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1 JOHDANTO

Uusien tekniikoiden kehityksen myoéta verkko-oppimisen ja perinteisen oppimisen véliset
rajat ovat halventymassa. Yha useammat ihmiset pitavat eniten Internet kautta tarjoavasta
koulutuksesta. Internetista I6ydetaan vastauksia mihin tahansa kiinnostaviin kysymyksiin,
mika vahentaa aikaa ja helpottaa tiedon l16ytamista. Opiskelijoille sahkoiset oppikirjat ja kou-
lutusohjelmat ovat yleisid. Uudet teknologiat auttavat opiskelijoita hankkimaan tietoja, tai-
toja ja edistavat etenemista urapolulla. Nopeasti kehittyvat innovaatiot vaikuttavat koulutus-

tekniikoihin ja erityisesti verkko-oppimiseen. (Petkova 2015.)

Suomalaisessa kielen opetuksen perinteessd on painotettu tydskentelyé tekstipohjaisten-
materiaalien kanssa. Verkkokielikoulu Gimara Oy tdhdensi vuorovaikutusta luomalla mene-
telman, joka siséaltaa teknisen, kielellisen ja pedagogisen lahestymistavan. Yrityksen tavoit-
teena oli luoda koulutusresurssi suomalaisille maahanmuuttajille, joilla ei ole paéasya edulli-
seen ja korkealaatuiseen kieltenoppimiseen. Gimara Oy on suomalainen verkkokielikoulu,
joka on perustettu vuonna 2015. Yritys myy vieraiden kielten koulutuspalveluita ja sen li-
saksi tarjoaa ilmaisia online-oppitunteja ja tutkii oppimista. Gimara Oy opetti vuosina 2015-
2018 neljaé kielta: suomea, englantia, kiinaa ja hindia. Yli 3 vuoden aikana yrityksessa opis-
keli yli 200 opiskelijaa eri maista: Pakistanista, Iranista, Marokosta, Virosta, Yhdysvalloista,
Kiinasta jne. (Ahola, Haikala & Zafar 2019, 2432.)

Opinnaytetyoni aihe on seuraava: " Asiakastyytyvaisyystutkimus kielikuntosalipalvelun
verkkokursseista”. Sain tamén aiheen harjoittelujakson aikana. Tutkimuksen aiheen valin-
taan vaikutti eniten oma kiinnostukseni vieraiden kielten opiskelemiseen, palvelun laatuun
verkossa ja asiakastyytyvaisyyteen. Tyon aiheen ajankohtaisuus johtuu useista tekijoista.
Tilastojen mukaan, alle 35% ihmisistd, jotka opiskelevat kielid maahanmuuttajien valtion
jarjestamilla kursseilla, saavuttavat tason B1, joka on kynnyksend Euroopan kielijarjestel-
massa. Tama viittaa siihen, ettd suomen kielen opetuksen taso on talla hetkella riittaméaton.
Suomi on korkean teknologian maa. 92% vaestosta kayttaa Internetid, miké luo suotuisan

ympariston online-koulutuksen kehittdmiselle. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2018, 38.)

Joka vuosi valtava maara ihmisia, jotka eivét osaa kieltd, muuttaa Suomeen. Saapuvat ja
jo saapuneet maahanmuuttajat tarvitsevat suomen perustaitoja kotoutuakseen suomalai-
sessa yhteiskunnassa. Aikuisille maahanmuuttajille suomen kielen taito on tarkeaa tyoela-
man edellytys. Maahanmuuttajien maaran lisd&ntymisen vuoksi nykyisilla valtion kursseilla
voi olla pulaa. Oppiminen verkossa ei ole tdssa suhteessa rajoitettu. (Ahola, Haikala & Zafar
2019, 2432))



Ihmiset mieluummin opiskelevat verkkokursseissa, sailyttden aikaansa ja resurssejansa.
Verkko-opetusyritysten maéra kasvaa valtavassa vauhdissa. Maailman parhaat yliopistot
tarjoavat online-kursseja verkkoalustoinaan esim. Coursera, Udacity, EdX ym. (Pradhan
2019, 327.)

