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1 Johdanto

Palvelut ovat iso ja merkittava osa Suomen taloutta. Vuonna 2016 palvelualoilla
tyoskenteli yli 1,8 miljoonaa ihmistd. Uusien palveluiden tuottaminen lisddntyy,
palvelut kehittyvat jatkuvasti ja kilpailu kasvaa. (Tuotanto ja investoinnit 2016.)
Palveluiden kehittyessa restonomin tyoymparistd muuttuu ja vaatii joustavuutta
henkildstolta. Yksi iso syy toimintaympariston muutokseen on ollut digitaalisuuden ja
teknologian lisddantyminen. Nadin ollen yha useampaan asiakaskokemukseen vaikuttaa
digitalisaatio ja joissain tapauksissa koko asiakaskokemus muodostuu digitaalisen
palvelun valitykselld. Digitaalinen asiakaskokemus haastaa, mutta tuo

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

Digitaalisuuden myota asiakkaiden toiminta on muuttunut ja etenkin tiedon
saaminen on helpompaa kuin koskaan aiemmin. Asiakkaat pystyvat jakamaan
kokemuksiaan avoimemmin, minka vuoksi sekd huonot etta hyvat kokemukset
levidvat. Asiakaskokemus ei ole enda vain yksilon kokemus palvelusta tai tuotteesta,
vaan paljon enemman. Asiakaskokemus on kilpailuetu, jota voi ja kannattaa vaalia.

(Loytana & Kortesuo 2011, 27-33.)

Kilpailuetu ei kuitenkaan synny itsestdan, se vaatii nyt ja tulevaisuudessa
palveluorganisaatioilta asiakkaiden ymmartamistd, suunnitteluty6ta ja palvelujen
muokkaamista. (Skerrett 2017, 12—-13.) Palveluorganisaatioiden on ratkaisevaa loytaa
oikea keino tutkia asiakkaan kokemuksia digitaalisuuden tuomista muutoksista ja
haasteista huolimatta. Asiakaskokemuksen tutkiminen on eri aikakausina maaritelty
eri tavoin ja kehitys on ollut valtavaa. 1960- ja 1970-luvuilla haluttiin ymmartaa
asiakkaan ostopaatokseen ja asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita. 1980-
luvulla tarkastelundakokulma oli palvelun laadussa, josta edettiin vahitellen 2000-
luvun asiakaslahtoisyyden ja asiakasosallistamisen maailmaan. Nykyadan tutkitaan
isompaa asiakaskokemuksen kokonaisuutta, jossa olennaisinta on tunnistaa ja
ymmartaa palveluorganisaation ja asiakkaan védlinen kohtaaminen. (Virtanen 2018,

85-87.)



Tutkimuksen tausta

Opinndytetyoni toimeksiantajana toimii Funtor Oy ja tarkemmin maariteltyna Opet-
tajan Tietopalvelu. Tutkimuksen tarve |ahti tarpeesta saada tietoa asiakkaiden koke-
muksista Opettajan Tietopalvelussa. Tavoitteena oli ollut kehittaa ja uudistaa Opetta-
jan Tietopalvelua kannattavasti huomioiden asiakkaiden nakdkulma. Haasteena ke-
hittamiselle ja uudistamiselle oli huomattu se, ettei taysin tiedetty, millaisia odotuk-
sia ja toiveita asiakkailla on Opettajan Tietopalvelua kohtaan. Tutkimuksen tarpeelli-
suus perustui olennaisesti siihen, etta ilman nykyisten asiakkaiden kokemusten ym-
martamistd Opettajan Tietopalvelun kehittaminen olisi saattanut osoittautua hyddyt-
tomaksi. Opettajan Tietopalvelussa jasenmaarat ovat kasvaneet vuosittain, joten on
tarkeaa pysya kehityksessa mukana. Asiakaskokemukseen ja palveluiden kehittami-
seen liittyvat asiat ovat kiinnostaneet minua lapi opintojeni, joten aiheeseen tarttu-
minen tuntui tarkealta. Lisdksi olen tyoskennellyt yrityksessa koko opinnaytetyopro-

sessin ajan.

Opinndytetyon tarkoituksena oli ymmartaa asiakaskokemuksen nykytilan heikkouksia
ja vahvuuksia mahdollisimman monipuolisesti. Tutkimuksen avulla pyrittiin l0yta-

maan konkreettisia keinoja, kuinka heikkouksia voisi kehittda ja vahvuuksia vahvistaa
edelleen tulevaisuudessa. Opinndytetyon paatavoite oli siis kehittaa Opettajan Tieto-
palvelun asiakaskokemusta l6ytamalla tutkimuksen avulla kehitysehdotukset tulevai-

suutta varten.

Taman opinnadytetyon tarkasteltavaksi kohteeksi maaritettiin Opettajan Tietopalve-
luun liittyminen verkkopalvelun kautta, jolloin asiakaskokemus muodostuu suurim-
maksi osaksi digitaalisen palvelun valityksella. Selkeyttamisen vuoksi verkkopalvelun
kautta liittyneiden asiakkaiden matkaa havainnollistettiin palvelupolun avulla. Palve-
lupolun piirtdminen auttaa ymmartamaan palvelun tarkeita yksityiskohtia, ja mahdol-
listen kehityskohteiden l6ytaminen helpottuu (Tuulaniemi 2011,99). Opinnaytetyos-
sani palvelupolulla havainnollistaminen auttoi ymmartamaan asiakkaan kokemuk-
seen vaikuttavia yksityiskohtaisia asioita tarkemmin. Laajan asiakaskokemuksen ko-

konaisuuden ymmartaminen oli ndin helpompaa.

Tama opinndytety6 muodostuu teoreettisesta viitekehyksesta, jossa tutustutaan

tutkimuksen ymmartamisen kannalta olennaisiin kasitteisiin ja malleihin. Viitekehys



on rakentunut alan kirjallisuuden, artikkeleiden ja muiden sdhkdisten ldhteiden
perusteella. Empiirisessa vaiheessa tarkastellaan tiettyja osia asiakaskokemuksen
nykytilasta asiakkaan nakoékulmasta. Sen jalkeen esitetaan tutkimustulokset ja

kehitysehdotukset tulevaisuutta varten.

2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka
asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa (Loytdna & Kortesuo 2011,11). Asiakasko-
kemus syntyy, kun asiakas toimii epasuorassa tai suorassa yhteydessa yrityksen
kanssa (Lemon & Verhoef 2016, 70). Asiakaskokemuksesta puhutaan yleensa koko-
naisvaltaisena, koska siihen vaikuttaa monta osatekijaa. Tunnistetuimmat osatekijat
ovat fyysinen kohtaaminen ja digitaalinen kohtaaminen. (Leino 2017, 33.) Asiakasko-
kemukset laajentuvat tulevaisuudessa yha monipuolisempiin kanaviin, mika tekee
asiakaskokemuksen johtamisesta ja ymmartamisesta haastavampaa (Lemon & Ver-

hoef 2016, 70).

Asiakaskokemusta pystytdan johtamaan ja muokkaamaan, kun yrityksellda on ymmar-
rys asiakkaiden kokemuksista. Asiakaskokemukseen vaikuttavat merkittavasti tuot-
teen tai palvelun mainonta, helppokayttoisyys, palvelu ja luotettavuus. Taustalla ovat
lisaksi aina asiakkaan asenne ja odotukset tuotetta tai palvelua kohtaan. (Lemon &

Verhoef 2016, 78.)



Luotettavuus Helppokayttdisyys

Fyysinen Digitaalinen
Mainonta Asiakaspalvelu

Taustalla Kohtaaminen

Asiakas
Milta Tayttyivatko
asiakkaasta odotukset ja
tuntuu? tavoitteet?
Odotukset
Tavoite
Asenne

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

Asiakaskokemuksen tutkimisen hyodyt

Asiakaskokemuksen nykytilan kartoittamisen avuksi yritykset ovat avanneet asiak-
kaan matkaa palveluissa tarkemmin palvelupolulla. Tarkemmilla kuvauksilla on saatu
selville yllattaviakin kosketuspisteita yrityksen ja asiakkaan valilla, ja niilla on merkit-
tava vaikutus asiakkaan kokemukseen. (Lemon & Verhoef 2016, 33.) Yrityksen tavoit-
teena on rakentaa pitkaaikaisia asiakassuhteita ja vastata asiakkaiden odotuksiin par-
haalla mahdollisella tavalla. Asiakaskokemuksen nykytilaa tutkimalla yritys voi selvit-
taa, millaisella tasolla asiakkaiden odotuksiin vastaaminen on, ja kehityskohteet 16y-
tdmalla asioita on voitu parantaa. (Ahvenainen & Gylling & Leino 2017,20-25.) Opet-
tajan Tietopalvelussa asiakkaiden kokemuksia on tutkittu jasenyyksien paattymisen

yhteydessa kyselylla.

Onnistuneessa asiakaskokemuksessa on kyse asiakkaiden odotusten tayttamisesta ja
toisinaan jopa ylittamisesta (Puustinen 2017, 46). Puustisen (2017, 46) mukaan on-
nistunut asiakaskokemus vaatii yritykseltd vahvaa taustatyota ja asennetta onnistua
asiakaskokemuksen tuottamisessa. Onnistuneen asiakaskokemuksen taustalla on
yleensa vahva halu toimia asiakaslahtoisesti seka kuunnella asiakkaita ja muuttaa

omia toimintamalleja tarvittaessa (Puustinen 2017,46).



2.1 Digitaalinen asiakaskokemus

Palveluja kdytetaan yha enemman erilaisissa digitaalisissa kanavissa, mika haastaa
yritykset miettimaan asiakaskokemuksen onnistumista uudenlaisesta kulmasta. Asia-
kaskokemus syntyy yha monikanavaisemmin, koska asiakas kayttaa yrityksen palve-
luja yhd enemman internetin valityksella fyysisen palvelukanavan sijaan. (Filenius
2015, 27.) Opettajan Tietopalvelussa suurin osa asiakkaiden kokemuksista syntyy di-
gitaalisen palvelun vilitykselld, joten tassakin tapauksessa voidaan puhua asiakasko-

kemuksesta, joka syntyy monikanavaisesti.

