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1 Johdanto 

Palvelut ovat iso ja merkittävä osa Suomen taloutta. Vuonna 2016 palvelualoilla 

työskenteli yli 1,8 miljoonaa ihmistä. Uusien palveluiden tuottaminen lisääntyy, 

palvelut kehittyvät jatkuvasti ja kilpailu kasvaa. (Tuotanto ja investoinnit 2016.) 

Palveluiden kehittyessä restonomin työympäristö muuttuu ja vaatii joustavuutta 

henkilöstöltä. Yksi iso syy toimintaympäristön muutokseen on ollut digitaalisuuden ja 

teknologian lisääntyminen. Näin ollen yhä useampaan asiakaskokemukseen vaikuttaa 

digitalisaatio ja joissain tapauksissa koko asiakaskokemus muodostuu digitaalisen 

palvelun välityksellä. Digitaalinen asiakaskokemus haastaa, mutta tuo 

palveluorganisaatioille uudenlaisia mahdollisuuksia. (Skerret 2017, 12–13.) 

Digitaalisuuden myötä asiakkaiden toiminta on muuttunut ja etenkin tiedon 

saaminen on helpompaa kuin koskaan aiemmin. Asiakkaat pystyvät jakamaan 

kokemuksiaan avoimemmin, minkä vuoksi sekä huonot että hyvät kokemukset 

leviävät. Asiakaskokemus ei ole enää vain yksilön kokemus palvelusta tai tuotteesta, 

vaan paljon enemmän. Asiakaskokemus on kilpailuetu, jota voi ja kannattaa vaalia. 

(Löytänä & Kortesuo 2011, 27–33.) 

Kilpailuetu ei kuitenkaan synny itsestään, se vaatii nyt ja tulevaisuudessa 

palveluorganisaatioilta asiakkaiden ymmärtämistä, suunnittelutyötä ja palvelujen 

muokkaamista. (Skerrett 2017, 12–13.) Palveluorganisaatioiden on ratkaisevaa löytää 

oikea keino tutkia asiakkaan kokemuksia digitaalisuuden tuomista muutoksista ja 

haasteista huolimatta. Asiakaskokemuksen tutkiminen on eri aikakausina määritelty 

eri tavoin ja kehitys on ollut valtavaa. 1960- ja 1970-luvuilla haluttiin ymmärtää 

asiakkaan ostopäätökseen ja asiakastyytyväisyyteen vaikuttavia tekijöitä. 1980-

luvulla tarkastelunäkökulma oli palvelun laadussa, josta edettiin vähitellen 2000-

luvun asiakaslähtöisyyden ja asiakasosallistamisen maailmaan. Nykyään tutkitaan 

isompaa asiakaskokemuksen kokonaisuutta, jossa olennaisinta on tunnistaa ja 

ymmärtää palveluorganisaation ja asiakkaan välinen kohtaaminen. (Virtanen 2018, 

85–87.)  
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Tutkimuksen tausta  

Opinnäytetyöni toimeksiantajana toimii Funtor Oy ja tarkemmin määriteltynä Opet-

tajan Tietopalvelu. Tutkimuksen tarve lähti tarpeesta saada tietoa asiakkaiden koke-

muksista Opettajan Tietopalvelussa. Tavoitteena oli ollut kehittää ja uudistaa Opetta-

jan Tietopalvelua kannattavasti huomioiden asiakkaiden näkökulma. Haasteena ke-

hittämiselle ja uudistamiselle oli huomattu se, ettei täysin tiedetty, millaisia odotuk-

sia ja toiveita asiakkailla on Opettajan Tietopalvelua kohtaan. Tutkimuksen tarpeelli-

suus perustui olennaisesti siihen, että ilman nykyisten asiakkaiden kokemusten ym-

märtämistä Opettajan Tietopalvelun kehittäminen olisi saattanut osoittautua hyödyt-

tömäksi. Opettajan Tietopalvelussa jäsenmäärät ovat kasvaneet vuosittain, joten on 

tärkeää pysyä kehityksessä mukana. Asiakaskokemukseen ja palveluiden kehittämi-

seen liittyvät asiat ovat kiinnostaneet minua läpi opintojeni, joten aiheeseen tarttu-

minen tuntui tärkeältä. Lisäksi olen työskennellyt yrityksessä koko opinnäytetyöpro-

sessin ajan.  

Opinnäytetyön tarkoituksena oli ymmärtää asiakaskokemuksen nykytilan heikkouksia 

ja vahvuuksia mahdollisimman monipuolisesti. Tutkimuksen avulla pyrittiin löytä-

mään konkreettisia keinoja, kuinka heikkouksia voisi kehittää ja vahvuuksia vahvistaa 

edelleen tulevaisuudessa. Opinnäytetyön päätavoite oli siis kehittää Opettajan Tieto-

palvelun asiakaskokemusta löytämällä tutkimuksen avulla kehitysehdotukset tulevai-

suutta varten.  

Tämän opinnäytetyön tarkasteltavaksi kohteeksi määritettiin Opettajan Tietopalve-

luun liittyminen verkkopalvelun kautta, jolloin asiakaskokemus muodostuu suurim-

maksi osaksi digitaalisen palvelun välityksellä. Selkeyttämisen vuoksi verkkopalvelun 

kautta liittyneiden asiakkaiden matkaa havainnollistettiin palvelupolun avulla. Palve-

lupolun piirtäminen auttaa ymmärtämään palvelun tärkeitä yksityiskohtia, ja mahdol-

listen kehityskohteiden löytäminen helpottuu (Tuulaniemi 2011,99). Opinnäytetyös-

säni palvelupolulla havainnollistaminen auttoi ymmärtämään asiakkaan kokemuk-

seen vaikuttavia yksityiskohtaisia asioita tarkemmin. Laajan asiakaskokemuksen ko-

konaisuuden ymmärtäminen oli näin helpompaa.   

Tämä opinnäytetyö muodostuu teoreettisesta viitekehyksestä, jossa tutustutaan 

tutkimuksen ymmärtämisen kannalta olennaisiin käsitteisiin ja malleihin. Viitekehys 
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on rakentunut alan kirjallisuuden, artikkeleiden ja muiden sähköisten lähteiden 

perusteella. Empiirisessä vaiheessa tarkastellaan tiettyjä osia asiakaskokemuksen 

nykytilasta asiakkaan näkökulmasta. Sen jälkeen esitetään tutkimustulokset ja 

kehitysehdotukset tulevaisuutta varten. 

2 Asiakaskokemus 

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka 

asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa (Löytänä & Kortesuo 2011,11). Asiakasko-

kemus syntyy, kun asiakas toimii epäsuorassa tai suorassa yhteydessä yrityksen 

kanssa (Lemon & Verhoef 2016, 70). Asiakaskokemuksesta puhutaan yleensä koko-

naisvaltaisena, koska siihen vaikuttaa monta osatekijää. Tunnistetuimmat osatekijät 

ovat fyysinen kohtaaminen ja digitaalinen kohtaaminen. (Leino 2017, 33.) Asiakasko-

kemukset laajentuvat tulevaisuudessa yhä monipuolisempiin kanaviin, mikä tekee 

asiakaskokemuksen johtamisesta ja ymmärtämisestä haastavampaa (Lemon & Ver-

hoef 2016, 70).  

Asiakaskokemusta pystytään johtamaan ja muokkaamaan, kun yrityksellä on ymmär-

rys asiakkaiden kokemuksista. Asiakaskokemukseen vaikuttavat merkittävästi tuot-

teen tai palvelun mainonta, helppokäyttöisyys, palvelu ja luotettavuus. Taustalla ovat 

lisäksi aina asiakkaan asenne ja odotukset tuotetta tai palvelua kohtaan. (Lemon & 

Verhoef 2016, 78.) 
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Kuvio 1. Asiakaskokemuksen muodostuminen (Lemon & Verhoef 2016, 78).  

 

Asiakaskokemuksen tutkimisen hyödyt  

Asiakaskokemuksen nykytilan kartoittamisen avuksi yritykset ovat avanneet asiak-

kaan matkaa palveluissa tarkemmin palvelupolulla. Tarkemmilla kuvauksilla on saatu 

selville yllättäviäkin kosketuspisteitä yrityksen ja asiakkaan välillä, ja niillä on merkit-

tävä vaikutus asiakkaan kokemukseen. (Lemon & Verhoef 2016, 33.) Yrityksen tavoit-

teena on rakentaa pitkäaikaisia asiakassuhteita ja vastata asiakkaiden odotuksiin par-

haalla mahdollisella tavalla. Asiakaskokemuksen nykytilaa tutkimalla yritys voi selvit-

tää, millaisella tasolla asiakkaiden odotuksiin vastaaminen on, ja kehityskohteet löy-

tämällä asioita on voitu parantaa. (Ahvenainen & Gylling & Leino 2017,20–25.) Opet-

tajan Tietopalvelussa asiakkaiden kokemuksia on tutkittu jäsenyyksien päättymisen 

yhteydessä kyselyllä. 

