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Taman opinndytetydn tarkoituksena on selvittaa toimeksiantajayhdistyksen téman hetken asiakastyytyvaisyy-
den tila ja tehdd tdman perusteella ehdotuksia, joiden avulla yhdistys voi lahted kehittamaan toimintaansa.

Opinnaytety6n toimeksiantajana oli Kuopion Englantilaisen Leikkikoulun Kannatusyhdistys ry. Voittoa tavoitte-
lemattoman yhdistyksen visiona on edistéa Kuopion alueen kansainvalistymista seka kehittaa lasten ja nuor-
ten englannin kielen taitoa. Tata visiota tukee yhdistyksen yllapitéma leikkikoulu, jossa lapset paasevat oppi-
maan englannin kielta arjen toiminnassa eli ns. kielikylpyna. Leikkikoulutoiminta on luvanvaraista toimintaa ja
siina tulee tayttaa varhaiskasvatus- ja opetuslain maaritelmat.

Keskeiset tutkimuskysymykset tassa tyossa ovat:
- mitka tekijat vaikuttavat yhdistyksen asiakastyytyvaisyyteen
- miten yhdistyksen asiakastyytyvaisyytta voidaan kehittaa

Opinnadytety6 toteutettiin laadullisena kehitystutkimuksena, jonka teoreettisena viitekehyksena toimii palvelu-
muotoilu seka asiakastyytyvaisyyden osa-alueet. Palvelumuotoilun suunnittelutydkaluna kaytettiin British De-
sign Councilin tuplatimanttia, joka sopii hyvin palveluiden kehittdmiseen.

Tutkimusote tassa opinnaytetydssa oli laadullinen kehittdmistutkimus, missa aineistonkeruumenetelména hyo-
dynnettiin asiakastyytyvaisyyskyselya yhdistyksen asiakastyytyvaisyyden lahtétilanteen selvittdmiseksi. Kyse-
lyn tuloksia hyédynnettiin ideariihessa, missa lahdettiin pohtimaan kehitysehdotuksia toimeksiantajalle.

Tallainen yhteiskehittéminen on tyypillistéd palvelumuotoilulle ja sen etuna on mahdollisimman laaja kuva léh-
totilanteesta, jonka perusteella padstadn pohtimaan ratkaisuehdotusta esille tulleeseen kehityskohteeseen.
Ideariihen kautta tulleista ideoista tehtiin kehitysehdotuksia yhdistystoiminnan kehittdmiseksi, joka oli tdman
opinndytetydn tavoite ja tarkoitus.

Tutkimuksen ldhtétilanteessa kartoitettiin asiakastyytyvaisyyskyselyllda yhdistyksen jaseniston kokemuksia yh-
distyksen toiminnasta seka asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti oli 37 %. Kyse-
lyn perusteella yhdistyksen asiakastyytyvaisyys on télld hetkelld hyvalla tasolla. Muutamia yksittaisia kehitys-

kohteita I6ytyi kuitenkin kyselyn perusteella.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta toteutettiin laadullisena tutkimusmenetel-
mana ideariihi. Ideariihessa hyddynnettiin asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia ja sen perusteella laajennettiin
ajatusmaailmaa ja pohdittiin ideoita yhdistystoiminnan kehittamiseksi. Ideariihen kautta tuli useita ehdotuksia,
joista koottiin yhteensa nelja konkreettista ehdotusta yhdistykselle toteutettavaksi toiminnan kehittdmisen
osalta.
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The purpose of this thesis is to understand the current state of customer satisfaction of the client organisation
and based on that make proposals how the client organisation can develop their operations.

The client organisation for the thesis is non-profit organisation The English Kindergarten of Kuopio. The vision
of the organisation is to help Kuopio area to be more international and to improve the language skills for the
children. To support this vision the organisation admin the kindergarten where children can learn English natu-
rally through authentic everyday situations and activities. The kindergarten requires a licence from the author-
ity, and it must follow the law of the Early Childhood Education and Care.

The key research questions in this work are:
- what factors affect the organisation’s customer satisfaction
- how to develop the organisation’s customer satisfaction

The thesis was a qualitative development study, where the theoretical framework was service design and the
areas of customer satisfaction. The service design tool was the British Design Council's double diamond, which
is well suited for service development.

The research approach was qualitative development research, which utilised a quantitative customer satisfac-
tion survey for the organisation’s members as a data collection method. The results of the survey were used in
the brainstorming session as a base for the development ideas.

Mixed methods research is typical for service design and the benefit is a wide picture of the initial situation
and based on that it is possible to think a proposal for the development. The ideas of the brainstorming ses-
sion were gathered and based on them the suggestions were made to the organisation which was the aim for
this thesis.

At the start of the research, a customer satisfaction survey was used to gather the experiences and the cus-
tomer satisfaction level from the organisation’s members. Response rate for the survey was 37%. Based on
the survey, the organisation’s customer satisfaction is currently at a good level. However, a few individual ar-
eas for development were identified based on the survey.

Based on the customer satisfaction survey and the theoretical framework, brainstorming was carried out as a
qualitative research method. In the brainstorming the survey results were used to expand the mindset and
consider ideas for developing organizations operations. Several proposals came through the brainstorming ses-
sion, from which a total of four concrete proposals were put together for the organisation.

Keywords
customer satisfaction, service design, double diamond, brainstorming, non-profit organisation
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1 JOHDANTO

Suomi ja suomalaiset tarvitsevat kansainvalisyytta ollakseen mukana maailman menossa. Yksi kay-
tanndn asia, mika kansainvalisyyteen liittyy, on kielitaito. Kielitaito on tarkea paaoma meille jokai-

selle ja kielitaidon lisda myos ymmarrysta vieraisiin kulttuureihin.

Lasten ja nuorten kielitaidon kehittymisen tarpeen osalta on Suomessa heratty ja tdhan toimenpi-
teenad Opetus- ja kulttuuriministerié on kaynnistanyt kansainvalisyyshankkeen, missa tarkoituksena
on kehittda kansainvalisyytta kaikilla koulutusasteilla, 1ahtien varhaiskasvatuksesta aina korkeakou-
luihin. Suomessa vieraan kielen opiskelu alkaa peruskoulun ensimmaiselta luokalta eli sind vuonna,
kun lapsi tayttaa 7 vuotta. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2018, 1-7.) EU:n alueella kielten opiskelu

alkaa keskimaarin 6—8-vuotiaana (European Education and Culture Executive Agency 2023, 39).

Kielitaito nahdaan voimavarana seka tietylla tavalla myos huoltovarmuutena Suomelle. Jo pelkas-
tdan kanssakayminen esimerkiksi Europan Unionissa ja Natossa edellyttaa kielitaitoa seka ymmar-

rysté muista kulttuureista. (Dufva 2024.)

Sujuva englannin kielen taito on jo oletusarvo ty6elamassa ja kansainvalisissa yrityksissa, myos
Suomessa, tyokieli on useimmiten englanti. Elinkeinoelaman keskusliiton jasenyritykselleen teetta-
man kyselyn mukaan englannin kielen taito on yksi merkittdvimmista kriteereista rekrytoitaessa uu-
sia tyontekijoita. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2010, 5.) Tama korostaa varsinkin englannin kielen

osaamisen tarkeytta tydelaman siirtyessa.

Vaikka Suomessa aloitetaan nykyaan vieraan kielen opiskelu jo ensimmaisella luokalla niin lukiossa
tai ammattikoulussa opiskelevien nuorten kielten opiskelu on vahentynyt tilastojen mukaan. Jotta
tata toisen asteen koulutuksen kielten opiskeluintoa saataisiin nostettua, niin tulisi kielten opiskelua

lisata jo perusopetuksessa. (Varri 2023.)

Jotta kielten monipuolinen opiskelu jatkuu lapsuudesta nuoruuteen, niin on tarkeaa aloittaa kielten ja
sitéd kautta myds kulttuurien opiskelu jo nuorena. T&ta tukee jo varhaiskasvatuksessa tarjottavat kieli-

panotteiset paivakodit ja leikkikoulut.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tama opinnaytetyd toteutetaan kehittdmistyéna Kuopion Englantilaisen Leikkikoulun Kannatusyhdis-
tys ry:lle, joka tukee omalla toiminnallaan vahvasti kansainvalisyyden ja englannin kielitaidon kehitta-
misessa nimenomaan lasten ja nuorten osalta. Yhdistyksen tarkoituksena on luoda edellytyksia las-
ten ja nuorten englannin kielen kehitykselle, mitd edistddkseen yhdistys pyorittdd englannin kielista
leikkikoulua Kuopion ja ldhialueen lapsiperheille. Yhdistystoiminnan merkitys myo6s alueellisesti on
merkittava, silld se on ainoa englannin kielelld varhaiskasvatusta tarjoava toimija (Kuopion Englanti-

laisen Leikkikoulu Kannatusyhdistys ry 2025).

Voittoa tavoittelematon yhdistys on toiminut pitkdan ja vuosikymmenien aikana rakentunut hyva
maine on luonut edellytykset toiminnan jatkumiselle ilman erillisia kehitystoimia. Viime vuosina yh-
distyksen toimintaymparistd on muuttunut ja yhdistyksessa on todettu, etta jonkinlaisia kehitystoimia
tulee tehda, jotta yhdistyksella on hyvat toimintaedellytykset myds tulevaisuudessa. Vaikka yhdistys
on toiminut pitkaan, niin aiemmin ei ole tehty erityisia toimia yhdistyksen toiminnan tai asiakastyyty-

vaisyyden kehittdmiseen liittyen.



6 (57)

Kehittdmistydn tavoitteena on aina muuttaa olemassa olevaa toimintaa tehokkaammaksi ja tavoit-
teellisuus onkin yksi keskeinen osa kehittdmisty6ta (Toikko & Rantanen 2009, 16). Téhan opinnayte-
tydhon kehittdmisnakdkulma sopii erityisen hyvin, silla tavoitteena on kehittda toimeksiantajan toi-

mintaa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa yhdistyksen tdmanhetkinen asiakastyytyvaisyyden tila
yhdistyksen jasenistdn osalta ja naihin tuloksiin perustune laatia ehdotuksia yhdistyksen asiakastyy-
tyvaisyyden ja sita kautta toiminnan kehittamiseksi.

Keskeiset tutkimuskysymykset tassa tydssa ovat:

- mitka tekijat vaikuttavat yhdistyksen asiakastyytyvaisyyteen

- miten yhdistyksen asiakastyytyvaisyytta voidaan kehittaa

Yhdistyksen toiminta perustuu leikkikoulutoimintaan eli palvelun tuottamiseen. Tasta syysta tyon to-
teuttamistavaksi valikoitui kehitysty® ja palvelumuotoilu seka palvelumuotoilun keinot valikoituivat
taman tyon teoriapohjaksi. Palvelumuotoilun ydinajatuksena on ymmartaa nykyhetken tilanne, 16ytaa
kehitettdva asia, ideoida ratkaisuja kehitettavaan asiaan ja taman jalkeen tehda ratkaisuehdotus ke-
hitettavan asian eteenpain viemiseksi. Kaikki nama vaiheet tulee tarkastella asiakkaan eli palvelun
kuluttajan nakokulmasta, joka otetaan kehittdmiseen osaltaan my6és mukaan. (Tuulaniemi 2011, luku
3.) Palvelun kehittamisen tytkaluna kaytetaan tuplatimantti-mallia, joka on vuonna 2004 kehitetty
tyokalu ja pitaa sisallaan palvelumuotoilun ydinajatuksen. Tuplatimantti visualisoi palvelumuotoilun
kokonaisuuden kahteen vierekkain seisovaan timanttiin, mitka auttavat palvelumuotoilun ydinajatuk-

sen eteenpain viennissa. (British Design Council n.a.)

Palvelumuotoilun ollessa inmislahtoista kehittamista, niin ennen kehittamistoimia tulee selvittaa ta-
man hetken tilanne, jotta valtytaan oletuksilta ja varmistutaan siita, etta lahdetaan ratkaisemaan asi-
akkaiden tarpeita (Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018, 98). Tassa ty0ssa asiakkaiden
kokemusten selvittamiseen kaytetdan sahkoista asiakastyytyvaisyyskyselya, jonka avulla Iahdettiin
selvittdmaan lahtdtilannetta seka sielta tulevia mahdollisia kehityskohteita yhdistystoiminnan ja asia-

kastyytyvaisyyden kehittdmisen osalta.

Lahtdtilanteen eli asiakastyytyvaisyyskyselyn jalkeen tulokset kaytiin lapi ja ideoita toiminnan kehitta-
miseksi Iahdettiin pohtimaan ideariihen muodossa. Ideariihen tarkoituksena on ideoida ja pohtia kay-
tdnndn asioita, mista voidaan valita toimivimmat, joita 1dhdetdan edistdmaan (Vilkka 2021a, osio 2.).
Ideoinnin jalkeen kyselylomakkeella vastaukset analysoitiin, jotta saadaan nakemys siitd mitka ovat
yhdistyksen toiminnan kannalta olennaisia asioita 1ahted kehittdmaan, ja ideoinnin kautta tulleet
ideat koottiin yhteen. Naiden perusteella tehtiin yhdistykselle konkreettisia kehitysehdotuksia, joita

yhdistys voi lahtea toteuttamaan.

Opinnaytetydn tavoite on luoda kehitysehdotuksia yhdistystoiminnan kehittamiseksi, jotta se vastaisi
asiakkaiden tarpeita. Tama tavoite toteutui ja yhdistyksen toiminnan kehittdmisen osalta tehtiin yh-
teensa nelja konkreettista kehitysehdotusta. Kehitysehdotukset ovat konkreettisia ja yhdistyksen

nain halutessaan heti toimeenpantavia toimia.

1.2  Toimeksiantaja

Opinnaytetydni toimeksiantajana on Kuopion Englantilaisen Leikkikoulun Kannatusyhdistys ry. Yh-

distys on voittoa tavoittelematon yhdistys ja se yllapitda Kuopion Englantilaisen leikkikoulun (The
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English Kindergarten of Kuopio) toimintaa. Yhdistys on yksityinen paivahoidon palveluntarjoaja Kuo-
piossa ja se tarjoaa englanninkielistad paivahoitoa seka esiopetusta 3—6-vuotiaille lapsille yli 50 vuo-
den kokemuksella kahdessa eri toimipisteessa Kuopion keskustan alueella. Leikkikoulun toimintaan
osallistumalla lapsilla on mahdollisuus hakea kaksikieliseen opetukseen peruskouluun siirryttdessa.

(Kuopion Englantilainen Leikkikoulu n.d.)

Yhdistyksen jarjestdma leikkikoulutoiminta pohjautuu Suomen varhaiskasvatus- ja perusopetusla-
kiin, jossa maaritelldan varhaiskasvatuksen ja esiopetuksen tavoitteet seka lasten oikeudet. Lasten
oppimisen edistaminen, tasa-arvoisuus, yhdenvertaisuus, moninaisuuden arvostaminen seka jokai-
selle lapselle henkilékohtaisesti laadittava varhaiskasvatussuunnitelma ovat toiminnan kulmakivia.
Nama myos velvoittavat kaikki varhaiskasvatustoimintaa jarjestavia tahoja ja ne tulee tayttaa, jotta
lainmukaista varhaiskasvatus- ja esiopetustoimintaa saa ylipaataan jarjestaa. (Opetushallitus 2022,
9-10, 12.)

Yhdistyksen tarkoitus on varhaiskasvatus- ja perusopetuslain mukaisten asioiden liséksi kehittaa
lasten englannin kielen taitoa seka tukea Kuopion ja sen Idhialueiden kansainvalistymista. Kielikylpy-
menetelmaan pohjautuva varhaiskasvatus tukee lasten englannin kielen kehittymista arjen askarei-
den ohessa, mika tarkoittaa kdytannossa, etté varhaiskasvattajat puhuvat lapsille ainoastaan eng-
lantia. Leikkikoulu tydllistaa keskimaarin 15 vakituista varhaiskasvattajaa ja tdman lisdksi maaraai-
kaisilla sopimuksilla esimerkiksi ryhmaavustajia. (Kuopion Englantilaisen Leikkikoulu Kannatusyhdis-
tys ry 2025, 4.)

Yhdistys on ainoa Kuopiossa toimiva taysin englanninkielinen varhaiskasvatustoimija ja nain tarkea
osa Kuopion tarjoamia kansainvalisia palveluita. Tulevaisuudessa yhdistys haluaa edelleen olla vah-
vasti mukana tarjoamassa laadukasta varhaiskasvatuspalvelua kansainvalistyvassa Kuopiossa.
Tama tarkoittaa toiminnan kehittamista vastaamaan asiakkaiden tarpeita seka patevan henkildkun-
nan pysyvyytta yhdistyksen palveluksessa. (Kuopion Englantilaisen Leikkikoulu Kannatusyhdistys ry
2025, 1.)

Yhdistyksen varsinaisia jsenia ovat leikkikoulussa olevien lasten vanhemmat, jotka ovat oikeutet-
tuja osallistumaan yhdistyksen syys- ja kevatkokouksiin. Naissa kokouksissa yhdistykselle valitaan
johtokunta, joka toimii leikkikoulun hallituksena, hoitaen kaytannon asioita. Johtokuntaan valitaan
uusia jasenia syyskokouksissa kahdeksi vuodeksi kerrallaan ja johtokunnan koko on 4-8 jasenta.
Kuukausittain jarjestettavissa kokouksissa paatetaan leikkikoulun ajankohtaisista asioista ja suunni-
tellaan leikkikoulun tulevaisuutta. Leikkikoulun ajankohtaisista asioista johtokunnalle raportoi leikki-
koulun johtaja, joka hoitaa arjen toimintaa leikkikoulussa. (Kuopion Englantilaisen Leikkikoulu Kan-
natusyhdistys ry 2025, 3—4.)

Yhdistyksen visiona on olla positiivisen imagon omaava kettera toimija, joka pyrkii aktiivisesti uudis-
tamaan toimintaansa (Kuopion Englantilaisen Leikkikoulu Kannatusyhdistys ry 2025, 2). Yhdistys on

toiminut jo yli 50 vuotta ja toiminta on muotoutunut luonnostaan sellaiseksi kuin se tana paivana on.

Yhteiskunnan muutokset ja kansainvalisyys

Suomessa syntyvyys on ollut laskussa 2010-luvulta saakka ja noususuhdannetta taman osalta tus-

kin on ainakaan lahivuosina odotettavissa (Tilastokeskus 2024). Syntyvyyden laskiessa Suomen
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vaestd vahenee koko ajan. Suomeen tarvitaan tulevaisuudessa siis maahanmuuttoa, jotta vaeston

vaheneminen saadaan tasaantumaan ja jossain vaiheessa jopa nousuun.

Suomalaiselle yrityksille tdma tarkoittaa sita, etta tulevaisuudessa katse on suunnattava Suomen
rajojen ulkopuolelle ja etsittdva kansainvalisia osaajia Suomen rajojen ulkopuolelta. Talla pystytaan

osaltaan paikkaamaan suomen syntyvyyden laskua ja tukemaan Suomen kasvua. (Seitasalo 2024.)

Maahanmuuttoviraston tekeman selvityksen mukaan Suomeen kohdistuva maahanmuutto on koko-
naisuudessaan ollut tasaista vuonna 2024 edellisvuosiin verrattuna. Maahanmuuton suurimpina ryh-
mina ovat tyon tai opiskelujen perdssd Suomen muuttavat henkil6t sekd heidan perheenjasenensa.
Suomalaisten yritysten kansainvalistyminen pitda tydperaisen maahanmuuton luvut tasaisina viime

vuosina. (Maahanmuuttovirasto 2024.)

Tahan tasaiseen kasvuun vaikuttaa osaltaan vuonna 2020 alkanut Talent Boost-ohjelma, jolla pyri-
tdan luomaan Suomeen tulo opiskelijana tai tyontekijana aiempaa helpommaksi. Yhtena tavoitteena
hankkeessa on Suomen houkuttelevuuden lisaaminen kansainvéalisten osaajien ja heidan perheensa
osalta. Tahan liittyy muun muassa oleskelulupaprosessin nopeuttaminen ja sujuvoittaminen. Taman
lisaksi yksi tarkeimmista asioista on osaajien pitaminen Suomessa. Tahan olennaisena osana kuu-
luu esimerkiksi parantaa suomalaisen tutkinnon johtamista tyollistymiseen Suomessa ja lisata eng-
lannin kielista koulutusta varhaiskasvatuksesta alkaen. Myds suomen ja ruotsin kielen koulutustar-
jonnan parantaminen tydssa kayvien osalta on olennaista, silld paikallisen kielen osaaminen on tar-

kea osa kotoutumista uuteen kotimaahan. (Valtioneuvosto 2023, 19-20, 23-25.)

Kansainvalistyminen on osa arkea ja suomalaisessa koulutusjarjestelmassa tama on huomioitu suo-
mea, ruotsia tai saamea aidinkielenadan puhuvien nuorten osalta. Tdma nakyy muun muassa niin,
etta vieraan kielen opiskelun aloittamisen ikaa on alennettu ja ylioppilastutkinto jarjestetdan myos
englannin kielelld. Ndma toimet edesauttavat lasten ja nuorten vieraan kielen oppimista seka ediste-

tdan kansainvalisyytta kaikilla eri koulutusasteilla. (Opetus- ja kulttuuriministerid 2018.)