Digitaalinen asiakaskokemus muodostuu, kun asiakaskohtaaminen yrityksen ja asiak-
kaan valilla syntyy minka tahansa paatelaitteen valityksella (Filenius 2015, 76). Digi-
taalisen asiakaskokemuksen onnistumiseen vaikuttaa kaytetyn palvelun kaytettavyys,
josta muodostuu kayttékokemus ja sita kautta asiakaskokemus. Digitaalisessa palve-
lussa kayttokokemuksen onnistuminen on merkittava kilpailutekija. (Filenius 2015,

78.)

Filenius (2015, 70-79) kuvaa tekstissdaan Ling Jiangin tutkimuksessa esiin tulleita digi-
taaliseen asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita. Jiangin tutkimuksen tavoitteena
on ollut tuoda esiin tekijat, jotka edistavat digitaalisten palveluiden helppoutta ja
mukavuutta asiakkaan nakékulmasta. Helppous ja mukavuus ovat asioita, jotka pate-
vat melkein mihin tahansa digitaaliseen palveluun. Kuvio 2 havainnollistaa digitaali-
seen asiakaskokemuksen tarkeitd osa-alueita. Osa-alueet ovat asioita, joihin asiak-

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

Saavutettavuus, hakeminen ja |[6ytaminen tarkoittavat asiakkaan kokemusta palve-
luun padsemisesta ja I6ytamista tietyissa olosuhteissa. Valinta ja paatoksenteko ku-
vastavat asiakkaan paatoksen tekoa tukevia ja avustavia elementteja palvelussa.
Transaktiolla tarkoitetaan, kuinka sujuvasti tilauksen teko onnistuu. Tilauksen teon
jalkeen on oleellista, ettad asiakas ymmartaa, miten palvelun saa kayttoon, ja sita ku-
viossa kuvataan kayttoonotolla. Viimeisena ovat hankinnan jalkeiset toimenpiteet,
joilla tarkoitetaan asiakkaan kokemusta asiakkuuden hoitamisesta palvelun kaytén

ohessa. (Kuvio 2.)



Valinta ja

Saavutettavuus Kayttoonotto

paatoksenteko

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

2.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

Onnistunut asiakaskokemus ei synny itsestdan, vaan asiakaskokemusta on suunnitel-
tava. Olennaista ja tarkeaa on, miten asiakaskokemusta johdetaan paivittain ja onko
henkildstolla yhteinen sovittu linja erilaisten tilanteiden hoitamiseen. Asiakkaan ko-
kemuksen johtaminen kuulostaa yksinkertaiselta, mutta todellisuudessa se vaatii lu-
jaa tahtotilaa ymmartaa asiakkaiden odotuksia ja suhtautua niihin oikealla tavalla.
Asiakkailta tulleisiin palautteisiin on nopeampi ja helpompi reagoida, kun henkil6s-

tolla on yhteiset pelisddannot ja tavoitteet. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 41-50.)

Asiakkaan kokemuksen johtamisen suunnittelussa asiakaskokemuksen mittaamisesta
on hyotya, kun sitd tehdaan saannollisesti ja keskitytdaan oikeisiin asioihin (Loytana &
Kortesuo 2011, 199-201). Olennaista on huomioida eri kontaktipisteet, joilla on vai-
kutusta asiakaskokemukseen, ja keskittya vain muutamaan kontaktipisteeseen ker-
ralla. Muutamaan asiaan keskittyminen takaa onnistuneiden johtopaatosten tekemi-
sen, jolloin saadaan selville onnistumiset seka kehityskohteet. Mita saannéllisemmin
yritys pystyy mittauksia toteuttamaan, sitd paremmin kehityskohteisiin pystytaan

reagoimaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 199-201.)

Digitaalisen palvelun valitykselld syntyvan asiakaskokemuksen heikkoutena voidaan
pitda sitd, etteivat asiakkaan kehitysehdotukset tule herkasti kuuluviin (Loytana &
Kortesuo 2011, 210-211). Naissa tapauksessa etenkin asiakkaiden kokemuksien mit-
taaminen on ensiarvoisen tarkeda. Pahimmassa tapauksessa asiakas saattaa havaita
haasteita tai ongelmia, mutta ei raportoi niistd eteenpdin. Kun asiakas kohtaa saman
ongelman uudelleen, sillad voi olla merkittdvia vaikutuksia asiakassuhteiden kestavyy-
teen. Sdanndllisellda mittaamisella ongelmat tulevat yritykselle helpommin tietoon ja
korjaantuvat helpommin. Sdanndlliselld asiakaskokemuksen mittaamisella yritykset
parantavat asiakkaan kokemusta ja pystyvat luomaan tarkeita pitkia asiakassuhteita.

(Loytéana & Kortesuo 2011, 210-214.)
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Asiakaskokemuksen strategia yrityksessa

Jokaiselle yritykselle asiakkaat ovat tarkeitd, mutta nykypaivana voidaan puhua asia-
kaskokemuksen strategian luomisesta. Asiakaskokemuksen strategian luominen pal-
velee asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla, kun asiakaskokemusta on mitattu en-
sin. Asiakaskokemuksen strategia on hyodyllinen, kun se on linjassa yrityksen muun
toiminnan kanssa ja strategialla pystytdaan tarvittaessa kehittamaan toimintaa. Stra-
tegian ei pida olla liilan monimutkainen, vaan sen taytyy palvella johdon lisdksi myds
henkilostoa. Strategia ei kuitenkaan suoranaisesti luo onnistunutta asiakaskoke-
musta, mutta se ndyttda suuntaa ja ohjaa kehittamistydssa. Hyvassa strategiassa ote-
taan huomioon myos kilpailijat ja halutaan ymmartaa ensisijaisesti asiakasta. Strate-
giaan voidaan nimetd myos yrityksen arvolupaukset. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 41—

50.)
Vahvuuksiin perustuva johtaminen

Palveluliiketoiminnan johtamisessa ja etenkin asiakaskokemuksen strategian tavoit-
teisiin paasyssa voi olla apua vahvuuksien kehittamisesta. Talla tarkoitetaan sit3, etta
organisaation johtaminen ja osaamisen johtaminen pitdisi nahda vahvuuksille perus-
tuvana toimintana. Keskittymalla vahvuuksiin palveluorganisaation sisalla vallitsee
mielekas ja motivoiva ilmapiiri, joka vaikuttaa hyvalla tavalla asiakaskokemukseen.
(Virtanen 2018, 113-115.) Kaytannon tyossa vahvuuksiin perustuva johtaminen nayt-
taytyy haluna kehittyd, oppia ja jopa poissulkea vanhoja kuluneita tapoja. Se vaatii
palveluorganisaatioiden esimiehiltd valmentavaa tydotetta, jossa taito kysya ja kuun-
nella ovat etusijalla. Valmentavassa tyootteessa korostuu kyky nahda tyontekijéiden
vahvuudet ja kannustaa tyontekijoita olemaan ylpeitd omasta osaamisesta. Vahvuuk-
siin perustuva johtaminen luo tyoyhteisoon parempaa yhteishenked, jolloin henkilos-
tolla on motivaatiota tdyttaa ja jopa ylittaa asiakkaiden odotuksia. (Virtanen 2018,

113-115.)

3 Asiakkaan palvelupolku

Palvelupolulla tarkoitetaan prosessia, joka kuvaa asiakkaan matkaa tiedon etsimi-
sestd ostopaatokseen, hankitun palvelun tai tuotteen kayttoéon, tukipalveluihin ja

edelleen uusintaostoon (Gerdt & Korkiakoski 2016, 132). Palvelupolku on mahdollista



11

piirtaa, ja niin kannattaa tehda, kun halutaan ymmartaa asiakkaan kayttaytymista
palveluiden eri vaiheissa. Palvelupolun piirtdminen tarkentaa asiakaskokemukseen
vaikuttavia osa-alueita ja tuo esiin mahdolliset epakohdat. Yrityksessa epakohtia on
helpompi korjata, kun pystytaan tarkalleen maarittamaan, mihin kohtaan palvelupol-
kua epdkohta vaikuttaa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 50.) Palvelupolun eri osa-alueet
tunnetaan palvelutuokioina, joissa erindiset kontaktipisteet vaikuttavat asiakkaiden
kokemuksiin (Tuulaniemi 2011, 79-80). Asiakaskokemuksen kehittyessa yha moni-
kanavaisemmiksi palvelupolun piirtamiselld on todettu olevan positiivisia vaikutuksia

asiakaskokemuksen kehittdmisessa (Lemon & Verhoef 2016, 69-72).

Palvelupolun avulla pystytdaan kuvaamaan asiakkaan toimimista jarjestyksessa, kun
asiakas kayttaa palvelua. Palvelupolun piirtdminen auttaa yksinkertaistamaan moni-
muotoisia palvelun vaiheita. Malliin voidaan yhdistaa palvelutapahtumaan liittyvat
eri osa-alueet ja ndakdkulmat, jotka vaikuttavat palveluun. Yleisimmat nakokulmat
ovat palvelun kdyttdja ja yrityksen puolelta asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa
oleva asiakaspalvelija. Laajemmassa palvelupolun kuvauksessa voidaan ottaa huomi-
oon myo6s nakymattomat palvelun osat ja erilaiset aineelliset asiat, jotka vaikuttavat
palvelun onnistumiseen. Tall6in puhutaan blueprint-mallista. (Szende & Dalton 2015,

207-211.)

