KATSAUKSIA

Laatuajattelu on erityisesti viime
vuosikymmenen aikana Suomessa
laajasti levinnyt tuotteita
valmistavaan teollisuuteen; viime
aikoina myos palveluyrityksiin.

Vaikka varsinkin yrityksia
palvelevat koulutuslaitokset ovat
olleet mukana yritysten
laatuajattelun ja laatujirjestelmien

kehittimistyéssi, ne ovat itse olleet

varsin vahin kiinnostuneita oman
laatuajattelunsa kehittdmisesti.
Koulutusty6 on kuitenkin muuhun
palveluty6hon verrattuna niin
erilainen alue, etti se vaatii oman
tarkastelunsa.

Talid hetkelld kiinnostus
koulutuksen laatukysymyksiin
niyttid herinneen, ja seuraavassa
tarkastelenkin laatuajattelua
piiasiassa lyhytkurssitoimintaa
harjoittavan koulutuslaitoksen
nikokulmasta.
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Yleinen virhe puhuttaessa koulutuksen laa-
dusta on, ettd se mielletidin vain koulutuksen ul-
koisena laatuna puuttumatta ollenkaan koulu-
tuksen sisdiseen laatuun. Hyvit ulkoiset puitteet
kuten viihtyisit tilat, nykyaikaiset opetuslaitteet
ja-menetelmit, hyvit pedagogit opettajina eivit
mitenkdin vield takaa, ettd koulutuksen sisiinen
laatu on hyvi, ettd itse koulutus on koulutus-
tarvetta vastaavaa seki tuloksia tuottavaa.

Kun mietitiin, miti koulutuksen laadulla on
ymmidrrettivi,. on palautettava mieleen, mita
laadulla yleensi tarkoitetaan. Tyytymittd kir-
joittamaan tihidn vain yleispiteviksi pyrkivia,
teoreettista laadun miirittelyi tarkastelen muu-
tamaa laatuun olennaisesti liittyvii nikokohtaa:

Laatu on laajempi kisite kuin pelkkd loppu-
tuotteen laatu. Laatu on sekid tuotetta ettd toi-
mintaa.

Tuotteen (tai palvelun) laatu on hyvi, kun
asiakkaan kokemukset siitd ovat vihintddn ha-
nen tarpeitaan ja odotuksiaan vastaavat, eli
asiakas on tuotteeseen tyytyviinen. Toiminnan
laatu kohdistuu yrityksen sisdisiin prosesseihin
ja yksityisiin toimintoihin. Laatua on se, ettd ty6
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tehdiin tehokkaasti ja kerralla oikein. Tuotteen
laatu on seurausta toiminnan laadusta.

Ryhdyttiessi soveltamaan niditd ajatuksia kou-
lutukseen on vilttimitonti heti mairitelld, mi-
td yllid esiintyvit, laadun kannalta keskeiset ki-
sitteet: asiakas, tuote sekd prosessit koulutuk-
sessa tarkoittavat. Joka tapauksessa on ilmeisti,
ettd niiden mdirittely on riippuvainen organi-
saation tehtivistd ja siten nimd midrittelyt ei-
vit yleensi ole samat.

Jotta ymmirretiddn tissd artikkelissa esitetyt
koulutuksen laatuun liittyvit mairittelyt, on pai-
kallaan luoda lyhyt katsaus timidn Kkirjoittajan
johtaman organisaation tehtiviin.

Tyonantajat (yksityinen yritys tai julkishallin-
to) kouluttavat henkilokuntaansa lyhytkestoisil-
la koulutustilaisuuksilla. Koulutuksen lyhyys
johtuu vaikeudesta irrottautua tyosti yhtijak-
soisesti pitkiksi ajaksi; laajemmat kokonaisuu-
det toteutetaan useilla perikkiisilli koulutusti-
laisuuksilla. TyOnantaja maksaa kaikki koulu-

tuksesta johtuvat kustannukset, ja koulutus ta-
pahtuu piiasiallisesti tyoaikana. Kaikki koulu-
tukseen liittyvit tukipalvelut jirjestetiin: ma-
joitus, ruokailu ja koulutusmateriaali. Yrityksen
hyoty koulutuksesta on tekniikan kehittyessi
ajan tasalla oleva, osaava henkildsto; yksityisen
oppilaan hyoty on oman ammatillisen kehityk-
sen ajan tasalla pito eli urakehityksen turvaami-
nen tyOmarkkinoilla.