Epavakaassa maailmassa verkkokoulutus on menestyva ala. Esimerkiksi nyt koronavirus-
pandemian yhteydessa on kielletty joukkotapahtumat, kouluja ja koulutuslaitoksia suljetaan.
Ihmiset haluavat jatkaa opiskelua ja yllapitaéa tavanomaista elamantapaa, ja kielten opiskelu
verkossa antaa heille téllaisen mahdollisuuden. Joten nykyisin on kasvava tarve verkkokou-
lutukselle ja on erittain ajankohtaista pohtia, mitka verkkokurssit ovat menestyvié ja mista

asiakas tyytyvaisyys online-oppimiseen riippuu.

1.1 Opinnaytetyon tavoite ja tutkimuskysymys

Opinnaytety®dn tavoitteena oli selvittdd, miten tyytyvaisia Gimara Oy:n asiakkaat olivat yri-
tyksen tarjoamiin kielikuntosalipalveluihin vuosina 2015-2018.

Taman tavoitteen saavuttamiseksi on vastattava paakysymykseen:

Kuinka tyytyvaisia Gimara Oy:n asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin kielikuntosalipalveluihin
2015-20187

Tutkimuksen alakysymys on:

Mitka tekijat vaikuttivat verkkokielikoulun Gimara Oy:n asiakastyytyvaisyyteen ajanjaksolla
2015-20187

Tutkimuksen toinen alakysymys on:

Mika kohderyhma kaytti verkkokoulutuspalveluita?
1.2 Tutkimusmenetelmat

Tama opinnaytety® on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus, joka vastaa kysymyksiin
mika, missa, kuinka paljon ja kuinka usein. Kvantitatiivinen lahestymistapa tarkoittaa siita,
ettd tutkittavia asioita tarkastellaan numeroiden avulla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009,133-134, 137.) Opinnaytetydn empiirinen osa toteutettiin kyselylomakkeella, jonka

avulla keréattiin tutkimusainestoa.

Kyselylomake tehtiin Google-Driven sovelluksella ja Iahetettiin yrityksen 185: lle asiakkaille.
Tutkimuksen kysely toteutettiin maalis-huhtikuun vaihteessa 2020. Kyselyn kysymykset
tehtiin suomeksi, englanniksi ja vengjaksi ja ne olivat selkeita ja lyhyita. Viimeinen kysymys

oli avoin ja sen avulla etsittiin kehittAmistarpeita.



Ennen kyselylomaketta jokaiselle yrityksen asiakkaalle lahetettiin sdhkdpostitse kirje, jossa
selitettiin tulevan kyselyn taustaa ja sen vastaamisen kesto. Kohderyhméa koostui paaasi-
assa eri kansallisuuksien asiakkaista, joten kirje ja kysely laadittiin kolmella eri kielella. Ke-
ratyn materiaalin avulla aiottiin selvittaa, miten tyytyvaisia asiakkaat olivat yrityksen tarjo-

amiin palveluihin.
1.3 Oppinaytetydn rakenne

Opinnaytetyd® muodostuu teoreettisesta ja empiirisestd osuudesta kuvion 1 mukaan. Tutki-
muksen teorianosuus pohjautuu kirjallisuuteen verkko-oppimisen kasitteesta, verkkopalve-
luista, asiakaspalvelusta ja asiakastyytyvaisyydesta. Lisdksi opinnaytetytssa kaytetaan ar-
tikkeleita, yrityksen omaa blogia ja elektronisia lahteita. Tydssa saadaan selville, miten voi-
daan asiakastyytyvaisyytta mitata, mitd on laadukas verkkopalvelu ja mitkd ovat onnistu-

neen verkkokurssin ominaisuudet.

Opinnaytetydn empiirisessa osassa selvitetdan, miten kyselylomake tehdééan ja toteute-
taan. Vastaukset analysoidaan ja niiden perusteella pohditaan, miten yrityspalvelua tulisi
parantaa, jotta voidaan tayttaa asiakkaiden odotukset ja tarpeet. Net Promoter Score -suo-

sittelukysymys kaytetaan asiakasuskollisuuden mittarina.