Myds varhaiskasvatuksen osalta tunnetaan vieraskielinen varhaiskasvatus, joka tukee lapsen vie-
raan kielen oppimista. Kielikylpymenetelmaan perustuvaa varhaiskasvatusta voidaan jarjestaa lap-
sille, joiden aidinkieli on paikkakunnan enemmistdn kieli. Tdma lisda kantavaeston kielen oppimista
seka sen kautta myds kansainvalistymista. Kielikylpymenetelmassa hyddynnetdan ymparistoa ja
varhaiskasvatuksen arkea vieraan kielen oppimisessa. Kun lapsen arki varhaiskasvatuksessa ei ole
oma aidinkieli, niin lapsen huoltajien tulee huolehtia lapsen aidinkielen kehityksesta kotona. Vieraalla
kielella aloitetulle varhaiskasvatukselle tulee olla jatkomahdollisuuksia perusopetuksessa, mika kun-
nan tulee huolehtia. (Stakes 2005, 5-6.)

Kuopio on Pohjois-Savossa sijaitseva elinvoimainen kaupunki, jonka tulevaisuuden kasvun perus-
tana on matkailun liséksi kansainvalinen elinkeinoelama, mika nakyy erityisesti tutkimus- ja koulutus-
keskittymana seka terveys- ja hyvinvointialalla. Kuopion yksi vuoden 2030 strategisista tavoitteista
on kansainvalisyys, missad huolehditaan ulkomailta tulevien vastuullisesta kotouttamisesta Kuopioon

seka suvaitsevasta ilmapiirista. (Kuopion kaupungin valtuusto 2022, 4-5.)

Kuopion strategiassakin mainittu kansainvalisyys on tarkeda Kuopiossa sen elinvoimaisuuden sailyt-

tdmiseksi jatkossa. Vuoden 2024 tilastojen mukaan Kuopiossa asuvia ulkomaalaisia ja vieraskielisia
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(aidinkieli muu kuin suomi, ruotsi tai saame) oli noin 11.800. Tahan lukuun sisaltyy kaikkia ikaryh-
mia, lapsista senioreihin ja lukema on tasaisesti lisdantynyt vuosien saatossa. Taman lisaksi eri kou-

lutustason oppilaitoksissa on noin 1.400 vaihto- ja tutkinto-opiskelijaa. (Kuopion kaupunki n.d.b.)

Lapset ja nuoret ovat Kuopion maarittdmassa strategiassa etusijalla, mihin siséaltyy turvallinen ympa-
ristd elaa ja opiskella (Kuopion kaupungin valtuusto 2022, 4). Kaikissa Kuopion kouluissa tarjotaan
Opetus- ja kulttuuriministerion hankkeen mukaisesti peruskoulun 1.luokalta alkaen A1-kielend eng-
lantia seka yhdessa koulussa myds saksaa. (Kuopion kaupunki n.d.a.) Taman lisédksi Kuopiossa on
peruskoulun ensimmaiselta luokalta alkaen tarjolla myds kaksikielista opetusta, missa edellytetdan
suomen ja englannin kielen osaamista. Kaksikielinen opetus noudattaa kansallista opetussuunnitel-
maa, mutta painopiste on englannin kielessa ja muutamaa ainetta lukuun ottamatta opetus tapahtuu
taysin englanniksi. (Peda.net n.d.) Kaksikieliseen perusopetukseen ja sitd kautta kansainvaliseen
toimintaan mukaan paaseminen edellyttdd suomen ja englannin kielen osaamista. liman leikkikoulun
toimintaa kaksikielistd opetusta ei valttamattd Kuopiossa jarjestettaisi, silld suurin osa kaksikielisen

perusopetuksen oppilaista tulee leikkikoulun kautta.

Taman opinnadytetydn toimeksiantaja Kuopion Englantilaisen Leikkikoulun Kannatusyhdistys ry tar-
joaa englannin kielista varhaiskasvatusta ja esiopetusta ainoana palveluntarjoajana Kuopiossa. Yh-
distyksen toiminta on hyvin merkityksellinen Kuopion alueen kansainvalistymisen kannalta, silla se
tarjoaa varhaiskasvatusta kaikille Kuopiossa asuville lapsiperheille ja nain ollen tarjoaa myés palve-

luitaan Kuopioon muuttaville kansainvalisille perheille.

Ainoana palveluntarjoajana yhdistys edesauttaa Kuopion alueen kansainvalistymista ja on siksi tar-
peellinen toimija vastaamaan yhteiskunnan muutoksiin. Taman vuoksi on tarkeaa, etta yhdistyksen
toiminnalla on edellytyksia jatkaa toimintaansa my6s tulevaisuudessa. Tdman opinnaytetydn tarkoi-
tus on auttaa yhdistysta tunnistamaan mahdollisia kehityskohteita asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta

ja tehda ehdotuksia toiminnan kehittamiselle ideariihen kautta tulevien ideoiden avulla.
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2 PALVELUMUOTOILU

Kautta aikojen ihmiset ovat ostaneet ja myyneet palveluita toisilleen. Tuolloin palvelut muuttivat
muotoaan luonnollisesti ihmisten tarpeiden muuttuessa. Vaurastumisen seurauksena 1970-luvulla
yhteiskunnassa alettiin nahda muutoksia, missa palveluliiketoiminta alkoi lisdantya ja alettiin puhua
palvelullistamisesta, jonka tavoitteena oli entistd enemman vastata asiakkaiden tarpeisiin ja saavut-
taa kilpailuetua markkinoilla. Onnistuneen palvelullistamisen edellytyksena oli yrityksen erityisen
vahva asiakaslahtdisyys, joka saattoi edellyttaa yrityksen koko toiminnan uudelleen jarjestelya.
Termi service design, joka suomentuu palvelumuotoiluksi, on ollut kasitteena 1980-luvun johtamis-
ja markkinointikirjoissa, joten voitaneen puhua, ettd palvelumuotoilun historia on virallisesti alkanut
noihin aikoihin. (Koivisto, Sdynéjakangas & Forsberg 2019, 17-18, 32.) Tulevaisuudessa menestyk-
sekkaat yritykset siirtyvat entistd enemman palveluiden tuottamiseen ja yritysten tuleekin I16ytaa erot-

tautumiskeinoja kilpailijoistaan ja tuoda uutta arvoa palveluillaan. (Moritz 2005, 27.)

Palvelumuotoilua ja palveluiden kehittamista siind muodossa, miten sita tana paivana tunnetaan, on
tehty vasta 1990-luvulta saakka (Tuulaniemi 2011, luku 2). Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelui-
den kehittamista erilaisia menetelmia hyddyntaen. Palvelumuotoilun keinoin muokata olemassa ole-
via palveluita tai kehittda uusia. Tavoitteena on, etta palvelumuotoilun jalkeen palvelut vastaavat pa-
remmin ihmisten tarpeita. Palvelumuotoilun avulla pystytdan myds havainnoimaan uusia mahdolli-

suuksia yritysten toiminnassa ja niiden tarjoamissa palveluissa. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Viimeisen vuosikymmenen aikana palvelumuotoilu on maailmanlaajuisesti juurtunut palveluiden ke-
hittdmisen keskeiseksi osaksi. Tama viimeinen vuosikymmen tunnetaankin asiakkaan aikakautena,
jolloin asiakkailla on entistd enemman valtaa ja yritysten tulee tehda enemman téita erottuakseen
kilpailijoistaan. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta yrityksen toiminnassa asiakas tulee aina lait-
taa etusijalle ja asiakkaan tarpeet tulee tayttaa seka ylittaa, jotta saadaan asiakas ostamaan yrityk-
sen palveluita ja palaamaan yrityksen palveluiden darelle kerta toisensa jalkeen. (Koivisto ym. 2019,
16-17, 22.)

Asiakkaan aikakauden muodostumiseen varmasti yksi suuri tekija on ollut digitalisaatio, joka on
muuttanut palveluyritysten luonnetta ja on ollut vauhdittamassa palvelumuotoilun kehittymista nykyi-
seen muotonsa. (Tuulaniemi 2011, luku 2.) Digitalisaatio tuo yrityksille jatkuvasti mahdollisuuksia
luoda uusia palveluita (Moritz 2005, 27). Digitalisaatio myds on tehnyt asiakkaista entista vaativam-
pia palveluihin seka niiden laatuun, kun tarjolla on esimerkiksi paljon enemman tietoa, vaikkapa mui-
den asiakaskokemuksia, ja mahdollisuus tehda hintavertailua omalta koti sohvalta kasin. Palveluita
on netin kautta saatavilla maailmanlaajuisesti eikd enaa tarvitse tyytya oman kylan tarjoamaan pal-
veluun. Joskus on jopa vaivattomampi hankkia jokin palvelu vaikkapa toiselta puolelta maailmaa
kuin lahituottajalta. (Stickdorn ym. 2018, 6.)

Palvelun tuottaminen on yrityksen ja asiakkaan valinen vuorovaikutusprosessi, missa yritys tarjoaa
palveluitaan asiakkaalle. Palvelut, niiden tuottaminen ja palveluita kdyttavien ihmisten tarpeet muut-
tuvat koko ajan, mika tarkoittaa, ettd palveluita seka niiden prosesseja on muokattava jatkuvasti.
Kerran tehty ja suunniteltu palvelu ei ole ikuinen. Palvelumuotoilun tarkoitus on kehittaa tarjottavaa
palvelua vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita ja onkin tietynlaista palvelujen ongelmanratkai-

sua. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)
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Palvelumuotoilu on levinnyt nopeasti suomalaisissa yrityksissa. Tahan avaintekijana lienee suoma-
lainen matalahierarkkinen yhteiskunta, missa on luonnollista ottaa asiakkaat ja tydntekijan mukaan
yrityksen toiminnan kehittdmiseen palvelumuotoilun kautta. (Koivisto ym. 2019, 34.) Yrityksen henki-
|6ston ottaminen mukaan palvelumuotoiluprosessiin on tarkeaa, silla henkildstd on usein kaikista
parhaiten kartalla siita, mitd asiakkaat palvelulta toivovat ja tahtovat. Mukana olo myds sitouttaa
henkildkuntaa toimimaan yrityksen brandin mukaisesti, kun heilla on ollut itse mahdollisuus olla mu-

kana kehittamassa yrityksen toimintaa. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)

Palvelumuotoilu toimii ongelmanratkaisutydkaluna se antaa uudenlaisen tavan palveluiden kehitta-
miseen eika se ole liikaa rajattu. Palvelumuotoilua voisi ajatelle ajatustapana, missa kehitystyota

lahdetaan tekemaan asiakas kehityksen karkena. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)

2.1 Tuplatimantti palvelumuotoilun keinona

Palvelumuotoilussa maailmanlaajuisesti kaytetty tuplatimantti (the double diamond) on palvelumuo-
toiluun kehitetty visuaalinen suunnittelutyokalu. British Design Council kehitti vuonna 2004 tuplati-
mantin selkeyttdmaan ja visualisoimaan palvelumuotoilun prosessia. Timantit kuvaavat erilaisia vai-
heita, kun Iahdetdan kehittdmaan haluttua prosessia palvelumuotoilun keinoin. (British Design Coun-

ciln.a.)

Challenge

Kuva 1. The Double Diamond (mukaillen British Design Council n.a.)

Tuplatimantin kayttd on helppoa sen selkeyden ansiosta. Vierekkain, karjellaan seisovat timantit
viestittavat selkeasti prosessin kulkua. Ensimmaisessa discover eli tutki-kohdassa lahdetaan liik-
keelle asiakkaasta ja asiakkaan nakemyksista seka kokemuksista yrityksen tarjoaman palvelun
osalta. Tassa vaiheessa ei oleteta mitdan, vaan tutkitaan tilannetta ja pyritddn saamaan kasitys ta-

man hetken tilasta. Tama vaihe sisaltda palvelun kayttdjan kokemusten selvittdmista ja tavoitteena
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keratd mahdollisimman paljon tietoa jatkovaiheita varten. (British Design Council n.a.) Jo téssa en-
simmaisessa vaiheessa saadaan myos kasitys siita, onko yritykselld samanlainen ajatus kehitta-

mista vaativasta palvelusta kuin asiakkailla.

Define eli maarittele-kohdassa ensimmaisen vaiheen tutkimuksen tuloksia lahdetdan kdymaan lapi
ja loydetaan sieltd kehityskohde tai -kohteita (British Design Council n.a). Tassa vaiheessa on tar-
keaa katsoa kehitettdvaa asiaa avoimin mielin ja mahdollisimman laajasti. Ensimmaisen timantin

vaiheessa on |16ytaa kehitettdva ongelma (Koivisto ym. 2019, 43). Tdman jalkeen, kun ongelma on

tunnistettu niin paastaan siirtymaan toiseen timanttiin.

Toisen timantin ensimmaisessa vaiheessa develop eli kehitysvaiheessa keskeinen kehityskohde on
maaritelty ja Iahdetdan kehittamaan palvelua paremmaksi. (British Design Council n.a.) Palvelumuo-
toilussa kehittdminen alkaa suurista linjoista, miten palvelu toimii ja miten kayttajat sen kokevat. Tar-
keinta on kirkastaa ajatus siita, mita toimintoa on tarkoitus kehittda ja mita kehitystyolla saavuttaa.
Edellisessa develop-vaiheessa maariteltyja asioita voidaan kehittda yksittaisina tai jopa yhdistaa toi-
mivaksi kokonaisuudeksi. Tahan prosessin vaiheeseen hyva tapa on esimerkiksi ryhmaideointi,
missa kehitettdvaan asiaan saadaan useita nakdkulmia. Ryhmaideoinnin kautta saadaan usein pal-
jon ideoita, joista voidaan valita suurimmat ja Idhdetaan kehittdmaan niita. (Stickdorn ym. 2018,
158-159, 212-213.) Ryhmaideointi, mista myos yhteiskehittdmisena puhutaan, on palvelumuotoi-
lulle ominaista. Talla saadaan osallistutettua suunnitteluprosessiin niita henkiléita kehen palvelu vai-
kuttaa ja ndin suunnittelulla pyritdan vastaamaan palvelun kayttajien tarpeisiin eika yrityksen oletuk-

siin palvelun kayttajien tarpeista. (Koivisto ym. 2019, 41.)

Kun on kayty lapi toisen timantin ensimmainen vaihe, niin valitaan ne vaihtoehdot, mita toimenpi-
dettad lAhdetdan kokeilemaan palvelun parantamiseksi. (British Design Council n.a.) Nain ollaan toi-
sen timantin toisessa eli deliver-vaiheessa. Tama tarkoittaa kaytadnndn tasolla paastésta asioiden
ideoiden ja ratkaisujen kayttdonotosta. (Koivisto ym. 2019, 46.) Jonkin ajan kuluttua ideoiden kayt-
téonotosta voi lahtea uudelleen selvittdmaan, miten hyvin tehty palvelumuotoilu toimii ja onko siina

jotain parannettavaa edelleen.

Tuplatimantti ohjaa palvelumuotoilua neljan ydinkohdan kautta, jotta palvelumuotoilu toimisi mahdol-
lisimman tehokkaasti. Tarkeinta prosessissa on muistaa se, etta kaiken keskitssa palvelua kayttavat
ihmiset ja heidan tarpeidensa ymmartaminen. (British Design Council n.a.) Tana paivana tilanteet
vaihtelevat ja yritysten tulee paivittda omia palveluitaan jatkuvasti. T&han toiminnan paivittdmiseen

tuplatimantti-malli on selked ja se sopii hyvin niin suurempiin kuin pienempiinkin kehityshankkeisiin.

2.2 Tuplatimantti tdssa tydssa

Opinnaytetyon tarkoituksena on yhdistyksen toiminnan kehittdminen palvelumuotoilun keinoin ja ta-
han on kaytetty tuplatimantti-mallia tydkaluna. Tyon tavoite on I6ytaa tuplatimanttia hyédyntaen yh-
distystoiminnan kehityskohtia ja tehda naihin kehityskohtiin ratkaisuehdotuksia. Nain yhdistystoimin-
taa paastaan kehittdmaan siten, etta yhdistys vastaa paremmin asiakkaidensa toiveisiin toiminnan

osalta ja toiminta houkuttelee myds uusia asiakkaita.

Yhdistyksen toiminnan ydin ovat asiakkaat ja ilman asiakkaita yhdistys ei pysty toimimaan. Palvelu-

muotoilun tuplatimantti-malli sopii tdhan kehitystydhdn erityisen hyvin, silla tutkimuskysymyksina on
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selvittdd nimenomaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat seka pohtia keinoja asiakastyytyvai-
syyden lisdamiseen.

Opinnaytetyohon liittyvan asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella saadaan kerattya asiakkaiden ko-
kemuksia palvelusta ja saadaan nain palvelun kayttgjien ajatukset selville. Nain pystytaan tunnista-
maan yhdistystoiminnan keskeiset vahvuudet seka kehityskohteet eli saadaan asiakkaiden &ani kuu-
luviin, mika on keskeinen osa palveluiden kehittdmista. Tama tehdaan tuplatimantin ensimmaisen

timantin tutki-kohdassa (kuva 2).

Kun kyselytutkimus on tehty niin tulosten perusteella ymmarretdan yhdistystoiminnan vahvuudet
seka mahdolliset haasteet ensimmaisen timantin tarkenna-kohdassa (kuva 2). Naiden vastausten
avulla paastaan pohtimaan niitad aihealueita, missa yhdistyksen toimintaa tulee kehittda. Kyselyn pe-

rusteella valitaan aihealueet seuraavaan eli kehita-vaiheen ideointiin.

Palvelumuotoilussa luovana ongelmanratkaisutapana ja palvelun kehittdmisessa yksi keino on ide-
ointi (Tuulaniemi 2011, luku 3). Tuplatimantti-mallin toisen timantin kehita-kohdassa ideoiden jalosta-
misessa kaytetdaan hyodyksi ideariihi-menetelmaa, missa useampi henkildé pohtii aihetta ja antaa hul-
luimmatkin ideat yhdistyksen toiminnan kehittdmiseen liittyen (kuva 2). Keskeinen ajatus ideoinnissa
on hyddyntaa aiemmin saatua tietoa palvelun kayttajien tarpeista. Ideoinnin tarkoituksena on pohtia
toimintaa ja miettid mahdollisimman paljon erilaisia vaihtoehtoja toiminnan kehittamiselle, mita voi-

daan seuraavassa vaiheessa lahted toteuttamaan konkreettisiksi toimiksi. (Koivisto ym. 2019, 46.)

Ideariihessa tulevat ideat ja ajatukset jalostetaan lopulta tuplatimantin viimeisessa eli toteuta-koh-
dassa konkreettisiksi ratkaisuehdotuksiksi yhdistyksen toiminnan kehittamista varten. Tassa vai-
heessa ideariihen ja aiemmin tehdyn kyselytutkimuksen tuloksia tarkastellaan yhdessa. Naiden yh-
teistuloksena tehdaan yhdistykselle kehitysehdotus toiminnan osata, minka avulla toimintaa voidaan

I&htea kehittdmaan. (Kuva 2)

& KEHITA = ideoiden
jalostaminen
konkretiaksi,
ratkaisuehdotukset
= ideariihi

TOTEUTA

TUTKI = ymmarrys nykytilasta,
haasteiden ja mahdollisuuksien
tunnistaminen

= kyselytutkimus

TOTEUTA =
ratkaisuehdotus
kdytantoon, jatko
seuraaminen
asiakaskyselyilla

TARKENNA = mika on
todellinen kehityksen tarve
- kyselyn tuloksien |&pi kiynti,
haasteiden ja mahdollisuuksien
ymmartdminen = suunnittelun
perusta

Kuva 2. Tuplatimantti tdssa tydssa (mukaillen British Design Council n.a.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN KULMAKIVET

Palveluita on ymparillamme joka puolella. Valilla kdytdmme palveluita aktiivisesti ja toisinaan
olemme palveluiden passiivisia vastaanottajia. Palvelu itsessaan on paaasiassa aineeton vuorovai-
kutusprosessi, mutta se voi olla yhteydessa johonkin tuotteeseen tai tavaraan esimerkiksi myynti- tai
asiakaspalveluna. Palvelun tarkoitus on yksinkertaisuudessaan se, etta asiakas saa ratkaisun ongel-
maansa. (Gronroos 2020, luku 2.) Olennainen osa palvelua on palvelun tarjoajan eli yrityksen ja pal-
velun kuluttajan eli asiakkaan valinen vuorovaikutus, mistéa asiakkaan palvelukokemus muodostuu
(Tuulaniemi 2011, luku 2).

Nykyaikana on my6s ymmarretty tavaroiden kuluttamisen merkitys ja sen vaikutus ymparistoon.
Tama on lisdnnyt palveluiden kuluttamista, silla palvelut ovat Iahtdkohtaisesti ymparistdystavallisem-
pid kuin ostettavat konkreettiset tavarat ja tuotteet. (Tuulaniemi 2011, luku 1.) Toki myds palvelut
voivat olla hyvin kuormittavia ympariston kannalta. Kuluttajien ymparistétietoisuus on kuitenkin kas-
vanut valtavasti vuosien aikana ja niin tuotteita kuin palveluita kuluttavat usein peraankuuluttavatkin

yrityksen vastuullisuutta ymparistdasioissa (Koivisto ym. 2019, 24).

Kehittyneissa maissa palvelujen osuus bruttokansantuotteesta on suurempi kuin tavaroiden ja ty6-
ikaisista suurin osa tydskentelee palveluja tarjoavissa yrityksissa. (Tuulaniemi 2011, luku 1.) Suo-
messa palvelualoilta kertyy noin 40 % koko maan bruttokansantuotteesta eli palvelualat ovat merkit-
tava tekija koko Suomen taloutta katsoessa. Palveluiden viennin osalta palvelualojen osuus koko
Suomen viennista on noin 30 % ja tydllistavyysvaikutus on yli miljoona tydpaikkaa Suomessa. Tule-
vaisuudessa odotetaan palvelualan kasvattavan osuuttaan naiden lukujen osalta entisestaan. (Pal-
velualojen tydnantajat PALTA ry n.d.) Taman vuoksi palveluiden laadun ja asiakastyytyvaisyyden
merkitys on suuri silla ilman tyytyvaisia asiakkaita ei ole palveluiden kuluttajia, milla on suora vaiku-

tus ylla mainittuihin lukuihin.