Onnistuneessa asiakaskokemuksessa on kyse asiakkaiden odotusten täyttämisestä ja 

toisinaan jopa ylittämisestä (Puustinen 2017, 46). Puustisen (2017, 46) mukaan on-

nistunut asiakaskokemus vaatii yritykseltä vahvaa taustatyötä ja asennetta onnistua 

asiakaskokemuksen tuottamisessa. Onnistuneen asiakaskokemuksen taustalla on 

yleensä vahva halu toimia asiakaslähtöisesti sekä kuunnella asiakkaita ja muuttaa 

omia toimintamalleja tarvittaessa (Puustinen 2017,46).  
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2.1 Digitaalinen asiakaskokemus  

Palveluja käytetään yhä enemmän erilaisissa digitaalisissa kanavissa, mikä haastaa 

yritykset miettimään asiakaskokemuksen onnistumista uudenlaisesta kulmasta. Asia-

kaskokemus syntyy yhä monikanavaisemmin, koska asiakas käyttää yrityksen palve-

luja yhä enemmän internetin välityksellä fyysisen palvelukanavan sijaan. (Filenius 

2015, 27.) Opettajan Tietopalvelussa suurin osa asiakkaiden kokemuksista syntyy di-

gitaalisen palvelun välityksellä, joten tässäkin tapauksessa voidaan puhua asiakasko-

kemuksesta, joka syntyy monikanavaisesti.  

Digitaalinen asiakaskokemus muodostuu, kun asiakaskohtaaminen yrityksen ja asiak-

kaan välillä syntyy minkä tahansa päätelaitteen välityksellä (Filenius 2015, 76). Digi-

taalisen asiakaskokemuksen onnistumiseen vaikuttaa käytetyn palvelun käytettävyys, 

josta muodostuu käyttökokemus ja sitä kautta asiakaskokemus. Digitaalisessa palve-

lussa käyttökokemuksen onnistuminen on merkittävä kilpailutekijä. (Filenius 2015, 

78.)  

Filenius (2015, 70–79) kuvaa tekstissään Ling Jiangin tutkimuksessa esiin tulleita digi-

taaliseen asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijöitä. Jiangin tutkimuksen tavoitteena 

on ollut tuoda esiin tekijät, jotka edistävät digitaalisten palveluiden helppoutta ja 

mukavuutta asiakkaan näkökulmasta. Helppous ja mukavuus ovat asioita, jotka päte-

vät melkein mihin tahansa digitaaliseen palveluun. Kuvio 2 havainnollistaa digitaali-

seen asiakaskokemuksen tärkeitä osa-alueita. Osa-alueet ovat asioita, joihin asiak-

kaan huomio palvelua käyttäessä kiinnittyy. (Filenius 2015, 79.)  

Saavutettavuus, hakeminen ja löytäminen tarkoittavat asiakkaan kokemusta palve-

luun pääsemisestä ja löytämistä tietyissä olosuhteissa. Valinta ja päätöksenteko ku-

vastavat asiakkaan päätöksen tekoa tukevia ja avustavia elementtejä palvelussa. 

Transaktiolla tarkoitetaan, kuinka sujuvasti tilauksen teko onnistuu. Tilauksen teon 

jälkeen on oleellista, että asiakas ymmärtää, miten palvelun saa käyttöön, ja sitä ku-

viossa kuvataan käyttöönotolla. Viimeisenä ovat hankinnan jälkeiset toimenpiteet, 

joilla tarkoitetaan asiakkaan kokemusta asiakkuuden hoitamisesta palvelun käytön 

ohessa. (Kuvio 2.)  
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Kuvio 2. Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostuminen (Filenius 2015, 78–79).  

 

2.2 Asiakaskokemuksen johtaminen 

Onnistunut asiakaskokemus ei synny itsestään, vaan asiakaskokemusta on suunnitel-

tava. Olennaista ja tärkeää on, miten asiakaskokemusta johdetaan päivittäin ja onko 

henkilöstöllä yhteinen sovittu linja erilaisten tilanteiden hoitamiseen. Asiakkaan ko-

kemuksen johtaminen kuulostaa yksinkertaiselta, mutta todellisuudessa se vaatii lu-

jaa tahtotilaa ymmärtää asiakkaiden odotuksia ja suhtautua niihin oikealla tavalla. 

Asiakkailta tulleisiin palautteisiin on nopeampi ja helpompi reagoida, kun henkilös-

töllä on yhteiset pelisäännöt ja tavoitteet. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 41–50.) 

Asiakkaan kokemuksen johtamisen suunnittelussa asiakaskokemuksen mittaamisesta 

on hyötyä, kun sitä tehdään säännöllisesti ja keskitytään oikeisiin asioihin (Löytänä & 

Kortesuo 2011, 199–201). Olennaista on huomioida eri kontaktipisteet, joilla on vai-

kutusta asiakaskokemukseen, ja keskittyä vain muutamaan kontaktipisteeseen ker-

ralla. Muutamaan asiaan keskittyminen takaa onnistuneiden johtopäätösten tekemi-

sen, jolloin saadaan selville onnistumiset sekä kehityskohteet. Mitä säännöllisemmin 

yritys pystyy mittauksia toteuttamaan, sitä paremmin kehityskohteisiin pystytään 

reagoimaan. (Löytänä & Kortesuo 2011, 199–201.)  

Digitaalisen palvelun välityksellä syntyvän asiakaskokemuksen heikkoutena voidaan 

pitää sitä, etteivät asiakkaan kehitysehdotukset tule herkästi kuuluviin (Löytänä & 

Kortesuo 2011, 210–211). Näissä tapauksessa etenkin asiakkaiden kokemuksien mit-

taaminen on ensiarvoisen tärkeää. Pahimmassa tapauksessa asiakas saattaa havaita 

haasteita tai ongelmia, mutta ei raportoi niistä eteenpäin. Kun asiakas kohtaa saman 

ongelman uudelleen, sillä voi olla merkittäviä vaikutuksia asiakassuhteiden kestävyy-

teen. Säännöllisellä mittaamisella ongelmat tulevat yritykselle helpommin tietoon ja 

korjaantuvat helpommin. Säännöllisellä asiakaskokemuksen mittaamisella yritykset 

parantavat asiakkaan kokemusta ja pystyvät luomaan tärkeitä pitkiä asiakassuhteita. 

(Löytänä & Kortesuo 2011, 210–214.) 
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Asiakaskokemuksen strategia yrityksessä  

Jokaiselle yritykselle asiakkaat ovat tärkeitä, mutta nykypäivänä voidaan puhua asia-

kaskokemuksen strategian luomisesta. Asiakaskokemuksen strategian luominen pal-

velee asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla, kun asiakaskokemusta on mitattu en-

sin.  Asiakaskokemuksen strategia on hyödyllinen, kun se on linjassa yrityksen muun 

toiminnan kanssa ja strategialla pystytään tarvittaessa kehittämään toimintaa. Stra-

tegian ei pidä olla liian monimutkainen, vaan sen täytyy palvella johdon lisäksi myös 

henkilöstöä. Strategia ei kuitenkaan suoranaisesti luo onnistunutta asiakaskoke-

musta, mutta se näyttää suuntaa ja ohjaa kehittämistyössä. Hyvässä strategiassa ote-

taan huomioon myös kilpailijat ja halutaan ymmärtää ensisijaisesti asiakasta. Strate-

giaan voidaan nimetä myös yrityksen arvolupaukset. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 41–

50.)  

Vahvuuksiin perustuva johtaminen  

Palveluliiketoiminnan johtamisessa ja etenkin asiakaskokemuksen strategian tavoit-

teisiin pääsyssä voi olla apua vahvuuksien kehittämisestä. Tällä tarkoitetaan sitä, että 

organisaation johtaminen ja osaamisen johtaminen pitäisi nähdä vahvuuksille perus-

tuvana toimintana. Keskittymällä vahvuuksiin palveluorganisaation sisällä vallitsee 

mielekäs ja motivoiva ilmapiiri, joka vaikuttaa hyvällä tavalla asiakaskokemukseen. 

(Virtanen 2018, 113–115.) Käytännön työssä vahvuuksiin perustuva johtaminen näyt-

täytyy haluna kehittyä, oppia ja jopa poissulkea vanhoja kuluneita tapoja. Se vaatii 

palveluorganisaatioiden esimiehiltä valmentavaa työotetta, jossa taito kysyä ja kuun-

nella ovat etusijalla. Valmentavassa työotteessa korostuu kyky nähdä työntekijöiden 

vahvuudet ja kannustaa työntekijöitä olemaan ylpeitä omasta osaamisesta. Vahvuuk-

siin perustuva johtaminen luo työyhteisöön parempaa yhteishenkeä, jolloin henkilös-

töllä on motivaatiota täyttää ja jopa ylittää asiakkaiden odotuksia. (Virtanen 2018, 

113–115.)  

