofien johdosta. Osa materiaalista on
tarjolla vain virallisilla kielilld mutta yllatyk-
seksemme ei ollenkaan englanniksi. Edus-
kunnan kansainvilisyysyksikon verkkosivut
ovat tarjolla suomeksi, ruotsiksi ja englan-
niksi, mutta ne ovat keskittyneet lahinna
esittelemddn toimintaa, eivit niinkddn uuti-
soimaan tapahtumista. Tarkeéta osaa yksi-
kon tyossd nayttelevat mediasuhteet, koska
eduskunnan kansainvilisyystoiminta tulee
nékyviin tapahtumien uutisoinnin kautta.

BENCHMARKINGIN
HYGDYNTAMINEN
PALVELUKULTTUURIN
KEHITTAMISESS

Palvelukulttuurin kehittiminen on jatkuva
prosessi, johon benchmarking toi uusia aja-
tuksia. Se varusti jatkossakin tarkkailemaan
omaa tyotd ja ympdristod asiakkaan nako-
kulmasta. Asiakaspalvelun laadun erityinen

huomioiminen on ollut tirkeaa esimerkiksi
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kirjaston nakokulmasta, kun erillisid toimi-
pisteistd on yhdistetty uuteen kirjastotilaan.
Tyon itsearviointi ja joustava reagoiminen
asiakaspalautteeseen ovat olleet tirkeitd luo-

taessa palvelukulttuuria uuteen ympéristoon.

Kansainvilisissd palveluissa on matkan jal-
keen satsattu henkiloston kehittdmiseen
ja kouluttamiseen. Henkilostolle sopivia
koulutuksia on ideoitu ja toteutettu onnis-
tuneesti myds alueellisessa yhteistyGssa.
Lisaksi kiirehuippujen tasaamiseen on
haettu ratkaisuja yhdessé TAMKin muiden
palveluiden kanssa. Sdhkoisten palveluiden
kehittdminen on myos ollut nakyvisti esilla
kansainvalisyyspalveluissa. Uusia palveluita
on kehitetty, ja niistd on saatu opiskelijoilta
ja henkilostoltd kiitosta. Lisdksi kriisitilan-
teisiin on etsitty selkedmpid toimintamal-
leja, joiden avulla on voitu parantaa asiak-
kaan palvelua.

Benchmarking osoittautui erittdin toimi-
vaksi menetelmiksi TAMKin palvelukult-
tuurin kehittdmisessd. Menetelmé on laajen-
tanut kirjasto- ja kansainvilisyyspalveluiden
henkiloston ndkokulmaa palveluiden laa-
tuun sekd antanut uusia ideoita kdytinnon
tyohon. Prosessiin osallistuneet kokivat
benchmarkigin hyodylliseksi ja motivoi-
vaksi. Lisdksi henkiloston toiveena on, ettd
vastaavanlainen benchmarking-prosessi voi-
taisiin tehdd uudelleen tasaisin viliajoin. Jos
systemaattiseen ~benchmarking-prosessiin
ei ole mahdollisuutta, niin benchmarkingia
varmasti jatketaan ainakin pienessd mitta-
kaavassa hyodyntden alueellisia, kansallisia

ja kansainvilisid verkostoja.



HR-JARJESTELMA
TEHOSTAA SISAISTA
PALVELUA

Susanna Saarinen eé,

Merja Jortikka

TAMK:iin hankittiin osana johtamisjarjestelmén
kehittdmistd vuonna 2012 uusi HR-jérjestelma
eli henkildstéjohtamisen tietojdrjestelma
linjaorganisaation ja henkilostohallinnon
kayttoon. Jarjestelmastd saadut kokemukset
ovat padosin myoOnteisid. Sisdistd palvelua ja
tiedolla johtamista on onnistuttu sen avulla

tehostamaan.

TAMKissa on keskitetty henkilostohallinto, joka palvelee lukui-
sia sisdisid asiakkaita, kuten tyontekijoitd, esimiehid, johtoa ja
eri toimintoja, esimerkiksi talouspalveluja. Henkilostohallinnon
palvelu on linjaorganisaation tarpeiden mukaisesti asiantunte-
muksen jakamista, sisdllon tuottamista kdytdntoihin, prosessien
kehittamistd ja yhteistyotd asiakkaiden kanssa. Osa palveluista
tuotetaan linjaorganisaatiosta saadun tiedon perusteella (esimer-

kiksi palkanlaskenta, jonka perusteena on esimiesten opettajille

5. SUJUVUUTTA PALVELUUN 43

HR-jirjestelmd tehostaa sisdistd palvelua



laatimat tydaikasuunnitelmat) ja osa proak-
tiivisesti henkilostohallinnon fasilitoidessa
toteutustyotd  (esimerkiksi  esimiestyon
kehittdminen). Eri toimijat linjaorgani-
saatiossa osallistuvat erilaisella roolilla pal-

velun tuottamiseen tai kdyttamiseen.

Henkil6stohallinnossa toimivien tehtavissa
on aiemmin korostunut tyosuhteisiin liitty-
vien perustietojen vilittdminen esimiehille
ja henkilostolle. Uuden HR-jdrjestelman
(Human Resources) kiyttdonoton myo6tad
voidaan lisdtd sisdllon asiantuntemuk-
sen jakamista ja jatkaa prosessien kehittd-
mistd aiempaa toimivammiksi. Erilaisissa
tehtdvissd tyoskentelevit henkilot saavat
sujuvamman tiedonkulun myo6td tarvit-
semansa tiedon nopeasti, ajantasaisena ja

yhdenmukaisena.

HR-jérjestelmd mahdollistaa myos tiedolla
johtamisen aivan uudella tavalla. Aikai-
semmin kaytossd olleilla jérjestelmilld
nykytarpeiden mukainen raportointi ei
ole onnistunut kunnolla. Perusraporttien-
kin koostaminen on vaatinut manuaalista
tarkistus- ja tdydennysty6td. Andreeva ja
Kianto (2012) osoittavat tutkimuksessaan,
ettd tiedolla johtamisella on tilastollisesti
merkittdvd vaikutus yrityksen talouteen
ja kilpailukykyyn. Tuloksellinen tiedolla
johtaminen edellyttda kuitenkin HRM- ja
ICT-toimintojen eli henkil6stjohtamisen
sekd tieto- ja viestintiteknologian vahvaa
keskindistd kytkentdd. Tieto- ja viestintd-
teknologian mahdollistamat tyokalut paran-
tavat yrityksen taloudellista suoriutumista
ainoastaan silloin, kun ne on vahvasti kyt-
ketty henkilostjohtamisen kaytidntoihin.
Tama kytkentd oli luonnollisesti myds yksi

4L

TAMKin lihtokohdista HR-jirjestelméin
hankinnan suunnittelussa ja toteutuksessa.
Henkil6stohallinto toimi projektin vastuul-
lisena tahona ldheisessd yhteistydssd tieto-

hallinnon toimijoiden kanssa.

HR-jdrjestelmidn kdyttdonoton tavoitteet
sisdisen palvelun kehittdmisen kannalta voi-

daan kiteyttda seuraavasti:

o Kaytettdvi tieto on reaaliaikaista,
helposti saavutettavissa ja yhdessé
paikassa.

o Tarpeiden mukainen tieto on suoraan
toimijoiden kéytettdvissd ilman eril-
listd pyyntoa.

o Jérjestelma tarjoaa ty6vélineen proses-
sien yhtendiselle toteuttamiselle.

o Manuaalinen ty6 ja mahdolliset virheet
vahenevit.

Seuraavissa kappaleissa kuvataan lyhyesti
taustoja jarjestelmdn hankinnalle sekd jar-
jestelmén rekrytointiin ja kehityskeskuste-
luihin liittyvid toimintoja. Ndm4 toiminnot
valittiin ldhempédn tarkasteluun siksi, ettei
niiden tukena ollut sdhkoisid tyokaluja
ennen HR-jarjestelmdd. Toiminnot ovat
sisdisen palvelun kannalta merkittavid kehit-
tamiskohteita, koska niihin osallistuu monia

eri toimijoita organisaation sisélla.

TAUSTALLA TARVE

KESKITTAA TIEDOT
JATEHOSTAA PALVELUA

Ennen korkeakoulujen yhdistamistd vuonna
2010 Pirkanmaan ammattikorkeakoulussa
ja Tampereen ammattikorkeakoulussa oli



tunnistettu tarve HR-jdrjestelmalle, joka
keskittdisi henkilostojohtamisen oleelliset
tiedot ja palvelut. Lisaksi se toimisi henkilos-
totietojen osalta niin sanottuna master-jar-
jestelmdnd muihin kdytosséd oleviin tietojar-
jestelmiin ndhden. Henkil6ston perustiedot
siirretddn HR-jdrjestelméstd automaattisesti
muihin tietojirjestelmiin, jolloin manuaa-
lisen tyon osuus ja virhemahdollisuudet
vihenevit.

HR-jdrjestelméhanketta alettiin alustavasti
suunnitella korkeakoulujen yhdistymistd
Hankkeen

tavoitteena oli luoda esimiehille ja henki-

valmistelleessa  tyoryhmassa.
lostohallintoon sekid vilillisesti my6s  tieto-
hallintoon uusi parempi tyokalu ja tehostaa
muun muassa henkil6tiedon, tydsuhteen
ja osaamisen hallintaa. (Haukijarvi 2011.)
Esimiehilld olisi tieto kéytettdvissddn ilman,
ettd se tuotetaan henkilostopalveluista yksit-
tdisend palveluna. Uuden HR-jdrjestelmdn
vaatimusmaadrittely ja kilpailutus toteutettiin
vuosina 2010-2011, mutta kdyttoonottovai-
hetta paistiin valmistelemaan pédasiassa
vuoden 2012 puolella muun muassa mark-
kinaoikeuteen viedyn kilpailutuksen takia.

HR-jirjestelmddn haluttiin siséllyttad va-
hintddn rekrytointiin, tyésuhteen hallintaan
(henkilo-, tyosuhde-, loma- ja poissaolotie-
dot) seki kehityskeskusteluihin liittyvit pro-
sessit ja aineistot. Lahtotilanteet kunkin pro-
sessin kohdalla vaihtelivat siten, ettd tieto
oli hajautettuna eri jarjestelmiin, siahkoiset
tyokalut olivat kéyttotarkoitukseen sopimat-
tomia tai niitd ei ollut lainkaan (Haukijarvi
2011). Seuraavassa kuvataan erityisesti esi-
miestydhon suunnattujen sidhkoéisen rekry-
toinnin ja kehityskeskustelujen toteutusta

HR-jérjestelméssé sekd sisdisen palvelun te-

hostumista jarjestelmén myd6tavaikutuksella.

REKRYTOINTI SUJUVAMMAKSI

HR-jdrjestelmin kayttoonottovaihe aloitet-
tiin sdhkoisen rekrytoinnin tyostimiselld,
koska rekrytointiprosessi oli lahtétilanteessa
varsin tyolds. Se piti sisallddn suuren maa-
rdn manuaalista tiedon keruuta ja kisitte-
lya. Liséksi rekrytointitoiminnon kiytt6on-
otto oli toteutettavissa nopealla aikataululla,
silld se ei edellyttinyt pohjatietojen viemistéd
jarjestelmddn. TAMKissa ei ollut lahtétilan-
teessa kéytossd mitddn rekrytointiin liitty-
vad sahkoisté tyokalua, vaan tyohakemukset
toimitettiin sdhkopostitse tai kirjeitse joko
suoraan rekrytoivalle esimichelle tai laa-
jempien opettajahakujen yhteydessd johdon
sihteereille. Johdon sihteerit kerésivit hake-
muksista manuaalisesti tietyt perustiedot
Excel-taulukoihin, jotka toimitettiin esimie-
hille jatkokasittelyyn. Johdon sihteerit myos
huolehtivat tychakemusten tulostamisesta

ja arkistoinnista.

Rekrytoinnin siirtdiminen HR-jarjestelmédan
aloitettiin luomalla omat, rddtéloitavissa
olevat hakukaavakkeet sekd kohdennetuille
ettd avoimille tyohakemuksille. Kayttooi-
keudet toteutettiin siten, ettd henkilosto-
hallinnon lisaksi kukin rekrytoiva esimies
kasittelee itselleen saapuneita hakemuksia
suoraan jdrjestelmédssi. Hakemusten kasit-
telyn helpottamiseksi esimiehid on ohjeis-
tettu kirjaamaan kunkin hakemuksen koh-
dalle haun eteneminen heti ensimmadiselld
katselukerralla. Kaytannossd merkintd voi
olla esimerkiksi “harkitaan haastatelta-

»

vaksi’, ” haastattelu ja néyteluento” tai “ei
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etene”. Viimeksi mainittuihin hakemuksiin
ei esimiehen tarvitse endd palata, eivitka ne
siten kuormita hantd hakijoiden jatkokar-
sinnassa. Henkilostohallinto tiedottaa tilan-
teesta ndille karsiutuneille hakijoille sovit-
tuna ajankohtana. Tiedottaminen onnistuu
jarjestelmdn kautta helposti niin sanotulla

massaviestitoiminnolla.

Jarjestelmd huolehtii automaattisesti hake-
musten arkistoinnista. Kullekin hakemuk-
selle madrittyy tallennuksen yhteydessa
arkistointilain mukainen siilytysaika jér-
jestelmdn sisdlld. Ndin hakemusten arkis-
toinnista ei tarvitse erikseen huolehtia teh-
tavddn valitun henkilon hakemusta lukuun

ottamatta.

Haasteellisiksi ovat edelleen osoittautuneet
tilanteet, joissa hakemuksia tulee kymme-
nittdin tai sadoittain tiettyyn tehtdvain.
Niissd tapauksissa jarjestelmastd ei ole riit-
tavdn sujuvasti saanut hakijoista yhteen-
vetoraporttia, vaan jokainen hakemus on
kdytannossd jouduttu kasittelemddn erik-
seen. Esimiehelle tulevan manuaalisen tyén
madrd ei ole siis tyoldimmissd rekrytoin-
neissa riittdvésti vihentynyt. Jarjestelméin
toimittaja on kuitenkin ldhitulevaisuudessa
kehittimassa kyseistd toimintoa siten, ettd
se vastaisi paremmin esille tulleisiin tarpei-
siin ja toimisi myos hakijoiden karsintaa hel-

pottavana vélineend.

HR-jdrjestelmd on monella tapaa helpot-
tanut rekrytointiprosessin hallintaa muun
muassa vihentamilld manuaalista ty6td,
esittdimalld reaaliaikaista tietoa, tarjoamalla
esimiehille tietoa kokoavan ty6vilineen
ja auttamalla hakijoiden vertailemisessa
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hakukriteerien pohjalta. Se on siirtanyt vas-
tuuta prosessin hallinnasta johdon sihtee-
reiltd rekrytoiville esimiehille ja henkil6s-
tohallintoon. Jarjestelmédn kayttdonotto on
edellyttinyt muutoksia aiempiin prosessei-
hin, ja ndiden muutosten yhteydessd hen-
kiléstohallinto on pystynyt selkiyttdmain ja
yhtendistiméan rekrytointiprosessiin liitty-
vid kdytantojé ja ohjeistusta. Tdmad on autta-
nut kehittdmain ja tarjoamaan tasalaatuista
palvelua rekrytointiprosesseissa ja tiivistd-
nyt yhteistyotd eri toimijoiden kesken.

KEHITYSKESKUSTELUT
KEHITTAMISTYGN POHJANA

Seuraava askel kayttoonottoprojektissa oli
kehityskeskustelujen ja nithin liittyvien
osaamisarviointien siirtiminen HR-jdrjes-
telmdan. Lahtotilanteessa  kehityskeskus-
teluille ei ollut omaa sihkoistd tyokalua,
vaan keskusteluihin liittyvét ohjeistukset ja
lomakkeet olivat Word- ja Excel-muotoisia
tiedostoja. Kukin henkil6 ja esimies tallensi
kdydyt keskustelut itse mdarittelemalldan
tavalla esimerkiksi tulostettuina versioina,
ja kdytdnnossd aiempiin keskusteluihin
palaaminen ei aina onnistunut puutteellis-
ten merkintdjen tai papereiden hukkumisen
takia. Myoskddn tiimi- tai TAMK-tasoisia
yhteenvetoja ei ollut suuren manuaalisen
tyon takia koottuna eikd hyddynnettivissa
suunnittelu- ja johtamistyossa.

Osaamisarviointien pohjana olevaa osaa-
miskarttaa alettiin tyostdd yhdessd esimies-
ten kanssa jo ennen jdrjestelmahankkeen
kayttoonottovaihetta.
madriteltiin  kymmenkunta koko henki-

Osaamiskarttaan

16stod koskevaa yhteistd osaamista, joiden



valintaan johto ja esimiehet saivat vaikuttaa.
Kartoitukseen péatyneitd yhteisid osaamisia
ovat esimerkiksi asiakaspalveluosaaminen
ja verkosto-osaaminen seké yhteisty6 sidos-
ryhmien kanssa. Alakohtaisia substanssi-
osaamisia tyostettiin yksikoissd esimiesten
johdolla henkilostod osallistaen. Kaikkien
osaamisten valinnassa ja médrittelyssé pyrit-
tiin huomioimaan erityisesti tulevaisuuden
osaamistarpeet ja strategisesti tirked osaa-
minen. Henkilostohallinto koosti esimiesten
ehdotusten pohjalta lopullisen osaamiskar-
tan, jota testattiin ensimmdistd kertaa vuo-
den 2012 kehityskeskustelujen yhteydessa
erilliselld sdhkoiselld lomakkeella. Saatu-
jen kokemusten perusteella osaamiskarttaa
muokattiin edelleen ennen HR-jdrjestelman
kayttoonottoa vuoden 2013 kehityskeskus-
telukierroksen yhteydessa.