3.1 Asiakasymmarrys

Palveluita tarjoavien yritysten toiminnan ytimessa on palvelun kayttaja eli asiakas. llman asiakasta,
joka ostaa yrityksen palvelua, palveluyrityksen toimintaa ei ole. Taman takia on olennaista ymmartaa
asiakkaan tarpeet ja toiveet hankittavan palvelun osalta, jotta yritys pystyy tarjoamaan asiakkailleen
sellaista palvelua, jota asiakkaat haluavat ostaa. Tasta puhutaan asiakasymmarryksena. (Tuula-
niemi 2011, luku 2-3.)

Asiakasymmarrys tarkoittaa, etta palveluntarjoajan tulee olla tietoinen asiakkaiden tarpeista, silla
ilman ymmarrysta asiakkaan tarpeista ei voida tarjota juuri hanelle sopivaa palvelua. Yrityksen tulee
ymmartaa, mitka tekijat ohjaavat asiakkaiden palveluiden kulutusta ja tdma on myds 1dhtdkohta yri-
tystoiminnalle. Ei riita, ettd arvataan mitad asiakas mahtaisi tarvita, vaan todella ymmarretdan asiak-
kaan tarpeet, odotukset ja arvot. (Tuulaniemi 2011, luku 2.) Ymmartamattémyys johtaa hyvin nope-
asti siihen, ettd asiakkaan tarpeita ei pystyta tayttamaan tarjotulla palvelulla, joka johtaa asiakkaan
puolelta tyytymattdmyyteen eika asiakas valttamatta enaa jatkossa osta palveluita. Taman takia
asiakasymmarrys on hyvin suuressa roolissa, kun lahdetaan luomaan pitkia asiakassuhteita.

(Hinshaw n.d.)
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Asiakasymmarrys on edellytys olemassa olevien palveluiden kehittdmiselle sekd uusien palveluiden
luomiselle. Uusia palveluita tulisikin lahted suunnittelemaan asiakkaiden sen hetkisesta nakokul-
masta, jotta ne saadaan vastaamaan kayttgjien eli asiakkaiden tarpeita. Tama edellyttaa, ettd ym-
marretdan asiakasta ja hanen tarpeitaan. (Fisk & Patricio 2013, 188.) Kattava asiakasymmarrys aut-
taa myds siing, etta yrityksen ei tarvitse kayttaa resursseja turhaan suunnitteluun, vaan palvelu vas-

taa mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeisiin heti (Tuulaniemi 2011, luku 2).

Asiakasymmarrys vaatii pitkdjanteista tyota ja tutkimista. Palveluiden kohdalla tdma on haastavaa,
silla asiakkaiden toiveisiin palvelusta vaikuttavat usein eniten subjektiiviset asiat, jotka vaihtelevat ja
perustuvat esimerkiksi aiempiin kokemuksiin palveluista. (Gronroos 2020, luku 3.) Asiakasymmar-
rysta voi kartoittaa esimerkiksi haastatteluilla, havainnoinnilla tai eri menetelmin toteuttavilla kyse-
lyilla. Yksi keino asiakasymmarryksen syventamiseen on asiakastyytyvaisyyskysely, vaikkakaan se
ei anna aukotonta kuvaa asiakkaiden tarpeista. TAma korostuu varsinkin uutta palvelua luodessa.
Uuden palvelun kohdalla on tarkeaa tutkia asiakkaan toimintaa ja I0ytaa sieltd asiakkaan tarpeet,

myds ne mita asiakas ei vield itse ehka taysin edes tiedosta. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)

Asiakasymmarryksen selvittamisella yritys pystyy myos ennakoimaan asiakkaan tarpeita. Ennakointi
on yrityksen liiketoiminnan kannalta hyvin tarkeaa, mikali haluaa olla markkinoiden ensimmainen

toimija, joka tuo tietyn palvelun asiakkaille kulutettavaksi. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)

3.2 Asiakaskokemus

Kun yrityksella on tarvittava asiakasymmarrys niin tdman jalkeen palvelua kehittdessa seka toteutta-
essa tulee huomioida asiakaskokemus, mitd yritys palvelullaan tuottaa asiakkailleen. Hyvan asiakas-
kokemuksen luomisen keskeinen asia on se, etta asiakas kokee yrityksen tarjoaman palvelun ole-

van hintansa arvoinen. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)

Palveluita tuottavalle yritykselle haasteen luo se, etta kaikki asiakkaat kokevat palvelun henkilékoh-
taisesti eika palvelua voi varastoida myohemmin kaytettavaksi. Palvelua ei voi testata ennen sen
kuluttamista ja vaikka asiakas asioi yrityksessa saman asiakaspalvelijan kanssa useamman kerran,
niin jokainen naistd kohtaamisista on uniikki ja ainutlaatuinen kokemus. Jokainen asiakaskokemus
syntyy palveluhetkelld palvelun tarjoajan ja asiakkaan valista vuorovaikutuksesta. (Grénroos 2020,
luku 4.)

Asiakaskokemus asiakkaalle palveluprosessin aikana, jota kuvataan kirjallisuudessa palvelupolkuna.
Tama palvelupolku pitaa sisalladn asiakkaan palvelun hankinnan vaiheet ennen palvelun ostamista,
palvelun aikana seka palvelukokemuksen jalkeen, mihin vaikuttaa kaikki kokemukset tdman palvelu-

polun aikana. (Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 2.) Palvelupolkua avaan tarkemmin luvussa 3.4.

Asiakaskokemuksen muodostuminen jakautuu kolmeen vaiheeseen, jotka ovat toiminta, tunteet ja
merkitys (kuva 3). Nama vaiheet tarkoittavat kdytannéssa sitd, miten sujuvaa palvelu on asiakkaan
nakokulmasta, onko palvelu asiakkaalle juuri hanen tarpeisiinsa sopivaa ja vastaako se asiakkaan
odotuksia tai jopa ylittaa ne. (Tuulaniemi 2011, luku 2.) Asiakaskokemuksen arvon muodostumisen
pyramidi nayttaa konkreettisesti asiakkaan palveluiden seka tuotteiden ostamisen osalta arvon muo-
dostumisen ydinasiat. Yritykset pystyvat hyddyntamaan arvopyramidia ja sen elementteja oman toi-
minnan seka asiakassuhteidensa kehittdmisessa ja tata kautta luomaan pidempia asiakassuhteita.
(MasterClass 2022.)
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Kuva 3. Asiakaskokemuksen arvon muodostumisen pyramidi (mukaillen Tuulaniemi 2011, luku 2)

Asiakaskokemuksen muodostuminen alkaa toiminnan tasosta, missa palvelun tarvitsee ainoastaan
olla asiakkaan nakodkulmasta helposti saatavissa ja vastata asiakkaan tarvetta. Naiden tarpeiden
tayttyessa asiakas on tyytyvainen. (Tuulaniemi 2011, luku 2.) Toiminnan tasolla tarkeinta ovat kayt-
tdmukavuutta lisdavat asiat esimerkiksi ajan ja kustannusten saastaminen tai riskien vahentdminen
(MasterClass 2022).

Kun tdma toiminnan taso on taytetty niin sen jalkeen asiakas siirtyy kokemuksen ndkoékulmasta tun-
netasolle. Tunnetasolla asiakas odottaa jo palveluiden raataldintia hanen tarpeisiinsa eli tdssa vai-
heessa yrityksen tulee ymmartaa asiakkaan toiveita yrityksen tarjoamia palveluita kohtaan. Tassa
vaiheessa asiakas kokee, ettd hanen henkildkohtaisia tarpeitaan ymmarretaan ja palvelu vastaa asi-
akkaalle syntyneisiin mielikuviin yrityksesta. (Tuulaniemi 2011, luku 2.) Tunnetasolla palvelu hivelee
asiakkaan itsetuntoa ja mahdollisesti palvelun hankkimisella asiakas saavuttaa itselleen tarkeaa sta-
tusarvoa. Tassa vaiheessa asiakkaalla alkaa jo muodostua odotuksia palvelulle. (MasterClass
2022.)

Kolmion huipulla on merkityksen taso, missa asiakkaan ostamien palveluiden tulee vastata hanen
arvojaan, elamantapaansa ja identiteettiaan. (Tuulaniemi 2011, luku 2.) Ylimmalla arvonmuodostu-
misen tasolla palvelun ostaminen auttaa myds asiakasta toteuttamaan itsedan ja nain se toimii myds

sosiaalisena elementtind (MasterClass 2022).

Asiakaskokemus on aina asiakaskohtainen kokemus saadusta palvelusta ja sen hetkisistd kokemuk-
sistaan. Taman takia yritys ei mitenkaan pysty tarjoamaan jokaiselle asiakkaalle tdysin samaa asia-
kaskokemusta, mutta yritys pystyy vaikuttamaan siihen minkalaisia kokemuksia ja hyoétyja, se pyrkii

asiakkaalle tuottamaan. (Léytana & Kortesuo 2011, luku 1.1.)



17 (57)

Hankittu palvelu tuottaa asiakkaalle hydtya, mutta tdman liséksi asiakkaat odottavat palvelun tuotta-
van myoés hyvan asiakaskokemuksen. Konkreettisena esimerkking lento paikasta A paikkaan B.

Kaikki lentoyhtiét kuljettavat tuon matkan, mutta asiakaskokemuksen lennolla luo henkildkunta, joka
voi luoda hyvan tai huonon kokemuksen. (Koivisto ym. 2019, 22-23.) Tassa paastaan asiakaskoke-

muksen osalta toiminnan tasolta tunne- tai jopa merkitystasolle.

Palvelua tarjoavan yrityksen asiakasrajapinnassa olevat henkilét ovat avainasemassa luomassa asi-
akkaalle palvelukokemusta yrityksen tarjoamasta palvelusta. Tdma vuorovaikutus on olennainen,
kun rakennetaan palvelukokonaisuutta asiakkaalle. Osaava henkildkunta osaa aistia asiakkaan tar-
peita ja tarvittaessa muokata palvelua henkilékohtaisemmaksi (Tuulaniemi 2011, luku 2). Asiakasra-
japinnan ulkopuolella olevia tyéntekijoita ei toki saa unohtaa, silld he ovat luomassa omaa osaansa
asiakkaiden kokemuksista mahdollistamalla asiakasrajapinnassa tyoskentelya esimerkiksi tuotannon
tai markkinoinnin puolella. Jopa yritysten johtajien tulisi itsekin ymmartaa asiakkaidensa perustar-
peet ja luoda asiakaslahtdinen ajattelutapa yrityksen sisalla. Tama edesauttaa yritysta tarjoamaan

asiakkailleen asiakaslahtdista palvelua ja saamaan sita kautta kilpailuetua. (Hinds & Gupta 2023.)

Kaiken kaikkiaan tydntekijakokemus vaikuttaa siihen asiakaskokemukseen, mita yritys tuottaa asiak-
kailleen. Ne tydntekijat, ketka kokevat tyontekijana arvostusta ja luottoa ovat tutkimustenkin mukaan
parempia tuottamaan hyvia asiakaskokemuksia kuin ne, ketka eivat arvostusta koe. Taman takia
tuleekin huomioida kaikki yrityksen toiminnot eika pelkastaan asiakasrajapintaa, vaikka tama onkin
asiakkaalle nakyvin osa yritysta. (Nirell 2023.) Positiivinen tyontekijakokemus luo positiivisia asia-
kaskokemuksia (Koivisto ym. 2019, 22).

Palveluita tuottavassa yrityksessa korostuu kokonaisuuden merkitys asiakaskokemuksen luojana,
mihin liittyy kaikki yrityksen toiminnot. Alla oleva kuva (kuva 4) havainnollistaa hyvin sita, miten yri-
tyksen kaikki toiminnot ovat yhteydesséa asiakaskokemukseen ja ettei pelkkd hyva asiakaspalvelu
takaa hyvaa asiakaskokemusta vaan siihen vaikuttavat kaikki palvelun tuottamisessa mukana olevat

yksikot yrityksessa. (Loytana & Kortesuo 2011, luku 1.3.)
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Kuva 4. Asiakaskokemus vs. asiakaspalvelu, asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat (mukaillen
Loytana & Kortesuo 2011, luku 1.3)
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Yrityksen kaikki toiminnot, myds ne mitka eivat ndy asiakkaalle, ovat kaikki osana asiakaskokemuk-
sen luomista. Tietyt toiminnot ovat asiakkaalle ndkyvampia ja toiset taas eivat parhaassa tilanteessa
ndy asiakkaalle ollenkaan. Usein yrityksen myynti tai asiakaspalvelu ovat niité toimintoja, joissa koh-
dataan asiakkaita ja ovat asiakkaille kaikista nakyvimpia. Jotta ndma asiakkaita kohtaavat yksikot
voivat hoitaa tydnsa hyvin, tarvitaan siihen toimivat tukitoimet eli esimerkiksi toimivat jarjestelmat,
jotka luovat palveluiden tuottamisen edellytykset. Asiakaskokemusta luodessa tulee asiakas olla
keskiossa ja kaikkien yrityksen toimintojen tulee toimia niin, ettd ne hyddyttavat asiakasta. (Loytana
& Kortesuo 2011, luku 1.3.-1.6.)

Hyva asiakaskokemus ei toki tarkoita virheetdnta toimintaa. Palvelut ovat vuorovaikutusta ja joskus
vuorovaikutuksessa tapahtuu vaarinkasityksia ja epaonnistumisia. Kyse onkin erityisesti siita, miten
vaarinkasitykset ja virheet korjataan. Hyvin hoidettu reklamaatio voi kdantya entistda paremmaksi

asiakaskokemukseksi ja vahvistaa ndin asiakassuhdetta. (Gronroos 2020, luku 8.)

Hyvat asiakaskokemukset toimivat myds tietynlaisena markkinointina palveluyritykselle, kun tyytyvai-
set asiakkaat kertovat saamastaan palvelustaan eteenpain ja nain yrityksen on mahdollista saada
uusia asiakkaita. Tana paivana on tyypillista, ettd ennen ostopaatdksen tekemista asiakkaat selvitta-
vat kokemuksia, joko netista tai vaikkapa ystaviltaan (Loytana & Kortesuo 2011, luku 1.7). Asiakas-
kokemuksien kautta yritykset voivat jopa saada kustannussaastoja esimerkiksi markkinointikuluissa,
silla positiivinen asiakaskokemus usein tarkoittaa asiakkaan palaamista yrityksen palveluiden pariin
automaattisesti seka suosittelua eli tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat palvelua ja yritys voi nain

saada uusia asiakkaita. (Koivisto ym. 2019, 26.)

Yksi parhaista mittareista asiakaskokemuksen osalta on asiakkaan suositteluhalukkuus. Yleisin ja
suosituin suositteluasteen mittaamiseen kaytetty malli on NPS (Net Promoter Score), mitad kaytetdan
myds tassa tutkimuksessa suositteluhalukkuuden mittaamiseen. NPS-mallista tekee suositun sen
yksinkertaisuus, missa asiakas vastaa asteikolla 0—10 siihen, miten suurella todennakoisyydella
suosittelisi yritysta toiselle henkildlle. (Léytana & Kortesuo 2011, luku 7.1.) Mikali suositteluhaluk-

kuus on 70 tai yli niin voidaan yleisesti ottaen katsoa positiiviseksi tulokseksi (Raileanu 2024).

Kilpailu eri yritysten ja palveluiden valilla on kdytadnndssa kilpailua asiakaskokemuksesta. Parhaan

asiakaskokemuksen tuottaja voittaa asiakkaan puolelleen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 1.)

3.3 Asiakasarvo

Asiakasarvon luominen on kilpailuetu seka asiakasuskollisuuden 1dhtékohta. (Berryhill 2021). Hyvan
asiakaskokemuksen luomisen lisdksi yritysten tulee tuottaa asiakasarvoa, jotta asiakas palaa yrityk-

sen tuottamien palveluiden aareen uudestaan ja uudestaan. (Loytana & Kortesuo 2011, luku 1.4.)

Tarjottavan palvelun asiakasarvo muodostuu asiakkaan henkilékohtaisesta kokemuksesta ostetta-
van palvelun hinnan ja sen hyédyn vélisesta suhteesta eli asiakas on se, kuka maarittelee, onko ar-
von tuottamisessa onnistuttu (Tuulaniemi 2011, luku 1; Berryhill 2021). Tarjottava asiakasarvo voi
vaihdella toiminnallisesta tunnepitoiseen tai arvopohjaiseen hyétyyn, mita asiakas kokee palvelulta

saavansa. (Koivisto ym. 2019, 59.)

Asiakkaalle tuotettu asiakasarvo kasvaa asiakassuhteen edetessa (kuva 5). Mita pidempi asiakas-
suhde on takana, niin sita suurempi on yksittdisessa kohtaamisessa tuotettu arvo asiakkaan nako-

kulmasta. Toistuvissa ja pitkissa asiakassuhteissa arvoa tuo edellisessa palvelutilanteessa keratyt


https://www.retently.com/blog/author/grigore-raileanu/

19 (57)

tiedot ja niiden hyédyntdminen seuraavassa tapaamisessa. Tama on tyypillistd esimerkiksi pankki-
toiminnassa. Asiakassuhteen keston pidetessa kasvaa myods luottamus, joka lisda itse asiakassuh-

teen arvoa asiakkaan nakdkulmasta. (Loytdna & Kortesuo 2011, luku 2.3.)

Asiakas-
suhteen
. Kohtaamisessa aikana
) Kohtaamisessa tuotettu
Kohtaamisessa tuotettu arvo arvo

tuotettu arvo
tuotettu arvo

| Asiakassuhteen kesto >

Kuva 5. Asiakasarvon kehittyminen (mukaillen Loytand & Kortesuo 2011, luku 2.3)

Palvelun laatu on keskeisessa osassa asiakasarvon muodostumista ja vaikeasti kopioitavana se luo
merkittavaa kilpailuetua yritykselle. Laadun parantaminen ei useinkaan vaadi yritykselta lisdpanos-
tuksia rahallisesti, vaan ainoastaan sita, etta palvelutilanteessa keskitytaan palvelun tuottamiseen ja
asiakassuhteen yllapitoon. Hyva palvelu on myos yritykselle strateginen valinta ja tarkoittaa kilpaili-
joihin ndhden parempaa palvelun laatua. Tdma myods estaa asiakassuhteiden menettdmista ja liike-
toiminnallisesta nakékulmasta parantaa yritystoiminnasta saatavaa tulosta. (Grénroos 2020, luku 8.)
Kun asiakas ostaa yrityksen palveluita ensimmaisen kerran, niin hyva asiakaskokemus voi olla riit-
tava syy palata yrityksen asiakkaaksi my0s toisen kerran. Jotta asiakassuhde jatkuu, niin hyvan
asiakaskokemuksen lisaksi tulee huomioida myos asiakasarvon tuottaminen, mika sitoo asiakkaan

yritykseen.

Yritysten asiakkailleen tuottama asiakasarvo on yksinkertaisimmillaan asiakkaan odotusten taytta-
mista seka hieman niiden ylittamista palvelutilanteessa. Ainoastaan asiakkaan perustarpeet taytta-
malla asiakas lahtee helposti etsimaan uutta palveluntarjoajaa. Asiakkaalleen arvoa tuottavan yrityk-
sen vertailu hintanakdkulmasta toiseen samaa palvelua tarjoavaan yritykseen on vaikeaa, mika sy-
ventda asiakassuhdetta ja nostaa asiakkaan kynnysta vaihtaa palvelua tarjoavaa yritysta. Asiakasar-
voa tuottamalla yritys pystyy siis erottautumaan kilpailijoistaan. Lisdarvon maarittely on aina subjek-
tiivista eli asiakkaan itse kokemaa ja jokaisella asiakkaalla on omat maaritelmansa tahan, joka tekee

asiakasarvon tuottamisesta haasteellista. (Loytana & Kortesuo 2011, luku 1.4-2.3.)

Asiakasarvon luomisessa tarkeintd on asiakasymmarrys, missa yrityksen on ymmarrettava asiak-
kaidensa toiveet ja tarpeet, jotta se pystyy luomaan hyvia asiakkailleen asiakaskokemuksia seka

asiakasarvoa. Palvelumuotoilun avulla pyritdan kehittdmaan omalle asiakaskohderyhmalle sopiva
palvelu, mika tuottaa asiakasarvoa, huomioiden kuitenkin palvelun liiketoiminnallinen puoli eli kan-

nattavuus (Koivisto ym. 2019, 59).
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Yrityksen nakoékulmasta erilaiset asiakassuhteet ovat eriarvoisia, sillda mita pidempi asiakassuhteen
kesto niin sita tuottavampi asiakassuhde on yritykselle. TAman vuoksi yritysten kannattaa panostaa
asiakasarvon kehittdmiseen, silla nain se luo itselleen pitkdkestoisia asiakassuhteita. (Peppers &
Rogers 2017, 143.)

Asiakkaiden odotukset ovat koko ajan korkeammalla ja asiakkaiden vaikutusvalta kasvaa jatkuvasti.
Taman takia asiakasarvon tuottaminen on entista tarkedmpaa. Yritysten tulisi aktiivisesti kuunnella

asiakkaitaan ja kerata saanndllisesti tietoa asiakkaiden tyytyvaisyyden tilasta. (Forrester n.d.)

Asiakkaille hyvia asiakaskokemuksia tuottamalla luotu asiakasarvo toimii liimana asiakkaan ja yrityk-
sen valilla. Nain yritykset saavat pitkdaikaisia asiakkaita ja oman polkunsa I6ytamalla myos pienet

yritykset voivat palvelun laadulla parjata isojen yritysten rinnalla.