3 Asiakkaan palvelupolku  

Palvelupolulla tarkoitetaan prosessia, joka kuvaa asiakkaan matkaa tiedon etsimi-

sestä ostopäätökseen, hankitun palvelun tai tuotteen käyttöön, tukipalveluihin ja 

edelleen uusintaostoon (Gerdt & Korkiakoski 2016, 132). Palvelupolku on mahdollista 
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piirtää, ja niin kannattaa tehdä, kun halutaan ymmärtää asiakkaan käyttäytymistä 

palveluiden eri vaiheissa. Palvelupolun piirtäminen tarkentaa asiakaskokemukseen 

vaikuttavia osa-alueita ja tuo esiin mahdolliset epäkohdat. Yrityksessä epäkohtia on 

helpompi korjata, kun pystytään tarkalleen määrittämään, mihin kohtaan palvelupol-

kua epäkohta vaikuttaa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 50.) Palvelupolun eri osa-alueet 

tunnetaan palvelutuokioina, joissa erinäiset kontaktipisteet vaikuttavat asiakkaiden 

kokemuksiin (Tuulaniemi 2011, 79–80). Asiakaskokemuksen kehittyessä yhä moni-

kanavaisemmiksi palvelupolun piirtämisellä on todettu olevan positiivisia vaikutuksia 

asiakaskokemuksen kehittämisessä (Lemon & Verhoef 2016, 69–72).   

Palvelupolun avulla pystytään kuvaamaan asiakkaan toimimista järjestyksessä, kun 

asiakas käyttää palvelua. Palvelupolun piirtäminen auttaa yksinkertaistamaan moni-

muotoisia palvelun vaiheita. Malliin voidaan yhdistää palvelutapahtumaan liittyvät 

eri osa-alueet ja näkökulmat, jotka vaikuttavat palveluun. Yleisimmät näkökulmat 

ovat palvelun käyttäjä ja yrityksen puolelta asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa 

oleva asiakaspalvelija. Laajemmassa palvelupolun kuvauksessa voidaan ottaa huomi-

oon myös näkymättömät palvelun osat ja erilaiset aineelliset asiat, jotka vaikuttavat 

palvelun onnistumiseen. Tällöin puhutaan blueprint-mallista. (Szende & Dalton 2015, 

207–211.)  

Palvelupolun käyttäminen on yleistynyt palvelun kehittämistyötä tehdessä, kun halu-

taan päästä syvemmälle palvelun eri osa-alueissa. Palvelupolkua tehdessä huomion 

arvoista on kuitenkin aina se, että se kuvaa ikään kuin perusasioita. Sen avulla ei pys-

tytä havainnollistamaan asiakkaan odotusten täyttymistä tai tunteita, joilla on taas 

iso vaikutus tarkasteltaessa asiakaskokemuksen kokonaisuutta. Palvelupolku havain-

nollistaa palvelun muodostumisen kannalta ydinasioita. (Szende & Dalton 2015, 207–

211.)  

Asiakkaan palvelupolku Opettajan Tietopalvelussa  

Opettajan Tietopalveluun verkkopalvelun kautta liittyneiden matkaa havainnollistet-

tiin palvelupolun avulla. Palvelupolku käy läpi osa-alueet, joista Opettajan Tietopalve-

lun asiakaskokemus pääosin muodostuu. Palvelupolku kuvastaa, kuinka jäseneksi liit-

tymisen prosessi etenee. Palvelupolun vaiheista on poimittu olennaisia kontaktipis-

teitä, joita hyödynnettiin asiakkaiden kokemuksia tutkiessa. (Kuvio 3.)   
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Kuvio 3. Opettajan Tietopalveluun verkkopalvelun kautta liittyneiden palvelupolku 

 

Palveluntuottajan näkökulma  

Jäseneksi liittymisen prosessi tarvitsee onnistuakseen Opettajan Tietopalvelulta toi-

menpiteitä. Seuraava kuvio havainnollistaa palveluntuottajan näkökulmaa kontakti-

pisteissä. Palveluntuottajan näkökulmasta kontaktipisteissä asiakkaan kanssa ollaan 

yhteydessä puhelimitse sekä sähköpostitse. Kontaktipisteisiin liittyvät vahvasti myös 

tekniikka ja digitaalisuus, joita ilman prosessi ei voisi toimia. (Kuvio 4.)  

 

 

Kuvio 4. Opettajan Tietopalveluun liittyminen palveluntuottajan näkökulmasta 
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4 Palvelun kehittämisen periaatteet  

Palvelun kehittämistyössä voidaan käyttää palvelumuotoilun työkaluja. Palvelumuo-

toilun työkalut ohjaavat yritystä kehittämään palveluaan arvokkaammaksi asiakkail-

leen sekä itselleen. Palvelumuotoilu on kokonaisuudessaan iso prosessi, jonka avulla 

voidaan luoda uusia palveluita tai kehittää jo olemassa olevaa palvelua. (Tuulaniemi 

2011, 95–100.)  

4.1 Palvelumuotoilun keskeiset ajattelumallit 

Wäänänen (2016) kuvailee palvelumuotoilua työkaluna, jota käytetään asiakaskoke-

muksen kehittämisessä. Asiakaskokemusta lähdetään yleensä kehittämään, jotta toi-

minta olisi asiakaskeskeisempää kokonaisuudessaan (Wäänänen 2016, 8–11). Koski-

nen (2016) korostaa palvelupolun tärkeyden ymmärtämistä asiakkaan näkökulmasta. 

Palvelumuotoilun työkaluja pystytään hyödyntämään selkeämmin, kun asiakkaiden 

palvelupolku on selkeä yritykselle (Koskinen 2016, 10–11). 

Palvelun kehittämisessä keskeistä on ymmärtää asiakkaita, jotka sillä hetkellä käyttä-

vät palvelua. Asiakasymmärrys ohjaa ja luo suuntaa sille, miten palvelua voidaan jat-

kossa kehittää. Nykytilan tutkimisen perusteella saadaan tietoon, millaisia asioita asi-

akkaat arvostavat tällä hetkellä ja millaisia odotuksia asiakkailla on tulevaisuudessa 

kyseiseltä palvelulta. Asiakkailta saadut parannusehdotukset pienentävät riskiä epä-

onnistua kehitystyössä. (Tuulaniemi 2011, 71–72.)  

Asiakkaan näkökulman lisäksi palvelun kehittämisessä täytyy huomioida yrityksen nä-

kökulma. Yritykselle on tärkeää tarjota asiakkailleen mieleenpainuvia ja muista yri-

tyksistä erottuvia kokemuksia. Tämän lisäksi kehitystyön täytyy tukea yrityksen liike-

toiminnallisia tavoitteita, jotta se on kestävä ja kannattava yritykselle tulevaisuu-

dessa. (Tuulaniemi 2011, 102–104.)  

4.2 Digitaalisuuden vaikutus palvelun kehittämiseen  

Tilastokeskuksen toteuttamassa yritysten innovaatiotoiminta-tutkimuksen uusim-

massa kyselyssä kysyttiin ensimmäistä kertaa yritysten digitalisaation merkittävyy-

destä yrityksen liiketoiminnassa. Tutkimuksessa yrityksiä tarkasteltiin vuosina 2012-
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2014 ja tutkimustulokset julkaistiin vuonna 2016. Tutkimustuloksista käy ilmi, että 

palvelualoilla paljon digitalisaatiota hyödyntäviä yrityksiä on 36 % yrityksistä. Se on 

enemmän kuin esimerkiksi teollisuudessa, jossa vastaava luku oli 17,5 %. (Lauttamäki 

2017.)  

Tutkimustuloksista voi päätellä digitalisaation vaikuttavan palvelualan yritysten toi-

mintaan tulevaisuudessa yhä voimakkaammin. Restonomille tyypillisessä palvelualan 

toimintaympäristössä on oleellista huomioida, millä tavoin digitalisaation tuomat 

muutokset kannattaa huomioida palveluja uudistaessa tai kehittäessä. Ensimmäisenä 

on huomioitava, että palvelun täytyy olla nopeasti ja reaaliajassa saatavilla. Toisena 

palvelun täytyy tuntua yksilöidyltä ja personoidulta asiakkaalle. Kolmantena on var-

mistettava teknologiaympäristön moitteeton toiminta, jotta käyttäjäystävällisyys vas-

taa asiakkaiden odotuksia. (Gerdt & Eskelinen 2018, 56–59.) 

