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Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia Etakoulu Kulkurin toiminnan kehittamisen tueksi tyokalu,
konseptoitu asiakaspalautekysely. Sahkoiselld kyselylomakkeella voidaan kerata koulun oppi-
lailta ja heidan vanhemmiltaan tietoa asiakaskokemuksesta. Kysymyksien avulla selvitetdan
muun muassa, mitd mieltd Etdkoulu Kulkurin asiakkaat ovat verkkokoulun toimivuudesta, kurs-
sien sisallosta ja mahdollisesta koulun tarjpaman lisatuen tarpeesta. Mielipiteita kerataan myos
Etakoulu Kulkurin yhteisodllisesta toiminnasta, Kulkurikampuksesta. Lomake toteutettiin toimeksi-
antajan tunnuksin Webropol-ohjelmaan. Nain se oli valittémasti hyddynnettavissa samalla ohjel-
malla suoritettavissa kyselytutkimuksissa.

Kyselylomakkeen sisaltda suunniteltiin yhteistydssa Etakoulu Kulkurin koulunjohtajan ja neljan
muun koulussa ty0skentelevan asiantuntijan kanssa. Heitad haastateltiin maalis-huhtikuussa
2022. Haastattelut toteutettiin Teams-videoneuvotteluina.

Opinnaytetyon tietoperustassa kuvailtiin asiakaskokemusta, mista se muodostuu ja miten sita
voidaan mitata asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Kyselylomakkeen laatimista ja ominaisuuksia
kasiteltiin seka teoreettisella tasolla etta toiminnallisessa osuudessa. Aineistoa lomakkeen
suunnitteluun hankittiin henkilbhaastattelujen lisdksi kirjallisuudesta ja tutustumalla Etdkoulu
Kulkurilta saatuun aineistoon.

Tietoperustan ja haastatteluista saatujen vastausten perusteella suunniteltiin ja laadittiin sahkai-
nen asiakaspalautelomake. Tuotokseen sisaltyy myds saatekirje. Kyselylomake testattiin pie-
nella Etakoulu Kulkurin asiakasryhmalla, joka arvioi lomakkeen. Vastaajat pitivat kyselyn ohjeis-
tusta selkeana ja lomakkeen kayttd onnistui myds mobiililaitteilla. Lomake arvioitiin helppokayt-
toiseksi ja vaivattomasti saavutettavaksi ja kysymykset koettiin ymmarrettaviksi ja loogisiksi.

Opinnaytetydn tuotoksena syntyneen asiakaspalautelomakkeen avulla Etdkoulu Kulkuri voi ke-
rata keskenaan vertailukelpoisia aineistoja vuosittain ja hyddyntaa niita toimintansa kehittami-
sessa. Webropolilla kyselyyn voi helposti vastata mista pain maailmaa tahansa. Anonyymissa
kyselytutkimuksessa vastaajaa ei voi tunnistaa. Sahkdinen lomake on tarvittaessa helposti pai-
vitettavissa ja sen kayttda voidaan laajentaa esimerkiksi kurssikohtaisiin asiakaskyselyihin.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn toimeksiantaja on Kvs-saation (Kansanvalistusseura sr.) Etdkoulu Kulkuri ja
sen aiheena on Etakoulu Kulkurin asiakaspalautekyselyn kehittaminen. Olen hyvin kiinnostunut
koulutuksesta ja sen erilaisista toteutustavoista. Tydssani koulutussihteerina olen tottunut teke-
maan palautekyselyja eri koulutuksista, joten valitsin opinnaytetydn aiheen niin, etta paasisin yh-
distamaan tytelamassa opittuja taitoja ja opintojen kautta kertynytta uutta osaamistani. Etakoulu
Kulkurin asiakaspalautteen kehittaminen oli aihe, jonka kasittelyssa ajattelin naiden yhdistyvan
kiinnostavalla tavalla. Tartuin aiheeseen myds sen ajankohtaisuuden vuoksi. Koronapandemia on
aktivoinut keskustelun etdopetuksesta. Erityisesti lasten etdopetuksesta ja sen tuomista haasteista
peruskoulussa on herannyt huoli Suomen hallitusta myodten. Olen itsekin kohdannut vanhemman
roolissa etdopetuksen haasteet ja vaatimukset kotijoukoille. Etdkoulu Kulkurissa etdopetus on arki-

paivaa. Kun lahiopetusta ei ole lainkaan, mahdolliset opetukselliset haasteet ovat muualla.

Etakoulu Kulkuri toteuttaa asiakaspalautekyselynsa sahkdisessa muodossa Webropol-ohjelmalla,
koska kaikki vastaajat ovat ulkomailla ja tdma on seka nopein etta helpoin tapa tavoittaa heidat.
Nain taataan myoés vastaajien anonyymius. Kyselylomake toteutettiin myés Webropolilla. Se tehtiin
suoraan Etakoulu Kulkurin tunnuksilla, jotta sitd paastaan hyddyntdmaan heti kevaan asiakaspa-

lautekyselya toteuttaessa.

Kyselylomakkeen avulla vuosittaiset asiakaspalautteiden tulokset saadaan keskenaan vertailukel-
poisiksi. Raportointi helpottuu, kun toiminta on systemaattista, ja palaute saadaan hyddynnetta-

vaksi Etdkoulu Kulkurin toiminnan kehittamisessa.
1.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetydni on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka tavoitteena oli laatia Etdkoulu Kulkurin toimin-
nan kehittdmisen tueksi tydkalu, konseptoitu asiakaspalautekysely. Sahkoisella kyselylomakkeella
voidaan kerata koulun oppilailta ja heidan vanhemmiltaan tietoa asiakaskokemuksesta. Kysymyk-
sien avulla selvitetdan muun muassa, mita mielta Etakoulu Kulkurin asiakkaat ovat verkkokoulun
toimivuudesta, kurssien sisallésta ja mahdollisesta koulun tarjoaman lisatuen tarpeesta. Mielipiteita

kerataan myos Etakoulu Kulkurin yhteiséllisesta toiminnasta, Kulkurikampuksesta.

Onnistumisen mittareiksi asetettiin 1) onko toimeksiantaja tyytyvainen toiminnallisen tyon lopputu-
lokseen, 2) onko tyon lopputuloksena syntyva asiakaspalautelomake helppokayttéinen, tarkoituk-
seensa sopiva ja toimiva, seka 3) saadaanko jatkossa palautteet kerattyd helpommin ja saadaanko

niitd kenties enemman.



Tyon ulkopuolelle jatettiin kyselyn kdytadnndn toteutus eli kyselylomakkeen lahettdminen asiakkaille
ja vastausten analysointi. Tydhon sisaltyi ainoastaan kohderyhmalle suunnattu testauskierros,
jonka avulla oli tarkoitus saada arvioita kyselyn kaytettavyydesta ja toimivuudesta. Testauskierrok-
sella saatujen palautteiden perusteella kyselylomaketta muokattiin viela kayttajaystavallisempaan

suuntaan.
1.2 Toimeksiantajan esittely

Kvs-saatio (Kansanvalistusseura sr.) on vanhin Suomessa toimiva riippumaton sivistyssaatio ja sa-
malla yksi ensimmaisista valtakunnallisista yhdistyksista. Se on perustettu vuonna 1874 Helsin-
gissa Kansanvalistusseurana ja muutettu saatioksi vuonna 1934. Saation tavoitteena on edistaa
sivistysty6ta ja aikuiskasvatusta. Seuralla on ollut myés merkittava rooli kansanopistojen ja avoi-

men yliopiston perustamisessa. (Kvs-saatio 2022a; Kvs-saatio 2022b.)

Vuonna 1920 perustettiin Kansanvalistusseuran Kirjeopisto ja etdopiskelun aikakausi alkoi Suo-
messa kirjeiden valityksella. Toiminta laajeni kattamaan koko maan. Vuoteen 1944 mennessa Kir-
jeopistossa oli oppilaita yli 40 000 ja se oli Suomen ylivoimaisesti suurin oppilaitos oppilasmaaralla
mitattuna. Vasta 2000-luvulla Helsingin yliopisto ohitti sen. Etdopiskelu mahdollisti opiskelun mo-
nelle, vaikka koulut olivat harvassa ja valimatkat pitkid. Edes sota ei hiljentéanyt tahtia, vaan moni

jatkoi opiskelua rintamalla ja jopa aloitti opiskelun iltapuhteina korsussa. (Kvs-saatié 2022b.)

1970-luvulla etdoppimisen valineiden valikoima laajeni ensin puhelimeen, levyihin, kasetteihin ja
vahitellen nykyisiin sdhkdpostiin ja verkko-oppimisen eri muotoihin. Ulkosuomalaisten lasten perus-
koulutus kotiperuskouluna alkoi vuonna 1975 Ulkoministerion virkamiesten rouvat ry:n (nykyinen
Ulpu ry.) aloitteesta osana Kirjeopistoa, mutta pian se muodosti oman yksikkdnsa. Verkkokurssien
tarjonta aloitettiin 1990-luvun lopulla ja 2010-luvulle saavuttaessa opetus tapahtui jo paaasiassa
verkossa. Koulun nimi muuttui Etdkoulu Kulkuriksi vuonna 2011. (Kvs-saatio 2022b; Etakoulu Kul-
kuri 2022e.)

Etakoulu Kulkuria voidaan pitaa verkko-opetuksen pioneerina ja se on saanut monia tunnustuksia,
viimeisimpana OAJ:n Vuoden koulutusvaikuttaja 2021-kunniamaininnan. Kulkuri oli mukana toteut-
tamassa Syyrian al-Holin leirin suomalaislasten etdopetusta yhdessa eri ministerididen ja jarjesto-
jen edustajien kanssa. Tavoitteena oli auttaa lapsia sopeutumaan suomalaiseen yhteiskuntaan ja
turvata heidan oikeuksiaan muun muassa oppimiseen. Opiskelu tapahtui salassa matkapuhelimen
valityksella. (Etakoulu Kulkuri 2022b; OAJ 2022; Kvs-saatio 2021.)



2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan kokonaisuutta, joka muodostuu, kun asiakas tarvitsee tuotetta
tai palvelua, ottaa selvaa, mista sita saa, on yhteydessa yritykseen, kayttaa sen palveluita ja lopet-

taa yhteistyon yrityksen kanssa tassa asiassa.
2.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus muodostuu monen eri tekijan summasta. Hyvaan asiakaskokemukseen vaikutta-
vat suuresti asiakkaan ajatukset yrityksesta ja sen herattamat mielikuvat ja tunteet kaikissa matkan

vaiheissa. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9-10.)

Kasvokkain kohtaamisen ja puhelinkontaktin ohella entista tarkedampaan rooliin nykyisessa digia-
jassa on noussut kohtaaminen verkkoymparistossa tai sosiaalisen median kanavissa, joista asia-
kas on itsenaisesti etsinyt lisatietoa ja tutustunut eri vaihtoehtoihin ja ratkaisuihin, jotka vastaavat
hanen tarpeitaan. Osan asiakaskokemuksesta voi muodostaa alitajuinen brandimielikuva eli se,

millainen kuva asiakkaalla on entuudestaan yrityksesta ja mita han odottaa siltd mielikuviensa ja

kokemustensa perusteella. (Ahvenainen ym. 2017, 34.)