3.4 Palvelupolku

Asiakkaalle palvelu nayttaytyy kokonaisuutena, mita yritys tarjoaa, mutta siihen vaikuttavia tekijoita
on hyvinkin paljon. Asiakkaan palvelun hankintaan liittyvaa kokonaisuutta kuvataan palvelupolulla,
joka kuvaa asiakkaan matkaa yrityksen palveluiden aarella. Visuaaliseksi poluksi muotoiltuna
palvelupolku auttaa yritystd ymmartamaan asiakasmatkan eri vaiheet asiakkaan nakékulmasta eri
kanavissa ja tekee aineettomasta palvelusta nakyvan kokonaisuuden. (Peppers & Rogers 2017,
456; Tuulaniemi 2021, luku 2.)

Organisaatioista 82 % on tehnyt palveluistaan asiakkaan palvelupolun, mutta ainoastaan 47 % hyo-
dyntaa palvelupolusta saamaansa tietoa. Usein syyna on se, etta palvelupolut eivat ole yrityksen

toiminnan kannalta hyddyllisia tai edes kayttokelpoisia. (Panetta 2019.)

Palvelumuotoilun ndkdkulmasta palvelupolkuajattelu on avainasemassa palveluiden asiakaskoke-
muksen kehittdmisessa. Palvelupolku antaa yritykselle tarkeda tietoa siitd, mita eri vaiheita asiakas
kay lapi palvelun aikana, sekd auttaa I6ytdmaan ne kohdat, mitka palvelun osalta vaativat
kehittdmista. (Villani 2019, 83—-84.) Varsinkin kehittdmista vaativat kohdat palvelupolusta on tarkea
tunnistaa, jotta toimintaa voidaan lahtea kehittdmaan. Palvelupolku tuo lapinakyvyytta asiakkaan
nakokulmasta ja nain kehittdmiskohteita voidaan paremmin kohdistaa niin, ettd ne auttavat palvelui-

den tuottamisessa asiakkaille. (Goran 2017.)

Palvelupolku on asiakkaan saama palvelukokonaisuus. Palvelupolun voi jakaa arvon muodostumi-
sen nakokulmasta paapiirteittain kolmeen palvelun vaiheeseen, joita ovat esipalvelu, ydinpalvelu
seka jalkipalvelu. (Tuulaniemi, 2021, luku 2.) Palvelupolun jakaminen asiakkaan nakdkulmasta ar-

vonmuodostumisen nakdkulmasta on tyypillistd asiakaskeskeista ajattelua (Koivisto ym. 2019, 19).

Esipalvelu valmistelee asiakasta palvelun hankintaan eli ydinpalveluun. Tama voi olla esimerkiksi
ajanvarauksen tekoa tai muuta yhteydenottoa palvelua tarjoavaan yritykseen. Ydinpalvelun vai-
heessa asiakas saa sen, mita on tullut hankkimaan. Jalkipalvelu on ydinpalvelun jalkeinen vaihe,
mitd voi olla esimerkiksi jalkimarkkinointi. Riippuen palvelusta, jalkipalvelua voi olla vain vahan tai se

voi puuttua kokonaan. (Tuulaniemi, 2021, luku 2.)

Jokainen palvelun vaihe sisaltda yhden tai useamman palvelutuokion, joiden maara riippuu tarjotta-
vasta palvelusta (Tuulaniemi 2021, luku 2). Nama palvelutuokiot voivat olla digitaalisia, fyysisia tai

naiden sekoituksia (Koivisto ym. 2019, 35).
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Jokainen palvelutuokio sisaltavaa kontaktipisteita, mika tarkoittaa vuorovaikutusta seka kohtaamista
asiakkaan ja yrityksen valilla (Villani 2019, 94). Kontaktipisteet ovat palvelun rakennuspalikoita, jotka
taydentavat palvelun kokonaiseksi (Moritz 2005, 45). Asiakkaan ja yrityksen valisia kontaktipisteita
ovat yrityksen tarjoama palvelun liséksi esimerkiksi asiakaspalvelu, asiakasviestinta ja nettisivut.
Asiakkaiden kokemukset ja mielikuvat yrityksesta rakentuvat naiden kontaktipisteiden kautta ja jo
ennen palvelua hankkiessa naiden kontaktipisteiden kautta asiakas voi tehda paatdksen olla hankki-
matta yrityksen tuotetta. Siksi on tarkeaa ottaa palvelun suunnittelussa ja kehittdmisessa huomioon

kaikki nama kontaktipisteet. (Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 2.)

Kontaktipisteet
palvelutuokiossa

Palvelu-
tuokio
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Palvelu-
tuokio
A

B AIKA »

Kuva 6. Palvelutuokiot ja kontaktipisteet (mukaillen Tuulaniemi 2011, luku 2)

Palveluiden suunnittelussa kannattaa keskittya niihin asiakaskokemukseen vaikuttaviin tekijoihin ja
kontaktipisteisiin, joita voi itse hallita. Joitain kontaktipisteita voi olla hyddyllista ulkoistaa, mikali niita
ei ole kustannus- tai osaamismielessa jarkevaa hoitaa itse. Tassa tulee kuitenkin huomioida se, etta
myds tdma osa tulee vaikuttamaan asiakkaiden kokonaiskasitykseen yrityksesta ja sen palveluita.
Taman takia olisi hyva, ettd tdma alihankkijayritys jakaa samat arvot kuin ydinpalvelua tuottava yri-

tys, jotta ulkoistaminen tuottaa hyodtya. (Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 2.)

Kontaktipisteiden vaikutus asiakaskokemukseen riippuu asiakkaan tarpeista ja odotuksista palvelua
kohtaan. Palveluiden kannalta onkin olennaista ymmartaa ne asiat, mitka tekevat vaikutuksen oman

yrityksen asiakaskuntaan ja keskittya niihin. (Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 2.)

Digitaalisuus on tuonut yrityksille paljon mahdollisuuksia palveluiden kehittdmisen osalta, kun palve-
luita voi hankkia kivijalkakaupan lisdksi myos netistd. Omnichannel eli asiakaskokemuksen huomi-
oon ottava monikanavaisuus on lisannyt asiakkaiden kontaktipisteita yritykseen ja sen tarjoamiin
palveluihin. Hyvin suunniteltu ja toteutettu monikanavaisuus tarjoaa asiakkaille saumatonta palvelua
eri kanavissa, kun asiakkaat voivat valita itselleen sopivimman ja helpoimman tavan seka paikan
kuluttaa palveluita. (Villani 2019, 115.)
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3.4.1 Toimeksiantajan palvelupolku ja asiakaskokemuksen arvon muodostuminen

Taman opinnaytetydn toimeksiantajan eli Kuopion Englantilaisen leikkikoulun Kannatusyhdistys ry:n
toiminnan kehittamiseen liittyen muodostettiin palvelupolku seka kontaktipisteet yhdistystoiminnan
osalta (kuva 7). Palvelupolku on kuvattu yhdistyksen varsinaisen jasenen eli leikkikoulun lasten van-
hempien nakdékulmasta ja on tehty osana tdman yhdistyksen toiminnan ja asiakastyytyvaisyyden

kehittamista, joka on tdman opinnaytetydn tavoite ja tarkoitus.

Yhdistys tarjoaa aatteensa mukaisesti leikkikoulutoimintaa lapsille, mutta leikkikoulun paivittainen
toiminta ei ole suoraan yhdistyksen ydintoimintaa, vaan yhdistys luo puitteet leikkikoulutoiminnalle.
Yhdistyksen palvelupolussa on huomioitu leikkikoulutoiminta osana ydinpalvelua, silld se on kuiten-

kin yhdistyksen toiminnan kannalta merkityksellista.

Yhdistyksen palvelupolun kuvauksesta nakee yhdistyksen palvelutuokiot eli ne kohtaamisen hetket,
joissa yhdistyksen edustaja tai siihen liittyvat asiat ovat vuorovaikutuksessa tulevan tai olemassa

olevan jasenen kanssa. Esipalvelu-vaiheeseen liittyvat hetket ovat ennen yhdistyksen jaseneksi liit-
tymistd, mika alkaa potentiaalisen yhdistyksen jasenen tiedon etsinnalla. Tassa vaiheessa yhdistyk-
sen itse hallittavia kanavia ovat nettisivut seka sosiaalisen median tili. Naiden sisaltd luo potentiaali-
selle asiakkaalle mielikuvaa yhdistyksen toiminnasta. Myoés suosittelu on luettuna tahan, silla suosit-
teluun yhdistys pystyy vaikuttamaan luomalla olemassa oleville asiakkailleen hyvan palvelukoke-

muksen, mita kautta yhdistys saa suosittelijoita toiminnalleen.

Tiedon etsinnan jalkeen yhteydenotto leikkikoulun edustajaan eli leikkikoulun johtajaan voi tapahtua
useita kanavia pitkin. Tama madaltaa potentiaalisten asiakkaiden kynnysta ottaa yhteyttaa. Yhtey-
denoton jalkeen leikkikoulu- seka yhdistystoimintaan tutustuminen paikan paalla toisessa leikkikou-

lun toimipisteessa. limoitus paattksesta aloittaa leikkikoulu ja tulla mukaan yhdistystoiminnan piiriin.

Ydinpalvelun vaiheessa yhdistystoiminnan kulmakivena on yhdistyksen syys- ja kevatkokoukset.
Naihin kokouksiin ovat tervetulleita kaikki yhdistyksen jasenet ja kokoukset on pidettdva sen saan-
nodissd maarittelemana aikana (Yhdistyslaki 503, 20 §). Kokouksissa kaydaan lapi yhdistyksen tilan-
netta ja sielld yhdistyksen toimintaan liittyen tehdaan paatoksia. Tama on yhdistysten jasenten mah-
dollisuus paasta kuulemaan yhdistyksen asioista seka vaikuttamaan niihin. Kokoukset jarjestetaan
yleensa toisessa leikkikoulun pisteessa ja ennen sita tapahtuva kommunikaatio tapahtuu sahképos-

titse.

Vaikka leikkikoulun paivittainen toiminta ei ole kehityskohteena tassa tydssa, niin se kuuluu olennai-
sena osana yhdistyksen toimintaa. Leikkikoulutoiminnan paivittaiseen tekemiseen liittyen yhdistyk-
sen jasenet ovat suoraan kontaktissa yhdistyksen tydntekijéihin paikan paalla eli kun he hakevat
huollettavan leikkikoulupaivan paatteeksi. Tassa kontaktivaiheessa yhdistyksen tydntekijdiden koh-
taaminen vaikuttaa hyvin paljon siihen, mitd yhdistyksen jasenet ajattelevat toiminnasta. Naita koh-
taamisia ja kokemuksia leikkikoulun pihalla voi pitaa hyvin merkityksellising, ja ne vaikuttavat jasen-

ten ajatuksiin yhdistyksesta jopa enemman kuin muu toiminta ja kontaktit.

Yhdistyksen toiminnassa jalkipalveluvaiheetta ei tassa vaiheessa ole. Yhdistyksen tarjoama leikki-
koulutoiminta perustuu hyvin vahvasti asiakasperheiden tarpeeseen ja on riippuvainen leikkikoulu-
palveluita tarvitsevan lapsen iasta. Kun asiakasperheen lapsi lopettaa leikkikoulun, niin leikkikoulun
tulee poistaa perheen yhteystiedot omasta tietokannastaan. Taman takia esimerkiksi palvelun jalki-

markkinointi ei ole mahdollista.
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Kuva 7. Kuopion Englantilaisen Leikkikoulun palvelupolku ja kontaktipisteet

Yhdistystoiminnan asiakaskokemus muodostuu palvelupolun aikana. Taman matkan aikana on tar-

keaa luoda hyvia asiakaskokemuksia, jotta asiakassuhde sailyy. Alla olevassa kuvassa (kuva 8) on

tuotu yhdistyksen palvelupolun vaiheet Tuulaniemen (2011, luku 2) asiakaskokemuksen arvon muo-

dostumisen pyramidiin. Pyramidista ndkee yhdistyksen asiakaskokemuksen arvon muodostumisen

vaiheet eri palvelupolun vaiheissa.
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Kuva 8. Yhdistyksen asiakaskokemuksen arvon muodostumisen pyramidi (mukaillen Tuulaniemi
2011, luku 2)

Alimmassa toiminnan vaiheessa yhdistys vastaa asiakasperheen tarpeeseen, joka on paikka leikki-

koulusta. Tassa luodaan perustukset asiakaskokemukselle.

Ensimmaisen vaiheen jalkeen, kun asiakasperhe aloittaa leikkikoulun niin asiakasperheille tarjotaan
heidan tarvitsemaansa leikkikoulupalvelua seka tukea niissa asioissa, mita perhe tarvitsee. Tassa
vaiheessa ymmarrys tarpeista tulee pitkalti henkilokohtaisista kohtaamisista leikkikoulun henkilékun-

nan kanssa.

Huipulla ovat ongelmatilanteet ja niiden kasittely. Ongelmatilanteiden kasittely on usein se hetki, kun
asiakaskokemuksen saa seuraavalle tasolle tai sitten asiakaskokemus romuttuu kokonaan. Mallik-
kaasti hoidettuna asiakaskokemuksen nakdkulmasta asiakkaan kokemukset voivat jopa vahvistua
(Grénroos 2020, luku 8). Tdman seurauksena asiakassuhde vahvistuu talle arvon muodostumisen
ylimmalle tasolle, joka myds pidentaa asiakassuhteen kestoa.

Kuten kuvasta (kuva 8) ndkee niin asiakkaan nakdkulmasta arvoa muodostuu lapi palvelun. Palve-
lun vaiheet voivat arvonmuodostumisen pyramidissa muuttaa paikkaa, silla jokaiselle asiakasper-
heelle arvon kokemuksen tunne muodostuu henkildkohtaisesti.
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TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tydelamaan liittyvissa tutkimuksissa lahdetdan useimmiten hakemaan ratkaisua johonkin ongel-
maan kehittamalla toimintaa paremmaksi. (Vilkka 2021b, luku 1.) Kehittyminen ja toimintojen kehitta-
minen ovat konkreettista toimintaa, missa pyritdan saamaan toimintoja paremmaksi aiempaan ver-
rattuna. Kehitystyd voi kohdistua koko organisaatioon, erilaisiin prosesseihin tai jopa yksittaisiin
tyontekijoihin. Useimmiten kehitystydn taustalla on organisaation laadun kehitykseen tai varmennuk-
seen liittyva tyo. (Toikko & Rantanen 2009, 16.)

Tieteelliseen tutkimukseen liittyy vahvasti teoriatiedon kayttd. Teoriaan pohjataan tutkimusproses-
sissa saatu tieto ja tdman avulla saadaan vakaa pohja tehdylle tutkimukselle. Teorialla luodaan tutki-
muksen raamit, joiden lapi tutkimusta itsessaan katsotaan. Teoriapohjan avulla saadut tutkimustu-
lokset tuodaan yleiselle tasolle, mitd analysoimalla paastaan tutkimuksen lopputulokseen. (Vilkka
2021b, luku 2.)

Tutkimusprosessin kaytdnnon osuus alkaa taustatietojen ja tiedon hankinnalla. Taman jalkeen saatu
tieto kootaan, analysoidaan ja luodaan kokonaiskuva tilanteesta seka ratkaisuehdotus tutkittavaan
kehityshankkeeseen. Tavoitteena tutkimusprosessille on aina tuottaa ratkaisuja ja kehitysehdotuksia
vallitsevaan tilanteeseen sopivalla tavalla. Tieteellisessa tutkimuksessa puhutaan uuden tiedon tuot-
tamisesta, mita voi olla tdysin uuden tiedon sijaan myds aiempien tietojen yhdistdmista ja tdman
kayttamista uudenlaisella tavalla. (Vilkka 2021b, luku 2.)

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa asiakastyytyvaisyyden nykytila ja tdhan perustuen

luoda ehdotuksia yhdistystoiminnan kehittamiseksi. Tutkimusmenetelmana kaytetaan laadullista tut-
kimusmenetelmaa, mihin yhdistetiin aineiston keruussa maarallinen tutkimusmenetelma asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn muodossa. Maarallinen tutkimus eli asiakastyytyvaisyyskysely tukee laadullista tut-

kimusta antamalla ajankohtaista tietoa asiakkaiden tdman hetken kokemuksista.

Laadullisen ja maarallisen tutkimusmenetelman yhdistadmiselld saadaan parempi kokonaiskuva ja
ymmarrys aiheeseen. Nain pystytaan vastaamaan esitettyihin tutkimuskysymyksiin paremmin ja luo-

tettavammin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 2.)

Taman opinnaytetyon ja tutkimuksen aihe muodostui hyvin tarveperaisesti, silla toimeksiantajayhdis-
tyksen toiminta on riippuvaista asiakasperheista ja jos asiakasperheita ei ole, niin silloin voittoa ta-
voittelemattoman yhdistyksen toiminta ei ole mahdollista. Taman tydn tarkoituksena on l6ytaa ny-
kyiseille asiakasperheille tehtavan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla yhdistyksen toiminnan vahvuu-
det ja kehityskohteet. Kyselyn vastausten perusteella keratdan tarkeaa tietoa nykyisten asiakasper-
heiden nakdkulmasta yhdistyksen toiminnasta, seké saadaan tarpeellista informaatiota yhdistyksen

toiminnan kehittamiseen.

Palvelumuotoilussa on tarke&a kehittaa valittua palvelua yhteistydssa palvelun kayttajien ja tuotta-
jien kanssa. Taman tutkimuksen osalta tassa hyddynnettiin yhteiskehittdmista. Yhteiskehittdmisen
tarkoituksena on tavoitteena palvelun kehittdminen yhdessa asiakkaan kanssa. Etuna yhteiskehitta-
misessa on se, ettd saadaan mahdollisimman laaja nakemys lahtétilanteesta, mista voidaan lahtea
kehittdmaan palvelua. (Koivisto ym. 2019, 41.) Yhteiskehittdminen toteutui tdssa tyéssa siten, etta

tutkimusaineistoa kerattiin asiakasperheilta asiakastyytyvaisyyslomakkeella ja saatiin ndin asiakkaan
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nakemyksista seka kokemuksista todellinen kasitys. Kyselylomakkeen pohjalta jarjestettiin ideointi-
tydpaja ideariihi-menetelmalla pienella porukalla, missé ideoita toiminnan kehittdmiseksi lahdettiin

pohtimaan.

Tutkimusaineiston kerddminen toteutettiin standardoidulla eli vakioidulla kyselylomakkeella. Maaralli-
nen tutkimus ja kyselylomakkeen kayttd valikoituivat tdhan tutkimukseen siita syysta, etta tutkimuk-
seen osallistujia eli yhdistyksen asiakkaita on paljon ja asiakkaat eivat ole kootusti yhdessa pai-
kassa, silla yhdistykselld on kaksi toimipistetta. Toinen seikka maarallisen tutkimuksen puolesta oli,
ettd anonyymilla kyselylla tutkimukseen saataisiin mahdollisimman paljon vastauksia. Nain saadaan

mahdollisimman kattavat tulokset kyselyn osalta.

Aineiston kerdamisen jalkeen ideointiin hyédynnettiin laadullista tutkimusmenetelmaa jarjestamalla
ideariihen, minka avulla pystyttiin hydédyntamaan toimeksiantajayhdistyksen henkildita ideointiin. Yh-
distyksen avainhenkildiden osallistuttaminen ideointiin voi auttaa myos heidan sitoutumisessaan toi-

minnan kehittamiseen taman tyon jalkeen.

4.1  Tutkimusaineiston kerdaminen

Tutkimusprosessin tiedon keruu alkaa kyselylomakkeen suunnittelulla. Kyselylomakkeen suunnittelu
on tutkimuksen tarkein osa, silla siitd saadaan tutkimusmateriaali koko tutkimukselle. (Vilkka 2021b,
luku 4.) Kyselylomaketta suunnitellessa tulee pitda mielessa tutkimuksen tarkoitus ja asetella kysy-
mykset niin, ettad niiden kautta saadaan vastauksia olemassa oleviin tutkimuskysymyksiin. Jokaisen
kysymyksen tulee tukea tutkimuksen etenemista ja luoda aineistoa analysointia varten. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, luku 3.1.1.)

Kyselylomakkeella kysymykset on mahdollista asetella monivalinnaisiksi, avoimiksi tai sekamuotoi-
siksi. Monivalintakysymyksissa vastaajalle annetaan vaihtoehdot, mista vastaajan tulee valita itsel-
leen sopiva, mika luo vastausten vertailusta helpompaa. (Vilkka 2021b, luku 4.) Monivalintakysymyk-
sissa vastausvaihtoehdot eivat saa menna paallekkain vaan niiden tulee olla toisensa poissulkevat
(Vehkalahti 2019, 24).

Avoimissa kysymyksissa vastaaja paasee muotoilemaan vastauksen taysin itse. Vastaukset ovat
spontaaneja ja tdma tekee vastausten vertailuun ty6laaksi. Avoimille kysymyksille on kuitenkin paik-
kansa sellaisten asioiden kohdalla, mihin tarkkaa vastausta ei valttamatta ole kyselyn tekijalla tie-
dossa. (Vilkka 2021b, luku 4.) liman avoimia kysymyksia voi myds jotain tutkimukselle olennaista
saattaa jadda havaitsematta (Vehkalahti 2019, 25).