Palvelupolun kayttaminen on yleistynyt palvelun kehittamistyota tehdessa, kun halu-
taan paasta syvemmalle palvelun eri osa-alueissa. Palvelupolkua tehdessa huomion
arvoista on kuitenkin aina se, ettd se kuvaa ikdan kuin perusasioita. Sen avulla ei pys-
tyta havainnollistamaan asiakkaan odotusten tayttymista 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 kay lapi osa-alueet, joista Opettajan Tietopalve-
lun asiakaskokemus padosin muodostuu. Palvelupolku kuvastaa, kuinka jaseneksi liit-
tymisen prosessi etenee. Palvelupolun vaiheista on poimittu olennaisia kontaktipis-

teitd, joita hyddynnettiin asiakkaiden kokemuksia tutkiessa. (Kuvio 3.)



Asiakas saapuu
nettisivuille.

Lisda kauden kirjan
tilaukseen muita
tuotteita.

Vastaanottaa
kauden kirjan, jos ei
peruuttanut sita.

Kuvio 3. Opettajan Tietopalveluun verkkopalvelun kautta liittyneiden palvelupolku

Liittyy jaseneksi
verkkopalvelussa.

Saa uutiskirjeita.

Innostaja-lehti
saapuu Postin
valityksella.

Jasenedut astuvat

voimaan.

Paattaa peruuttaa
tai vastaanottaa
kauden kirjan.

Saa uusia
uutiskirjeita.

Tekee ensimmaisen

tilauksen.

Ensimmaista kauden

kirjaa tarjotaan.

Tekee mahdollisia

(VHERENISE]
hyédyntaen
jasenetuja.

1

Palveluntuottajan nakékulma

Ensimmadinen tilaus
saapuu asiakkaalle.

Jasensdannot j
alekoodi saapuvat
asiakkaalle.

Uutta kauden kirjaa
tarjotaan.

12

Jaseneksi liittymisen prosessi tarvitsee onnistuakseen Opettajan Tietopalvelulta toi-

menpiteita. Seuraava kuvio havainnollistaa palveluntuottajan nakokulmaa kontakti-

pisteissa. Palveluntuottajan nakokulmasta kontaktipisteissa asiakkaan kanssa ollaan

vhteydessa puhelimitse seka sahkodpostitse. Kontaktipisteisiin liittyvat vahvasti myos

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

Nettisivut ovat
kunnossa ja
toimivat.

Kauden kirja—

pakettiin lisataan
mahdollisia muita
kirjoja.

Kauden kirja
postitetaan.

Jaseneksi
liittyminen kirjautuu
rekisteriin.

Lahetetddn
uutiskirjeita.

Innostaja-lehti
postitetaan.

Asiakkaalle lahtee
vahvistus
liittymisesta.

Odotetaan,
WEIVEELGCEHELEN
peruuttaa vai
vastaanottaa kirjan.

Ldhetetddn uusia
uutiskirjeita.

Asiakkaan tilaus
kasitellaan.

Kauden kirjan
ennakkotiedote
|ahetetaan.

Kirjataan uusia
tilauksia
huomioiden
jasenedut.

—

Asiakkaan tilaus

Idhetetddn Postin
valitykselld.

Jasensaannot |
alekoodi |ahetetdan
asiakkaalle.

Uudesta kauden
kirjasta lahetetdan
ennakkotiedote.

Kuvio 4. Opettajan Tietopalveluun liittyminen palveluntuottajan nakoékulmasta
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4 Palvelun kehittamisen periaatteet

Palvelun kehittamistydssa voidaan kayttaa palvelumuotoilun tyokaluja. Palvelumuo-
toilun tyokalut ohjaavat yritysta kehittdmaan palveluaan arvokkaammaksi asiakkail-
leen seka itselleen. Palvelumuotoilu on kokonaisuudessaan iso prosessi, jonka avulla
voidaan luoda uusia palveluita tai kehittda jo olemassa olevaa palvelua. (Tuulaniemi

2011, 95-100.)

4.1 Palvelumuotoilun keskeiset ajattelumallit

Waananen (2016) kuvailee palvelumuotoilua tyokaluna, jota kaytetdan asiakaskoke-

muksen kehittamisessa. Asiakaskokemusta lahdetaan yleensa kehittamaan, jotta toi-
minta olisi asiakaskeskeisempaa kokonaisuudessaan (Waananen 2016, 8—11). Koski-

nen (2016) korostaa palvelupolun tarkeyden ymmartamista asiakkaan nakoékulmasta.
Palvelumuotoilun tydkaluja pystytdaan hyodyntamaan selkeammin, kun asiakkaiden

palvelupolku on selkea yritykselle (Koskinen 2016, 10—11).

Palvelun kehittamisessa keskeista on ymmartaa asiakkaita, jotka silla hetkella kaytta-
vat palvelua. Asiakasymmarrys ohjaa ja luo suuntaa sille, miten palvelua voidaan jat-
kossa kehittaa. Nykytilan tutkimisen perusteella saadaan tietoon, millaisia asioita asi-
akkaat arvostavat talla hetkella ja millaisia odotuksia asiakkailla on tulevaisuudessa
kyseiselta palvelulta. Asiakkailta saadut parannusehdotukset pienentavat riskia epa-

onnistua kehitystydssa. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Asiakkaan nakokulman lisaksi palvelun kehittamisessa taytyy huomioida yrityksen na-
kdkulma. Yritykselle on tarkeaa tarjota asiakkailleen mieleenpainuvia ja muista yri-
tyksista erottuvia kokemuksia. Taman lisaksi kehitystyon taytyy tukea yrityksen liike-
toiminnallisia tavoitteita, jotta se on kestava ja kannattava yritykselle tulevaisuu-

dessa. (Tuulaniemi 2011, 102-104.)

4.2 Digitaalisuuden vaikutus palvelun kehittamiseen

Tilastokeskuksen toteuttamassa yritysten innovaatiotoiminta-tutkimuksen uusim-
massa kyselyssa kysyttiin ensimmaista kertaa yritysten digitalisaation merkittavyy-

desta yrityksen liiketoiminnassa. Tutkimuksessa yrityksia tarkasteltiin vuosina 2012-
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2014 ja tutkimustulokset julkaistiin vuonna 2016. Tutkimustuloksista kay ilmi, etta
palvelualoilla paljon digitalisaatiota hyddyntavia yrityksia on 36 % yrityksista. Se on
enemman kuin esimerkiksi teollisuudessa, jossa vastaava luku oli 17,5 %. (Lauttamaki

2017.)

Tutkimustuloksista voi paatella digitalisaation vaikuttavan palvelualan yritysten toi-
mintaan tulevaisuudessa yha voimakkaammin. Restonomille tyypillisessa palvelualan
toimintaymparistdssa on oleellista huomioida, milla tavoin digitalisaation tuomat
muutokset kannattaa huomioida palveluja uudistaessa tai kehittdessa. Ensimmaisena
on huomioitava, etta palvelun taytyy olla nopeasti ja reaaliajassa saatavilla. Toisena
palvelun taytyy tuntua yksildidylta ja personoidulta asiakkaalle. Kolmantena on var-
mistettava teknologiaympariston moitteeton toiminta, jotta kayttajaystavallisyys vas-

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

5 Tutkimusasetelma

5.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa seuraavanlainen ongelma:

- Mitka asiakaskokemukseen vaikuttavista palvelupolun kontaktipisteista tarvitsevat
kehittamista Opettajan Tietopalvelussa?

Ongelma oli muodostunut, kun ei tiedetty asiakaskokemuksen nykytilaa Opettajan
Tietopalvelussa. Tuulaniemi (2011,99) korostaa, ettd olemassa olevan palvelun kehit-
tdminen on haastavaa, jos ei ymmarreta asiakkaiden tavoitteita ja odotuksia palvelua
kohtaan. Yrityksessa oli suunniteltu aiemmin kehittamista varten muutamia ideoita,

joiden mahdolliseen toteuttamiseen haluttiin saada tutkimuksessa myos vastaus.

Lahdin selvittdmaan maaritettya tutkimusongelmaa tutkimuskysymyksien avulla,
joita ovat:

- Mita asiakaskokemus on talla hetkelld palvelupolun kontaktipisteissa?

- Mitka ovat kehityskohteet?
Tutkimuskysymyksilla haluttiin tietoa ja ymmarrysta asiakaskokemuksen nykytilasta.

Oleellista oli tunnistaa asiakaskokemuksen vahvuudet ja heikkoudet, jotta kehitys-

kohteet tulevaisuutta varten pystyi maarittelemaan.
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Tutkimusmenetelma

Tutkimuksen teossa kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa.
Kvantitatiivinen tutkimus sopii kaytettavaksi, kun halutaan tutkia jo tiedossa olevaa
ilmiota tai asiaa (Kananen 2011, 17-19). Kvantitatiivisen tutkimuksen tulokset perus-
tuvat mittaamiseen. Mittaamisen tavoitteena on I6ytaa perusteluja, luotettavuutta ja
yleistettavaa tietoa jo tiedossa olevalle ilmidlle. Mittaamisen edellytyksena on tuntea
valittuun ilmi6on tai asiaan vaikuttavat tekijat, joista kyseinen ilmié on muodostunut.
Kvantitatiivinen tutkimus vaatii riittavaa ja mielelldan suurta otoskokoa. Suuri otos-
koko parantaa tutkimuksen luotettavuutta ja tutkimuksen tuloksia voidaan suuren
otoskoon ansiosta yleistdd koskemaan paremmin perusjoukkoa. (Kananen 2011, 17—

19.)

Kvantitatiivisen tutkimusmenetelman lisdaksi vaihtoehtona olisi ollut kdyttaa kvalitatii-
vista eli laadullista tutkimusmenetelmaa. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma tutkii

ilmioita, joita ei vield tunneta. Kvalitatiivisen tutkimusmenetelma sopii kaytettavaksi,
kun halutaan saada tuntemattomasta ilmiosta syvallinen nakemys. Kvalitatiivisen tut-
kimusmenetelman aineistonkeruumenetelmina voidaan kayttda muun muassa yksilo-

haastatteluja, ryhmahaastatteluja ja havainnointia. (Kananen 2011, 15-17.)