Asiakaskokemus on noussut yhdeksi merkittdvimmista kilpailukeinoista nykyaikana. Se on tarkea
tydkalu asiakaslahtoisyyden kaytannon toteutuksessa, jossa pyritaan tarjoamaan asiakkaalle paras
mahdollinen ratkaisu hanen tarpeisiinsa. Epaonnistunut asiakaspalvelu voi pilata asiakaskokemuk-
sen, vaikka itse tuote tai palvelu olisi loistava, parhaimmillaan onnistunut asiakaskokemus paran-
taa ihmisen elamanlaatua tai ainakin helpottaa elamaa, kun tarvittu palvelu toimii vaivattomasti ja
helposti. Onnistuneeseen asiakaskokemukseen voidaan tahdata panostamalla neuvontaan, asia-
kaspalveluun ja toimiviin ohjelmiin. Olennainen osa hyvaa asiakaspalvelua on myds se, etta yrityk-
sen ajantasaiset yhteystiedot I0ytyvat helposti kotisivuilta tai laskusta. (Saarijarvi & Puustinen
2020, 13-15, 19; Filenius 2015, 52.)

Korkiakoski (2019, 20) tiivistda asiakaskokemuksen maaritelman osuvasti ndin: "Asiakaskokemus
on asiakkaan nakemys yrityksesta kosketuspisteiden, mielikuvien ja tunteiden perusteella”. Koske-
tuspisteella tarkoitetaan kaikkia niita eri kanavia ja toimipisteita, joissa asiakas kohtaa yrityksen
brandin. Se voi olla yhta hyvin kivijalkamyymala, puhelinpalvelu, yrityksen kotisivu tai vaikka mobii-
liapplikaatio. Koska yritys ei voi vaikuttaa siihen, mita kautta asiakas ottaa yhteytta, palvelukoke-

muksen tulisi olla yhta korkeatasoinen aina kaytetysta kanavasta riippumatta. (Filenius, 2015, 31.)

Filenius (2015, 14) kuvaa asiakaskokemusta neljalla eri vaiheella (kuva 1), joissa asiakas on eri

kanavien kautta tekemisissa yrityksen kanssa. Lahtotilassa asiakkaalla on yleensa jonkinlainen



ennakkoasenne yritysta kohtaan ja kasitys sen tarjoamista palveluista ja mita han niiltéd odottaa.
Ennen ostosta asiakas tutustuu tuotteeseen ja sen ominaisuuksiin tai ehka vertailee eri tuotteita ja
miettii, ostaisiko sen juuri tasta yrityksesta. Tassa vaiheessa yrityksen markkinoinnilla ja viestin-
nalla on suuri merkitys, esimerkiksi |0ytd3kd ostaja etsimansa tarpeelliset tiedot heidan kotisivuil-
taan helposti. Ostotapahtumaan paastaan, kun asiakas tekee lopullisen ostopaatdksen ja ottaa yh-
teytta yritykseen, ostaa ja maksaa tuotteen yritykselle. Oston jalkeen yhteydenpito usein viela jat-
kuu. Asiakas ehka tarvitsee apua, tuotteessa voi olla jotain vikaa tai asiakas haluaa ostaa toisen
tuotteen. Yritys puolestaan voi pyytaa palautetta tai markkinoida uusia tuotteita. Nain uusien koke-

musten myo6ta 1ahtétila ajantasaistuu.

Lantotila Ennen ostosta  Ostotapahtuma  Oston jalkeen

Kuva 1. Asiakaskokemuksen nelja vaihetta (mukaillen Filenius 2015,14)

Pitda muistaa, ettd asiakaskokemus muodostuu asiakkaan omasta, henkilokohtaisesta nakokul-
masta ja siihen voivat suuresti vaikuttaa myo6s asiakkaan omat taidot, tietoisuus hinnoista ja asen-
teet. Entistd enemman teknistd osaamista vaaditaan nykyaan jo tuotteen tai palvelun tilaus- ja
kayttdvaiheessa. Hintatietoisuuteen vaikuttaa asiakkaan oma taloudellinen tilanne, se paljonko han
pystyy ja on valmis maksamaan. Jos asiakkaan asenne on valmiiksi kielteinen, onnistuneen asia-
kaskokemuksen saavuttaminen voi olla vaikeaa alusta alkaen. Myds asiakkaan juuri senhetkinen
tilanne ja ajankohta vaikuttavat. Jos asiakkaalla on kiire tarkedan tapaamiseen, paremman asia-
kaskokemuksen tuottaa selkeasti ohjeistettu parkkilippuautomaatti, josta lipun saa sujuvasti hankit-

tua kuin huonosti ohjeistettu automaatti, jonka kaytdn opettelu vie aikaa. (Filenius 2015, 14.)

Asiakkaan nakdkulmasta sellainen asiakaskokemus on hyva, joka on hoidettu 1) tehokkaasti - esi-
merkiksi haluttua tuotetta on hyllyssa, se toimii, niin kuin luvataan ja ostettu tuote tai palvelu vastaa
asiakkaan odotuksia, 2) helposti - yhteydenotto yritykseen sujuu, samoja asioita ei tarvitse kertoa

monelle eri henkildlle ja 3) tunteella - asiakas tuntee, ettd hanen asiansa on tarkea, hanet huomioi-

daan ja odotukset jopa ylitetdan. (Korkiakoski 2019, 51-52.)



2.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Fileniuksen mukaan (2015, 92) asiakaskokemuksen taydellinen mittaaminen on lahes mahdotonta,
koska asiakaskokemus on aina henkilokohtainen ja tiettyyn hetkeen kohdistuva mielentila. Jotta
toiminnan kehittdminen onnistuisi, yritysten taytyy kuitenkin jotenkin arvioida tarjoamansa asiakas-
kokemuksen taso ja 16ytaa ne osa-alueet, joissa on parannettavaa. Filenius (2015, 92) tiivistaa
asiakaskokemuksen mittaamisen tavoitteeksi palvelun nykytilan, kehittamiskohteiden ja asioinnin
esteiden tunnistamisen. Lisaksi tavoitteena on osoittaa kehitys aikaisempaan tilanteeseen nahden,
benchmarking eli oman toiminnan vertaus kilpailijoihin ja yrityksen johdon auttaminen paatdksente-

ossa.

Asiakaskokemuksen ja sen laadun mittaamiseen on kehitetty erilaisia mittareita. Laadullisten mitta-
reiden avulla kartoitetaan asiakkaan aiempia kokemuksia yrityksesta ja ne pohjautuvat asiakasky-

selyihin.

Nigel ja Alexander (2000, 40) pohtivat asiakaskokemustutkimuksen haittapuolena sita, etta yritys
suuntaa kyselyn kysymykset vain omille asiakkailleen eli niille, jotka ovat jo valinneet kyseisen yri-
tyksen toimittajakseen. Tama valinta oletettavasti tarkoittaa, ettd he haluavat Iahtdkohtaisesti juuri
taman yrityksen palveluita muualta saataviin verrattuina ja asenne yritykseen on valmiiksi positiivi-
nen. Voi olla vaikeaa saada oikeaa kuvaa siita, miten ostajat yleensa nakevat yrityksen. Kenett ja
Salini (2012, 3) toisaalta toteavat, etta tavaroiden tai palvelujen tarjpamaa tyytyvaisyyden astetta
voidaan tarkastella toistuvien asiakkuuksien maaralla. Asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan ole hel-
posti mitattavissa. He ottavat esimerkin lentoyhtidsta: jotta voidaan arvioida lentoyhtion palvelusta
saatua asiakaskokemusta, maaritetaan tekijoita, jotka luonnehtivat taman tyyppista palvelua
yleensa. Tallaisia ovat konkreettiset asiat, kuten palvelu lennon aikana, henkildkunnan reagointi
asiakkaan signaaleihin, hyva istumapaikka ja saapuminen perille aikataulun mukaisesti. Naita voi-
daan tarkastella objektiivisesti, mutta my0s subjektiiviset kokemukset vaikuttavat asiakastyytyvai-
syyteen. Tallaisia ovat kayttaytymiseen, tunteisiin ja psykologiseen hyvinvointiin liittyvat tuntemuk-

set, joiden mittaaminen on vaikeaa.
2.3 Asiakaspalautteen merkitys

Yrityksen toimintaa, tuotteita ja palveluja kehitettdessa on ensiarvoisen tarkeaa tietaa, millaista
vastakaikua ne herattavat asiakkaissa. Yksi merkittava keino selvittda asiakkaan mielipide tuot-
teesta tai palvelusta on asiakaspalaute, jota tulee yrityksiin monin tavoin. Se voi olla haluttua (asi-
akkaalle lahetetaan palautekysely ja toivotaan vastausta) tai se voi tulla odottamatta, esimerkiksi
reklamaation muodossa. Sita voidaan kerata erilaisin menetelmin eri yhteyksissa, mutta saatu ai-

neisto taytyy kasitella jarjestelmallisesti, jotta siitd saadaan kaikki hy6ty irti. (Filenius 2015, 98.)



Yritysten palautekyselyt, niin kutsuttu haluttu palaute, ovat yleensa jasenneltyja kyselyita, jotka si-
saltavat valmiit kysymykset ja vastaaminen tapahtuu nopeasti esimerkiksi asteikolla ykkdsesta vii-
teen. Asiakas voi valita vaihtoehdoista sen, joka on Iahinnd hanen omaa mielipidettdan. Avointen

kysymysten analysointi vaatii enemman aikaa ja on kalliimpaa, mutta toisaalta niistd saa todenna-
kéisemmin arvokkaampaa tietoa, kun asiakkaat omin sanoin kuvaavat kokemuksiaan yrityksen

tuotteista tai palveluista. (Filenius 2015, 98.)

Odottamatonta palautetta syntyy, kun yrityksen asiakaspalvelu kohtaa paivittain asiakkaita, auttaa
heita ja vastaa heidan kysymyksiinsa samalla kerryttaen tietoa asiakkaiden odotuksista ja toiveista
yrityksen suhteen. Odottamattomaan palautteeseen luetaan paivittaisten asiakkaiden kyselyihin
vastaamisen lisaksi myos reklamaatiot. Niiden kasittelylla on suuri vaikutus siihen, pysyyko asiakas
yrityksen asiakkaana jatkossakin, joten niiden hoitamiseen on syyta panostaa. Kaikkea tata yrityk-

selle kertyvaa odottamatonta palautetta pitdisi osata hyddyntaa oikein. (Filenius 2015, 98.)

Filenius (2015, 98) muistuttaa, etta mitd aidompaa ja tuoreempaa keratty asiakaspalaute on, sita
kayttdkelpoisempaa se on. Nopea ja yksinkertainen esimerkki asiakaspalautteen annosta on ulos-
kaynnin lahituntumaan sijoitettu asiakaspalautelaite, josta yhdelld napaytyksella voi antaa palaut-

teen senkertaisesta asiakaskokemuksestaan. Naita on niin kaupoissa kuin terveyskeskuksissakin.
2.4 Asiakaskokemus koulumaailmassa

Digitalisaation edetessa myo6s koulumaailma on suurien muutoksien keskella. Taidot ja tiedot, joita
taman paivan oppilas tarvitsee nyt ja tulevaisuudessa, ovat muuttuneet digitalisaation ja teknolo-

gian my6ta. Opetuksen ja oppimisen taytyy mukautua muutoksiin.