Sekamuotoisen kysymyksen tunnuspiirteitd on se, ettéd osa vastausvaihtoehdoista on annettu, mutta
jatetty mahdollisuus vastata myos avoimeksi. Sekamuotoinen kysymys on kirjaimellisesti sekoitus
avointa ja monivalintakysymysta. Tama toimii hyvin tilanteessa, missa epailldan, ettei potentiaalisia
vastausvaihtoehtoja kaikkia tiedetdkaan ja vastaajalle jatetdan vaihtoehto kertoa se vastatessaan.
Sekamuotoisen kysymyksen tunnistaa siita, etta vastausvaihtoehtona on “jokin muu, mika”. (Vilkka
2021b, luku 4.)

Kyselylomakkeen kysymyksien asettelussa tulee ottaa huomioon, etta niissa kysytaan yhta asiaa
kerrallaan. Tama on useimmiten se kompastuskivi, jonka kyselyn laatija kohtaa. Kysymysten tulee

olla yksinkertaisia ja selkeita, minka lisaksi kyselyn tulisi olla maltillisen mittainen. Taman takia kyse-
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lylomake tulee aina testata, ennen kuin kysely lahetetdan lopullisesti vastaajille. Testaajien tulisi vas-
tata lopullista kohderyhmaa, jotta testaajat pystyvat arvioimaan sekd kommentoimaan kyselya totuu-
den mukaisesti. (Vilkka 2021b, luku 4.) Siind vaiheessa, kun tutkimus aloitetaan ja kyselylomake

lahetetaan lopullisille vastaaijille, ei muutoksia voi enda tehda (Vehkalahti 2019, 20).

Tutkimuksessa tehtédvan kyselyn tarkoituksena on kerata tietoa tutkittavasta aiheesta. Kyselytutki-
muksen avulla halutusta aiheesta kerataan tietoa, mita halutaan tutkia ja kyselylomake toimii mit-
tausvalineena tutkittavaan aiheeseen. (Vehkalahti 2019, 11.) Maarallisessa tutkimusmenetelmassa
kyselylomakkeen kaytté on myos yleisin tapa kerata tietoa. Usein kyselylomake on standardisoitu eli
vakioitu, mika tarkoittaa, etta kyselylomake on kaikille vastaajille samanlainen. Kyselyyn vastaajat
lukevat lukemaansa kirjalliseen kysymyksen ja vastaavat siihen omatoimisesti iiman lisakysymyksia.
Vakioitu kyselylomake antaa lahtokohtaisesti luotettavampaa ja laadukkaampaa aineistoa tutkimusta
varten. (Vilkka 2021b, luku 3.)

Kuten kaikissa kyselyissa niin kyselylomakkeessakin on etuja ja haittoja. Etuina kyselylomakkeella
on anonymiteetti eli kyselyn vastaaja jaa tunnistamattomaksi. Téma voi kannustaa useita vastaajia
vastaamaan hyvinkin realistisesti tutkittavaan aiheeseen, miké on tutkimukselle tarkeaa. (Vilkka
2021b, luku 3.) Sahkoinen lomake luo myds etua siina, etta vastauksia ei tarvitse erikseen tallentaa
ja vastausten tallentuessa automaattisesti sdastyy aikaa, seka valtytdan myos tallennusvirheilta,

mika paperisten kyselylomakkeiden kanssa usein on vaarana. (Vehkalahti 2019, 48.)

Haasteena sahkoisissa kyselylomakkeissa on matala vastausprosentti (Vilkka 2021b, luku 3). Sah-
koistyminen on tehnyt kyselytutkimuksista yleisia ja tdman takia vastaajat jattavat usein kyselyihin
vastaamatta. Taman takia tulee erityisen tarkasti miettia mita kyselytutkimuksella halutaan kysya ja
miten se esitetdan vastaajille. Vastaamisen tulisi olla yksinkertaista ja helppoa. (Vehkalahti 2019,
48.)

Tyypillistad on lahettda kyselylomakkeita sdhkdpostitse, mika tekee kyselyn uudelleen lahettdmisesta
helppoa ja kustannustehokasta, jos kyselyn vastausprosentti uhkaa jaada pieneksi. Sdhkdpostiky-
selyyn liittyy haaste, jos tutkija I&hettda kyselyn itse. TAma ei takaa vastaajien anonymiteettia, joka

voi tuoda tutkimukseen tutkimuseettisen ongelman. (Vilkka 2021b, luku 3.)

Kyselylomakkeella keratyn aineiston keruun jalkeen tulee keratty aineisto koota yhteen. Sahkdista

lomaketta kaytettdessa aineiston koonti on suhteellisen vaivatonta. (Vehkalahti 2019, 49.)

Tutkimusta varten tehty kyselylomake pohjautui yhdistyksen aiemmin teettdmiin asiakaskyselyihin ja
se testattiin muutamaan otteeseen, jotta kyselystd saadaan paras lopullinen versio lahetettavaksi.
Kyselyn perusrunko sailyi suurimmaksi osaksi samana, mutta testaamisella sielta saatiin karsittua
pois kyselyiden perusongelmat, kuten yhdessa kysymyksessa kahden asian kysyminen. Kyselyn
tekijana sokaistuu helposti kyselylle, mutta ulkopuolisen katsoessa kysymysta tilanne ei valttamatta
kuitenkaan ole niin. Vaikka kyselylomakkeen testaus vei hieman aikaa prosessissa, ole se lopputu-

loksen kannalta tarkeaa.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin sdhkoisesti Webropol-kyselytydkalun avulla. Webropol-kysely-

tydkalu on yksinkertainen tapa toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely ja vastaajan ndkdkulmasta sah-
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koisesti toteutettu kysely on vaivaton tapa osallistua kyselyyn. Tydkalu kokoaa tehdyn kyselyn vas-
taukset yhteen, mika helpottaa vastausten raportointia seka analysointia. Tutkimusta varten toteu-

tettu asiakastyytyvaisyyskysely 16ytyy kokonaisuudessaan taman tyon liitteista (liite 2).

Kyselylomakkeeseen vastausaika oli alun perin kaksi viikkoa. Linkki kyselylomakkeeseen lahetettiin
yhdistyksen asiakasperheille sdhkdpostitse. Kahden viikon jalkeen vastausmaara oli hyvin alhainen
ja tdssa vaiheessa paadyin siihen, etta kyselyn vastauslinkki lahetetdan uudelleen. Yhdistyksen puo-
lelta tuli ehdotus, etté linkki ja muistutus kyselysta lahetettaisiin Whatsapp-pikaviestisovelluksen
kautta. Vastausaikaa pidennettiin tdssa vaiheessa kokonaisuudessaan neljaan viikkoon. Tama toi-
mintatapa oli kannattava ja kyselyyn vastauksia tuli tdman myota roimasti lisda. Toimeksiantaja oli
lopulta tyytyvainen vastausten maaraan, joten vastausaikaa ei ollut tarpeellista enaa pidentaa. Kyse-
lylomake oli avattu 122 kertaa eli hyvin suuri osa kyselyn saaneista on avannut kyselyn. Se, miksi
kyselyyn ei ole vastattu jaa pimentoon. Vastaamisen aloittaneista ainoastaan yksi oli jattanyt vastaa-

misen kesken.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

5.1  Kyselytutkimuksen tulokset

Tutkimukseen liittyva asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin yhdistyksen asiakkaille marraskuussa
2024 ja vastausaika kokonaisuudessaan oli 3,5 viikkoa. Asiakastyytyvaisyyskysely lahti yhteensa
148 yhdistyksen jasenelle ja vastauksia kyselyyn tuli 55 kappaletta. Tama tekee kyselyn vastauspro-
sentiksi 37 %. Keskimaarainen vastausprosenttiverkkokyselyihin on 33 %, joka on riittava ja talla saa
luotettavan, kohderyhmaa kuvaavan aineiston (Webropol n.d). Tehdyn kyselyn prosentuaalinen vas-
taajamaara ylittaa tuon tilastollisen vastaajien keskiarvon eli vastaaja maaraan voi olla tyytyvainen.
Keskustelin asiakasta toimeksiantajan edustajan kanssa ja han oli myds tyytyvainen tulokseen. Mi-
kali vastausmaara olisi ollut alhaisempi tai toimeksiantaja ei olisi ollut vastaajamaaraan tyytyvainen,

olisi kyselya jatkettu pidempaan.

Asiakastyytyvaisyyskysely jakautui karkeasti neljaan osaan, missa ensimmaisena oli luonnollisesti
taustakysymykset. Taustakysymyksina oli vain kaksi, silla enemmalle maaralle taustakysymyksia ei
ollut tarvetta. Nain myds saatiin vastaajien osalta varmennettua, etta vastauksien perusteella ei
voida tietda vastaajan henkildllisyytta. Taustatietoina olennaisena nain kaksi asiaa eli missa yhdis-
tyksen toimipisteessa asiakkaat asioivat ja kuinka pitkd asiointisuhde asiakkailla on yhdistyksen

kanssa.

Taustakysymysten jalkeen kyselyn varsinaiset asiakastyytyvaisyyteen liittyvat kysymykset oli jaettu
kolmeen osaan. Ensin selvitettiin asiakkaiden yleisia ajatuksia seka kokemuksia leikkikoulusta ja sen
toiminnasta. Taman jalkeen kysymykset koskivat leikkikoulun arjen toimintaa ja kasvuymparistoa.

Viimeisessa kohdassa kysyttiin henkilokuntaan ja viestintaan liittyvista asioista.

Lopuksi vastaajat paasivat vastaamaan suositteluasteikolla, suosittelisivatko leikkikoulua omien ko-
kemustensa perusteella. Suosittelun mittaamiseen kaytin NPS-asteikkoa (Net Promoter Score), joka

on yleisin asiakastyytyvaisyyden mittari (Loytana & Kortesuo 2011, luku 7.1).

5.1.1 Taustakysymykset

Yhdistykselld on kaksi toimipaikkaa ja vastauksia tuli tasaisesti molemmista pisteista. Vastauspro-

sentit jakautuivat 49,1 % ja 50,9 % toimipaikkojen valilla. (Kuva 9.)
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Kuva 9. Lapseni paivahoitopaikka on talla hetkelld (n=55)

Asiakassuhteen osalta vastausvaihtoehtoja oli kolme. Voidaan todeta, ettd kyselyyn innokkaimmin
ovat vastanneet alle vuoden asiakassuhteessa yhdistykseen olleet (45,5 %). Seuraavaksi eniten

vastauksia on pitkien asiakassuhteiden eli 3 vuotta tai enemman yhdistyksen asiakkaana olleet, keta
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vastanneista oli 35 %. Vahiten vastaajia oli 1-2 vuoden asiakassuhteen omaavista perheistd, mista
vastaajia oli 20 %. (Kuva 10.)
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Kuva 10. Perheeni on ollut Enkun asiakas (n=55)

Naiden taustakysymysten perusteella voidaan todeta, etta keratty aineisto tosiaan kattaa koko yhdis-

tyksen asiakaskuntaa niin toimipaikkojen kuin asiakassuhteen pituuksien osalta.

5.1.2 Yleiset ajatukset ja kokemukset

Tutkimuksessa oli muutamia avoimia kysymyksia, joihin vastaajat saivat vasta omin sanoin. Vaikka
tdma tekee vastausten tulkitsemisesta haasteellisempaa, niin tdma mahdollisuus haluttiin vastaajille
antaa, jotta tutkimukseen saadaan syvyytta vapaan sanan muodossa. Tahan kysymykseen vastaajia
oli 49 eli muutamat vastaajat jattivat kysymykseen vastaamatta. Kyselylomakkeen teko vaiheessa oli
tietoinen valinta jattda avoimet kysymykset sellaisiksi, ettei niihin ole pakko vastata, silla joku olisi

saattanut nain alkuvaiheessa vaiheessa lopettaa vastaamisen kokonaan.

Suurin osa yhdistyksen asiakkaista oli kuullut yhdistyksen toiminnasta puskaradion kautta. Nain vas-
tasi 63,2 %. Tama oli oletettava tulos sen ennakkokasityksen valossa, mita yhdistyksen toiminnasta
oli olemassa. Yhdistyksen verkkosivujen tai hakukoneen kautta yhdistyksen toiminnasta oli saanut
selville 18,4 % vastaajista. Taysin jostain muualta yhdistyksen toiminnasta oli kuullut 18,4 %, mihin
sisaltyy esimerkiksi messut sekd my0s vastaukset, missa vastaajat eivat ole osanneet yksildida
mista ovat yhdistyksesta kuulleet. (Kuva 11.)
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Kuva 11. Mista kuulut Enkusta ensimmaisen kerran (n=49)
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Kyselyn muutamista avoimista kysymyksistd seuraavan avoimeen kysymyksen kohdalla kohtasin
vastauksia analysoidessa haasteen. Ajatus oli, ettd vastaajat vastaavat tdhan kysymykseen yhden
asian, miksi ovat valinneet leikkikoulun lapsen varhaiskasvatuspaikaksi. Kuitenkin vastaajista noin
viidennes oli vastannut kysymykseen useamman asian. Kehittdmistydssa kaikki saatava tieto on
tarkeaa, joten tassa kysymyksessa on huomioitu kaikki vastukset, mita vastaajat ovat tdhan kyse-

lyyn antaneet.

Yhdistyksen pyérittdman leikkikoulun valikoituminen varhaiskasvatuspaikaksi valikoitui englanninkie-
lisen kielikylvyn vuoksi 70,6 %:lle vastaajista. Tama tulos oli hyvin odotettavissa, silld yhdistys on
ainoa koko Kuopion seka lahiseudun alueella englannin kielistad varhaiskasvatusta tarjoava taho.
(Kuva 12.)

Toiseksi suosituin vastaus oli maine seka siihen liitettavat asiat, mita vastaajista 17,6 % vastasi ja

leikkikoulun sijainti, mika vastasi 13,7 % vastaajista. (Kuva 12.)

Neljanneksi suosituin vastaus oli 9,8 % ja 2 % oli valikoinut varhaiskasvatuspaikan sattumalta ja

paatynyt yhdistyksen tarjoaman varhaiskasvatuksen pariin. (Kuva 12.)
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Kuva 12. Miksi Enkku valikoitui lapsesi varhaiskasvatuspaikaksi (n= 51)

Ennakko-odotusten tayttaminen on tarkeaa, jotta toiminta vastaa ihmisten mielikuvaa eika alita sita.
Yhdistyksen toiminnan osalta 78 % oli taysin sitd mielta, ettd ennakko-odotukset on taytetty ja 22 %
jokseenkin samaa mieltd. Kun kaikki vastaajat vastasivat ennakko-odotusten tayttyneen niin kysy-

mys, miksi ennakko-odotukset eivat ole tayttyneet, ei aktivoitunut vastaajille. (Kuva 13.)

@ Taysin samaa mielta @ Jokseenkin samaa mielta @ Jokseenkin eri mielta @ Taysin eri mielta @ En osaa sanoa

Kuva 13. Enkku on vastannut hyvin ennakko-odotuksiani (n=55)
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Yhdistyksen vahvuuksia tutkiessa pyydettiin kysymyksessa vastaamaan siihen, mika on parasta
leikkikoulussa. Vastaajia tahan kysymykseen oli 48 ja jokainen sai mainita kolme asiaa. Jokainen

kyselyyn vastaaja vastasi kolme asiaa ja tdma tekee kokonaisvastausmaaraksi 144.

Tutkimuksen mukaan eniten kiitosta saa henkildkunta, kun vastaajista 30,6 % oli tata mielta.
Toiseksi eniten 22,9 % yleinen toiminta ja siihen liittyvat asiat kuten erilaiset retket ja yleisesti moni-

puolinen toiminta arjessa. (Kuva 14.)

Hieman yllattaen kielelliset asiat eli englannin kielen oppiminen tulee kolmantena. Nain vastasi 13,9

% vastaajista. (Kuva 14.)

Leikkikoulun sijaintiin ja sen tiloihin liittyen vastaajista 9,7 % piti hyvana asiana. limapiiria yhteisolli-
sena pitda 7,6 %. Muihin asioihin vastaajat olivat maininneet esimerkiksi lapsen kaverit ja lapsi me-

nee innoissaan hoitoon, naista tulee 6,3 %. (Kuva 14.)

Lapsen huomiointi ja kohtaaminen yksilona kerrytti 5,6 % aanista. Viestinta 2,1 % ja leikkikoulun yh-

distyspohjainen toiminta 1,3 %. (Kuva 14.)
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Kuva 14. Mikd on Enkussa parasta (n=144)

5.1.3 Kasvuymparistd / paivittdinen toiminta

Kasvatusympariston liittyen vastaukset olivat odotetun kaltaiset. Leikkikoulun aukioloajat olivat vas-
taajien mielesta paasaantdisesti sopivat. Taysin samaa mieltd oli 94 % ja jokseenkin samaa mielta 4
%. Vastaajista 2 % oli jokseenkin eri mieltd aukioloaikojen sopivuudesta heidan perheelleen. (Kuva
15.)

Sijainnin osalta 94 % koki leikkikoulun sijainnin olevan taysin tai jokseenkin sopiva heidan tarpei-

siinsa. Ainostaan 6 % ei pitanyt sijaintia tdysin sopivana. (Kuva 15.)

Ryhmakoko on varhaiskasvatuksessa yleisesti hyvin puhuttu ja jopa kiistelty aihe. Leikkikoulun

osalta kuitenkin asiakkaiden tyytyvaisyys nayttaa hyvalta, silla ryhmakoon kokee taysin sopivaksi 73
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% ja jokseenkin samaan mielta tasta on 25 %. Ainostaan 2 vastaajista on hieman eri mielta siita,

ettd ryhmakoko olisi sopiva. (Kuva 15.)

Yhdistyspohjaista toimijaa kiinnostaa, miten asiakkaat kokevat yhteiséllisyyden toiminnassaan. Leik-
kikoulun osalta 98 % on taysin tai osittain samaa mielta yhteiséllisyyden kokemuksesta. Vastaajista

2 % on jokseenkin eri mieltd tdman kohdalla. (Kuva 15.)

Turvallinen ymparistd on tarkeaa erityisesti lasten kanssa toimiessa ja vastaajista 85 % on taysin
samaa mielta siita, etta leikkikoulu on turvallinen paikka. Jokseenkin samaan mielta oli 15 % vastaa-
jista. (Kuva 15.)
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Kuva 15. Enkku kasvatusymparisténa (n=55)

Paivittdisen toiminnan osalta lasten vanhemmat ovat pitkalti riippuvaisia lapsen tai leikkikoulun ai-
kuisten kertomisesta. Kyselyn vastaukset antavat ndkemyksen siita, miten aikuiset kokevat paivittai-

sen toiminnan, kun eivéat itse ole sitd kokemassa.

Lapsen tarpeiden huomioon ottoon liittyen 78 % vastaajista kokee, ettd nain tapahtuu. Jokseenkin
samaa mieltd on 20 % vastaajista. Yhteensa siis 98 % ovat tyytyvaisia lapsen huomiointiin paivan

aikana. Yksi vastaaja oli jokseenkin eri mielta siita, ettd lapsen tarpeet otetaan huomioon. (Kuva 16)

Kyselyn mukaan 98 % oli tdysin samaa tai osittain samaa mielta siitd, etta leikkikoulun toiminta tu-
kee lapsen kehitystad. Kuten edellisessa kysymyksessakin niin 2 % oli asiasta jokseenkin eri mielta.
(Kuva 16.)

Vastaajista 4 % ei osaa sanoa, onko ohjattua toimintaa tarpeeksi ja toisaalta 11 % ei osaa sanoa
onko vapaata leikkia tarpeeksi. Ohjatun toiminnan ja vapaan leikin suhde on haasteellinen maari-
tella, sillda oman kokemuksen mukaan lapset haluaisivat leikkia vapaata leikkid enemman, mika saat-
taa naissa epatietoisissa vastauksissa nakya, kun lasten vanhemmat eivat ole leikkikoulun paivissa

mukana nakemassa tilannetta. (Kuva 16.)

Ohjattua toimintaa kokee vastaajista olevan tarpeeksi tai ainakin jokseenkin tarpeeksi 96 % ja va-
paata leikkia 89 %. (Kuva 16.)
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Lapseni tarpeet otetaan huomioon
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Kuva 16. Enkun paivittdinen toiminta (n=55)

Leikkikoulun erottautumistekija muista alan toimijoista on englanninkielinen kielikylpy ja tdméan takia
vastaajien nakemykset lasten englannin kielen kehityksen osalta on tarkeaa toiminnan kehittamisen

kannalta.

Kyselyn mukaan lapsen englannin kielen puheen kehityksen osalta tyytyvaisia tai osittain tyytyvaisia
on 91 % ja englannin kielen ymmartamisen kehittymisen osalta 93 % vastaajista. Molempien kysy-

mysten osalta 5 % ei osaa sanoa ovatko he tyytyvaisia. (Kuva 17.)

Jokseenkin erimielta lapsen englannin kielen puheenkehityksen osalta on 4 % ja englannin kielen
ymmartamisen kehityksen osalta 5 %. (Kuva 16.) Naihin kysymyksiin jokseenkin eri mielta vastan-
neille avautui kyselyssa avoin kentta, missa vastaajat saivat perustella vastauksensa. Naissa vas-
tauksissa korostui leikkikoulun lasten keskinainen viestinta, joka vastausten mukaan tapahtuu paa-
asiassa suomen kielella. Nain ollen englannin kielella kommunikointi on jaanyt ainoastaan lapsen ja

leikkikoulun aikuisen valiseksi.

Olen tyytyvinen lapseni englannin kielen puheenkehitykseen 76%
Olen tyytyvainen lapseni englannin kielen ymmartamisen \
kehittymiseen 84% | 9% % 5%
@ Tdysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mielta @ Jokseenkin eri mieltd @ Téysin eri mieltd @ En osaa sanca

Kuva 17. Kielellinen kehitys (englannin kieli) (n=55)

5.1.4 Henkilékunta ja viestinta

Henkildkunnan ja viestinndn merkitys varsinkin lapsiin liittyvassa toiminnassa on hyvin merkityksel-
listd. Kyselyn mukaan leikkikoulun henkilokuntaan ja henkildkunnan toimintaan ollaan paaasiassa

tyytyvaisia.

