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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdaa ensimmaista kertaa jarjestetyn kansallisen, tie-
teellisen simulaatio-oppimisen SimPro2015-konferenssin osallistujien kokemuksia ja asia-
kastyytyvaisyytta tapahtumaa kohtaan. SimPro2015-konferenssin tavoitteena on edistda
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tamista. Tutkimuksella kerattiin tapahtuman onnistumisesta palautetta, jonka pohjalta
tyon toimeksiantaja voi kehittda tapahtumaa jatkossa entista paremmaksi.

Tyon toimeksiantajana oli MinSim Oy, joka on vuonna 2013 perustettu, terveydenhuollon
simulaatiokoulutuksia tarjoava yritys. Simulaatiokoulutuksilla tarkoitetaan potilas-
tilanteiden jaljittelya ammattilaisten ja opiskelijoiden oppimisessa.

Teoriaosuudessa kasiteltiin asiakastyytyvaisyytta seka asiakastyytyvaisyyden muodostumi-
seen vaikuttavia tekijoita. Opinnaytetyon tutkimusosio toteutettiin kvantitatiivisena tut-
kimuksena ja aineisto kerattiin SimPro2015-konferenssin osallistujilta paperisen kyselyn
avulla paikan paalla konferenssissa. Kohderyhmana olivat kaikki konferenssin 107 osallistu-
jaa. Heista vastauksen jatti 46 osallistujaa, mika oli 43 % kaikista osallistujista.

Tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, etta osallistujat olivat ensimmaiseen tieteelliseen simu-
laatio-oppimisen konferenssiin pdaosin tyytyvdisia. Etenkin luennot, tydpajat ja verkostoi-
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kiitosta. Suurin osa osallistujista kertoi odotustensa konferenssin suhteen tayttyneen ja
tutkimuksella saatiin my0s tietoa osallistujien toiveista seuraavia konferensseja silmalla
pitden. Tutkimuksen tulokset auttavat MinSim Oy:n edustajia kehittamaan SimPro-
tapahtumaa ja muokkaamaan sitd entistd enemman kohderyhmia kiinnostavampaan suun-
taan.
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Abstract

The purpose of this study was to examine the participants' experiences and customer satis-
faction related to the national SimPro2015 conference, a scientific event on simulated
learning, organized for the first time. The SimPro2015 conference aims to promote in-
service training within Finnish health care and research related to its development. The
survey collected feedback on the success of the event so that the assignor of the work
could further improve the event.

The work was assigned by MinSim Oy, a company established in 2013 for providing health
care simulation training. Simulation trainings mean imitations of patient situations in the
learning of professionals and students.

The theoretical part deals with customer satisfaction as well as the factors affecting cus-
tomer satisfaction. The research part of the thesis was carried out as a quantitative survey,
and the data was collected in the SimPro2015 conference with a paper-based question-
naire. The target group was all the 107 participants of the conference. Out of them, 46
participants, representing 43% of the total number, responded to the survey.

According to the study results, the participants were mostly satisfied with the first scien-
tific conference on simulation learning. In particular, the lectures, workshops and network-
ing opportunities were perceived as beneficial, and the conference program as a whole
was greatly complimented on. Most of the respondents felt that their expectations had
been met, and the survey also gave information about the participants’ wishes with regard
to the next event. The results of this study will help MinSim Oy’s representatives to further
develop the SimPro-conference to a direction where the interests of the target groups are
served even better that before.
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1 Johdanto

MinSim Oy, Fioca Oy ja Jyvaskylan yliopiston Agora Center jdrjestivat yhteistydssa
Jyvaskylassa 24.-25.8.2015 ensimmaisen kansallisen simulaatio-oppimisen tieteelli-
sen konferenssin, SimPro2015. Konferenssissa oli tarjolla terveydenhuollon simulaa-
tioalan asiantuntijoiden luentoja, erilaisia tyOpajoja, posteriesityksid, alan naytteille-
asettajia seka yleista verkostoitumista simulaatioalan tutkijoiden ja kouluttajien kes-
ken. Konferenssi oli suunnattu terveysalan tutkijoille, opettajille, johtajille, kliinisessa
tyossa toimiville ladkareille, hoitoalan ammattilaisille ja opiskelijoille. Paivien teemoja
olivat simulaatiopedagogiikka, tutkimus- ja kehittamistyo, toimenpiteiden simulaatiot
ja kurssimuotoinen koulutus sekd organisaatio-oppiminen ja viestinta. TyOpajoissa
osallistujat paasivat tutustumaan erilaisiin simulaatio-opetuksen menetelmiin, kokei-
lemaan kaytannossa eri tekniikoita tai ideoimaan ja suunnittelemaan uusia tapoja

toteuttaa simulaatio-opetusta ja -tutkimusta. (Silvennoinen 2015.)

Opinndytety0 on toteutettu toimeksiantona MinSim Oy:lle. Opinndytetydssani laadit-
tiin SimPro2015-konferenssiin kysely, jolla kartoitettiin tapahtumaan osallistujien
asiakastyytyvaisyytta. Kyseessa on kvantitatiivinen tutkimus, jonka kohteena olivat
SimPro2015-konferenssin osallistujat. MinSim Oy halusi saada ensimmaista kertaa
jarjestettavan tapahtuman onnistumisesta palautetta, jonka pohjalta he voivat kehit-
taa tapahtumaa entistd paremmaksi. Konferenssi on tarkoitus jarjestaa jatkossa
saannollisesti kahden tai kolmen vuoden valein. Opinndytetydn asiakastyytyvadisyys-
tutkimuksen tuloksia ja niiden pohjalta syntyneita kehittamisideoita kdytetaan Sim-

Pro-tapahtuman kehittamista varten.

SimPro2015-konferenssin tavoitteena on edistda suomalaisen terveydenhuollon tay-
dennyskoulutuksen ja siihen liittyvan tutkimuksen kehittamista. Tapahtuma pyrkii
kokoamaan yhteen kotimaiset simulaatioalan tutkijat ja kehittajat. Tallaiselle tapah-

tumalle koetaan olevan tarvetta, silla talla hetkella simulaatio-opetusta tehdaan sai-



raaloissa ja oppilaitoksissa usein erilldan toisistaan ja yhteistyota tulisi lisata eri toimi-
joiden kesken. Euroopan mittakaavassa Suomi ei ole edelldkavija terveydenhuollon
simulaatiokoulutusten kehittdmisessa ja tutkimuksessa, vaan esimerkiksi muut Poh-
joismaat seka useat Euroopan maat ovat huomattavasti Suomea edelld. SimPro2015
on ensimmainen simulaatio-oppimisen tieteellinen kansallinen tapahtuma Suomessa.
Aikaisemmin Suomessa jarjestetyt simulaatio-oppimisen tapahtumat ovat olleet
enemman projektiluontoisia, esimerkiksi hankerahoituksen paatosseminaareja tai

koulutustapahtumia ilman vertaisarvioitua tieteellista osiota. (Silvennoinen 2015.)

Ensimmaista kertaa jarjestetyn tapahtuman kohdalla oli kiinnostavaa tarkastella sitd,
millaisen vastaanoton tapahtuma sai ja millaista jatkoa sille tulisi suunnitella. Tutki-
muksen kohde liittyy terveydenhuollon simulaatio-oppimiseen. Simulaatio-
oppiminen terveydenhuollossa -kirjassa Marcus Rall (2013, 9) viittaa David Gaban
tutkimusryhman maaritelmaan simulaatiosta: “Simulaatio viittaa riittavaan jaljitel-
maan todellisuudesta tietyn pdamaaran saavuttamiseksi. Paamaara voi olla asian
parempi ymmartaminen, tyontekijoiden harjoittelu sen hallitsemiseksi tai heidan

tyokykynséa testaaminen.”

MinSim Oy on vuonna 2013 perustettu, terveydenhuollon simulaatiokoulutuksia tar-
joava kahden hengen yritys. Simulaatiokoulutuksilla tarkoitetaan potilastilanteiden
jaljittelya ammattilaisten ja opiskelijoiden oppimisessa. Koulutuksissa kdytetaan poti-
las- ja toimenpidesimulaattoreita tai muita harjoittelumalleja. Potilassimulaattori on
ihmisen nakodinen ja kokoinen, tietokoneella ohjattava nukke, johon ohjelmoidaan
erilaisia elintoimintoja. Toimenpidesimulaattorit ja harjoittelumallit ovat yksittaisten
toimenpiteiden harjoitteluun tarkoitettuja koulutusvalineitd, jotka voivat olla joko
kumi- tai muovimalleja tai tietokonepohjaisia, virtuaalitodellisuutta hyodyntavia lait-
teita. Simulaatiokoulutuksen avulla on mahdollista parantaa potilasturvallisuutta ja
nostaa tyontekijoiden varmuutta omasta osaamisesta korkeammalle tasolle. (Silven-

noinen 2015.)



2 Tutkimusasetelma

Tutkimuksessa selvitettiin SimPro2015-konferenssiin osallistuneiden kokemuksia ja
tyytyvaisyytta tapahtumaa kohtaan. Tapahtuman asiakastyytyvaisyytta tutkittiin
asiakastyytyvaisyystutkimuksella. Anttilan ja lltasen (2001, 51) mukaan yritys
tarvitsee asiakkaistaan, heidan odotuksistaan ja tarpeistaan ajan tasalla olevia tietoja
asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi. Ymmartdakseen asiakkaiden tarpeita,
yrityksen taytyy pitaa ylla jotain jarjestelmaad, jolla voidaan kerata infoa asiakkaista
sekd tehda toitd sen eteen, ettd yritys ymmartaa asiakkaan nakokulman ja pystyy

ratkaisemaan asiakkaan ongelmia.