Kuvio 1. Opinnaytetytn rakenne



2 VERKKO- OPPIMINEN
2.1 Verkko-oppimisen maaritelma

Verkko-oppimisen alalla on tehty paljon tutkimuksia, ja sen juuret ovat englanninkielisessa
kulttuurissa. Verkko-oppimisen kasitteeseen on useita lahestymistapoja. Littlejohn ja Pegler

(ym. 2007, 15) maaritellevat verkko-oppiminen seuraavasti:

"Oppimis- ja opetusprosessi tietokoneiden ja muiden niihin liittyvien tekniikoiden

kanssa, etenkin Internetin avulla"

(Littlejohn & Pegler 2007, Phillips, Kennedy & McNaught mukaan 2011, 5).

Suomeksi sana elearning kaannetaan e-oppimiseksi, verkko-oppimiseksi tai verkko-opis-
keluksi. E-kirjain tulee elektronisista laitteista, jotka auttavat oppimaan. Suomen kirjallisuu-
dessa kaytetyimmat termit verkko-oppimisen lisaksi ovat tietokoneavusteinen oppiminen
(computer assisted learning), verkko-oppiminen verkottunut oppiminen (networked lear-
ning) tai vuorovaikutteinen verkottunut oppiminen (networked collaborative learning). (Sa-
riola & Evala, 2005, 27-30.) UNESCO:n mukaan verkko-oppiminen on lahestymistapa, joka
helpottaa ja parantaa oppimista henkilokohtaisten tietokoneiden, CD-levien ja Internetin
avulla. Siihen kuuluu myds sahkoposti, webinaarit ja tietokoneohjelmat. (Chatelier & Voicu,
2018, 6.1)

Toisenlaista nakodkulmaa verkko-oppimisen maarittelyyn tuovat Makitalo ja Wallinheimo
(2012, 12), jotka korostavat opettajan roolia verkko-oppimisessa. Heidan mukaansa verkko-
oppiminen on interaktiivinen tapahtumaketju, jossa kouluttaja hyddyntaa asiantuntijuuttaan
luomalla sellaisen ympariston, jossa oppimiselle on hyvat mahdollisuudet. Yleensa sita ta-
pahtuu vuorovaikutuksessa opiskelijan kanssa, joka on aktiivisessa roolissa. (Makitalo &
Wallinheimo, 2012, 12.)

2.2 Verkko-oppimisen historiasta lyhyesti

Kaikki alkoi melkein 300 vuotta sitten, kun Caleb Philips vuonna 1728 Bostonista mainosti
paikallisessa sanomalehdessa aloittavansa pikakirjoituksen kirjekurssi. Opetusmateriaaleja
l[&hetettiin paivittain maaseudun asukkaille. Eika kukaan silloin voinut kuvitella, etta tama oli
verkko-oppimisen “vallankumous”. Ensimmaiset koulut, jotka aloittivat etdopiskelun tarjoa-

misen, perustettiin Yhdysvalloissa vuonna 1873. (Petkova 2015.)

1900-luvun alkupuolella uuden teknologian myo6ta, etaopetuksen kehittdmisprosessi kiihtyi,
ja sita tarjottiin eri muodoissa ja monille opiskelijoille. 50-luvun alkupuolella televisio alkoi

aktiivisesti kehittyd ja ensimmaiset televisiokurssit ilmestyivat. Niistd tuli suosittuja seka



Yhdysvalloissa ettd Euroopassa. 1960-luvulla tietokoneita aloitetiin kayttad verkko-oppimi-

sessa. Etaopetus sai kansainvalista tunnustusta, ja se alkoi kehittyd UNESCO:n tuella. In-

ternetin keksiminen on antanut uusia mahdollisuuksia etdopetuksen kehittamiselle. Pian il-

mestyivat ensimmaiset avoimet verkkokurssit eli MOOCit. (Petkova 2015.)

Massiiviset avoimet verkkokurssit (MOOC) ovat korkealaatuisia ilmaisia verkkokursseja,

joissa on avoin paasy kenelle tahansa, jolla on tietokone tai muu vastaava elektroninen

laite. Kurssit siséltavat tekstiluentoja, videoluentoja tekstitykselld, kalenterin ja keskustelu-

foorumeja, kotitehtavia, testeja ja loppukokeet.

>
>

Massive tarkoittaa, etté kurssi suunniteltu osallistujien suurille joukoille.