Henkilokunnan riittdvyys ryhmissa jakaa mielipiteitd tassd osiossa eniten. Vastaajista 67 % on taysin
sitéd mieltd, ettd henkildkuntaa on ryhmissa riittavasti ja 25 % on jokseenkin samaan mielta tasta.

Jokseenkin eri mieltéd on 2 % ja 6 % ei osaa sanoa kantaansa tahan. (Kuva 18.)

Vaikka henkildkunnan riittdvyys ryhmissa jakaa mielipiteitd niin vastaajat kokevat henkilékunnan ole-
van ammattitaitoista. Taysin samaa mielta tasta on 85 % ja jokseenkin samaa mieltd 14 %, yhteensa

siis 99 %. Yksi vastaaja on tasta jokseenkin eri mieltd. (Kuva 18.)
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Huomiointi kohtaamistilanteissa on tarkeaa ja 82 % kokee, ettd heidat huomioidaan kohtaamistilan-
teissa hyvin. Jokseenkin samaa mieltd on 14 % ja 2 % ei osaa sanoa kantaansa tdhan. Vastaajista

jokseenkin eri mieltéd on 2 %. (Kuva 18.)

Viestinnasta kohtaamistilanteessa eli tietoa lapsen hoitopaivan kulusta 78 % kokee saavansa riitta-
vasti tietoa. Jokseenkin samaa mielta riittadvasta tiedon saannista on 20 %, mutta 2 % kokee ole-

vansa jokseenkin eri mieltéd informaation riittdvasta saannista. (Kuva 18.)

Ongelmatilanteiden kasittelyyn henkildkunnan osalta taysin tyytyvaisia on 87 % ja jokseenkin samaa
mieltd 6 %. Ongelmatilanteiden kasittelyn tukeen jokseenkin eri mieltéd on vastaajista 2 %. Vastaa-

jista 5 % ei osaa sanoa ottaa kantaa ongelmatilanteiden kasittelyyn. (Kuva 18.)
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Kuva 18. Henkildkunta (n=55)

Ennen aloittamista ennakkotietoa yhdistyksen toiminnasta koki saaneensa riittavasti 73 % ja jok-

seenkin riittavasti 20 %. Jokseenkin riittdmattdmasti ennakkotietoa sai 7 % vastaajista. (Kuva 19.)

Toimintakauden eli asiakassuhteen aikana tiedon saanti yleisesti leikkikoulun toiminnasta on ollut
riittdvaa 84 % ja jokseenkin riittdvaa 16 %. Ryhmien toimintaan liittyva tiedon saantiin on ollut riitta-

vaa 82 % ja jokseenkin riittavaa 18 %. (Kuva 19.)

Kyselyn mukaan asiakkaat eivat ole taysin tietoisia vaikutusmahdollisuuksista yhdistyksen toimin-
taan. Vastaajista 2 % ei ole lainkaan tietoisia mahdollisuuksista vaikuttaa toimintaan ja 7 % jokseen-
kin epavarmoja. Vastaajista 5 % ei osaa sanoa tietavatko he, miten yhdistyksen toimintaan paasee
mukaan. Kuitenkin 62 % vastaajista on taysin tietoisia ja jokseenkin tietoisia 24 % kuinka yhdistyk-

sen toimintaan paasee vaikuttamaan. (Kuva 19.)
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Kuva 19. Yhteisty0 ja viestintd (n=55)
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Viestintaan liittyen on paljon eri kanavia ja kun viestitdan suurelle ryhmalle ihmisia, niin mielipiteita
viestintdkanavasta on useita. Kyselyssa viestintaan liittyva kysymys oli aseteltu niin, etta vaihtoeh-
doista vastaajat pystyivat valitsemaan useamman vaihtoehdon. Vastaajien maara naihin kahteen

kysymykseen oli 55 ja vastausten lukumaara 110. (Kuva 20.)

Yleisesti yhdistyksen toiminnasta vastaajat kokivat sopivimmaksi tavaksi vastaanottaa tietoa sahko-
postitse (95 %) tai viestisovelluksen esimerkiksi Whatsappin kautta (73 %). limoitustaulu, joka on

perinteinen tiedon jakopaikka, sopi 29 % vastauksista. (Kuva 20.)

Muu-vaihtoehtoon tuli muutama vastaus (4 %). Naissa vastauksissa sopivaksi tavaksi koettiin tiedon
saaminen suoraan henkildkunnalta tai yhdistyksen omasta sovelluksesta, mista nakisi kaikki leikki-
koulun asiat ja joka toimisi myds muuhun viestintdan kuten lapsen hoitoaikojen ilmoittamiseen.
(Kuva 20.)
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Kuva 20. Minulle sopiva tapa vastaanottaa tietoa Enkun toiminnasta yleisesti, esim. EnkkuNews
(voit valita useampia) (n=110)

Ryhmien arkeen ja toimintaan liittyen vastaukset olivat linjassa edelliseen kysymykseen eli yleisesti

yhdistyksen toiminnasta tiedon vastaanottamiseen.

Viestisovellus nousi viikoittaisessa viestinnassa kuitenkin hieman kilpailemaan sahképostin rinnalle.
Sahkopostia kannatti 87 % vastauksista ja viestisovellusta 85 %. limoitustaulun puolesta 25 % &a-

nista ja muu, mika-vaihtoehto kerasi 2 % &anista. (Kuva 21.)
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Kuva 21. Minulle sopiva tapa vastaanottaa tietoa lapseni ryhman toiminnasta, esim. viikkoviesti (voit
valita useampia) (n=110)

Leikkikoulun suositteluaste eli NPS (Net Promoter Score) oli 95 eli erittdin korkea. Passiivisia suosit-
telijoita 5 %. Keskiarvo suosittelulla 9,7 / 10. (Kuva 22.) Hyva suositteluaste summaa tdman kyselyn
kokonaisuuden hyvin eli vastausten perusteella yhdistyksen jasenet ovat padaasiassa erittain tyyty-

vaisia yhdistyksen toimintaan.
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Kuva 22. Suosittelisitko Enkkua Iahipiirillesi? (n=55)

Kyselylomakkeen viimeisena kohtana olleeseen avoimeen palautekenttaan vastauksia tuli odotuksia
enemman, kun yli puolet (54,5 %) kokonaisvastaajamaarasta antoi avoimen palautteen. Kaikista
annetuista avoimista palautteista 76 % oli positiivisia. Avoimissa palautteissa korostuu henkil6kun-
nan merkitys asiakastyytyvaisyyteen. Henkildkunta on leikkikoulutoiminnan ydin. Yleisissa avoimissa
palautteissa korostui henkil6kunta ja yleisesti yhdistystoiminnan seka leikkikoulun toiminnan suju-

vuus ja joustavuus. (Kuva 23.)

Parhaaksi puoleksi leikkikoulussa nousee my@s avoimissa palautteissa henkildkunta. Kokonaisuu-
dessaan palautteista 53 % kohdistui henkilékuntaan nimenomaan positiivisessa mielessa. Henkilo-
kunta on isossa osassa luomassa ilmapiiria, ja he ovat paivittain tekemisissa niin lasten kuin aikuis-

tenkin kanssa. (Kuva 23.)

Yhdistyksen toiminnan nakdkulmasta henkildkunta on haavoittuvaisin kohta ja yhdistyksen tarjoa-
man kielikylpyleikkikoulun osalta my6s henkilékunnan tulee hallita niin suomen kuin englannin kieli.
Tasta oli noussut myds muutama avoin palaute vastaajien osalta, missa mainittiin henkildstévaih-
doksista, seka pohdittiin henkildkunnan riittdvaa englannin kielen taitoa, kun valtaosa henkilékun-
nasta on suomea aidinkielendan puhuvia. Nama palautteet korostavat henkildkunnan merkitysta niin

asiakastyytyvaisyyden kuin yhdistystoiminnan kannalta

m positiivinen palaute henkilokunnasta | positivinen palaute toiminnasta m kehittava palaute

Kuva 23. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimet vastaukset (n=30)

Kokonaisuudessaan yhdistyksen tilanne on asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella vakaa. Kyselyn
tulokset kertovat vakaudesta asiakastyytyvaisyyden osalta, mika oli helpottava tieto, ja suurin osa
asiakkaista on erittain tyytyvainen yhdistyksen toimintaan. Avoimet palautteet tukivat muuten kysely-

lomakkeella saatuja vastauksia eika niissa mitaan yllattavaa tullut ilmi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella valikoitui kolme aihetta jatkotarkasteluun ja ideariihi-mene-

telmaan kasiteltdvaksi. Nama aiheet olivat yhdistystoiminta, yhteisdllisyys ja henkilosto. Aihealueet
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valikoituivat jatko pohdintaan niiden tarkeyden takia. Yhdistystoiminnan seka yhteiséllisyyden vah-
vistaminen ovat térked erottautumistekijd muista saman alan toimijoista, minka takia naiden kehitta-
minen on tarkeda. Henkildstd on yhdistyksen toiminnan kulmakivi, minka takia tdma oli selked va-

linta kehityslistalle.

5.2 Tydkaluna ideariihi

Palvelumuotoilu on ongelmien ratkaisua asiakaslahtdisesti ja tassa tydssa asiakastyytyvaisyysky-
selyn jalkeen lahdettiin pohtimaan ratkaisuja siihen, miten yhdistyksen toimintaa voidaan lahtea ke-
hittdmaan. Tuplatimantti-mallissa ollaan toisen timantin ensimmaisessa vaiheessa eli kehitad (kuva
2).

Palvelumuotoilussa kehittdminen jaetaan pienempiin osiin, missa yhtena osana on ongelman rat-
kaisu. Tuulaniemen (2011, luku 2) mukaan keskeisia piireteita palvelumuotoilussa on uusien ideoi-
den tuottaminen ja sen jalkeen ideat karsitaan, minka jalkeen jaljelle jaavat ne ideat minka kautta

palvelun toimintaa lahdetaan kehittdmaan.

Ideariihi on toiminnallinen tapa luoda ideoita ja koota ajatuksia kehitettdvaan asiaan. Ideariihen tar-
koituksena on saada mahdollisimman paljon ideoita, mista voidaan valita mita Idhdetaan kehitta-
maan. (Vilkka 2021a, osio 2.)

Ideoinnissa keskustelun yllapitajan eli fasilitaattorin tarkoituksena on kiinnittdd huomiota siihen, etta
keskustelu etenee ideoiden tuottamisesta karsintaan pain, jotta ideointi onnistuu. Fasilitaattorin tulee
olla aktiivinen ja puolueeton kuuntelija, joka antaa keskustelijoille selkeat ohjeet keskustelulle ja pi-
taa huolen, ettad keskustelu etenee halutulla tavalla. (Kantojarvi 2012, luku 1.) Tutkija on itse useim-
miten fasilitaattori ja ndin han saa keskittyd neutraalistu keskustelun yllapitoon ja ohjaamiseen.
(Kantojarvi 2012, luku 1, 2.)

Naiden ideoiden seka teoriapohjan avulla tehddan yhdistykselle konkreettisia ehdotuksia palveluiden
kehittdmista varten. Naiden ehdotusten avulla yhdistys voisi kehittda toimintaansa niin, etta toiminta-

edellytykset ovat jatkossakin olemassa.

Ideariihi toteutettiin sdhkoisesti Flinga-sovelluksen avulla. Flinga on suomalainen sovellus, missa
osallistujat pystyvat osallistumaan keskusteluun ja antamaan vastauksensa anonyymisti (NordTouch
n.d). Ideointi ajasta ja paikasta riippumattomasti antaa osallistujille mahdollisuuden osallistus heille
sopivalle hetkelld ja ilman hairidtekijoita. Ideointi tunnistamattomana antaa vastaajalle rauhan luo-
vuuteen ja se vahentaa vastaajan tarvetta pohtia, mitd mieltd muut osallistujat hanen ideastaan ovat.
(Vilkman 2023.) Erilaiset tutkimukset tukevat tata vaitetta, silld ideoiden luomisessa liiallinen toisten

ideoihin keskittyminen vie pois osallistujan omaa luovuutta (Giang 2012).

Sahkoinen, ajasta ja paikasta rippumaton ideariihi kuulosti mielenkiintoiselta ja sopi hyvin kokonai-
suuteen, silla ideariiheen osallistuvien henkildiden oli vaikea saada yhteistad aikaa sovittua. Ennen
digitaalisen ideariihen avaamista alustalle osallistujille ohjeistettiin ideariihen osalta, mitd on ajatus
tehda. Ohjeistuksen jalkeen osallistujille jaettiin osallistumiskoodi, milla he paasivat kirjautumaan
alustalle. Osallistumiskoodi oli kaikille sama, mika takaa anonymiteetin, joka tassa toteutustavassa

on olennainen.

Ideariihi toteutettiin kuuden johtokuntalaisen kesken, missa allekirjoittanut toimi fasilitaattorin roo-

lissa. Sahkoisesti toteutetun ideoiden kerdamisen alusta oli auki viikon osallistuijille.
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Ideariihen idea ja alustus kaytiin 1api kaikkien kanssa, missa kerrottuun tavoitteet ideoinnille. Yhtei-

sesti kaytiin myos lapi aiemmin tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset Iapi. ideariihen osallistu-
jille kerrottiin, etta tavoitteena oli saada mahdollisimman paljon ideoita ja kehitysehdotuksia yhdistyk-
sen toiminnan kehittdmiseen liittyen. Mitdan valmista ideaa ei tarvinnut olla, vaan riitti jos mieleen tuli
jonkinlainen ajatus, jota muut voisivat halutessaan taydentaa. Nama ideat tai idean osat fasilitaattori

keraa yhteen ja naista valitaan yhdessa toimivimmat ideat jatkokehitykseen.

Ideariihen aihealueita oli kolme: yhdistystoiminta, yhteisollisyys ja henkildstd. Aihealueet ideariihi-

menetelmaa varten valikoituivat asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta.

Yhdistystoiminta valikoitui yhdeksi aiheeksi heti, silla asiakastyytyvaisyyskyselyssa nousi esille se,
etta kaikki vastaajat eli yhdistyksen jasenet eivat tieda, miten yhdistyksen toimintaan on mahdollista
vaikuttaa. Yhdistyspohja on yksi kilpailuetu muihin toimijoihin nahden ja siksi on tarkeaa, etta sen

tuomia etuja seka jaseniston mahdollisuutta vaikuttaa toimintaan tuodaan jatkossa enemman esille.

Yhdistyksen toimintaan liittyy yhteisdllisyys, mika yhdistyksen maineen ja suosittelun osalta on tar-
keaa. Myds muista toimijoista erottautumisen kannalta yhteistollisyys on varmasti yksi kilpailutekija.

Taman takia yksi aihealue oli yhteisoéllisyys.

Henkildsto valikoitui aiheeksi sen tarkeyden kannalta. Yhdistystoiminnan ytimessa oleva leikkikoulu-
toiminta ei toimi ilman henkilokuntaa. My6s henkildstdn tyytyvaisyys omaan tydhon nakyy asiakas-

perheille pain ja mikali asiat ovat huonosti niin se valuu asiakasperheisiin pain hyvin nopeasti.

Ideariihen osalta ideoita tuli mukavasti kaikkiin osa-alueisiin (kuva 24). Yhdistystoiminnan osalta sel-
keasti korostuu markkinoinnin ja viestinnan osuus. Markkinointi on avainasemassa varsinkin uusien

asiakkuuksien osalta.

ﬁ\distystoiminta \ mhteisﬁllisyys \ menkilﬁstﬁ \

- yhdistyspohjan esiin

tuomlilnen enfmmén» i - FunDay-tapahtuman - tyytyvaisyyskysely, miké
monille arvokysymys valita L motivoi tydhan
yhdistyspohjainen toimija jarjestamlsen . Y )
N L elvyttédminen - yhteiset palaverit
- viestinnan selkeyttéminen _  tutustuminen muihin johtokunnan kanssa
- yhteisty® eri perheisiin, esim. leikki- - hyvinvointimittaus (esim.
organisaatioiden kanssa illat FirstBeat)
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kehittdminen pysyvyyden
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Kuva 24. Ideariihen ideat

Markkinointi my6s luo mielikuvia tuleville asiakkaille ja on osana asiakashankintaa. Markkinoinnissa
tulee my6s huomioida potentiaalisille asiakkaille oleelliset asiat, milld heratetdan mielenkiinto. (LOy-
tédnd & Kortesuo 2011, luku 3.9.) Toimeksiantaja osalta yhdistyspohjan esille tuominen on kielikylvyn

lisaksi yksi selkea erottautumistekija muista toimijoista alueella. Tata tulisi hyddyntaa enemman ja
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kuten yksi ideariihen kautta tulleista ideoista huomauttaa, niin yhdistyspohja voi olla monille tarkea

arvopohjainen asia, mita arvostetaan.

Yhteistydn tekeminen eri toimijoiden kanssa luo verkostoja ja sita kautta avaa mahdollisesti uusia
toimintamahdollisuuksia. Yhteistydbkumppaneiden kautta voi myds saada yhdistyksen toiminnalle
nakyvyytta esimerkiksi erilaisten tapahtumien kautta, joita yhdessa jarjestetaan. Yhdistys on jarjesta-
nyt FunDay-nimista tapahtumaa aiemmin ja tuossa on tehty yhteisty6ta esimerkiksi ammattiin opis-
kelevien kautta. Tata kautta on saatu jopa opinnoista valmistuneita tydntekijoiksi yhdistykselle eli
mahdollisuus on myds tavata potentiaalisia tydntekijoita tallaisten yhteistdiden kautta. Yhteisty6t voi-
vat olla myo0s liikkeelle laukaisija vaikkapa lisapalveluiden kehittamisen nakékulmasta, mika idearii-

hessa nostettiin esille.

Yhteiséllisyys on yhdistystoiminnassa suuressa roolissa ja yhteiséllisyyden kehittamisen osalta eri-
laiset tapahtumat ovat yksi keino lisata sitd. Jo aiemmin mainittu FunDay on ollut aikoinaan hyvinkin
suosittu ja hyvin yhteiséllinen tapahtuma. Tallaisen tapahtuman jarjestamisella tulisi olla jatkuvuutta,
jotta siita tulisi osa yhdistyksen toimintaa ja nain yhdistyksen jasenet eli asiakasperheet osaisivat
odottaa tapahtumaa. Taman tapahtuman elvyttdminen olisi varmasti yksi yhteisollisyytta lisdava te-
kija. Myds erilaiset muihin perheisiin tutustumiset auttaisivat varmasti varsinkin, kun leikkikoulu aloi-
tetaan. Yleisin aika aloittaa leikkikoulu on syksylla, joten syksyisin jarjestettava leikki-ilta leikkikoulun

tiloissa auttaisi tutustumaan yhdistyksen muihin jaseniin, mika toisi myds yhteisollisyytta lisaa.

Henkildsté on toiminnan mahdollistaja. Panostaminen henkiléstédn ja sen hyvinvointiin on hyvin tar-
keaa toiminnan seka henkiloston sitouttamisen nakokulmasta. Ideariihen kautta tuli monia konkreet-

tisia ideoita toimista, mita henkiloston osalta voisi tehda.

Asiakaskyselyn perusteella yksi parhaista asioista leikkikoulussa on henkildkunta eli silld onkin mer-
kittdva rooli leikkikoulun olemassaolon kannalta. Henkildston rooli olla tuottamassa asiakaskoke-
musta yhdistyksen jasenille eli leikkikoulun asiakasperheille on hyvin merkittdva. Henkildstdn ka-
sissa on markkinoinnissa heratetyn mielenkiinnon seka luotuun mielikuvaan vastaaminen ja mikali
tatd mielikuvaa ei pystyta lunastamaan, niin silloin asiakaskokemus ja pahimmillaan jopa maine kar-
sii (Loytana & Kortesuo 2011, luku 3.9).

Asiat, jotka vaativat taloudellista panostusta, ovat hieman pidemman ajan toteutuksessa kuin ne,
mihin taloudellista panostusta ei tarvita. Henkil6ston osalta tuli ideariihessa hyvia ajatuksia molem-
mista. Itse nden yhtena tarkeimmisté asioista henkiléstdén kuuntelemisen ja kuulluksi tulemisen tun-
teen. Tahan tarvitaan toimiva suhde henkil6stdén seka lahiesihenkildn kanssa, mutta yhdistyspohjai-
sella toimijalla my6s yhdistyksen hallituksen eli tdssa tapauksessa leikkikoulun johtokunnan kanssa.
Taman takia on tarkeaa selvittda ne tekijat, mitkd motivoivat tydntekijoita. Tyosta saatu palkka tai
palkan korotus on yksi motivaatiotekija, mutta kun tydntekija kokee arvostusta ja palkitsemista myos
muilla tavoilla niin hAdnen motivaationsa sailyy paremmin (Kauppakamari 2024). Voittoa tavoittele-
mattoman yhdistyksen talous tuskin mahdollistaa jatkuvat palkan korotukset ja tdman takia tulee olla

tietoinen siitd, mikd muu kuin raha motivoi henkildst6a. Tama selvida ainoastaan kysymalla.

Ideariihen toteuttaminen sahkdisesti onnistui omasta nakdkulmastani hyvin ja myés konkreettisia
ideoita tuli vastaajilta. Jalkikateen ajateltuna kun sdhkdisessa ideariihessa ei paase keskustelemaan
niin joistakin asioista olisi varmasti saanut jalostettua konkreettisempia ideoita, mikali toteutus olisi

ollut vuorovaikutteisempi.
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Kokonaisuuden osalta olen kuitenkin tyytyvainen ja saattoi todeta, etta ideariihen toteutus onnistuu
tarvittaessa myds sahkoisesti, mikali on itse valmis nakemaan enemman vaivaa ideoiden jatkojalos-

tamiseen yksin, kun kommunikaatio jaa tassa tavassa pois.