5 Tutkimusasetelma  

5.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset  

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää seuraavanlainen ongelma:  

- Mitkä asiakaskokemukseen vaikuttavista palvelupolun kontaktipisteistä tarvitsevat 
kehittämistä Opettajan Tietopalvelussa? 

 
Ongelma oli muodostunut, kun ei tiedetty asiakaskokemuksen nykytilaa Opettajan 

Tietopalvelussa. Tuulaniemi (2011,99) korostaa, että olemassa olevan palvelun kehit-

täminen on haastavaa, jos ei ymmärretä asiakkaiden tavoitteita ja odotuksia palvelua 

kohtaan. Yrityksessä oli suunniteltu aiemmin kehittämistä varten muutamia ideoita, 

joiden mahdolliseen toteuttamiseen haluttiin saada tutkimuksessa myös vastaus.  

Lähdin selvittämään määritettyä tutkimusongelmaa tutkimuskysymyksien avulla, 

joita ovat:  

- Mitä asiakaskokemus on tällä hetkellä palvelupolun kontaktipisteissä?  
- Mitkä ovat kehityskohteet?  

 
Tutkimuskysymyksillä haluttiin tietoa ja ymmärrystä asiakaskokemuksen nykytilasta. 

Oleellista oli tunnistaa asiakaskokemuksen vahvuudet ja heikkoudet, jotta kehitys-

kohteet tulevaisuutta varten pystyi määrittelemään.  
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Tutkimusmenetelmä  

Tutkimuksen teossa käytettiin kvantitatiivista eli määrällistä tutkimusmenetelmää. 

Kvantitatiivinen tutkimus sopii käytettäväksi, kun halutaan tutkia jo tiedossa olevaa 

ilmiötä tai asiaa (Kananen 2011, 17–19). Kvantitatiivisen tutkimuksen tulokset perus-

tuvat mittaamiseen. Mittaamisen tavoitteena on löytää perusteluja, luotettavuutta ja 

yleistettävää tietoa jo tiedossa olevalle ilmiölle. Mittaamisen edellytyksenä on tuntea 

valittuun ilmiöön tai asiaan vaikuttavat tekijät, joista kyseinen ilmiö on muodostunut. 

Kvantitatiivinen tutkimus vaatii riittävää ja mielellään suurta otoskokoa. Suuri otos-

koko parantaa tutkimuksen luotettavuutta ja tutkimuksen tuloksia voidaan suuren 

otoskoon ansiosta yleistää koskemaan paremmin perusjoukkoa. (Kananen 2011, 17–

19.)  

Kvantitatiivisen tutkimusmenetelmän lisäksi vaihtoehtona olisi ollut käyttää kvalitatii-

vista eli laadullista tutkimusmenetelmää. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmä tutkii 

ilmiöitä, joita ei vielä tunneta. Kvalitatiivisen tutkimusmenetelmä sopii käytettäväksi, 

kun halutaan saada tuntemattomasta ilmiöstä syvällinen näkemys. Kvalitatiivisen tut-

kimusmenetelmän aineistonkeruumenetelminä voidaan käyttää muun muassa yksilö-

haastatteluja, ryhmähaastatteluja ja havainnointia. (Kananen 2011, 15–17.)   

Opettajan Tietopalvelulla on tuhansia jäseniä, joten kvantitatiivisen eli määrällisen 

tutkimusmenetelmän valinta oli selkeää. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelmä sopi 

tutkimukseen, koska haluttiin kerätä vastauksia isolta joukolta. Ilman useita vastauk-

sia ei olisi saatu riittävän laajaa ja monipuolista tietoa asiakaskokemuksen nykytilasta 

Opettajan Tietopalvelussa. Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmällä oli mahdollista 

saada monipuolisesti vastauksia erilaisilta asiakkailta. Näin ollen tutkimuksesta tul-

leet tulokset ja niiden pohjalta laaditut kehitysehdotukset olivat luotettavampia. (Ka-

nanen 2011, 15.)  

5.2 Opettajan Tietopalvelu  

Opettajan Tietopalvelu on vuonna 1994 perustettu opetus- ja kasvatusalan ammatti-

laisille suunnattu kirjakerho. Opettajan Tietopalvelun lisäksi Funtor Oy:llä on käytössä 

aputoiminimet Varhaiskasvatuksen Tietopalvelu, Sosiaali- ja terveysalan Tietopalvelu 

sekä Tunnetaitoja lapselle -verkkopalvelu.   
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Opettajan Tietopalvelun tavoitteena on tukea opetus- ja kasvatusalan ammattilaisten 

kehittymistä ja työtä. Opettajan Tietopalvelun tavoitteena on olla paikka, johon kään-

tyä ensisijaisesti, kun tarvitsee laadukasta ja ajankohtaista tietoa. (Opettajan Tieto-

palvelu.) Asiakkaita ovat yksityishenkilöt sekä organisaatiot. Opettajan Tietopalvelun 

yksityishenkilöt ovat pääasiassa opettajia tai muuta kasvatustyötä tekeviä. Organi-

saatiot ovat kouluja tai muita organisaatioita, joissa tehdään opetus- ja kasvatus-

työtä. Opettajan Tietopalvelun kirjakerhoon voi liittyä jäseneksi ja liittyminen jäse-

neksi ei tällä hetkellä maksa mitään. Jäsenyyden voi irtisanoa ilmoittamalla asiasta 

Opettajan Tietopalvelun asiakaspalveluun. 

Opettajan Tietopalvelussa tarjotaan jäsenille 4-6 kertaa vuoden aikana kauden kir-

joja, jonka vuoksi Opettajan Tietopalvelu tunnetaan kirjakerhona. Kauden kirja on 

alan ajankohtainen uutuus, joka tukee jäseniä omassa työssä ja ammatillisessa kehit-

tymisessä. Kauden kirja on aina mahdollista peruuttaa annettuun määräaikaan men-

nessä. Opettajan Tietopalvelun jäsenillä on verkkokaupassa edullisemmat jäsenhin-

nat kuin ilman jäsenyyttä ostavilla. Jäsenet kerryttävät ostoillaan verkkokauppaan 

bonusrahaa. Jäsenille lähetetään säännöllisin väliajoin jäsenpostia, joissa kerrotaan 

ajankohtaisista uutuuksista ja eduista. (Opettajan Tietopalvelu.)  

Opettajan Tietopalvelu toimii jäsenyyden lisäksi kaikille avoimena verkkokauppana, 

josta on mahdollisuus tilata tuotteita normaaleilla hinnoilla (Opettajan Tietopalvelu). 

Tässä työssä Opettajan Tietopalvelusta puhuessa tarkoitetaan jäsenille suunnattua 

ammatillista kirjakerhoa.  

5.3 Tutkimuksen toteuttaminen käytännössä  

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmäksi valittiin internet-kysely. Internet-kysely 

toteutettiin kahdella sähköisellä kyselylomakkeella Webropol-työkalun avulla ja kyse-

lyt lähetettiin vastaajille sähköpostin välityksellä. Kyselylomakkeiden kysymykset 

muodostettiin käyttäen apuna asiakkaan palvelupolkua. (Kuvio 3.) 

Tutkimuksen perusjoukkona olivat Opettajan Tietopalvelun jäsenet, jotka ovat liitty-

neet Opettajan Tietopalveluun verkkopalvelun kautta. Tutkimukseen valittava otos 

valittiin todennäköisyyteen perustuvalla otannalla. Todennäköisyysotannan voi 

tehdä, jos saatavilla on luettelo tai rekisteri perusjoukon yksiköistä (Kananen 2011, 
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69). Tutkimuksessa käytettiin todennäköisyyteen perustuvista menetelmistä ositet-

tua otantaa. Ositetun otannan periaatteena on jakaa otos osajoukkoihin määritetyn 

ominaisuuden mukaan (Kananen 2011, 71).  

Otantamenetelmän valinta perustui siihen, että Opettajan Tietopalvelun jäsenet löy-

tyvät rekisteristä ja heidän tavoittaminen tutkimukseen ilman rekisteriä saattaisi olla 

melko epävarmaa. Osittainen otanta toteutui, kun Opettajan Tietopalveluun verkko-

palvelun kautta liittyneet jaettiin kahteen erilaiseen ryhmään. Ryhmille lähetettiin 

erilaiset kyselylomakkeet. Ensimmäiseen ryhmään kuuluivat jäsenet, jotka ovat liitty-

neet Opettajan Tietopalvelun jäseniksi vuoden 2018 aikana. Heillä on oletettavasti 

parhaiten muistissa palvelupolun ensimmäiset vaiheet, joten heille lähetetty kysely-

lomake käsitteli palvelupolun ensimmäisiä vaiheisia. Toiseen ryhmään kuuluivat loput 

verkkopalvelun kautta jäseneksi liittyneet. Heidän kyselylomakkeensa käsitteli palve-

lupolun vaiheita alkaen kauden kirja -kampanjoista. Heillä liittymisestä on saattanut 

kulua useita vuosia, joten palvelupolun ensimmäiset vaiheet eivät olisi olleet niin hy-

vässä muistissa. Yrityksessä oli mietitty alustavia ideoita parantaa asiakaskokemusta, 

mihin liittyviä kysymyksiä sijoitettiin osaksi kumpaakin kyselylomaketta. Kumpaankin 

ryhmään kuului yksityishenkilöitä ja organisaatioiden edustajia.  