Opettajan Tietopalvelulla on tuhansia jasenia, joten kvantitatiivisen eli maarallisen
tutkimusmenetelman valinta oli selkeda. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma sopi
tutkimukseen, koska haluttiin kerata vastauksia isolta joukolta. llman useita vastauk-
sia ei olisi saatu riittdvan laajaa ja monipuolista tietoa asiakaskokemuksen nykytilasta
Opettajan Tietopalvelussa. Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla oli mahdollista
saada monipuolisesti vastauksia erilaisilta asiakkailta. Ndin 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 lisdaksi Funtor Oy:lla on kdytossa
aputoiminimet Varhaiskasvatuksen Tietopalvelu, Sosiaali- ja terveysalan Tietopalvelu

seka Tunnetaitoja lapselle -verkkopalvelu.
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Opettajan Tietopalvelun tavoitteena on tukea opetus- ja kasvatusalan ammattilaisten
kehittymista ja tyotd. Opettajan Tietopalvelun tavoitteena on olla paikka, johon kaan-
tya ensisijaisesti, kun tarvitsee laadukasta ja ajankohtaista tietoa. (Opettajan Tieto-
palvelu.) Asiakkaita ovat yksityishenkilot seka organisaatiot. Opettajan Tietopalvelun
yksityishenkilot ovat padasiassa opettajia tai muuta kasvatustyota tekevia. Organi-
saatiot ovat kouluja tai muita organisaatioita, joissa tehdaan opetus- ja kasvatus-
tyota. Opettajan Tietopalvelun kirjakerhoon voi liittya jaseneksi ja liittyminen jase-
neksi ei talla hetkelld maksa mitaan. Jasenyyden voi irtisanoa ilmoittamalla asiasta

Opettajan Tietopalvelun asiakaspalveluun.

Opettajan Tietopalvelussa tarjotaan jasenille 4-6 kertaa vuoden aikana kauden kir-
joja, jonka vuoksi Opettajan Tietopalvelu tunnetaan kirjakerhona. Kauden kirja on
alan ajankohtainen uutuus, joka tukee jasenia omassa tydssa ja ammatillisessa kehit-
tymisessa. Kauden kirja on aina mahdollista peruuttaa annettuun maardaikaan men-
nessd. Opettajan Tietopalvelun jasenilld on verkkokaupassa edullisemmat jasenhin-
nat kuin ilman jasenyytta ostavilla. Jasenet kerryttavat ostoillaan verkkokauppaan
bonusrahaa. Jasenille |lahetetdaan saanndllisin valiajoin jasenpostia, joissa kerrotaan

ajankohtaisista uutuuksista ja eduista. (Opettajan Tietopalvelu.)

Opettajan Tietopalvelu toimii jasenyyden lisaksi kaikille avoimena verkkokauppana,
josta on mahdollisuus tilata tuotteita normaaleilla hinnoilla (Opettajan Tietopalvelu).
Tassa tyossa Opettajan Tietopalvelusta puhuessa tarkoitetaan jasenille suunnattua

ammatillista kirjakerhoa.

5.3 Tutkimuksen toteuttaminen kaytanndssa

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaksi valittiin internet-kysely. Internet-kysely
toteutettiin kahdella sahkoiselld kyselylomakkeella Webropol-tyékalun avulla ja kyse-
Iyt lahetettiin vastaajille sdhkopostin valitykselld. Kyselylomakkeiden kysymykset

muodostettiin kdyttden apuna asiakkaan palvelupolkua. (Kuvio 3.)

Tutkimuksen perusjoukkona olivat Opettajan Tietopalvelun jasenet, jotka ovat liitty-
neet Opettajan Tietopalveluun verkkopalvelun kautta. Tutkimukseen valittava otos
valittiin todennakoisyyteen perustuvalla otannalla. Todenndkoisyysotannan voi

tehd3, jos saatavilla on luettelo tai rekisteri perusjoukon yksikoista (Kananen 2011,
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69). Tutkimuksessa kaytettiin todenndkoisyyteen perustuvista menetelmista ositet-
tua otantaa. Ositetun otannan periaatteena on jakaa otos osajoukkoihin maaritetyn

ominaisuuden mukaan (Kananen 2011, 71).

Otantamenetelman valinta perustui siihen, etta Opettajan Tietopalvelun jasenet 16y-
tyvat rekisterista ja heidan tavoittaminen tutkimukseen ilman rekisteria saattaisi olla
melko epdavarmaa. Osittainen otanta toteutui, kun Opettajan Tietopalveluun verkko-
palvelun kautta liittyneet jaettiin kahteen erilaiseen ryhmaan. Ryhmille lahetettiin
erilaiset kyselylomakkeet. Ensimmaiseen ryhmaan kuuluivat jasenet, jotka ovat liitty-
neet Opettajan Tietopalvelun jaseniksi vuoden 2018 aikana. Heilld on oletettavasti
parhaiten muistissa palvelupolun ensimmaiset vaiheet, joten heille lahetetty kysely-
lomake kasitteli palvelupolun ensimmaisia vaiheisia. Toiseen ryhmaan kuuluivat loput
verkkopalvelun kautta jaseneksi liittyneet. Heidan kyselylomakkeensa kasitteli palve-
lupolun vaiheita alkaen kauden kirja -kampanjoista. Heilla liittymisesta on saattanut
kulua useita vuosia, joten palvelupolun ensimmaiset vaiheet eivat olisi olleet niin hy-
vassa muistissa. Yrityksessa oli mietitty alustavia ideoita parantaa asiakaskokemusta,
mihin liittyvia kysymyksia sijoitettiin osaksi kumpaakin kyselylomaketta. Kumpaankin

ryhmaan kuului yksityishenkil6ita ja organisaatioiden edustajia.

5.4 Tutkimuksen analyysimenetelmat

Tutkimustuloksia analysoitiin SPSS-ohjelman avulla. SPSS-ohjelman ristiintaulukoin-
nin avulla pystyy [6ytamaan merkittavia suuria ja pienia arvoja tutkimustuloksista.
Ristiintaulukointi sopii kaytettavaksi myos, kun tutkimustuloksista halutaan saada
selville riippuvuuksia. Riippuvuuksilla tarkoitetaan muuttujan arvon kasvamista tai
pienentymista toisen muuttujan kasvaessa tai pienentyessa. Ristiintaulukointi sopii
kaytettavaksi, kun tutkimusongelman ilmidsta halutaan saada mahdollisimman kuvai-

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

Toisena tutkimustulosten analyysimenetelmana kaytettiin SWOT-analyysia. SWOT-
analyysi on strategiatyokalu, jota kaytetdan arvioidessa organisaation vahvuuksia,
heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. SWQOT-analyysin tulokset tahtdavat yleensa
paatelmiin, jotka ovat merkittavia tulevaisuutta varten. Analyysilld voidaan tehda

paatelmia muun muassa siitd, kuinka vahvuuksia voidaan kadyttaa hyvaksi tai miten
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heikkoudet muutetaan vahvuuksiksi. SWOT-analyysia tehdessa huomionarvoista on
rajata analysoitava alue, jotta on mahdollista saada tarpeeksi kattavat tulokset me-
netelmaa hyddyntaen. SWOT-analyysialustassa on nelja osa-aluetta: sisdiset vahvuu-
det, sisdiset heikkoudet, ulkoiset mahdollisuudet ja ulkoiset uhat. (Lindroos & Lohi-
vesi 2010, 219-220.) Tutkimustuloksia analysoidessa SWOT-analyysialustasta huomi-
oitiin vain kohdat sisdiset vahvuudet ja sisdiset heikkoudet, silld tutkimuksessa ei kes-

kitytty ulkoisiin mahdollisuuksiin tai ulkoisiin uhkiin.

Sisdiset vahvuudet Sisdiset heikkoudet

Ulkoiset

mahdollisuudet Ulkolset uhat

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

Ristiintaulukointi sopi kaytettavaksi analyysimenetelmaksi tutkimukseen, silla asia-
kaskokemuksen nykytilasta haluttiin saada mahdollisimman kuvailevaa ja kattavaa
tietoa. Tutkimusongelman kannalta ristiintaulukointi analyysimenetelmana ei ollut
riittdvaa, koska tavoitteena oli [6ytaa kehityskohteet ja tehda tulevaisuutta varten
kehitysehdotuksia. Taman vuoksi toiseksi analyysimenetelmaksi valittiin SWOT-

analyysi.

5.5 Luotettavuus

Tutkimuksen tavoitteena on saada luotettavaa ja totuudenmukaista tietoa, joten on

tarkead arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Luotettavuuden arvioinnissa kaytetaan
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kasitteita validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetti tarkoittaa, ettd mitataan ja tutki-
taan oikeita asioita valitun tutkimusongelman kannalta, kun taas reliabiliteetti mer-

kitsee tutkimustulosten pysyvyytta. (Kananen 2011, 118.)
Validiteetti

Validiteetti onnistui tutkimuksessa mielestani hyvin. Kvantitatiivisella tutkimusmene-
telmalla tavoitin tarvittavan maaran Opettajan Tietopalvelun jasenia ja sain moni-
puolisesti tietoa asiakkaiden kokemuksista. Monipuolisen tiedon saamisen takasi
myos palvelupolku, jonka ansiosta erilaiset merkittavat kontaktipisteet selvisivat. Eri-
laisten kontaktipisteiden ymmartamisen ansiosta pystyttiin [6ytamaan tutkimuson-
gelman kannalta oikeita asioita ja sen ansiosta mikaan asiakaskokemukseen vaikut-
tava tekija ei jaanyt huomioimatta. Validiteetin onnistumisen kannalta kohderyhman
rajaaminen tutkimukseen oli merkittavaa ja silla parannettiin tutkimustulosten luo-

tettavuutta.
Reliabiliteetti

Tutkimustulosten kannalta oli merkittavaa tehda ja lahettaa kaksi kyselya. Kahdella
kyselylla varmistettiin, ettd vastaajat ymmartavat kysymykset oikein ja osaavat vas-

tata niihin luotettavalla tavalla aikaisempien taustatietojen ansiosta.