My6s kehityskeskustelulomakkeen sisdltoa
sekd luottamushenkiléiden kanssa tyostet-
tya tyotehtdvien vaativuuteen, ammattitai-
toon ja tyosuoritukseen liittyvdd arvioin-
tia muokattiin jirjestelmdn kéyttoonoton
yhteydessd. Néidenkin osioiden tydstoissa
huomioitiin esimiehiltd saadut palautteet ja
kommentit.

HR-jérjestelmdd on kaytetty kehityskes-
kustelujen tyokaluna ensimmadistd kertaa
vuonna 2013. Esimiehiltd ei ole jarjestelmal-
lisesti kerdtty palautetta tyokalun toimivuu-
desta, mutta spontaanien, vapaamuotoisten
kommenttien perusteella HR-jérjestelman
on koettu sujuvoittavan prosessia. Jarjes-
telmd on helppokdyttéinen. Aiemmat kehi-
tyskeskustelut ja arvioinnit dokumentoitu-
vat jarjestelmain, ja niihin on helppo palata

vuoden kuluessa. Osaamiskarttaa ja muita

kehityskeskusteluihin liittyvid osioita on
teknisesti mahdollista muokata edelleen
tarpeen mukaan jérjestelmdn padkaytta-
jien toimesta ilman toimittajalta tarvittavaa
panosta.

Palvelu on tarkoituksellisesti kehitetty itse-
palveluksi henkilostolle ja esimiehille. Toi-
mijat pddsevit hyodyntdmaidn aineistojaan
henkilostohallinnosta riippumatta. Omien
tavoitteiden ja kehittymissuunnitelmien
dokumentoimisen lisdksi jdrjestelmdd voi
hy6dyntéi talon yhteisend osaamispankkina
julkisiksi maariteltyjen osaamisarviointien
osalta. Kuka tahansa henkiloston edustaja
voi hakea talon siséltd tietyn alan osaa-
jaa; osaajahaun avulla voi etsid esimerkiksi
henkil6d hankkeiden toteuttamiseen tai
sijaistamistarpeisiin.

Esimies saa jérjestelmdstd tiimikohtaisia
osaamisraportteja. Naitd analysoimalla hian
saa kokonaiskuvaa tidydentdvdd tietoa tii-
minsd kehittdmissuunnitelmien ja tiedolla
johtamisen pohjaksi. Sisallollista tulkintaa
tehddan henkilostohallinnon toimijoiden
kanssa, jolloin palvelun ydin on sisalloissd

ja suunnitelmien kdytdnnon toteuttamisessa.

UUDETTYOKALUT
TEHOSTANEET KAYTANTOJA
JA PALVELUA

HR-jdrjestelmén kayttoonotto on tapah-
tunut vaiheittain noin puolentoista vuo-
den aikana ja jatkuu yhi. Léhitulevaisuu-
dessa on tarkoitus ottaa kayttoon edelleen
uusia osioita sekd jatkaa liittymien rakenta-

mista muihin kdytossd oleviin jérjestelmiin.
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HR-jérjestelmédhanke on vahvasti vaikutta-
nut sisdiseen palveluun henkiléstéjohtami-
sen sisdltojen kehittamisessd osana TAMKin
johtamisjarjestelmdd. Kun iso osa aiemmin
henkilostohallinnon takana olleista tie-
doista on suoraan esimiehen saatavilla, voi-
daan palvelussa keskittyd asiantuntemusta
vaativiin tehtdviin ja prosessien edelleen

kehittamiseen.

Olennainen parannus aiempaan verrattuna
on myo6s henkilostoraportoinnin helpottu-
minen ja mahdollistuminen aivan uusilla
alueilla. Henkildstosuunnittelun ja tiedolla
johtamisen tueksi voidaan HR-jarjestelmédn
avulla tuottaa hyodyllistd ja ajantasaista
tietoa huomattavasti aiempaa tehokkaam-
min seka tiimien ettd koko TAMKin tasolla.
Vuoden 2014 aikana jarjestelmédn raportoin-
titoimintoa tullaan kehittdmédn siten, ettd
henkilostohallinnon ohella myds esimiesten
on aiempaa helpompaa hy6dyntdd moni-
puolisia raportointimahdollisuuksia tiimi-
kohtaisten suunnitelmien ja toiminnan joh-

tamisen tueksi.

Vilillisesti jarjestelmdhanke on pakottanut

henkilostohallinnon  miettimdan  uudel-
leen monia prosessejaan sekd sisdltojen ettd
ohjeistuksen kannalta. Paikoin ty6 on edel-
leen kesken, mutta jo nyt monia aiemmin
varsin hajanaisia kdytdntoja on saatu yhte-
ndistettyd. Palvelusta on tullut selkeampid,
kun siihen kohdistuvat odotukset perustu-

vat yhtendisiin toimintakaytidntoihin.
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Jalkikédteen arvioituna esimiesten panosta
olisi kannattanut pyrkida hyodyntdmaan
kattavammin jo toteutusvaiheen tydstd-
misissd. Nyt projektiryhmissd oli mukana
ldhinnd henkilostohallinnon ja tietohal-
linnon henkiléstéd. Kaytdnnon haasteita
tdhdn asettivat kuitenkin aikataulupaineet
sekd esimiehilld ettd projektin etenemisessa.
Spontaanin palautteen lisédksi henkilostohal-
linto on kysynyt vapaamuotoisesti palautetta
sellaisilta yksittéisiltd esimiehiltd, jotka ovat
kayttaneet HR-jdrjestelmdd keskimaardistd
enemmdn. Téhénastiset kayttokokemukset
ovat olleet voittopuolisesti positiivisia, ja
kayttoonotettuja osioita on pidetty selkedna
parannuksena aikaisempaan tilanteeseen.
Esille on tullut myos muutamia selkeitd
kehittamistarpeita, joiden toteutuksesta on
jo sovittu jdrjestelmdn toimittajan kanssa.
Systemaattisemmat arviot hankkeen onnis-
tumisesta erityisesti esimiesten nakokul-
masta voitaneen kerdtd noin vuoden kulut-
tua siitd, kun kaikki suunnitellut osiot on
otettu kdyttoon.

Kokonaisuutena voidaan sanoa, ettd HR-
jarjestelmdn kayttoonotolle asetetut tavoit-
teet sisdisen palvelun ja tiedolla johtamisen
tehostamiseksi ovat monilta osin téyttyneet
ja osittain edelleen tyon alla. Jarjestelmédn
siséltojen ja palvelun kehittdminen vie aikaa
mutta etenee tavoitteellisesti ja suunnitel-
mallisesti. Kaiken kaikkiaan toiminnan ja
palvelujen kehittiminen on ollut helpompaa
samanaikaisesti, kun koko TAMKissa on
yhteisesti panostettu palvelukulttuurin kay-
tantojen kehittdmiseen.



PALVELUN
MITTAAMINEN
IT-PALVELUISSA

Jussi Kivinen

TAMKin tietohallinnon asiakaspalvelulle
luotiin Ei Paha! -projektin osana madrilliset
mittarit, joiden tavoitteena on parantaa it-
asiakaspalvelun laatua, saatavuutta ja nopeutta.
Mairillisten mittareiden lisdksi tavoiteltiin
toiminnan kulttuurimuutoksia ja parannettiin

tyoskentelyprosessien ohjeistuksia.

Palvelun suunnittelu ja kehitystyo tdhtaa lahtokohtaisesti kah-
teen isoon padmdiradn: liiketoiminnalliseen ja asiakaskoke-
mukselliseen onnistumiseen. Palvelun mittaamisen tulee tukea
kumpaakin niistd kehitystyon paamaaristd. Suoriutumisen seu-
raaminen, arviointi ja tuloksiin reagoiminen ovat tarkeitd seka
kokonaistaloudellisessa ulottuvuudessa ettd palvelukokemus-
ten laadussa. Vain néin voidaan mahdollistaa jatkuvan kehitta-
misen ja kehittymisen polku.
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Kéytettdvien mittareiden tulee olla strategi-
sesti tai operatiivisesti tdrkeitd, koska mit-
taaminen ja palvelutasojen seuranta ei ole
aina helppoa, halpaa eiké vidhatoista (Atkin
& Brooks 2000). Aineettomaan kokemuk-
seen perustuvilla laatumittareilla tulee
varmistaa ennen kaikkea asiakastarpeen
toteutuminen (Oakland 1993). Maaralli-
silld mittareilla varmistetaan tyypillisesti
taloudellista suorituskykyé sekéd prosessien
toimivuutta. Tyypillisimpid asiakasldhtois-
ten palveluprosessien mittareita taas ovat
asiakastyytyviisyys, reagointi, joustavuus
seki tehokkuus (Hannus 1994).

TAMK:issa tietohallinnon yllapitima service

desk -palvelu on rakennettu portaittain
kolmen vuoden aikana. Service desk- ja
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lahitukityohon osallistuvia tukihenkil6ita

on noin 15. Heistd puolet tydskentelee Tam-
pereen Kuntokadun kampuksella ja loput
pienemmissd toimipisteissa ympéri Pirkan-
maata. My6s muut tietohallinnon tydnteki-
jat osallistuvat palvelupyyntojen kasittelyyn
omien vastuualueidensa osalta. Dokumen-
toituja tukipyyntoja kisitellddn vuositasolla
noin 20 000 kappaletta. Kokonaisuudessaan
tukipyyntojd arvioidaan vuositasolla olevan
noin 30 000.

deskin
ydin on keskitetty yhteydenottopiste palve-

Service asiakaspalveluprosessien
lun tuottajan ja asiakkaan vililld eli SPOC
(Single Point of Contact). SPOC hallin-
noi palvelupyynt6ja ja hairi6itd sekd hoi-
taa viestinndn kayttdjin kanssa. Asiakkaan



nakokulmasta tdma tarkoittaa sitd, ettd
hénen tulee tietdd vain yksi puhelinnumero
tai sahkopostiosoite, joista hdn saa tasalaa-

tuista palvelua ajasta ja paikasta riippumatta.

Palvelun organisoinnin nakokulmasta tdma

malli tarkoittaa helppoa mitattavuutta;
vakioidulla tavalla tapahtuva ja dokumentoi-
tava palveluprosessi mahdollistaa juuri halu-
tun tilastoinnin. Asiat voidaan mitata palve-
lutapahtuman, asiakkaan, asiakaspalvelijan,

prosessin tai késiteltivdn aiheen kannalta.

TAMKin service desk -toiminta tarvitsi
nykyistd paremmat mittaristot toimintansa
seuraamiseen. Mittaristoja oli rakennettu
ldhinnd tiimin johdon kdytto6n, mutta niitd
haluttiin my6s muille siséisille sidosryh-
mille. TAMKin vuosikellon mukainen sisdi-
nen tavoitesopimusprosessi edellytti myos

osaltaan mittaristoseurantaa.

It-asiakaspalvelussa kdyttoon tulevilta mit-
tareilta tavoiteltiin apua muun muassa seu-

raaviin asioihin:

o palvelun laadun yleinen korottaminen
sekd laatupoikkeamien havaitseminen
ajoissa

o tyoskentelyn pullonkaulojen 16ytami-
nen ja niihin reagointi

o tyon madran ja tehokkuuden lapindky-
vyys sekd it-tiimin sisdlld ettd ulospdin

o henkilostoresursoinnin helpottaminen

o tyontekijoiden motivointi

Projektissa luotujen konkreettisen mittarei-
den liséksi tavoiteltiin projektityoskentelyn
myo6td ja aikana syntyvid tai alkavia toimin-
nan kulttuurimuutoksia. Palvelutyoté tekevaa

henkilostod osallistutettiin toimintamallien
ja niiden mittaamistapojen luomiseen, ja
siten heitd pyrittiin sitouttamaan lopputulok-
siin. Palvelussa olemassa olevia pullonkauloja
ja muita prosessipuutteita pyrittiin havaitse-
maan yhdessi projektin edetessa. Tavoitteena
oli my6s parantaa voimassa olevien tyosken-
telyprosessien ohjeistuksia.

MAARALLISIA MITTAREITA

LUOTIIN ERI KAYTTAJARYHMIEN
TARPEISIIN

Kiyttdjille julkinen mittaristo (julkaistaan
lukukausittain laatukésikirjassa):

« kontaktien kokonaismaara

o palvelupyyntéjen ja hairididen
%-suhde

o palvelupyyntdjen ja hdirididen
keskimdariinen ratkaisuaika

« tulosteiden maarit

Organisaation johdolle julkinen mittaristo
(julkaistaan otoksina kvartaaleittain TAMKin
tavoitesopimus-seurannassa):

o 1. tason ratkaisuaste (ensimmadinen
taso tarkoittaa toimintoa, joka
ensimmaisena ottaa vastaan
asiakkaan tukipyynnon)

« 1. tason ratkaisuaika

o kontaktien méara
yhteydenottotavoittain

o opiskelijoiden ja henkilokunnan
kontaktit

o palvelutason mukainen vasteaika-%,
ratkaisuaika-%

o laiteméarit
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1. TASON RATKAISUASTE

KUVAUS

TARKENNUS

Omistaja ICT-palvelupiallikko
Strategia Suorituskyky
« Sisdisen suorituskyvyn parantaminen
Tavoite « Kustannustehokkuus
o Osaamisen parantaminen
Mittaa service deskin osaamista ja kyvyk-
kyyttd. Kertoo sen osuuden tukipyyn- Taman mittarin voi laskea
Kuvaus noistd, jotka on ratkaistu 1. tasolla. (toi- erikseen myos hairiolle ja
minto, joka ensimmaisena ottaa vastaan palvelupyynnaille.
asiakkaan tukipyyntoja).
Tarpeen mukaan paivistd ylospdin
Mittausjakso “P p X yiosp
(viikko, kuukausi, vuosi)
Mittausyksikko Prosentti

Tavoiteltava suunta

Korkeammat arvot tavoiteltavia

Tavoitetasoa asetettaessa on syytd
huomioida palvelukokemuksen

laatu ja kustannustehokkkuus

(1. tason ratkaisemat tukipyynnét

Service desk voi vastaanottaa

Laskentakaava kpl/service deskin vastaanottamat myds pyyntojd, joita sen ei kuulu
tukipyynn6t)*100 ratkaista
Tiedonldhde Efecte

Tiedon luotettavuus/laatu ja riskit

Korkea, riskeind kirjaamisen laatu ja kir-
jaamiskaytantojen epayhtendisyys

Uudet vilineet, kuten chat, tekevit
haastavaksi arvioida ratkaisuun
osallistuneet henkil6t

Tiedon kerdysvastuu

Service desk/vastuuhenkil

Lihtétaso

Ensimmiinen tai edellinen mittauskerta

Tavoitetaso

Sisdinen tavoiteasetanta maarittaa

Tavoitearvon perusteet

Kustannustehokkuus, suorituskyvyn
parantaminen, valillisesti my0s asiakas-
tyytyvéisyys (jos asiakas saa ratkaisun
nopeasti)

Mittarin kiytt6tarkoitus

(sisdinen ja ulkoinen)

Markkinointi, sisdinen kyvykkyyden seu-

ranta, tuotantomallien optimointi

Muita huomioita
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Asiakkaan nidkokulmasta ei ole mer-
kitystd, milld tukitasolla tukipyynté
ratkaistaan

Kuva 1. Mittareiden vakioitu dokumentaatiomalli.




It-tyontekijoille julkinen mittaristo eli reaa-
liaikaisesti julkiset raportit dokumentointi-

tyokalussa:

o saapuneiden tikettien madr4, paiva/
viikko/kuukausi, anonyymi

o ratkaistujen tikettien maara, paiva/
viikko/kuukausi, anonyymi

« ratkaisuajat kategorioittain

o omat ratkaistut tiketit (viikko/
kuukausi/vuosi)

o omat ratkaistut tiketit palveluittain

o oma keskimdiriinen ratkaisuaika

It-ldhijohdolle julkinen mittaristo:

o kaikki ylld olevat + raatéloitynd kul-
loinkin tarvittavat mittarit
mittarit dokumentoitiin

Kaikki valitut

samassa  formaatissa  “mittarikorteiksi’.
Korttien rakennetta suunniteltaessa kay-
tettiin hyvaksi muun muassa HDI Nordic
Oy:n vapaasti saatavissa olevaa dokumen-
taatiomallia. Dokumentaatiossa pyrittiin
varmistamaan mittareiden riittava yksi-
selitteisyys sekd nostamaan esiin mahdol-
liset tulkintaa edellyttavat ulottuvuudet.
Kuvassa 1 on esimerkki yhdestd muodoste-

tusta mittarikortista.

MITTAUSTULOKSIA _
VOIDAAN HYGDYNTAA
KOHDERYHMITTAIN

Pelkilld mittaustuloksilla on hyvin vadhan
arvoa. Arvo syntyy vasta, kun tuloksia osa-
taan tulkita ja tulkintaa kiyttda toiminnan
laadun parantamiseen. TAMKin yleisessd

laatutydssd kédytetddn Demingin laatuym-
pyrad: Plan, Do, Check, Act. Mittaamisella
toteutetaan kohtaa “check” ja mahdolliste-

taan olemassa olevan parantamista, “act’.

Useissa ympdristoissd palvelun ostaja ja pal-
velua saava asiakas ovat eri tahoja. Kdytdn-
nossé yrityksen siséisissa palveluissa tilanne
on aina ndin. Palvelua voi tuottaa joko ulko-
puolinen, ulkoistettu taho, yrityksen sisdi-
nen tiimi tai ndiden yhdistelmd. Oleellista
on hahmottaa, ettd halutun palvelutason
madrittelevd ja sen toteuttamisen resursoiva
taho sekd palvelua kéyttdva taho ovat mit-
taamisen kannalta kaksi eri kohderyhmaa.