Vuoden 2018 alusta tuli voimaan ammatillisen koulutuksen uudistus, jonka keskeiseksi lahtokoh-
daksi on kirjattu osaamisperusteisuuden lisaksi asiakaslahtoisyys. Opiskelijat ja tydelama arvioivat

koulutuksen jarjestajan onnistumista asiakkaan nakdkulmasta. (Karusaari 2020, 18, 39.)

Kouluista ja opettajista on tullut palveluntuottajia ja opetuksesta palvelu, jonka pyrkimys on tuottaa
mahdollisimman hyva ja yksildllinen oppimisen (asiakas)kokemus jokaiselle oppilaalle. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 92, 99.)

Maksullista opetuspalvelua jarjestettdessa, kuten Etdkoulu Kulkurissa, on erityisen tarkeaa olla sel-
villa siitd, minkalaisia asiakaskokemuksia heidan palvelujensa kayttajilla on. Analysoitu asiakaspa-
laute on tarkea toiminnan kehittdmisen tydkalu. Aineiston kerdamisen tehostamiseksi on raken-

nettu tdman opinnaytetydn tuotos, Etdkoulu Kulkurin sdhkdinen asiakaspalautelomake.



3 Kyselylomake tiedonkeruun valineena

Kyselyt soveltuvat tutkimuksiin, joissa kohderyhmaa on paljon ja halutaan kerata kattava koko ryh-
maa edustava otos. Tietoa kerataan suurelta maaralta ihmisia ja se pitaa pystya kasittelemaan no-
peasti ja taloudellisesti. Kysely voidaan tehda esimerkiksi 2 000 kavijalle, jotka edustavat koko vuo-
den 100 000 kavijaa. (Marsh 2018, 121.)

Kyselylomake soveltuu tydkaluksi moniin erityyppisiin tutkimuksiin, joiden tavoitteena on kerata tie-
toa ja tarkastella sita erilaisista nakokulmista. Tata menetelmaa voidaan hyddyntaa yhta hyvin yh-
teiskunta- ja kayttaytymistieteellisissa tutkimuksissa kuin mielipidemittauksissa, soveltuvuustes-

teissa ja palautekyselyissakin. (Vehkalahti 2020, 11.)

Perinteisia paperisia kyselylomakkeita kaytetaan viela postikyselyissa, mutta yha enenevassa
maarin kyselyita tehdaan sahkdisina suoraan koehenkildille kohdistettuina. Hyvin suunniteltu ja to-
teutettu verkkokysely on tehokas tapa kerata palautetta ja tietoa rajatulta ryhmalta. Sahkoisten ky-
selyjen rakentamiseen tarkoitettuja, monipuolisia kyselytydkaluja on saatavilla useita erilaisia. Ky-
selyn kohderyhmalle lahetetaan sahkopostilla internet-osoite, jossa valmis kyselylomake on. Vas-
taukset saadaan nopeasti analysoitaviksi, kun kerattya aineistoa ei tarvitse erikseen tallentaa tieto-
kantaan. Verkkotutkimus, joka tehdaan sahképostitse, on nopea, kustannustehokas ja helppo
muokata. Onnistuminen vaatii aina hyvaa perehtymista kyselylomakkeen laatimiseen, huolellista

sisallén muotoilua seka testaamista. (Valli & Aarnos 2018, 89.)
3.1 Kyselylomakkeen laatiminen ja testaus

Kyselytutkimuksen laatiminen aloitetaan maarittelemalla tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongel-
mat. Kun tutkimusongelmat ovat selvilla ja tiedetdan, mita tietoa ollaan etsimassa, aineistonkeruu
helpottuu. Kysymysten laatimisessa kannattaa olla tarkkana, koska ne ovat koko tutkimuksen pe-
rusta. Jos vastaajan kasitys kysymyksen sisalldsta on erilainen kuin tutkija on tarkoittanut, tulokset
ovat virheellisia. Kysymykset eivat saa mydskaan liikaa johdatella vastaajaa. (Valli & Aarnos 2018,
81-82.)

Vehkalahden (2020, 20) mukaan tutkimuksen onnistuminen on pitkalti kiinni kyselylomakkeen on-
nistumisesta. Lomaketta ei voi enda muuttaa, kun vastaaja aloittaa sen tayttamisen. Miettimalla ky-
symysten sisallén huolellisesti ja niin, etta tilastointi onnistuu, voi vaikuttaa ratkaisevalla tavalla ky-
selyn onnistumiseen. Vehkalahti korostaakin, etta "hyva kyselylomake on kokonaisuus, jossa to-

teutuvat seka sisallolliset etta tilastolliset nakokohdat.”



Kyselytutkimuslomaketta laadittaessa edetdan vaiheittain. Ensin nimetaan tutkittavat asiat, suunni-
tellaan lomakkeen rakenne ja muotoillaan kysymykset. Naiden tietojen pohjalta koostettua loma-
ketta testataan ja tarvittaessa korjataan sen rakennetta ja kysymyksia saadun palautteen perus-
teella. Testaajina hyvid ovat tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvat henkilét. Jo muutaman testihen-
kilon avulla saadaan kasitys kysymysten ja ohjeiden ymmarrettdvyydesta ja ainakin pahimmat vir-
heet saadaan korjattua ja lomake viimeisteltya ennen varsinaista tiedonkeruuta. (Heikkila 2014,
46; Vehkalahti 2020, 48.)

Kyselylomake kannattaa aloittaa taustakysymyksilla, joiden on tarkoitus toimia samalla seka 1am-
mittelykysymyksina itse aiheeseen, etta selittdvind muuttujina, joiden avulla tutkittavaa ominai-
suutta tarkastellaan suhteessa niihin. Tallaisia ovat esimerkiksi vastaajan ikd, sukupuoli ja koulu-
tus. Niiden avulla voidaan esimerkiksi tutkia, mita yhteytta sukupuolella on sosiaalisuuteen ja onko

naisilla ja miehilld eroa sen suhteen. (Valli & Aarnos 2018, 82.)

Hyva kyselylomake koostuu monista eri tekijoista. Sen tunnistaa selkeasta ja siistista ulkoasusta,
joka houkuttelee vastaamaan. Ennen varsinaisia kysymyksia on selkea vastausohje. Tekstia ja ky-
symyksia ei saa olla likaa ja ne taytyy asetella hyvin. Asioita kysytaan yksi kerrallaan ja aiheesta
toiseen siirrytaan loogisesti. Jos samaa aihetta kasitellddn useammassa kysymyksessa, ne koo-
taan selkeiksi kokonaisuuksiksi, joilla voi olla omat otsikkonsa. Kysymysten numerointi on juokse-
vaa. Ensivaikutelma on tarkea, joten kyselyn alkuun on hyva laittaa kevyempia kysymyksia. Lo-
make ei saa olla liian pitka, joten jokaisen kysymyksen tarpeellisuus ja pituus on syyta pohtia erik-
seen. Lomakkeen pitda tuntua vastaajasta silta, ettd vastaamisella on suurta merkitysta. (Heikkila
2014, 47.)

3.2 Kysymystyypit

Kyselylomake rakentuu erilaisista kysymystyypeista, avoimista ja suljetuista kysymyksista. Avoi-
meen kysymykseen vastataan vapaamuotoisesti lomakkeeseen jatettyyn tyhjaan tilaan. Suljetun
kysymyksen vastausvaihtoehdot on annettu lomakkeessa valmiiksi. Kyselytutkimuksissa kaytetaan
enimmakseen suljettuja kysymyksia, usein muutamalla avoimella kysymyksella lisattyna. (Vehka-
lahti 2020, 24-25.)

Avoimet kysymykset ovat yleensa nopeita laatia mutta aikaa vievia kasitella. Niihin jatetaan vastaa-
matta helpommin ja sanallisten vastausten luokittelu on haastavaa. Numeeriset vastaukset, esi-
merkiksi ika tai syntymavuosi, ovat kylld helposti koodattavissa ohjelman avulla. Avoimilla kysy-
myksilld voidaan kuitenkin saada vastauksia ja uusia ideoita, joita kyselyn laatija ei ole edes huo-
mannut ottaa huomioon. Avoimet kysymykset suositellaan sijoitettaviksi kyselyn loppuun ja niiden

vastauksille on varattava riittavasti tilaa. (Heikkila 2014, 47-48.)



Suljetuissa eli strukturoiduissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot ovat tiedossa etukateen ja niita
on rajoitetusti. Ne ovat valmiina lomakkeessa, josta vastaaja valitsee sopivan tai sopivat vaihtoeh-
dot ympyréimalla tai rastittamalla. Niiden tarkoitus on nopeuttaa vastausten kasittelya ja torjua tie-
tynlaisia virheita. Valmiiden vastausvaihtoehtojen avulla vastaamista eivat esta kielivaikeudet tai
kritiikin antamisen valttely. Kahden vastausvaihtoehdon kysymysta kutsutaan dikotomiseksi. Jos
vaihtoehtoja on useampia, kyseessa on monivalintakysymys. Vaihtoehtoja ei saa olla kovin montaa
ja niiden pitaa olla toisensa poissulkevia ja jarkevia. Valittavien vaihtoehtojen maara tulee ilmaista
selkeasti. Suljettujen kysymyksien etuina ovat vastaamisen nopeus ja tulosten helppo kasittely.
Haasteina ovat, etta joku aiheeseen liittyva vaihtoehto saattaa puuttua, vaihtoehdot ja niiden jarjes-
tys johdattelee vastaajaa tai hanelle sopiva vaihtoehto puuttuu. Jos ei olla varmoja, etta kaikki vas-
tausvaihtoehdot on huomioitu kysymyksia laadittaessa, voidaan kayttaa sekamuotoista vastaus-
vaihtoehtoa "Muu, mika”. (Heikkila 2014, 49-50.)

Asenteiden tai mielipiteiden mittaamisessa kaytetaan usein asteikkotyyppisia vastausvaihtoehtoja,
jotka sisaltavat erilaisia vaittamia ja vastaaja valitsee sen vaihtoehdon, joka kuvastaa parhaiten ha-
nen mielipidettaan. Niistd tunnetuimpia on Likertin asteikko. Se oli alun perin seitsemanportainen,
mutta kaytdssa on myads neli-, viisi- tai yndeksanportaiset asteikot, joista kaytetyin on viisi vastaus-
vaihtoehtoa sisaltava asteikko. Asteikon aaripaissa ovat vaihtoehdot "taysin eri mieltd” ja "taysin
samaa mieltd”. Pariton vastauslukumaara antaa vastaajalle mahdollisuuden jattda kantansa avoi-
meksi ja valita "en osaa sanoa”-vaihtoehto keskelta. Luontevin tapa on koodata asteikot niin, etta
suurin numero on eniten samanmielinen vaihtoehto ja asteikko kasvaa loogisesti, mutta myoskin
painvastaista suuntaa kaytetaan. (Valli & Aarnos 2018, 92; Vehkalahti 2020, 37.)