Open tarkoittaa, ettd kuka tahansa voi liittya kurssille. Tyypillisesti nailla kursseilla
kaytetaan tietokoneohjelman avointa lahdekoodia ja ilmaisia sosiaalipalveluita.
Online tarkoittaa, etta kurssin materiaalit ja yhteisen ty6n tulokset on saatavana In-
ternetissé kaikille osallistujille mista pain maailmaa tahansa ympari vuorokauden.
Course tarkoittaa, etta kurssilla on asianmukainen rakenne, kurssisdéannoét ja yleiset
tavoitteet, materiaalit videon tai tekstin muodossa, vuorovaikutteinen keskustelufoo-
rumi opiskelijoiden ja opettajien valilla. (Pradhan 2019, 324.)

Maailmanlaajuisesti kaikki MOOCIt jaetaan kahteen tyyppiin:

>

C-MOOC - perinteisten kurssimateriaalien lisdksi, kuten tallennetut luennot ja tehta-
vat, kurssi tarjoaa my6s foorumeita opiskelijoiden ja opettajien vuorovaikutuksen tu-
kemiseksi. Tallaisille kursseille on ominaista koulutuksen, vuoropuhelun ja keskus-
telun avoimuus. CMOOC- opiskelijat ja opettajat toimivat kollegoina vaihtamalla tie-
toja keskendan ja osallistumalla yhteisiin keskusteluihin ja foorumeihin.

X-MOOC - tyypillisesti kurssi sisaltda yhdistelman ennalta nauhoitettua videoluen-
toa, jossa on tietokilpailuja, testeja ja muita tehtavia. xMOOC on keskittynyt enem-

man opettajiin kuin opiskelijayhteiston. (Pradhan 2019, 324-326.)

2.3 Maailman suosituimmat verkkoymparistot.

Nykyisin tunnetuimmat oppimisymparistot, jotka edustavat massiivisia avoimia verkko-

kursseja, ovat Coursera, Udacity, EdX, Moodle.

» Coursera on vuonna 2012 perustettu koulutusalusta, jonka perustajia ovat Stanfor-

din yliopiston professorit. Nykydan se on yksi suosituimmista alustoista ja sisaltda
yli 2400 kurssia. Coursera tarjoaa kokonaisia kursseja, joiden lopussa opiskelijalle
annetaan todistus valmistumisesta. Kesakuussa 2018 télle alustalle rekisterditiin 33

miljoonaa ihmista.



» Udacity on perustettu vuonna 2011 Stanfordin yliopistossa. Taalla tarjotaan kursseja
paaasiassa ohjelmoinnin ja web-suunnittelun perusteista, jotka ovat ilmaisia, mutta
todistuksesta voidaan perid maksuja.

» EdX-alusta perustettiin vuonna 2012 Massachusetts Institute of Technology ja Har-
vardin yliopisto. Voittoa tavoittelematon organisaatio EdX, jarjestdd korkeakouluta-
son verkkokursseja opiskelijoille ympari maailmaa ja nykyisin se on luotettavin
alusta koulutukseen ja oppimiseen. Joulukuun 2018 mennessa EdX: lla on noin 18
miljoonaa opiskelijaa, jotka kayvét yli 2200 kurssia verkossa. (Pradhan 2019, 327.)

» Moodlen kehitti australialainen Martin Dougiamas vuonna 2002. Han oli verkko-ope-
tusympariston yllapitaja, joka huomasi sen hankalan kaytén. Han halusi luoda help-
pokayttdisemman verkkoalustan. Nykyisin Moodle on kaytetyin virtuaalinen oppi-
misympaéristd maailmanlaajuisesti. Virtuaalinen koulutusymparistd koostuu kurs-
seista, joissa on tarjolla erilaisia oppimistehtavid ja materiaalia. (Makitalo & Wallin-
heimo, 2012, 22-23, 51.)

2.4 Verkkokurssien kayttajat

Verkkokurssien kayttajat ovat laaja ryhma. Siihen kuuluvat yliopistot, korkeakoulut, erilaiset
oppilaitokset, yritykset, jatkokoulutuskurssit kielikurssit tarjoavat laitokset ja tavalliset eri-
ikaiset kayttajat. Kurssin onnistuminen ja sen suosio maaraytyvat epailematta tyytyvaisten
kayttajien lukumaaran perusteella. Siksi kurssien kayttajat ovat avainasemassa selvittdessa
kurssien vaikuttavuutta, laatua, tuottavuutta ja suosiota. Etenkin pandemian aikana ihmis-

ten mielenkiinto naita kursseja kohtaan kasvaa.