5.4 Tutkimuksen analyysimenetelmät  

Tutkimustuloksia analysoitiin SPSS-ohjelman avulla. SPSS-ohjelman ristiintaulukoin-

nin avulla pystyy löytämään merkittäviä suuria ja pieniä arvoja tutkimustuloksista. 

Ristiintaulukointi sopii käytettäväksi myös, kun tutkimustuloksista halutaan saada 

selville riippuvuuksia. Riippuvuuksilla tarkoitetaan muuttujan arvon kasvamista tai 

pienentymistä toisen muuttujan kasvaessa tai pienentyessä. Ristiintaulukointi sopii 

käytettäväksi, kun tutkimusongelman ilmiöstä halutaan saada mahdollisimman kuvai-

levaa tietoa. (Kananen 2011, 86–87.)  

Toisena tutkimustulosten analyysimenetelmänä käytettiin SWOT-analyysiä. SWOT-

analyysi on strategiatyökalu, jota käytetään arvioidessa organisaation vahvuuksia, 

heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. SWOT-analyysin tulokset tähtäävät yleensä 

päätelmiin, jotka ovat merkittäviä tulevaisuutta varten. Analyysillä voidaan tehdä 

päätelmiä muun muassa siitä, kuinka vahvuuksia voidaan käyttää hyväksi tai miten 



18 
 

 

heikkoudet muutetaan vahvuuksiksi. SWOT-analyysiä tehdessä huomionarvoista on 

rajata analysoitava alue, jotta on mahdollista saada tarpeeksi kattavat tulokset me-

netelmää hyödyntäen. SWOT-analyysialustassa on neljä osa-aluetta: sisäiset vahvuu-

det, sisäiset heikkoudet, ulkoiset mahdollisuudet ja ulkoiset uhat. (Lindroos & Lohi-

vesi 2010, 219–220.) Tutkimustuloksia analysoidessa SWOT-analyysialustasta huomi-

oitiin vain kohdat sisäiset vahvuudet ja sisäiset heikkoudet, sillä tutkimuksessa ei kes-

kitytty ulkoisiin mahdollisuuksiin tai ulkoisiin uhkiin.   

 

 

Kuvio 5. SWOT-analyysialusta (Lindroos & Lohivesi 2010, 220) 

 

Ristiintaulukointi sopi käytettäväksi analyysimenetelmäksi tutkimukseen, sillä asia-

kaskokemuksen nykytilasta haluttiin saada mahdollisimman kuvailevaa ja kattavaa 

tietoa. Tutkimusongelman kannalta ristiintaulukointi analyysimenetelmänä ei ollut 

riittävää, koska tavoitteena oli löytää kehityskohteet ja tehdä tulevaisuutta varten 

kehitysehdotuksia. Tämän vuoksi toiseksi analyysimenetelmäksi valittiin SWOT-

analyysi.  

5.5 Luotettavuus  

Tutkimuksen tavoitteena on saada luotettavaa ja totuudenmukaista tietoa, joten on 

tärkeää arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Luotettavuuden arvioinnissa käytetään 
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käsitteitä validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetti tarkoittaa, että mitataan ja tutki-

taan oikeita asioita valitun tutkimusongelman kannalta, kun taas reliabiliteetti mer-

kitsee tutkimustulosten pysyvyyttä. (Kananen 2011, 118.)  

Validiteetti 

Validiteetti onnistui tutkimuksessa mielestäni hyvin. Kvantitatiivisella tutkimusmene-

telmällä tavoitin tarvittavan määrän Opettajan Tietopalvelun jäseniä ja sain moni-

puolisesti tietoa asiakkaiden kokemuksista. Monipuolisen tiedon saamisen takasi 

myös palvelupolku, jonka ansiosta erilaiset merkittävät kontaktipisteet selvisivät. Eri-

laisten kontaktipisteiden ymmärtämisen ansiosta pystyttiin löytämään tutkimuson-

gelman kannalta oikeita asioita ja sen ansiosta mikään asiakaskokemukseen vaikut-

tava tekijä ei jäänyt huomioimatta. Validiteetin onnistumisen kannalta kohderyhmän 

rajaaminen tutkimukseen oli merkittävää ja sillä parannettiin tutkimustulosten luo-

tettavuutta.   

Reliabiliteetti  

Tutkimustulosten kannalta oli merkittävää tehdä ja lähettää kaksi kyselyä. Kahdella 

kyselyllä varmistettiin, että vastaajat ymmärtävät kysymykset oikein ja osaavat vas-

tata niihin luotettavalla tavalla aikaisempien taustatietojen ansiosta.  

Jos tutkimus toteutettaisiin uudelleen kvantitatiivisella tutkimusmenetelmällä sa-

malle kohderyhmälle, olisi vastaukset luultavasti melko samanlaisia. Kyseenalaistaa 

voidaan, ovatko vastaajat kyselyyn vastatessa kertoneet totuudenmukaisesti mielipi-

teensä. Etenkin kiinnostus vastata avoimiin kysymyksiin voi vaihdella sen hetkisen 

motivaation ja kiinnostuksen mukaan. Jos tutkimus tehtäisiin uudelleen, lisäisin kysy-

mykseen ”Jos jäsenyys olisi kuukausimaksullinen, siihen pitäisi mielestäni kuulua” 

avoimen kohdan, johon saisi kertoa omia ideoita. Lisäisin myös kysymyksien ”Oletko 

ollut tyytyväinen kauden kirjojen aiheisiin/teemoihin? ” ja ”Ovatko kauden kirjat tu-

keneet ammatillista kehittymistäsi?” vastausvaihtoehtoihin muuta, mitä? -vaihtoeh-

don.  
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6 Tutkimustulokset 

Tässä luvussa esitellään tutkimuksen tulokset. Tutkimustulokset antavat vastauksia 

kysymyksiin: ”Mitä asiakaskokemus on tällä hetkellä palvelupolun kontaktipisteissä?” 

ja ”Mitkä ovat kehityskohteet?” Tutkimustulokset esittelevät ensimmäisenä asiakas-

kokemukseen vaikuttavia kontaktipisteitä, jotka tarvitsevat kehittämistä tulevaisuu-

dessa. Seuraava osio käsittelee kohtia, joita voidaan tulevaisuudessa vahvistaa ja uu-

distaa.  

Kyselylomakkeilla oli strukturoituja kysymyksiä, eli kysymyksissä oli valmiiksi asetetut 

vastausvaihtoehdot. Strukturoitujen kysymysten lisäksi kyselylomakkeilla oli avoimia 

kysymyksiä. Avoimilla kysymyksillä on mahdollista saada perusteluja ja tarkennusta 

kysytyille asioille. (Kananen 2011, 30–31.) Kyselylomakkeilla tavoitettiin yhteensä 279 

vastaajaa. Ensimmäisessä kyselyssä oli 13 kysymystä, ja toisessa kyselyssä oli 14 kysy-

mystä. Vastaukset jakaantuivat kahden kyselyn välillä siten, että vuonna 2018 liitty-

neiden jäsenten kyselyyn vastasi 62 vastaajaa ja pidemmän aikaa olleiden jäsenien 

kyselyyn 217 vastaajaa. Kyselyihin vastanneiden kesken arvottiin syksyn uutuuskirja 

Käyttäytymisen ja tunteiden vahvuuksien arviointiväline.  

Ensimmäiseen kyselyyn vastanneista 58 (94 %) oli liittynyt Opettajan Tietopalveluun 

yksityishenkilönä ja 4 (6 %) oli liittynyt organisaation edustajana. (Kuvio 6.) Vastaa-

jista suurin osa oli siis selvästi yksityishenkilöitä. Ensimmäiseen kyselyyn vastanneet 

ovat jäseniä, jotka ovat liittyneet Opettajan Tietopalveluun vuoden 2018 aikana. 
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Kuvio 6. Vastaajien taustatiedot ensimmäisessä kyselyssä 

 

Toiseen kyselylomakkeeseen vastanneista 198 (91 %) oli liittynyt Opettajan Tietopal-

veluun yksityishenkilöinä ja 19 (9 %) oli liittynyt organisaation edustajina. Toiseen ky-

selyyn vastanneet ovat olleet Opettajan Tietopalvelun jäseniä jo useampia vuosia. 

(Kuvio 7.)  