Asiakkaana lyhytkurssitoiminnassa on nih-
tivd yhtd hyvin seki yritys etti koulutukseen
osallistuva oppilas. Molemmat voivat erikseen
olla tyytyviisid tai tyytymaittdmii koulutukseen,
jota ovat hankkimassa. Molempien tyytyviisyys
on kuitenkin yhtd tirked. Koulutuksen laa-
tuajattelun vaikeutena onkin se, ettid oppilaan ja
yrityksen asiakastyytyviisyydet voivat olla — ai-
nakin lievisti — ristiriidassa keskendin.

Tuotteen miirittelyyn joudutaan miettimal-
14, mikd aiheuttaa asiakastyytyviisyyden. Yri-
tyksen kannalta ehdottoman tirked on se, ettd
ne tavoitteet, jotka koulutukselle on asetettu,

AEL Uuden tekniikan instituutti (ent. Ammattien Edistimislaitos) sijaitsee Malminkartanossa Helsingissi. Ins-
tituutti otti kevailla 1993 kiyttoon ISO 9004-2 -standardiin pohjautuvan laatujirjestelmin eli jirjestelmilliset
menettelytavat koulutuksen, laadun, tuottavuuden ja tehokkuuden varmistamiseksi.
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saavutetaan. Ndmi tavoitteet tekniikan koulu-
tuksessa ovat padasiassa oppimiseen ja osaami-
seen liittyvid. Osaan tavoitteista voi liittyd myOs-
kin asenteiden kehittimistia, mutta asenteihin
vaikuttaminen muutaman pdivin kurssilla on
vaikeaa ellei mahdotonta. Yksityisen oppilaan
asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat — edellisen
lisaksi — my0s koulutuksen ulkoiset tekijat ai-
na niihin sininsi kuulumattomia oheispalveluja
mydten. Olennaista my0Os oppilaan mielesta kui-
tenkin on, onko hin oppinut ne asiat, joiden
vuoksi hin koulutukseen on tullut. Koulutus-
tuotteen miirittelyksi ei riitd pelkistiin kou-
lutustilaisuus; my6s oppiminen on ymmir-
rettivi tuotteeksi.

Ettd yritys ja sen lihettimi oppilas sekd toi-
saalta kouluttaja ovat yhtd mielti koulutuksen
tavoitteista, on koko koulutuksen laatuajattelun
perusta. Kuten mikid tahansa tuote, koulutus-
tuote on pystyttiva miirittelemdin siten, ettd
asiakas ja kouluttaja ovat siiti ja sen ominai-
suuksista (tavoitteista) ehdottoman yksimieli-
sid. Koulutustuote on pystyttivi madrittele-
miin yksikisitteisesti.

Prosesseilla ymmirretiin kaikkia niitd osa-
kokonaisuuksia, joista koulutusorganisaation
toiminta muodostuu ja joita kehittimilld toi-
minnan laatua ja siten tuotteen laatua kehite-
tadn.

Koulutuksen laadusta voidaan antaa seuraava
kuvaus:

1. Koulutuksen laatu on sitd, etti koulutuk-
selle asetetut tavoitteet vastaavat koulutustar-
vetta.

2. Koulutuksen laatu on sitd, ettd oppimista-
voitteet saavutetaan.

3. Koulutuksen toteutuksen laadussa on otet-
tava huomioon koulutuksen sekd ulkoiset et-
ta sisdiset tekijit:

Sisdiset tekijit: Suunnittelu ja toteutus seki
niiden vastaavuus asetettujen tavoitteiden
kanssa.

Ulkoiset tekijat: Opetusmenetelmit, havain-
tovilineet, jirjestelyt, kouluttajan pedagogi-
set taidot, oheispalvelut jne..

4. Asiakas arvioi opetusta palautteilla ja kou-
luttaja arvioi oppimista kokeilla ja testeilld.

5. Palautteen pohjalta kouluttaja korjaa myos
reaaliaikaisesti toteutusta. Palaute on pohjana
tarveselvityksen, suunnittelun ja toteutuksen
kehittimiselle.

Koulutuksen laadun kannalta keskeinen on-
gelma, yhteinen miirittely koulutuksen tarve-
kartoitukseen, koulutuksen suunnitteluun, to-
teutukseen ja arviointiin, on ratkaistu koulutus-
luokituksen avulla. Koulutusluokitusta tarkaste-
len seuraavassa luvussa.

Koulutusluokitus
laadun apuvilineeni

Lyhytkurssitoiminnassa koulutuksen suunnit-
telulla on aina keskeinen merkitys. Ongelma on
ollut siind, miten toteutettava koulutus saadaan
vastaamaan todellista koulutustarvetta ja miten
tima vastaavuus saadaan mairitellyksi. Monesti
on kiynyt niin, ettd laajojakin koulutuskokonai-
suuksia suunniteltaessa koulutuksen hankkijan
ja tuottajan vililla ei ole ollut yhteista kisitystd
siitd, mitd ongelmaa tyoyhteisossi ollaan pois-
tamassa. Ei ole ollut yhteisti kieltd niistd puhut-
taessa. Koulutuksessa on sitten tyydytty vain tie-
tojen jakamiseen, koska konkreettiset koulu-
tustavoitteet ovat jaidneet selkiintymatta.

Itse asiassa timi ei ole pelkistiin lyhytkurs-
sitoiminnan ongelma vaan ongelma laajemmin-
kin kaikessa koulutuksessa. Sveitsildisessa tutki-
muslaitoksessa ETH Institut Verhaltenswis-
senschaftissa on tutkittu ns Bloomin taksono-
mian avulla (Bloom 1956) opettajien tekemid
koekysymyksid. Ennen taksonomiakoulutusta
(s0. opettajia koulutetaan tekemiin kysymyksid
kaikilta taksonomiatasoilta) 75 prosenttia kysy-
myksistid oli luokiteltava pelkistiin ulkoaopit-
tua tietoa mittaaviksi ja 23 prosenttia ymmairta-
mistd mittaaviksi. Vain kaksi prosenttia kysy-

myksisti oli luokiteltavissa Bloomin 3 — 4 ta-"

soja (soveltamistasoa ja analysointitasoa) mit-
taaviksi. Tasoja 5 — 6 (syntetisointia ja arvioin-
tia) mittavat kysymykset puuttuivat. Kun opet-
tajat saivat luokittelukoulutusta, tietoa mittaa-
vien kysymysten maira laski alle 60 prosentin.
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Soveltamista ja analysointia koskevia kysymyk-
sid oli 12 prosenttia (Frey 1993).

Tekniikan lyhytkurssitoiminnassa timi Bloo-
min taksonomian mukainen Kkognitiivisen alu-
een luokittelu riittdd koulutuksen tavoitteiden
ja tulosten mittaamiseen. Ani harvoin tekniikan
Iyhytkurssitoiminnan tavoitteita voidaan asettaa
motoriikasta tai affektiiviselta alueelta, tavoite
on yleensi "know-how":n kehittiminen. Bloo-
min taksonomia on yksi yhteinen kieli koulu-
tuksen suunnittelu- ja toteutusprosessiin ensik-
si koulutustarpeen ja koulutuksen tavoitteiden
miirittelyyn, toteutuksen ohjaamiseen seki
vihdoin tulosten arviointiin (kuva 2.1.).

Arviointi

Tunnettu malli, jota on kiytetty paljon henki-
16stokoulutuksen tulosten arviointiin, on Kirk-
patrickin kehittimi neljin tason arviointimalli
(Kirkpatrick 1975). Nimai nelji tasoa ovat:

1. Reaktiot  Oppilaspalaute Mielipiteet
koulutuksesta.

2. Oppiminen Kokeet, testit  Opittiinko
tavoitteen-

mukaiset asiat.

3. Muutokset Tutkimukset  Ajattelussa ja

tyOssa toiminnassa
Koulutusluokitusta voidaan tietenkin soveltaa havaittavat
itsetarkoituksena ilman sen kummempaa yh- muutokset.
teyttd kokonaislaatuajatteluun. Sen avulla voi-
daan joko pelkistiin kouluttaa opettajia ko- 4. Vaikutukset Mm.
keissa entisti enemmin testaamaan muutakin tuottavuuden
kuin pelkistiin ulkoa opittavaa tietoa ja sitten parantuminen.
kiyttdi sitd koko opetuksen suunnittelu-, toteu-
tus- ja arviointiprosessiin.
KOULUTUSTARPEE KouLUTus-
ARPEEN TAVOITTEIDEN
SELVITYS >|  ASETTAMINEN
KOULUTUS- KOULUTUKSEN
KEHIT TAMINEN
™ LUOKITUS SUUNNITTELU
ARVIOINTI < TOTEUTUS

Kuva 2.1.
kielena.