Jos tutkimus toteutettaisiin uudelleen kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla sa-
malle kohderyhmalle, olisi vastaukset luultavasti melko samanlaisia. Kyseenalaistaa
voidaan, ovatko vastaajat kyselyyn vastatessa kertoneet totuudenmukaisesti mielipi-
teensa. Etenkin kiinnostus vastata avoimiin kysymyksiin voi vaihdella sen hetkisen
motivaation ja kiinnostuksen mukaan. Jos tutkimus tehtaisiin uudelleen, lisdisin kysy-
mykseen ”Jos jasenyys olisi kuukausimaksullinen, siihen pitdisi mielestani kuulua”
avoimen kohdan, johon saisi kertoa omia ideoita. Lisaisin myos kysymyksien ”Oletko
ollut tyytyvainen kauden kirjojen aiheisiin/teemoihin? ” ja "Ovatko kauden kirjat tu-
keneet ammatillista kehittymistdsi?” vastausvaihtoehtoihin muuta, mita? -vaihtoeh-

don.
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6 Tutkimustulokset

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen tulokset. Tutkimustulokset antavat vastauksia
kysymyksiin: "Mita asiakaskokemus on talla hetkelld palvelupolun kontaktipisteissa?”
ja ”Mitka ovat kehityskohteet?” Tutkimustulokset esittelevat ensimmaisena asiakas-
kokemukseen vaikuttavia kontaktipisteitd, jotka tarvitsevat kehittamista tulevaisuu-
dessa. Seuraava osio kasittelee kohtia, joita voidaan tulevaisuudessa vahvistaa ja uu-

distaa.

Kyselylomakkeilla oli strukturoituja kysymyksia, eli kysymyksissa oli valmiiksi asetetut
vastausvaihtoehdot. Strukturoitujen kysymysten lisdksi kyselylomakkeilla oli avoimia
kysymyksia. Avoimilla kysymyksilla on mahdollista saada perusteluja ja tarkennusta
kysytyille asioille. (Kananen 2011, 30-31.) Kyselylomakkeilla tavoitettiin yhteensa 279
vastaajaa. Ensimmaisessa kyselyssa oli 13 kysymystd, ja toisessa kyselyssa oli 14 kysy-
mystd. Vastaukset jakaantuivat kahden kyselyn valilla siten, ettd vuonna 2018 liitty-
neiden jasenten kyselyyn vastasi 62 vastaajaa ja pidemman aikaa olleiden jasenien
kyselyyn 217 vastaajaa. Kyselyihin vastanneiden kesken arvottiin syksyn uutuuskirja

Kayttaytymisen ja tunteiden vahvuuksien arviointivaline.

Ensimmaiseen kyselyyn vastanneista 58 (94 %) oli liittynyt Opettajan Tietopalveluun
yksityishenkilona ja 4 (6 %) oli liittynyt organisaation edustajana. (Kuvio 6.) Vastaa-
jista suurin osa oli siis selvasti yksityishenkildita. Ensimmaiseen kyselyyn vastanneet

ovat jasenia, jotka ovat liittyneet Opettajan Tietopalveluun vuoden 2018 aikana.
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Liityin Opettajan Tietopalveluun

m Yksityishenkilona m Organisaation edustajana

Kuvio 6. Vastaajien taustatiedot ensimmaisessa kyselyssa

Toiseen kyselylomakkeeseen vastanneista 198 (91 %) oli liittynyt Opettajan Tietopal-
veluun yksityishenkil6ina ja 19 (9 %) oli liittynyt organisaation edustajina. Toiseen ky-
selyyn vastanneet ovat olleet Opettajan Tietopalvelun jasenia jo useampia vuosia.

(Kuvio 7.)

Liityin Opettajan Tietopalveluun

= Yksityishenkilona m Organisaation edustajana

Kuvio 7. Vastaajien taustatiedot toisessa kyselyssa
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6.1 Kehityskohteet asiakkaan palvelupolun kontaktipisteissa

Opettajan Tietopalveluun liittyessdan uudet jasenet lukevat jasensdaannot, jotka anta-
vat tarkeaa ja oleellista tietoa jasenyydesta. Kyselyssa haluttiin varmistaa, koetaanko
jasensaannot selkeiksi. Vastaajista suurin osa ajatteli, ettd jasensdaannot olivat selkeat
eli 56 % oli selkeydesta samaa mieltd, kun taas 41 % vastaajista vastasi vaihtoehdon
jokseenkin samaa mieltd. Vastaajista vain 2 % vastasi vaihtoehdon jokseenkin eri

mieltd ja loput 2 % vastasivat vaihtoehdon siltd vdlilté. (Kuvio 8.)

Opettajan Tietopalvelun jasensaannot olivat selkeat

Taysin eri mielta 0
Jokseenkin eri mieltd | 2%
sittavalita Wl 2%
Jokseenkin samaa mieltd | NG 21%
Taysin samaa mielt [ NNNNINEEEE 56 o

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Kuvio 8. Opettajan Tietopalvelun jasensaantdjen selkeys

Jasensaanndista pyrittiin I6ytamaan epakohdat, joita voitaisiin tulevaisuudessa kor-
jata. Avoimeen kysymykseen vastaajat saivat kertoa, millaisia epakohtia he olivat ja-
sensadnnoissa havainneet. Avoimissa vastauksissa toistui yksi jasensdaannoissa ha-
vaittu epdkohta. Vastaajat (4 %), jotka vastasivat jasensaatdjen selkeyteen vaihtoeh-
don jokseenkin eri mieltdi tai siltd vdliltd, kokivat jasensaannoissa kauden kirjan esit-
telyn epaselkedksi (Kuvio 9.) Tutkimustulokset osoittavat, ettd kehityskohteena ja-
sensadannoissa on kauden kirjan esittely. Kauden kirjan esittelya on kannattava tar-
kentaa, jotta kaikille jasenille on selkeda, mika on kauden kirja ja kuinka usein Opet-

tajan Tietopalvelu kauden kirjoja tarjoaa.
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Mita jasensdanndissa olisit toivonut
tarkennettavan?

4%

\

® Kauden kirjan esittelyn selkeyttaminen

Kuvio 9. Jasensaantojen epakohdat

Opettajan Tietopalveluun liittyneet saavat kaytt6onsa useita etuja. Yksi eduista on
liittymiskirja, jonka he saavat valita 5 eurolla liittymiskirjojen valikoimasta. Kyselyssa
haluttiin selvittda, olivatko Opettajan Tietopalveluun liittyneet jasenet olleet tyytyvai-
sid liittymiskirjojen valikoimaan. Vastanneista todella harvat (10 %) eivat olleet tyyty-
vaisia liittymiskirjojen valikoimaan, kun taas suurin osa vastaajista (90 %) oli ollut tyy-

tyvaisia liittymiskirjojen valikoimaan. (Kuvio 10.)

Olitko tyytyvainen liittymiskirjojen valikoimaan?

m 1 =0lin tyytyvdinen m 2 =En ollut tyytyvdinen

Kuvio 10. Tyytyvaisyys liittymiskirjojen valikoimaan
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Seuraavassa avoimessa kysymyksessa kartoitettiin, miksi vastaajat eivat olleet tyyty-
vaisia liittymiskirjojen valikoimaan. Vastanneet, jotka eivat olleet tyytyvaisia liittymis-
kirjojen valikoimaan (10 %), olisivat toivoneet laajempaa valikoimaa ja enemman eri-
laisia teemoija kirjoihin. (Kuvio 11.) Tutkimustulosten pohjalta voi todeta, etta liitty-
miskirjan valikoimaa on jatkossa monipuolistettava tai sen tilalle on kehitettava mie-

lenkiintoisempi etu.

Jos et ollut tyytyvédinen liittymiskirjojen
valikoimaan, mita olisit toivonut?

m Laajempi valikoima = Enemman erilaisia teemoja

Kuvio 11. Toiveet liittymiskirjojen valikoimaan

Toisella kyselylomakkeella selvitettiin, mitkda Opettajan Tietopalvelun eduista vastaa-
jat kokivat tarkeimpina itselleen. Vastaajat saivat kyselyssa valita itselleen kolme tar-
keintd etua. Suurimmalle osalle (75 %) tarkein etu oli jasenhinnat, toiseksi tarkein oli
(69 %) kauden kirjat ja kolmanneksi tarkein oli (47 %) bonusraha. (Kuvio 12.) Tastakin
tutkimustuloksesta voi paatelld, ettei liittymiskirjaa pideta kovinkaan tarkeana. Opet-
tajan Tietopalvelun etuja on kannattavaa kehittaa ja uudistaa, jotta ne innostavat tu-
levaisuudessa yhda enemman liittymaan. Etuja pohtiessa on hyva miettia, kuinka edut

ylittaisivat asiakkaiden odotukset.
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Mitka seuraavista jasenyyteen kuuluvista eduista
olet kokenut sinulle tarkeimmiksi?

Kauden kirjat

Jasenhinnat

m Kolmanneksi tarkein
Bonusraha . e
M Toiseksi tdrkein

Jasenkortin mukana tullut W Tarkein

alennuskoodi

&

Liittymiskirja

100 150 200

==}
w
(==}

Kuvio 12. Tarkeimmaksi koetut edut Opettajan Tietopalvelun jasenyydessa

Opettajan Tietopalvelussa jasenilla on oikeus peruuttaa kauden kirja ennakkotiedot-
teen perusteella. Kyselyssa selvitettiin, kuinka kauden kirjan peruuttaminen on suju-
nut. Yhteensa 195:113 vastaajalla kauden kirjan peruuttaminen on onnistunut. Vastaa-
jista 63 % vastasi vaihtoehdon “todella hyvin” ja vastaajista 27 % vastasi vaihtoehdon
"hyvin”. Peruutuksessa oli ilmennyt myos ongelmia, silla vastaajista 9 % valitsi vaihto-
ehdon ”vaihtelevasti” ja vain 1 % valitsi vaihtoehdon “todella huonosti”. Kukaan vas-

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

Miten kauden kirjan peruuttaminen on sujunut?