Tutkimuksella haluttiin kerdta tietoa yhdesta tietysta tapahtumasta, ensimmaista
kertaa jarjestettavasta SimPro-konferenssista. Tarkoituksena oli saada tapahtuman
kavijoilta riittavasti palautetta tapahtumanjarjestdjille seuraavan SimPro-
konferenssin jarjestelyitd varten, jotta konferenssia voitaisiin kehittda yha

houkuttelevammaksi tapahtumaksi sen kohderyhmaille.

2.1 Tutkimusongelma ja —kysymykset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, vastasiko simulaatio-oppimisen konferenssi
osallistujien odotuksia ja millaisena osallistujat kokivat konferenssin sisalloéltaan. Tar-
kemmin tavoitteena oli selvittaa osallistujien mielipiteita luentojen sisalloista, tyopa-
joista, naytteilleasettajista, yleisten jarjestelyiden toimivuudesta seka kerata toiveita
tulevia simulaatio-oppimisen konferensseja varten. Opinnaytetyoni tutkimuskysy-

mykset ovat

1. Miten simulaatio-oppimisen konferenssi vastaa osallistujien odotuk-

sia ja miten osallistujien odotukset tayttyvat?



2. Millaisia toiveita osallistujilla on tulevia simulaatio-oppimisen konfe-
rensseja ajatellen ja miten jdrjestdjat voivat parantaa SimPro-

konferenssin asiakastyytyvaisyytta jatkossa?

2.2. Tutkimusmenetelma

SimPro2015-konferenssin asiakastyytyvaisyytta lahdettiin selvittdmaan kyselylla. Ky-
sely on aineistonkeruumenetelma, jossa kysymysten muoto on vakioitu eli kaikilta
kyselyyn vastaavilta kysytdan samoja asioita samassa jarjestyksessa. Kyselylomaketta
kdytetdan yleensa silloin, kun havaintoyksikkona on henkil6 ja halutaan tietoa henki-
l6n kayttaytymisestd, mielipiteista tai asenteista. Kyselyn toteuttamisessa yksi tar-

keimmista asioista on kyselylomakkeiden toimittamisen ajoitus. (Vilkka 2007, 28.)

Kyselytutkimuksen tekoon liittyy myos haittoja. Tutkija ei voi varmasti tietda, miten
rehellisesti ja huolellisesti vastaajat ovat kyselyyn vastanneet. Vaarinymmarryksia on
hankala kontrolloida ja annetut vastausvaihtoehdot ovat voineet olla vastaajien na-
kdkulmasta epdonnistuneita. Kyselyyn vastaamattomuus saattaa myds nousta suu-

reksi ja aineisto jaada ndin pinnalliseksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 191.)

Tutkimuksessa kdytetty kyselylomake (liite 1) tulostettiin paperiversiona ja se jaettiin
osallistujille paikan paalla konferenssiin ilmoittautumisen yhteydessa. Tahan paadyt-
tiin sen vuoksi, ettd MinSim Oy:n edustajat tiesivat, ettd konferenssiin osallistujat
ovat kiireisia terveydenhuollon ammattilaisia, eika heilld todennakdoisesti ole aikaa
vastailla sdhkoisesti Iahetettyyn kyselyyn. Osallistujilla oli mahdollisuus vastata pai-
kan paalla jaettuun kyselyyn koko konferenssin ajan ja palauttaa kysely sille varat-

tuun palautuslaatikkoon konferenssin aikana tai sieltd lahtiessaan.

Tutkittava joukko, tassa tapauksessa konferenssin osallistujat, oli jo lahtdkohtaisesti
maaraltdan pieni. Konferenssiin oli ilmoittautunut 107 osallistujaa ja tavoitteena oli
saada kyselyyn vastaus jokaiselta osallistujalta, jotta tutkimuksen reliabiliteetti eli

luotettavuus toteutuisi mahdollisimman hyvin.



Kysely laadittiin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa, jotta siitd saatiin sellainen, etta
se parhaalla mahdollisella tavalla palvelisi toimeksiantajan mahdollisuuksia kehittaa
tapahtumaa osallistujien toivomaan suuntaan. Toimeksiantajan kanssa tehtiin yhteis-
tyota kyselyn laatimisessa myds sen vuoksi, etta voitaisiin varmistaa tutkimuksen
validiteetti. Tassa tapauksessa se, ettd kysely mittaisi juuri niitad asioita, joita toimek-

siantaja toivoi kyselylla selvitettavan.

Kyselyn aluksi koottiin muutama taustatietokysymys, jonka jalkeen oli joukko moni-
valintakysymyksia. Monivalintakysymyksilla selvitettiin konferenssiosallistujien tyyty-
vaisyytta mm. tapahtuman tiedonkulkuun, jarjestelyihin, luentoihin, tydpajoihin ja
ndytteilleasettajiin. Monivalintakysymysten vastausvaihtoehtoja oli kuusi (1= taysin
samaa mieltd, 2 = osittain samaa mieltd, 3 = ei samaa eika eri mielta, 4 = osittain eri
mieltd, 5 = taysin eri mieltad ja X = ei kokemusta/en kayttanyt/en osallistunut). Lo-
makkeella oli myds kaksi avointa kysymysta, joilla kyselyyn vastaajat saivat kommen-
toida vapaasti konferenssin onnistumista ja mahdollisia kehittamiskohteita. Kysely-
lomaketta testattiin ennen varsinaista konferenssitapahtumaa pienemmassa semi-
naarissa. Testauksen jalkeen lomakkeelta jatettiin vield pois osa monivalintakysymyk-

sistd, koska testivastaajat kokivat, etta kysymyksia oli liikaa ja kysely oli lilan pitka.

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa tuloksia tarkastellaan numeerisesti.
Maarallisessa tutkimuksessa tutkimustieto saadaan numeroina tai aineisto ryhmitel-
Iadn numeeriseen muotoon. Tulokset esitelldadn numeroina, esim. prosentteina tai
tunnuslukuina. Sen lisaksi numerotietoa tulkitaan ja selitetdaan sanallisessa muodos-

sa. (Vilkka 2007, 14.)

Jotta tulokset olisivat yleistettavissa, kvantitatiivinen tutkimus vaatii tarpeeksi suurta
otosta. Kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan selvittaa hyvin nykytilanne, mutta

asioiden syiden tarkka selvittdminen voi olla vaikeaa. (Heikkild 2008, 16—17.)

Maarallinen tutkimus pyrkii [6ytamaan tiettyja sadnnonmukaisuuksia tutkimusaineis-
tosta. Tutkimuksen avulla selitetdaan tai tdismennetdan aikaisempia teorioita ja kasit-

teitd. Maarallinen tutkimusprosessi etenee usein ensin teoriasta kdytantoon (esim.



haastattelu, havainnointi tai kysely), jonka jdlkeen palataan taas takaisin kaytannosta

teoriaan tulosten tulkitsemisen ja analysoinnin avulla. (Vilkka 2007, 25.)

Kun taytetyt kyselylomakkeet olivat palautuneet konferenssin osallistujilta, vastauk-
set piti saada analysointia varten sellaiseen muotoon, etta niitd paasi kasittelemaan
tietokoneella. Tata varten webropoliin luotiin samanlainen kyselylomake, joka oli
ollut paperiversiona jaossa konferenssissa. Kun kyselylomakkeiden vastaukset oli
viety manuaalisesti webropoliin, tuotiin ne webropolista viela Excel-ohjelmaan. En-
nen analysointia kysymyksista poistettiin ne vastaajat, jotka olivat vastanneet X eli ei
kokemusta/en kayttanyt/en osallistunut. Kaikista kysymyksista laskettiin prosentit ja
kiinnostavimmista tuloksista tehtiin prosenttien havainnollistamiseksi piirakat, mika

helpotti analysointia.

Kyselyyn vastanneet olivat antaneet paljon avoimia vastauksia kohdissa, joissa kysyt-
tiin mita onnistunutta SimPro2015-konferenssissa oli ja mitd kehitettavaa jai. Avoi-
met vastaukset koottiin yhteen ja jaoteltiin teemoittain, koska se helpotti vastausten
kasittelya. Teemat olivat luennot, luennoitsijat, tyopajat, tiedonkulku, jarjestelyt pai-
kan paalld, naytteilleasettajat, verkostoituminen, konferenssipaikan sijainti, konfe-
renssin ajankohta, konferenssin hinta ja muita huomioita. Nain pystyttiin laskemaan
myo6s avoimista vastauksista prosentteja eli monenko vastaajan kommentti koski aina

tiettya teemaa.

3 Asiakastyytyvaisyystutkimus ja asiakastyytyvaisyys

Tapahtuman onnistumista ja tapahtumaan osallistuneiden asiakkaiden tyytyvaisyytta
tapahtumaan on tarkeaa tutkia, jotta saadaan tietdad, miten asiakkaat tapahtuman
kokivat. Tutkimuksella ndhdaan, mita jo tehtiin hyvin, mita pitdisi tehda toisin ja nain
padstaan kehittamaan tapahtumaa ja samalla asiakastyytyvaisyytta kohti parempaa

lopputulosta.