Tutkimusprosessiin eettisyys ja luotettavuus

Koko tutkimusprosessin ajan lasna on tutkimusetiikka ja hyva tieteellinen kaytantd, mita tulee kunni-
oittaa koko prosessin ajan. Hyva tieteellinen kaytantd edellyttda vastuunkantoa tutkimuksesta, rehel-
lisyytta, luotettavuutta ja arvostusta kaikissa tutkimuksen vaiheissa (Tutkimuseettinen neuvottelu-
kunta 2023, 11). Tama koskee kaikkia tutkimuksen tekijoita ja tarkoittaa kdytanndssa, etta tutkimus-
prosessin aikana tulee kayttaa tiedeyhteison yleisesti hyvaksymia tiedonhankinta- ja tutkimusmene-
telmid seka toteuttaa tutkimus. Myds toisten tutkijoiden saavutuksia tulee kunnioittaa eika vilppia,

kuten toisen tekstin esittdmista omana, saa tehda. (Vilkka 2021b, luku 2.)

Tutkimukseen osallistuvien henkildiden kohdalta heidan itsemaaraamisoikeuttaan tulee kunnioittaa
ja osallistumisen tulee perustua vapaaehtoisuuteen. Tutkimusaineiston kasittelyyn liittyen tulee olla
tietoinen henkildtietojen kasittelysta ja kaikki ylimaaraiset seka tutkimukselle tarpeettomat henkiltie-
dot tulee poistaa heti kun niiden kaytdlle ei ole enaa perusteita. Mydskaan tutkimukseen osallistunei-
den henkildiden yksityisyyden suojaa ei saa rikkoa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019, 7-8,
12.)

Tutkimuksen kannalta turhat ja liian yksityiskohtaisten tiedonkeruu kannattaa jattaa pois, jotta tutkit-
tavien yksityisyyttéd saadaan suojattua. Tietoja, joista vastaajan voi tunnistaa, tulee kerata ainoas-
taan siina tapauksessa, etta se on tutkimuksen kannalta merkittdvaa ja tarkoituksen mukaista. Tar-

peettomien henkilttietojen kerdamisen kieltdd myds EU:n tietosuoja-asetus. (Tietoarkisto n.d.)

Tassa tutkimuksessa kiinnitettiin huomiota anonymiteettiin tutkimuksen kaikissa vaiheissa eli asia-
kastyytyvaisyyskyselyssa seka ideariihessa. Anonyymi eli tunnistamaton tieto on tutkijan kannalta
helpompaa ja tutkimusta suunnitellessa tdma kannattaa ottaa huomioon sen vaativalla vakavuu-
della. Mikali se vain on tutkimuksen kannalta mahdollista, niin tutkimusten tieto kannattaa kerata
mahdollisimman anonyymina eli siten, ettei vastuksesta voi suoraan tunnistaa vastaajaa. Anonymi-
teetilla on tarkea rooli tutkimuksen luotettavuudessa, jotta tutkija pystyy olemaan puolueeton vas-

tauksia tulkitessa. (Tietoarkisto n.d.; Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 6.1.)

Ihmisiin kohdistuvissa tutkimuksissa tulee tarvittaessa pyytaa eettinen ennakkoarviointi ihmistietei-
den eettiseltd toimikunnalta, mikali tutkimuksesta arvioidaan aiheutuvat tutkittaville jotain haittoja.
Tutkimuksissa, missa puututaan tutkittavien fyysiseen koskemattomuuteen, tutkimus kohdistuu alle
15-vuotiaisiin ilman huoltajan suostumusta tai tutkimuksesta voi koitua lilkkaa henkista haittaa tai tur-
vallisuusuhkaa, tulee kyseinen ennakkoarviointi tehda. Ennakkoarviointi tulee tehda ennen tutkimuk-
sen tekemista ja tdman laiminlydnnista voi joutua hyvan tieteellisen kaytannon loukkausepailyyn.
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019, 14-15.) Tutkimusta suunniteltaessa tulee myds selvittaa,

tarvitseeko tydlle tutkimusluvan. Tutkimuslupa haetaan tutkittavalta organisaatiota (Kettunen 2018).

Tata opinnaytetyota varten tehtyyn tutkimukseen osallistuminen oli taysin vapaaehtoista, eika tutki-
muksessa puututtu tutkittavien fyysiseen koskemattomuuteen. Taman vuoksi eettistéd ennakkoarvi-
ointia ei tarvinnut tehda asiakastyytyvaisyyskyselyn osalta. My6s ideariiheen osallistuminen perustui

vapaaehtoisuuteen. Vapaaehtoisuus ja mahdollisuus jattaa tutkimus kesken kuuluu tutkimukseen
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osallistuvien suojaan, mita tutkimuksen kaikissa vaiheessa tulee kunnioittaa (Tuomi & Sarajarvi
2018, luku 5.4.4).

Asiakastyytyvaiskyselya varten tehty kyselylomake ja ohjeet siihen vastaamiseen lahetettiin toimek-
siantajan toimesta ja nain tutkimuksen osalta mydskaan erillistd tutkimuslupaa tarvita. Nain saatiin

suojattua vastaajien yksityisyytta, silld vastaajien tiedot eivat tule esille kyselyn vastuksissa eika mil-
l1dan muullakaan tavalla organisaation ulkopuolelle. Mikali kyselya varten olisi saatu esimerkiksi séh-
kopostilista, mihin kysely l1ahetetaan, olisi tutkimusluvan tarvinnut ja vastaajien tietosuoja-asioita tar-

vinnut miettia tarkemmin.

Tutkimuksen tekeminen ja kyselytutkimukset eivat ole suoraviivaisia vaan vaativat paljon erilaisten
asioiden huomioon ottamista. Jokainen kysely on ainutlaatuinen ja kun kyselylomake on lahetetty,
valta siirtyy vastaajalle. Tall6in tulee vain toivoa, etta kysely on onnistuttu tekemaan siten, etta vas-

taaja ymmartaa tekijan tarkoittamalla tavalla. (Vehkalahti 2019, 40.)

Kun puhutaan maarallisen tutkimuksen luotettavuudesta niin tulee arvioida mittaako kysely sita
asiaa, mita oli tarkoitus (validiteetti) ja sisaltyyko siihen mittausvirheita (reliabiliteetti). (Vehkalahti
2019, 41.)

Validiteetin osalta mitataan tutkimusprosessissa sita, miten hyvin tutkimuksen teoriapohja ja tutki-
musongelma on saatu siirrettya lahetettavaan kyselylomakkeeseen. Kaytanndssa siis miten hyvin
kyselyyn vastaajat ovat ymmartaneet kyselylomakkeen kysymykset. Mikali tdssa ei olla onnistuttu,
niin silloin kyselylomakkeella saadut vastaukset antavat virheellista tietoa, kun vastaajat vastaavat
eri asiaan, mita tutkimuksen osalta on ollut tarkoitus kysya. (Vilkka 2021b, luku 7.)

Mittaustulosten tarkkuudella (reliabiliteetti) tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta ja sita, anta-

vatko mittaustulokset ei-sattumanvaraisia mittaustuloksia (Vilkka 2021b, luku 7).

Nama tekijat muodostavat tutkimuksen kokonaisluotettavuuden. Vaikka tutkimus on aina totta siind
hetkessa, kun se on tehty, niin luotettavuutta voivat heikentaa useat eri tekijat. Naita voivat olla sa-
tunnaisvirheet, joita voivat olla esimerkiksi, ettd kyselyyn vastaaja tulkitsee kyselya eri tavalla kuin
on ajateltu tai tutkija tekee virheen tallentaessaan aineistoa. Nama eivat valttamatta vaikuta koko-
naistulokseen merkittavasti, mutta nama tulee ottaa huomioon tuloksia raportoitaessa. (Vilkka
2021b, luku 7.)

Laadullisen ja maarallisen tutkimusmenetelman yhdistaminen (mixed methods research) tuo koko-
naisluotettavuutta ja parempia tuloksia tutkimuksen osalta (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 2.5). Ta-
man mielestani toteutui tdman tydn osalta silld ndin saatiin parempi kokonaiskasitys tutkittavasta

aiheesta ja tata kautta laadukkaammat kehitysehdotukset toimeksiantajalle.

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa osaltaan kyselyyn vastaajien maara ja silld on suora vaikutus
tulosten yleistettavyyteen. Tavoite vastausprosentiksi oli 50 %, mink& olin ennakkoon ajatellut tuo-
van tarpeeksi kattavan vastausmaaran. Kyselytutkimukseen vastausprosentti oli 37 %, mika jai hie-
man tavoitteesta. Kuitenkin kyselyn tuloksia analysoidessa huomasin, etta kaikki vastaukset olivat
hyvin samanlaisia, eikd mikaan asia tai kohta erityisesti herattanyt huomiotani. Taman voi tulkita
niin, etta talla vajaan 40 %:n vastausprosentilla tulokset vastaavat riittdvan hyvin asiakaskunnan na-
kemysta yhdistyksen tarjoamasta palvelusta ja sen laadusta. Tahan vastausprosenttiin voi siis olla

tyytyvainen ja todeta sen antavan todellisen kuvan tutkittavasta asiasta yhdistyksen osalta.
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Ideariihen osallistujat olivat johtokunnan jasenid, ketka kaikki ovat yhdistyksen jasenia ja valittu
edustamaan muita yhdistyksen jasenia. Ideariiheen osallistuneet vastaavat nakemykseni mukaan
hyvin koko yhdistyksen jasenist6a, mika tuo luotettavuutta, vaikka osallistujia oli lukumaarallisesti

vahan.

Kokonaisuudessaan tdman kehittdmistutkimuksen osalta eettisyys seké luotettavuus on hyvalla ta-

solla ja tutkimus noudattaa hyvaa tieteellistd kaytantoa.
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6 RATKAISUEHDOTUKSET JA JOHTOPAATOKSET

Asiakasymmarrys on tarkeinta, kun 1ahdetdan luomaan palvelulla arvoa asiakkaalle ja arvon muo-
dostumisessa palvelun laatu on keskidssa. Arvon luomisella luodaan kilpailuetua muihin toimijoihin
nahden ja nain luodaan omalle toiminnalle toimintaedellytyksia ja mahdollisuuksia kehittdd omaa
toimintaa entista paremmaksi seka vastaamaan palvelun kayttajien odotuksia. (Koivisto ym. 2019,
59; Groénroos 2020, luku 8.)

Tata opinnaytety6ta tehdessa itselleni on korostunut, etta varsinkin yhdistystoiminnan kehittami-
sessa tarkeaa on kuunnella niitd ihmisia, joihin yhdistystoiminta vaikuttaa. Toikko ja Rantanen
(2009, 89) sanovat kehitystoiminnan olevan sosiaalinen ja vuorovaikutuksellinen prosessi. Taman
tyon jalkeen pystyn allekirjoittamaan tuon taysin. Myds yhdistystoiminnan osalta tuli vahvistus sille,

ettd kehitystarpeita on ja kehittdmista tulee jatkaa myos tdman tydn jalkeen.

Yhdistys toimijana tarvitsee jaseniaan eli leikkikoulun tilanteessa lasten vanhempia, jotka ovat kiin-
nostuneita kehittdmaan yhdistyksen toimintaa. Leikkikoulun kohdalla tdma on selkea etu esimerkiksi
kunnalliseen paivahoitoon, mihin vaikuttaminen on kaytanndssa mahdotonta. Leikkikoulun vahvuus
yhdistyksena tuo ketteryyttd mahdollisiin kehityshankkeisiin liittyen ja erilaiset ammatilliset taustat

omaavat yhdistyksen jasenet voivat kaikki tuoda yhdistystoimintaan jotain lisaa.

Yhdistyksen toiminnan kehittdminen edellyttaa vuoropuhelua yhdistysten jasenten kanssa ja palve-
lun kehittamiseksi tulee ymmartaa jasenten odotuksen palvelun osalta. Tassa kehittamistutkimuk-
sessa tehtiin toimeksiantaja yhdistyksen jasenille asiakastyytyvaisyyskysely, mihin kaikille yhdistyk-
sen jasenille annettiin mahdollisuus vastata ja ndin saada oma &anensa kuuluviin. Kysely tehtiin

anonyymina vastauskynnyksen madaltamiseksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn jalkeen pohdittiin ideariihessa pienemmalla porukalla erilaisia ideoita
yhdistystoiminnan kehittdmiseen liittyen. Ideariihen aihealueet valikoituivat asiakastyytyvaisyysky-

selyn perusteella esille tulleisiin aiheisiin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn ja ideariihen pohjalta muotoutui yhdistystoiminnalle kehitysehdotuksia,

mika on esitelty alla.

Kehitysehdotus 1: henkilékunnan sitouttaminen

Yhdistykselle tydskenteleva henkildkunta on toiminnan kulmakivi ja asiakastyytyvaisyyskyselyn pe-
rusteella henkildsto on tarkein asia leikkikoulussa (kuva 14). Henkil6std on kontaktissa paivittain yh-
distyksen jasenten eli lasten vanhempien kanssa. Henkil6std on yhdistyksen toiminnan kasvot jase-

nistolle ja tehdyn kyselytutkimuksen mukaan henkilékunta on parasta leikkikoulussa.

Paivittain asiakkaiden kanssa kontaktissa oleva henkilésté ymmartaa asiakkaiden tarpeet ja pystyy
nain luomaan uniikkeja asiakaskokemuksia. Henkil6sté on ndin luomassa asiakkailleen sita arvoa ja
merkityksellisyyttd, mika nostaa asiakaskokemuksen tasoa ja luo asiakasarvoa. Tdma arvon luomi-
nen sitouttaa asiakkaita palveluntarjoajaan ja luo elamyksellisyyttd palvelun osalta. (Tuulaniemi
2011, luku 2; Léytana & Kortesuo 2011, luku 2.1.)
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Yleisesti varhaiskasvatuksessa puhutaan henkilostopulasta, mika tekee koulutetun henkildéston saa-
misesta haasteellista (Suomen tietotoimisto, 2025). Taman takia henkildéston sitouttaminen on tar-
keaa varsinkin, kun leikkikoulun osalta ammattitaitoiselta henkildkunnalta odotetaan myds englannin

kielen taitoa.

Sitouttamiseen liittyen yhdistyksen toiminnan osalta kehitysehdotus on yhdistyksen hallituksen eli
johtokunnan ja tyontekijdiden valisen yhteistyon lisddminen. Tahan kaytannoén ehdotuksena on joh-
tokunnan ja henkildston yhteiset kokoontumiset. Téllainen kokoontuminen voisi olla kerran toiminta-
kaudessa eli kerran syksylla ja kerran kevaalla. Nain henkildsto tai henkildstosta valitut henkildston
edustajat voisivat tulla kertomaan ajatuksiaan suoraan johtokunnalle. Tama lisaisi avoimuutta seka
sitouttaisi henkildkuntaa, kun he paasisivat kertomaan suoraan yhdistyksen johtokunnalle ajatuksis-
taan ja toiveistaan. Avoimuus ja kokemus vaikuttamismahdollisuuksista on tarkeana vaikuttamassa

siihen asiakaskokemukseen, mita henkildsto asiakkaille tarjoaa (Nirell 2023).

Kehitysehdotus 2: yhteistyd alueen eri kansainvalisten tahojen valilla

Yhdistyksen tarkoitus on kehittdd englannin kielen taitoa lasten ja nuorten keskuudessa seka edis-
taa kansainvalisyytta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn perustella 70 % vastaajista valitsivat leikkikoulun
englannin kielen olleen syy hakea leikkikouluun, ja englannin kieli onkin leikkikoulun suurin olemas-
saolon syy. Kyselyssa kuitenkin tuli muutamia mainintoja siita, ettei lapsen kielellinen kehitys ole
vanhempien mielesta toivotulla tasolla (kuva 17). Tahan konkreettiseksi syyksi kyselyssa kerrottiin,
ettd lasten valinen leikkikieli on suomi. Yhdistys toimii asiakasperheilleen ja vaikka englannin kielen
kehitys on lapsikohtaista eika niin yksiselitteista, niin tulee nama muutamatkin palautteet ottaa kehi-

tyslistalle.

Taman vuoksi yhdistyksen tulisi pohtia laajempaa yhteisty6ta eri tahojen valilla, mitka tukisivat yhdis-
tyksen seka leikkikoulun toimintaa. Yhdistys tekee jonkin verran yhteisty6ta Rajalan koulun kanssa,
missa tarjotaan kaksikielista perusopetusta lapsille. Taman yhteistyon tiivistdminen ja mahdollinen
kummiluokkatoiminta voisi tuoda leikkikoulun arkeen enemman englannin kielta lasten valisiin leik-
keihin.

Laajempi yhteistyd tukisi yhdistyksen nakyvyytta alueella ja toimisi myds hyvana markkinointina yh-
distykselle. Markkinointi on yksi asiakaskokemuksen muodostumisen kulmakivista ja positiiviset koh-
taamiset luovat hyva mielikuvaa palveluntarjoajasta. Tallainen yhteistyd luo myds elamyksia ole-
massa oleville asiakkaille, mikd kasvattaa olemassa olevien asiakasperheiden silmissa yhdistyksen

heille tuottamaa asiakasarvoa. (Loytana & Kortesuo 2011, luku 3.9.)

Myds yhteistyd alueen muiden lasten ja nuorten kansainvalista toimintaa edistavien tahojen kanssa
tulisi miettia, jotta lapset saisivat kansainvalisia kontakteja seka paasisivat kayttdmaan englannin

kielta arjen tilanteissa. Naita tilanteista voisi olla kaytanndssa erilaiset leikkihetket tai tapahtumat.
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Kehitysehdotus 3: avoimet ovet asiakasperheille

Yhdistyksen toiminta perustuu siihen, etta asiakasperheet haluavat tulla yhdistyksen jaseniksi ja
hyédyntaa yhdistyksen tarjoamaa leikkikoulutoimintaa. liman naita asiakasperheita yhdistyksen toi-
mintaa ei ole. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa suurinta hajontaa vastauksissa aiheutti leikkikoulun pai-

vittdinen toiminta.

Vastaajista pieni osa oli jokseenkin eri mielta siita, ettd toiminta tukee lapsen kehitysta ja etta ohjat-
tua toimintaa seka toisaalta vapaata leikkia ei ole tarpeeksi. Yhdistyksen jasenet eli lasten vanhem-
mat kuulevat péivien kulusta hoitajilta seka lapsilta, mutta naiden asioiden kommunikointi eli valtta-

méatta kerro taysin oikeaa kuvaa paivien kulusta.

Taman perusteella ensimmainen kehitysehdotus on avointen ovien péiva, jossa aikuiset paasevat
tutustumaan lasten paivien toimintaan. Avoimet ovet voidaan toteuttaa esimerkiksi kerran toiminta-
kaudessa eli kerran syksylla ja kerran kevaalla, jolloin vanhemmilla olisi mahdollista paasta katso-
maan muutaman tunnin ajaksi toimintaa paikan paalle seka keskustelemaan lasten kanssa ty6sken-
televien henkildiden kanssa paivittaisesta toiminnasta. Talla tavoin lasten vanhemmat paasisivat
nakemaan paivittaista toimintaa omin silmin, eivatka olisi ainoastaan kerrotun tiedon varassa. Tama
toisi lisda avoimuutta paivittadiseen toimintaan seka vanhemmat paasisivat nakemaan oman lapsen
osallistumista ryhmassa. Toiminnan nadkeminen toisi ymmarrysta toimintaan ja vanhemmat paasisi-
vat toimintaan enemman kiinni. TAma toisi asiakaskokemuksen muodostumisen nakdkulmasta

enemman tunnetason ymmarrysta ja arvoa vanhemmille (Tuulaniemi 2011, luku 2).

Tama auttaisi vanhempien osalta kokemuksen luomisesta konkreettisesta leikkikoulutoiminnasta.
Leikkikoulutoiminnan ytimessa ovat leikkikoulua kayvat lapset, mutta yhdistystoiminnan nakdokul-
masta vanhemmat ovat ne, jotka paattavat asioista. Nain ollen myds aikuisille pitdisi luoda kokemus
leikkikoulun toiminnasta, jotta heilla olisi oikea kasitys siitd, mita leikkikoulussa tapahtuu ja miten

siella toimitaan.

Kokemusten luominen edellyttaa, etta asiakas laitetaan keskidon ja palvelun kautta luodaan koke-
muksia. TAma luo toimintaan ainutlaatuisuutta, joka luo kilpailuetua. Jokainen kokemus on henkil6-
kohtainen ja siksi todellisen kuvan palvelusta saa osallistumalla itse siihen. (Léytana & Kortesuo
2011, luku 1.4.) Avointen ovien kautta leikkikoulua kdyvien lasten vanhemmat saataisiin hetkeksi

aikaa toiminnan keskipisteeseen ja asiakkaan rooliin kokemaan leikkikoulun tunnelma.

Avoimet ovet olisivat my6s hyva paikka kertoa jasenistélle leikkikoulun tapahtumista ja suunnitel-
mista. Tassa voisi olla myds yhdistyksen johtokunnan edustaja paikalla, jotta perheille voidaan ker-
toa yhdistyksen toimintaan vaikuttamismahdollisuuksista. Kyselyn mukaan 14 % vastaajista ei osan-
nut sanoa tai ei ollut tietoinen siitd, miten yhdistyksen toimintaan pystyy vaikuttamaan (kuva 19).
Tama on mielestani suuri luku siihen nahden, etta kaikki vastaajat ovat yhdistyksen jasenia ja sita

kautta halutessaan vaikutusvaltaisia yhdistyksen toimintaan.