Koulutusluokitus koulutustarveselvityksen, suunnittelun toteutuksen ja arvioinnin yhteisena
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Lyhytkurssitoiminnassa jatkuvan arvioinnin
suorittamiseen riittdd kaksi ensimmaisti tasoa:
Lienee kohtuutonta ajatella, etti muutaman,
korkeintaan viiden piivin kurssin jilkeen suo-
ritettaisiin puolen vuoden tai vuoden kuluttua
opiskelijan organisaatiossa selvitys koulutuksen
mahdollisesti ajheuttamista muutoksista ja vai-
kuttavuudesta. Kolmatta ja neljittd tasoa tulee
mitata suurien koulutusprojektien yhteydessi,
jolloin mittaustapahtuma ei ole suhteeton kou-
lutusprojektiin verrattuna. Reaktioiden lisiksi
(kysely koulutuksen lopussa) oppimista arvioi-
daan koulutusluokituksen mukaisella kysymys-
tekniikalla, jolla mitataan asetettujen koulutus-
tavoitteiden toteutumista.

Miki on laatujirjestelmi?

Laatuajattelu on filosofia, jonka organisaatio
voi omaksua itselleen ja ottaa yhdeksi arvok-
seen. Laatuajattelun toteuttaminen jokapdivii-
sessd tyossd ei kuitenkaan ole helppoa, ja yk-
sinkertainen tyokalu, laatujirjestelmi, helpot-
taa laatuajattelun soveltamista. Laatujirjestelma
tarkoittaa sitd, ettd organisaatiossa sovitaan yh-
teisistd pelisiinnoistd samalla huolehtien siiti,
ettd niitd noudatetaan ja ettid niitd pelisiintojd
tarkastellaan koko ajan kriittisesti niitd jatku-
vasti kehittden. Tirkeintd mielestini laatujirjes-
telmissi onkin, ettd sithen on sisiinrakennettu
toimintojen kehittimisjirjestelma. Jos laatujir-
jestelmdd noudatetaan, se merkitsee toiminto-
jen jatkuvaa kehittimisti nimenomaan siell,
mihin timi kehitystyd kuuluu, eli toteuttamis-
tasolla.

Asiantuntijaorganisaatio asettaa laatujirjestel-
milleen omat vaatimuksensa: jirjestelmi ei saa
kahlita luovaa tyoOskentelyd organisaatiossa,
vaan sen tulee varmistaa timin luovan tyon tu-
los, laatu.

Kirjoittajan organisaatiossa laatujirjestelmin
rakentamisen keskeisend lihtOkohtana pidet-
tiin toimintaprosessien kartoittamista ja analy-
sointia. Rakentamistyon eri vaiheet olivat:

— rakentamisstrategian valinta

— laatupolitiikan mairittely

— henkiloston informointi ja motivointi
— laaturyhmien perustaminen

— aloitusseminaari henkilokunnalle

— toimintaprosessien kartoitus ja
kehittimistyo

— ohjeistotarpeiden Kkartoitus

— laatukisikirjan valmistuminen

— tarpeellisten ohjeistojen kirjoittaminen

— tuotekansion valmistuminen

— laatujdrjestelmin kidyttdonotto

Tirkedna pidettiin, ettd laatupolitiikka on so-
pusoinnussa ja johdettavissa organisaation toi-
minta-ajatuksesta, liikkeideasta seki padmadrista.

Laaturyhmin tehtiviksi miiritettiin alueensa
toimintaprosessien kartoittaminen ja kehittimi-
nen sekid ohjeistotarpeiden selvittiminen. Ta-
voitteena oli, ettd mahdollisimman suuri osa
henkilostostid tuli tyoskennelleeksi yhdessi tai
useammassa laaturyhmassa.

Laatukisikirjan tuli sisiltda yksityiskohtainen
laatujirjestelmin kuvaus tarpeellisine ohjeisto-
viitteineen.

Tuotekansio tarkoittaa kurssikohtaista doku-
menttia, joka sisiltid tuotemdirittelyn lisiksi
tiedot sen laatuvaatimuksista ja niiden toteutu-
misesta siten, ettd koulutustuote voidaan kat-
selmoida (suorittaa koulutustuotteen Kkatsel-
mus) ennen markkinoillepddsyi. Lisiksi se si-
siltdd kaiken arvioinnista, palautteista ja mah-
dollisista reklamaatioista koostetun yhteenve-
don. Tuotekansion perusteella voidaan joka het-
ki nihdi, mikid on koulutustilaisuuden tila laa-
tujirjestelmin kannalta, ja onko palautteiden ja
arviointien perusteella tarpeelliseen kehitys-
tyohon ryhdytty.