Parhaimmillaan asiakastyytyvaisyyden selvittdminen on silloin, kun asiakastyytyvai-
syyttd mitataan saanndllisesti ja systemaattisesti. Tama voi tapahtua suoralla palaut-
teella tietyn jarjestelman kautta tai tutkimusmenetelmilla tehdyllad asiakastiedon ke-
raamiselld. Suorasta palautteesta puhutaan silloin, kun asiakaskokemuksia mitataan
erilaisten palautejarjestelmien ja -vaylien kautta, esim. puhelimitse tullut palaute tai
sahkoiset palautelomakkeet. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutetaan puolestaan
aina tietyn, varta vasten suunnitellun tutkimusmenetelman kautta ja silla pyritdan
saamaan yksityiskohtaista tietoa siita, minkalaiset tekijat ovat olleet asiakkaiden tyy-

tyvdisyyden tai tyytymattéomyyden takana. (Rope & Pollanen 1994, 56-59.)

3.1 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla on tarkoitus parantaa asiakastyytyvaisyytta
seka seurata, minkalaisia vaikutuksia tehdyilla toimenpiteilld on. Syyna asiakkailta
kerdttdvaan palautteeseen on yleensa toiminnan kehittaminen, silla asiakkailta voi
saada hyvida ndkemyksia myds mahdollisista uusista palveluista. Kehityksen
lahtokohtana voi toimia positiivisen palautteen lisaksi myos asiakkailta tulleet
valitukset tuotteista tai palveluista. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger 1999, 85—
86.)

Tarkead asiakastyytyvaisyystutkimuksia tehdessad on muistaa, ettd menetettyjen
asiakkaiden mielipiteet ovat yhta tarkeita, kuin nykyistenkin asiakkaiden. On hyva
saada tietoa siita, miksi menetetyt asiakkaat eivat enaa osta tuotteita tai palveluita ja
mitka ovat ne seikat, mihin he erityisesti ovat olleet tyytymattémia. On helpompaa
lahted toteuttamaan toiminnan kehittamista, kun tiedetdan jotain asiakkaiden

odotuksista ja pettymyksista. (Lahtinen & Isoviita 1998, 64—65.)

Ylikoski (2001, 158) madrittelee asiakastyytyvaisyystutkimuksille nelja paatavoitetta

seuraavasti:



1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden

selvittaminen.

2. Tamanhetkisen asiakastyytyvdisyyden tason mittaaminen.
3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen.

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta.

On monia asioita, jotka voivat tehda asiakkaan tyytyvaiseksi tai tyytymattomaksi.
Ensimmaisena on tarkeaa selvittaa, mitka asiat juuri tietyn organisaation tai tietyn
tapahtuman kohdalla ovat asiakkaalle tarkeimmat, kun hdn muodostaa kasitystdan
asiakastyytyvadisyydestad. Naita tekijoita kutsutaan usein kriittisiksi tekijoiksi ja
epdonnistuminen kriittisten tekijoiden kohdalla johtaa usein asiakkaiden

tyytymattomyyteen. (Ylikoski 2001, 158.)

Kun keskeiset asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat on saatu selville, on
seuraavaksi vuorossa asiakastyytyvaisyyden nykytason mittaaminen. Tama
toteutetaan usein kyselylomakkeella, jotta saadaan maarallista tietoa ja etta kaikilta
vastaajilta kysytaan kysymykset samalla tavalla. Oleellisinta kyselylomakkeen
laatimisessa on se, ettd tutkittavat asiat ovat sellaisia, joihin oikeasti voidaan
vaikuttaa. Ei siis kannata kayttaa aikaa sellaisten asioiden selvittelyyn, joita ei edes
pystyta tai haluta muuttaa. Kysymykset kannattaa lisdksi luokitella jo valmiiksi, koska
tietojen analysointi on talléin nopeampaa. Kyselylomakkeen lopussa on hyva olla
muutama avoin kysymys, jossa vastaaja saa kertoa mielipiteensa vapaasti omin

sanoin. (Ylikoski 2001, 162—-163.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten keraamisen ja analysoinnin jalkeen on
tehtava paatoksia siitd, minkalaisia toimenpiteita tarvitaan, jotta
asiakastyytyvadisyyttd saadaan nostettua tai pidettya ylla. Tassa kohti on tarkeaa
tarkastella sitd, kuinka paljon asiakastyytyvaisyyttd kannattaa parantaa, jotta
parannuksiin menevat kustannukset eivat nouse suuremmaksi kuin siita saadut
hyodyt ja tuotot. Jonkunlainen toimenpidesuunnitelma on hyva laatia ja miettia siina

samalla toimenpiteiden toteuttamisjarjestysta. (Ylikoski 2001, 167.)
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Kun selkeimmat kehittdmiskohteet on tunnistettu ja maaritelty, on vuorossa
asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. Tata varten voidaan perustaa esim.
kehittamisryhmia. Tarkeda on kuitenkin se, etta asiakastyytyvaisyyden kehittymista
seurataan ja tutkimusta toteutetaan sadanndllisesti, jotta voidaan tehda vertailua

aikaisempaan. (Ylikoski 2001, 170.)

Lahtinen ja Isoviita (1998, 63) nakevat, etta asiakastyytyvaisyystutkimuksella
mitataan ja saadaan tietoa palvelukokonaisuudesta: minkdlainen on asiakkaiden
kokema ensivaikutelma, onko palvelu asiantuntevaa seka joustavaa ja ovatko tilat
viihtyisat. Ropen ja Polldsen (1994, 83) mukaan asiakastyytyvaisyystutkimus on
erdaanlainen markkinointitutkimus ja sen tulee tayttaa viisi tutkimuksen toimivuuden
kriteeria: validiteetti, reliabiliteetti, jarjestelmallisyys, lisdarvon tuottaminen ja

automaattinen toimintaan kytkeytyminen.

Validiteetti tarkoittaa, etta asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri niita
asiakastyytyvadisyyteen liittyvia asioita, mita silla halutaan mitata. Se, miten
tutkimuskysymykset on muotoiltu, minkalaiset asteikot kysymyksiin on valittu tai
milla tavalla kysymykset on sijoiteltu tutkimuslomakkeeseen, vaikuttavat
validiteettiin. Reliabiliteetti taas tarkoittaa saatujen tutkimustulosten luotettavuutta
eli samaa tutkimusta toistettaessa tulosten tulisi olla yhtenevat aiemmin tehdyn
tutkimuksen kanssa, ellei asiakastyytyvaisyydessa ole tapahtunut muutosta.
Reliabiliteettia heikentda se, ettd otoskoko on liian pieni, kysymykset on muotoiltu
epaselvasti tai tutkimuksen toteutus on ajoitettu vaarin, mika vaikuttaa vastaajien
keskittymiseen ja vastausten antamiseen ajatuksen kanssa. (Rope & Pollanen 1994,

83.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa jarjestelmallisyys tarkoittaa sitd, etta tutkimusta
pitdisi toteuttaa niin systemaattisesti, ettd asiakastyytyvaisyyden kehittymista
voidaan seurata ja tutkimustuloksia vertailla keskenadan. Lisdarvon tuottaminen
toteutuu asiakastyytyvaisyystutkimuksissa silloin, jos tutkimus on tehty niin, etta siitad
on hyotya sisdisen toiminnan kehittamiseen ja markkinointiin. Samalla tavalla

automaattinen toimintaan kytkeytyminen toteutuu, mikali tutkimuksesta saadut
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tulokset tuottavat automaattisesti tietynlaisia heratteitd toiminnan kehittamiseen.

(Rope & Pollanen 1994, 83—-84.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutetaan usein kyselylomakkeen muodossa.
Kyselylomake luodaan siten, etta se alkaa helpoilla kysymyksilld ja loppuu
yksityiskohtaisiin tai arkaluontoisempiin kysymyksiin. Tarkaa on, etta kysely etenee
johdonmukaisesti ja kysymykset ovat lyhyita, selkeita ja yksiselitteisia. Kyselyyn
vastaamista helpottaa se, ettd vastaajalle annetaan valmiita vastausvaihtoehtoja,
joista vastaaja valitsee omaa mielipidettaan tai kokemustaan ldhinna olevan. Taman
lisaksi kyselyyn on hyva jattaa myos avoimia kysymyksia, silla ne antavat vaihtelua

kyselylomakkeeseen. (Lotti 2001, 160.)

3.2 Asiakastyytyvaisyys ja sen muodostuminen

Kun yrityksen tuotteet ja palvelut kohtaavat asiakkaiden odotukset, on
lopputuloksena tyytyvainen asiakas. Asiakas on yritykselle kuin erdanlainen kuningas,
jonka yksil6llisia toiveita ja tarpeita yritetaan tayttaa mahdollisimman hyvin. Voidaan
siis todeta, ettd tyytyvdinen asiakas on yrityksen tarkein pdaoma. (Anttila & Iltanen

2001, 50-51.)

Anttilan ja lltasen (2001, 54) mukaan tyytyvdisista asiakkaista kannattaa pitda hyvaa
huolta ja heista voi olla yritykselle hyotya. Tyytyvaiset asiakkaat palaavat yrityksen
tuotteiden ja palveluiden pariin aina uudelleen ja kdyttavat niitd jatkossa enemman

eli heista voi pitkalla aikavalilla tulla kanta-asiakkaita.

Kun asiakas kayttda jotain tuotetta tai palvelua, hdan on siihen joko tyytyvainen tai
tyytymaton. Organisaatiot pyrkivat luomaan erilaisia odotuksia, jotka sitten
asiakkaan kaytossa tayttyvat tai eivat tayty. Asiakastyytyvadisyyteen vaikuttavat useat
asiat, esim. tuotteen tai palvelun laatu ja hinta, luotettavuus, palvelun varmuus,
palveluymparistd esim. myymalan siisteys ja sisustus, mainonta tai myynnin jalkeinen

tuki. (Ylikoski 2001, 151-153.)
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Asiakastyytyvaisyyydessd on kyse erdanlaisesta vastakkainasettelusta, jossa
asiakkaiden ennakko-odotukset ja kokemukset kohtaavat ja tdastd muodostuu
tyytyvaisyystaso. Mikali asiakkaan ennakko-odotukset ovat korkeammalla kuin
tuotteesta tai palvelusta saatu kokemus, asiakkaan kokemus on kielteinen. Jos taas
odotukset ja kokemukset ovat samalla tasolla tai kokemus on jopa odotuksia
parempi, on saavutettu hyva tyytyvaisyyden taso. Kaikilla asiakkailla odotukset ovat
hyvin erilaisia ja ne muodostuvat pitkdlti aiempien kokemusten perusteella tai

mainonnan kautta. (Rope & P6llanen 1994, 58-59.)

Yritysten ndakokulmasta asiakastyytyvaisyys on tarkedd, koska tyytyvaiset asiakkaat
palaavat samaan yritykseen yha uudestaan ja ovat uskollisia yrityksen tuotteille ja
palveluille. Usein talldiset asiakkaat myds kertovat hyvista kokemuksistaan muille ja
voivat nain houkutella uusia mahdollisia asiakkaita yritykseen. (Lahtinen & Isoviita

1998, 64.)

Tyytyvaiset asiakkaat ovat yritykselle parasta ja kustannustehokkainta mainosta. Kun
asiakas sattuu saamaan huonoa palvelua tai huonon tuotteen, han helposti kertoo
siitd eteenpdin. Reklamaatioasioissa on erityisen tarkeaa, etta yritys ottaisi
asiakkaaseen henkilokohtaisen yhteyden, eika yrita vierittaa syyta asiakkaalle. Ndin
on mahdollisuus asiakastyytyvaisyyden parantamiseen ja asiakassuhteen
sailyttamiseen. Asiakastyytyvaisyyden suoraa yhteytta yrityksen maineeseen ei saisi

unohtaa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 158-169.)

Lele ja Sheth (1991, 80—81) maarittelevat nelja perusasiaa, joilla on vaikutusta
asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen. (Ks. kuvio 1.) Nama ovat tuote,
myyntitoiminta, kulttuuri ja myynnin jalkeinen toiminta. Tuotteen kohdalla tuotteen
suunnittelu, asiakkaiden tarpeiden huomioiminen tai kdaytdssa olevat raaka-aineet
ovat tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Myyntitoiminta-laatikkoon sisaltyvat mm.
mainonnassa valitettavat viestit, asennoituminen asiakkaisiin tai myyntihenkiléston
ja -edustajien valitsemistavat. Kolmas tekija on kulttuuri, joka kattaa yrityksen omat
sisdiset arvot ja uskomukset seka ne jarjestelmat ja symbolit, joiden avulla arvoja

valitetdaan yrityksen tyontekijoille. Viimeinen tekija on myynnin jalkeen tapahtuva
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toiminta ja tuki. Téhan vaikuttaa esim. se, miten reagoidaan asiakkaan
reklamaatioihin tai syntyneisiin ongelmiin, minkalaisia hyvityksia ollaan valmiita
antamaan ja miten yleensakin mm. takuut tai huollot hoidetaan. (Lele & Seth 1991,

80-81.)

TUOTE
- malli
- palaute ja kannusteet
- raaka-aineet
ja valmistus

!

MYYNNIN JALKEEN MYYNTITOIMINTA
- tukipalvelut ASIAKAS- - viestit

- palaute ja TYYTYVAISYYS - asenteet
hyvitykset - véliportaat

!

KULTTUURI
- viralliset symbolit
- epdviralliset
jarjestelmat

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyyden nelja perusasiaa (Lele & Sheth 1991, 81.)

Sen, miten itse tuote tai palvelu vaikuttaa asiakastyytyvdisyyteen, ratkaisevat kolme
olennaista muuttujaa; tuotteen malli, raaka-aineet ja tuotteen valmistusprosessi.
Etenkin malli on ratkaisevassa asemassa asiakastyytyvaisyyden kannalta. Huonoa
myyntitoimintaa tai olematonta myynnin jdlkeista tukea siedetdan yllattavan pitkaan,
jos tuotteen malli on selkeasti ylivoimainen. Jos taas myynti ja tukipalvelut olisivatkin
huippuluokkaa ja erinomaisesti hoidettuja, ne eivat pelkdstdaan auta, mikali tuotteen
perusmalli on huonosti suunniteltu. Asiakkaiden tarpeita on hyva kuunnella herkalla
korvalla ja tassa yrityksen tuotesuunnittelijat ovat myos keskeisessa asemassa.
Heidan tulisi hankkia markkinoilta palautetta tuotteestaan ja kiinnittda huomiota

asiakkaiden tarpeisiin. Yrityksen taas pitaisi kiinnittda huomiota tuotesuunnittelijoille
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annettuihin palkkioihin ja kannusteisiin, koska se motivoi suunnittelijoita
kehittamaan tuotteitaan asiakkailta tulleiden toiveiden suuntaisiksi. Raaka-aineiden
laatu, valmistusprosessit ja valvonta vaikuttavat myds omalta osaltaan
asiakastyytyvadisyyteen. Etenkin, jos esim. raaka-aineiden saatavuus vaikuttaa
valmistusprosessiin hidastavasti ja vaikuttaa siihen, etta asiakas joutuu odottamaan

tuotetta pitkdan. (Lele & Sheth 1991, 82-87.)

Myyntitoimintasektorissa asiakastyytyvadisyyteen vaikuttavat viestit, asenteet ja
véliportaat. Ennen kuin myyntitoimintaa tapahtuu, asiakkaalle muodostuu jo
asenteita ja odotuksia. Naita kertyy mainonnasta, tarjouksista, tuote-esitteista,
muiden kayttajien kertomista kokemuksista ja asiakkaan omista, aiemmista
kokemuksista yrityksesta. Viestit voivat olla avoimia viesteja, joita yritys lahettaa
tarkoituksella tai piiloviesteja, joita asiakas saa joko tarkoituksella tai tahattomasti.
Tallaisia piiloviesteja ovat mm. myymalan siisteys tai sisustus, tuotteiden esille
asettelu, myyjan pukeutuminen tai ulkoasu tai myyntipaikan sijainti. (Lele & Sheth

1991, 88-89.)

Asiakkaan asenteisiin vaikuttaa jokainen yrityksen tydntekija, joka on jossain kohti
tekemisissa asiakkaan kanssa; varsinainen myyja, yrityksen puhelinpalveluun
vastaava henkilo tai vaikkapa huoltohenkil®, joka korjaa asiakkaan laitteita. Asiakas
arvioi jatkuvasti yrityksen toimintaa tata kautta ja muodostaa ndin asenteensa
yritysta kohtaan. Jotta yrityksen jokainen tyontekija jaksaisi kiinnittdd huomiota asi-
akkaan parhaaseen palveluun, tulee yrityksen palkitsemisjarjestelman olla kunnossa.
Se ratkaisee, miten eri henkilostéryhmiin kuuluvat tyontekijat oikeasti kayttaytyvat
asiakkaan kohdatessaan, mika taas heijastuu asiakkaan tyytyvaisyystasoon. (Lele &

Sheth 1991, 90-92.)

Tuotteen varsinainen myynti tapahtuu usein jonkun valiportaan kautta. Véliporras
voi olla esim. jdlleenmyyja, myyntiedustaja tai vahittaiskauppa ja ndiden valiportai-
den kayttaytymiselld on vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Valiportaiden valinta,
niille annettu koulutus ja vdliportaiden valvonta ratkaisevat, miten tyytyvaisia asiak-

kaat ovat yrityksen tuotteisiin. Useissa tapauksissa asiakkaiden asenteet itse valipor-
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taita kohtaan vaikuttavat suuresti heidan tyytyvaisyyteensa alkuperaista tuotteen

valmistajayritysta ja itse tuotetta kohtaan. (Lele & Sheth 1991, 92-93.)

Yrityskulttuuri tarkoittaa yrityksen tapaa toimia ja kilpailla seka yrityksen arvoja. On
olemassa kahdenlaisia yrityskulttuurin arvoja, virallisia arvoja ja epavirallisia arvoja.
Viralliset arvot ovat niitd, joita yritys kannattaa ja jotka kirjataan yrityksen toiminta-
strategiaan. Arvot kerrotaan yksityiskohtaisesti yrityksen tavoitteissa ja menettelyta-
voissa. Epaviralliset arvot taas muotoutuvat pidemman ajan kuluessa ja ne maarayty-
vat mm. johtotason osallistumisasteen ja -tavan perusteella tai tarinoilla, jotka vai-
kuttavat uusien tyontekijoiden arvoihin ja asenteisiin. Tarkeda on se, miten johdon-
mukaista yrityksen arvojen soveltaminen on kdytannossa. (Lele & Sheth 1991, 96—

98.)

Yritykset panostavat yleensa voimakkaasti myynninjdlkeiseen asiakastyytyvadisyyteen.
Asiakkaille luodaan monia erilaisia kanavia myynnin tukitoimiksi. Tallaisia ovat mm.
ilmaiset puhelinneuvonnat, tuotetakuut, palautusmahdollisuus, kdyttokoulutus ja
korjaus- ja huoltopalvelut. Asiakkaan ja etenkin asiakastyytyvaisyyden kannalta eri-
tyisen olennaista on se, miten yritys ratkaisee valitukset, palautukset ja niista synty-
neet kiistatilanteet. Vaikka asiakkailla saattaa valilla olla jopa kohtuuttomalta kuulos-
tavia reklamaatioita, voi yritys vahvistaa asemaansa kuluttajien keskuudessa hoita-

malla reklamaatiot nopeasti ja hyvin loppuun asti. (Lele & Sheth 1991, 93-96.)

4 Tutkimustulokset

4.1 Osallistujien taustatiedot

SimPro-konferenssiin ilmoittautui ja paikalle tapahtumaan saapui 107 henkil6a, joista
asiakastyytyvadisyyskyselyyn vastasi 46 henkil6a. Kyselyn vastausprosentiksi saatiin
ndin 43 %. Taustakysymyksia kyselysséa oli kolme: vastaajan ikdaryhma, ammattiryhma
ja asuinpaikka. Vastaajan sukupuolta ei tassa kyselyssa koettu oleelliseksi tekijaksi

tulosten kannalta, joten se jatettiin kyselysta pois.
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Vastaajia oli tasaisesti ikaryhmista 31-40 (35 %), 41-50 (30 %) seka 51-60 (28 %).
Nuorimmasta ja vanhimmasta ikdryhmasta vastasi vain muutama henkild. (Ks. kuvio

2)

21-30: 4% |

yli 60 v 2% I

41-50: 30%

Kuvio 2. SimPro-kyselyn vastaajat ikaryhmittdin

Kyselyyn vastanneet jakautuivat selvasti eniten kahteen ammattiryhmaan, sairaan-
hoitajiin (33 %) ja opetushenkildstéon (33 %). Tama oli konferenssin ohjelman perus-
teella odotettavissakin. Koska kyseessa oli ensimmainen tieteellinen simulaatioalan
konferenssi Suomessa, tutkijoiden maara oli yllattavan pieni, vain 7 % vastaajista.
Muu ammattiryhma koostui mm. koulutuskoordinaattoreista ja erilaisissa asiantunti-

jatehtavissa toimivista. (Ks. kuvio 3.)
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mLu Sakari
. i l&&8kari,
ammattiryhma, erikoistuva
——
mik&?: 9% |&&kari, minka
opigkel|a, minks erikoisalan?; 17%

alan?: 2%

sairaanhoitaja:
33%

opetushenkildstd:
33%

Kuvio 3. SimPro-kyselyn vastaajat ammattiryhmittdin

Osallistujien asuinpaikka haluttiin selvittaa sen takia, etta nahtaisiin, ovatko tieteelli-
seen simulaatiokonferenssiin osallistujat padosin keskittyneet vain tietylle alueelle
vai onko osallistujia tasaisesti koko Suomen alueelta. Vastaajista hienoinen enemmis-
to oli Etela-Suomesta (30 %) ja vahaisin Pohjois-Suomesta (9 %). Muut alueet olivat

tasaisesti edustettuina. (Ks. kuvio 4.)

| Pohjois-Suomi: 9% I

Eteld-Suomi: 30%

ta-Suomi; 22%

Lansi-Suomi: 20% Keski-Suomi: 20%

Kuvio 4. SimPro-kyselyn vastaajat asuinpaikan mukaan
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4.2. Osallistujien odotukset

Konferenssin jarjestajat pyrkivat kokoamaan ensimmaiseen simulaatio-oppimisen
tieteelliseen konferenssiin monipuolisen ja kiinnostavan ohjelman tyépajoineen. Tar-
koituksena oli myds saattaa yhteen toimijoita, jotka jo tydskentelevat simulaatio-
oppimisen parissa eri puolilla Suomea seka tarjota heille tilaisuutta tavata toisiaan ja
viritella mahdollisia yhteistyokuvioita. Kyselyn vastausten perusteella jarjestdjien
tavoitteissa onnistuttiin, koska 57 % vastanneista kertoi ensisijaiseksi syykseen Sim-
Pro-konferenssiin osallistumiseensa juuri konferenssin ohjelman kokonaisuudessaan.
17 % vastaajista kertoi ensisijaisen syyn olleen muiden simulaatioalan ihmisten ta-
paamisen. Muita syita olivat esim. uteliaisuus ja yleinen kiinnostus simulaatiota koh-
taan. (Ks. kuvio 5.) TyOpajat eivdt nousseet konferenssiin osallistumissyissa erityisesti
esiin, mutta kyselyn tuloksissa huomattiin, etta osallistujien odotukset kohdistuivat

uuden oppimiseen erityisesti tyopajoissa.

Muu syy, mik&?:
4%

Opiskelu: 7%

Kouldtusyhteistyd: | ",
7%

Tutkimusyhteistyd: |
2%

Konferenssin
chjelma
kokonaisuutena:
57T%

Muiden

simulaatioalan =
ihmisten

tapaaminen: 17%

Tydpajat™ 4%
Luennoitsiiat; 2% |"'

Kuvio 5. Ensisijainen syy osallistua SimPro-konferenssiin
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Ensisijaisen osallistumissyyn lisdksi konferenssiosallistujilta kysyttiin heidan odotuk-
sistaan tapahtumaa kohtaan. Koko vastaajajoukkoa tarkasteltaessa eniten odotuksia
oli simulaatio-opetusmenetelmia ja uuden oppimista kohtaan. (Ks. kuvio 6.) Ikdryh-
mittdin tarkasteltuna poikkeuksena olivat 51-60-vuotiaiden odotukset, jotka kohdis-

tuivat kuitenkin enemman verkostoitumiseen.

Orman
toiminnantuctteide 1 Tutkimustiedon
n esittely: 5% jakaminen: 14%

Werkostotuminen
alan ihmisten |~
kanssa: 18%

Opetusmenetelmat
D 26%
Uuden oppimingn: -~
24%
Yhteisty huviot:
15%

Kuvio 6. SimPro-konferenssin osallistujien odotukset

Avoimissa vastauksissa 87 % mainitsi odottaneensa mielenkiintoisia luennoitsijoita ja
68 % osallistumista tyopajoihin. Osallistujat odottivat kuulevansa, mita kaikkea simu-
laatio-opetuksen saralla on meneilldan eri puolilla Suomea ja minkalaista moniam-
matillista yhteisty6ta asian tiimoilta tehdaan. Tyopajoista odotettiin uuden oppimis-
ta, kdytannon tekemista ja ideoita siihen, miten tyopajoissa opittua ja koettua voisi
hyodyntda omassa tyossdan ja tyoyhteisdssaan. Uusien ihmisten tapaamisen mainitsi

19 % avoimen vastauksen jattaneista.

Kyselyyn vastaajat kokivat, ettd kotimaiselle, tieteelliselle simulaatio-oppimisen kon-
ferenssille on oma paikkansa ja on tarkeaa, etta sellainen jarjestetaan Suomessa

saannollisesti. Vastanneista 76 % oli taysin samaa mielta ja 22 % osittain samaa miel-
ta siitd, etta kotimaisen simulaatio-oppimisen konferenssin jarjestaminen on tarkeaa.

(Ks. kuvio 7.) Simulaatioalan toimijat toimivat Suomessa edelleen turhan usein eril-
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|aan ja omissa ryhmissdan. Osallistujat nakivat tarpeelliseksi, etta samantyyppinen
simulaatio-oppimisen konferenssi jarjestetdan jatkossakin, jotta alan toimijat tutus-
tuvat paremmin toisiinsa ja saavat tietoa siita, mita uutta alalla on meneillaan niin

kotimaassa kuin ulkomailla.

Kotimaisen simulaatio-oppimisen konferenssin
jarjestaminen on tarkeaa.

W Tdysin samaa mieltd

m Osittain samaa mielta,
W Ei samaa eikd eri mieltd
W Osittain eri mielta

W Taysin eri mieltd

Kuvio 7. Kotimaisen simulaatio-oppimisen konferenssin tarkeys

4.3 Odotusten tayttyminen

Kyselyn tulosten perusteella SimPro-konferenssin osallistujien odotukset ja tarpeet
tayttyivat kohtuullisen hyvin. (Ks. kuvio 8.) Taysin samaa mielta odotusten tayttymi-

sesta oli 28 % ja osittain samaa mielta 30 %.
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Odotukseni konferenssin suhteen tayttyivat.

W Tdysin samaa mieltd

W Osittain samaa mieltd,
Ei samaa eikd eri mieltd

W Osittain eri mielta

W Taysin eri mielta

Kuvio 8. SimPro-konferenssin osallistujien odotusten tayttyminen

Luennot ja luennoitsijat

Tapahtuman luennoilta ja luennoitsijoilta odotettiin etukdteen paljon ja ndiden suh-
teen odotukset tayttyivat. Vastanneista 81 % oli samaa mielta siita, etta luentojen
aiheet olivat kiinnostavia ja 86 % piti luennoitsijoita asiantuntevina. Avoimissa vas-
tauksissa nousi esille se, ettd luennoitsijat ottivat hienosti esille moniammatillisuu-
den ja korostivat sen tarkeytta simulaatio-oppimisen saralla. Osallistujat kokivat saa-
neensa uusia nakokulmia simulaatioon ja simulaatio-oppimiseen. Tyytyvaisia oltiin
silhen, etta luennoitsijat esittelivat seka uutta tutkimustietoa etta kdaytannon toimin-
tatapoja. Luentoaiheet koettiin monipuolisiksi ja simulaatiopedagogiikan mukanaolo
tarkeaksi. Erityista kiitosta annettiin my0s siitd, etta luennoitsijoiden luentomateriaa-

lit luvattiin jakoon tapahtuman jalkeen.

Tyopajat

Tapahtumassa oli useita tydpajoja, joiden aiheina olivat mm. aktivoivat opetusmene-
telmat simulaation tukena, jalkipuinti, kokemuksellinen oppiminen seka laparosko-
piataidot ja moniammatillinen yhteistyd. 29 % vastaajista oli tdysin samaa mielta ja
48 % osittain samaa mielta siita, etta tydpajojen aiheet olivat kiinnostavia. 44 % vas-

taajista oli taysin samaa mielta siita, etta tyopajojen vetajat olivat asiantuntevia ja
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avoimissa vastauksissa moni tydpajan vetdja mainittiin nimelta ja hdnelle |dhetettiin
erityiskiitoksia. Avoimissa vastauksissa 26 % vastaajista kertoi tyopajojen tuoneen
konferenssiin lisdd mielekkyytta pelkkien luentojen kuuntelun sijaan. Lisdksi annettiin
positiivista palautetta siita, etta myds tyopajoissa nousi esille moniammatillisen yh-

teistyon tekeminen.

Verkostoituminen

Odotuksia kohdistui lisdksi muiden simulaatioalan ihmisten tapaamiseen ja verkostoi-
tumisen mahdollisuuksiin konferenssin aikana. Téhan odotukseen kyselyyn vastan-
neet olivat hyvin tyytyvdisia ja odotukset olivat tayttyneet. Nain kertoi 57 % avoimen
vastauksen antaneista. Koettiin, etta tydpajoissa ja tauoilla oli mahdollisuus keskus-
tella, mutta erityisesti konferenssin yhteydessa jarjestetty iltatilaisuus sai kehuja.
lltatilaisuuden toteutusta piti onnistuneena 96 % kyselyn vastaajista. lltatilaisuudessa
oli rento tunnelma ja sielld oli hyvin aikaa tutustua uusiin ihmisiin ja vaihtaa ajatuksia

simulaatioalasta.

Naytteilleasettajat

Yksi kyselysta esiin noussut asia oli se, ettd konferenssiin osallistuneet odottivat pai-
kalle enemman nadytteilleasettajia. Taysin samaa mielta tasta oli 64 % kyselyn vastaa-
jista. Avoimissa vastauksissa 43 % koki nayttelyalueen liian suppeaksi ja 28 % kaipasi
simulaatiolaite-esittelijoita ja toivoi padsevansa kokeilemaan erilaisia simulaatiomal-

leja paikan paalla.

Tayttymattomat toiveet

14 % kyselyyn vastanneista oli osittain eri mielta ja 7 % tdysin eri mielta siita, etta
odotukset konferenssin suhteen tayttyivat. Nama mielipiteet johtuivat suurelta osin
siitd, etta tapahtuman suullisia esityksia ja tyopajoja pidettiin paallekkain ja ndin ol-
len osallistujilla ei ollut mahdollisuutta osallistua molempiin, vaikka ne olisivat olleet

kiinnostavia oman tyon ja oppimisen kannalta.
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4.4 Osallistujien toiveet seuraavaa SimPro-konferenssia ajatellen

Osallistujien odotusten ja niiden tayttymisen lisdksi kyselylla haluttiin selvittaa osal-
listujien toiveita tulevien simulaatio-oppimisen konferenssien jarjestamista varten.
Tama olisi tarkeaa, jotta tapahtumaa voitaisiin jatkossa vieda entista enemman koh-
deryhmia kiinnostavaan suuntaan ja kehittaa niitd osa-alueita, jotka kyselyyn vastaa-

jat erityisesti nostivat esille.

Tiedonkulku

SimPro-konferenssin paatiedotusvayldana toimi tapahtuman nettisivu. Sinne kerattiin
padasiassa kaikki oleellinen tieto tapahtumasta, kuten ohjelma, aikataulut,
luennoitsijoiden esittelyt, ilmoittautumiskaavake ja jarjestdjien yhteystiedot. Taman
lisaksi konferenssista tiedotettiin jarjestdjien omilla kotisivuilla, uutiskirjeilla ja
sosiaalisen median kautta. Mielenkiintoinen yksityiskohta oli se, ettd 30 % kyselyyn
vastanneista kertoi saaneensa tiedon konferenssista omalta kollegaltaan. Vaikka 84
% kaikista vastaajista koki saaneensa tiedon SimPro —konferenssista hyvissa ajoin,
niin silti itse tapahtuman nettisivut saivat kritiikkia. Vastaajista 31 % oli osittain eri
mielta ja 4 % taysin eri mielta siitd, etta nettisivuilla oli riittavasti tietoa.
[Imoittautuminen nettisivujen kautta oli helppoa ja tdaysin samaa mielta tasta oli 70 %

vastaajista.

Nettisivujen lisdksi tapahtuman jarjestajat lahettivat osallistujille Idhempana
infokirjeen postitse. Infokirje sisalsi osallistumisliput konferenssiin seka koottua
tietoa tapahtumasta ja tapahtumapaikalle saapumisesta. 34 % kyselyn vastaajista oli

taysin eri mielta siita, etta infokirje sisalsi riittavasti tietoa.

Konferenssipaikan sijainti

Konferenssi jarjestettiin Jyvaskyldssa Agorassa ja paikka Keski-Suomessa tyydytti
monia. Vastanneista 62 % oli tdysin samaa mieltad ja 22 % osittain samaa mielta siita,
ettd Jyvaskyla oli sijainniltaan hyva. Avoimissa vastauksissa 34 % mainitsi sen, etta

sijainti Keski-Suomessa mahdollisti paikalle Iahtemisen samana aamuna, eika tullut
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ylimaaraista hotelliydpymista. Agora sai kiitosta hyvistd, siisteista ja avarista tiloista
(36 %). Agoran parkkipaikkojen vahyyden ja ongelman parkkipaikan |6ytamisessa

mainitsi 9 % avoimen vastauksen jattaneista.

Jarjestelyt paikan paalla

Konferenssin alkaessa paikalle tulijat ilmoittautuivat infotiskilla. 65 % oli tdysin samaa
mieltd ja 28 % osittain samaa mielta siitd, ettd asioiminen infotiskilla oli sujuvaa.
My0s opastus konferenssipaikalla oli selkeda. Tasta taysin samaa mielta oli 29 % ja

osittain samaa mieltd 47 % vastaajista.

Konferenssin hintaan sisdltyi lounaat ja kahvitarjoilut Agorassa. 42 % kyselyyn
vastanneista oli tdysin samaa mieltd ja 29 % osittain samaa mielt3 siitd, ettd
konferenssitarjoiluihin oltiin tyytyvaisida. Avoimissa vastauksissa 8 % mainitsi, etta
kahvitarjoilut olisi voitu jarjestda useampaan pisteeseen, jotta jonotukselta olisi

valtytty.

Avoimissa vastauksissa suurimmaksi kehittamiskohteeksi nousi matkatavaroiden
sailytys. Taman mainitsi 38 % avoimen vastauksen antaneista. Useimmat osallistujat
saapuivat paikalle aamulla suoraan kotoa ja heilld oli matkatavarat mukanaan.
Samoin viimeisena konferenssipdivana he vastaavasti lahtivat kotiin suoraan
konferenssipaikalta ja matkatavarat kulkivat jélleen mukana. Osallistujat olisivat
toivoneet konferenssipaikalle mahdollisuutta jattaa matkatavarat johonkin lukittuun

sailytykseen konferenssin ajaksi.

Luennot ja tydpajat

Aiemmin todettiin, ettd konferenssin luentoihin ja tyopajoihin oltiin tyytyvaisia.
Avoimissa vastauksissa 19 % vastanneista antoi kiitosta siitd, etta luennot pysyivat
aikataulussa eivatka venyneet. Tyopajojen suhteen suurin toive jatkoa ajatellen oli
se, ettd suullisia esityksia ja tyopajoja ei pidettdisi paallekkain. Paallekkaisyydet har-
mittivat, ja sen mainitsi 34 % avoimen vastauksen antaneista. Toinen usein esille nos-
tettu asia oli tyopajojen otsikon ja sisallon vastaavuus, jonka mainitsi 23 % avoimen
vastauksen jattaneista. Tyopajat vaikuttivat otsikon ja lyhyen esittelyn perusteella

kiinnostavilta, mutta sisalto olikin pettymys. Tydpajoihin toivottiin myos lisda ns. tek-
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niikkapuolta ja kdytdnnon opastusta simulaatiolaitteisiin ja niiden kdyttoon eli konk-
reettista tekemista ja harjoittelua laitteilla (21 % avoimista vastauksista). 19 % avoi-
men vastauksen antaneista koki, ettad tyopajoista ei saanut mitdan ideoita ja uusia
ajatuksia, joita olisi voinut hyddyntda kdytanndssa omalla tydpaikalla konferenssin

jalkeen.

Konferenssin hinta

Konferenssin osallistumismaksu jakoi selvasti mielipiteitd. Kahden paivan konferens-
simaksu oli 8.6.2015 mennessa ilmoittautuneille 250 euroa ja tdman jalkeen 330 eu-
roa. Ainoastaan 8 % kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, ettad osallistumismaksu oli
edullinen. Edullisuudesta osittain eri mielta oli 23 % vastaajista ja taysin eri mielta 8
% vastaajista. Eniten konferenssin edullisuudesta olivat eri mielta opiskelijat ja sai-
raanhoitajat. Avoimissa vastauksissa 9 % ehdotti, ettd opiskelijoille voisi olla jatkossa

alennettu hinta.

Konferenssin ajankohta

Kyselylla selvitettiin myds konferenssin jarjestamisen parasta ajankohtaa jatkoa
ajatellen. Ensimmainen konferenssi jarjestettiin elokuun lopulla ja se ajankohta sopi
enemmistolle vastaajista erinomaisesti. 89 % ilmoitti, etta elokuun loppu oli sopiva
aika vuodesta SimPro —konferenssille. Kaksipdivainen konferenssi pidettiin talla
kertaa maanantaina ja tiistaina. Kyselyyn vastanneista 78 % piti alkuviikkoa hyvana
ajankohtana. Osallistujilta tiedusteltiin mielipidetta siihen, miten usein tieteellinen
simulaatio-oppimisen konferenssi olisi tarpeen jarjestda ja enemmisto (63 %) vastasi,
ettd joka toinen vuosi. 28 % vastanneista toivoisi konferenssia jarjestettavan

vuosittain.

5 Johtopaatokset

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd konferenssiin osallistuneilla oli ennakko-odotuksia,

jotka liittyivdat mm. uuden oppimiseen, verkostoitumiseen ja tutkimustiedon
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jakamiseen. Osallistuttuaan konferenssiin osallistujat arvioivat kokemustaan ja
odotustensa tayttymista ja tyytyvaisyystaso tapahtumaa kohtaan oli kohtuullisen
hyva. Tama saattaa auttaa SimPro-konferenssin jarjestajia jatkossa, silla
ensimmaiseen tapahtumaan osallistuneet voivat kertoa kokemuksestaan tuttavilleen
ja kollegoilleen ja sita kautta saattaa tulla kiinnostuneista osallistujia seuraavaan
konferenssiin. Jarjestdjien kannattaa miettid, miten he voivat hyodyntaa osallistujien

hyvia kokemuksia ja kommentteja markkinoidessaan seuraavaa tapahtumaa.

Tassa tapauksessa tuote eli simulaatio-oppimisen konferenssi on perusasioiltaan jo
hyvadssa mallissa. Osallistujat kokivat olevansa tyytyvaisia moniin osa-alueisiin, ja
jarjestdjilla on nyt tiedossaan ne seikat, jotka vaativat viela kehittdmista. Jotkut
palautteista saattavat kuulostaa hyvinkin mitattomilta, esim. kahvitarjoilujen
jarjestaminen yhden pisteen sijasta useammasta pisteesta. Jos tamantyyppinen
parannus kuitenkin on mahdollista toteuttaa ilman suuria ponnisteluja, se

todennakaoisesti kannattaa tehda ja ndin parantaa osallistujien kokemusta palvelusta.

Tietyt asiat taas ovat jarjestdjista riippumattomia, esim. parkkipaikkojen saatavuus.
Ellei asiaan ole mahdollista vaikuttaa, voi kuitenkin miettid, miten asiasta infotaan
osallistujille mahdollisimman tarkasti etukdteen niin, etta osallistujat jo paikalle

saapuessaan tietdvat parkkipaikkatilanteen.

SimPro-konferenssin tiedonvalityksessa ja infokirjeessa koettiin olevan haasteita.
Jatkossa jarjestdjien tulisi paneutua vield tarkemmin tapahtuman nettisivujen sisal-
toon ja sivujen rakenteeseen, jotta osallistujat |0ytéisivat sivuilta etsimansa helpom-
min ja nopeammin. Mikali edelleen paadytdaan lahettamaan osallistumisliput postitse
ja infokirje niiden yhteydessa, tulee infokirjeen sisdltd pohtia paremmin. Vaikka net-
tisivuille olikin koottu tarkea info kaikesta konferenssiin liittyvasta, on silti tarkeaa
koota oleelliset asiat tiivistetysti yhteen ja toimittaa ne osallistujille hieman ennen

tapahtumaa.

Seuraavissa konferensseissa jarjestdjien kannattaa erityisesti huomioida suullisten
esitysten ja tyopajojen paallekkdisyyden poistaminen. Tama oli selkedsti suurin toi-

vottu kehittamiskohta osallistujien vastauksissa. TyOpajat koettiin mielenkiintoisiksi
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ja hyodyllisiksi ja suullisten esitysten paallekkaisyyden vuoksi osallistuminen tyopa-
joihin oli monen osallistujan kohdalla hankalaa. Jatkossa konferenssin ohjelmaa ra-
kennettaessa taytyy miettid, miten tyopajat voidaan jarjestaa siten, ettd niihin osal-
listuminen onnistuu mahdollisimman monelta. Lisdksi kannattaa miettia, voiko tyo-

pajoihin lisata toiminnallisuutta vielda enemman.

Jotta asiakkaita voidaan palvella seuraavissa SimPro-konferensseissa entista parem-

min, kannattaa neuvotella tapahtumapaikan toimijoiden kanssa siitd, onko osallistu-
jien matkatavaroille mahdollista jarjestaa lukittu sailytystila tapahtuman ajaksi. Tasta
tuli toiveita usealta osallistujalta ja tallainen toive luultavasti olisi helppo toteuttaa ja

nain parantaa pienelld vaivalla asiakastyytyvaisyytta seuraavalla kerralla.

Naytteilleasettajien vahaisyys heratti ihmetysta ja jatkossa jarjestdjien taytyy suunni-
tella ndyttelyalue siten, etta se mahdollistaa useamman naytteilleasettajan muka-
naolon. Lisdksi on pohdittava, miten naytteilleasettajia houkutellaan tapahtumaan
mukaan enemman. Koska osallistujien toiveissa nousi esille tydpajojen toiminnalli-
suuden lisddminen, voisi joidenkin naytteilleasettajien kanssa tehda yhteistyota tyo-
pajojen jarjestamisessa. Simulaatioalan mahdollisten naytteilleasettajien joukossa on

yrityksia, joiden tuotteet sopisivat hyvin tyopajoissa kaytettaviksi.

6 Pohdinta

Tutkimuksella oli tarkoitus selvittaa, miten simulaatio-oppimisen konferenssi vastasi
osallistujien odotuksia ja miten osallistujien odotukset tayttyvat. Toisaalta
kartoitettiin myds osallistujien toiveita tulevia SimPro-konferensseja ajatellen ja ndin
saatiin konferenssin jarjestdjille tietoa siitd, minkalaisilla toimilla he voivat jatkossa

parantaa konferenssin asiakastyytyvaisyytta.

Kuten teoriaosuudessa todettiin, asiakastyytyvadisyystutkimuksen tulee tayttaa viisi
tutkimuksen toimivuuden kriteerid; validiteetti, reliabiliteetti, jarjestelmallisyys,

lisdarvon tuottaminen ja automaattinen toimintaan kytkeytyminen. (Rope & Péllanen
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1994, 83). Taman tutkimuksen validiteetti toteutui hyvin, koska asiakastyytyvaisyys-
tutkimus mittasi konferenssista juuri niita asiakastyytyvaisyyteen liittyvia asioita,
mita silld haluttiin mitata. Tutkimuskysymykset suunniteltiin yhteistyossa
toimeksiantajan kanssa ja niilla niilla saatiin kerattya heille olennaista tietoa jatkoa

varten.

Reliabiliteetti taas tarkoittaa saatujen tutkimustulosten luotettavuutta eli samaa
tutkimusta toistettaessa tulosten tulisi olla yhtenevat aiemmin tehdyn tutkimuksen
kanssa, ellei asiakastyytyvaisyydessa ole tapahtunut muutosta. (Rope & Pollanen
1994, 83.) Taman tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa voidaan todeta, etta
sama tutkimus on helposti toistettavissa esim. seuraavassa SimPro-konferenssissa
samaa kyselylomaketta kayttaen. Reliabiliteettia heikentda se, etta vastaajamaara oli
suhteellisen pieni. Kun tarkastellaan konferenssin koko osallistujamaaraa (107
henkil6d) ja vastausprosenttia (43 %), niin saatujen vastausten maara olisi voinut olla
suurempikin. Konferenssiosallistujia olisi pitanyt muistutella kyselyyn vastaamisesta

viela ahkerammin konferenssin aikana.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa jarjestelmallisyys tarkoittaa sitd, etta tutkimusta
pitdisi toteuttaa niin systemaattisesti, etta asiakastyytyvaisyyden kehittymista
voidaan seurata ja tutkimustuloksia vertailla keskenaan. Lisdarvon tuottaminen
toteutuu asiakastyytyvaisyystutkimuksissa silloin, jos tutkimus on tehty niin, etta siita
on hyotya sisdisen toiminnan kehittdmiseen ja markkinointiin. Samalla tavalla
automaattinen toimintaan kytkeytyminen toteutuu, mikali tutkimuksesta saadut
tulokset tuottavat automaattisesti tietynlaisia heratteitd toiminnan kehittamiseen.

(Rope & Pollanen 1994, 83-84.)

Taman tutkimuksen osalta jarjestelmallisyys on toteutettavissa, silla SimPro-
konferenssin asiakastyytyvdisyyden kehittymistd on mahdollista seurata, mikali
tapahtuman jarjestdjat teettavat saman kyselyn osallistujilta my&s seuraavissa
konferensseissa ja vertailevat sen jalkeen saatuja tutkimustuloksia taman
tutkimuksen tuloksiin. Lisdarvon tuottaminen on mahdollista jo nyt tdman

tutkimuksen tulosten pohjalta, mikali jarjestdjat hyodyntavat tutkimuksessa esiin
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nousseita asioita tapahtuman kehittdmisessa ja seuraavan tapahtuman
markkinoinnissa. Heratteita toiminnan kehittamiseen on esitelty taman tutkimuksen
tulososiossa. Jarjestdjien olisi hyva miettid, mitka heratteista ovat sellaisia, joita
kannattaa lahtea toteuttamaan ja missa mittakaavasssa asiakastyytyvaisyyden

parantamiseksi.

Tutkimuksen tulokset on toimitettu tiedoksi toimeksiantajalle, jotta he padsevat
tutustumaan tuloksiin ja hyddyntamaan niita alkuvuodesta 2017, joilloin seuraavan
SimPro-konferenssin suunnittelu alkaa. Jatkotutkimusaiheena esitetdan, etta
seuraavan jarjestettdavan SimPro-konferenssin yhteydessa tutkittaisiin jalleen
osallistujien asiakastyytyvaisyytta ja tutkimuksen pohjalta tarkasteltaisiin, onko
asiakastyytyvadisyydessa tapahtunut kehitysta. Mikali uuteen tutkimukseen
paadytaan, on syytd miettia vield tarkemmin sita, milla keinoilla vastaajaprosenttia
saataisiin kasvatettua korkeammaksi ja ndin kasvatettua tutkimustulosten

luotettavuutta.
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Liitteet

Liite 1. SimPro-konferenssin kyselylomake.

Kyseessd on Jyvdskyldn ammattikorkeakoulun liiketalouden linjan aikuisopiskelijan opinndytetyd, jossa
tutkimuskohteena on SimPro -konferenssiin osallistujat. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd asiakas-
tyytyvdisyyttd SimPro -konferenssista. Tutkimuksen tulokset raportoidaan opinndytetydssd, jonka
pohjalta konferenssijdrjestdjdt voivat muokata ja kehittdd tapahtumaa.

Opinndytetyén tekija: Maarit Nurkkala, séhképosti: g7433@jamk.fi/puh. 045-6777191

Vastatkaa alla oleviin kysymyksiin ympyroimélla jokaisesta kysymyksestd yksi vaihtoehto.

Mihin ikdryhmdan kuulutte?
21-30w

31-40w.

41-50w

51-60w.

yli 60 v.

(S = T S

Mihin ammattiryhmadan kuulutte?
|d3kari/erikoistuva 1ddkari, minkd erikoisalan?
sairaanhoitaja
opetushenkildsto
tutkija

opiskelija, minka alan?
muu ammattiryhma, mika?

Lo B - P S R

Asuinpaikkanne?
Eteld-Suomi
Lénsi-Suomi
Keski-Suomi
Itd-Suomi
Pohjois-Suomi

(S

Mista saitte tiedon SimPro -konferenssista?
MinSim Oy:n uutiskirjeestd/sdhképostilla
MinSim Oy:n nettisivulta

Fiocan nettisivulta
Agora-Centerin/yliopiston nettisivulta
Facebookista

kollegalta

lehdestd

Jostain muualta, mistd?

G0~ s W N

Mika oli ensisijainen syy osallistumiseenne SimPro -konferenssiin?
Konferenssin ohjelma kokonaisuutena

Luennoitsijat

TyOpajat

Muiden simulaatioalan ihmisten tapaaminen
Tutkimusyhteistyd

Koulutusyhteistyd

Opiskelu

Muu syy, mika?

O~ O LN B W M




Seuraavassa esitetidin erilaisia vaittdmia SimPro -tapahtumaan liittyen. Ympyroikia vaihtoehdoista
mielestanne sopivin. 1=Taysin samaa mielt3, 2=0sittain samaa mielt4, 3=ei samaa eiki eri mielts,
4=0sittain eri mieltd, 5=Taysin eri mieltd, X= Ei kokemusta/en kiyttinyt/en osallistunut

Sain tiedon SimPro -konferenssista hyvissd ajoin. 1 2 3 4 5
Konferenssiin ilmoittautuminen oli helppoa. 1 2 3 4 5
Konferenssin nettisivuilla oli riittdvasti tietoa tapahtumasta. 1 2 3 4 5
Loysin nettisivuilta helposti etsimani. 1 2 3 4 5
Konferenssin osallistumismaksu oli edullinen. 1 2 3 4 5
Konferenssin jarjestéjdtahot ovat luotettavia toimijoita. 1 2 3 4 5
Yhteydenpito tapahtuman jérjestéjiin oli toimivaa. 1 2 3 4 5
Konferenssin jarjestéjat olivat palvelualttita. 1 2 3 4 5
Osallistumisliput siséltdneessd infokirjeessd oli riittévast tietoa. 1 2 3 4 5
Opastus konferenssipaikalla oli selkedd. 1 2 3 4 5
Konferenssipaikan ilmoittautumistiskilld asioiminen oli sujuvaa. 1 2 3 4 5
Sain konferenssista uutta tietoa. 1 2 3 4 5
Odotukseni konferenssin suhteen tayttyivat. 1 2 3 4 5
Pystyn hyddyntdmaan konferenssista saatua tietoa tydssani. 1 2 3 4 5
Luentojen aiheet olivat kiinnostavia. 1 2 3 4 5
Luennot olivat hyddyllisia. 1 2 3 4 5
Luennoitsijat olivat asiantuntevia. 1 2 3 4 5
Tydpajojen aiheet olivat kiinnostavia. 1 2 3 4 5
Tydpajat, joihin osallistuin, olivat onnistuneita. 1 2 3 4 5
Tydpajan pitdjat olivat asiantuntevia. 1 2 3 4 5
Luennoilla kdytetty viestiseini sopi tapahtumaan hyvin. 1 2 3 4 5
Keskusteluun osallistuminen viestiseindn kautta oli helppoa. 1 2 3 4 5
Olisin toivonut tapahtumaan lisda ndytteilleasettajia. 1 2 3 4 5
Olin tyytyvdinen konferenssitarjoiluihin (kahvit ja lounaat). 1 2 3 4 5
litatilaisuuden toteutus oli onnistunut. 1 2 3 4 5
Jyvdskyld konferenssipaikkana sopi minulle hyvin. 1 2 3 4 5
Kotimaisen tieteellisen simulaatiokonferenssin jérjestiminen on térkeda. 1 2 3 4 5

Osallistun jatkossakin mielelldni SimPro -konferenssiin. 1 2 3 4 5
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Rastittakaa seuraavista kysymyksista kaikki teille sopivat vaihtoehdot.

Mihin seuraavista osallistuitte (kuuntelemassa/katsomassa/esittelijaind) SimPro -konferenssissa?
Luento Tybpaja Posterit Suulliset esitykset Niytteilleasettajat lllanvietto
Mihin seuraavista odotuksenne tapahtumassa kohdistuivat?

Tutkimustiedon Opetus- Yhteistyd- Uuden Verkostoituminen Oman toiminnan/
jakaminen menetelmat kuviot oppiminen  alan ihmisten kanssa tuotteiden esittely

L] I B R L] L]

Mitkd tapahtuman jarjestijista olivat teille entuudestaan tuttuja?

MinSim Oy Fioca Oy Agora Center

[ [l L

Mika oli mielestdnne erityisen hyvdi/onnistunutta tapahtumassa?

Mita kehittdmistd mielestinne tapahtumassa oli?

Mika olisi sopivin ajankohta vuodesta jarjestii SimPro -konferenssi?
1 Tamd ajankohta oli sopiva.
2 Joku muu ajankohta, mikd?

Mika aika viikosta olisi paras ajakohta SimPro -konferenssin jirjestimiseen?
1 Alkuviikko
2 Loppuviikko

Kuinka usein SimPro -konferenssi olisi hyva jirjestida?

1 Joka vuosi
2 Joka toinen vuosi
3 Joka kolmas vuosi

Kiitos vastauksistanne!
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