Varsinkin silloin, kun
palvelu ostetaan
ulkoiselta toimittajalta,
tulee sopimuksiin
kiinnittad erityista

huomiota.

Palvelun ostaja ja palvelun tuottaja sopivat
yhdessd tavoitellun palvelun tason. Varsin-
kin silloin, kun palvelu ostetaan ulkoiselta
toimittajalta, tulee sopimuksiin kiinnittad
erityistd huomiota. Sopimuksissa on hyva
madritelld annettavat palvelut (palvelu-
katalogi), annettavien palveluiden aikaik-
kunat, tavoitettavuuden taso (esimerkiksi
maksimiratkai-

jonotusajat puhelimessa),

suajat, ratkaisemattomien palvelupyynto-

jen sallittu osuus sekd mittarit laadullisen
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asiakastyytyvdisyyden toteutumiseen. Sopi-
muksessa tulee maddritella my6s jatkotoi-
menpiteet tilanteisiin, joissa palvelu ei joltain
osa-alueeltaan tavoita sovittuja tasoja. Osta-
jalle toteutetun palvelun mittaamisen tirkein
tavoite on osoittaa, miten tuotettu palvelu
saavuttaa sovitut tavoitteet ja raja-arvot.

Mittaustulosten eri kohderyhmistd lahijoh-
don tarpeet ovat laajimmat. Palvelun toteut-
tamista paivittdiselld tai strategisella tasolla
johtavat tahot pystyvdt hyotymddn tyos-
sdan hyvin suunnitelluista ja toteutetuista
palvelun mittareista. Lahijohto tarvitsee-
kin kéyttoonsd omien mittareidensa lisaksi
kaikki ne mittarit, joita muut kohderyhmit
hyodyntavit.

Lihijohdolla tulee olla mahdollisuus seu-
rata niin reaaliaikaista suoriutumista kuin
pidemmidn  aikavilin  trendimuutoksia.
Tyotd ohjaavilla tahoilla tulee olla selkedt
nékoalat akuutteihin ongelmiin, onnistumi-
siin, muodostumassa oleviin pullonkauloi-
hin, palvelukatalogin tasapainoisuuteen, toi-
minnan vuosikelloon seki eri osa-alueiden

toiminnan kehittymisen suuntaan.

Léahijohdolle mittarit ovat seuraamisen
lisdksi johtamistyokalu, jota voi kdyttaa myos
luovasti. Esimerkiksi tyypillinen it-palvelu-
mittari, suoritettujen palvelutikettien maara
henkilotasolla, soveltuu ristikkdisen tavoi-
teasetannan kautta vaikkapa perehdytta-
mistyén onnistumisen seurantaan. Samalle
mittarille voidaan antaa tdssd tapauksessa
perehdytettaville henkilolle
nousevaksi ja perehdyttéjélle laskevaksi.

tavoitetaso

Niéin voidaan seurata, onko perehdyttéja
kayttinyt omaa aikaansa perehdyttimiseen

04

ja onko perehdytettdvi edistynyt osaamises-
saan ja suoriutumisessaan.

Palvelua antavat ja yllapitdvat tyontekijit
tarvitsevat paivittdisen tyonsd tueksi naky-
mid, jotka antavat mahdollisimman hyvin
kuvan palveluympiriston nykyhetkestd seka
omasta muodostuneesta ty6jonosta. Tietoa
tarvitaan muun muassa tdiden priorisoinnin
tueksi, yhteistyon helpottamiseksi asiakkai-
den ja muiden asiakaspalvelijoiden kanssa

sekd oman suoriutumisen itsearviointiin.

Palvelua saaville asiakkaille on lapinakyvyy-
den ja avoimuuden edistdmiseksi hyvd myos
tuoda saataville palvelun laatua kuvaavia
tunnustietoja. Téllaisia tietoja ovat esimer-
kiksi palvelupyyntdjen kokonaismaarit, kes-
kimédraiset palvelupyyntdjen ldpimenoajat
sekd asiakastyytyvdisyyden kehittymisen
suunta. Mitattuja onnistumisia voi tietysti
my6s hyodyntdd asiakkaille kohdistetussa

mainonnassa.

PALVELUN MITTAAMINEN TUO_
MAHDOLLISUUKSIA JA RISKEJA

Mittaaminen ja numeraalisiin tuloksiin
nojautuminen ovat tyypillistd suomalaiselle
johtamiskulttuurille. Mittaamiseen ja men-
neisyyttd kuvaaviin tuloksiin nojattaessa on
hyvd my6s pysahtyd pohtimaan kokonais-
valtaisemmin mittaamisen luotettavuutta ja
vaikutuksia.

Laatupoikkeamien loytdmiseen tdhtddvissa
mittareissa on taustalla ajatus, ettd asian
korjaaminen mahdollisimman aikaisessa
vaijheessa on aina kokonaiskustannustehok-
kain vaihtoehto.



Mittaaminen ja numeraalisiin

tuloksiin nojautuminen ovat tyypillistd

suomalaiselle johtamiskulttuurille.

Olisi hyvd, jos suuren osan mittareista elin-
kaari olisi useita vuosia. Vain ndin saadaan
esiin tulosten muodostama neljds ulottu-
vuus: aika. Kun mittaamistavat ja aineistot
toistuvat pitkaan, tulokset alkavat muodos-

taa tarinaa laadun kehittymisesta.

Mittaaminen on aina myos johtamistyd-
kalu. Kun tiettyd asiaa avoimesti mitataan,
tdman asian rooli ja merkitys nousevat pai-
vittdisessd tyossd suhteessa muihin asioihin.
Huonosti kdytettynd tdmé ulottuvuus johtaa
asioita epdtoivottuun suuntaan. ”Sitd saa
mitd mittaa” kuvaa hyvin niité riskejé, joita
vadrin suunnitellut ja vddrin ymmaérretyt

mittarit voivat saada aikaan.

Jotkut tyontekijoista voivat kokea mittaris-
tot haitallisina ja totuutta vaaristavind. T4ta
riskid voidaan ehkdistd avoimella keskus-
telukulttuurilla ja laadukkaalla projektin
tavoitteiden perustelulla. Jos on mahdollista
osallistuttaa mitattaviin asioihin osallisia

tyontekijoitd myos mittareiden valintaan,
voidaan hilventda kokonaisuuden kannalta
vahingollisia epaluuloja.

Mitattujen tulosten tulkinta voi olla haasta-
vaa. Mittareiden kuvauksen, tulosten kerda-
misen sekd analyysin yhteydessd on syytd
panostaa my0s sanallisiin selitteisiin. Tul-
kintaan haasteita tuovat muun muassa yksit-
taisten palvelutilainteiden hyvin erilaiset
tyomadrat, tyontekijoiden vaihtelevat tyon-
kuvat ja toiminnan vahva kausiluonteisuus.

Téassakin artikkelissa on késitelty maarallisia
ja laadullisia mittareita, mutta miten mitata
organisaation kulttuuria, hiljaisia signaaleja
ja muuta laajempaa, aineetonta ja sanatonta?
Aineistonkeruuseen perustuvan mittaami-
sen kehittyessd ei saa unohtaa vuorovaikut-
tamalla, aistimalla ja viisaasti tulkitsemalla
saatavia signaaleja ja kokonaiskuvaa asioi-
den tilasta ja tulevaisuudesta.
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PALVELUJEN
KYPSYYSTASON
NOSTAMINEN
HANKINTAPALVELUISSA

Raimo Ojala

TAMKin hankintapalveluissa toteutetun kehittdmisprojektin
tavoitteena oli jalostaa jo sindllddn toimivia rakenteita niin,
ettd ne vastaavat tulevaisuuden toimintaympariston mukanaan
tuomiin haasteisiin. Projektissa sovellettiin kypsyystasomallia,
jossa prosessien kehitysta tavoitellaan jarjestelmallisesti askel
kerrallaan.

Hankintoihin liittyvid prosesseja on TAMKissa organisoitu toimintayk-
sikkoon, joka on nimetty hankintapalveluiksi. Nykyisessd muodossaan
toiminta on ollut kdynnissd noin kolme vuotta. Hankintapalvelujen
kehittamisprojektissa toteutettiin Ei paha! -hankkeen tavoitteita palve-
lujen laadun kehittimisestd. Projektin kdynnistamiseen yksikossé eivit
olleet syynd nykyisten kdytint6jen toimimattomuus tai ongelmat toi-
minnan laadussa, silld nykyiset toimintaprosessit ovat tuottaneet laadu-
kasta jalked. Olemassa oli siis jo rakenteet, joita voidaan kehittda vas-

taamaan entistakin paremmin asiakkaiden ja organisaation tarpeisiin.
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Toimintayksikén ydinpalvelut koostuvat
useista hankintatoimeen liittyvistd palvelu-
prosesseista. Niiden suorittamiseen kéytettd-
vid tyokaluja kehittdmalld voidaan vahentda
ylimairaistd rutiinityotd sekd tehdd prosessit
hallitummiksi ja vahentdd virheiden mah-
dollisuutta. Palvelun suorittamista ohjaavat
asiakkaiden tarpeet. Palvelun kehittdmista
ovat my6s nykyisen osaamistason yllapi-
tdmiseen muuttuvassa toimintakentdssad
liittyvdt toimenpiteet. Prosessiajattelussa
perusajatuksena on, ettd organisaation suo-
rituskyky perustuu prosessien toimivuuteen
eli prosessien parantaminen on keskeinen
keino kehittdd toimintaa.

TEHOKKUUTTA
KYPSYYDEN KAUTTA

Palvelu toteutuu prosessien tuotoksena.
Prosesseja voidaan arvioida niihin liittyviad
kéytdntojd tarkastelemalla ja arvioimalla.
TAMKin hankintapalveluiden kehittdmi-
sessd haluttiin hyodyntdd kypsyysarvioin-
nin menetelmid. Kypsyys tarkoittaa organi-
saation saavuttamaa tilaa eli vakiintumista.
Korkeamman kypsyystason omaava organi-
saatio toimii tehokkaammin ja hallitummin.
Kypsyysmalleissa toiminnan kehittiminen
tapahtuu tavoitetasojen avulla, joita kiive-
tadn ylospdin tdhditen kypsempiin ja jar-
jestelmallisempdén toimintaan.

Viitekehykseksi

valittiin Software Engineering Instituten

prosessien  arviointiin
CMMI-malli, jota hyddynnettiin soveltaen.
Kypsyytta tarkastellaan tdssd mallissa viisi-
tasoisen asteikon avulla. Kypsyystasot koos-
tuvat prosessiin médritellyistd kéytanteista.

Kypsyyden nouseminen on kehityspolku,
jossa jokaiseen kehityksen vaiheeseen maa-
ritellddn oikeat toimenpiteet.

Malli perustuu ihmisten, prosessien ja tek-

nologian vuorovaikutuksen parhaaseen

mahdolliseen hyddyntdmiseen. Yleisina
tavoitteina on tuottaa palveluissa parem-
paa laatua, yhtendistdd toimintatapoja, lisatd
kustannustehokkuutta ja asiakasldhtoisyytta
sekd mahdollisuutta toimia yhé joustavam-
min eri tilanteissa. Palveluorganisaation
tehtdvdnd on tuottaa jokaiselle asiakkaalle
lopputulos, joka on enemmaidn kuin tima
itse saisi aikaan omalla osaamisellaan tai

ajankaytolladn.

CMMI-mallin soveltamiseen TAMKin han-
kintapalveluissa valittiin tasomalli, joka tar-
joaa jérjestelmallisen ja ohjatun tavan tavoi-
tella prosessien kehitystd askel kerrallaan.
Jokaisen kypsyystason ja siihen liittyvien
prosessialueiden saavuttaminen arvioidaan.
Arvion tarkoitus on selvittdd, milld tasolla
organisaation prosessit ovat verrattuina
CMMI:n parhaisiin kéytantéihin ja tun-
nistaa tatd kautta parantamista tarvitsevat
prosessit.

Prosessit jaetaan mallissa kategorioihin,
joita ovat prosessien hallinta, projektin hal-
linta, tukitoiminnot sekd palvelun perusta-
minen ja toimitus. Prosesseja on médritelty
kaikkiaan 24, ja ne jakaantuvat viidelle kyp-
syystasolle. Mitd korkeampi kypsyystaso on,
sitd useampi prosessi on vakiintunut kysei-
selle tasolle. Tamé kehitysprojekti rajattiin
koskemaan CMMI:n projektin hallinnan
kategoriaan sisaltyvid prosesseja.
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PROJEKTIN JA TYON
HALLINTAA

Projektin ja tyon hallinnan kategoriaan kuu-
luu yhdeksdn prosessialuetta. Naméd madrit-
televit ja arvioivat projektin ja tyon suunnit-
telua sekd laadullisia asioita, jotka liittyvit

seurantaan, mittaamiseen ja kontrollointiin.
Kapasiteetin ja saatavuuden hallinta -pro-

sessialueen tarkoituksena on varmistaa, ettd

palvelun resurssit ovat riittavit ja vaatimusten
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mukaiset. Prosessissa madritelldan kapasitee-

tin ja saatavuuden ylldpitoon liittyvit kustan-
nukset ja resurssien tehokas kaytto. Prosessin
tehtdvdnd on myds listata, millaisia korjaavia
toimenpiteitd tehdddn, jos vaatimuksiin ei
ylleta. (Forrester, Buteau & Shrum 2011.)

Integroitu tyon hallinta -prosessialue tar-
koittaa tdiden ohjaamista kokonaisvaltaisesti
ja etukiteen suunnitellusti. TAMKin koko
organisaatio hydtyy hankintapalveluiden toi-
minnan tuloksista joko suoraan tai vélillisesti.
Opetuksessa, tukipalveluissa ja hallinnossa



tarvitaan tavaroita ja palveluita, joiden han-
kintaprosesseihin hankintapalvelut osallistuu.
Tavoitteena on siirtyminen hankintaproses-
silahtoisesta ldhestymistavasta hankintojen
suunnitteluun ja seurantaan elinkaariajatte-
lun mukaisesti, jolloin palvelun laadulla on
entistd korostuneempi merkitys.

Tyon valvonta ja hallinta -prosessialueen
tarkoitus on antaa luotettavaa tietoa tyon
etenemisestd ja erityisesti siitd, miten rea-
goidaan toiminnan poikkeamatilanteissa.
(CMMI for Services, 419.) TAMKin hankin-
tapalvelujen pienessd tyGyhteisossd henki-
lokohtainen vuorovaikutus ja tilannetiedon
vilittiminen nopeaa reagointia varten on
mahdollista. Tiedon vilitystd varten on kay-
tossd useitakin tietoteknisid vélineitd. Vield
nykyistd enemmén voitaisiin tydskentelyssé
ja sen ohjaamisessa hyodyntdd esimerkiksi
wiki-tyétiloja sekd dokumentinhallintaa.

Tyon suunnitelma -prosessialueen tarkoi-
tus on laatia ja yllapitdd riittdvda toiminta-
tasoa madrittdvid suunnitelmia. TAMKissa
kalenterivuosi on jatkossa sekd luku- ettd
budjettivuosi. Erityisesti kilpailutusproses-
sit pitdd tiiviimmin sitoa jo suunnitteluvai-
heessa vuosikalenteriin. Tdméd on tdrkedd
erityisesti toiminnan vaatimien resurssien
tasaisen kuormituksen toteutumiseksi. Tii-
vis yhteisty6 asiakkaan (erityisesti sisdisen
asiakkaan) kanssa on yksi tyypillinen tapa
kehittdd prosessia: pyritadn selvittdmain,
mitkd prosessin osat tuottavat asiakkaalle
arvoa ja mitkd eivdt, minka jalkeen arvoa
tuottamattomat osat muokataan tai poiste-
taan. Prosessien toiminnassa pyritddn tarkoi-
tuksenmukaisuuteen, ja niiden onnistumista
voidaan mitata asiakkaiden tyytyviisyydella.

TAMKin koko
organisaatio hyotyy
hankintapalveluiden
toiminnan tuloksista joko

suoraan tai valillisesti.

Toimintoja pyritddn virtaviivaistamaan, ja
asioita halutaan ajatella uudella tavalla,
kyseenalaistaen. Hankintoja toteutetaan kus-
tannustehokkaasti luomalla hankintakoko-
naisuuksia, kehittdmalld hankintaprosessia
ja ydintehtdvid. Hankintaprosessia pyritadn
selkiyttdmadn vakiintuneilla kdytannoéilld ja
osaamisalueiden vahvistamisella.

Mairillisen tyon hallinta -prosessialu-
eella madritelldan toille laadulliset ja niiden
toimintaa ohjaavat tavoitteet. Lisdksi pro-
sessialueeseen kuuluvia tehtavid ovat mah-
dollisten aliprosessien valinta, tyén etene-
misen valvonta laadullisesti ja korjaavien
toimenpiteiden kdynnistdminen tarvittaessa.
TAMKin laadunhallintajirjestelmdan on
rakennettu menettelytavat, joiden avulla
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reagoidaan uskottavasti lupausten alitta-
miseen ja palautteeseen. Saadun palaut-
teen perusteella arvioidaan, miten asetetut
tavoitteet ja lupaukset on saavutettu. Tar-
vittaessa ryhdytdan vilittomiin korjaaviin
toimenpiteisiin. Saatua tietoa kdsitellddn
saannollisesti  arviointiohjelman  mukai-
sesti, ja sen pohjalta tehdddn tarvittaessa

kehittamissuunnitelmia.
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TAMKin toiminnot tekevit vuosittain itse-
arvioinnin oman toimintansa kokonaisuu-
desta. Palautetieto kisitellddn yksikoiden
katselmuksessa. Itsearvioinnit ja katselmuk-
set luovat perustan seuraavan vuoden toi-
mintasuunnitelman tavoitteille. Toiminnan
madrdn ja laadun selvittdmiseksi voidaan
arvioida vuosittain syntyvid transaktioita
tavaroiden tilaustoiminnasta, hallinnoita-
van sopimussalkun kokoa, omasta toimin-
nasta johtuvia reklamaatioita, markkina-
oikeuskdsittelyyn tai oikaisuvaatimukseen
péidtyneitd kilpailutuksia, henkiloston han-
kintaosaamisen kehittymistd, dokumentoi-
tuja asiakaspalautteita sekd kestavdn kehi-
tyksen huomioimista toiminnassa.

Vaatimusten hallinta -prosessialueen tar-
koitus on tydssd kiytettdvien tyomenetel-
mien ja ty6vilineiden sekd niihin liittyvien
toiminnallisuuksien ja ominaisuuksien vaa-
timusten hallinta, ovat ne sitten teknisié tai
toiminnallisia. Palveluiden toimittamiseen
liittyvid vaatimuksia ovat toiminnalliset,
tekniset ja taloudelliset vaatimukset. Vaati-
mubksia on tarkasteltava suhteessa olemassa
oleviin rajoituksiin, kuten lainsdaddéntoon,
TAMKin strategisiin linjauksiin, taloudelli-
siin reunaehtoihin tai kéytettdvissid oleviin
resursseihin.

Riskienhallintaprosessialueen tarkoituksena
on tunnistaa potentiaaliset ongelmat ja
arvioida niiden mahdollisesta toteutumi-
sesta aiheutuvat seuraukset. Riskienhallinta
on jatkuvaa ja edellyttdd hyvdd osaamista
arvioida, millaisia riskejd kannattaa tarkoi-
tuksellisesti ottaa.



TAMKin toiminnot tekevat vuosittain

itsearvioinnin oman toimintansa kokonaisuudesta.

Palautetieto kasitellddn yksikoiden katselmuksessa.

Itsearvioinnit ja katselmukset luovat perustan

seuraavan vuoden toimintasuunnitelman tavoitteille.

Riskienhallinta ottaa kantaa esimerkiksi
aiheutuviin kustannuksiin, aikatauluihin tai
suorituskykyyn liittyviin asioihin.

Toimittajasopimuksen hallinta -prosessi-
alueella hallinnoidaan toimittajien kanssa
tehtyja sopimuksia. Tehtdviin sisdltyy han-
kintaprosessin liittyvid madrittelyitd, toi-
mittajayhteistyd sopimusaikana, sopimus-
ten laadinta ja niiden ylldpito, reklamointi
sekd arkistointi. Perinteisesti toimittajia
on arvioitu transaktioperustaisesti, jolloin
arviointikriteereind toimivat sellaiset tekijét
kuin laatu, hinta ja toimitusvarmuus. Nama
ovat jarkevid kriteereja lyhytaikaisten ja ope-
ratiivisesti merkittdvien toimittajien kanssa.
Pitkédaikaisten kumppanien arvioinnissa tar-
kedmpid tekijoitd ovat esimerkiksi innovaa-
tiot, jatkuva parantaminen ja sitoutuminen.

Palvelun jatkuvuus -prosessialueella laa-
ditaan ja yllipidetddn suunnitelmaa, jolla
varmistetaan palveluiden saatavuus muuttu-
vissa tilanteissa ja olosuhteissa mahdollisim-
man hyvin. Hankintapalveluiden roolina
on toimia hankintaketjun osana. Palveluja
tuotetaan kysyntdd vastaavasti. Varsinkin
henkil6resurssien mitoituksessa pitéisi pys-
tyd luomaan tilanne, jossa palvelun vasteajat
pysyvét ennalta madritellyissd raja-arvoissa.
Palveluiden jatkuvuuden takaaminen myos
edellyttaa

ennalta mietittyd vaihtoehtoista tapaa toi-

poikkeuksellisissa tilanteissa
mia. Palvelua tuotetaan samalla, kun sitd
kulutetaan, eli sitd ei voi varastoida. Resurs-
sien mitoituksessa on siis paitettavd, milld
madriélliselld palvelun tasolla voidaan tur-

vata laatutaso ja millaisin kustannuksin.
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VUOROVAIKUTUKSEN
JOHTAMINEN

Satu Kylmiild

Osana Ei paha! -hanketta kehitettiin myds

palveluprosessien vuorovaikutuksen laatua. Onnistuneessa

vuorovaikutuskokemuksessa painottuu assertiivisuus, eli

viestijélld on taito ottaa tilanteessa huomioon sekd omat etté

toisten oikeudet. Hankkeeseen osallistuneet paisiviat mittamaan

ja kehittdimdan omaa asertiivisuuttaan vuorovaikutuksen

johtamisen koulutuksessa.

Asiakkaan vuorovaikutuskokemukseen vaikuttavat
fyysinen ja toiminnallinen ympéristd véreineen,
kalustuksineen, somistuksineen ja siisteyksineen,
esimerkiksi se, seisooko asiakas palvelutilanteen
ajan vai onko hénelle tarjolla istuin. Mihin laite-
taan takki, entds laukku? Millainen on verkkosi-
vujen kayttoliittyma? Miten opastus on jdrjestetty?
Miten on huomioitu tietosuoja? Miten asiakasta
arvostetaan? Miten luottamus synnytetddn? Miten
tunnistetaan asiakkaan tarpeet? Miten tilanne-
herkkid ollaan? Naiden kysymysten vastaukset
kertovat palvelukulttuurista ja sosiaalisesta ympa-
ristostd. Jos resurssit ovat meilld palvelutoimin-
nassa vdhentyneet ja on taloudellisesti tiukkaa,
miten toimitaan niin, ettd asiakkaalle ei vality tal-
laista tunnelmaa?

6. PALVELU ON YHTEISTYOTA 63

Vuorovaikutuksen johtaminen



Vuorovaikutuksessa vaikuttavat edelld esi-
teltyjen ymparistojen lisaksi my6s asia, jota
késitellddn, seka tilanne, jossa toimitaan.
Jotkut asiat ovat helpompia kisitelld ja toi-
set vaativat hankaluutensa vuoksi enem-
mén tilanteen johtamista. Asiakas saattaa
olla vadrdssd, mutta meiddn on onnistut-
tava ratkaisemaan tilanne silld tavalla, ettd
emme nolaa hdntd vaan osoitamme arvos-
tusta. Vaikka meilld olisi ollut kuinka kiirei-
nen ja haastava tilanne juuri ennen uuden
asiakkaan kohtaamista, emme ammatti-
laisina saa siirtdd titd tunnelmaa uuteen
vuorovaikutustilanteeseen.

Hyva viestintitaito on kykyé valita tilantee-
seen sopiva sanallinen ja sanaton ilmaisu.
Kommunikatiivisesti taitava henkil6 pystyy
tehokkaaseen vuorovaikutukseen ympéris-
tonsé kanssa ja osaa ratkaista vastaantulevat
ongelmat. Hdn pystyy viestinnalldan maksi-
moimaan myonteiset ja minimoimaan kiel-
teiset tulokset sekd sovittamaan tavoitteensa
ja kayttdytymisensd ympdriston vaatimuk-
siin. (Lehtonen 2000.)

Lehtonen (2000) maédrittelee kommunika-
tiivisen kompetenssin kykyna tehokkaaseen
ja tarkoituksenmukaiseen informaation
vaihdantaan. Sosiaalinen kompetenssi puo-
lestaan on kykyéd tehokkaaseen ja tarkoi-
tuksenmukaiseen sosiaaliseen toimintaan
tyoyhteisossd. Kommunikatiivisella patevyy-
delld tarkoitetaan ihmisen kykyd kayttaa tar-
koituksenmukaisia toimintamalleja eri tilan-
teista selviytymiseen. Edellytyksend on kyky
vaihtaa sanomia ja ylldpitdd vuorovaikutusta
toisten ihmisten kanssa. Tdma puolestaan
on osa sosiaalista osaamista, jossa henkilo
kykenee hyddyntaimdan mahdollisuuksia,
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TILANNE

HENKILOT

Kuva 3. Vuorovaikutukseen vaikuttavat tekijct.

joita hénelld on ympéristonsd hallintaan.
Hénelld on sosiaalinen herkkyys havaita
my6s ympdriston noudattamia tapoja ja
normeja tunnistamalla ympériston yhteisol-
lisid rakenteita. Viestijan henkilokohtaiset
ominaisuudet, kuten realistinen mindkuva,
kyky sietdd epdvarmuutta ja uusia tilanteita,
kyky viestid avoimuutta ja kyky mukauttaa
oma kayttdytymisensd uusiin tilanteisiin ja
ympéristoihin, ovat my0s ratkaisevia teki-
joitd kommunikatiivisessa ja sosiaalisessa
kyvykkyydessd. (Lehtonen 2000.)

Kéyttamiemme sanojen merkitys on suuri,
koska meiddn pitdd varmistua, ettd toinen
henkil6 tulkitsee sanoja samalla tavalla kuin
me. Abstraktien ja ammattitermien kay-
tossd pitdd olla erityisen huolellinen. Sano-
jen lisiksi viestimme aina myds sanattomalla
viestinndlld. Yleisimmét sanattomat viestit
loytyvat kasvoilta, liikkeistd, ilmeistd, eleistd,



asennoista, katseesta, kosketuksesta, revii-
reistd ympariltimme, ulkoasusta sekd puheen
nopeudesta ja voimakkuudesta. Sanattoman
ja sanallisen viestinndn ollessa ristiriidassa

keskendan uskotaan sanatonta viestintaa.

Kiesildinen (1998) kirjaa hyvan ammatilli-
sen vuorovaikutuksen edellytyksid ajatuk-
sen, toiminnan ja tunteen tasoilla. Vuoro-
vaikutusvastuusta puhuessaan hén on sitd
mieltd, ettd vastuu on aina vuorovaikutuk-
sen ammattilaisella eli tdssé tilanteessa asia-
kaspalvelijalla. Vastuu ei ole riippuvainen
vastapuolen taidoista, vaan se on ty6hon
kuuluva asia. Vuorovaikutuksen ammat-
tilaisella on hyvad tahtoa, vilittdmistd ja
aktiivista pyrkimystd kohti yhdessa asetet-
tuja tavoitteita. Jos aktiivista hyvad tahtoa
ei ole, se ndkyy vilinpitimattomyytend ja
passiivisuutena  vuorovaikutustilanteessa.
Vilittaminen ilmenee kiinnostuksena toista
ihmisté kohtaan ja siind, ettd jaksaa vaikeuk-
sista huolimatta yrittdd péddstd tavoitteisiin.
Toista ihmistd on vuorovaikutustilanteessa
aina kunnioitettava tdmén teosta tai kdyttay-
tymisestd huolimatta. Vuorovaikutuksessa
on ammattilaisella vastuu omista ajatuk-
sistaan, tunteistaan ja teoistaan. Hinen on
sdannollisesti arvioitava omia tavoitteitaan
ja toimiaan. On opittava kuuntelemaan kes-
kittyneesti, ja huomioitava asiakkaan ldh-
tokohdat. On tirkedtd my0s tarkistaa, mitd
luulee ymmartineensd. Assertiivisuus vuo-
rovaikutuksessa ilmenee tirkeiden asioiden
rehellisend sanomisena. Ammattilainen

osaa sanoa sen, mika pitda sanoa.

Vuorovaikutustaidolla tarkoitetaan kykya-
solmia ja yllapitaa tyydyttavid jaldheisid ihmis-
suhteita. Ty0ssdadn vuorovaikutustaitoiset

Toista ihmistd on
vuorovaikutustilanteessa
aina kunnioitettava timan
teosta tai kayttdytymisestd
huolimatta.

ihmiset luovat ja kayttavit erilaisia ihmissuh-
deverkostoja, jotka perustuvat aina molem-
minpuoliseen luottamukseen ja auttamiseen.
Saarinen (2001) kuvailee, etta “vuorovaiku-
tus on kuin tanssi, jossa on erilaisia askeleita
ja tapoja kommunikoida niita toiselle”. Jokai-
selle meistd kertyy elamédn aikana varasto
erilaisia vastavuoroisia toimintatapoja, joita
hyédynnamme “hakiessamme toisia tanssi-
maan’. Itsehavainnoinnilla, empatiakyvylld,
omien tunteiden tiedostamisella ja toisilta
saamamme palautteen avulla voimme saada
kasityksen omasta varastostamme. Itsetunte-
muksemme ja itsendisyytemme lisdantyessa
opimme toimimaan myds uusilla, rakenta-
villa tavoilla asiakastilanteissa. Sen jdlkeen,
kun koemme itsemme riittdvin hyviksi
ihmisiksi hyvine ja huonoine puolinemme,
voimme aidosti kiinnostua myos toisista.
Aidossa vuorovaikutustilanteessa pitda antaa
toiselle tilaa ja aikaa seka pyrkia itse puhumi-
sen sijasta tekemédn asioita kohentaakseen
vastavuoroisuutta. (Saarinen 2001.)
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Vuorovaikutustyyli on spontaani yksilol-
linen tapa reagoida tilanteisiin ja ihmisiin.
Ken ja Kate Back (1983) jakavat viestintd-
tyylit assertiivisiin, aggressiivisiin ja epdas-
sertiivisiin tyyleihin. Assertiivisessa vies-
tinndssd henkil6lld on taito ja tahto viestid
ottaen huomioon sekd omat ettd toisten
oikeudet viestintitilanteessa. Yleensd ihmis-
ten viestintdkdyttdytyminen on yhdistelma
assertiivista, aggressiivista ja epaassertiivista
kayttaytymistd. Yksi viestintdtyyli saattaa
hallita kayttdytymistd tai kaksi vuorotella
tasavikisesti. Varsinkin aggressiiviselle ja
epdassertiiviselle viestinndlle on tyypillistd,
ettd ne ilmenevit joissain tietyntyyppisissd
tilanteissa tai tiettyjen henkil6iden seurassa.
(Huhtinen 2001.) Sen lisdksi, ettd on tarkea
tunnistaa oma viestintakdyttaytymisensd,
on ammattilaisena  vuorovaikutustilan-
teessa helpompi toimia, jos tunnistaa myos
asiakkaan viestintakéyttdytymistd ja pys-
tyy sopeuttamaan omaa viestintdansd sen
mukaisesti.

Assertiivisessa  viestintakéyttaytymisessd
omia oikeuksia puolustetaan siten, ettei
toisen henkilon oikeuksia loukata. Omat
tarpeet, halut, mielipiteet ja késitykset
ilmaistaan suoraan, vilpittomadsti ja tarkoi-
tuksenmukaisesti. Tavoitteena on molem-
pien vuorovaikutustilanteessa olevien osa-
puolten tarpeiden ja halujen tyydyttdiminen.
Epdassertiivisessa viestintakayttaytymisessd
jatetddn puolustamatta omia oikeuksia tai
puolustetaan siten, ettd muut voivat helposti
olla vilittdmattd niistd. Tunteet ja késityk-
set, tarpeet, halut ja mielipiteet ilmaistaan
anteeksipyydellen, turhan vaatimattomasti
tai arkaillen. Epéassertiivisesti viestivd hen-
kilo on kyvytén ilmaisemaan rehellisesti

66

omia halujaan, tarpeitaan, mielipiteitdan
ja kaisityksiddn. Héanen tavoitteenaan on
konfliktien vélttiminen ja muiden miellytta-
minen. Aggressiivisessa viestintakdyttayty-
misessd omia oikeuksia puolustetaan tavalla,
joka loukkaa muiden oikeuksia. Viestija
on vilinpitimaton ja suhtautuu vaheksy-
visti muiden tarpeisiin, haluihin, tunteisiin,
mielipiteisiin ja késityksiin. Omat mielipi-
teet, tarpeet ja halut tuodaan epiasiallisesti
esille. Tavoitteena on tarvittaessa voittami-
nen vaikka toisten kustannuksella. (Back &
Back 1983.)

Omaa assertiivisuuttaan voi lisitd keskitty-
malld niihin tilanteisiin, joihin itse on jalki-
kiteen tyytymiton ja joissa toistuvasti huo-
maa kayttaytyvinsa joko epdassertiivisesti tai
aggressiivisesti. Kéytdnnossd epétyydyttavaa
vuorovaikutusta voi muuttaa paremmaksi
vain muuttamalla omaa toiminta- tai rea-
gointitapaansa, koska toisten osalta asialle ei
voi mitddn. Kun oppii kéyttdytymadn asser-
tiivisemmin etukiteen valmistautumisen
sallimissa tilanteissa, taidot siirtyvit myos
yllattden eteen tuleviin tilanteisiin. Silloin,
kun tunteet saavat vallan ja aiheuttavat
joko aggressiivista tai epdassertiivista kéyt-
tdytymistd, tulisi huomio kiinnittad &rsyk-
keen tulkintaan ja omiin ajattelumalleihin.
Tavanomaisemmat tulkinnat ovat liioittelu,
yleistdéminen, tirkeiden nikokohtien huo-
mioimattomuus, oikeuksien huomiotta
jattdminen, epdrealistiset oletukset, omat
kuvitelmat tai uskomukset ja kontrollin luo-
vuttaminen muille. (Huhtinen 2001.)

Alberti & Emmons (1999) kayttavat assertii-
visesta viestinndstd nimed puolensa pitiva

tyyli. Puolensa pitdvd kéyttdytyminen



koostuu useista osatekijoista: Leppoisalla ja

vakaan oloisella katseella sekd silloin talloin
tapahtuvalla rauhallisella katseen suunnan
vaihtamisella autetaan saamaan keskuste-
lusta henkilokohtaisempi. Samalla ilmais-
taan kiinnostusta ja kunnioitusta toista
ihmisté kohtaan ja lisdtddn viestin suoruutta.
Keskusteluun saadaan lisid henkilokoh-
taisuutta huomioimalla my6s oma asento.
Aktiivinen, keskustelukumppaniin  péin
kohdistunut asento antaa lisipontta viestille.
Thmisten vilimatka toiseen henkil66n vai-
kuttaa viestintddn, koska henkilokohtaiset
reviirimme ovat erisuuruiset. Liian ldhelld
tai kaukana oleminen saattavat molemmat
tehdd tilanteesta kiusallisen. Eleilld ja lii-

kehdinnélld voi my0s viestid avoimuutta,

itseluottamusta ja spontaaniutta. Kasvojen
ilmeiden pitda kertoa samaa kuin sanojen.
Tasaisella, hallitulla, keskustelunomaisella,
ei liian hiljaisella, voimakkaalla tai mono-
tonisella @dnelld kerrottu viesti tavoittaa
parhaiten kuulijansa. Vakuuttavuus viestiin
syntyy sujuvalla, johdonmukaisella, selke-
alla, rauhallisella ja oikein ajoitetulla puhe-
virralla. Kuunteleminen vaatii aktiivista
keskittymistd toiseen ihmiseen ja palaut-
teen antamista. Viestissd sanat ovat tdr-
keitd, mutta kuitenkin aika, jota kiytetddn
oikeiden sanojen etsimiseen, olisi assertii-
visessa viestinndssa paljon parempi kdyttda
rehelliseen, puolensa pitdvddn ilmaisuun
ja tapaan, jolla asiat ilmaistaan. (Alberti &
Emmons 1999.)

6. PALVELU ON YHTEISTYOTA 67

Vuorovaikutuksen johtaminen



Ei paha! -hankkeessa jirjestettiin vuo- Tuokion aikana testattiin omaa assertiivi-

rovaikutuksen johtamisesta koulutusta suutta ja harjoiteltiin haastavien asiakasti-
hankkeeseen osallistuneiden toimintojen lanteiden hallitsemista.

henkilostolle. Ensimmadisen neljan tunnin

koulutuksen piti Satu Kylméld hankkee- Seuraavassa kuvassa on pyritty kiteyttdmain,
seen osallistuneiden toimintojen paalli- millaiset asiat vaikuttavat siithen, miten me
koille, jonka jilkeen he jérjestivit vastaavaa onnistumme luomaan erilaistettuja koke-
koulutusta seitsemén kertaa henkildstolle. muksia asiakkaillemme.

Koulutuksessa Kasiteltiin palveluasennetta,
tunteita, temperamenttia, viestintityyleja
ja hyvdn vuorovaikutuksen rakentamista.

Vuorovaikutusvastuu Substanssiosaaminen
Asiakastarpeen
tunnistaminen Yksilon
huomioiminen
. LAHTOKOHDAT ONNISTUNEESEEN L
il VUOROVAIKUTUSKOKEMUKSEEN
ASIAKASPALVELUSSA
Hyva Luottamuksen
itsetuntemus rakentaminen

Kuunteleminen

Kuva 4. Lahtokohdat onnistuneeseen vuorovaikutuskokemukseen asiakaspalvelussa.
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VALEASIAKKUUS
OPINTOPALVELUISSA

Tarja Kalliomdki-Linnas o

Aura Loikkanen

Yksi tapa saada tietoa asiakaskokemuksesta on
valeasiakastutkimus. Ei paha! -hankkeessa valeasiakkaiden
avulla saatiin esiin sekd kokemuksia onnistumisesta
opiskelijoille suunnatuissa palveluissa ettd kehittdmisideoita

palvelun laadun parantamiseksi.

Ei paha! -hankkeessa hyodynnettiin valeasiakkuutta kolmena ajan-
kohtana. Liiketalouden opiskelijat suorittivat tutkimuksen osana
projektijohtamisen opintojaan. Projektiryhmé toimi itse valeasiak-
kaana, ja kahdessa tutkimuksessa valeasiakkaaksi varvittiin eloku-
valipun avulla opiskelijoita myos muilta aloilta, aikuisopiskelijoita
ja ulkomaisia opiskelijoita. Valeasiakastutkimukset kohdistuivat
opiskelijoille suunnattuihin palveluihin. Palvelupyynnot liittyivit
toimintojen ydintehtévéain, mutta palvelua haettiin my6s “vadraltd
luukulta” Palvelupyynt6ja esitettiin sdahkopostitse, puhelimitse ja
face-to-face -tilanteissa.
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Valeasiakastutkimuksessa tutkija asioi taval-
lisen asiakkaan tapaan palvelun kontakti-
pisteessd. Kohtaamisen aikana tutkija tekee
havaintoja ennalta mdédritellyistd asioista.
Valeasiakastutkimuksessa saadaan tietoa
palveluprosessien ja toimintatapojen toimi-
vuudesta ja toteutumisesta arjessa. Tietoa
saadaan palvelun vahvuuksista ja toisaalta
kehittdmiskohteista. Kun tutkija tuntee
yrityksen sovitut toimintatavat, hdn voi
arvioida toimitaanko palvelupisteissd niiden
mukaisesti. Koska tutkija pyrkii havainnoi-
maan objektiivisesti palvelutilanteissa, ei
tietoa saada asiakkaan tunnekokemuksista.
(Loytdna & Kortesuo 2011.)

Vaikka valeasiakas ei tilanteen luonteen
vuoksi kirjaakaan kokemiaan tunteita ylos,
voidaan hineltd saada tietoa tekijoistd, jotka
ovat vaikuttamassa tunnekokemuksiin. Esi-
merkkiné on arvostuksen kokeminen, joka
voi syntyé asiakaspalvelijan hyvistd vuoro-
vaikutustaidoista, lisdpalvelusta tai jatko-
ohjauksesta sekéd palveluympdriston jarjes-
telyistd, jotka ottavat asiakkaan huomioon.
Valeasiakas voi kirjata havaintonsa palveluti-
lanteesta valmiille lomakkeelle tai kirjoittaa
kertomuksen kokemuksestaan. Kokemus
liittyy aina tiettyyn palvelutapahtumaan, ja
valeasiakkaan kirjaamat asiat toimivat erin-
omaisesti palvelun kehittdmisen apuna.

Opintopalveluissa ~ péitettiin =~ hyddyntaa
valeasiakkuutta opiskelijoille suunnattujen
palveluiden kehittamisessd. Opiskelijapro-
jektin avulla oli tarkoitus selvittdd opin-
topalveluiden laatua esimerkiksi fyysisen,
toiminnallisen, sosiaalisen ja kulttuurisen
ympiriston tarkkailulla sekd kirjata pal-
velukokemukset. Projektissa tarkasteltiin
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kuiluajattelun avulla myos sitd, vastasiko
toteutunut palvelu palvelulupaukseen ja
mitd kehittdmisideoita opiskelijoille valea-

siakkaina tilanteista syntyi.

Valeasiakkuusprojekti toteutettiin opinto-
palveluiden osalta marraskuussa 2011. Koh-
teina olivat padkampuksen ulkopuoliset toi-
mipisteet sekd Kuntokadun pdaakampukselta
opintotukineuvonta ja yleinen opintotoi-
misto. Asiakaspalvelijoita eli opintosihtee-
reitd ldhestyttiin joko asiakaskédynnilld tai
sdhkopostilla. Mukana projektissa oli myos
muita sisdisid tukipalveluita, ja projektin
raportti toimitettiin toimintojen esimiehille.

HUOMIOITA FYYSISEEN
JA TOIMINNALLISEEN
YMPARISTGON LITTYEN

Fyysisen ympdriston osalta valeasiakkaat
kiinnittivét erityistd huomiota siithen, miten
palvelu oli saavutettavissa ja olivatko opas-
teet kunnossa. Esteettomyys nousi esille
etenkin vanhoissa kiinteistéissd toimivissa
palvelupisteissd, joista osasta puuttui hissi
ja luiskat mahdollisille pyoratuoleilla liik-
kuville. Lisdksi valeasiakkaat kiinnittivat
huomiota odotustilojen istumapaikkoihin,
esitteisiin ja opasteisiin nimikylttien lisdksi.
Opiskelijoiden huomio kiinnittyi myds va-
laistukseen, mahdolliseen taustamusiikkiin
ja tilojen rauhallisuuteen tai rauhattomuu-
teen. Useassa TAMKin etdtoimipisteessad
pddkampuksen ulkopuolella ammattikor-
keakoulun opiskelijat jakavat tilat toisen
asteen opiskelijoiden kanssa. Saman kiin-
teiston yhteiskdytto tuokin omat erityispiir-

teensd opastuksen tarpeellisuuteen. Lisdksi



Opintopalveluissa paitettiin hyodyntaa

valeasiakkuutta opiskelijoille suunnattujen

osassa tiloja joutuu sahkolukituksen vuoksi
odottamaan ovisummeriin reagointia, jotta
padsee itse palvelutilaan asioimaan - eten-
kin jos opiskelija-asiakas on toisesta toi-
mipisteestd (kulkukortit ja -avaimet eivit
kaikki kdy kaikkiin toimipisteisiin).

Toiminnallisuuden nékokulmasta pinnalle
nousi asioimisen helppous ja nopeus. Se,
oliko palvelupisteelle jonoa ja kauanko mah-
dollisesti joutui odottamaan, nousi rapor-
teissa esille. Myos aukioloaikojen ilmoitta-

miseen selkedsti ja niiden noudattamiseen

palveluiden kehittdmisessa.

kiinnitettiin huomiota. Lisdksi valeasiakkaat
tarkkailivat asiakaspalvelutilojen siisteyttd ja
opintosihteerin palvelualttiutta sekd asiak-
kaan vaivanndén minimoimista. Sahkopos-
tildhestymisissa huomio kiinnittyi vastaa-
misen nopeuteen ja viestin ystavallisyyteen.
Se, saiko vastausviestissd asiaa helpottavia
linkkejd ja ehki vield enemmén vastauksia ja
neuvoja, kuin kysyjé osasi kysy4, sai selvasti
opiskelijavaleasiakkailta kiitosta. Asiantun-
temus tai tunne sen puuttumisesta nousivat
myos selkedsti raportista esille.
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KOKEMUKSIA SOSIAALISESTA
JA KULTTUURISESTA
YMPARISTGSTA

Asiakaspalvelukokemukseen vaikutti rapor-
tin mukaan mitd suurimmassa méaarin koke-
mus siité, ettd asiakasta kuunneltiin ja hdnen
asiastaan oltiin aidosti kiinnostuneita. Palve-
lun ystévillisyys ja asiakaspalvelijan avuliai-
suus jdivat palvelutilanteesta erityisesti mie-
leen. My®s kiireen tai kiireettomyyden tuntu
vilittyi asiakkaalle. Katsekontakti ja hymy
edesauttoivat miellyttavin palvelutilanteen
tunnun syntymistd. Sahkopostiviestinnéssa
korostuivat viestin savy, ystavillisyys ja asia-
kastarpeesta ldahtevd palvelu. Vastauksissa
annetut lisdohjeet ja tarjottu mahdollisuus
palata tarkentavien kysymysten kanssa pal-
veltavaksi uudelleen korostuivat raportissa.

VALEASIAKKAIDEN
KOKEMUKSISTA KOHTI
KEHITTAMISTOIMENPITEITA

Valeasiakkuusprojektia  pidettiin  opinto-
palveluissa hyvdna kokemuksena. Eniten
harmitti niitd toimijoita, joiden luona vale-
asiakkaat eivit kdyneet tai joihin he eivit
ottaneet sdhkopostilla yhteyttd. Projektin
jalkeen esimies esitteli tulokset yleiselld
tasolla koko henkilostolle. Oli hienoa kdyda
ldpi onnistumisia ja niitd puolia palvelussa,
jotka toimivat hyvin. Lisdksi oli ensiarvoi-
sen tirkedd saada opiskelijavaleasiakkailta
palautetta ja kehittdmisideoita palvelun laa-
dun parantamiseksi. Esille tuli selkeitd puut-
teitakin, joihin oli helpompi tarttua, kun ne

tuotiin nédkyviin asiakkaan nakokulmasta.
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Lisaksi jokaisen toimipisteen raportti kéy-
tiin kehityskeskustelun yhteydessa lapi myos
asiakaspalvelijan eli opintosihteerin kanssa.
Moni valeasiakkaiden esille tuoma huomio
ansaitsi kdsittelyn koko henkil6ston kesken.

Itse palvelupisteistd eli toimistoista tuotiin
esille niiden siisteys ja yleinen ilme. Mukana
tdssd huomiossa kulkivat oleellisesti myos
tietoturva-asiat. Oliko papereita asiakaspal-
velijan poydalld, kuinka esilld ne olivat ja esi-
merkiksi nakiko asiakas toisten opiskelijoi-
den henkilokohtaisia tietoja? Tdhén puoleen
tartuimme ensimmdisend, ja kukin opin-
tosihteeri velvoitettiin huolehtimaan siitd,
ettei itse asiakaspalvelutilanteessa poydalla
ole luettavissa toisten opiskelijoiden pape-
reita tekstipuoli ylospdin. Lisdksi tietoko-
neen nayttdjen suuntaamiseen kiinnitettiin
entistd tarkempaa huomiota. Sovimme my®ds,
ettd virallisia leimasimia ja vastaavia ei sdi-
lytetd avoimesti tyopoydalld ja viimeistdan
tyopdivén paitteeksi ne laitetaan suljettaviin
laatikoihin tai vastaavaan paikkaan. Opiske-
lija-asiakkaan henkil6llisyyden varmenta-
minen nimen ja/tai opiskelijanumeron kysy-
miselld tuntui olevan aika normaali kdytanto
opintopalveluissa entuudestaan, vaikka siitd
olikin maininta valeasiakkuusraportissa.

Palvelun laadun kehittdmiseksi esitettiin
toiveita aukioloaikojen selkedmmaista infor-
moimisesta myds intrassa ja www-sivuilla.
Poikkeusaukioloajoista toivottiin lisdd tie-
dotusta opiskelijoille suunnatussa Tamko
Topicissa ja intrassa. Naihin puutteisiin oli
helppo tarttua, ja opinto-oppaan tietoihin
lisattiin kaikkien opintopalveluiden toimi-
joiden yhteystietojen yhteyteen aukioloajat.
Lisaksi otettiin kdytannoksi informoida



poikkeusaukioloajoista sekd intrassa ettd
Tamko Topicissa aina viikkoa aikaisem-
min. Opintopalveluissa otettiin kéyttoon
ensin my0s paivystysvelvoite aina yhdelle
sihteerille kerrallaan silloin, kun oli isom-
pia yhteisid kokoontumisia. Néin akuutit
tilanteet tuli hoidettua kokoustenkin aikana.
Kevialla 2013 prosessia jatkettiin eteenpdin
yhteistydssa kirjaston kanssa Kuntokatu 3:n
kampuksella siten, ettd tiettyjd opiskelijoille
suunnattuja palveluita sai kirjaston asiakas-
palvelutiskiltd silloin, kun opintosihteerit
olivat kaikki yhtd aikaa kokouksessa tai kou-
lutuksessa. Ndité tilanteita kuitenkin on kay-
tannossd harvakseltaan.

Syksylldi 2013 lanseerattu Palvelukatu
B1-kédytavalla vastasi opiskelijoiden siihen
toiveeseen, ettd jonoja entiseen yleiseen
opintotoimistoon lyhennettiisiin asiakas-
palvelijoita lisadmalld. Nyt Palvelukadulle on
keskitetty kaikki opintopalveluiden toimin-
not koulutusohjelmien opintosihteereistd
opintotukineuvontaan, hakijapalveluihin ja
tutkintotodistuksia koordinoivaan opinto-
sihteeriin. Lisdksi Kuntokatu 3:n kirjaston
asiakaspalvelutiskiltd saa tiettyjd opintopal-
veluiden lomakkeita ja todistuksia kirjaston
aukioloaikoina ympéri vuoden, joten pal-
velujen saatavuus on lisdantynyt huomatta-
vasti. Mukavaa on ollut todeta, ettd pikku
hiljaa my6s asiakkaat ovat loytineet uuden
palvelumallin.

Raportissa tuotiin selkedsti esille myos se,
miten valeasiakkaat kokivat asiakaspalvelu-
tilanteen tarkedna henkilokohtaisena vuoro-
vaikutustilanteena. Se, katsoiko asiakaspal-
velija silmiin, pyysikd istumaan ja hymyiliké
hén, tuntui olevan erityisen merkityksellistd

myonteisen palvelukokemuksen syntymi-
selle. Moni asia hoidetaan nykyaikana tie-
tokoneella, mutta katseen kohottaminen
vililli ndyttéruudulta myds asiakkaaseen
tuntui saavan erityistd huomiota. Asiakkaan
ottaminen huomioon ja haneen keskittymi-
nen nousivat keskeiseksi. Raportin johto-
péadtoksissd mainitaankin, ettd “ystavilliset
eleet, ilmeet ja ddnensivy ovat jopa tirkedm-
pié kuin substanssiasian osaaminen”.
Asiakaspalvelutilanteiden ~entistd parem-
paan hoitamiseen tartuttiin omassa toi-
minnossamme osallistumalla aktiivisesti Ei
paha! -hankkeen asiakaspalvelukoulutuk-
siin. Naissd koulutuksissa harjoiteltiin esi-
merkiksi erilaisten asiakkaiden kohtaamista
(vihaiset, pettyneet, aggressiiviset) ja itse
asiakaspalvelutilanteen johtamista. Miten
hallita omia tunteita vaativassa asiakas-
kohtaamisessa ja paistd silloinkin vdhintdian
tyydyttavaan lopputulokseen? Ajatuksena
onkin, ettd erilaisten palautejirjestelmien
kehittimistd jatketaan, jotta saadaan itse
asiakaspalvelutilanteista ja niissd onnistu-
misista enemmaén palautetta. Myos kehit-
tamiskohteet nousisivat ndin herkemmin
esille, eikd toimintaa tarvitsisi yrittda kehit-
tdd mutu-tuntumalla.

6. PALVELU ON YHTEISTYOTA 73

Valeasiakkuus opintopalveluissa



7.
TULOKSELLISUUS

ASIAKASPALVELUSSA
JA PALVELUTOIMINNASSA

Esa Lovén ij‘
Mikael Lindell

Palvelutoiminnassa pyritidn mahdollisimman tyytyviisiin
asiakkaisiin niin, ettd toiminta on samalla tuottavaa. TAMKissa
tuloksellisuutta on jarkevad mitata asiakastyytyvaisyyden lisdksi

palvelun tehokkuudella ja kokonaisvaltaisella toimivuudella.



Palvelutoimintaa koskeva kirjallisuus 1dh-

tee perusajatuksesta, jonka mukaan kaik-
kien palveluntuottajien yhteinen tavoite
on asiakastyytyvdisyys (Rope 2000). Tama
on kuvattu primiddrind tavoitteena, mutta
samaista kirjallisuutta vihdn eteenpdin selat-
taessa huomataan, ettd todellinen tavoite
ei olekaan tyytyvdinen asiakas yksittdisena
tapahtumana. Tyytyvéinen asiakkuus nimit-
tdin johtaa pysyvédn ja toistuvaan asiakkuu-
teen, asiakasuskollisuuteen. Tdma puolestaan
vie meidét palvelutoiminnan perusajatuksen
lahteille. Tyytyvdinen asiakas on valmis mak-
samaan palveluistaan enemmén kuin asia-
kassuhteen alussa, mikd johtaa toiminnan
kannattavuuteen. Kannattavuutta voidaan-
kin todellisuudessa pitdd palvelutoiminnan
yhtend kulmakivistd (Mantyneva 2002).

TAMK on kannattavuuden tavoittelun nako-
kulmasta hieman tavanomaisesta palvelun-
tuottajasta poikkeava organisaatio. TAMKin
palvelutoiminnan hinnoittelua ei voida maa-
ritelld ensisijaisesti asiakastyytyvdisyyden tai
edes kysynnidn mukaan. Hinnoittelua rajoit-
tavat joiltakin osin opetus- ja kulttuuriminis-
terién tai muiden valtion hallinnon organi-
saatioiden madrédykset tai tulkinnat. Nédiden
mukaan ammattikorkeakoulut eivit saa vaa-
ristdd hintakilpailua alueilla, joilla ne palvelu-
jaan tarjoavat. Lisdksi erdille asiakaspalvelun
toimille on madritty julkisoikeudellisen mak-
sun perusteella taso, jota ei saa ylittdd. Myos
sellaisten palvelujen hinnat saattavat joutua
viranomaisharkintaan, joille tallaista tasoa ei
ole julkisesti madritelty.
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TULOKSELLISUUS

TUOTTAVUUS
TALOUDELLISUUS

PALVELUKYKY
ASIAKASPALVELU

KILPAILUKYKY PALVELUKOKEMUS

Kuvio 1. Tuloksellisuus ja kannattavuus (Lindell 2013).

Kaikki edelld mainittu huomioon ottaen
voidaan siis TAMKin kohdalla hyviksya
palvelutoiminnan johtavaksi tavoitteeksi
tuo kirjallisuudessa ylimméaksi nostettu
sataprosenttinen - tai ainakin mahdollisim-

man korkea - asiakastyytyvdisyys.

Milld keinoin meilld on mahdollisuus paistd
mahdollisimman lihelle tuota johtavaa tavoi-
tetta samalla varmistaen, etté ty0 on tuottavaa?

Ensiksi on tarkasteltava kannattavuutta ja
tuloksellisuutta yleiselld tasolla. Kannatta-
vuutta mitataan yleisesti katteella/voitolla.
Oleellista on, minka verran euroja jia viivan
alle, kun palvelusta perittivdstd hinnasta
on vahennetty siitd syntyvét kustannukset.
Kannattavuuden, tuloksellisuuden ja tuotta-
vuuden vilistd yhteyttd palveluliiketoimin-

nassa kuvaa hyvin kuvio 1.

Kuvion mukaisesti TAMKin tyyppisissd orga-
nisaatioissa tuloksellisuutta onkin jarkevaa
mitata tehokkuudella ja palvelun kokonais-
valtaisella toimivuudella. Tdmad tarkoittaa,
ettd palvelun rahallista tuottoa ei tule ottaa
huomioon ty6n tuottavuutta arvioitaessa.
On siis ymmirrettava, ettd tyon tuottavuutta
mitataan paitsi asiakastyytyvaisyydelld myos
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KANNATTAVUUS

ABSOLUUTTINEN
KANNATTAVUUS €

SUHTEELLINEN
KANNATTAVUUS %

VOITTO KANNATTAVUUDEN MITTARINA

sen tuottamisesta aiheutuneiden kustannus-
ten vertaamisella vuosittaisella aikajanalla.
Samaten tuottavuutta voidaan mitata palve-
luun kéytettavien henkiltyovuosien maa-
rdlla. Tama4 mittari korreloi tietenkin suoraan
syntyvien kustannusten médraan. Siis, mitéd
viahemmilld tyopanoksella saadaan tyytyvai-
sid asiakkaita, sitd tuottavampaa asiakaspal-

velun ty6 on.

Motivoitunut tyontekija on tehokas tyonte-
kija. Motivoitumista voidaan yllapitad use-
alla eri tavalla. Sen sijaan motivoitumisen
lisddminen on hienosyisemmin yllapidet-
tava asiantila. Yleisimmin ymmarretty moti-
vaation ylldpitdja on palkkaus. TAMKin
tyyppisessd palkkauksella

motivoiminen on varsin rajallista. Kun toi-

toiminnassa

minnan rahoituksen péavirta tulee julkisra-
hoituksesta ja sen méaaraytyminen perustuu
syntyneisiin kustannuksiin - tosin jatkossa
merkittaviasti enemmén tuloksiin - on
panostaminen palkalla motivoimiseen erit-
tain haastavaa. Palkalla voidaan toki yllapi-
tdd motivaatiota hyviin suorituksiin, mutta
motivoituminen parempiin suorituksiin
edellyttda toisenlaisia keinoja ja tavoitteita.
On toki muistettava, ettd motivoitumisen

kehittyminen yleensd johtaa parempiin



tyosuorituksiin ja sitd kautta my6s palkkauk-
sen myonteiseen kehitykseen.

Ensimmiinen ja merkittdva edellytys tuot-
tavaan tyohon asiakaspalvelussa ammat-
tikorkeakouluissa motivoituneiden tyon-
tekijoiden ohella on, ettd moninaiset
asiakaspalvelut on jérjestetty tehokkaalla
tavalla. Tehokkuus tarkoittaa tdssd tilan-
teessa palveluyksikoiden keskittdmistd seka
asiakaspalveluhenkil6ston moniosaajuutta.

Palveluyksikoiden keskittdmiselld tarkoite-
taan sitd, ettd ammattikorkeakoulujen eri-
laiset asiakaspalvelut sijoitetaan fyysisesti
toistensa vilittoméadn ldheisyyteen. Tama
tilanne jo sindllddn vahentdd asiakasta
vdsyttdvad juoksuttamista luukulta ja palve-
luyksikolta toiselle. On aivan eri asia pyytaa
asiakasta siirtymadn viereiselle asiakaspal-
velutiskille kuin antaa hinelle osoite toisessa

kaupunginosassa sijaitsevaan yksikkoon.

Edelld mainitulla asiakaspalvelujen keskit-
tamiselld edesautetaan myos asiakaspalve-
luhenkil6ston halua kehittdd moniosaajuut-
taan. Tuottava asiakaspalvelija tunnistaa
asiakaspalvelun kokonaisuuden. Hén tuntee
asiakaspalveluorganisaation ja tietdd, aina-
kin tyonjaollisella tasolla, eri henkildiden
ja palvelujen tyonjaon. Tétd tuntemusta
voidaan vield syventdd sopivalla tehtdvi-
kierrolla, jossa padstadn tuntemaan eri asia-
kaspalveluhenkil6iden tehtdvid yksityis-
kohtaisemmin kuin pelkdstddan tyonjaon
osalta. Tuottavan asiakaspalvelun ehdotto-
mana ehtona voidaan pitda sitd, ettd hen-
kilosté koostuu mahdollisimman laajasti
moniosaajista. Talld varmistetaan paitsi

tehokas asiakaspalvelu my6s mahdollisuus

ainakin lyhytaikaisiin sijaisuuksiin toimin-

nan tason ja laadun karsimatta.

Tuottava asiakaspalvelu edellyttdd ehdotto-
masti toimivia palvelutiloja, helppokayttoi-
sid tyovilineitd, toimivia it-, maksatus- ja
muita jarjestelmid. Edelleen toimintaproses-
sien pitad olla tarkkaan harkittuja ja mah-
dollisimman suoraviivaisia, jotta ne palveli-
sivat asiakasta mahdollisimman joustavasti
ja tehokkaasti.

Edelld on kisitelty ty6nantajaan ja tyon
puitteisiin liittyvid asioita. Lopuksi on huo-
mattava itse asiakaspalveluhenkil6 ja hdnen
oma panoksensa tuottavassa palvelutoimin-
nassa. Tuottava asiakaspalvelu nimittdin on
mahdollista edelld mainituin toimin, mutta
ne eivit ole minkddnlainen tae myodnteisen
tuloksen saavuttamiselle.

Lopullinen onnistuminen edellyttad, ettd
asiakaspalveluhenkil6std on fyysisesti ja
henkisesti virittynyt tasolle, jolla tulok-
sia syntyy. Henkisen tason yllapitdmisessa
tyonantajalla on monia mahdollisuuksia.
Tarkeintd on tietenkin osaltaan pitdd ylla
tyoyhteison hyvdd henked. My6s fyysiselld
puolella tyonantajalla on rajoitetusti mah-
dollisuuksia tarjota virikkeitd henkilos-
tolleen. Kuitenkin télla hyvan fyysisen ja
henkisen vireyden yllipidon osa-alueella
henkildston oma-aloitteisuus ja positiivinen
elimdnasenne ovat aivan ratkaisevia, jotta
varmistetaan tyon tuottavuus asiakaspalve-

lussa ja palvelutoiminnassa.
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TAMKin tulisi tarjota enemmaén palveluja ulkomaisille

opiskelijoille. Tama kavi ilmi tutkimuksessa, joka tehtiin

loppuvuodesta 2011 osana Ei paha! -hanketta. Tutkimuksen

tarkoituksena oli kartoittaa, millaisia palveluita ulkomainen

tutkinto-opiskelija haluaa TAMKilta. Tulosten perusteella

TAMKin tulee kiinnittdd huomiota erityisesti siihen, ettd kaikki

materiaali kidnnetddn englanniksi. Lisdksi pitdd esimerkiksi

etsid keinoja, joilla ulkomaisia tutkinto-opiskelijoita tuetaan

tyonhaussa.

Tutkimuksessa kaytettiin kolmea menetel-
mai. Suomalaisten ammattikorkeakoulujen
tukipalvelutarjontaa selvitettiin kdymalla
lapi internetsivuja ja erilaisia esitteitd. Paa-
tulokset TAMKin ulkomaisten opiskelijoi-
den palvelutarpeesta saatiin kolmen erilai-
sen kyselylomakkeen avulla. Naistd yhdella
kartoitettiin suomalaisten ammattikorkea-
koulujen tukipalveluhenkiloston —mielipi-
teitd palveluista sekd mahdollisista eroista
ulkomaisille ja suomalaisille tutkinto-opis-
kelijoille tarjotuissa palveluissa. TAMKissa
kerittiin tietoa palvelujen kdytostd ja palve-
lutarpeesta sekd ulkomaisilta tutkinto- etta
vaihto-opiskelijoilta. Kyselyiden tuloksiin
haettiin tarkennuksia teemahaastatteluilla.

TAMK LOISTAA
LIIKUNTAPALVELUILLA JA
HAVIAA TERVEYSPALVELUISSA

Kaikkien 24 suomalaisen ammattikorkea-
koulun internetsivujen vertailu osoitti, ettd
oppilaitokset tarjoavat pitkille samanlaisia
tukipalveluja. Suurin ero TAMKin hyvaksi
oli, ettd osana tukipalveluja tarjotaan myos
liikuntapalveluja ja yksi henkil6 on palkattu
liikunta-asiantuntijaksi.

Isoimmat puutteet TAMKissa havaittiin ter-
veydenhuollon puolella. Monissa muissa
ammattikorkeakouluissa on saatavilla esi-
merkiksi jonkinlaista sairaanhoito- tai
kuraattoripalvelua kampusalueella. TAMK
tarjoaa opiskelijaterveydenhuoltoa keskus-
tassa Tullintorin alueella, mutta ulkomaiset
opiskelijat eivdt tunnu tietdvin, ettd se kos-
kee my®6s heita.
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Opiskelijaterveydenhuolto ei my6skddn ole
vastannut ulkomaisten opiskelijoiden tar-
peeseen padstd puhumaan ongelmistaan jol-
lekulle, joka kuuntelisi heitd ja auttaisi kdy-
tannon asioissa. Tamd puute on kuitenkin
ehditty jo korjata palkkaamalla uusi sosiaa-
liohjaaja, joka keskittyy auttamaan ulkomai-
sia opiskelijoita kotiutumaan TAMKiin ja

Suomeen.

Eroa ammattikorkeakoulujen vililldi on
myo6s siind, kuinka tietohallintopalveluja
tarjotaan. Viisi oppilaitosta tarjoaa palvelut
osana opiskelijapalveluja, jolloin opiskelijat
saavat henkilokohtaiset tunnukset ja Winha-
koodit opintotoimistosta. TAMK tarjoaa
ndma palvelut tietohallinnon helpdesk-pal-
velupisteestd. Opiskelijoille olisi helpompaa
saada opintoihin liittyvd materiaali samasta
palvelupisteestd, mutta henkilostoltd tima
vaatisi melkoista moniosaamista.
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KIRJOITETTUA TIETOA
KAIVATAAN ENGLANNIKSI

Ammattikorkeakoulujen  tukipalveluhenki-
lostolle suunnatussa kyselyssd pddosa vas-
taajista totesi, ettd palveluja tarjotaan myos
englanniksi. Kirjoitettua materiaalia ei kui-
tenkaan vastaajien mielestd kddnnetd tar-
peeksi. Pula kddnnetystd materiaalista koskee
niin intranetid kuin internetsivuja, lomak-
keita ja ohjeitakin. Englanninkielisté versiota
pitad yleensd erikseen kysyd, ja usein se on
lyhyempi kuin suomenkielinen. TAMKissa
englanninkielisten kddnnosten puutetta int-
ranetissd on yritetty ratkaista tekemalld kidan-
noksistd pakollisia. Koska tita ei kukaan kui-
tenkaan valvo, on yleisin englanninkielinen
kaannos: "Only in Finnish".

Henkilosto kokee, ettd tukipalvelut ovat
samanlaisia kaikille kansallisuudesta tai



kulttuurista riippumatta. Kulttuuritausta
saatetaan kuitenkin ottaa huomioon esimer-
kiksi ravintoloissa vaikkapa jérjestimalld
kasvisruokaa. Kulttuuritapahtumissa huo-
mioidaan esimerkiksi kiinalaisten uusi vuosi.

Tuutoripalvelut painottuvat ammattikorkea-
kouluissa opintojen orientaatiovaiheeseen,
ja henkil6sto kokee niiden olevan samanlai-
sia kaikille tutkinto-opiskelijoille. Kyselyssa
kuitenkin ilmenee, ettd ulkomaiset opiskeli-
jat tarvitsisivat laajempia tuutoripalveluita ja
haluaisivat tukea my0s asioissa, jotka eivit
varsinaisesti liity opiskeluun. Tuutoripalve-
luiden saamisessa on eroja ulkomaisten tut-
kinto-opiskelijoiden ja vaihto-opiskelijoiden
valilla. Vaihto-opiskelijat saavat apua esi-
merkiksi asuntoasioissa, kun taas tutkinto-
opiskelijoiden tuki liittyy opiskeluun.

Kyselyyn vastanneiden mielestd ulkomai-
silla tutkinto-opiskelijoilla on enemmin
vaikeuksia harjoittelu- ja tyopaikkojen saa-
misessa, koska he eivit osaa suomea. Siksi
tukipalveluhenkilostd kannustaa heitd pai-
kallisen kielen oppimiseen. Harjoittelupaik-
kojen saamista kylld kontrolloidaan, mutta
varsinaista apua tyonsaantiin ei ole tarjolla,
vaikka sitd selvdsti kaivattaisiin.

Henkilostolle ei ole tarjolla koulutusta eri-
tyisesti ulkomaisten opiskelijoiden kanssa
toimimiseen. Siksi oma aktiivisuus on tar-
kead, jotta oppii toimimaan eri kulttuureista
tulevien opiskelijoiden kanssa. Ammattikor-
keakoulut tarjoavat kielikursseja ja kannus-
tavat my6s henkil6st64 vaihtoon seka vierai-

levien luennoitsijoiden kuuntelemiseen.

ULKOMAISET
TUTKINNONSUORITTAJAT
TOIVOVAT LISAA PALVELUJA

TAMKin korkeakoulupalvelut
kirjasto- ja informaatiopalvelut, opiskelija-

kasittavat

palvelut, kansainviliset palvelut, viestintd-
palvelut, liikkuntapalvelut sekd ura- ja rekry-
tointipalvelut. Naistd ulkomaiset opiskelijat
tuntevat kyselyn mukaan parhaiten kirjasto-
ja informaatiopalvelut. Huonoimmin tun-

netaan ura- ja rekrytointipalvelut.

Ulkomaisia tutkinto-opiskelijoita on TAMKissa
noin 300 vuosittain. Heiddn osuutensa koko
opiskelijamaéréstd on vain kolme prosenttia.
Ulkomaiset opiskelijat olivat padsaantoisesti
tyytyvéisid niihin palveluihin, joita heille tar-
jottiin. Tutkimukseen vastanneista opiskeli-
joista 65 prosenttia arvioi saavansa samat pal-
velut kuin suomalaiset opiskelukaverinsa. Eri
mieltd asiasta olevat moittivat erityisesti eng-
lanninkielisen kirjallisen materiaalin puutetta.

Enemmisto vastanneista totesi, ettd TAMKin
pitdisi tarjota enemmén palveluja ulkomai-
sille. Vain 13 prosenttia oli tyytyviisid vallit-
sevaan tilanteeseen. Mahdollisuus tydsken-
nelld TAMKissa ja tyonvilityspalvelu olivat
suosituimmat lisdpalvelut. Lisdksi toivottiin
asunnon hankintapalvelua, sairaanhoitopal-
velua TAMKin tiloissa seké laaja-alaista tuu-

tor-palvelua myds tutkinto-opiskelijoille.

Mahdolliseen lukukausimaksuun suurin osa
suhtautui kielteisesti. 55 prosenttia vastan-
neista ilmoitti, ettei valitsisi TAMKia opis-
kelupaikakseen, mikali joutuisi maksamaan
opiskelusta. Lukukausimaksulla olisi siis
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varmasti vaikutusta ulkomaisten opiskelijoi-
den médraan oppilaitoksessa.

Jos ulkomaiset opiskelijat saisivat kehittad
TAMKin palveluja, he jirjestdisivat lisda
kielikursseja, joissa opetuskielend olisi eng-
lanti. Myo6s urheilutapahtumia ja muita
kohtaamisia lisdttdisiin. Tuutorointi ulko-
maisille opiskelijoille muutettaisiin ympéri-
vuotiseksi, silld apua tarvitaan jokapéivaisiin
toimiin, kuten pankkitilin avaamiseen, ylei-
sen informaation saamiseen ja esimerkiksi
asunnonhankintaan. Tyopaikan ja kaytdn-
non harjoittelupaikan I6ytimiseen opiske-
lijat kokevat myos tarvitsevansa apua. Har-
joitteluun tarvittaisiin myds rahallista tukea,
koska se yleensd suoritetaan ilman palkkaa.

Tutkimuksen vastaukset osoittavat, ettd
ulkomaiset opiskelijat eivit edelleenkdin
tunne suomalaista kulttuuria omakseen.
Suomalaiset opiskelijat tyoskentelevit kes-
kenddn ja ulkomaiset opiskelijat kansalli-
suuteen katsomatta yhdessd. Opiskelijoi-
den mielestd tarvitaan lisdd toimintaa, jossa
kulttuurit kohtaavat. TAMKin pitdisi auttaa
heitd sopeutumaan suomalaiseen yhteis-
kuntaan ja kulttuuriin ja rohkaista heitd
kohtaamaan muihin kulttuureihin liittyvit
erilaisuudet.

Kaikki 55 vastaajaa olivat tyytyviisid
TAMKiin oppimisympdristond. Sellainen
seikka nousi kuitenkin esiin, ettd ulkomaiset
opiskelijat haluaisivat koko vuoden opiskelu-
aikataulun hetilukuvuoden alussa voidakseen
tyoskennelld osa-aikaisesti opintojen ohessa.
Monet heistd nimittdin tekevét t6itd rahoit-
taakseen elaminsd Suomessa, koska KELA ei

heitd tue. Tydssakdynnin takia kaivattaisiin
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my0s lisdd online-kursseja. Opiskelijat halu-
aisivat myos lisdd ryhmityon mahdollistavia
tiloja tai huoneita, joita he voisivat varata.
Ulkomaiset tutkinto-opiskelijat haluaisivat
kayttoonsa hiljaisia lukuhuoneita.

VAIHTO-OPISKELUAT
TYYTYVAISIA PALVELUUN

Vaihto-opiskelijat arvioivat TAMKin palve-
luita silld kokemuksella, joka heilld on omista
oppilaitoksistaan. Tét4 taustaa vasten ndyttas
siltd, ettd TAMK pystyy tarjoamaan heille
kotimaata paremmat palvelut. Kaikki vas-
taajat olivat tyytyviisia TAMKin palveluihin.
Erilaiset alennukset, kuten kaupungin bus-
sien, VR:n ja Matkahuollon alennukset, seké
KELAn ateriatuki vaikuttavat olevan vaihto-
opiskelijoille aivan ainutlaatuisia. My9s opis-
kelijayhdistystoimintaa arvostetaan.

Suurin osa TAMKin vaihto-opiskelijoista ker-
too joutuvansa maksamaan lukukausimaksua,
joka suurimmillaan on jopa 10 000 euroa vuo-
dessa. Korkeakoulupalvelujen tuntemus vaih-
telee varsin paljon. Kaikki muut palvelut paitsi
opiskelijapalvelut ovat vaihto-opiskelijoille
melko tuntemattomia. Heidén asiansa hoide-
taan kansainvilisissd palveluissa, mutta kaikki

heistd eivat tunne naitakdan palveluja.

KANSAINVALISTYMINEN
TUO HAASTEITA

Kansainvilistyminen on yksi avainasioista
TAMKin visiossa 2019. Kasvava ulkomais-
ten opiskelijoiden médrd haastaa oppi-
laitoksen miettimddn heille tukipalveluja.
Koska jokainen opiskelija ansaitsee yhtéd-
ldiset palvelut, halutaan selvittad, pitdisiko



Erityisen vahvasti tutkimuksessa tuli esiin

tarve saada lisdd informaatiota englanniksi.

palvelukulttuuria tukipalveluissa kehitta
kansainvilisempadn suuntaan. Suomessa
suunnitellaan tutkintomaksujen kéytt66n-
ottoa EU- ja ETA-maiden ulkopuolelta
tuleville opiskelijoilla vuonna 2014. Vasta-
painoksi tutkintomaksuille ulkomaiset opis-
kelijat saattavat vaatia lisdd erilaisia palveluja.

TAMKissa on huomattu, ettd ulkomaiset tut-
kinto-opiskelijat tarvitsevat enemman tukea
kuin suomalaiset. Yksi syy tdhén saattaa olla
se, ettd he eivit saa Tampereen kaupungin
tai valtion tukea. TAMKissa halutaankin sel-
vittdd, miten kansainvalisid tutkinto-opiske-
lijoita voidaan palvella paremmin.

Erityisen vahvasti tutkimuksessa tuli esiin
tarve saada lisdd informaatiota englanniksi.
Tama viesti tuli niin tukipalvelujen henki-
16stolta kuin opiskelijoiltakin, joten tilanne
pitdd nopeasti korjata. Kaikki materiaali
pitdisi TAMKissa julkaista lyhentimitto-
ménd myos englanniksi. Kenenkédn ei siis
pitdisi oppilaitoksessa voida endd julkaista
yhtddn mitadn ennen kuin julkaisu on myds
kadnnetty. Sellaisia kirjoittajia varten, jotka
eivat itse kykene kddntdmadn tekstiddn,
pitdisi olla nopea kdannospalvelu.

Suurin osa ulkomaisista opiskelijoista tulee
EU- ja ETA-maiden ulkopuolelta, joten he
eivdt ole tottuneet kdyttdiméddn internetid

tiedonhakuun. Siksi tarvitaan painettuja
oppaita, joista tiedon pystyy etsimdédn sil-
loin, kun sité tarvitsee. TAMKin kotisivuilla
voisi my0s olla tarjolla enemmin tietoa opis-
kelusta ja eldmistd Suomessa niitd opiskeli-
joita varten, jotka haluavat perehtyd asiaan
etukiteen.
Terveydenhuoltopalvelujen tilannetta
TAMKissa voitaisiin korjata jarjestimalla
viikoittainen sairaanhoitajan vastaanotto
oppilaitoksen tiloihin. Myo6s lisdamalld sai-
raanhoitajaopiskelijoiden ~ harjoittelumah-
dollisuuksia TAMKissa voitaisiin parantaa
ulkomaisten opiskelijoiden mahdollisuuksia
saada apua terveysongelmiinsa. Sairaanhoito-
palveluista pitdisi tiedottaa muulloinkin kuin
orientaatiopdivind, jotta myohemminkin
opiskelunsa aloittavat saisivat niista tiedon.

Jotta ulkomaiset opiskelijat padsisivét parem-
min sisddn suomalaiseen kulttuuriin, heitd
pitdisi rohkaista yhteistyohon suomalaisten
opiskelijoiden kanssa. Yksi ratkaisu tdhin
olisi kummioppilaskéytinté peruskoulujen
tapaan. Kun pidemmalld opinnoissaan oleva
suomalaisopiskelija ryhtyisi kammiksi ulko-
maiselle opiskelijalle, he voisivat opettaa toi-
silleen asioita omasta kulttuuristaan.
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9.
MATKALLA

KOHTI PAREMPAA

PALVELUA

Aura Loikkanen

Ei paha! -hanke téhtési palvelukulttuurin muutokseen. Sisdisten
palveluiden henkilostoryhmien arvioinnin perusteella
palvelukulttuurin toteutumisessa edistyttiin selvasti. Vield

ei kuitenkaan olla perilld. Kehittimiskohteeksi tunnistettiin

erityisesti palveluiden ennakoiva asiakkaan kanssa tapahtuva
kehittdminen.



Hankkeen alussa maédriteltiin palvelukult-
tuurin tahtotila, jonka halusimme saavuttaa
hankkeen péaittyessd 2013 vuoden lopussa.
Sisdisten palveluiden henkilokunta maa-
ritteli yhdessd asiakkaiden kanssa tavoitel-
tavan asiakaskokemuksen. Palvelun laatua
pyrittiin  kehittdméan kiinnittdimalld huo-
miota tekijoihin, jotka tuohon asiakaskoke-
mukseen vaikuttavat. Asiakaskokemuksen
todentamiseen kehitettiin myds mittaristo,
joka otettiin kdyttoon sisdisten palveluiden
asiakaskontaktipisteissa.

Ei paha! -hankkeen vaikuttavuutta pyrittiin
mittaamaan itsearvioinnin avulla. Sisdis-
ten palveluiden henkilokunta arvioi oman
toimintonsa palvelun laatua. Kysely jarjes-
tettiin hankkeen alussa (176 vastaajaa) ja
toistamiseen hankkeen pédttyessd syksylld
2013 (136 vastaajaa). Henkilokuntaa sisdi-
sissd palveluissa oli syksyn 2013 kyselyn het-
kelld yhteensd 226. Asiat, joihin itsearviointi
kohdistui, on esitetty taulukossa 1. Koska
tarkoitus oli kasitelld itsearvioinnin tulokset
toiminnoittain, laadittiin kuhunkin kohtaan
apukysymyksid keskustelun avuksi.

Taulukko 1. Palvelutoimintojen itsearvioinnin kohteet (koostanut Satu Kylmdld 2011).

ARVIOITU TEKIJA

RYHMAKESKUSTELUN POHJAKSI
LAADITUT KYSYMYKSET

Sijainti Loytyvitko palvelut helposti? Ovatko ne saavutettavissa?

Ovatko palvelut, toimintaohjeet ja lomakkeet helposti

Palvelujen kattaus l6ydettavissa?

Ammattitaito Onko ryhman osaaminen ja ammattitaito ajan tasalla?

Tyévilineet ja -menetelmét

Ovatko ty6vilineet, koneet, jarjestelmit, it-ohjelmat ja -menetel-
mat tyotd tukevia ja aktiivisessa kaytossa?

Tiedonkulku

Miten avoimesti ja suoraan ryhma valittaa tarpeellista tietoa
muille ryhmille ja yhteistyokumppaneilleen? Onko ryhman
valittimaa tietoa helppo ymmartad, ottaa vastaan ja tarvittaessa

toimittaa eteenpdin?

Tiedonkulun nopeus

Toisinaan tulee muutoksia tai yllittavia tilanteita, joista on
nopeasti kerrottava toisillekin mahdollisen ongelman poistami-
seksi. Toimiiko ryhma riittdvin nopeasti téllaisissa tilanteissa?
Syntyyké tiedonkulun hitauden takia muille turhia viivytyksia tai

ongelmia?

Sisdinen tiedonkulku

Kun ryhmalle toimittaa viestin, meneeko se perille siten, ettd
ulkopuolisten ei tarvitse valvoa ja muistuttaa? Voiko ryhmién

sisdiseen tiedonkulkuun luottaa?
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Tehokas toiminta

Onko ryhma organisoitunut tehokkaaksi kokonaisuudeksi?
Ovatko ryhmin sisdiset tyoroolit ja toimenkuvat kaikille selvilld?
Ovatko ihmiset suunnilleen oikeissa tehtévissa? Toimiiko ryhma
tiimimadisesti, eli kantavatko jasenet yhdessé vastuuta siten, ettd
kokonaisuus toimii kitkattomasti? Syntyyké muille tai asiakkaille

ongelmia siksi, ettd ryhmin sisdinen yhteisty6 ei toimi?

Palvelun saatavuus

Ovatko ryhmin tuottamat palvelut saatavissa siten kuin on
sovittu ja silloin, kun muut niita tarvitsevat, jotta kokonaisuus
toimii kitkattomasti ja tehokkaasti?

Toimiiko ryhmi riittavin suunnitelmallisesti ja ottaako huomioon

koko palveluketjun suunnitelmallisuuden tarpeet ja tason? Toi-

Suunnitelmallisuus . . . PR .
sinaan tarvitaan soveltamista, mutta onko ryhman toiminta suunni-
telmallista niissd asioissa ja tilanteissa kuin sen pitéékin olla?

e Noudattaako ryhma yhdessi sovittuja pelisadntoja siten, ettd

Pelisdannot e S . :
muut tietdvit, mitd tapahtuu ja miten asioita hoidetaan?

. Pitaako ryhma sovitut toimitusajat ja noudattaako muutenkin

Aikataulut

sovittuja aikatauluja?

Aikatauluihin reagointi

Reagoiko ryhma jamékisti ja nopeasti aikataulumuutoksiin ja
ottaako omalta osaltaan vastuuta asioiden hoitamisesta? Kun
aikataulut joskus pettévit, ryhtyykoé ryhmaé toimenpiteisiin vai
onko asenne: “Ei kuulu meille, tai eihin sille endd mitdin voi?”
Pystyyko ryhma asettamaan toitd tarkeysjarjestykseen, kun uusia
ylldttavid tarpeita ilmenee?

Asiakas on ty6nantaja

Tietdako ryhmd, etté se on yksi lenkki ketjussa ja sen toiminta
vaikuttaa joko suoraan tai valillisesti asiakastyytyvaisyyteen?
Nikyyko timd ymmarrys myos ryhmin toiminnassa, vai onko
ryhm sisdanpéin lampiévé ja onko sen asenne: > Me hoidamme
omat tydbmme, muu ei meité kiinnosta?”

Sisdinen palvelu

Ymmirtadko ryhma sisdisen palvelun merkitystd, ja asennoituuko

se padsadntoisesti muihin ryhmiin ja yhteistyokumppaneihin
positiivisesti? Loytyyko ryhmista riittavasti palveluhalua ja oikeaa
noyryyttd? Onko ryhmin palvelutaito kohdallaan, eli osataanko

kiyttaytyd oikein yksittisissakin palvelutilanteissa?

Joustavuus

Ymmiirtadko ryhmd, etti se on yksi lenkki ketjussa ja joskus
kaikkien on joustettava, toisinaan jopa siten, ettd mennéén toi-
seen toimintoon auttamaan? Reagoiko ryhmaé nopeasti uusiin ja

ylldttaviin tarpeisiin?

Kerralla oikein
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Milld tasolla on ryhmin tydskentelyn laatu? Pyrkiiké ryhma toi-
minaan laatukdsikirjan mukaan ja/tai siten kuin on sovittu? Onko
ryhmin tuotteiden ja palvelujen laatu tavoitteiden ja maritellyn
laatutason mukainen? Joudutaanko jatkuvasti korjaamaan vir-
heitd ja tekemdén asioita uudestaan?



Pyrkiiko ryhma kehittdmadn omaa toimintaansa ja yhteistyota

Kehittdminen muiden kanssa? Loytyyko ryhmiésta muutoshalukkuutta, ja uskal-
letaanko omiakin tyoskentelytapoja kyseenalaistaa?
Tietdvatko kaikki, milld mittareilla mitataan oman tyon tuloksel-

Mittarit lisuutta? Ovatko tavoitesopimuksen tavoitteet oman toiminnon
osalta kaikille vuosittain selvilla?

Asiakastuntemus Tuntevatko ryhmin jisenet asiakkaansa ja heidén tarpeensa?

Kommunikointi ja vastaaminen

Osaako ryhmi kasitelld asioita avoimesti ja rakentavasti muiden
ryhmien/toimintojen kanssa? Puhutaanko riittédvasti? Onko
keskusteluasenne positiivinen? Osaako ryhmé myo6s ottaa vastaan
(kuunnella) muiden ajatuksia? Vastaako ryhmi sille tehtyihin
kysymyksiin ja ehdotuksiin?

Miten hyvin ryhmin jésenet ovat verkostoituneet organisaation

muiden sisdisten palveluiden toimijoiden kanssa? Paljonko ryhmalla

Verkostoituminen
on verkostoitumista muiden korkeakoulujen vastaavien toimijoiden
kanssa?

Tilanneherkkyys Nikyyko tilanneherkkyys erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa?

Myénteisen palautteen antaminen

Antaako ryhmi palautetta muille ryhmille/toiminnoille hyvin
tehdysta tyosta?

Kehittdvan palautteen antaminen

Antaako ryhmi palautteita muille ryhmille riittédvasti ja oikealla
tavalla, kun ryhmai esimerkiksi haluaa tehda muutoksia, jotka vai-

kuttavat myos toisiin tai kun muut eivit hoida omaa osuuttaan?

Palautteiden vastaanottaminen

Kun ryhmad saa palautetta toiminnastaan, laadustaan jne., ottaako
se palautteen rakentavasti vastaan vai syntyyké helposti tunne-
reaktioita, kuten selittelemistd, puolustautumista, hyokkdamista,

passivoitumista...?

Arvostaminen

Palkitaanko ryhmissa jasenia hyvin tehdysta tyosta? Nakyyko
asiakkaiden ja tyGtovereiden arvostus toiminnassa?

Stressin sieto

Kestaako ryhma paineita? Pystyyko ryhmaé paineen alla jopa
parempiin suorituksiin? Heikkeneekd laatu, kun ryhmiééin kohdis-

tuu toisinaan enemman painetta?

Erilaisuuden ymmartiminen

Thmiset ovat erilaisia ja tydskentelevat eri tavalla. Thmisid on
erilaisista kulttuureista. Eri toiminnoissa ja koulutusohjelmissa on
erityyppisid ihmisid, koska tehtavitkin ovat erilaisia (esimerkiksi
suunnittelu, opetus ja hallinto). Ymmértddkoé ryhmé ihmisten

ja ryhmien erilaisuutta? Tiedostaako ryhma, ettd erilaisuus on
toiminnan rikkautta, ja néikyyké tdmd asennoituminen ryhmén

suhtautumistavoissa?
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Heijastuuko ryhmisté ulospéin innostusta ja tyon iloa? Kanta-
vatko ryhmin jasenet vastuuta siitd, ettd kaikki viihtyvit ty6ssaan?
Tyén ilo Pyrkiikoé ryhma suunnitelmallisesti ylldpitimaan hyvaa me-
henked ja motivaatiota? Reagoiko ryhma vasta sitten, kun ihmiset
riitelevit keskenaan tai ryhmissi on paha olla?

Yllattddko ryhma joskus sisiiset asiakkaansa positiivisesti luodak-
R seen parempaa me-henked (laadun parantaminen, auttaminen,

Ryhmi yllttad e . o o
positiivinen palaute, joustaminen tilanteessa, jossa sitd ei ennen

ollut, ystavillisyys...)?

. ) Hyodyntddko ryhma jasentens hiljaista tietoa? Jakavatko ryhmin
Hiljainen tieto . L . . .
jdsenet osaamistaan toisilleen ja muille ryhmille?

Ylldpitaako ryhma siisteyttd ja jarjestystd siten, ettd tyoskentely on
Siisteys ja jarjestys tehokasta ja sujuvaa? Antavatko ryhman toimitilat siistin vaiku-
telman ulkopuolisille?

Ovatko tilat/toimintaympdristo viriensd, kalustuksensa, materiaa-

Esteettisyys
vy liensa ja sisustuksensa osalta tasapainoiset ja harmoniset?
Ymmirtadko ryhma talouden perusasioita, ja nakyyko taloudelli-
. nen ajattelu ryhmén tyoskentelyssd (muun muassa turhien kulu-
Taloudellisuus R . N o AT
jen vilttaminen ja karsiminen)? Pohtiiko ryhmaé sdannollisesti
toiminnan jarkiperdistamisté ja tuottavuuden parantamista?
Osaako ryhmi madritelld oman toimintonsa ydintehtavin?
TAMKin toiminnan ymmartiminen Tiedostaako ryhmi toimintansa merkityksen koko TAMKin
tavoitteiden saavuttamisessa?
. Mika on kokonaisarvio ryhman toimivuudesta ja palvelusta?
Kokonaisarvio L L i i
Mika on sisédisten asiakkaiden tyytyvéisyystaso?
Uusintakyselyssé vastaajat antoivat keskimaa- mittarit, palautteiden antaminen ja esteetti-
rin parempia arvosanoja jokaisessa arvioita- syys saivat keskiarvoksi alle kahdeksan. Kes-
vassa kohteessa verrattuna aloituskyselyyn. kiarvoiltaan parhaita olivat aikataulujen hal-
Hankkeen alussa erityisiksi kehittdmiskoh- linta, ammattitaito ja palvelun saatavuus.
teiksi todetut mittareiden puuttuminen ja
palautteen antaminen sekd toisten arvosta- Tulosten paraneminen ei luonnollisesti-
minen olivat kaikki kehittyneet parempaan kaan johdu pelkéstdan Ei paha! -hank-
suuntaan. Suurimmat positiiviset muutokset keesta. Alkutilanteessa korkeakoulut olivat
olivat palveluiden kattauksessa, erilaisuu- toimineet yhdessd vasta vuoden ajan ja toi-
den ymmirtimisessd, tyon ilossa, toimin- minta oli vield hakemassa muotojaan. Yli-
nan tehokkuudessa, sijainnissa ja palvelujen padtdan laatujdrjestelmin kehittdiminen ja
saatavuudessa. Edelleenkin arvostaminen, palvelutoimintojen vakiintuminen nikyvét
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parantuneissa tuloksissa. Osa toiminnoista
muutti uusiin tiloihin, mika vaikutti fyysi-

sen palveluympdriston paranemiseen.

Osa positiivisesta kehityksestd voidaan
kuitenkin liittdd hankkeeseemme. Palvelu-
toiminnot kokosivat ryhmékeskusteluina
palautetta hankkeesta. Henkilostoryhmit

(7) vastasivat neljaan kysymykseen:

o Mitd vaikutuksia hankkeella oli?

o Missd onnistuimme?

« Mitd olisimme voineet tehda toisin?

o Miten saavutimme vuonna 2011
hankkeen alkuvaiheessa maaritellyn
sisdisten palveluiden palvelukulttuurin
tahtotilan vuodelle 20137

Léhes kaikki henkilostoryhmit tunnistivat
hankkeen vaikutukseksi sen, ettd palvelun
laadusta tultiin tietoisiksi ja siitd on saatu
aikaan enemmain keskustelua. Palveluiden
kehittdmisen ja laadunhallinnan yhteys on
tiedostettu. Henkilokunnan kehittdmisky-
vykkyys ja -halukkuus ovat lisédntyneet. Eri
toiminnoissa tydskentelevit ovat pédsseet
tutustumaan toisiin toimintoihin. Palvelu-
kadun kehittdmista pidettiin ndkyvimpéna
hankkeen Henkilokunta

valokuvattiin hankkeen aikana, ja valokuva

vaikutuksista.

liitettiin muun muassa sisdiseen sdhkopos-
tiviestintddn. Tdma nostettiin myo6s hyvana

asiana lahes kaikissa ryhmépalautteissa.

Hanke oli kolmevuotinen. Korkeakoulujen
yhdistymisestd oli kulunut vasta vuosi, ja
hankkeen aloittamisella pyrittiin vaikutta-
maan heti alusta asti uuden palvelukulttuu-
rin muodostumiseen. Hanke oli liian pit-
kakestoinen, ja kehittamistyo jdi ajoittain

jokapdivaisen kiireen alle. Vililld oli pitkia-
kin hiljaisia aikoja, ja toiminta piti viritelld
aina uudestaan nédiden jaksojen jilkeen.
“Punainen lanka katosi aina vililli” Konk-
reettiset saavutukset alkoivat nikyd vasta
hankkeen loppuvaiheessa.

Koko henkilokunnalle suunnattuja yhteisia
tilaisuuksia pidettiin onnistuneina. Naita olisi
voinut olla enemminkin, jotta me-henki olisi
pédssyt vahvistumaan enemmén. Hankkeen
arvioinnin tuloksena tunnistettiin selkeité
jatkokehittdmistarpeita. Erityisesti tulee edel-
leen jérjestdd lisida mahdollisuuksia eri toi-
mintojen tutustumiseen ja yhteistyén kehit-
tamiseen. Siséisistd palveluista ja hankkeesta
pyrittiin kertomaan opettajille jarjestimalld
messut ja esittdmalld videokertomus hank-
keesta. Opettajia kdvi messuilla kourallinen.
Videon niki liki 600 TAMKilaista. Hanke
koettiin enemman palveluiden sisdisend
hankkeena, ja palvelutoiminnoista nahtiin
tarpeellisena kertoa enemmén nimenomaan
opettajahenkilokunnalle. Palautteissa tun-
nistettiin tarve laajentaa palvelukulttuurin ja
organisaatiokulttuurin kehittdmishanke kos-
kemaan koko korkeakoulua.

Ryhmaépalautteissa listattiin myos keinoja

palvelukulttuurin edelleen kehittdmiseksi:

o Jérjestelmiin liittyva tukipalvelu sijoite-
taan yhteen palvelupisteeseen.

o Jarjestetddn tet-jaksoja toisiin
tukipalveluihin.

o Jdrjestetddn vuosittaiset
asiakaspalvelupdivat.

o Laaditaan yhteinen motto iloisesta palve-
lusta tai yhteiset asiakaspalvelusadnnét.
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o Jatketaan kehitystyotd Ei paha! -hank-
keen jélkeen: Ei pahan paluu osa 1, Ei
pahan poika, Ei paha Mallorcalla. ..

Ei paha! -hankkeessa tavoiteltiin henkil6-
kunnan voimaantumista yhdessd kehitta-
misen ja osallistavien menetelmien kautta.
todettiin

kehittyneen ja palvelutietoisuuden lisdénty-

Ryhmipalautteissa osaamisen
neen. Koulutus vuorovaikutuksen johtami-
sesta asiakaspalvelutilanteissa oli itsetuntoa
vahvistava. Voimaantuminen nékyi hank-
keen aikana ehkd selkeimmin TAMK-pii-
vdssd koko TAMKin henkilokunnalle esite-
tyn videon jdlkeen. Useat ihmiset kertoivat
ylpeyden tunteestaan ja siitd, miten hyvalta
tuntui, kun pddsimme ndin kertomaan

kehittimistyostamme.

Ei paha! -hankkeessa
tavoiteltiin henkilokunnan

voimaantumista yhdessa
kehittdmisen ja osallistavien

menetelmien kautta.

Ei paha! -hankkeen tavoitteeksi sisdisten
palveluiden paillikoille asetettiin  palve-
luosaamisen ja palvelujen johtamisosaami-
sen kehittyminen. Esimiehilld oli muutamia
omia koulutustilanteitaan muun muassa pal-
velun laadusta, palvelupolun suunnittelusta
asiakkaan kokemuksen kautta ja asiakasko-
kemuksen merkityksestd palvelujen tuotta-
misessa. Tavoitteen saavuttaminen nikyy
kommenteissa tietoisuuden ja palvelujen

kehittamiskyvykkyyden  lisddntymisesta.
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Shawn ja Ivensin (2005) mukaan onnis-
tuneen asiakaskokemuksen edellytyksena
ovat innostava johtajuus, voimaannuttava
organisaatiokulttuuri ja empaattiset ihmi-
set, jotka ovat iloisia ja tyytyviisid. Esimie-
het ovat roolimalleja asiakaskokemuksen
tuottamisessa. Kuinka esimies puhuu asiak-
kaista? Kuinka esimies ratkoo ongelmia?
Kuinka ldhestyttdvd esimies on? Esimies
asettaa standardin palvelukulttuurille.

Palvelukulttuuria ei pidd jattad muotoutu-
maan satunnaisesti. Tahtotilan maérittely on
ensisijaisen tarkedd. Toimintaa on myds suun-
niteltava niin, etté tuo tavoiteltava kulttuuri voi
toteutua. Palvelukulttuurin on tuettava tavoi-
teltavan  asiakaskokemuksen —toteutumista
kaikin tavoin. Esimiesten on sitouduttava
kulttuuriin, ja henkilokunnan on koettava se
omakseen. Jokainen toimija, my6s asiakas, tuo
oman panoksensa organisaatio- ja palvelukult-

tuuriin. (Shaw & Ivens 2005.)

Lihdimme vuonna 2011 tilanteesta, jossa
vallitsi ainakin kaksi erilaista kulttuuria.
Kulttuureja oli varmasti useampiakin, jopa
Alkuvaiheen

vioinnin ja esimiesten tyShyvinvointikyse-

toimintokohtaisia. itsear-
lyn perusteella ndkyi viitteitd negatiivisista
kulttuureista, joissa toimintojen tarpeet ase-
tettiin asiakkaiden tarpeiden edelle. Esiintyi
osaoptimointia eli oman toiminnon kus-
tannusten minimointia kokonaisuudesta
valittdmattd. Korkeakoulujen yhdistymisen
johdosta myds toiseuden ja arvostelun kult-
tuuria esiintyi: nuo toiset eivat osaa, nuo toi-
set eivit tee omaa osuuttaan. Shaw ja Ivens
(2005) kuvaavat likimain samoilla sanoilla
organisaatiokulttuureja, jotka eivit tue
hyvin asiakaskokemuksen syntymista.



Asiakkaan tarpeista ldhteva organisaatiokult-
tuuri ja voimaantumisen kulttuuri sen sijaan
vahvistavat Shawn ja Ivensin (2005) mukaan
onnistuneen asiakaskokemuksen syntymista.
Asiakkaan tarpeista lahtevissd kulttuurissa
asiakkailta kerétdan jatkuvasti palautetta pal-
velun kehittdmiseksi. Esimiehet ovat teke-
misissa asiakkaiden kanssa. Tyontekijit ovat
joustavia ja haluavat auttaa asiakasta. Tyonte-
kijat kokevat tyonsa merkityksellisend, koska
he kokevat voivansa onnistua hyvin asiakas-
kokemuksen saavuttamisessa. Asiakas ilah-

tuu saamastaan palvelusta.

Toinen positiivinen Shawn ja Ivensin (2005)
kuvaama kulttuuri on voimaantumisen
kulttuuri. Siind organisaation arvot pidetdan
esilld. Tyontekijoita kohdellaan aikuisina,
ja heille annetaan vastuuta. He voivat osal-
listua tyonsd kehittimiseen, kokevat luot-
tamusta ja ovat ylpeitd tyostdan. Esimiehet
ovat avoimia kehittaville palautteelle.

Ei paha! -hankkeessa kuvattiin tahtotila palve-
lukulttuurille vuonna 2013. Tissd tahtotilassa
ndkyy sekd asiakkaan tarpeesta ldhtevd pal-
velukulttuuri ettd voimaantumisen kulttuuri:
TAMKin sisdisten palveluiden asiakas tietdd,
mistd lihtee hakemaan palvelua. Sisdisten
palveluiden henkilokunta tuntee toisensa ja
toistensa palvelut niin, ettd asiakas osataan
ohjata oikean palvelun ddrelle. Asiakas saa
tasalaatuista  palvelua toimipisteestd riip-
pumatta. Palvelu on saatavilla verkossa tai
henkilokohtaisesti myds etdtekniikalla. Hen-
kilokunta on osaavaa, ja palvelulla on kasvot.
Asiakaspalautteeseen reagoidaan, ja palvelua
kehitetdidn ennakoivasti yhteistyossi asiak-
kaiden kanssa. TAMKissa on hyvi tyosken-
nelld ja opiskella, koska asiat sujuvat.

PALVELUA ASIANTUNTEVANA
KUMPPANINA

Kolmen vuoden hanke palvelukulttuurin
kehittamiseksi on ollut oppimisprosessi kai-
kille mukana olleille. Kaikilla esimiehilld ei
ollut kokemusta palveluiden tuottamisesta
ja johtamisesta, eikd asiakaskokemukseen
osattu kiinnittdd huomiota, vaikka palau-
tetta siihen liittyen olikin saatu. Osin toi-
minnoissa oli omaksuttu ohjaajan ja ehka
kontrolloijankin rooli.

Hankkeen aikana nousi useasti esiin vai-
keus samaistua asiakaspalvelijaksi. Jos asian-
tuntijasta tulee asiakaspalvelija ja asiakkaan
tarpeiden tdyttdjd, tuleeko hénesti samalla
myos asiakkaan kohtuuttomien vaatimusten
kohde? Olemme téssd vield matkalla. Palve-
lutoimintojen on médriteltdvd oma palvelu-
lupauksensa, jotta asiakkaatkin tietdvét, mité
he voivat organisaation siséisiltd palveluilta
odottaa. Asiantuntija voi olla tydstddn innos-
tunut asiakaspalvelija, joka iloitsee saades-
saan aikaan onnistuneen palvelukokemuksen.

Palvelutoiminnossa voidaan keskittyd pelkas-
tddn reagoimaan asiakastarpeisiin. Tahtoti-
laamme 2013 kuvasimme kuitenkin halumme
kehittdd palveluita ennakoivasti asiakkaidem-
mekanssa. Tassda meilld on vield paljon tehtavaa.
TAMKissa on kdynnistynyt uuden opettajuu-
den ja uuden TAMKilaisuuden kehittamis-
hanke. Koko organisaatiokulttuuri on muutok-
sessa, ja sen myotd TAMKin sisdiset palvelut
haluavat kasvaa ydintoiminnan kumppaneiksi
palvelemaan omalla asiantuntemuksellaan yh-

teisten padmadrien saavuttamiseksi.
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