3.3 Verkkokyselyn erityispiirteita

Verkkokyselyn kysymykset voivat olla pakollisia, jolloin niita ei voi ohittaa vastaamatta. Talla var-
mistetaan, etteivat vastaukset jaa keskeneraisiksi. On kuitenkin tarkkaan harkittava, mitka kysy-
mykset laitetaan pakollisiksi. Jos vastaajalla ei ole mielipidetta tai kokemusta aiheesta, han voi
keskeyttaa koko kyselyyn vastaamisen. Verkkokysely mahdollistaa my0ds ehdollisten kysymysten,
niin sanottujen hyppykysymysten kayton, jolloin kysymys tulee nakyviin vain, kun vastaaja vastaa

tietylla, ennakkoon maaratylla tavalla. (Valli & Aarnos 2018, 89.)

Visuaalisuuden hyddyntamista voidaan pitda verkkokyselyn etuna. Silmaa miellyttavan ulkoasun
lisaksi siihen on helppo lisata aani- ja videotiedostoja ja niiden avulla selkeyttaa kysymyksia ja li-
sata ohjeistusta tarvittaessa. Suuri hyoty perinteiseen paperilomakkeeseen verrattuna on verkkolo-

makkeen laatimisen ja siihen vastaamisen nopeus ja taloudellisuus, kun postitusvaihe jaa pois.
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Sahkdinen lomake mahdollistaa nopean vastausten saannin pitkienkin valimatkojen paasta ja kera-
tyn aineiston hyddyntamisen suoraan ilman erillista sy6ttoa tietokantaan. (Valli & Aarnos 2018,
100.)

3.4 Saatekirjeen merkitys

Saatekirjeellda on suuri merkitys kyselytutkimuksen laadinnassa. Vehkalahti (2020, 47-48) nimeaa
sen jopa kyselytutkimuksen julkisivuksi. Kirjeen tarkoitus on antaa vastaajalle perustiedot tutkimuk-
sesta: mista tutkimuksessa on kysymys, miksi tutkimus tehdaan, kuka sen tekee, miten vastaajat
ovat valikoituneet ja mihin tarkoitukseen tuloksia kaytetaan. Sisaltd, ulkoasu ja kieli kannattaa har-
kita tarkkaan. Hyvin laadittu saatekirje houkuttelee vastaamaan kyselyyn, herattda kiinnostusta ja
VOoi jopa vaikuttaa vastausten luotettavuuteen, huonosti laadittu saattaa saada vastaajan hylkaa-
maan koko kyselyn. (Vehkalahti 2020, 47-48.)

Heikkilan (2014, 60) mukaan saatekirjeen pitda olla kohtelias ja sopivan pituinen, ei yli sivua. Siina
pitda kertoa kerattavien tietojen luottamuksellisuudesta, kiittda vastaajaa ja lopussa tulee olla tutki-

jan allekirjoitus mahdollisine sidosryhmatahoineen.
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4 Toimeksiantajan asiakaspalautekyselyn kehittaminen

Opinnaytetydn tavoitteena oli laatia toimeksiantajan, Etdkoulu Kulkurin toiminnan kehittamisen tu-
eksi tydkalu, konseptoitu asiakaspalautekysely. Sahkoisella kyselylomakkeella voidaan kerata kou-
lun oppilailta ja heidan vanhemmiltaan tietoa asiakaskokemuksesta. Kysymyksien avulla selvite-
taan muun muassa, mita mielta Etakoulu Kulkurin asiakkaat ovat verkkokoulun toimivuudesta,
kurssien sisalldsta ja mahdollisesta koulun tarjoaman lisatuen tarpeesta. Mielipiteita kerataan myos
Etakoulu Kulkurin yhteiséllisesta toiminnasta, Kulkurikampuksesta. Lomake toteutettiin Webropol-
ohjelmalla, jolloin siihen voi helposti vastata anonyymisti mista pain maailmaa tahansa. Toimeksi-

antaja suorittaa asiakaspalautetutkimuksen ja tulosten analysoinnin itse samalla ohjelmalla.

Kyselylomakkeen valmistumisajaksi sovittiin huhti-toukokuun vaihde, jotta palautekysely koskien
lukuvuotta 2021-2022 voidaan lahettaa asiakkaille kevaalla 2022. Laadullisina kriteereina pidettiin
erityisesti sdhkdisen lomakkeen helppokayttdisyytta ja selkeytta. Tata varmistettiin testauskierrok-
sella, joka toteutettiin kohderyhmalle, Etdkoulu Kulkurin vanhemmille suunnatussa suljetussa Fa-

cebook-ryhmassa.
4.1 Etidkoulu Kulkurin kohderyhma, tavoitteet ja toiminta

Etakoulu Kulkurin asiakkaita ovat ulkomailla asuvat suomalaiset perheet. Koulussa opiskelee vuo-
sittain yli 500 lasta ympari maailmaa yli 60 maassa. Kun oppilas siirtyy opiskelemaan Etakoulu Kul-
kurissa, han on jo kohdannut suuria muutoksia eldamassaan. Han on muuttanut ulkomaille ja hanen
oikeutensa kdyda suomalaista peruskoulua on katkennut ulkomailla oleskelun ajaksi. Han on ehka
aloittanut opiskelun paikallisessa tai kansainvalisessa koulussa vieraalla kielelld. On myds mahdol-
lista, ettd han opiskelee ainoastaan etdopetuksessa Kulkurissa. (Etédkoulu Kulkuri 2021, 16—18;
OPH 2022.)

Opiskelu verkkokoulussa on joustavaa ja voi kestda puolesta vuodesta useaan vuoteen riippuen
oppilaiden eldamantilanteista ja tarpeista. Opiskelussa huomioidaan yksildlliset oppimispolut ja yh-
teisdllinen oppiminen ja tarjotaan ulkomailla asuville suomalaislapsille turvallinen vertaisyhteiso.
(Etékoulu Kulkuri 2021, 16—18.) Koulun tavoite on yllapitaa perheiden lasten aidinkielta: aidinkie-
lella opetetaan myo6s perusopetuksen aineita ja koulussa voi suorittaa jopa koko perusopetuksen
oppimaaran. Koulun toimintaa ohjaavat Kvs-saation arvot ja eettiset periaatteet, Okka-saation
(Opetus-, kasvatus- ja koulutusalojen saatid) kestavan kehityksen sertifikaatti ja Unesco-kouluver-
koston (Unesco = Yhdistyneiden kansakuntien kasvatus-, tiede- ja kulttuurijarjestd) tavoitteet. Kou-
lun yhteydessa toimii myds Kvs-saation ja Raaseporin kaupungin yhdessa luotsaama Nomadsko-
lan, jossa ulkomailla asuvat suomenruotsalaiset lapset opiskelevat aidinkielendan ruotsia ja suo-

mea toisena kotimaisena kielena. (Etédkoulu Kulkuri 2022a.).
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Koulunjohtaja Tammelander tiivistaa Etakoulu Kulkurin tavoitteet nain: "Kulkurin tehtdvana on tu-
kea ulkomailla asuvien suomalaisten lasten aidinkielen kehitysta, antaa mahdollisuus oppimaaran
suorittamiseen, tukea kulttuuri-identiteettia ja ennen kaikkea mahdollistaa kotiinpaluu ulkomailla
vietettyjen vuosien jalkeen. Kun kielitaito on kunnossa, voi palata Suomeen opiskelemaan perus-

koulun jalkeen tai mydhemmassa vaiheessa.” (Tammelander 11.4.2022.)

Kulkurissa etdopetuksen rinnalla on koko ajan myo6s panostettu perusopetusikaisten verkko-ope-
tuksen ja -ohjauksen kehittdmiseen. Kulkuri on ollut mukana erilaisissa Opetushallituksen hank-
keissa kehittdmassa muun muassa opettajien koulutusta ilmidoppimiseen peruskouluissa. Talla
hetkelld tyén alla on avoin Verkko-opettajan oppimispolku, joka mahdollistaa verkko-opettajan
osaamismerkkien suorittamisen. Koronapandemian myo6ta digitalisaation ja verkko-osaamisen
tarve ja kouluttautuminen niiden kayttéon on kasvanut entisestdan. Kulkuri on ollut osaltaan autta-
massa my0s peruskoulun opettajia ohjeistamalla ja tukemalla heita tarvittaessa "digiloikassa”. (Eta-
koulu Kulkuri 2022¢.)

Etakoulu Kulkuri kiteyttaa visionsa nain: "Visiomme on olla maailman paras verkkokoulu, jossa on

ilo oppia ja opettaa.” (Etakoulu Kulkuri 2022a.)

Etakoulu Kulkurissa kurssit ovat maksullisia. Koulunjohtajan mukaan noin 40 prosenttia rahoituk-

sesta muodostuu kurssimaksuista ja 60 prosenttia on harkinnanvaraista valtion tukea Opetushalli-
tukselta. Tuki on haettava vuosittain, koska Etakoulu Kulkuri ei ole virallinen perusopetuslain alai-
nen koulu. (Tammelander 11.4.2022.)

Opiskelu tapahtuu verkkokoulun Canvas-ymparistossa, jossa on tarjolla 80 verkkokurssia. Opetuk-
sesta vastaa 30 tuntiopettajaa, joilla kaikilla on suomalaisen peruskoulun opettajan kelpoisuus. Op-
pilas voi suorittaa erikseen yksittaisia kursseja tai hakea opiskelemaan kaikkia aineita. Verkkokou-
lun opetussuunnitelman mukaan opetusta on tarjolla alakoulun osalta kaikille yhteisissa lukuai-
neissa ja ylakoulun osalta kaikissa kaikille yhteisissa aineissa. (Etdkoulu Kulkuri 2022a; Etédkoulu
Kulkuri 2021, 14-15.)

Kurssi on kokonaisuus, jonka muodostavat opettajan laatimat sisallot ja tehtavat, kustantajien sah-
koiset oppimateriaalit ja erilaiset nettisisallot. Osalla kursseista on vaihtoehtona myoés painettu op-
pikirja sahkoisen sijaan. Kursseihin sisaltyy mahdollisuus 2—4 reaaliaikaiseen live-etdopetustuntiin
eli nettituntiin lukuvuonna opettajan johdolla. Oppilaita on monella eri mantereella ja aikavydhyk-
keelld, joten nettitunnit toteutetaan 4—5 hengen pienryhmissa, jotta jokainen oppilas voidaan huo-
mioida. Tunneista kaksi pidetaan syyslukukaudella ja kaksi kevatlukukaudella. Koska valtaosa kou-
lun oppilaista kdy myds paikallista tai kansainvalista koulua asuinmaassaan etdkoulun rinnalla,

Kulkurin opetus perustuu pitkalti ainejakoisuuteen ja keskittyy tdydentamaan paikallisten koulujen
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opetusta erityisesti Suomea ja suomalaisuutta koskevissa sisalldissa. Tarkein aine onkin suomen
kieli ja kirjallisuus. (Harmaala 30.3.2022; Etakoulu Kulkuri 2021, 17.)