 

 

Kuvio 7. Vastaajien taustatiedot toisessa kyselyssä 
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6.1 Kehityskohteet asiakkaan palvelupolun kontaktipisteissä  

Opettajan Tietopalveluun liittyessään uudet jäsenet lukevat jäsensäännöt, jotka anta-

vat tärkeää ja oleellista tietoa jäsenyydestä. Kyselyssä haluttiin varmistaa, koetaanko 

jäsensäännöt selkeiksi. Vastaajista suurin osa ajatteli, että jäsensäännöt olivat selkeät 

eli 56 % oli selkeydestä samaa mieltä, kun taas 41 % vastaajista vastasi vaihtoehdon 

jokseenkin samaa mieltä. Vastaajista vain 2 % vastasi vaihtoehdon jokseenkin eri 

mieltä ja loput 2 % vastasivat vaihtoehdon siltä väliltä. (Kuvio 8.) 

 

 

Kuvio 8. Opettajan Tietopalvelun jäsensääntöjen selkeys 

 

Jäsensäännöistä pyrittiin löytämään epäkohdat, joita voitaisiin tulevaisuudessa kor-

jata. Avoimeen kysymykseen vastaajat saivat kertoa, millaisia epäkohtia he olivat jä-

sensäännöissä havainneet. Avoimissa vastauksissa toistui yksi jäsensäännöissä ha-

vaittu epäkohta. Vastaajat (4 %), jotka vastasivat jäsensäätöjen selkeyteen vaihtoeh-

don jokseenkin eri mieltä tai siltä väliltä, kokivat jäsensäännöissä kauden kirjan esit-

telyn epäselkeäksi (Kuvio 9.) Tutkimustulokset osoittavat, että kehityskohteena jä-

sensäännöissä on kauden kirjan esittely. Kauden kirjan esittelyä on kannattava tar-

kentaa, jotta kaikille jäsenille on selkeää, mikä on kauden kirja ja kuinka usein Opet-

tajan Tietopalvelu kauden kirjoja tarjoaa.  
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Kuvio 9. Jäsensääntöjen epäkohdat 

 

Opettajan Tietopalveluun liittyneet saavat käyttöönsä useita etuja. Yksi eduista on 

liittymiskirja, jonka he saavat valita 5 eurolla liittymiskirjojen valikoimasta. Kyselyssä 

haluttiin selvittää, olivatko Opettajan Tietopalveluun liittyneet jäsenet olleet tyytyväi-

siä liittymiskirjojen valikoimaan. Vastanneista todella harvat (10 %) eivät olleet tyyty-

väisiä liittymiskirjojen valikoimaan, kun taas suurin osa vastaajista (90 %) oli ollut tyy-

tyväisiä liittymiskirjojen valikoimaan. (Kuvio 10.) 

 

 

Kuvio 10. Tyytyväisyys liittymiskirjojen valikoimaan 
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Seuraavassa avoimessa kysymyksessä kartoitettiin, miksi vastaajat eivät olleet tyyty-

väisiä liittymiskirjojen valikoimaan. Vastanneet, jotka eivät olleet tyytyväisiä liittymis-

kirjojen valikoimaan (10 %), olisivat toivoneet laajempaa valikoimaa ja enemmän eri-

laisia teemoja kirjoihin. (Kuvio 11.) Tutkimustulosten pohjalta voi todeta, että liitty-

miskirjan valikoimaa on jatkossa monipuolistettava tai sen tilalle on kehitettävä mie-

lenkiintoisempi etu.   

 

 

Kuvio 11. Toiveet liittymiskirjojen valikoimaan 

 

Toisella kyselylomakkeella selvitettiin, mitkä Opettajan Tietopalvelun eduista vastaa-

jat kokivat tärkeimpinä itselleen. Vastaajat saivat kyselyssä valita itselleen kolme tär-

keintä etua. Suurimmalle osalle (75 %) tärkein etu oli jäsenhinnat, toiseksi tärkein oli 

(69 %) kauden kirjat ja kolmanneksi tärkein oli (47 %) bonusraha. (Kuvio 12.) Tästäkin 

tutkimustuloksesta voi päätellä, ettei liittymiskirjaa pidetä kovinkaan tärkeänä. Opet-

tajan Tietopalvelun etuja on kannattavaa kehittää ja uudistaa, jotta ne innostavat tu-

levaisuudessa yhä enemmän liittymään. Etuja pohtiessa on hyvä miettiä, kuinka edut 

ylittäisivät asiakkaiden odotukset.  
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Kuvio 12. Tärkeimmäksi koetut edut Opettajan Tietopalvelun jäsenyydessä 

 

Opettajan Tietopalvelussa jäsenillä on oikeus peruuttaa kauden kirja ennakkotiedot-

teen perusteella. Kyselyssä selvitettiin, kuinka kauden kirjan peruuttaminen on suju-

nut. Yhteensä 195:llä vastaajalla kauden kirjan peruuttaminen on onnistunut. Vastaa-

jista 63 % vastasi vaihtoehdon ”todella hyvin” ja vastaajista 27 % vastasi vaihtoehdon 

”hyvin”. Peruutuksessa oli ilmennyt myös ongelmia, sillä vastaajista 9 % valitsi vaihto-

ehdon ”vaihtelevasti” ja vain 1 % valitsi vaihtoehdon ”todella huonosti”. Kukaan vas-

taajista ei valinnut vaihtoehtoa ”huonosti”. (Kuvio 13.) 

 

 

Kuvio 13. Kauden kirjan peruuttamisen sujuvuus 
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Kaikki kauden kirjan peruuttamiseen liittyvät ongelmat haluttiin saada selville. Avoi-

meen kysymykseen vastaajat pystyivät omin sanoin määrittämään kauden kirjan pe-

ruutuksessa kohdatut ongelmat. Kaksikymmentä vastaajaa kertoi, että peruutus oli 

unohtunut, kolme vastaajista oli kohdannut teknisiä ongelmia, kaksi oli unohtanut 

käyttäjätunnuksen ja salasanan ja kolmella kauden kirjan esittelysähköposti oli se-

koittunut muihin uutiskirjeisiin. Avoimista vastauksista tyypillisimmät ongelmat on 

koottu kuvioon. (Kuvio 14.) Kauden kirjan peruuttamiseen liittyvät ongelmat voidaan 

poistaa selkeyttämällä jäsensääntöjä ja kiinnittämällä huomiota kauden kirja -viestien 

ulkoasuun.  

 

 

Kuvio 14. Kauden kirjan peruuttamisen ongelmat 

 

Uusilta jäseniltä sekä pidemmän aikaa jäsenenä olleilta kysyttiin, millaisia asioita he 

arvostavat Opettajan Tietopalvelun jäsenyydessä tällä hetkellä. Eniten jäsenyydessä 

arvostettiin alan kirjallisuutta, ammattitaidon kehittämistä ja ideoiden saamista työ-

hön. Tutkimustuloksista käy selkeästi ilmi, etteivät vastaajat koe kuuluvansa saman-

henkiseen ryhmään, vaikka olisivat olleet jäsenenä jo useita vuosia. (Kuvio 15.)  
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Kuvio 15. Arvostetut asiat Opettajan Tietopalvelun jäsenyydessä 

 

6.2 Vahvistettavat asiat asiakaskokemuksen nykytilassa  

Opettajan Tietopalveluun liittymisen sujuvuutta kysyttiin mielipidekysymyksellä. Vas-

taajista suurin osa (85 %) koki, että liittyminen Opettajan Tietopalveluun oli ollut su-

juvaa. Vastaajista 13 % oli jokseenkin samaa mieltä liittymisen sujuvuudesta. Vain 2 

% koki, ettei liittyminen ollut sujuvaa. (Kuvio 16.) Tutkimustuloksen pohjalta voi sa-

noa, että liittymisen sujuvuuden kokemusta voi tulevaisuudessa vahvistaa teoriapoh-

jassa mainitulla yksilöinnillä ja personoinnilla.  

 

 

Kuvio 16. Liittymisen sujuvuus Opettajan Tietopalvelussa  
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Opettajan Tietopalvelun jäsenille tarjotaan 4–6 kertaa vuodessa kauden kirjoja. Kyse-

lyssä haluttiin saada useammilla kysymyksillä laajempi kuva siitä, millainen mielipide 

vastaajilla todellisuudessa on kauden kirjoista. Toisessa kyselyssä kysyttiin, ovatko 

vastaajat olleet tyytyväisiä kauden kirjojen aiheisiin ja teemoihin. Kyselyyn vastan-

neista 185 henkilöä (85 %) olivat tyytyväisiä kauden kirjojen aiheisiin ja teemoihin ja 

loput 32 henkilöä (15 %) vastasivat, etteivät olleet tyytyväisiä kauden kirjojen aihei-

siin ja teemoihin. (Kuvio 17.)  