1%

m Todella hyvin ~ m Hyvin = Vaihtelevasti  m Todella huonosti

Kuvio 13. Kauden kirjan peruuttamisen sujuvuus
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Kaikki kauden kirjan peruuttamiseen liittyvat ongelmat haluttiin saada selville. Avoi-
meen kysymykseen vastaajat pystyivat omin sanoin maarittdmaan kauden kirjan pe-
ruutuksessa kohdatut ongelmat. Kaksikymmenta vastaajaa kertoi, etta peruutus oli
unohtunut, kolme vastaajista oli kohdannut teknisia ongelmia, kaksi oli unohtanut
kayttajatunnuksen ja salasanan ja kolmella kauden kirjan esittelysahképosti oli se-
koittunut muihin uutiskirjeisiin. Avoimista vastauksista tyypillisimmat ongelmat on
koottu kuvioon. (Kuvio 14.) Kauden kirjan peruuttamiseen liittyvat ongelmat voidaan
poistaa selkeyttamallad jasensdantoja ja kiinnittamalla huomiota kauden kirja -viestien

ulkoasuun.

Jos kauden kirjan peruuttaminen ei ole sujunut,
mika on tuottanut ongelmia?

A/

= Tunnus ja salasana oli unohtunut.
m Peruutus oli unohtunut.
Tekninen ongelma

m Kauden kirjan viesti sekoittui muihin markkinointiviesteihin

Kuvio 14. Kauden kirjan peruuttamisen ongelmat

Uusilta jasenilta sekd pidemman aikaa jasenena olleilta kysyttiin, millaisia asioita he
arvostavat Opettajan Tietopalvelun jasenyydessa talla hetkella. Eniten jasenyydessa
arvostettiin alan kirjallisuutta, ammattitaidon kehittamista ja ideoiden saamista tyo-
hon. Tutkimustuloksista kay selkeasti ilmi, etteivat vastaajat koe kuuluvansa saman-

henkiseen ryhmaan, vaikka olisivat olleet jdsenena jo useita vuosia. (Kuvio 15.)
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Mita arvostat Opettajan Tietopalvelun
jasenyydessa talla hetkella?

Olen kiinnostunut alan kirjallisuudesta _
Saan uusia ideoita tydhoni _

Tunnen kuuluvani samanhenkiseen .
porukkaan

e e o o™ I
ammattitaitoani

0 50 100 150 200 250

Kuvio 15. Arvostetut asiat Opettajan Tietopalvelun jasenyydessa

6.2 Vahvistettavat asiat asiakaskokemuksen nykytilassa

Opettajan Tietopalveluun liittymisen sujuvuutta kysyttiin mielipidekysymyksella. Vas-
taajista suurin osa (85 %) koki, etta liittyminen Opettajan Tietopalveluun oli ollut su-
juvaa. Vastaajista 13 % oli jokseenkin samaa mielta liittymisen sujuvuudesta. Vain 2
% koki, ettei liittyminen ollut sujuvaa. (Kuvio 16.) Tutkimustuloksen pohjalta voi sa-
noa, etta liittymisen sujuvuuden kokemusta voi tulevaisuudessa vahvistaa teoriapoh-

jassa mainitulla yksildinnilla ja personoinnilla.

Opettajan Tietopalveluun liittyminen oli sujuvaa
2%

m 1 =Taysin samaa mieltd 1 2 = Jokseenkin samaa mieltd u 3 =Siltd valiltd

Kuvio 16. Liittymisen sujuvuus Opettajan Tietopalvelussa
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Opettajan Tietopalvelun jasenille tarjotaan 4—6 kertaa vuodessa kauden kirjoja. Kyse-
lyssa haluttiin saada useammilla kysymyksilla laajempi kuva siitd, millainen mielipide
vastaajilla todellisuudessa on kauden kirjoista. Toisessa kyselyssa kysyttiin, ovatko
vastaajat olleet tyytyvaisia kauden kirjojen aiheisiin ja teemoihin. Kyselyyn vastan-
neista 185 henkilda (85 %) olivat tyytyvaisia kauden kirjojen aiheisiin ja teemoihin ja
loput 32 henkilda (15 %) vastasivat, etteivat olleet tyytyvaisia kauden kirjojen aihei-

siin ja teemoihin. (Kuvio 17.)

Oletko ollut tyytyvainen kauden kirjojen
aiheisiin/teemoihin?

m Kylld mEn

Kuvio 17. Tyytyvaisyys kauden kirjojen aiheisiin/teemoihin

Opettajan Tietopalvelun yksi tarkeimmista tavoitteista on tukea jasenten ammatil-
lista kehittymista. Vastaajilta kysyttiin, tukevatko kauden kirjat heidan ammatillista
kehittymistaan. Vastaajista suurin osa (87 %) koki, ettd kauden kirjat tukevat amma-
tillista kehittymista. Vastaajista loput (13%) olivat sitd mieltd, etteivat kauden kirjat

tue ammatillista kehittymista. (Kuvio 18.)
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Ovatko kauden kirjat tukeneet ammatillista
kehittymistasi?

m Kyl mEi

Kuvio 18. Ammatillinen kehittyminen kauden kirjojen avulla

Kyselyyn vastanneilta haluttiin kuulla toiveita liittyen kauden kirjojen aiheisiin/tee-
moihin. Avoimeen kysymykseen vastauksia tuli yhteensa 106 kappaletta. Vastauk-
sista esiin nousi 14 suosituinta teemaa. (Taulukko 1.) Tutkimustulosten pohjalta voi
sanoa, etta kauden kirjojen mieleiset teemat ja aiheet ovat vaikuttaneet hyvilla ta-
valla asiakkaan kokemuksiin. Kauden kirjat ovat lisdksi vaikuttaneet ammatillisen ke-
hittymisen edistamiseen. Huomioimalla asiakkaiden toiveita jatkossa, voidaan positii-

vista kokemusta edelleen vahvistaa.

Taulukko 1. Toiveet kauden kirjojen aiheisiin/teemoihin tulevaisuudessa

Millaisia aiheita/teemoja toivoisit kauden
kirjoihin jatkossa?
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Kyselyyn vastanneet antoivat aktiivisesti ideoita siihen, kuinka he haluaisivat Opetta-
jan Tietopalvelun tukevan heidan ammatillista kehittymista jatkossa. Avoimeen kysy-
mykseen vastauksia saatiin yhteensa 53, joista esiin nousi 7 tarkeinta asiaa. (Taulukko

2)

Taulukko 2. Ammatillinen kehittyminen tulevaisuudessa Opettajan Tietopalvelussa

Miten toivoisit Opettajan Tietopalvelun tukevan
ammatillista kehittymistasi jatkossa?
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m Vastaukset 7 15 7 6 8 3 7

6.3 Opettajan Tietopalvelun kehittaminen tulevaisuudessa

Opettajan Tietopalvelun jaseneksi liittymisen yhteyteen oli suunniteltu aiemmin idea,
johon ei viela ollut asiakkaiden ndakékulmaa. Kysely oli hyva mahdollisuus selvittaa,
kuinka asiakkaat mahdollisen idean kokevat. Ajatuksena oli ollut raataloida Opettajan
Tietopalveluun paketti, joka sisaltaisi jo valmiiksi ammattilaisia kiinnostavia asioita.
Kyselyssa selvitettiin, olisivatko aiemmin liittyneet jasenet olleet kiinnostuneita liitty-
misvaiheessa valmiista jaseneksiliittymispaketista. Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta
48 % vastaajista olisi ollut kiinnostunut jaseneksiliittymispaketista, kun taas 13 % ei
olisi ollut kiinnostunut. 39 % ei osannut sanoa, olisiko paketti kiinnostanut liittymis-

vaiheessa. (Kuvio 19.)
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Jos liittymisen yhteydessa vaihtoehtona olisi ollut
jaseneksiliittymispaketti, olisiko se kiinnostanut sinua?

m Kylldi = Ei = Enosaasanoa

Kuvio 19. Kiinnostus jaseneksiliittymispakettia kohtaan

Kyselyssa oli lisana avoin kysymys koskien aiempaa ideaa. Avoimeen kysymykseen
vastaajat saivat kertoa, millainen olisi heidan mielesta hyva jaseneksiliittymispaketti.
Yhteensa 26 avointa vastausta kategorisoitiin. Kaikista kysymykseen vastaajista 41 %
kertoi hyvan jaseneksiliittymispaketin sisaltdavan vapaavalintaisia kirjoja. Vastaajat
kertoivat, etta haluaisivat vapaavalintaisten kirjojen sisaltdavan seka uutuuskirjoja etta
alennuskirjoja. Tarkeinta vastaajille oli tarpeeksi laaja valikoima. Vastaajista 29 %
mainitsi hyvan jaseneksiliittymispaketin sisaltavan lisimateriaalia oman tyon tukemi-
seen. Vastauksissa mainittiin muun muassa kalenteri, muistitikku, liput opettajan

tyota tukevaan tapahtumaan, arkea helpottavat tyokortit ja muistivinko. (Kuvio 20.)

Mita hyva jaseneksiliittymispaketti mielestasi
voisi sisaltaa?

15%

b

m Lisdmateriaalia oman tyén tukemiseen = Vapaavalintaiset kirjat

= Erilaiset alennuskupongit Eri teemaisia kirjapaketteja

Kuvio 20. Ideat jaseneksiliittymispakettiin
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Talla hetkelld Opettajan Tietopalvelun jaseneksi liittyminen on maksutonta. Mahdol-
lisia tulevaisuudessa tulevia kehitystoita varten kyselyssa kartoitettiin, olisiko vastaa-
jat valmiita maksamaan jasenyydesta kuukausittain. Kyselyyn vastanneista enem-

misto (91 %) oli sitd mieltd, etteivat he olisi valmiita maksamaan jasenyydesta. Vaih-
toehdon ”kylld” valitsi vain 2 % vastaajista. Vaihtoehdon ”“en osaa sanoa” valitsi vas-

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

Olisitko valmis maksamaan jasenyydesta
kuukausittain?