Rakentamisstrategiaksi valittiin seuraava:

1. Rakentamisty® toteutetaan organisaation
omin voimin tavoitteena oman laatuajattelun
kehittiminen.

2. Mahdollisimman suuri osa henkilostdd osal-
listuu rakentamistyOhon.

3. Henkiloston laatukoulutus ei ole irrallinen,
vaan se tapahtuu rakentamisprosessin yhtey-
dessd omia toimintoja kehittien.

4. ISO 9004-2 -palvelustandardi otetaan laatu-
jarjestelmin pohjaksi.
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LAATU -

TOIMINTA -
OHJEET

MENETTELYT MITA

OHJEISTOT

MITEN

DOKUMENTIT

Kuva 4.1.
Koulutuksen laatujarjestelmén periaaterakenne.

Asetetusta strategiasta nihdiin heti, ettd laa-
tujirjestelmin rakentamisen keskeiseni tavoit-
teena on pidetty henkilokunnan omaa panosta
toimintojen kehittimisessi, seka ettd timi ke-
hittiminen tehdiin toteuttamistasolla.

Laatujirjestelmille asetettiin seuraavat pad-
madrit:

1. Sen tulee sisiltad kaikki laatua koskevat ta-
voitteet ja toimintaohjeet.

2. Kaikki laatuun liittyvit toimintaprosessit
saavat riittivin ohjauksen ja varmistuksen.

3. Jarjestelma korostaa ehkdisevid toimenpi-
teitd.

4. Tuotevaatimukset mairitelldin tarkasti.
5. Laadun parantuminen on tulosta toiminta-

prosessien parantamisesta, milld vaikutetaan
suoraan asiakkaan kokemaan laatuun.

Kuva 4.1. esittdd laatujirjestelmidn rakenteen
periaatteen. Laatukisikirja sisiltia jarjestelmin
tavoitteet ja periaatteet sekd tiedot laatujirjes-

telmin avaintekijoistd. Niin ikddn se madrittelee
johdon vastuun, aineelliset sekd henkilostore-
surssit sekd asiakaskontaktipinnan. Toimintaoh-
jeilla madritellddn ne yleiset periaatteet, joilla
toimintaprosessit laadun kannalta hallitaan; ne
sisdltivit my0s viittaukset ohjeistoihin niissi ta-
pauksissa, joissa ohjeet ovat vilttimattomia.

Laatujirjestelmin mukaisen koulutuksen tar-
vekartoituksen, suunnittelun, toteutuksen ja ar-
vioinnin laadunvarmistuspisteet ovat koulutus-
luokitus, katselmukset, palautteet ja tuotekan-
sio. Tuotekansiossa dokumentoidaan kaikki laa-
dunvarmistuspisteiden informaatio. Katselmus
tarkoittaa koulutustuotteen laatutilan tarkasta-
mista tuotekansion tietojen perusteella ennen
toimeenpanoa. Katselmuksessa on mukana tuo-
tevastuun ulkopuolella oleva henkild, ja siind
voidaan paittaa, ettei tuotetta markkinoida, mi-
kili se ei taytd laatuvaatimuksia.

Kirjoittajan organisaatiossa kouluttajat saavat
luokittelukoulutuksen kahden piivin tyosemi-
naareissa, joissa prosessoidaan kouluttajien
suunnitteluvastuulla olevia ohjelmia.

Lopuksi

Organisaation laatuajattelun kehittyminen on
pitkd ja komplisoitu prosessi. Kirjoittajan orga-
nisaatiossa tehtiin ty6ti yli kaksi vuotta lihes ko-
ko henkil6ston voimin, ennen kuin laatuajatte-
lun tuloksia voitiin ryhtyd soveltamaan kiytin-
toon. Tidssd kirjoituksessa olen kisitellyt laa-
tuajattelua seki -jirjestelmai ainoastaan koulu-
tuksen nikokulmasta. Muiden organisaation toi-
mintojen laatuajattelu on tietysti myOs tirked,
mutta sithen en ole tissid artikkelissani puuttu-
nut. Joka tapauksessa kaikkien organisaation
toimintojen ja vastuukysymysten analysointi laa-
tuajattelun hengessi tarjoaa aivan uuden lihes-
tymistavan organisaation kehittimiseksi.
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