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EFQM/Asiakastulokset (6a)

Asiakkuus EFQM -mallin eri arviointialueilla

Asiakasliht6isyys voi sisiltyd koulutusorganisaation arvoihin, toiminta-ajatukseen, visioon, strategisiin
painopisteisiin tai esimerkiksi mahdolliseen tuloskorttiin. Asiakassuuntautuneisuus ilmenee EFQM
-mallin eri alueilla, mutta selvimmit yhteydet silli on arviointikohtiin 5c—5e (prosessit) ja arviointialuee-
seen 6 (asiakastulokset). Erinomaisesti toimivassa organisaatiossa johto pitaa aktiivisesti yhteyttd tar-
keimpiin asiakkaisiin ja strategisessa suunnittelussa otetaan huomioon asiakkaiden nykyiset ja tulevat
tarpeet ja odotukset. Koulutusorganisaation toimintatavat my6s muilla arviointialueilla (henkil6sto,
kumppanuudet ja resurssit sekd prosessit esim. opetus/oppimisprosessi) vaikuttavat merkittivisti asia-
kastuloksiin. Tuloksiin vaikuttaa myods onnistuminen viestinnassi, oppilaitoksen yhteiskunnallisessa
vastuun kantamisessa, luovuuden ja innovatiivisuuden edistdmisessd ja muissa oppilaitoksen prosesseis-

sa.

Asiakastulokset (6) kohdassa esitetadn selkeisti asiakkaisiin liittyvia tuloksia. Arviointialueella keskeiset
suorituskykytulokset (9) kuvataan koulutusorganisaation itselleen asettamien tavoitteiden saavuttamista
ja my0s oppilaitoksen ydinprosessien tehokkuutta osoittavia tuloksia (esim. tiyttoaste).

Alla tarkempi esimerkkikuvaus asiakkuusnakokulmasta EFQM:n eri arviointialueilla:

Asiakkuus EFQM -mallissa

Esimerkkeja ammatillisesta koulutuksesta

1C

Johtajat pitivat yhteytta asiakkaisiin,
yhteistyOkumppaneihin ja yhteiskun-
nan edustajiin.

*

Johto pitdd aktiivisesti yhteyttd tyoeliméedustajista
koostuvien toimielimiin, yritysten edustajiin, opetusvi-
ranomaisiin sekd muihin oppilaitoksiin.

Johto on oppilaitoksen strategian mukaisesti aktiivinen
esim. kansainvilisten suhteiden luomisessa ja yllapitimi-
sessi ja alueellisessa kehittdmisessa.

2a

Toimintaperiaatteet ja strategia perus-
tuvat sidosryhmien nykyisiin ja tule-
viin tarpeisiin ja odotuksiin.

Koulutuspaikkojen suuntaaminen perustuu tyoelamin
koulutustarpeisiin, jotka selvitetddn ennakoinnin avulla.
Seurataan opintonsa keskeyttineiden ja valmistuneiden
miadrid. TyOelimin tarpeita ennakoidaan ja sen perus-
teella tehdddn strategia paatoksid, jotka vaikuttavat kou-
lutuspaikkojen maaraan.

Seurataan esimerkiksi yritysasiakkaiden tyytyviisyyttd
annettuihin koulutuspalveluihin ja tulosten perusteella
muutetaan yrityksille suunnattua koulutustarjontaa.

2d

Keskeisten prosessien tunnistaminen
ja

niiden asiakkaiden ja muiden sidos-
ryhmien tunnistaminen.

Tunnistetaan koulutuksen jirjestdjin/

oppilaitoksen keskeiset ydin- ja tukiprosessit esim. ope-
tussuunnitelmaprosessi, opetusprosessi, oppilaanoh-
jausprosessi, opiskelijahuolto ja materiaalien hankinta-
prosessi.

Prosessikartasta ilmenee, milld prosesseilla suunnitellaan
ja toteutetaan erilaisille asiakasryhmille koulutusta seka
millaista koulutusta ja palveluja (esim. peruskoulutus, li-
sakoulutus, oppilaiden tuottamat palvelut) tarjotaan.
Kunkin prosessin asiakkaat tunnistetaan, samoin kuin
minkilaisia yhteistybkumppaneita koulutusorganisaati-
olla on esim. opetusprosessissa.

4a

Kumppaneiden valinta ja arvoketju-

Yhteistybkumppanit esim. tyéssioppimispaikat/
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jen rakentaminen yhteisty6kumppa-
neiden kanssa lisdarvon tuottamiseksi
asiakkaille.

tyoharjoittelupaikat valitaan oppilaitoksen arvopohjan ja
toimintakulttuurin pohjalta. Niiden valinnassa huomi-
oidaan yhtiiltd opiskelijoiden tarpeet esim. mahdolli-
suudet my6hemmin ty6llistyd ko. paikkaan ja toisaalta
yrityksen/ tydssioppimispaikan tarpeet.
Koulutusorganisaatio tekee opiskelijoiden tarpeiden
pohjalta yhteisty6td muiden oppilaitosten kanssa. Opis-
kelijoiden mahdollisuudet valita opintoja titen parane-
vat.

Prosessit ja niiden hallinta esim.
Tuotteiden ja palvelujen suunnittelu
asiakkaiden tarpeiden pohjalta (5c)

Opetusta suunnitellaan asiakkaiden tarpeiden pohjalta.
Opetussuunnitelma tehddin yhdessé tyoelimin kanssa.
Opiskelijoiden nikemykset huomioidaan opetussuunni-
telmatyOssd. Asiakaspalautteita hyodynnetdin opetus-
suunnitelman kehittimisessa.

Koulutuksen kiytinnén toteutuksen esim. tydjarjestyk-
sen/lukujitjestyksen suunnittelussa huomioidaan opis-
kelijoiden, opettajien ja tyGelaman tarpeet.

6a

Asiakkaiden nikemyksid kuvaavat
tulokset

Tuloksia ovat esimerkiksi:
e opiskelijakyselyisti ja opintojaksopalautteista
e tyOssdoppimispaikoille/tyoharjoittelupaikoille
suunnatuista kyselyistd
o sisiistd asiakkuutta koskevan kyselyn tulokset
e yritysten nikemykset koulutusorganisaation ima-
gosta

6b

Keskeiset suorituskyvyn mittarit

L I B R

Oppimistulokset

Tyollistyminen ja jatko-opintoihin sijoittuminen
Oppilaitoksen nikyvyys medioissa

Hakijoiden maara

Opiskelijoiden ja muiden asiakkaiden tekemien valitus-
ten ja myonteisen palautteiden madra

Arviointiin liittyvit oikaisupyynnét.

Lihde: EFQM -malli
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