 

 

Kuvio 17. Tyytyväisyys kauden kirjojen aiheisiin/teemoihin 

 

Opettajan Tietopalvelun yksi tärkeimmistä tavoitteista on tukea jäsenten ammatil-

lista kehittymistä. Vastaajilta kysyttiin, tukevatko kauden kirjat heidän ammatillista 

kehittymistään. Vastaajista suurin osa (87 %) koki, että kauden kirjat tukevat amma-

tillista kehittymistä. Vastaajista loput (13%) olivat sitä mieltä, etteivät kauden kirjat 

tue ammatillista kehittymistä. (Kuvio 18.)  
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Kuvio 18. Ammatillinen kehittyminen kauden kirjojen avulla 

 

Kyselyyn vastanneilta haluttiin kuulla toiveita liittyen kauden kirjojen aiheisiin/tee-

moihin. Avoimeen kysymykseen vastauksia tuli yhteensä 106 kappaletta. Vastauk-

sista esiin nousi 14 suosituinta teemaa. (Taulukko 1.) Tutkimustulosten pohjalta voi 

sanoa, että kauden kirjojen mieleiset teemat ja aiheet ovat vaikuttaneet hyvällä ta-

valla asiakkaan kokemuksiin. Kauden kirjat ovat lisäksi vaikuttaneet ammatillisen ke-

hittymisen edistämiseen. Huomioimalla asiakkaiden toiveita jatkossa, voidaan positii-

vista kokemusta edelleen vahvistaa.  

 

Taulukko 1. Toiveet kauden kirjojen aiheisiin/teemoihin tulevaisuudessa 
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Kyselyyn vastanneet antoivat aktiivisesti ideoita siihen, kuinka he haluaisivat Opetta-

jan Tietopalvelun tukevan heidän ammatillista kehittymistä jatkossa. Avoimeen kysy-

mykseen vastauksia saatiin yhteensä 53, joista esiin nousi 7 tärkeintä asiaa. (Taulukko 

2.) 

 

Taulukko 2. Ammatillinen kehittyminen tulevaisuudessa Opettajan Tietopalvelussa 

 

 

6.3 Opettajan Tietopalvelun kehittäminen tulevaisuudessa  

Opettajan Tietopalvelun jäseneksi liittymisen yhteyteen oli suunniteltu aiemmin idea, 

johon ei vielä ollut asiakkaiden näkökulmaa. Kysely oli hyvä mahdollisuus selvittää, 

kuinka asiakkaat mahdollisen idean kokevat. Ajatuksena oli ollut räätälöidä Opettajan 

Tietopalveluun paketti, joka sisältäisi jo valmiiksi ammattilaisia kiinnostavia asioita. 

Kyselyssä selvitettiin, olisivatko aiemmin liittyneet jäsenet olleet kiinnostuneita liitty-

misvaiheessa valmiista jäseneksiliittymispaketista. Tutkimustuloksista kävi ilmi, että 

48 % vastaajista olisi ollut kiinnostunut jäseneksiliittymispaketista, kun taas 13 % ei 

olisi ollut kiinnostunut. 39 % ei osannut sanoa, olisiko paketti kiinnostanut liittymis-

vaiheessa. (Kuvio 19.)  
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Kuvio 19. Kiinnostus jäseneksiliittymispakettia kohtaan 

 

Kyselyssä oli lisänä avoin kysymys koskien aiempaa ideaa. Avoimeen kysymykseen 

vastaajat saivat kertoa, millainen olisi heidän mielestä hyvä jäseneksiliittymispaketti. 

Yhteensä 26 avointa vastausta kategorisoitiin. Kaikista kysymykseen vastaajista 41 % 

kertoi hyvän jäseneksiliittymispaketin sisältävän vapaavalintaisia kirjoja. Vastaajat 

kertoivat, että haluaisivat vapaavalintaisten kirjojen sisältävän sekä uutuuskirjoja että 

alennuskirjoja. Tärkeintä vastaajille oli tarpeeksi laaja valikoima. Vastaajista 29 % 

mainitsi hyvän jäseneksiliittymispaketin sisältävän lisämateriaalia oman työn tukemi-

seen. Vastauksissa mainittiin muun muassa kalenteri, muistitikku, liput opettajan 

työtä tukevaan tapahtumaan, arkea helpottavat työkortit ja muistivihko. (Kuvio 20.)  

 

 

Kuvio 20. Ideat jäseneksiliittymispakettiin 
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Tällä hetkellä Opettajan Tietopalvelun jäseneksi liittyminen on maksutonta. Mahdol-

lisia tulevaisuudessa tulevia kehitystöitä varten kyselyssä kartoitettiin, olisiko vastaa-

jat valmiita maksamaan jäsenyydestä kuukausittain. Kyselyyn vastanneista enem-

mistö (91 %) oli sitä mieltä, etteivät he olisi valmiita maksamaan jäsenyydestä. Vaih-

toehdon ”kyllä” valitsi vain 2 % vastaajista. Vaihtoehdon ”en osaa sanoa” valitsi vas-

taajista muutama. (7 %) (Kuvio 21.)  

 

 

Kuvio 21. Kiinnostus jäsenmaksua kohtaan 

 

Kyselylomakkeilla oli osio, johon vastaajat saivat jättää vapaasti palautetta Opettajan 

Tietopalvelulle. Palautteita saatiin yhteensä 51 kappaletta. Palautteissa toistui muu-

tama idea tulevaisuutta varten ja ne olivat hyödyllisiä tutkimusongelman näkökul-

masta. Vastaajista 10 % toivoi, että opiskelijat kohderyhmänä huomioitaisiin Opetta-

jan Tietopalvelussa paremmin. Palautteissa vastaajat (10 %) kertoivat, että olivat ko-

keneet haasteita käyttäessään Opettajan Tietopalvelun verkkopalvelua puhelimen 

välityksellä. Kuviossa 80 % tarkoittaa muita palautteita, mitkä eivät olleet oleellisia 

tutkimusongelman kannalta. (Kuvio 22.) 
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Kuvio 22. Vapaan palautteen ideat 

 

7 Johtopäätökset  

Tutkimuksen tavoitteena oli löytää vastaus tutkimusongelmaan: ”Mitkä asiakaskoke-

mukseen vaikuttavista palvelupolun kontaktipisteistä tarvitsevat kehittämistä Opet-

tajan Tietopalvelussa?” Tutkimustuloksista voi päätellä, että asiakaskokemuksen ny-

kytilasta löytyi kehityskohteita ja asioita, jotka tarvitsevat vahvistusta pysyäkseen 

yhtä hyvinä myös tulevaisuudessa. Kokonaisuudessaan tutkimustulokset lisäävät ym-

märrystä asiakaskokemuksen nykytilasta.  

Tutkimustulokset analysoidaan tässä kappaleessa SWOT-analyysialustaa käyttämällä. 

(Kuvio 5.) Sisäiset heikkoudet kertaavat, millaisia kehityskohteita tutkimustulokset 

toivat esiin. Sisäiset vahvuudet käyvät läpi asioita, joita voi tulevaisuudessa vahvistaa 

entisestään asiakaskokemuksen kannalta. Sisäisissä vahvuuksissa on mainittu asioita, 

jotka ovat tulevaisuuden kehitystöiden kannalta huomionarvoisia.  

7.1 Sisäiset heikkoudet asiakaskokemuksen nykytilassa  

Tutkimustuloksista käy ilmi, että jäsensäännöt tarvitsevat kehittämistä etenkin kau-

den kirjan esittelyn osalta. Ongelmana koettiin se, ettei tarkalleen tiedetty mikä on 

kauden kirja ja kuinka usein se ilmestyy. Kauden kirjan peruuttamisen yhteydessä oli 

80 %

10 %

10%

Opiskelijoiden huomiointi
kohderyhmänä

 Ongelmia käyttäessään
verkkopalvelua puhelimella
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koettu haasteita, jotka liittyivät enimmäkseen epäselvinä koettuihin ohjeisiin ja tekni-

siin ongelmiin verkkopalvelua käyttäessä.  

Opettajan Tietopalvelun etuja on syytä uudistaa ja kehittää, jotta ne koetaan tulevai-

suudessa hyödyllisinä ja tärkeänä osana jäsenyyttä. Jäsenyyden eduista vähiten tär-

keimmät olivat liittymiskirja ja kotiin lähetetty alennuskoodi jäsensääntöjen yhtey-

dessä. Tällä hetkellä liittymiskirjojen valikoimaan toivotaan monipuolisuutta.  

Kyselyyn vastanneet olivat kohdanneet haasteita käyttäessään Opettajan Tietopalve-

lun verkkopalvelua puhelimella ja peruuttaessaan kauden kirjaa. Tämä on otettava 

huomioon etenkin sen takia, että yhä useampi toivoo ammatillisen kehittymisen ma-

teriaalia käytettäväksi digitaalisten laitteiden välityksellä.    