Kehitysehdotus 4: viestinnan ja yhteydenpidon kehittdminen asiakasperheisiin pain

Jasenistolle tehty kysely sisalsi myds kysymyksia viestintaan liittyen. Viestinnan osalta nyt kaytéssa

on sadhkoposti seka pikaviestisovellus Whatsapp. Viestintdkanava riippuu siitd, onko kyseessa yhdis-
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tyksen yleinen viestinta vai leikkikoulun viikoittainen viestinta arjen tekemiseen liittyen. Téman yhte-
naistdmiseksi tulisi yhdistyksen tehda suunnitelma viestinnan osalta. Yksi kyselyssa (kuva 20) seka
ideariihessa (kuva 24) esiin tullut idea on oma sovellus. Sovelluksesta |16ytyisi kaikki tarvittava tieto
yhdistyksen sekd leikkikoulun paivittdisen toiminnan osalta. Myos lasten hoitoaikojen ilmoitus toivot-
tiin toteutettavaksi sovelluksen kautta. Sovellus toisi asiakaskokemukseen laajuutta ydinpalveluun eli

leikkikoulutoimintaan, mika toisi lisdarvoa asiakkaille (Loytana & Kortesuo 2011, luku 3.2).

Tarkoitukseen soveltuvia sovelluksia on olemassa ja kehitysehdotus on tallaisen sovelluksen han-
kinnan selvittely. Yhdistyspohjaisella ja voittoa tavoittelemattomalla toimijalla tallaiset hankinnat ovat
aina suuria taloudellisia pohdintoja ja ajatuksellista kamppailua siita, tuottaako esimerkiksi tallaisen
sovelluksen hankinta niin paljon hydtya ja lisdarvoa, ettd sen hankkiminen kannattaa. Leikkikoululla
on erottautumistekijana englannin kieli ainoana toimijana alueella, niin kynnys hankkia tallainen
mahdollista taloudellista panostusta vaativa sovellus tulee pohtia yhdistyksessa. Tahan liittyen voisi
pohtia myds yhteistydta jonkin oppilaitoksen kanssa ja sen tarjoamia mahdollisuuksia tallaiseen

viestinnalliseen sovellukseen liittyen.
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7 POHDINTA

Oman lapsen turvallinen paivahoito seka paivahoidossa tarjottavat taidot tulevaisuutta varten ovat
asioita, jotka mietityttavat pienten lasten vanhempia. Tulevaisuudessa myos kansainvalisyys ja sen
merkitys ovat varmasti asioita, jotka tulevat jatkossa korostumaan. Toimeksiantajayhdistys on tarjon-
nut tdhan vastauksen jo usean vuosikymmenen ajan ja tdman toiminnan kehittdminen tulee jatkossa

olemaan entista tarkeampaa.

Taman tyon tarkoituksena oli kerata yhdistyksen jasenilta heidan tyytyvaisyydestaan yhdistyksen
tarjoamaan palveluun eli leikkikoulutoimintaan. Naiden vastausten perusteella tavoite oli luoda konk-
reettisia kehitysehdotuksia, joita yhdistys voisi kayttaa toimintansa ja asiakastyytyvaisyyden kehitta-
miseen liittyen. Toimeksiantajayhdistys tarjoaa asiakkailleen eli yhdistyksen jasenille palvelua, minka

vuoksi palvelumuotoilun kautta toiminnan kehittaminen tuntui luonnolliselta.

Palvelumuotoiluun perehtyminen avasi itselle tdysin uuden maailman palveluiden konkretisoinnin
osalta. Suurin oivallus oli palvelun konkretisoituminen omassa ajatusmaailmassa. Palvelumuotoilu
sen kaikessa yksinkertaisuudessaan tarjoaa niin monia nakokulmia, vaikka kaiken keskella onkin
asiakas. Oma tietoni palvelumuotoiluun liittyen ja sen tarjoamiin mahdollisuuksiin on luonnollisesti
lisdantynyt tdman prosessin myo6ta. Teen itse toita asiakkaiden kanssa ja tdman tydn palvelumuotoi-
lun teoriaan perehtymisella tulee varmasti olemaan vaikutusta oman tyén suunnitteluun ja asiakas-

kohtaamisiin liittyen.

Tutkimusmenetelmina yhdistyi maarallinen seka laadullinen menetelma, jotka tukivat toisiaan tassa
kehitystyossa. Tutkimuksen toteutukseen liittyi yhdistyksen jasenistélle tehty asiakastyytyvaisyysky-
sely. Kyselylla kerattiin tietoa nykyisten asiakkaiden tyytyvaisyydestad. Téman maarallisen aineiston
keraamisen jalkeen kaytettiin laadullisena menetelmana ideointiin ideariihi-menetelmaa, minka
kautta luotiin konkreettisia kehitysehdotuksia yhdistykselle, mitka tukevat yhdistystoimintaa ja sen

kehittymista tulevaisuudessa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn mukaan yhdistyksen asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla eika mitaan
erityisen kehityskohteita kyselyn perusteella ole. Aiempaa nain laajaa asiakastyytyvaisyyskyselya ei
ole yhdistyksessa tehty eli saadut vastaukset varmasti ovat mieluisia toimeksiantajalle. Eika vain
kyselyn vastausten positiivisuuden vuoksi, vaan koska nyt selkeasti tiedetdan mita asiakasperheet

ajattelevat ja sen pohjaksi on kerattya tietoa.

Kun opinnaytetydn kautta tulleet kehitysehdotukset tai osa niista on toteutettu, niin asiakastyytyvai-
syyskysely on syyta tehda uudestaan, jotta ndhdaan, onko tehdyilld muutoksilla vaikutusta asiakas-

tyytyvaisyyteen.

Oman kehittymisen kannalta konkreettinen seka taysin uusi oppimani asia oli ylla mainittu ideariihi-
menettely. Tama ei ole aiemmin ole ollut minulle tuttu konsepti, mutta tdman tydn kautta nain siita
tulevat edut kehittdmistoimiin liittyen. Téma on myds sellainen, mitd koen voivani hyédyntaa jatkossa

téiden osalta uusien ideoiden kehittdmiseen liittyen.

Opinnaytetydprosessi oli mieluisa siité syysta, etta tiesin sen olevan toimeksiantajalle tarkea. Yhdis-
tyspohjaisena toimijana resurssit ovat rajalliset ja tallaisen kyselyn ulkoistaminen, kun on mahdollista

niin tdma tyo tuli kaikkien kannalta oikeaan ajankohtaan.
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Vaikka aiemmin on jo todettu, ettd sdhkdiset kyselyt ovat kokeneet tietynlaisen inflaation ja vastaajia
on haasteellisempi saada (Vilkka 2021b, luku 3), niin ajattelin ennen kyselyn lahettamista, etta kyse-
lyyn tulee vastaamaan yli puolet yhdistyksen jasenista. Tama ei toteutunut ja se laittoi suunnitelmia

aikataulullisesti uusiksi, kun vastausaikaa oli pidennettava lisavastauksien saamiseksi. Toimeksian-
tajatahon kanssa yhteisty0 oli kuitenkin vaivatonta, joten jatkoaika ja muistutusviesti yhdistyksen ja-

senille toimeksiantajan kautta sujuivat helposti.

Jos lahtisin nyt tekemaan tutkimusta uudelleen, niin panostaisin enemman asiakastyytyvaisyysky-
selyyn. Lahtisin miettimaan asiaa jopa niin, etta olisiko parempi kerata aineisto jotenkin muuten kuin
nettikyselylla. Kysely on helppo tapa ja siina sailyy anonymiteetti, mutta kyselyn vastaukset voisivat
kehittdmisen nakodkulmasta olla monipuolisempia, ja niiden kautta paasisi syvemmalle kehitettaviin

asioihin kasiksi.

Taman opinnaytetydprosessin tutkimuksen osalta tarkeinta on hyva toimeksiantaja, joka on innois-
saan opinnaytetyon tekemisesta ja sen lopputuloksesta. liman ajatusta siita, etta talla tyolla on oike-

asti merkitysta, olisin voinut lopettaa sen tekemisen jo ensimmaiseen vastoinkaymiseen.

Opinnaytetyoprosessi alkoi jo kevaalla 2024, kun aiemmin suunnittelemani aihe ei toteutunut ja tay-
tyi pohtia uutta vaihtoehtoa. Yleensa kun yksi ovi sulkeutuu, niin toinen avautuu ja eteen tuli mahdol-
lisuus tehda tyd toimeksiantajayhdistykselle. Taman jalkeen prosessi eteni kesan ja syksyn aikana

teoriapohjaan perehtyen ja sita edistden, joka oli oleellista jo asiakastyytyvaisyyskyselyn rakentami-

sen kannalta.

Vaikka asiakastyytyvaisyyskysely otti hieman enemman aikaa kuin alun perin suunnittelin, niin se ei
kokonaisuudessaan hidastanut prosessin loppuun viemista eli lopullista analysointia ja aineiston

muuttamista tahan kirjalliseen muotoon.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset on annettu kyselyn jalkeen jo tiedoksi yhdistyksen johtokun-
nalle. Johtokunta oli tyytyvainen tuloksiin seka siihen, etta asiakastyytyvaisyyttd on nyt mitattu pitkan
tauon jalkeen. Kaytanndn kehitysehdotuksen esitteleminen yhdistyksen johtokunnalle tapahtuu ke-
vaan 2025 aikana, jolloin johtokunta pdasee kuulemaan kyselyn ja ideariihen pohjalta tehdyt kehitys-
ehdotukset.

Pienista vastoinkdymisista huolimatta olen tyytyvainen opinnaytetyoni lopputulokseen ja siihen, ettd
asetettuun tavoitteeseen paastiin. Tyon kautta yhdistykselle saatiin konkreettisia kehitysehdotuksia,

joiden toteutus voidaan aloittaa vaikka heti.

Taman tutkimuksen kautta nousi selkeasti esille yhdistyksen henkil6sto ja sen tarkeys yhdistystoi-
minnalle. Jatkotutkimuksen aiheena olisi hyva selvittdd henkiléstdén motivaatiotekijoita tehda tyétaan
seka mitka ovat ne tekijat, ettd he haluavat tydskennelld yhdistyksen leikkikoulussa. Motivaatioteki-
jOité on yhta paljon kuin tydntekijéitakin, eikd palkka Idhesk&an aina ole niista se tarkein. Olisi siis
tarkeda saada nakemys siita, mitd tama leikkikoulun tiivis tydyhteiso pitda parhaana omassa tyds-

saan. Nain yhdistyksen toimintaa paasisi kehittdmaan myds tydntekijanakdkulmasta.
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LITE 1: KYSELYLOMAKKEEN SAATEKIRJE

Heil

Olemme kiinnostuneita teidan vanhempien kokemuksista ja ajatuksista
liittyen Enkun toimintaan. Palautekyselyyn liittyy myds konkreettinen
kehittamistoiminta, kun johtokunnan jasen Mira tekee omaa

opinndytetyotaan aiheeseen liittyen!

Katso Miran saate kyselyyn allal Kyselyyn vastaaminen tapahtuu
nimettomana!

Linkki palautekyselyyn: https://link.webropol.com/s/Enkunpalautekysely

Toivon etta teilta 16ytyisi pieni hetki aikaa kdyda vastaamassa, nain
myds me saamme tarkeda tietoa!

terveisin Mari

Hei enkkulaisen vanhempi!

Olen Mira Remes, itsekin enkkulaisen vanhempi seka johtokunnan jasen.
Teen YAMK-opintoihin liittyvda opinnaytetyéta Enkun kehittamiseen
liittyen.

Kehitystychdn tarvitsen nykyisten perheiden panosta eli juuri teidan
kokemuksianne Enkusta ja sen toiminnasta.

Omat kokemuksesi paaset kertomaan oheisesta linkista, jonka kautta
perheen jokainen aikuinen voi antaa oman vastauksensa. Kyselyn
vastaukset kasitelladn nimettomina eika tuloksista paljastu vastaajien
tietoja. Mikali haluat ottaa yhteytta kyselyyn liittyen
mira.remes@edu.savonia.fi.

Kyselyyn vastaaminen kestaa alle 5 minuuttia ja vastausaikaa on
marraskuun loppuun saakka eli vastaathan kyselyyn 30.11.2024 mennessa.

Kiitos osallistumisestasi Enkun kehittdmiseen!

Ystavallisin terveisin, Mira Remes
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LITE 2: KYSELYLOMAKE

o enalish K'I.h&q_j"ru o
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k]

\ " o

Palautekysely - Enkku

I Pakolliset kysymykset merkitty tandella (%)

Lapseni piivihoitopaikka on tiilli hetkelld *

o Maria Jotunin koulu
(O Tulliportinkatu

Perheeni on ollut Enkun asiakas *

o alle vuoden
o 1- 2 vuotta

O 3 vuotta tal enemmén

Misti kuulit Enkusta ensimmiisen kerran?

Miksi Enkku valikoitui lapsesi varhaiskasvatuspaikaksi?

Enkku on vastannut hyvin ennakko-odotuksiani *
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Taysin
samaa Jokseenkin Jokseenkin Taysin En osaa
mielta samaa mieltd  eri mieltd eri mieltd sanoa

" O O O O O

Miki on Enkussa parasta (kolme tirkeinti)

Enkku kasvatusympéristoni *

Taysin
samaa Jokseenkin Jokseenkin Taysin En osaa
mielta samaa mieltd  erimieltd eri mieltd sanoa

Aukioloajat ovat meille sopivat *
Enkun syjainti on meille soprva *

Ryhmikoko on lapseni rvhmiissi sopiva

k4

Enkussa on vhteiséllinen ilmapiin *

OO0 O OO
OO0 O OO0
OO0 O OO0
OO0 O OO0
OO0 O OO0

Enkku on turvallinen paikka lapsellent *

Enkun piivittiinen toiminta *

Taysin
samaa Jokseenkin Jokseenkin Taysin En osaa
mieltsd samaa mieltd  ert mieltd eri mieltd sanoa

Lapseni tarpeet otetaan huomioon *
Toiminta tukee lapseni kehitvstda *

Ohjattua toimintaa on tarpeeksi *

OHONONG
OO0O0O0
OHONONG®
OO0O0O0
OHONONG®

Vapaata leiklaid on paivissd rittavasts *
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Kielellinen kehitys (englannin kieli) *

Téysin
samaa Jokseenlkin Jokseenkin Taysin  En osaa
mieltd samaa mieltd eri mielts  erimieltd  sanoa

Olen tyvtyviinen lapsem englanmn o O O o o

kielen puheenkehitykseen *

Olen tyvtyviinen lapsem englanmn O O O O O

kielen ymmaértimisen kehittymiseen *

Henkilokunta *

Taysin

samaa Jokseenkin Jokseenkin Taysin  En osaa

mielti samaa mieltd erimieltdi  ennmieltdi sanoa
Henkilskuntaa on lapseni rvhmissd O O O O O

riittdvasts *
Henkilkunta on ammattitaitoisia *

Meidat huomioidaan lasta tuodessa seki
hakiessa *

Saan rittévist tietoa lapseni hottopérvin
tapahtumista *

Mahdollisissa ongelmatilanteissa saamme
tukea Enkun henkildkunnalta *

O O 0O O

O
O
O
O

O O O O
O O O O
O O O O

Yhteistyd ja viestinti *

Téysin
samaa Jokseenkin Jokseenkin Tiaysin  En osaa
mielti samaa mieltd er1 mieltd eri mieltdi sanoa

Sain rittivist ennakkotietoa Enkusta ja

sen towmnnasta ennen kuin lapsem aloatts o O O o o

Enkussa *

Saan ruttdvist: tietoa Enkun toiminnasta O O O
vleisest: toimintakavuden aikana *

Saan ruttdvist tietoa lapseni rvhmén O O O

toiminnasta *
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LIITE 3: ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN AVOIMET VASTAUKSET

Kiitos naista vuosista joita kolmen lapsen kanssa on kertynyt jo 7 vai 8 vuotta &) on ollut todella turvallista jattaa lapset aina enkkuun ja henkildkunta on aina ollut ihana

Homma toimiil Kiitos paljon tarkeasta tyosta lasten eteen

Kiitos! <3

Haluaisin kiittaa Lions ryhman henkilokuntaa lampimasta ja sensitiivisesta hoidosta ja kasvatuksestal Koen, efta lapsellani on turvallinen olo, jeka mahdollistaa uuden
oppimisen. Ymmarran, ettd laki ohjaa henkilkunnan maaraa suhteessa lapsiin. Silti henkildkuntaa voisi mielestani olla enemman silla vieras kieli voi lisatd tuen tarvetia
kaikissa asicissa etenkin lapsen aloittaessa Enkussa.

Olemme Wisia Enkkuun. Ruokailuissa tulisi huomioida tarkasti kansalliset ravitsemussuositukset. HEFKKUDQIVIQ ei tulisi olla usein ja esimerkiksi Oivariinia tai vastaavaa ei
tulisi kayttas, vaan kasvisrasvapohjaisia tuotteita.

Henkildstdssa paljgn vaihdoksia ollut vuoden aikana. Se on hieman huolestuttavaa. Onko henkildkunnan englanninkielentaito riittavad, kun el natiivipuhujia?

Aivan Ihana henkildkuntal

Kiitokset henkilokunnalle!

Aivan mahtavat hoitajat ja ihan huippu péivakoti kaikin puolin! Iso Kiitos siitd<3

Olen ollut tyytyvainen toimintaan Enkussa ja ammattitaitoiset hoitajat osaavat selvasti hallinnoida arkea ja lasten valista toimintaa. Harvoin on paivia etta Enkusta lahdettaisiin
huonoissa mielin. Lahtokohtaisesti kun lasta tulee hakemaan on vastassa lapsi hymyissa suin. Kiitos teille teette hyvaa ja tarkeaa tyota varmistamassa lapsille turvallista,
yhteisdllista ja kehittavaa iimapiirid kasvun ja kehittymisen tueksi paivakedilla. Enkusta tarttuu hyva fiilis itsellekkin aamusta lapsen tuodessa.

Ruokalista voisi tulla myds alkuviikolla Whatsapp:lla

Henkildkunta on timanttia. Ihanaa kun lapset oppivat kielen lisaksi kansainvalisia kaytostapoja ja kaveritaitoihin kiinnitetdan huomiota. Kiusaamiseen puututaan heti ja tehddan
toimenpiteita. Enkun perinteita kannattaa vaalia ja tuoda enemman historiaa esille vahvuutena. Enkun retket ja teemapaivat ovat tosi hyvia. Kiitos henkilokunnalie!

Jatkakaa samaan malliin, kiitos!

lloista ja luotettavaa toimintaa

Lapsemme aloitti tanaan syksyna enkussa. Ollaan oltu tosi tyytyvaisia eika lapsi ole yhtenakaan paivana valittanut, etta ei 1ahtisi leikkikouluun. Aina, kun kysyy oliko mukava
paiva, vastaus on joo! Kiitos Lions ryhman henkildkunta :)

Retkia voisi olla aina valilla.
Kiitos syksystd ja ihanaa loppuvuotta ! °)

Olette ihana paivakoti ja henkilékuntanne on kultaa. Vaikka tilat ovat vanhat ja osittain toimimattomat, en voisi olla tyytyvaisempi toimintaan. Lapsemme ovat saaneet teilta
hyvat evaat koulutaipaleelle ja mika tarkeinta; inania kavereita ja toimivia ystavyyssuhteital

Kiitos. Olemme olleet tyytyvaisia ja lapsemme ovat vilhtyneet.
Toivoisin, etta ryhmat kavisivat enemman ulkoilemassa laheisissa puistoissa. Muuten toiminta on kylld monipuolista.
Jatkakaa samaan mallin (2

Kiitos koko Enkun henkilokunnalle tdsta vuodesta. Lapsi on mukava tuoda joka aamu hoitoon kun tietaa, ettd hanet huomicidaan hyvin ja on muutenkin hyvissa kasissa.
Rauhallinen musiikki aamulla on iso plussal Siind omakin mieli rauhoittuu tdihin mennessa.

Ollaan oltu tosi tyytyvaisia ja henkildkunta on huippua! Muuten ehka hieman yllatt kuinka vahan vanhemmat nayttavat olevan tekemisissa keskendan. Ja jos ikind mietitte
uusia toimipisteitd/toimipisteen vaihtoa, harkitkaa ihmeessa myds Savilahden kampusaluetta, silld luulisin sielld olevan paljon kansainvalista vakea

Hoitoaikojen iimeittaminen olisi helpompaa, jos olisi sovellus mitd kautta ne ilmoittaa. Mutta tiedan taman vaativaan rahaa ja tyoaikaa, jota kautta tama on todennadkdisesti
mahdotonta.

Kevaalla oll enemman aktiviteetteja kuin syksylla
Kiitos upeasta tydsta mitd teette!

Enkku on paras. Lapsi nauttii paivistd Enkussa, ymparilla on tutut aikuiset, sopivasti tekemista ja erilaisista kulttuureista tulevia kavereita. On aina hyva ja turvallinen olo fuoda
lapsi Enkkuun ja raskaampikin aamu kaantyy paremmaksi. Kiitos!

Ei ole koskaan jalkikateen kaduttanut, etta tuli laitettua lapsi Enkkuun, vaikka itsea ehka aluksi jannittikin, kuinka vieraalla kielella toimiminen onnistuu ilman mitaan aiempaa
osaamista.

Ei ole muuta sanoftavaa kuin, etta teette loist: tyota valilla hankali olosuhteissa. 1so arvostus teita kaikkia kohtaan. Kiitos.

Kiitoksia ammattitaitoisesta ja osaavasta varhaiskasvatuksestal
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