2%

7%

m KyllA = En En osaa sanoa

Kuvio 21. Kiinnostus jasenmaksua kohtaan

Kyselylomakkeilla oli osio, johon vastaajat saivat jattaa vapaasti palautetta Opettajan
Tietopalvelulle. Palautteita saatiin yhteensa 51 kappaletta. Palautteissa toistui muu-
tama idea tulevaisuutta varten ja ne olivat hyodyllisia tutkimusongelman nakokul-
masta. Vastaajista 10 % toivoi, etta opiskelijat kohderyhmana huomioitaisiin Opetta-
jan Tietopalvelussa paremmin. Palautteissa vastaajat (10 %) kertoivat, etta olivat ko-
keneet haasteita kayttdessaan Opettajan Tietopalvelun verkkopalvelua puhelimen
valitykselld. Kuviossa 80 % tarkoittaa muita palautteita, mitka eivat olleet oleellisia

tutkimusongelman kannalta. (Kuvio 22.)
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= Opiskelijoiden huomiointi
kohderyhmana

= Ongelmia kayttdessaan
verkkopalvelua puhelimella

Kuvio 22. Vapaan palautteen ideat

7 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli |I0ytda vastaus tutkimusongelmaan: ”Mitka asiakaskoke-
mukseen vaikuttavista palvelupolun kontaktipisteista tarvitsevat kehittamista Opet-
tajan Tietopalvelussa?” Tutkimustuloksista voi paatella, etta asiakaskokemuksen ny-
kytilasta l0ytyi kehityskohteita ja asioita, jotka tarvitsevat vahvistusta pysyakseen
yhta hyvind myos tulevaisuudessa. Kokonaisuudessaan tutkimustulokset lisddvat ym-

marrysta asiakaskokemuksen nykytilasta.

Tutkimustulokset analysoidaan tdssa kappaleessa SWOT-analyysialustaa kayttamalla.
(Kuvio 5.) Sisaiset heikkoudet kertaavat, millaisia kehityskohteita tutkimustulokset

toivat esiin. Sisdiset vahvuudet kayvat lapi asioita, joita voi tulevaisuudessa vahvistaa
entisestdan asiakaskokemuksen kannalta. Sisdisissa vahvuuksissa on mainittu asioita,

jotka ovat tulevaisuuden kehitystéiden kannalta huomionarvoisia.

7.1 Sisaiset heikkoudet asiakaskokemuksen nykytilassa

Tutkimustuloksista kay ilmi, ettd jasensdaannot tarvitsevat kehittamista etenkin kau-
den kirjan esittelyn osalta. Ongelmana koettiin se, ettei tarkalleen tiedetty mika on

kauden kirja ja kuinka usein se ilmestyy. Kauden kirjan peruuttamisen yhteydessa oli
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koettu haasteita, jotka liittyivdat enimmakseen epaselvina koettuihin ohjeisiin ja tekni-

siin ongelmiin verkkopalvelua kayttdessa.

Opettajan Tietopalvelun etuja on syyta uudistaa ja kehittaa, jotta ne koetaan tulevai-
suudessa hyodyllisinad ja tarkedana osana jasenyytta. Jasenyyden eduista vahiten tar-
keimmat olivat liittymiskirja ja kotiin ldhetetty alennuskoodi jasensdantojen yhtey-

dessa. Talla hetkella liittymiskirjojen valikoimaan toivotaan monipuolisuutta.

Kyselyyn vastanneet olivat kohdanneet haasteita kayttaessaan Opettajan Tietopalve-
lun verkkopalvelua puhelimella ja peruuttaessaan kauden kirjaa. Tama on otettava
huomioon etenkin sen takia, ettd yha useampi toivoo ammatillisen kehittymisen ma-

teriaalia kaytettavaksi digitaalisten laitteiden valityksella.

Yllattavaa on, kuinka harva kokee kuuluvansa jasenyyden myo6ta samanhenkiseen po-
rukkaan. Tama kay ilmi kummankin kyselyiden tutkimustuloksista, vaikka toiseen ky-

selyyn vastanneet ovat olleet jasenina useita vuosia.

7.2 Sisdiset vahvuudet asiakaskokemuksen nykytilassa

Tutkimustulosten pohjalta voidaan todeta, ettd asiakaskokemukseen Opettajan Tie-

topalvelussa positiivisella tavalla on vaikuttanut liittymisen onnistuminen.

Arvostetuimmiksi asioiksi Opettajan Tietopalvelun jasenyydessa on koettu alan kirjal-
lisuus, ammattitaidon kehittaminen ja uusien ideoiden saaminen tyéhon. Arvoste-
tuista asioista |6ytyi eroavaisuuksia kahden kyselyn valilta, silla ensimmaiseen kyse-
lyyn vastanneet arvostivat jasenyydessa eniten ammattitaidon kehittamista ja toi-

seen kyselyyn vastanneet arvostivat eniten alan kirjallisuutta.

Kauden kirja on koettu tarkeana ammattitaidon kehittamisen vaylana, minka vuoksi
kauden kirjojen aiheet ja teemat on koettu mieleisina ja ajankohtaisina. Opettajan
Tietopalvelun jasenyyden eduista tarkeimpana koettiin jasenhinnat, kauden kirjat ja

bonusraha.

Tutkimustuloksissa positiivisella tavalla yllatti se, kuinka aktiivisesti kyselyyn vastan-
neet kertoivat ideoita ja toiveita avoimiin kysymyksiin. Parhaiten vastauksia tuli avoi-

miin kysymyksiin: ” Millaisia aiheita/teemoija toivoisit kauden kirjoihin jatkossa?” ja
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”Miten toivoisit Opettajan Tietopalvelun tukevan ammatillista kehittymistasi jat-
kossa?”. Aktiivinen vastaaminen viittaa siihen, kuinka paljon vastaajat todella arvos-

tavat ammattitaidon kehittamista.

Kauden kirjojen toivotuimmat aiheet olivat hyvinvointi, erityinen tuki, arviointi, taide-
aineet, kasvatustiede, toiminnalliset ideat, ammatillinen koulutus, aikuiskoulutus, on-
gelmanratkaisutaidot, kielten oppiminen, ylakoulu, ajankohtaiset aiheet, ryhmatyo-

taidot ja varhaiskasvatus.

Ammatillisen kehittymisen tueksi Opettajan Tietopalvelun jasenyydelta toivottiin
sahkoisia opetusmateriaaleja, ajankohtaista kirjallisuutta, aanikirjoja, e-kirjoja ja kou-
lutuksia. Lisdaksi mainittiin ideoiden saaminen tyéhon ja alennukset ostaessa ammatil-

liseen kehittymiseen suunnattuja kirjoja.

Tutkimustuloksista ilmeni, ettd vastaajat olisivat olleet kiinnostuneita valmiista jase-
neksiliittymispaketista, jos sita olisi tarjottu heille liittymisvaiheessa. Paketti kiinnos-
taisi erityisesti silloin, jos se sisaltasi lisdmateriaalia oman tyon tukemiseen, erilaisia
alennuskuponkeja, vapaasti valittavia kirjoja tai tiettyihin teemoihin keskittyneita kir-

japaketteja. Jasenyyden maksullisuus ei innosta kyselyyn vastanneita.

8 Pohdinta

Tutkimus antoi monipuolisesti tietoa asiakaskokemuksen nykytilasta Opettajan Tieto-
palvelussa, silla esiin saatiin kehityskohteita ja vahvuuksia. Tutkimustuloksista esiin ei
noussut SPSS-ohjelman ristiintaulukointia kayttaessa merkittavia isoja tai pienia ar-
voja, mutta tutkimusongelman kannalta saatu kuvaileva tieto oli merkittavaa. Tutki-
mustuloksista ei pysty kertomaan isoja eroja yksityishenkildiden ja organisaation
edustajien valilla, koska organisaation edustajien vastauksien maara oli niin pieni
suhteessa yksityishenkildihin. Jos organisaatioiden odotuksista ja tavoitteista halu-
taan saada parempi ymmarrys, on syyta aihetta tutkia enemman heidan nakokulmas-

taan.

Asiakaskokemuksen tutkimiseen haastetta toi se, etta verkkopalvelun kautta Opetta-

jan Tietopalveluun liittyneiden asiakaskokemus muodostuu suurimmaksi osaksi digi-
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taalisen palvelun valityksella. Tassa hyvana ja havainnollistavana apuna toimi palvelu-
polun tekeminen. Asiakkaan kokemus muodostuu aina erilaisten tavoitteiden ja odo-
tusten pohjalta, minka huomasi tutkimusta tehdessa. Opettajan Tietopalvelun jase-
nillakin on erilaisia tavoitteita ja odotuksia jasenyytta kohtaan. Nyt jasenten tavoittei-
siin ja odotuksiin vastaaminen on helpompaa tulevaisuudessa, koska asiakaskoke-
musta on tutkittu. Opettajan Tietopalvelussa asiakaskokemusta on syyta alkaa tutki-

maan saanndllisemmin, kuin aiemmin on tutkittu.