Ylakoulun oppilailla on mahdollisuus suorittaa ns. erityinen tutkinto perusopetuksen oppimaarassa
joko valvotussa paattdkokeessa lukuaineiden osalta tai kurssin aikana koottavalla portfoliolla taito-
ja taideaineiden osalta. Oppilaiden paattotodistukset kirjoitetaan Helsingin yliopiston Viikin normaa-
likoulussa ja niiden avulla oppilas voi osallistua yhteishakuun, mikali palaa Suomeen jatko-opiske-
lemaan peruskoulun jalkeen. Yhteishakuun voi osallistua my6s ulkomaisella todistuksella, mutta
lukion jalkeisia jatko-opintoja ajatellen olisi hyva suorittaa hyvaksytysti ainakin suomen kielen ja kir-
jallisuuden paattdkoe. Silla voi osoittaa suomen kielen taidon, jota vaaditaan suurimmassa osassa
yliopistoja ja tiedekuntia. (Etédkoulu Kulkuri 2022c; Etédkoulu Kulkuri 2022d.)

Merkittava rooli etdopiskelussa on myds lahiohjaajalla, joka on usein oppilaan vanhempi tai muu
l&hiaikuinen. Hanella on monta tehtavaa, jotka auttavat oppilasta selviytymaan etaopiskelun vaati-
muksista kotona aina aikataulun laadinnasta oikea-aikaisen tehtavien palautuksen varmistami-
seen. Lahiohjaajan avulla ja tuella opiskelu kotona onnistuu ja sujuu ilman liikaa kuormitusta,
vaikka kyseessa on viela peruskouluikdinen lapsi. Lahiohjaaja motivoi ja antaa teknista tukea verk-
koympariston kaytossa ja muiden tehtavien teossa. Han pitdd myos yhteytta kouluun, seuraa opin-
tojen edistymista ja pyytaa lisda tukea opettajalta tai opinto-ohjaajalta tilanteen niin vaatiessa. (Eta-
koulu Kulkuri 2022f.)

Kulkurista voidaankin puhua ympari maailmaa ulottuvana yhteiséna, jonka muodostavat oppilaat,
opettajat ja muu henkildkunta yhdessa oppilaiden huoltajien ja ohjaajien kanssa ja jossa oppiminen
tapahtuu verkon kautta. Vierailevia asiantuntijoita kutsutaan luennoimaan eri aiheista ja vaikkapa
tukemaan ilmiéoppimista. Vaikka fyysisesti voidaan olla eri mantereilla, yhteisollisyytta ja yhdessa
oppimista toteutetaan erilaisilla yhteisilla projekteilla, ilmidilla ja reaaliaikaisilla nettitunneilla. Oppi-
lailla huoltajineen on mahdollisuus antaa oma panoksensa opetuksen ja koulun toiminnan suunnit-
teluun ja kehittamiseen muun muassa oppilastoimikunnan ja palautekyselyiden kautta. Verkkoym-

paristd on turvallinen ja joustava opiskelupaikka kaikille. (Etakoulu Kulkuri 2021, 23.)
4.2 Lahtotilanteen kuvaus

Asiakaspalvelukyselyn laatimisen ensimmaista vaihetta varten oli kartoitettava toimeksiantajan tar-
peet ja toiveet. Kartoitustydssa hyddynsin laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia (kuva
2), joissa aineistot muodostuvat sekundaariaineistosta (jo olemassa olevat erilaiset dokumentit, ku-
vat ja muut tallenteet) ja primaariaineistosta (materiaali, joka koskee juuri kyseista tutkimusongel-
maa). (Kananen 2015, 76.)
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Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmait
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Kuva 2. Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmat (mukaillen Kananen 2015, 76)

Sain sekundaariaineistoksi kayttooni Kulkurin vuosien 2016-2021 asiakaspalautekyselyt ja niiden
tulosten raporttikoosteet. Tutustuin dokumentteihin huolellisesti ja tein havainnoistani muistiinpa-

noja jatkoa varten.

Toisena menetelmana kaytin haastattelua, joka Kanasen (2015, 76) mukaan luokitellaan primaari-
aineistoksi. Sovin viiden Etakoulu Kulkurin asiantuntijan kanssa haastatteluista. He olivat koulun-
johtaja, opinto-ohjaaja, pedagoginen suunnittelija, koulusihteeri ja opettaja. Osa heista kuului Kul-
kurin kehitystiimiin. Haastattelut toteutettiin Teams-videoneuvottelun valityksellad videokuvaa hyo-
dyntaen, koska haastateltavista ainoastaan yksi asui paadkaupunkiseudulla. Muut asuivat paakau-
punkiseudun ulkopuolella ja yksi ulkomailla. Teamsin avulla toteutettavat haastattelut on mahdol-

lista tallentaa, joten niihin voi palata myéhemmin tarkastelemaan vastauksia.

Laadin haastatteluihin Kanasta mukaillen (2015, 84—85) haastattelusuunnitelman ja haastattelurun-
gon, joiden mukaan etenin jokaisen haastateltavan kanssa. Annoin mahdollisuuden ohittaa kysy-
myksen, jos se ei koskenut haastateltavaa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 108.) Jokaiseen
haastatteluun oli varattu tunti aikaa. Pyrin pitdmaan keskustelun rentona, mutta etenemaan kuiten-
kin haastattelurunkoa noudattaen. Haastattelujen jalkeen kavin nauhoitteet lapi ja tein tarkemmat

muistiinpanot niiden pohjalta.

Eri aiheisiin kaytetty keskusteluaika vaihteli ja esiin nousi erilaisia asioita haastateltavien rooleista
riippuen. Pedagoginen suunnittelija toimii 1.—3. luokkien kaikkia aineita opiskelevien luokanopetta-
jana ja vastaa verkkokoulun pedagogisesta kehittdmisestd. Hanen kanssaan puhuimme Kulkurin
toiminnan kehittamisesta. Tana vuonna tyon alla ovat erityisesti kurssien saavutettavuus, johon liit-

tyy seka tekninen toimintavarmuus eri laitteilla, mutta myds sisallon ja materiaalin ymmarrettavyys



15

ja selkeasti hahmotettava rakenne, Canvasin kaytettavyyden parantaminen ja kurssien koordinoi-
minen yhtendiseen muotoon verkossa. Kulkurin laatukasikirjaa paivitetdan vastaamaan nykyista,
vuonna 2020 kayttéon otettua Canvas-ymparistdéa. Suunnittelija toivoi lomakkeeseen kysymyksia
koskien keskeisia onnistumisia ja haasteita, erityisesti pedagogiikkaan ja oppimiseen liittyvia kysy-
myksia. Han piti tarkeind myds tiedonkulkuun ja verkkoymparistoon liittyvia asioita seka perheiden
kokonaisndkemyksia. Haastateltava oli melko tuore tydssaan, joten han ei ollut aiemmin osallistu-

nut asiakaspalautekyselyn laatimiseen ja katsoi sita viela ulkopuolelta.

Pitkdan tydssaan toiminut verkko-opettaja, joka toimii myds Etdkoulu Kulkurin kehitystiimin veta-
jana, on ollut monena vuonna laatimassa kyselyitd. Hinen mukaansa "kehittdmisen meininki” kuu-
luu Kulkurin toimintakulttuuriin oleellisesti. Laadun kehittamista toteutetaan myds vierailemalla
muissa kouluissa ja hakemalla niista vinkkeja ja ideoita. Asiakaspalautekysely on aikaisemmin laa-
dittu tiimissa vaihtelevilla kokoonpanoilla. Vuosittain on ollut eri painotuksia ja kyselyn sisaltdja on
vaihdeltu niiden mukaisesti. Opettajan mielesta kyselyn ajankohta kerran vuodessa, lukuvuoden
paatteeksi on toimiva. Kesken lukuvuoden ei ehdita reagoida mutta toiveet ehditaan huomioida

seuraavaa vuotta silmalla pitaen.

Asiakaspalvelusta vastaavan koulusihteerin kanssa keskustelimme asiakaspalvelusta seka mah-
dollisista kysymyksista ja haasteista, joita voi tulla eteen jo ennen kuin oppilas paasee aloittamaan
opinnot Kulkurissa, mita kaikkea tietoa ja materiaalia tarvitaan, ja miten se saadaan oppilaille. Nyt

on enimmakseen siirrytty e-kirjoihin ja kirjojen postittaminen on jaanyt vahemmalle.

Opinto-ohjaaja vastaa koko oppimaaraa opiskelevien ylakoululaisten ohjauksesta ja pitda myos
infowebinaareja muun muassa yhteishausta 9. luokan oppilaille ja heidan vanhemmilleen. Hanen
kanssaan kavimme lapi tukea ja ohjausta, mita on tarjolla oppilaille, jotka asuvat toisessa maassa.
Han vastaa myds Kulkurikampuksesta, joka on vuonna 2020 avattu virtuaalinen koulurakennus. Se
on joka vuosi perustettava uusi kurssi, johon kaikilla oppilailla on vapaa paasy. Siella vietetaan yh-
dessa juhlia ja erilaisia teemapaivia, ja ndin pyritddn luomaan kouluun yhteisollisyytta. Opinto-oh-

jaajan aloitteesta asiakaspalautelomakkeeseen tuli kaksi Kulkurikampusta koskevaa kysymysta.

Koulunjohtajan kanssa kdvimme lapi koulun tavoitteita ja tehtavia. Sain kayttddni Kvs-saation graa-
fisen ohjeiston, josta tutustuin niihin Kulkuria koskeviin osiin, joita voin hyddyntaa lomakkeen ulko-

asun suunnittelussa.

Haastattelujen pohjalta ehdotin, ettéd kyselylomake jaetaan teemoittain eri osioihin. Kaikilla oli toi-
veissa lyhyt ja napakka, ei liian pitka kysely. Lomake paatettiin toteuttaa monivalintakysymyksina
lisattyna muutamilla avoimilla kysymyksilla, jotka antavat vastaajille mahdollisuuden vapaaseen

kommentointiin.
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4.3 Asiakaspalautelomakkeen laatiminen

Kun toimeksiantajan tarpeet ja toiveet oli kartoitettu ja kysymykset laadittu ja hyvaksytetty toimeksi-
antajalla, lomakkeen laatiminen tapahtui kysely- ja raportointitytkalu Webropolin avulla. On tar-
keaa, ettd asiakaskyselyyn voi vastata helposti ja anonyymisti joka puolelta maailmaa, joten
Webropol sopi tahan tarkoitukseen hyvin. Anonyymissa kyselytutkimuksessa vastaajaa ei voi tun-
nistaa. Sain tunnukset Etdkoulu Kulkurin Webropoliin ja rakensin lomakkeen suoraan sinne. Kou-
lun vuotuinen asiakaskysely toteutetaan myds Webropolilla, joten oli kdytanndllista, ettad he saivat

lomakkeen suoraan kayttéénsa.

Tuotoksen valmistumista havainnollistetaan prosessikaaviolla kuvassa 3. Siina kuvataan eri vali-

vaiheet kyselylomakkeen laatimisessa Webropol-ohjelmalla.

Prosessikaavio

Alkukartoitus ] Koeversion Koeversion esittely
J laatiminen toimeksiantajalle

Koeversion : Testiversion

muokkaaminen LopLiben muokkaaminen

testausversion palautteen

palautteen julkaiseminen penistesia
perusteella

Korjatun version Lopullisen version

hyvaksyttaminen julkaisu

toimeksiantajalla

Kuva 3. Prosessikaavio asiakaspalautekyselyn laatimisesta Webropolilla
Asiakaspalautelomakkeen suunnittelussa kiinnitin erityistd huomiota seuraaviin seikkoihin.

1. Lomakkeen ulkoasu (fontit, varit, mahdolliset kuvat): valitsin fontit, niiden varin, lomakkeen
varityksen, Kulkurin logon ja taustakuvan noudattaen Kvs-saation graafista ohjeistoa. Fontiksi
valitsin Arial-fontin, jota suositeltiin kaytettavaksi esitysmateriaaleissa, variksi Kulkurin vihrean
savyn yhdistettynd mustaan ja kyselyn taustalla kaytin Kulkurin vihreaa varia ja Kulkurille laadittuja
piirroshahmoja, varikkaitd marjoja ja hedelmia koululaisina. Logo on Kulkurin virallinen logo. Kvs:n

ohjeistossa vihrea vari on nimetty oppimisen alabrandien variksi.
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2. Lomakkeen kaytettavyys ja saavutettavuus, myos mobiililaitteella: taustan valitsin hieman lapi-
kuultavaksi, mutta kuitenkin niin, etta tekstit on helppo lukea. Fontin varitysta vaihdoin lomaketta
hiotessani niin, etta valiotsikot ja ohjauspalkit pysyivat vihreina, mutta kysymykset olivat mustalla.

Mobiili-versiossa ei ndy kuvaa, mutta tekstit olivat helposti luettavissa.

3. Kysymysten ymmarrettavyys ja loogisuus: kysymyksia muotoilin Kulkurin asiantuntijoiden
kommenttien pohjalta useita kertoja matkan varrella ja niiden jarjestysta loogisesti etenevaan

muotoon mietittiin yhdessa.

4. Lomakkeen paivitettavyys tarvittaessa: toteutin lomakkeen Kulkurin omaan Webropol-versioon,

joten sitd padsee muokkaamaan helposti tarvittaessa kuka tahansa, jolle on annettu oikeudet.

5. Kyselyn lahettamisen helppous: koska kyselylomake on valmiina Kulkurin Webropolissa, linkin

voi lahettda henkildkunnasta kuka tahansa, jolla on siihen oikeudet.

6. Raportoimisen vaivattomuus: Webropol itsessaan jo tarjoaa hyvat raportit. Koska suurin osa
kysymyksistd on monivalintakysymyksia, ohjelma osaa analysoida ne valmiiksi. Ainoastaan

avoimien kysymyksien analysointi vaatii enemman ihmisen tydpanosta.

7. Tulosten vertailtavuus jatkossa: kun jatkossa kaytetdan vuosittain samaa lomakepohjaa, tuloksia

voi verrata toisiinsa.

Lomakkeessa kaytin monivalintakysymyksia, koska niiden analysointi on nopeampaa kuin
vapaamuotoisten vastausten. Osa kysymyksista oli sekamuotoisia, eli ne sisalsivat vaihtoehdon
“‘Muu”. Mielipidevaittamissa kaytin Likertin asteikkoa 1-5, jossa vastaajaa pyydetaan arvioimaan se
kysymyksen taso, joka kuvastaa parhaiten hanen nakemystaan. Tuloksista selvida vaivattomasti,

kuinka samaa tai eri mielta vastaajat ovat kysymyslauseen kanssa. (Heikkila 2014, 47, 49-51.)

Toiminnalliseen tydhoni kuului myos kyselylomakkeen testaus kohderyhmalla. Vastausten
perusteella hioin kyselya viela lopulliseen muotoonsa ja laadin pohjan saatekirjeeksi, joka

lahetetdan kyselyn mukana.
4.4 Asiakaspalautelomakkeen testikierros

Asiakaspalautelomakkeen testiversio oli Facebookissa Etakoulu Kulkurin oppilaiden vanhemmille
suunnatussa suljetussa ryhmassa testikaytossa 10 paivaa. Testauksella pyrittiin selvittamaan van-
hempien mielipidetta lomakkeen visuaalisesta iimeesta, verkkolomakkeen kayttéominaisuuksista,

kysymysten ymmarrettavyydesta ja lomakkeen toimivuudesta mobiilikaytdssa.
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Vastauksia ei annetussa ajassa tullut kovin montaa. Palaute oli kuitenkin sitdkin arvokkaampaa, ja
sen perusteella kyselyyn lisattin muutamia tarkentavia taustatietokysymyksia. Testissa lomak-
keesta I0ytyi yksi selkea virhe. Yhteen kysymykseen olin vahingossa valinnut vastausvaihtoeh-
doksi valinta -vastauksen, vaikka kyseessa oli kysymys, johon voi vastata monta eri vaihtoehtoa.

Se muutettiin monivalinta -vastaukseksi, joka korjattiin lopulliseen palautekyselyyn.

Testikyselyn vastaukset on esitelty kuvassa 4. Vaittdmaan "Asteikon selitykset ovat selkeita.” liit-
tyen yksi vastaajista olisi toivonut tiedustelun asteikon suunnan muuttamista niin, ettd "Taysin sa-
maa mieltd” olisi ollut vaihtoehto 1. Harkinnan jalkeen asteikko kuitenkin jatettiin alkuperaiseen
muotoonsa. Kysymyksessa lienee makuasia. Vehkalahden (2020, 37) mielesta "periaatteessa
luontevinta on koodata asteikot siten, ettéd suurin numero vastaa eniten saman mielista vaihtoeh-
toa, jolloin asteikon suunnat ovat loogisia. Suunnat voi kuitenkin kdantada myds aineiston muok-

kausvaiheessa.”

Viittama 1 2 3 4 5 | Keskiarvo | Mediaani
Lomakkeen fontti oli selked | 50, | 6 99, | 0,0% | 0,0% 100,0% 5,0 5,0
ja helppolukuinen.
Lomakkeen vérit (musta ja - - o . o
vihred) olivat selkeita. 0,0% | 00%|33,3% | 00% 66,7% 4,3 5,0
Lomakkeen taustakuva oli
selked (eindy |0,0% | 0,0% (66,7% | 0,0% 33,3% 3.7 3,0
mobiiliversiossa).
Taustakuva oli hyva lisd. [0,0% | 0,0% |66,7% | 0,0% 33,3% 3.7 3.0
helppokg;"n%*i‘:e%" 0.0%| 00%| 00%|333% 667% 4,7 5,0
Lomakkeen kayttd onnistui
myds matkapuhelimella (jos | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% 100,0% 5,0 5,0
kokeilit).
Kym"rg';ffe‘u‘g'\:gt 0.0%| 0.0%| 00% |333% 667% 4,7 5,0
Kysymykset olivat loogisia. | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 33,3% 66,7% 4.7 5,0
Mahdolliset "hypyt”
muutamissa
kysymyskohdissa toimivat 0 0 0 0 o
heiposti (nakyivét vain 0,0% | 33,4% | 33,3% | 0,0% 33,3% 3.3 3.0
tietyn vastauksen antaneille
lisdkysymyksend).
Kysely eteni loogisesti. | 0,0% | 0,0% | 0,0% |33,3% 66,7% 4,7 5,0
Kyselyn ohjeistus ol 1 0.0% | 0,0% | 0,0% [33.3% 66,7% 4,7 5.0
Asteikko 1-5 oli selked. | 0,0% | 0,0% | 33,4% | 33.3% 33.3% 4.0 4.0
Astelion selitykset OT¥at 1 0,0% | 33,4% | 33,3% | 00%  33.3% 33 30

Kuva 4. Asiakaspalautelomakkeen testikierroksen tulokset

Asiakaspalautelomakkeeseen liittyy oleellisesti saatekirje, jonka tarkoituksena on herattaa lukijan
kiinnostus kyselya kohtaan. Valitsin saatekirjeeseen (kuva 5) Kvs-saation graafisessa ohjeistuk-

sessa esitellyn Etakoulu Kulkurin vihrean kehyksen. Kirjeen varimaailma ja kuvat, Etdkoulu Kulku-
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rin logo ja piirroshahmo, iloinen mustikkakoululainen, sopivat yhteen asiakaspalautelomakkeen vi-
suaalisen ilmeen kanssa ja tukevat Etakoulu Kulkurin brandimielikuvaa. Kuva on liitteessa 1 suu-

remmassa koossa.

Etakoulu Kulkurin saatekirjeen sisaltd noudattaa Vehkalahden (2020, 47—48) ja Heikkilan (2014,
60) ohjeistuksia: miksi tutkimus tehdaan, kuka sen tekee, miten vastaajat ovat valikoituneet ja mi-
hin tarkoitukseen tuloksia kaytetaan. Saatekirjeessa kerrotaan kyselyn luottamuksellisuudesta ja
kiitetddn vastaajaa. Kirjeen mukana lahetetdan Webropol-linkki asiakaspalautekyselyyn. Sen on

allekirjoittanut kyselyn toimeksiantaja.

Hei Etakoulu Kulkurin oppilast ja I8hiohjssjat!

Ohessa on kutsu asiskaspalautekyselyyn, jonka tarkoituksens on selvittas oppilsiden/ Iahiohjasjien nakemystsa opetuksen
sujuvuudesta ja sen tasosta ja verkkokoulun kaytettavyydesta Etakoulu Kulkurissa kuluneens lukuvuotens

Tuloksia hybdynnetdan Etakoulu Kulkurin toiminnan kehittamisessa.
Kyselyyn vastasminen vie aikas ncin 10-15 minuuttia. Voit veststa myds matkspuhelimella

‘Yhteystiedot on sastu koulun ssiskasrekisterista. Tutkimussineisto ja tulokset kasitellasn taysin snonyymisti js luottamuksellisesti
Vastauksia ei voida yhdistaa vastaajin.

Kyselyyn osallistuminen on vapssehtoista ja toivomme, etta hucitaja/lahiohjasjs tayttad sen yhdessa oppilaan kanssa
Kyselyyn paaset taman linkin kautta:
Lomake on avoinna oo 2022 asti

Kiitos sjastasi js vastauksista!

Ystavallisin terveisin

Erakouly Kulkurin vaki

N |
v
D
Kaliouri « Nomad

Kuva 5. Saatekirjepohja
4.5 Asiakaspalautelomakkeen esittely

Kyselylomake on jaettu kolmeen teemaan: A. Opintojen aloitus, B. Opiskelu ja oppimisen tuki Kul-
kurissa ja C. Yhteisollisyys Kulkurissa. Lomakkeessa on yhteensa 18 kysymysta. Osa niista on eh-
dollisia eli niin sanottuja hyppykysymyksia, jotka eivat nay kaikille vastaajille, ja lomakkeen lopussa

on muutamia avoimia kysymyksia.

A. Opintojen aloitus -teeman tarkoitus on kartoittaa taustatiedot ja muut opiskelun aloittamiseen
liittyvat asiat. Siihen siséaltyvat taustakysymykset: vastaajien taustatiedot, oppilaan ik&, opintojen
aloitusvuosi. Koska asiakaskokemus alkaa jo ennen kuin ollaan asiakkaita, haluttiin selvittaa, mista
vastaaja oli saanut tiedon Kulkurista. Tahan kysymykseen saatiin vastausvaihtoehtoja myos Kulku-
rin markkinointisuunnittelijalta. Seuraavaksi selvitetdan kaytannon asioita informaation 16ytami-

sesta ja kursseille ilmoittautumisesta. Myds opintojen aloitusajankohtaa kysytaan. Mikali vastaa
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aloittaneensa kesken lukukauden, esiin tulee pari asiaa tarkentavaa hyppykysymysta. Nailla halu-
taan selvittaa, kuormittaako infoahky, jos kaikki tavallisesti lukukauden alussa pikkuhiljaa eteen tu-
leva asia tuleekin yhdella kertaa ja koetaanko tassa tarvetta mahdolliselle lisatuelle. Kysymyksella
kurssien lukumaarasta halutaan selvittaa, opiskeleeko oppilas vain yhdella tai kahdella kurssilla vai

useammalla kurssilla yhta aikaa.

B. Opiskelu ja oppimisen tuki Kulkurissa. Tassa kaydaan vaittamien avulla lapi opiskelun aloitusoh-
jeita ja kurssien ohjeistusta ja etenemista. Kysytaan myos osallistumisesta nettitunneille (noin 4
kertaa vuoden aikana pidettavat reaaliaikaiset virtuaaliset Iahiopetustunnit) ja palautetta niista.

Kaikkia aineita opiskeleville on suunnattu kysymys oppilaanohjauksesta ja tuen tarpeesta.

C. Yhteisdllisyys Kulkurissa -osiossa kdydaan lavitse Kulkurikampusta ja sen erilaisia tapahtumia
ja selvitetdan, kuinka tuttu se on oppilaille. Lopussa on pari avointa kysymysta Kulkurin onnistumi-
sista ja asioista, joihin haluttaisiin muutosta. Lomakkeessa on myds taysin avoin "Sana vapaa’-
kohta.

Kuvassa 6 on esitelty lomakkeen tausta ja kuvitus. Lomakkeen taustavariksi on valittu Kvs-saation
graafisessa ohjeistuksessa Kulkurille esitelty vihred vari. Se on nimetty Kvs:n oppimisen alabran-
dien variksi. Piirroskuvat ovat Kulkurille laadittuja piirroshahmoja, marjoja ja hedelmia, jotka seik-
kailevat koulumaailmassa. Kyselyn alussa on Kulkurin virallinen logo. Halusin tuoda Kulkurin bran-
dia esille kyselyssa niiltd osin kuin se oli teknisesti mahdollista ilman ettd lomakkeen luettavuus

karsi.

Y

4 Kvs

Kulkuri«Nomad
Etidkoulu Kulkurin asiakaspalautekysely 2022

Hall!

KRG, Miten cpakaiu vrkRakoUluLEd G0 Bujurat |3 Juta maitd kehRtymasn. Maluammae kuulla
miten clamma o e
teeman ja siina on y 18 ysymysta rastaa

Hybady on ey yhaeiaa oppilasn
hanssa.

Taytathan yhaen kyselyn per oppilas.

AHE TA-painiketsa,
YR B0 Suki XX, 123KK8

Palautenas cootelien,

Etakouly Kulkunn vaki

A. Opintojen aloitus

1. Vastasan pustasedet
Q) cppam

Q) wncepan

O Cppdas fa Bhiohjaaa phaessy

Kuva 6. Etakoulu Kulkurin asiakaspalautelomakkeen taustakuva
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Kyselylomakkeen ensimmaisessa versiossa kaikki teksti oli vihrealla, mutta keskusteltuani koulun-
johtajan kanssa vaihdoin sen osittain mustaksi paremman luettavuuden ja saavutettavuuden
vuoksi. Jatin vain kyselyn otsikon, valiotsikot, ohjauspainikkeet ja etenemispalkin vihreiksi. Kysy-
myksia hiottiin ja muotoiltiin ja niiden jarjestysta muokattiin Etakoulu Kulkurin tiimin antaman pa-
lautteen perusteella. Lisasin myds lomakkeen loppuun testaamista varten monivalintakysymyksen

ja pari avointa kysymysta.

Kun testilomake sai toimeksiantajan hyvaksynnan, tein testauksesta paivityksen ja julkaisin kyselyn
linkin Etdkoulu Kulkurin vanhemmille suunnatussa suljetussa Facebook-ryhmassa pyytaen tes-
tausapua.

Lopullinen, toimeksiantajan hyvaksyma palautekyselylomake on tdman tyon liitteena 2. Teknisista
syista lomakkeen tuonti pdf-muotoon ei onnistunut niin, etta siina olisi nakynyt taustavari ja piirros-

kuva, mutta ne sailyivat samoina kuin kuvassa 6 on esitelty.
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5 Pohdinta

Opinnaytetydn tavoite saavutettiin ja Etakoulu Kulkurin asiakaspalautelomake valmistui suunnitel-
lusti ja oikeassa aikataulussa. Sahkdinen lomake toteutettiin Webropol-ohjelmalla, ja sita paastiin
valittémasti hyddyntamaan kevaalla 2022, kun Kulkurissa alkoi palautekyselykierros lukuvuodesta
2021-2022.

Etakoulu Kulkurin tavoitteena oli talla toimeksiannolla saada nopeasti kayttdonsa tydkalu, jonka
avulla voidaan kerata toiminnan kehittamisen tueksi riittavasti oikeaa ja ajantasaista tietoa eli pa-
lautetta palvelujen kayttajilta. Asiakaspalautetta on keratty aikaisemminkin, mutta eri henkildiden
laatimilla ja vuosittain vaihtuvilla kysymyssarjoilla. Etakoululle paatettiin laatia toiminnallisena opin-
naytetyona konseptoitu asiakaspalautekysely, sahkoinen lomake, jolla voidaan kerata tietoa oppi-
lailta ja heidan vanhemmiltaan. Koulunjohtajan liséksi haastateltiin neljaa muuta koulun nimeamaa
asiantuntijaa, joista kolme kuuluu Kulkurin kehittamistiimiin. Koulun kehittdmistiimi kommentoi kou-
lunjohtajan kautta tuotosta koko opinnaytetydprosessin ajan. Kysymyksia hiottiin ja muotoiltiin ja
niiden jarjestystd muokattiin tiimin antaman palautteen perusteella. Yhteinen visio 16ytyi ilman suu-
ria ongelmia ja lomake rakennettiin toimeksiantajan Webropol-ohjelmaan. Tasta kysely- ja rapor-
tointitydkaluksi valitusta ohjelmasta saa toimeksiantajan mukaan niin hyvia raportteja, ettd he paat-

tivat hoitaa asiakaskyselyn lahettdmisen ja tulosten analysoinnin itse.
5.1 Kehittamisehdotukset

Lomake tilattiin Etdkoulu Kulkurin akuuttiin tarpeeseen lukukauden paattyessa suoritettavaa asia-
kaspalautteen kerdamista varten ja se otettiin kayttdoon valittdbmasti. Kun lomake on valmiina toi-
meksiantajan Webropol-ohjelmassa, linkin kyselyyn voi lahettaa sahkdpostilla kuka tahansa, jolla
on oikeudet jarjestelmaan. Webropolilla kyselyyn voi helposti vastata mistd pain maailmaa ta-

hansa. Anonyymissa kyselytutkimuksessa vastaajaa ei voi tunnistaa.

Kyselylomakkeen ja siihen liittyvan saatekirjepohjan ulkoasu pyrittiin suunnittelemaan miellytta-
vaksi ja mielenkiintoa herattavaksi. Taman toivotaan lisdavan kertyvan palautteen maaraa aikai-

sempiin kyselytutkimuksiin verrattuna.

Lomakkeen kaytolla on huomattavaa kaytannén merkitysta Etdkoulu Kulkurille. Webropol -ohjelma
analysoi monivalintakysymykset valmiiksi. Vain avoimet kysymykset joudutaan kasittelemaan erik-
seen. Tama saastaa aikaa ja vahentaa tyoéta aikaisempaan verrattuna. Kun jatkossa kaytetaan

vuosittain samaa lomakepohjaa, tulosten vertailtavuus paranee huomattavasti.
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Sahkdinen asiakaspalautelomake on helposti paivitettavissa ja sitad voidaan tarvittaessa taydentaa
ajankonhtaisilla kysymyksilla. Lomakkeen kayttda voidaan haluttaessa laajentaa erilaisiin kayttotar-
koituksiin. Pohja voidaan kopioida ja kysymykset vaihtaa sopiviksi esimerkiksi kurssikohtaisiin asia-

kastyytyvaisyyskyselyihin.
5.2 Oman opinndytetydprosessin ja oppimisen arviointi

Tyoelamassa oppimieni taitojen ja opintojen kautta kertyneen osaamisen yhdistaminen ja hyédyn-
taminen toteutuivat toivomallani tavalla opinnaytetydprosessissani. Tydssani koulutussihteerina
olen tottunut tekemaan palautekyselyja eri koulutuksista, joten aihepiiri ei ollut minulle ennestaan
aivan vieras ja siihen paneutuminen oli kiinnostavaa. Tietoperustan aineiston kerays ja koostami-
nen oli seka palkitsevaa ettd haastavaa. Toiminnallisen osion taustaksi tutkimaani asiakaskoke-
musta ja asiakastyytyvaisyyttd koskevaa materiaalia on tarjolla runsaasti ja sita piti arvioida kriitti-

sesti. Sain paljon uutta tietoa, jota voin hyédyntaa tydssanikin.

Kirjoitusprosessi oli erinomaista harjoitusta myds tydeldamaa ajatellen. Vaikka olen aikaisemmissa
opinnoissani ja tydssani tottunut kirjoittamaan, objektiivinen kritiikki ja ohjaus kannustavat tutki-
maan tulevia tekstejani tarkemmalla silmalla. Kielioppisdantojen kertauksellekin oli yllattaen kirjoi-
tusvaiheessa tarvetta. Webropolin kayttétaitoni ovat parantuneet huomattavasti, ja minulla on en-
tistd paremmat valmiudet palautekyselyjen suunnitteluun ja laatimiseen jatkossa. Sosiaaliset taitoni
ovat harjaantuneet tydn aikana. Yhteisty0ssa Etakoulu Kulkurin edustajien kanssa on ollut ty6ela-
masta tutun tiimitydskentelyn piirteitd. Haastattelut sujuivat hyvassa hengessa ja ilmapiiri on ollut
koko prosessin ajan kannustava. Yhteinen visio asiakaspalautelomakkeelle 16ytyi saumattomalla
yhteistydlla. Koulunjohtajalta olen saanut arvokasta tietoa ja hyvaa palautetta seka hanen itsensa
ettd Etakoulu Kulkurin tiimin nimissa. On ollut ilo tutustua lahemmin myos taman tarkeaa tyota te-

kevan koulun toimintaan ja historiaan.

Opinnaytetyoni onnistumisen mittareiksi valitsin 1) onko toimeksiantaja tyytyvainen toiminnallisen
tyon lopputulokseen, 2) onko tydn lopputuloksena syntyva asiakaspalautelomake helppokayttoi-
nen, tarkoitukseensa sopiva ja toimiva, seka 3) saadaanko jatkossa palautteet kerattya helpommin

ja saadaanko niita kenties enemman.

Kaksi ensimmaista opinnaytetyon onnistumisen mittaria saavutettiin erinomaisesti. Kyselylomak-
keen testausta varten Etakoulu Kulkurin vanhemmille suunnatussa suljetussa Facebook-ryhmassa
pyydettiin testausapua ja julkaistiin 10 paivan ajan asiakaspalautekyselyn linkki. Testikierros tuotti
harmittavan vahan vastauksia, mutta saatu palaute oli sitdkin arvokkaampaa. Testikyselyn perus-

teella lomakkeeseen lisattiin viela muutamia taustakysymyksia ja korjattiin yksi virhekin. Vastaajat
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pitivat kyselyn ohjeistusta selkeana ja lomakkeen kayttoé onnistui hyvin myds mobiililaitteilla. Testi-
kayttajien palautteen perusteella tuotos oli onnistunut. Lomake arvioitiin helppokayttdiseksi ja vai-
vattomasti saavutettavaksi ja kysymykset koettiin ymmarrettaviksi ja loogisiksi. Myos toimeksianta-
jan edustajat suhtautuivat tuotokseen hyvin positiivisesti ja pitivat sitd tarkoitukseensa sopivana.
Koulunjohtajan sahkdpostitse antaman palautteen mukaan opinnaytetyéprosessi sujui erinomai-
sesti, yhteydenpito oli sujuvaa ja toimeksiantajalla oli mahdollisuus palautteen antamiseen useassa
eri vaiheessa. Han luonnehti asiakaskyselylomaketta erittdin hyodylliseksi, Etakoulu Kulkurin visu-

aalisen brandin mukaiseksi, helppokayttdiseksi ja perusteellisesti mietityksi.

Olen tyytyvainen sahkoisen lomakkeen ja saatekirjepohjan lopputulokseen. Niiden ulkoasun suun-
nittelin raikkaaksi ja pirtedksi toivoen sen herattavan mielenkiintoa ja lisddvan vastausten maaraa.
Kaytettavyydesta ei kuitenkaan tingitty, joten erilaisten taustakokeilujen jalkeen paadyin ainoastaan
yhteen taustakuvaan, joka kuultaa vain hieman kyselylomakkeen Iapi. Koko kysely oli alun perin
vihrea, mutta koulunjohtajan kanssa asiaa pohdittuani muutin kysymystekstit mustiksi luettavuuden

parantamiseksi.

Aika nayttaa lopullisesti, toteutuuko kolmas mittari “saadaanko jatkossa palautteet kerattya hel-
pommin ja saadaanko niita kenties enemman” kokonaisuudessaan. Kertyvan palautteen maara
selviaa vasta kun ensimmainen kysely uutta lomaketta kayttden on suoritettu. Taman hetken tieta-
myksella on kuitenkin jo varmaa, etta uuden Webropol-lomakkeen avulla asiakaspalautteen keraa-

minen Etakoulu Kulkurin toiminnan kehittamisen avuksi helpottuu.
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Liitteet

Liite 1. Saatekirjepohja

Hei Etakoulu Kulkurin oppilaat ja I8hichjasjat!

Ohesss on kutsu asiakaspalautekysalyyn, jonka tarkoituksena on selvittad cppilsiden’ Iahiohjasjien nakemysta opetuksen
sujuvuudesta ja sen tasosta ja verkkokoulun kaytettavyydesta Etakoulu Kulkurissa kuluneena lukuvuotena.

Tuloksia hyddynnetaan Etdkoulu Kulkurin toiminnan kehittamisessa.
Kyselyyn vastaaminen vie aikas ncin 10=-15 minuuttia. Voit vastata myds matkapuhelimells.

Yhteystiedot on sastu koulun asiakasrekisterista. Tutkimusaineisto js tulokset kasitellaén taysin anonyymisti ja luottamuksellisesti
Vastauksia ei voida yhdistda vastaasjiin.

Kyselyyn ossllistuminen on vapasehteista ja toivomme. ettd huoitsja/lahiohjasja tayttad sen yhdessa oppilasn kanssa.

Kyselyyn paaset taman linkin kautta:
Loemake on aveinna 0o 2022 asti.

Kiitos sjastasi ja vastauksista!

‘Ystavallisin terveisin,
Etakoulu Kulkurin vaki

N |

7 Kvs
Kuliouri - Nomad
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Liite 2. Etdkoulu Kulkurin asiakaspalautekysely

\l
/ Kvs
Kulkuri-Nomad

Etakoulu Kulkurin asiakaspalautekysely 2022
Hei!

Kerro, miten opiskelu verkkokoulussa on sujunut ja auta meita kehittymaan. Haluamme
kuulla mielipiteesi ja kokemuksesi opiskelusta: miten olemme onnistuneet? Lomake on ja-
ettu kolmeen eri teemaan ja siina on yhteensa 18 kysymysta. Vastaaminen kestaa 10—-15 mi-
nuuttia.

Kysely on nimeton ja toivomme, ettd huoltaja/lahiohjaaja tayttaa sen yhdessa oppilaan
kanssa.

Taytathan yhden kyselyn per oppilas.
Tallenna vastauksesi napauttamalla lopuksi LAHETA-painiketta.
Kysely on auki xx.xx. saakka.

Palautettasi odotellen,
Etakoulu Kulkurin vaki

A. Opintojen aloitus

1. Vastaajan taustatiedot
O Oppilas
O Lahiohjaaja

O Oppilas ja lahiohjaaja yhdessa



2. Oppilaan ika

3. Opintojen aloitusvuosi Kulkurissa

4. Mista sait tiedon Etakoulu Kulkurista?

Sosiaalisesta mediasta
Ystavalta/ tuttavalta
Suomalaisesta koulusta
Tybnantajalta

Olen Kulkurin vanha asiakas

OO0O0O00O0O0O

Muualta, mista

5. Mita mielta olet seuraavista kurssien ilmoittautumiseen liittyvista asioista?

Asteikko: 1 = taysin eri mielta, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = ei samaa eika eri mielta,
4 = jokseenkin samaa mielta, 5 = tdysin samaa mielta

1® 2@ 3@ 4®
Loysin Etakoulu Kulkurin kotisivuilta
tarvittavat tiedot vaivattomasti. O O O O
lImoittautuminen kursseille sujui

vaivattomasti.

Kurssimaksun suorittaminen
iimoittautumisen yhteydessa onnistui O O

vaivattomasti.

Saimme tarvittaessa apua
toimistosta (jos et tarvinnut apua, voit
jattaa kohdan tyhjaksi).

o O
o O
o O

O O O Oe
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6. Missa vaiheessa lukuvuotta oppilas on aloittanut opinnot?

O Syyslukukauden alussa
O Kesken syyslukukauden
O Kevatlukukauden alussa

O Kesken kevatlukukauden

7. Jos oppilas aloitti kesken syys- tai kevatlukukautta, koitteko haasteita opiskelun aloitta-
misessa?

8. Oppilas opiskelee

O 1-2 kurssilla (kirjoita lisatietoihin oppiaineet ja vuosiluokat)

Kaikkia tai useimpia vuosiluokan aineita (kirjoita li-
O satietoihin vuosiluokka)



B. Opiskelu ja oppimisen tuki Kulkurissa

9. Mita mielta olet seuraavista opiskeluun liittyvista asioista?

Asteikko: 1 = taysin eri mielta, 2 = jokseenkin eri mielta, 3 = ei samaa eika eri mielta,
4 = jokseenkin samaa mieltd, 5 = taysin samaa mielta

Opiskelun aloitusohjeet ovat selkeat
(esim. ohjeet Canvasiin
kirjautumisesta ja kurssin
I0ytamisesta).

Kursseilla on selkeéat opiskeluohjeet.

Verkkokurssien tavoitteet ja
arviointikriteerit 16ytyvat helposti.

Kurssien aikataulu ja etenemistahti
on sopiva.

Opiskelun etenemisen seuranta on
helppoa.

Olen saanut riittavasti tietoa lapseni
osaamisesta.

Verkkokursseilla voi valita erilaisia
tehtavia ja tyétapoja.

Verkko-opettajat ovat kannustavia.

Verkko-opettajat ovat helposti
tavoitettavissa ja vastaavat viesteihin
nopeasti.

Verkkokursseilla opiskelu on
hyodyllista.

Olemme tyytyvaisia
verkkokursseihin.

©

O O O

O O O OO0 O O Oe

©

O O O

O O O OO0 OO0 O

©

O O O

OO O OO0 OO0 Oe

O O O OO O 0O Os

O O O OO O 0O Os



10. Onko oppilas osallistunut lukuvuoden aikana nettitunneille?

O Kyl
QO Ei

11. Tahan voit antaa palautetta nettitunneista

33

12. Tahan voit kertoa, miksi oppilas ei ole osallistunut nettitunneille.
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13. Tama kysymys koskee vain niita oppilaita, jotka eivat kay muuta koulua ja ovat osallistu-
neet Kulkurin oppilaanohjaukseen. Mita mieltd olet seuraavista opiskelun tukeen liitty-
vista asioista?

Asteikko: 1 = taysin eri mielta, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = ei samaa eika eri mielta,

4 = jokseenkin samaa mieltd, 5 = taysin samaa mielta

Onhjauskeskustelut opinto-ohjaajan
kanssa ovat hyodyllisia.

Infowebinaarit ovat hyodyllisia.

Canvasin oppilaanohjauskurssi on
hyodyllinen.

Opinto-ohjaaja on helposti
tavoitettavissa ja vastaa kysymyksiin
nopeasti.

O O O O0Oe
O O O Oe
O O 0O Oe
O O O 0Os
O O O 0O e

Millaista muuta tukea olisit kaivannut?
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C. Yhteisollisyys Kulkurissa

14. Oletko tutustunut Kulkurikampukseen (kaikille avoin kurssi Canvasverkkoymparis-
tossa)?

O Kyl
O En

15. Mihin Kulkurikampuksen tapahtumiin oppilas on osallistunut?

En ole osallistunut Kulkurikampuksen tapahtumiin
Halloween-pukukilpailu loka-marraskuussa

Luonto-Liiton jarjestama ltameri-tunti helmikuussa
Kansainvalisen aidinkielen paivan aamunavaus helmikuussa
Rantojen siivoustempaus helmikuussa

[tdmeri-kavely helmikuussa

Lukukuun lukukilpailu huhtikuussa

Lukukuun kKirjailijavierailu huhtikuussa

Sarjakuvakilpailu Kulkuriviikolla huhtikuussa Pako-

huonepeli-ilta Kulkuriviikolla huhtikuussa

oo gt

|:| Olen osallistunut muuhun, mihin?

16. Mainitse kaksi (2) asiaa, jotka olet kokenut hyviksi ja toimiviksi Etakoulu Kulkurissa.




17. Mitka kaksi (2) asiaa muuttaisit Kulkurissa?
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18. Muita terveisia? Sana on vapaa!
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