Yllättävää on, kuinka harva kokee kuuluvansa jäsenyyden myötä samanhenkiseen po-

rukkaan. Tämä käy ilmi kummankin kyselyiden tutkimustuloksista, vaikka toiseen ky-

selyyn vastanneet ovat olleet jäseninä useita vuosia.   

7.2 Sisäiset vahvuudet asiakaskokemuksen nykytilassa  

Tutkimustulosten pohjalta voidaan todeta, että asiakaskokemukseen Opettajan Tie-

topalvelussa positiivisella tavalla on vaikuttanut liittymisen onnistuminen.   

Arvostetuimmiksi asioiksi Opettajan Tietopalvelun jäsenyydessä on koettu alan kirjal-

lisuus, ammattitaidon kehittäminen ja uusien ideoiden saaminen työhön. Arvoste-

tuista asioista löytyi eroavaisuuksia kahden kyselyn väliltä, sillä ensimmäiseen kyse-

lyyn vastanneet arvostivat jäsenyydessä eniten ammattitaidon kehittämistä ja toi-

seen kyselyyn vastanneet arvostivat eniten alan kirjallisuutta.  

Kauden kirja on koettu tärkeänä ammattitaidon kehittämisen väylänä, minkä vuoksi 

kauden kirjojen aiheet ja teemat on koettu mieleisinä ja ajankohtaisina. Opettajan 

Tietopalvelun jäsenyyden eduista tärkeimpänä koettiin jäsenhinnat, kauden kirjat ja 

bonusraha. 

Tutkimustuloksissa positiivisella tavalla yllätti se, kuinka aktiivisesti kyselyyn vastan-

neet kertoivat ideoita ja toiveita avoimiin kysymyksiin. Parhaiten vastauksia tuli avoi-

miin kysymyksiin: ” Millaisia aiheita/teemoja toivoisit kauden kirjoihin jatkossa?” ja 



35 
 

 

”Miten toivoisit Opettajan Tietopalvelun tukevan ammatillista kehittymistäsi jat-

kossa?”. Aktiivinen vastaaminen viittaa siihen, kuinka paljon vastaajat todella arvos-

tavat ammattitaidon kehittämistä.  

Kauden kirjojen toivotuimmat aiheet olivat hyvinvointi, erityinen tuki, arviointi, taide-

aineet, kasvatustiede, toiminnalliset ideat, ammatillinen koulutus, aikuiskoulutus, on-

gelmanratkaisutaidot, kielten oppiminen, yläkoulu, ajankohtaiset aiheet, ryhmätyö-

taidot ja varhaiskasvatus.  

Ammatillisen kehittymisen tueksi Opettajan Tietopalvelun jäsenyydeltä toivottiin 

sähköisiä opetusmateriaaleja, ajankohtaista kirjallisuutta, äänikirjoja, e-kirjoja ja kou-

lutuksia. Lisäksi mainittiin ideoiden saaminen työhön ja alennukset ostaessa ammatil-

liseen kehittymiseen suunnattuja kirjoja.  

Tutkimustuloksista ilmeni, että vastaajat olisivat olleet kiinnostuneita valmiista jäse-

neksiliittymispaketista, jos sitä olisi tarjottu heille liittymisvaiheessa. Paketti kiinnos-

taisi erityisesti silloin, jos se sisältäsi lisämateriaalia oman työn tukemiseen, erilaisia 

alennuskuponkeja, vapaasti valittavia kirjoja tai tiettyihin teemoihin keskittyneitä kir-

japaketteja. Jäsenyyden maksullisuus ei innosta kyselyyn vastanneita.  

8 Pohdinta 

Tutkimus antoi monipuolisesti tietoa asiakaskokemuksen nykytilasta Opettajan Tieto-

palvelussa, sillä esiin saatiin kehityskohteita ja vahvuuksia. Tutkimustuloksista esiin ei 

noussut SPSS-ohjelman ristiintaulukointia käyttäessä merkittäviä isoja tai pieniä ar-

voja, mutta tutkimusongelman kannalta saatu kuvaileva tieto oli merkittävää. Tutki-

mustuloksista ei pysty kertomaan isoja eroja yksityishenkilöiden ja organisaation 

edustajien välillä, koska organisaation edustajien vastauksien määrä oli niin pieni 

suhteessa yksityishenkilöihin. Jos organisaatioiden odotuksista ja tavoitteista halu-

taan saada parempi ymmärrys, on syytä aihetta tutkia enemmän heidän näkökulmas-

taan.  

Asiakaskokemuksen tutkimiseen haastetta toi se, että verkkopalvelun kautta Opetta-

jan Tietopalveluun liittyneiden asiakaskokemus muodostuu suurimmaksi osaksi digi-
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taalisen palvelun välityksellä. Tässä hyvänä ja havainnollistavana apuna toimi palvelu-

polun tekeminen. Asiakkaan kokemus muodostuu aina erilaisten tavoitteiden ja odo-

tusten pohjalta, minkä huomasi tutkimusta tehdessä. Opettajan Tietopalvelun jäse-

nilläkin on erilaisia tavoitteita ja odotuksia jäsenyyttä kohtaan. Nyt jäsenten tavoittei-

siin ja odotuksiin vastaaminen on helpompaa tulevaisuudessa, koska asiakaskoke-

musta on tutkittu. Opettajan Tietopalvelussa asiakaskokemusta on syytä alkaa tutki-

maan säännöllisemmin, kuin aiemmin on tutkittu.  

Jotta tavoitteisiin ja odotuksiin vastaaminen sujuu tulevaisuudessa paremmin, asia-

kaskokemuksen johtamiseen on syytä kiinnittää huomiota. Opettajan Tietopalvelulle 

asiakaskokemuksen strategian tekemisestä voi olla hyötynä, koska tällöin käytännön 

työssä kohdattuihin haastaviin tilanteisiin on ennakolta varauduttu. Asiakaskokemuk-

sen johtamisessa voidaan soveltaa vahvuuksiin perustuvan johtamisen menetelmiä 

etenkin, jos halutaan keskittyä vahvistamaan tutkimustulosten pohjalta esiin nous-

seita vahvuuksia. Asiakaskokemuksen heikkouksien korjaamisessa on olennaista 

muistaa tarkastella, kuinka kehitystyön tekeminen tukee liiketoiminnallisia tavoit-

teita. Ainoastaan näin asiakaskokemuksen kehittäminen on kestävä ja kannattava.  

Tutkimuksen kehityskohteet  

Jos tekisin tutkimuksen uudelleen, käyttäisin aineistonkeruussa myös kvalitatiivista 

tutkimusmenetelmää. Haastatteluita tekemällä tutkimustulokset tarkentuisivat enti-

sestään ja luotettavuus paranisi. Luotettavuuden tarkastelussa mainitsin riskinä sen, 

ettei voida tietää, kuinka motivoituneina kysymyksiin on vastattu. 

Ainutlaatuinen asiakaskokemus vaatii osaamista ja asennetta 

Opettajan Tietopalvelulle tutkimustulokset toivat uudenlaista näkökulmaa ymmärtää 

asiakkaiden kokemuksia, kehittyä ja uudistua. Asiakaskokemuksen johtamista varten 

on järkevää luoda strategia, joka auttaa haastavien tilanteiden ratkaisua ja parantaa 

asiakaskokemusta. Tutkimustulosten pohjalta voi todeta, että asiakkaiden kokemus-

ten tutkiminen on yhä ajankohtaisempaa ja tärkeämpää palveluorganisaatioille kuin 

aiemmin on ollut. Digitaalisuuden myötä avoimempi kokemusten jakaminen tuo 

muutosta jokaiselle palveluorganisaatiolle ja syytä on miettiä, mitä se omassa työpai-

kassa tarkoittaa.  
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Muuttuvassa maailmassa on kuitenkin muistettava, kuinka tärkeässä osassa henki-

löstö on ainutlaatuisen asiakaskokemuksen rakentamisessa. Henkilöstön toiminta 

ratkaisee, miten palveluorganisaatio kehittää ja uudistaa palvelua. Digitaalisuuden 

tuomista muutoksista huolimatta palveluorganisaatiot siis tarvitsevat osaavaa ja mo-

tivoitunutta henkilöstöä. Motivoitunut henkilöstö luo asiakaslähtöistä kulttuuria ja 

näin on mahdollista luoda asiakkaiden odotuksia ylittäviä kokemuksia. Palveluorgani-

saatioissa henkilöstöltä vaaditaan oikeaa asennetta arvostaa asiakkaita, kohdata 

haasteet ja tehdä tarvittavia muutoksia. Säilyttääkseen näitä tärkeitä asioita toimin-

nassaan palveluorganisaatiot todella tarvitsevat palveluliiketoiminnan osaamista yhä 

enemmän tulevaisuudessa.  
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