Jotta tavoitteisiin ja odotuksiin vastaaminen sujuu tulevaisuudessa paremmin, asia-
kaskokemuksen johtamiseen on syyta kiinnittda huomiota. Opettajan Tietopalvelulle
asiakaskokemuksen strategian tekemisesta voi olla hyotyna, koska tall6in kdytannon
tyossa kohdattuihin haastaviin tilanteisiin on ennakolta varauduttu. Asiakaskokemuk-
sen johtamisessa voidaan soveltaa vahvuuksiin perustuvan johtamisen menetelmia
etenkin, jos halutaan keskittya vahvistamaan tutkimustulosten pohjalta esiin nous-
seita vahvuuksia. Asiakaskokemuksen heikkouksien korjaamisessa on olennaista
muistaa tarkastella, kuinka kehitystyon tekeminen tukee liiketoiminnallisia tavoit-

teita. Ainoastaan nain asiakaskokemuksen kehittaminen on kestava ja kannattava.
Tutkimuksen kehityskohteet

Jos tekisin tutkimuksen uudelleen, kayttaisin aineistonkeruussa myos kvalitatiivista
tutkimusmenetelmaa. Haastatteluita tekemalla tutkimustulokset tarkentuisivat enti-
sestdan ja luotettavuus paranisi. Luotettavuuden tarkastelussa mainitsin riskina sen,

ettei voida tietaa, kuinka motivoituneina kysymyksiin on vastattu.
Ainutlaatuinen asiakaskokemus vaatii osaamista ja asennetta

Opettajan Tietopalvelulle tutkimustulokset toivat uudenlaista ndkdkulmaa ymmartaa
asiakkaiden kokemuksia, kehittya ja uudistua. Asiakaskokemuksen johtamista varten
on jarkevaa luoda strategia, joka auttaa haastavien tilanteiden ratkaisua ja parantaa
asiakaskokemusta. Tutkimustulosten pohjalta voi todeta, ettd asiakkaiden kokemus-
ten tutkiminen on yha ajankohtaisempaa ja tarkeampaa palveluorganisaatioille kuin
aiemmin on ollut. Digitaalisuuden myo6ta avoimempi kokemusten jakaminen tuo
muutosta jokaiselle palveluorganisaatiolle ja syyta on miettid, mitd se omassa tyopai-

kassa tarkoittaa.
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Muuttuvassa maailmassa on kuitenkin muistettava, kuinka tarkeassa osassa henki-
|6st6 on ainutlaatuisen asiakaskokemuksen rakentamisessa. Henkil6ston toiminta
ratkaisee, miten palveluorganisaatio kehittaa ja uudistaa palvelua. Digitaalisuuden
tuomista muutoksista huolimatta palveluorganisaatiot siis tarvitsevat osaavaa ja mo-
tivoitunutta henkilostda. Motivoitunut henkilésto luo asiakaslahtoista kulttuuria ja
nain on mahdollista luoda asiakkaiden odotuksia ylittavia kokemuksia. Palveluorgani-
saatioissa henkilostolta vaaditaan oikeaa asennetta arvostaa asiakkaita, kohdata
haasteet ja tehda tarvittavia muutoksia. Sailyttdakseen naita tarkeita asioita toimin-
nassaan palveluorganisaatiot todella tarvitsevat palveluliiketoiminnan osaamista yha

enemman tulevaisuudessa.
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Liitteet

Liite 1. Ensimmaisen ryhman kyselylomakkeen saatekirje.

Hyva Opettajan Tietopalvelun jdsen!

Olet liittynyt Opettajan Tietopalveluun tdman vuoden puolella ja meille
on ensiarvoisen tarkeds kuulla, kuinka asicintisi kanssamme on sujunut.
Vastaamalla kyselyyn, pyrimme kehittdmaan palvelua paremmaksi sinua varten,

Tutkimus on osa opinndytetyStd, joka toteutetaan Jyvaskylan
Ammattikorkeakoulussa. Mielipiteesi on meille tarkes, joten vastaathan
kyselyyn 13.9.2018 mennessd. Vastaukset kisitellddn lucttamuksellisesti.

Tayta kysely jarjestyksessa ja valitse omaa ndkemystasi parhaiten
kuvaava vaihtoehto. Mukana on my&s avoimia kysymyksid, joihin voit
vastata lyhyesti omin sanoin.

Arvomme vastanneiden kesken uuden Kayttaytymisen ja tunteiden
vahvuuksien arviointivaline -kirjan.

(Arvo 59 €)

Jatathan kyselylomakkeelle sdhképostioscitteesi, jos haluat clla mukana
arvonnassa.

Kiitos vastauksistasi!
Ystavallisin terveisin

Karoliina Ahonen
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Liite 2. Ensimmaisen ryhman kyselylomake.

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

1. Liityin Opettajan Tietopalveluun *
Yksityishenkildna

Crganizaation edustajana

2. Opettajan Tietopalveluun liittyminen oli sujuvaa *

Tayzin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Silta valita

Jokseenkin eri mielta

Tayszin eri mielta

3. Jos vastasit jokseenkin eri mieltd tai tidysin eri mieltd, mitd toivoisit littymisessd parannettavan?



4, Tunsitko olosi tervetulleeksi liittyessdsi Opettajan Tietopalveluun? *
Kylla
En

En ozaa sanoa

b, Opettajan Tietopalvelun jasensdannit olivat selkedt *

Taysin samaa mielia
Jokseenkin samaa mielta
Silta walilia

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielia

6. Jos vastazit jokseenkin eri mieltd tai tiysin eri mieltd, mitd sddnndizsd olisit toivonut tarkennettavan tai
muutettavan?

7. Jos liittymizen yhteydessd vaihtoehtona olisi ollut jasencksiliittymispaketti, olizsiko se kiinnostanut sinua?
L]

Kyl

Ei

42
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8. Olitko tyytyvainen liittymiskirjojen valikoimaan? *
Clin tyytywainen

En ollut tyytyvainen

10. Jos et ollut tyytyvadinen liittymiskirjojen valikcimaan, mita olisit toivonut?

11. Olivatko kotiin 1dhetetyt sd3nnot ja alekoodi sinulle hyodyllisia? *

Saanndt olivat hyodyllisia, mutia alekoodi gi
Alekoodi oli hyodyllinen, mutta saannidt eivat
Fummatkin olivat hyadyllisia

Kummatkaan eivat olleet hyddyllisia



12. Mita arvostat Opettajan Tietopalvelun jazenyydessa talla hetkella? =

Jasenyyden kautta kehitan omaa ammatiitaitoani
Tunnen kuuluvani samanhenkiseen porukkaan
Zaan uusia ideoita tyohoni

Clen kiinnostunut alan kirallisuedesta

Muuta, mita?

13. Tdhan voit kirjoittaa vapaasti palautetta ja ideoita koskien Opettajan Tietopalvelua:

14. Mikali haluat o=allistua arvontaan, syHtd sahkopostiosoitteesi alle:

Sahkopostiosoite:

44
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Liite 3. Toisen ryhman kyselylomakkeen saatekirje.

Hyva Opettajan Tietopalvelun jdsen!

Kyselyn tavoitteena on kuulla kokemuksiasi Cpettajan Tietopalvelussa ja
saada kehitysideoita tulevaisuutta varten. Vastauksien perusteella
pyrimme kehittdmaan palveluamme paremmaksi sinulle,

Tutkimus on osa opinndytetyStd, joka toteutetaan Jyvaskyldn
Ammattikorkeakoulussa. Mielipiteesi on meille tirkes, joten vastaathan
kyselyyn 13.9.2018 mennessi. Vastaukset kidsitell3an luottamuksellisesti.

Taytad kysely jarjestyksessa ja valitse omaa ndkemystasi parhaiten

kuvaava vaihtoehto, Muutama kysymyksistd on avoimia kysymyksia, joihin
voit vastata lyhyesti omin sanoin.

Arvomme vastanneiden kesken uuden Kaytidytymisen ja funteiden
vahwvuuksien arvicintiviline -kirjan.

(Arvo 39 €]

J3tathan kyselylomakkeslle sdhkdpostioscitteasi, jos haluat clla mukana
arvonnassa.

Kiitos vastauksistasi!
¥stivillisin terveisin

Karoliina Ahonen

Liite 4. Toisen ryhman kyselylomake.
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Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

1. Liityin Opettajan Tietopalveluun *
Vksityishenkilona

Crganizaation edustajana

2. Mit3 arvostat Opettajan Tietopalvelun jasenyydessa talla hetkella? *

Jasenyyden kautta kehitan omaa ammatiitaiteani
Tunnen kuuluvani samanhenkizeen porukkaan
Saan uusia ideoita tyohoni

Clen kiinnostunut alan kirallisuudesta

Muuta, mita?

3. Mitka seuraavista jasenyyteen kuuluvista eduizta clet kokenut sinulle tarkeimmiksi? Valitse valikosta
kolme tarkeintd, *

Tarkein Valitze v
Toiseksi farkein Valitze v

Kolmanneksi farkein | Valitzse v



Kauden kirjat

4, Oletko ollut tyytyvainen kauden kirjojen aiheisiin/teemoihin? *
Kylla

En

5. Millaizia aiheita‘teemoja toiveoisit kauden kirjoihin jatkossa?

6. Ovatko kauden Kirjat tukeneet ammatillista kehittymistasi? *
Kylla

Ei

7. Mit3 migltd olet kauden kirjan ilmestymistineydestd?

Kauden kirja ilmestyy sopivin valiajoin
Toivoisin, ettda kauden kirja ilmestyisi harvemmin

Toivoisin, etta kauden kirja ilmestyisi useammin
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Kauden kirjan peruuttaminen

8. Miten kauden Kirjan peruuttaminen on sujunut? *

Todella hyvin
Hyvin
Waihielevast
Huonosti

Todella huonost

9. Jos kauden kirjan peruuttaminen ei cle sujunut, miki on tuottanut ongelmia®

Cpetiajan Tietopalvelu fulevaisuvudessa

10. Miten toivoisit Opettajan Tietopalvelun tukevan ammatillista kehittymistasi jatkossa?
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11. Olisitko valmis maksamaan jisenyydestd kuukausittain? *

Kyllia
En

En czaa sanoa

12. Jos jasenyys olisi kuukausimaksullinen, siihen pitgisi mielestani kuulua ®

Kuusi kauden Kirjaa vuodessa
Kauden kirjoihin littyvat sahkdizet lisamateriaalit

Jasenhinnat eamaan tapaan kuin nytkin
Jasenetuja enemman kuin nyt

Jotain muuta, mita?

13. Minka suuruinen jazenyysmaksu clizsi mielestési sopiva?

14. Tdhan voit kirjoittaa vapaasti palautetta ja ideoita koskien Opettajan Tietopalvelua:

156. Mikali haluat o=allistua arvontaan, sydtd sahkopostiosoitteesi alle:

Sahkioposti:



