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Johdanto: Mita, miksi ja milloin?

SAMKIn korkeakoulupalvelujen palvelukulttuurin kehittdmishanke sai alkunsa, kun olin Tam-
pereen ammattikorkeakoulussa kollegani Aura Loikkasen vieraana kesalla 2013. Han esitteli
Tampereen ammattikorkeakoulussa toteutettua palvelukulttuurin kehittamishanketta, joka
on raportoitu julkaisussa "Ei pahalla parempaa palveluiden laatua”. (http://julkaisut.tamk.fi/
PDF-tiedostot-web/B/64-Ei-paha.pdf). Kiinnostuin asiasta, kun kuulin ne hyddyt, joita ta-
man prosessin lapivieminen oli TAMKIille tuonut.

Kypsyttelin asiaa jonkin aikaa ja kaynnistin sitten keskustelun aiheesta SAMKIin korkea-
koulupalveluiden (KOPA) paallikkatimissa, johon kuuluvat lisdkseni kirjastopaallikko, opis-
kelijapalveluiden p&allikkd, tietohallintopaéllikkd ja johdon assistentti kokousten sihteerina.
Paatimme kaynnistaa tassé julkaisussa raportoidun prosessin.

Kun asia oli yhteisesti ymmarretty ja kun toimenpiteista oli p&asty sopimukseen, oli aika
alkaa toimimaan. Asiasta tiedotettin KOPAN henkildstolle sahkdpostitse 1.4.2014. Osa toi-
menpiteista oli kaynnistynyt jo ennen tata, joten asiakokonaisuuteen kuuluvina ne liitetaan
takautuvasti hankkeen toimintaan ja tuloksiin. SAMKIin johtoryhmaéa informoidaan hankkeen

etenemisesta sopivin valein.

Palvelukulttuurin kehittdminen on jatkuvaa ty6ta ja se ei suinkaan lopu tdman julkaisun il-
mestymiseen. Tassa onkin luotu katsaus siihen, mita asiassa tapahtui runsaan vuoden ai-
kana. Julkaisun halusimme tehda jo nyt: samalla kun dokumentoimme tehdyt toimenpiteet,

voimme kiinnittaa laajempaa huomiota tarkedan asiaan.

Jari lisakkala
Johtaja, korkeakoulupalvelut



SAMK Korkeakoulupalvelut osana SAMKia

Satakunnan ammattikorkeakoulu (SAMK) on noin 6000 opiskelijan ja 400 asiantuntijan mo-
nialainen, kansainvalisesti suuntautunut korkeakoulu Suomen lansirannikolla. Koulutusta on
neljalla eri paikkakunnalla: Porissa, Raumalla, Huittisissa ja Kankaanpaassa.

SAMKIn perustoiminta on jaettu osaamisalueisiin, jotka ovat
e Hyvinvointi
e Terveys
¢ Palveluliketoiminta
e [ ogistiikka ja meriteknologia
® Energia ja rakentaminen
e [nformaatioteknologia.

SAMKissa voi suorittaa AMK-tutkintoja ja ylempia AMK-tutkintoja. Tutkimus-, kehittamis- ja
innovaatiotoimintaa harjoitetaan osaamisalueilla, ja se kuuluu olennaisena osana kaikkiin
tutkinto-opintoinhin.

Strategiamme mukaisia painoaloja ovat tulevaisuuden energiaratkaisut, terveys- ja hyvin-
vointiosaaminen, innovatiiviset palvelut, meriosaaminen sekad korkeakouluyrittajyys.

Faktat:
e Koulutuspaikkakunnat: 4
o Kampukset: 8
e Opiskelijoita: noin 6000
e Tutkinto-opiskelijoita: (noin) Porissa 3630, Raumalla 1540, Huittisissa 350 ja Kan-
kaanpaissa 125
e Henkildkuntaa: noin 400
e Henkildkunnasta tohtorin tai lisensiaatin tutkinnon suorittaneita: 71
o  AMK-tutkintokoulutukset: 25
* Ylemman AMK-tutkinnon koulutukset: 11
e Englanninkieliset tutkintokoulutukset: 5
e  AMK-tutkinnon suorittaneita vuosittain: noin 1000
e  AMK-tutkinnon suorittaneita kautta aikojen: yli 15 000
e Toiminta vakinaistettu: vuonna 1997
e Yllapitdja: Satakunnan ammattikorkeakoulu Oy



SAMK korkeakoulupalvelut

SAMKIn korkeakoulupalvelut koostuvat kolmesta yksikosté: kirjastopalvelut, opiskelijapal-
velut ja tietohallintopalvelut. Lisaksi organisaatioon kuuluvat korkeakoulupalvelujen johtaja
ja johdon assistentti.

Kirjastopalvelut: 13 tyontekijaa viidella kampuksella
Opiskelijapalvelut: 15 tyontekijad kolmella kampuksella
Tietohallintopalvelut: 16 tyontekijaa viidella kampuksella

Tietohallintopalvelut ja kirjastopalvelut tuottavat nimensa mukaisia palveluita. Opiskelijapal-
velut sen sijaan koostuu useammasta palvelusta: kansainvéliset palvelut, avoin ammattikor-

keakoulu, opintoasiainpalvelut ja kampustoimistot.

Korkeakoulupalvelut ovat SAMKin matriisiorganisaatiossa (kuva 1) yksi viidesta horisontaa-
lisesta "prosessiorganisaatiosta”.

Toimitusjohtaja/rehtori

Talous ja hallinto
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Palveluliiketoiminta
Energia ja rakentaminen
Informaatioteknologia

samk d.

SAMKIn organisaatio | www.samkf/organisaatio2013

Logistiikka ja meriteknologia

OSAAMISALUEET

Kuva 1. Korkeakoulupalvelut osana SAMKin organisaatiota

Tama organisaatiomalli otettiin kayttédon SAMKIn organisaatiouudistuksen yhteydessa
vuonna 2013. Aiemmin varsin hajallaan olleita palveluita koottiin isommiksi kokonaisuudeksi
pyrkien samanaikaisesti tehostamaan toimintaa ja lisdamaan asiakaslahtoisyytta. Palvelu-
kulttuurin kehittdmishanke on tukenut tdméan uuden mallin mukaista toimintaa.



KOPAn isot linjaukset

Korkeakoulupalvelujen yksikoiden "isoja linjoja” on mietitty seka asianomaisissa kehittamis-
ryhmissa (tietohallintopalvelujen kehittamisryhma, kirjastopalvelujen kehittdmisryhma ja kv-
palveluiden kehittamisryhma), etta KOPAN paallikkdpalavereissa. Naiden linjausten tarkoi-
tuksena on osoittaa pitkan tahtaimen suuntaa yksikdiden toiminnalle ja sen kehittamiselle.
Samalla ne antavat suuntaviivat ja viitteelliset raamit palvelukulttuurin kehittamiselle.

KOPAN toimintaa kehitetddn kahden paateemaan suuntaan: asiakaslahtoisyys ja kustan-
nustehokkuus. N&ama teemat ovat toisilleen vastakkaisia ja yhta aikaa véalttamattomia: asia-
kaslahtoisyys on valttamaton l1ahtékohta asiakaspalveluorganisaatiolle, mutta sen liiallinen
kehittdminen saattaa lydda korville kustannustehokkuuden vaatimusta, jos "kaikkea kivaa”
hankitaan ja uutta vékea kovasti rekrytoidaan. Kustannustehokkuus taas on vélttamatdn
lahtokohta nykyisessa ja néhtavilla olevassa taloudellisessa tulevaisuudessamme, mutta
sen liiallinen korostaminen esimerkiksi ylimitoitetun s&astédmisen kautta voi olla tuhoisaa

asiakaslahtoisyydelle. Pyrimme tasapainottelemaan ndiden kahden voiman valissa.
KOPAN budjetti vuodelle 2015 on noin 4,5 miljoonaa euroa.

Kirjastopalveluiden linjaukset

e Kirjastojen maaran vahentaminen: kussakin kaupungissa on vain yksi kirjasto.

e Sahkdisen aineiston edistaminen: lisdtaan séhkoisia palveluita, vahennetaan kirjojen
maaraa.

e Kirjastotilojen monikayttdisyys: kehitetdan kirjastotiloja edelleen monikayttdisiksi
"opiskelijoiden olohuoneiksi”.

e \erkostoituminen: lisdtdan yhteisty6ta muiden kirjastojen kanssa, tiivistetdan yhteis-
tydté opetustiimien kanssa.

e | aagjennetaan kirjaston palvelutarjontaa.

Opiskelijapalveluiden linjaukset
e Sahkdiset palvelut: lisdtdan séhkoisia palveluita.
e Asiakaslahtoisyys: asiakkaan tulee saada kokea, etta han on tarkedmpi kuin tybrauha
(esim. saavutettavuus).
e Priorisointi; tehddankd oikeita asioita, voiko jotain jattaa tekematta? (ohjeiden mu-
kaan opettajille kuuluvat tyét yms.).
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Osaamisen kehittdminen: lisdtddn osaamisen kehittdmisella henkildstdn kykya hoitaa
mahdollisimman monia opiskelijapalveluita yli perinteisten yksikkdrajojen.

Otetaan haltuun lukujarjestysprosessi uutena toimintona.

Vahvistetaan kansainvélisia palveluita ja avointa ammattikorkeakoulua.

Tietohallintopalveluiden linjaukset

Tiivistyva yhteisty® palvelutarjonnassa muiden AMKien kanssa AAPA:n ICT-palvelu-
keskushankkeen kautta (AAPA on ammattikorkeakoulujen tietohallintopalvelujen ver-
kosto).

Henkiloston pienlaitehankinnat: haetaan lomakkeella, esimiehen puolto, yksi pe-
ruspuhelinmalli ja vaihtoehtona ATEAN "Free Choice” -konsepti (http://www.atea.fi/
freechoice).

BYOD ("Bring Your Own Device”) niin pitkalle kuin mahdollista, muutoin oma virtuali-
sointi tai luokan koneille asennus, jos edelliset eivat ole mahdollisia. Pilotoidaan mallia
sopivissa yhteyksissa.

Ohjelmistot ja jarjestelmat: Tieto opintojaksoilla kaytettavisté ohjelmistoista ja jarjes-
telmisté tulee opettajilta opintojaksoselosteisiin. Tietohallinto seuraa opintojaksose-
losteita. Tarkastellaan ohjelmistojen tarvetta jatkuvasti ja luovutaan tarpeettomista,
uudet hankintaehdotukset tietohallintopalvelujen kehittamisryhman kautta ja jarjestel-
mien osalta SAMKIn menettelyohje MEO72603 (Uuden tietojarjestelman kayttéonot-
to) huomioiden.

Tulostus: Keskitytdan yhteen keskitetyn tuloksen laitemerkkiin, joka maksimoi kes-
kittamisen hyddyt ja kaytettavyyden sijaintirippumattomasti ("follow me”-tulostus)
SAMKIn tasolla.

Tallennustila (levytila, "pilvi”): otetaan kayttddn Dropbox ja MS OneDrive.

HeplDesk: Osin opiskelijamiehitys.

11



Itsearviointi

[tsearviointikysely toteutettiin e-lomakekyselyna huhtikuussa 2014 KOPAN henkildstdlle (55
henkil®a). Vastauksia saatiin 43 kappaletta, joten vastausprosentti oli 78 %. Tassa esitellaan
vain ne kohdat, joissa on ajateltu olevan olennaista kehittdmistarvetta (kuvat 2—15). Kyselys-
sé pyydettiin antamaan kouluarvosana 4—-10 kuhunkin esitettyyn kysymykseen tai kysymys-
joukkoon liittyen. Vastaajia pyydettiin arvioimaan kysymyksia oman tyonsa nakodkulmasta,
eli esimerkiksi kirjastopalvelun henkild arvioi asiaa kirjastopalvelujen nakodkulmasta jne.

Osa vastaajista koki vaikeaksi vastata monen kysymyksen kokonaisuuteen yhdella kou-
luarvosanalla. Tama on saattanut vaikuttaa tulosten luotettavuuteen. Kysymykset haluttiin
esittda tdssd Tampereen ammattikorkeakoulun korkeakoulupalveluilta suoraan lainatussa

muodossa, jotta tuloksia voitaisiin vertailla mydhemmin.
Kuvaajat on rakennettu seuraavalla periaatteella:

Vihre& = henkildstd on arvioinut asian tilan erinomaiseksi
Keltainen = henkiléstd on arvioinut asian olevan viela kunnossa

Punainen = henkildstdn arvion mukaan asiassa on kehitettavaa

Palkin paalla nakyy viela tarkka keskiarvo kunkin rynman osalta.

12



10

8,8

8,0

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 2. Loytyvatkd palvelut helposti, ovatko ne saavutettavissa?

Johtopaatds: Kehittamiskohde tietohallinnon osalta.
Toimenpiteet: Kaydaan lapi henkildstdn kanssa ja ideoidaan ratkaisuja ongelmaan.

10

8,3

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.
Kuva 3. Ovatko palvelut, toimintaohjeet ja lomakkeet helposti [dydettavissa?
Johtopaatds: Kehittamiskohde opiskelijapalveluissa ja tietohallinnossa, kirjasto keskuste-
lee asiasta omissa palavereissaan ja voi soveltaa muiden yksikdiden kehitta-

misesta saatuja tuloksia.
Toimenpiteet: Kaydaan 1api henkildston kanssa ja ideoidaan ratkaisuja ongelmaan.
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10

8,9

8,1

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 4. Onko ryhma organisoitunut tehokkaaksi kokonaisuudeksi? Ovatko ryhman siséiset tyéroolit ja
toimenkuvat kaikille selvilla? Ovatko ihmiset suunnilleen oikeissa tehtéavissa? Toimiiko ryhma tiimimaisesti,
eli kantavatko jasenet yhdessa vastuuta siten, etté kokonaisuus toimii kitkattomasti? Syntyykd muille tai
asiakkaille ongelmia siksi, ettd ryhman siséinen yhteistyd ei toimi?

Johtopaatds: Kehittamiskohde tietohallinnossa

Toimenpiteet: Otetaan asia esille palvelukulttuurin kehittamishankkeessa, kun paivitetaan
tehtavankuvauksia (prosessikuvausten ja palvelukuvausten tultua valmiiksi).
Kuullan my&s henkildsta asiassa ja kerataan ideoita ongelman ratkaisemi-
seksi.



10

7,9

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 5. Tietavatko kaikki, milla mittareilla mitataan oman tyon tuloksellisuutta®?
Ovatko tavoitteet oman toiminnon osalta kaikille vuosittain selvilla?

Johtopaétds: Kehittamiskohde kaikissa yksikoissa. Ongelma liittyy osin siihen, ettd asia
on ollut epéselva koko SAMKIn tasolla. Nyt mittarit ovat jo tiedossa, mutta
ei se miten ne liittyvat KOPAN yksikdiden toimintaan ja miten niité tulee tulki-
ta KOPAN yksikoiden toimintaa arvioidessa.

Toimenpiteet: Maéritelladn KOPAN paallikkdpalaverissa KOPAN toiminnan yhteys SAMKIn
mittareihin ja tiedotetaan yksikoille miten niiden toimintaa mitataan ja arvioi-
daan.
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8,3

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 6. Miten hyvin ryhman jéasenet ovat verkostoituneet organisaation muiden siséisten palveluiden toi-
mijoiden kanssa? Paljonko ryhmalla on verkostoitumista muiden korkeakoulujen vastaavien toimijoiden
kanssa?

Johtopéatds: Kehittdmiskohde tietohallinnossa ja opiskelijapalveluissa.
Toimenpiteet: Kaydaan lapi henkildstdn kanssa ja ideoidaan ratkaisuja ongelmaan.

10

7,5

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 7. Antaako ryhméa palautetta muille ryhmille/toiminnoille hyvin tehdysté tydsta?

Johtopaatds: Kehittdmiskohde kaikissa yksikdissa.
Toimenpiteet: Kaydaan lapi henkildstdn kanssa ja ideoidaan ratkaisuja ongelmaan.
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10

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 8. Antaako ryhma palautteita muille ryhmille riittavasti ja oikealla tavalla, kun ryhmé esimerkiksi halu-
aa tehda muutoksia, jotka vaikuttavat myods toisiin tai kun muut eivat hoida omaa osuuttaan?

Johtopaatds: Kehittamiskohde kaikissa yksikoissé.
Toimenpiteet: Kaydaan 1api henkildston kanssa ja ideoidaan ratkaisuja ongelmaan.

10

8,5
8,1

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 9. Kun ryhméa saa palautetta toiminnastaan, laadustaan jne., ottaako se palautteen rakentavasti
vastaan vai syntyyko helposti tunnereaktioita, kuten selittelemisté, puolustautumista, hydkkaamista, pas-
sivoitumista...?

Johtopaatds: Kehittamiskohde opiskelijapalveluissa.
Toimenpiteet: Selvitetdan miksi palautetta ei osata aina ottaa vastaan ammattimaisesti.
Kaydaan lapi henkiléstdon kanssa ja ideoidaan ratkaisuja ongelmaan.
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10

7,2
6,8

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 10. Palkitaanko ryhmassé jasenié hyvin tehdysta tydsta? Nakyykd asiakkaiden ja tybtoverien arvos-
tus toiminnassa?

Johtopé&atds: Kehittdmiskohde kaikissa yksikdissé.

Toimenpiteet: Selvitetddn miten SAMKissa voisi palkita hyvin tehdysta tyosta ja miten voi-
taisiin nykyista paremmin osoittaa arvostusta muille. Kaydaan lapi henkilds-
ton kanssa ja ideoidaan ratkaisuja ongelmaan.
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10

8,5
8,1

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 11. Heijastuuko ryhmasté ulospain innostusta ja tyon iloa? Kantavatko ryhman jasenet vastuuta
siitd, etta kaikki viihtyvat tydssaan? Pyrkiikd ryhma suunnitelmallisesti yllapitamaan hyvad me-henkea ja
motivaatiota? Reagoiko ryhma vasta sitten, kun ihmiset riitelevat keskendan tai yhméassé on paha olla?

Johtopaatos: Kehittamiskohde tietohallinnossa.
Toimenpiteet: Kaydaan lapi henkildstdn kanssa ja ideoidaan ratkaisuja ongelmaan.

10

8.8

8,2

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 12. Hyddyntaako ryhma jasentensa hiljaista tietoa? Jakavatko ryhman jasenet osaamistaan toisilleen
ja muille ryhmille”?

Johtopaatos: Kehittamiskohde tietohallinnossa.
Toimenpiteet: Ensimmaiseksi selvitetdan miten asia on hoidettu kirjastossa (k.a. 8,8) hyvan



kaytannon loytamiseksi — sitten kéydaan 18pi henkildston kanssa ja ideoidaan ratkaisuja

ongelmaan.

10

8.8

8,4

7
7

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 13. Yllapitadkd rynma siisteytta ja jarjestysta siten, etta tydskentely on tehokasta ja sujuvaa? Anta-
vatko ryhman toimitilat siistin vaikutelman ulkopuolisille?

Johtopaatds: Kehittamiskohde tietohallinnossa. Asia on tarked, koska tilojen siisteydella
on suora vaikutus tydssa viintymiseen, tydtyytyvaisyyteen ja tuloksellisuu-
teen.

Toimenpiteet: Kaydaan 1api henkildston kanssa ja ideoidaan ratkaisuja ongelmaan.
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10

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 14. Ovatko tilat/toimintaympadristd variensa, kalustuksensa, materiaaliensa ja sisustuksensa osalta
tasapainoiset ja harmoniset?

Johtopaatds: Kehittdmiskohde kaikissa yksikdissa, erityisesti opiskelijapalveluissa. Porin
ja Rauman kampushankkeet edistavat tata asiaa, Raumalla vuonna 2015,
Porissa vuonna 2017.

Toimenpiteet: Selvitetéddn yksikoittain omissa palavereissa pahimmat ongelmat ja sen jal-
keen arvioidaan KOPAN paallikkdpalavereissa mahdollisuuksia ratkoa niita.
Toteutetaan ne parannukset, jotka pystytaan tekemaan jo nyt.
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10

Kirjasto k.a. Opiskelijapalvelut k.a. Tietohallinto k.a.

Kuva 15. Ymmartadko ryhma talouden perusasioita, ja nakyyko taloudellinen ajattelu ryhman tydskente-
lyssa (muun muassa turhien kulujen valttaminen ja karsiminen)? Pohtiilko ryhma saanndllisesti toiminnan
jarkiperaistamista ja tuottavuuden parantamista®?

Johtopaatds: Kehittamiskohde opiskelijapalveluissa.

Toimenpiteet: Selvitetdan opiskelijapalveluiden omassa palaverissa ongelmat ja tuodaan
ne KOPAN paallikkdpalaverin kasittelyyn. Selvitetdan misté yksikodiden vali-
set isot erot johtuvat. Sovitaan toimenpiteista ja toteutetaan ne mitka pysty-
taan.

Kyselyyn liittyvéat palautetilaisuudet yksikoittain

Kaikissa kolmessa palveluyksikdssa jarjestettiin palautetilaisuus, jossa kaytiin 1api itsearvi-
ointikyselyn tuloksia ja pyydettiin henkildstolta kommentteja ja kehittamisajatuksia naihin
asioihin liittyen. Tilaisuudessa keskityttiin kussakin yksikdssé sellaisiin asioihin, joissa he itse
olivat eniten kokeneet olevan parantamisen varaa.

Korkeakoulupalvelujen johtaja koosti toteuttamiskelpoiset toimenpiteet ja informoi niista
henkildstda 8.1.2015:

e Tiedepuiston kampustoimiston ja kv-toimiston tekstit ovat liian pienella opasteissa.
» Korkeakoulupalvelujen johtaja tilaa viestinnaltd paremmin nakyvéat opasteet.

e Opiskelijapalveluiden vaki kokee saavansa palautetta (asiakkailta), mutta tavoitteet
ovat epéaselvat.

22



» Sovittiin, ettd esimiehet informoivat henkiléstéd kaikissa KOPAN yksikdissa aina
tekeilla olevien toiden yhteydesta tulosmittareihin, kun tulee vastaan sopivia ti-
lanteita: esimerkiksi 55 op -projekti, kv-henkildstovaihtorahat jne. On hyva tietaa,
mihin isoihin tavoitteisiin oma tyo liittyy ja miten se niita edistaa.

Tiedepuiston tiloissa on kylma, ja siséilma on huonoa.

» Tyosuojeluilmoitukset on tehty, toimenpiteet kdynnissa. Samoin Tiilimaen siséil-
maongelmasta on tehty tydsuojeluilmoitus.

Tietohallintoalan muutostahti on nopea.

» Kaytetddn koulutusrahat, jotka 2015 budjetissa — vuonna 2014 osa jai kayttamat-
ta.

Helpdeskin siisteys ja viihtyisyys.

» Korkeakoulupalvelujen johtaja pyytaa viestintaa hieman "tuunaamaan” Helpparia.

» HelpDesk siivottu ja ilme uudistettu kevaalla 2015.

Vuoden tiimin palkitseminen olisi hyva ajatus?

» Korkeakoulupalvelujen johtaja valittaa tiedon henkildstopéivan palkitsemisasioita
miettiville.
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Kysely johtoryhmalle, tiimivastaaville ja henkilostolle

KOPAN palveluista jarjestettiin kolme kyselya kevattalvella 2014 johtoryhmalle, tiimivasta-
aville ja muulle henkildstdlle. Johtoryhman kysely tehtiin henkildkohtaisesti haastatellen ja
kaksi muuta e-lomakekyselyna. Henkiloston kysely toteutettiin viidenkymmenen henkilén
satunnaisotannalla koko henkildstdsta pl. johto, timivastaavat ja KOPAN henkildsto.

Vastaajia pyydettiin antamaan kouluarvosana kustakin palvelusta ja lisaksi kertomaan va-
paamuotoisesti ndkemyksiaan palveluista. Varsinaista kyselylomaketta ei siis kaytetty.

Henkildston kyselyssa vastauksia tuli 16 kappaletta, mika tuottaa vastausprosentiksi 32%.
Johtoryhmassa (jory) vastausprosentti oli 100 % ja timivastaavilla 70 %.

Taulukko 1. Palvelujen saamien kouluarvosanojen keskiarvot (Vastaajia 40)

Jory Tiimivastaavat Henkilostd
Kirjastopalvelut 9,4 9,4 9,6
Kampustoimisto 9,2 8,6 8,7
Opintoasiat ("hakutsto”) 9,0 8,4 8,8
Kv-palvelut 8,2 8,8 8,2
Avoin AMK 8,0 8,9 8,0
Tietohallinto 7,9 8,3 8,5

Kokonaisuutena tuloksista voi todeta, ettda KOPAN palveluihin ollaan oltu varsin tyytyvéaisia.

Kirjastopalvelut olivat jokaisella vastaajaryhmalla kahden parhaan joukossa. Yli yhdeksan
keskiarvon sai lisdksi kampustoimisto johtoryhmalta. Johtorynmalta alhaisimmat pisteet tu-
livat tietohallinnolle, timivastaavilta tietohallinnolle ja opintoasioille ja henkildstolta avoimelle

ammattikorkeakoululle.

Isoin hajonta ryhmien valisissé vastauksissa on Avoin AMK:lla (0,9 pistettd). Vastaavasti
vahiten hajontaa on kirjastoon liittyvissa pisteissa (0,2 pistetta).

KOPAN palvelut saivat jorylaisiltd osakseen seké kiitosta etta korjaavaa palautetta. Kaikkien

vastaajaryhmien osalta ilahduttavaa on se, etta jokainen palvelu sai keskimaarin korkeam-
man arvosanan kuin vuotta aiemmin tehdyssé vastaavassa kyselyssa. KOPA oli my6s tullut
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vastaajille hieman tutummaksi vuoden aikana; tata edisti yhteisten kokemusten liséksi ehka
eniten toimiluvan hakuprosessi.

Kirjastopalvelut koettiin asiantunteviksi ja asiakaslahtdisiksi. Yleisid kehuja sateli monilta
vastaagjilta. Vahva yhteys opetusprosessiin sai kiitosta, joskin taman asian koettiin hieman
heikentyneen organisaatiouudistuksen vaikutuksesta — kaikki palaset eivat ole vield loksah-
taneet paikoilleen. Toimintaan kohdistuu rationalisointipaineita kirjastojen lukumaéaran osalta
seka toiminnallisia paineita kirjastomaailman muuttuessa perinteisesta kirjojen lainaajasta
séhkdisten palvelujen tarjoajan suuntaan. Kampuskirjastojen valilla on selvid eroja toiminta-

tavoissa.

Tietohallintopalvelut saivat kehuja Helpdeskin toiminnasta, liséksi moni vastaaja kehui yksit-
taisia henkiloité. Korjaavaa palautetta tuli eniten informoinnin puutteesta: vastaajat toivoivat
tiiviimpaa informointia niista asioista, joita ovat tilanneet tietohallinnolta. My6s tdiden vas-
tuuttaminen ja yksikdn siséinen tydnjako mainittiin kehittdmiskohteena siind mielessé, etta
selkedmman vastuuttamisen toivottiin tehostavan toimintaa. Kolmas korjaavan palautteen
aihe oli luokkien tietokonekanta, jota osa piti hitaana opetuksen tarpeisiin ndhden (koneiden
kaynnistyminen kestaa liian kauan).

Opiskelijapalveluiden saama palaute vaihteli suuresti palveluittain. Kampustoimistot saivat
osakseen vuolaasti kiitosta kaikilta vastaajaryhmilta. Opintoasiainpalvelut koettiin jamakasti
hoidetuiksi ja asiakaslahtoisiksi, erityisesti johtoryhman ja henkildston mielesta. Kv-palveluita
ei tunnettu kovin hyvin ja "suurta linjaa” ei ndhty — mihin kv-toiminnalla pyritaan? Liikkuvuus-
tuet koettiin nykyisessé taloustilanteessa erittdin mydnteiseksi avuksi osaamisalueille. Kor-
keimman arvosanan kv-palvelut sai timivastaavilta. Avoin AMK:n potentiaali (4 % kokonai-
suudesta) AMK-rahoitusmallissa oli hyvin tunnettu, mutta samaan hengenvetoon todettiin,
ettd potentiaalia ei osata viela hyddyntaa taysimaaraisesti kaikkialla SAMKissa. Korkeimman
arvosanan (8,9) antoivat timivastaavat. ltse palvelu koettiin yleisesti ottaen hyvin hoidetuksi,
joskin aika matalalla profiililla toimien. Avoimessa AMKissa tydskentelee talla hetkella vain
yksi paatoiminen henkil®, kun toité olisi ainakin kahden edesta. Lisaksi toivottiin, ettd osaa-
misalueet olisivat enemman tekemisissa avoinAMK-palvelun kanssa.
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Miten KOPA voisi parantaa asiakaslahtéisyyttaan?

Kaksi asiaa nousi ylitse muiden:

1) Tietohallinnon pitda alkaa informoida tiivimmin vaiheessa olevista tilauksista
—tdma vaade nousi esiin kaikilta vastaajaryhmilta.

2) KOPAnN johdon ja paallikdiden pitda kaikkien vastaajaryhmien mielesta “jalkautua”
useammin osaamisalueiden toimintaan mukaan.

Miten KOPA voisi parantaa kustannustehokkuuttaan?

Jo tehdyt sopeuttamispaatokset ja -linjaukset katsottiin riittaviksi, eikd merkittavia uusia eh-

dotuksia esitetty. Eniten potentiaalia katsottiin olevan Porin ja Rauman kampushankkeiden

toteutumisesta seuraavalla toiminnan tehostumisella.
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HappyOrNot-asiakaspalautejarjestelma

HappyOrNot-asiakaspalautejarjestelma hankittiin kesallda 2013 mahdollistamaan KOPAN
keskeisten palveluiden asiakastyytyvéisyyden helppo mittaaminen. KOPAN asiakastyytyvai-
syytté ei ole mitattu aiemmin, joten tuloksia alettiin odottaa suurella mielenkiinnolla.

Jarjestelma alkoi tuottaa viikoittaista ja kuukausittaista palautetta Porissa Tiedepuiston kir-
jaston, Helpdeskin ja kampustoimiston asiakkaiden palautteista. Kirjaston laite oli kevaalla
2014 jonkin aikaa myds Raumalla Kanalikampuksen kirjastossa. Palautteita kasiteltiin KO-
PAnN johtotiimin kokouksissa, joissa myds sovittiin mihin toimenpiteisiin palautteiden johdos-
ta pitéa ryhtyéa.

Vaikka palvelu oli toiminut erinomaisen hyvin, siitd paatettiin luopua heindkuussa 2014. Paa-
syy luopumiseen oli se, etté tulokset eivat antaneet evéita kehittdmistoimenpiteille eli taval-
laan saimme lian hyvid tuloksia: jos suunnilleen kaikki asiakkaat ovat palautteen mukaan
erittain tyytyvaisia palveluinin, ei siitd pysty johtamaan juurikaan kehittamistoimenpiteita.
Olisi tarvittu yksityiskohtaisempaa palautetta, mutta jarjestelma ei mahdollistanut sellaisen
keraamista. Muutamaan otteeseen selvitettiin pientd maaraa tyytymattdmyyden ilmauksia,
mutta nekin havaittiin disinformaatioksi (siivooja pyyhkinyt laitteesta pdlya, opiskelijat pelleil-
leet laitteella yms.). Kuvissa Nro 16-18 on esimerkkeja HappyOrNot-tuloksista helmikuulta
2014.
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Viikkoraportti Johdon raportti
17.3.2014 — 23.3.2014 (Viikko 12) SAMK (4 yksikkoa)

Tyytyvaisyytesi palveluumme tanaéan?

98% Cee 2% 0% 0% Indeksi: 99.0
kol = 2kl 0 kpl 0 kpl Palautteita: 100

Vertailu

Jakauma
0% 25% 50% 75% 100%

Kampustoimisto - 1320000081 ¢ 100 - 14 kpl

IT Helpdesk - 1320000106 ¢ 100- 10 kpl

Akvaario - 1320000102 ¢ 100 - 4 kpl

Kanalikirjasto - 1320000103 99 - 72 kpl

94 95 96 97 98 99 100

100% - 100

99

75% L 98

g o7
3 50%

© - 96

&

25% 95

94

0% - - 93

ma ti ke to pe
Viikonpaiva

Kuva 16. Esimerkki HappyOrNot jarjestelman tuottamista tuloksista.
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Viikkoraportti Johdon raportti
17.3.2014 — 23.3.2014 (Viikko 12) SAMK (4 yksikkoa)

Kaikki yksikot yhteenlaskettuna - tuntijakauma

100% 100

99

75% 98

97

50%
96

Jakauma

25% 95

94

0% 93

100% 100,0
-197,5

75%
-+950

50% Loos

Jakauma

25% -+90,0

-+875

0%

) > » X X > X » > X » X
3 \\\ q>\ Q}\ DX\ oJ\’\ ‘b\\ /\\\ %\\ q\‘\ ,\Q\\ \\\ ‘7,\\

Kuva 17. Esimerkki HappyOrNot jarjestelman tuottamista tuloksista.

29



Kirjaston Mystery Shopping

SAMKin matkailun opiskelijat toteuttivat Mystery Shopping -k&ynnin SAMKIn kirjastossa
marraskuussa 2013. Lyhyesti kuvattuna Mystery Shopping on menetelma, jossa asiakas-
palvelua mitataan toimimalla "valeasiakkaana” ja raportoimalla tilanteessa kertyneet koke-
mukset yksityiskohtaisesti ja objektiivisesti.

Kaynnin tavoitteena oli kartoittaa palvelun laatuun liittyvid kokemuksia ja opiskelijat tuli-
vat kirjastoon kysymaan asiakaspalvelusta aiheeseen liittyvia kirjoja. Tulokset raportoitiin
vapaamuotoisena tekstind ja kasiteltiin kirjastopalvelujen sisalla henkildstdn kanssa seké
kirjastopalvelujen kehittdmisryhmassa. Selvityksessa ei noussut esiin erityisia kehittdmisen
kohteita, mutta toimenpide itsessaén todettiin erinomaisesti onnistuneeksi. Jatkotoimen-
piteend olisi samantyyppisen selvityksen tekeminen muihinkin KOPAN toimintoihin; myés
kirjastopalveluissa uusitaan Mystery Shopping lahitulevaisuudessa.

Kirjastopalvelujen asiakaspalvelun laatua mitataan myds kolmen vuoden valein tehtavalla
kansallisella kayttajakyselylla ja osana tutkinto-opiskelijoiden OPALA-palautetta (opetus- ja
kulttuuriministeridon kysely valmistumisen yhteydessd). Naisséa palvelusta saadaan keski-
maarin erinomaiset arvosanat. Kehittdmistarpeita on tullut Iahinn& aukioloaikoihin ja tiloihin
littyen: aukiolojen suhteen tydn ohella, paaasiassa iltaisin ja viikonloppuisin tapahtuva ai-
kuisopiskelu asettaa omat haasteensa; tilojen suhteen on selvasti tuotu esiin rynmatyotilo-
jen ja muuntyyppisten opiskelutilojen puute.
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Prosessien, palveluiden ja tehtavien kuvaus

Prosessikuvausten tarkoitus on ollut yndenmukaistaa KOPAN kolmen yksikén hahmotta-
mista asiakaslahtdisena palveluntarjoajana ja toisaalta luoda selked pohja toiminnan ke-
hittdmiselle prosessinakdkulmasta. Kolmen palveluyksikdn prosessikuvausten "paasivua”
on hiottu vuosien 2014-2015 aikana ja paadytty seuraavilla sivuilla oleviin sisaltdihin (kuvat
19-21). Asia on ollut esilla SAMKIn johtoryhmassa kevaalla 2015, jolloin keskusteltiin missa
lagjuudessa muut yksikot aikovat tehda vastaavat kuvaukset ja sovitaan sen pohjalta tyén
etenemisesta.

Yhdenmukaisten prosessikuvausten tekeminen oli odotettua hankalampaa, koska yksikoi-
den toiminta on hyvin erilaista luonteeltaan ja sisélldltaan. Pitkajanteiselld tydlla ja pienin
askelin edeten tassa kuitenkin onnistuttiin ja kuvaukset saatiin valmiiksi. Taméa koettiin hyvin
hyodylliseksi, koska nyt yksikditd voidaan vertailla yhdenmukaisesti kuvattuna. Nailla voi-
daan myds kuvata yksikoiden ulkopuolisille selkeasti toiminnan perusrakenne.
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Kirjastopalvelut

1.1 Aineiston valinta ja 1.2 Luettelointi ja .
hankinta sisallonkuvailu 1.3 Kokoelmien huolto
1,6 htv 1,6 htv 1,5 htv
A y A

1. Kokoelmatyo
4.1. Tiedonhankinnan 4,7 htv . A
J—— » - 2.1 Aineiston kayttd
0"; o N ” 3,5 htv
4.2 Viestinta, 4. Yhtei
) ) < . Yhteistyo ja i
tiedottaminen < ; YO 2. Asiakaspalvelu R 2..2 Neuvonta,
0,2 htv vuorovaikutus h > tietopalvelu
1.8 htv 7,4 htv 3,0 htv
7
A
4.3 Toiminnan
kehittdminen <
1,0 htv
- 2.3 InfoTelakka
g 0,9 htv
3. Jarjestelmien yllapito
1,1 htv
4.4. Kirjastoalan
kansallinen yhteisty6 <«

0,3 htv

v \ 4 v

3.1 Kl.rJastOJarJesteImat 3.3 Nettisivut, intranet 32 I|etok.amn.at,
(Finna, Voyager) sahkoiset aineistot
0,2 htv
0,6 htv 0,3 htv

Kuva 18. Kirjastopalvelujen prosessit
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Opiskelijapalvelut

1.1. Opiskelijavalinta 1.2. Opiskeluoikeus 1.3. Opintotuki
1,5 htv 0,2 htv 0,3 htv
A A A

1. Hakuprosessit
2,0 htv > 2.1. Opiskelijatiedot
1,5 htv
4.1. Tiedotus ja
markkinointi <
0,2 htv I
2.2. Suoritustiedot
> 2,5 htv
£ Avc?lme'n'amk:n 4. Avoimen AMK:n L .
opintoihin » . . 2. Kampustoimistojen prosessit
iImoittautuminen < palveluprosessit Asiakas 70 htv
0.5 htv 1,5 htv !
2.3. Opintoihin
> ilmoittautuminen
1,0 htv
4.3. Avoimen amk:n
suoritustiedot <
0,3 htv
Ly 2.4. Valmistuminen
3. Kv-palveluiden prosessit 2,0 htv
5,0 htv
3.1. Opiskelijaliikkuvuus 3.2. Liikkuvuussopimukset 3.3. Tukitoimet
2,0 htv 1,0 htv 2,0 htv

Kuva 19. Opiskelijapalvelujen prosessit (lukujarjestysprosessi valmistelussa).
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Tietohallintopalvelut

1.1. Palvelujen

1.2. Palvelujen

1.4. |dentiteetin- ja

kehittdminen yllapito 1.3.0\/2a::/tt\)/nta paasynhallinta LS. Tlef::?\r]allmta
1 htv 3,8 htv ! 1 htv
A A A A A

1. Palvelutarjonta

4.1. Poikkeamien
kasittely
0,9 htv

4.2. Tietoturvan
kehittdminen
0,1 htv

> <
7 htv
o 2.1. HelpDesk
" 2 htv
4. Tietosuoja 2. Kéyton tuki N 2.2. Lahituki
1 htv 7 htv g 4,8 htv
N 2.3. Tiedottaminen
” 0,2 htv
> 3. Tyovalineet <
2 htv
A 4 Y Y Y
3.1. Tarvikkeet 3.2. Tybasemat 3.3. Mobiililaitteet 3.4. Tulostus
0,5 htv 1 htv 0,2 htv 0,3 htv

Kuva 20. Tietohallintopalvelujen prosessit
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Paallikkopalaverit

KOPAN paallikkdpalavereja pidetaan saanndllisesti joka toinen perjantai. Palvelukulttuurin

kehittdmishanke on asialistalla aina tarpeen mukaan. Kokouksiin osallistuvat korkeakoulu-

palvelujen johtaja puheenjohtajana, kirjastopalvelujen paallikkd, opiskelijapalveluiden paal-

likko, tietohallintopaéllikkd ja johdon assistentti kokouksen sihteerina.

Kehittamishankkeen monia toimenpiteita vyorytetaan eteenpain hitaasti, mutta varmasti, ja

kaikki olennaiset asiat tulevat kirjatuiksi paallikkdpalaverien muistioihin. Jokaisessa kokouk-

sessa varmistetaan, etté edellisessa kokouksessa sovitut asiat ovat edenneet toimeenpa-

noon.

Palvelukulttuurin kehittamishanketta on kasitelty KOPAN paéallikkdpalaverin kokouksissa:

07.02.2014

04.04.2014
09.05.2014

23.056.2014
19.09.2014

03.10.2014
20.11.2014
10.12.2014
08.01.2015
23.01.2015
06.03.2015
17.04.2015

kohta 4 TAMKIn palvelukulttuurin kehittamisprojektiin liittyvaan julkaisuun
tutustuminen ja prosessikuvausten rungon suunnittelu

kohta 6 Itsearviointikyselyn lahettamisesta sopiminen

kohdat 5 ja 6 Itsearviointikyselyn tuloksia ja sopiminen jatkokasittelysta sek&
prosessikuvausten tekemisesta sopiminen

kohta 3 Itsearviointikyselysta tehtyihin kuvaajiin tutustuminen

kohta 10 Kirjastotoiminnan prosessikuvauksen paa- ja

alaprosessien lapikaynti

kohta 2 Palvelukulttuurin kehittdmishankkeen lapikaynti
prosessikuvausten kasittelyd koko palaveri

kohta 6 Prosessikaaviot

kohta 3 Prosessikaaviot

kohta 4 Prosessikaaviot

kohta 6 Palvelukulttuurin kehittdmishankkeen katsaus

kohta 8 Kopan palvelukyselyn tulokset ja johtopaatokset
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Matriisivierailut

Matriisivierailujen tarkoituksena on KOPAN nakdkulmasta kehittaa palvelukulttuuria kdymalla
matriisiorganisaation "vertikaaliyksikdiden” eli osaamisalueiden luona "kylassa”. Néissa kor-
keakoulupalvelujen ja osaamisalueiden valisissé tapaamisissa keskustellaan asioista, joissa
yhteisty&rajapinnoissamme on joko kehittdmisté tai muuten vaan keskusteltavaa. Myds po-
sitiivista palautetta jaetaan puolin ja toisin.

Kyléilyjen aikataulut:

TEVE (Terveys-osaamisalue) 20.8.2014
HYVO (Hyvinvointi-osaamisalue) 17.9.2014
ITEK (Informaatioteknologia-osaamisalue) 30.10.2014
PATA (Palveluliiketoiminta-osaamisalue) 10.2.2015
ENRA (Energia ja rakentaminen -osaamisalue) viela pitaméatta
LOME (Logistiikka ja meriteknologia -osaamisalue) viela pitamatta

KOPAN paallikkotiimi on vieraillut taté kirjoitettaessa neljan osaamisalueen johtotiimin koko-
uksessa, joissa on keskusteltu yhteistydsta matriisiorganisaatiossa. Keskustelut on todettu
molemmin puolin hyddyllisiksi ja niille on luvassa jatkoa. Tapaamisissa on vaihdettu varsin
vapaamuotoisesti tietoa ja kokemuksia yhteistydn sujumisesta ja sovittu uusista, yhteises-
ti hyvéksytyistd menettelyistéd. Esimerkkind voidaan mainita tiedonkulkua kehittavé linjaus
siitd, ettd korkeakoulupalvelujen henkildstod voi osallistua eri kampuksilla osaamisalueiden

tilaisuuksiin.
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Kampushankkeet

Porissa ja Raumalla on vireillda varsin laajat kampushankkeet. Raumalla kampusrakenne
tiivistyy neljastd kampuksesta yhteen kampukseen, johon liittyy varsin mittava remontti vuo-
den 2015 aikana. Porissa rakennetaan kokonaan uusi kampus toukokuuhun 2017 men-
nessé, jolloin kampusrakenne tiivistyy nykyisesta kahdesta kampuksesta yhteen.

Molemmissa kampushankkeissa on paljon palvelukulttuurin kehittamiseen liittyvia yksityis-
kohtia, joista tarkeimpi& ovat

e korkeakoulupalveluiden tilojen layoutin asiakaslahtdinen suunnittelu: asiakaslahtdi-
syys, saavutettavuus, avoimuus ja keskittaminen

e BYOD (Bring Your Own Device); paalaitelaiterippumattoman tydskentelyn mahdol-
listaminen koko kampuksella: WLAN-verkkokapasiteetti, lainalaitteet, latausmahdol-
lisuudet yms.

e paatelaitteiden hankintaperiaatteiden uusiminen niin, etté kayttgjille tulee enemmaéan
valinnanvaraa

e palvelutarjonnan laajentaminen korkeakoululikunnalla: ohjattua likuntaa asianmukai-

sissa tiloissa henkildkunnalle ja opiskelijoille.
Kampusten rakentamista ja kehittamista koordinoidaan useissa ns. kampusryhmissa, joissa

korkeakoulupalvelut ovat tiiviisti mukana. Henkilostolle on jérjestetty useita erilaisia, osallis-
tavia tilaisuuksia kampushankkeisiin liittyen.
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Johtopaatoksia

Korkeakoulupalvelujen palvelukulttuurin kehittdmishankkeella oli paatavoitteena nimensa
mukaisesti kehittaéd korkeakoulupalvelujen palvelukulttuuria ja toisaalta kiinnittaa seka kor-
keakoulupalvelujen etta koko SAMKIin huomiota palvelukulttuuriin ja sen kehittamiseen.

Palvelukulttuuri on osoittautunut varsin monimuotoiseksi ilmiodksi, jonka laadun tai onnistu-
misen mittaaminen on hyvin hankalaa. llmi6éta pitaisi kuitenkin lahtokohtaisesti kyeta mittaa-
maan, jotta sen laadusta voisi olla perustellusti jotain mielta. Palvelukulttuuria yritettiin mitata
monella eri tavalla tdman hankkeen aikana.

HappyOrNot-asiakaspalautejarjestelmalla (luku 6) itse mittaaminen onnistui erinomaisesti,
mutta I&hes poikkeuksetta aivan asteikon ylapaassa olevat tulokset eivat antaneet juurikaan
evaitd toiminnan kehittamiseksi ja jarjestelmasta paatettiin luopua. Tata voisi perustellusti
kutsua positiiviseksi ongelmaksi.

KOPAN henkildstolle tehtiin itsearviointikysely, jonka tuloksista saatiin selvasti paremmin ke-
hittamisaihioita. Naihin tartuttiinkin aktiivisesti ja moni asia eteni taman ansiosta (ks. luku 4).
Esimerkkina talon sisdisen opastuksen parantaminen, sisédilman parantaminen ja IT Help-

Deskin "tuunaaminen” viihtyisammaksi.

Kolmas lahestymiskulma palvelukulttuurimme muodostettiin eri henkildkuntaryhmille teh-
dyilla kyselyilla: tehtiin kolme kyselyd, joissa vastaajina olivat johtoryhman jasenet, tiimi-
vastaavat ja muu henkilostd. Yhteenvetona voi todeta, ettd KOPAN palveluihin oltin varsin
tyytyvaisia kaikissa nédissa ryhmissa. Mitddn olennaista puutetta ei ollut, vaikka pienempia
kehittdmiskohteita kysely tuotti — esimerkiksi Avoin AMK-toiminnan lisdresursointia alettiin
valmistella osin kyselyn tuloksien johdosta.

KOPAN "isojen linjojen” ja prosessien kuvaus selkiytti omaa toimintaa seka korkeakoulupal-
velujen sisalla ettd koko SAMKissa. KOPAN kolmen yksikdn prosessikuvausten yhdenmu-
kaistaminen osoittautui selvasti ennakoitua vaikeammaksi tydksi, joka otti huomattavasti
aikaa. Lopputulos oli kuitenkin kaiken vaivan arvoista, koska nyt voimme tarkastella kaikkia
palveluita selkeédssa, yndenmukaisessa esitysmuodossa.

38



Raportti on Iapileikkaus vuosina 2014 ja 2015 toteutuneesta SAMKIn korkeakoulupalvelu-
jen palvelukulttuurin kehittdmisesta. Palvelukulttuurin kehittaminen jatkuu edelleen —se on
jatkuvaa toimintaa, koska yhtaloon kuuluvat muuttujat eivat ole vakioita: teknologia ja peda-
gogiikka kehittyvat, asiakkaiden kayttaytyminen, odotukset ja osaaminen muuttuvat, SAMK
ja koko korkeakoulukenttd on jatkuvassa muutoksessa ja niin edelleen.

Kaiken kaikkiaan voimme olla tyytyvaisia palvelukulttuurimme tasoon ja asettaa myos isoja

odotuksia sen edelleen kehittymiselle. Molemmat kampushankkeet luovat ison palvelukult-
tuurin kehittamispotentiaalin, jonka aiomme hyddyntaé niin hyvin kuin pystymme.
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Satakunnan ammattikorkeakoulun korkeakoulupalvelut halusi
kehittda palvelukulttuuriaan. Samalla haluttiin kiinnittéa koko

SAMKIn huomiota palvelukulttuuriin ja sen kehittamiseen.

Palvelukulttuuri on monimuotoinen asia, jonka laadun tai on-
nistumisen mittaaminen on hankalaa. Hankkeen aikana sitéa
mitattiin HappyOrNot-asiakaspalautejarjestelmalla, Mystery
Shoppingilla, itsearviointikyselylld sek& muulle henkildkunnalle
suunnatulla kyselyilla. Johtopaatdsten jalkeen ryhdyttiin toi-

meen.

Raportti on lapileikkaus vuosina 2014 ja 2015 toteutuneesta

SAMKIin korkeakoulupalvelujen palvelukulttuurin kehittamises-

ta. Jatkamme tasta — palvelukulttuurin kehittdminen on jatku-

vaa toimintaa.
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