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ESIMERKKE]JA SISAISEN ASIAKKUUDEN KYSELYN KAYTOSTA

Sisdisen asiakkuuden kysely antaa koulutuksen jarjestdjille yleiskuvan koko organisaation
tai yksittdisten yksikkojen vilisten palvelusuhteiden toimivuudesta. Kyselyn avulla johto
saa yleiskuvan tilanteesta, ei niinkddn yksityiskohtaista vertailutietoa. Kyselyn tavoitteena
on tuottaa informaatiota johdolle keskustelujen pohjaksi. Johto voi kayttad titd tietoa
esimerkiksi kehityskeskustelussa yksittiisen henkilon kanssa seuraavan vuoden tavoitteista
ja hanen roolistaan palveluprosessien kehittimisessa. Johto voi kiyttad sisdisen asiakkuu-
den kyselystd saatua tietoa my0s keskustellessaan yksikkojen kanssa kuluneen vuoden ta-
voitteiden saavuttamisesta ja seuraavan vuoden tavoitteista. Tdtd varten on tarkoituksen-
mukaista tuottaa tietoa seka koulutuksen jirjestdjan keskimaaraisista tuloksista ettd yksik-
kokohtaisista tuloksista. Esimerkiksi oheisen kuvion avulla koulutuksen jérjestdja saa no-
peasti kokonaiskuvan keskustelujen pohjaksi siitd, miten yksittdisen yksikon saamat arviot
tuotetuista palveluista ja niiden toimivuudesta ovat kehittyneet verrattuna koulutuksen
jarjestajatasolla saatuun keskimairiiseen arvioon. Oheisessa kuviossa tarkastellaan yleisar-
vion lisiksi muita palvelun laatuun ja toimivuuteen vaikuttavia tekijoita.
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Sisdisen asiakkuuden kyselyn tuloksia on tarpeen tarkastella my6s eri palvelujen kohdalta
erikseen, jos halutaan tunnistaa ndiden vahvuuksia ja kehittimiskohteita. Vaikka annettu
yleisarvio tuotetusta palvelusta ja sen toimivuudesta olisi hyvi ja selkeidsti koulutuksen jar-
jestdjan keskimddriistd arviota parempi, voi yksittdisen palvelutekijin kohdalla olla vield
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paljon tarvetta kehittdd. Tétd osa-aluetta on tirked seurata, jos se on palvelun kokonaislaa-
dun kannalta tirked. Ohessa on yksi esimerkki kyselyn tulosten esittimisestd silloin, kun
halutaan kuvata yksittiisen palvelun laatuun ja toimivuuteen vaikuttavista tekijoistd annet-
tuja arvioita.
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