Ensimmaiseen ryhméén kuuluvat kaikenlaiset oppimisorganisaatiot, jotka tarjoavat verkko-
koulutusta. Ensinnakin ne luovat ndma kurssit itse, kayttamalla alustoja ja muuta teknolo-
giaa omien koulutusohjelmiensa kehittamiseen. Toiseksi he kayttavat laajasti valmiita verk-
kokursseja osana omaa ohjelmansa. Tama johtuu siita, ettd verkkokursseja ovat usein ke-
hittdneet edistyneimmat yliopistot ja tutkijat, ja tdssa muodossa lahetetty tieto on usein ai-
nutlaatuista ja innovatiivista, mikd avaa tulevaisuuden verhon. Monille oppilaitoksille tallais-

ten kurssien olemassaolo on valttamatonta.

Toinen ryhma on erilliset kayttajat. Siihen kuuluu seka virallisesti oppilaitoksissa opiskelivat,
seka kaikki Internetin kayttajat. Esimerkiksi, elékelaiset, kotididit, ihmiset, jotka haluavat
saada lisakoulutusta. Hyvin usein nama ovat opiskelijoita, jotka ovat jo saaneet koulutusta,
mutta haluavat laajentaa omaa osaamistaan. Verkkokurssit ovat tdssa tapauksessa katevin
tapa. Usein monet osallistuvat verkkokielikursseihin valmistautuakseen vieraan kielen ko-

keeseen, esimerkiksi yleisen kielitutkinnon keskitason suomen kielen testiin Suomessa.



Kayttajien joukko on erittain suuri ja téllaisia kursseja kehitettdesséa on otettava huomioon
kohderyhma, jolle kurssit suunnitellaan. Hiltusen (2012) mukaan verkkokurssin tuleva koh-
deryhma on tunnettava ja tiedettava. On selvitettdva mahdolliset opiskelijat ja heidan tai-
tonsa jatietonsa. Hiltusen mielesté hyvan kurssin toteuttaminen vaatii tulevan kohderyhman
kartoittamista. Siksi on muistettava, etta opiskelijat ovat erilaisia ja tulee antaa yksilollista

tukea oppimisesta ja opiskelun etenemisesta riippuen.
Verkkokurssin kohderyhman lahtdtaso vaikuttaa seuraavien asioihin:

» miten opetetaan, millainen on kurssin siséltd

» mitk& ovat osaamistavoitteet

» millaisia oppimistehtéavia annetaan

» paljonko oppilaiden ohjausta pitaa kayttaa

» miten suoritus arvioidaan

» mitk& palautetta annetaan

» miten laatua ja onnistumista arvioidaan. (Hiltunen 2012, 39-40.)



3 ASIAKASPALVELU
3.1 Palvelun maaritelma ja ominaisuudet.

Kotler (Kotler ym. 1999, 21) maarittelee palvelun asiakkaalle tarjottavana aineettomaksi toi-
minnaksi tai hyddyksi, joka ei johda omistusoikeuteen. Kaikilla palveluilla on yhteisia omi-
naisuuksia, jotka erottavat ne fyysisisté tuotteista. (Kotler 1999, Pesonen, Lehtosen & Tos-
kala 2002 mukaan.)

Hamalaisen ja Patjaan (2018, 8) mukaan erinomaisella palvelulla tarkoitetaan jokaisen yri-
tyksen menestyksen valttia, jota on vaikea kopioida. Asiakaspalvelu auttaa asiakkaita ja
ratkaisee heiddn ongelmiansa. Kaytanndssa se on vuorovaikutus asiakkaiden kanssa ja
viestintdd. Vuorovaikutuksella tarkoitetaan molempiin suuntiin tapahtuvaa viestintaa. (Ha-
maldinen & Patjas 2018, 8-9.)

Omaa nakokulmaa palvelun maérittelyyn tuovat Bergstrom ja Leppénen (2015, 161-162),
joiden mukaan asiakaspalvelu on toiminta, jonka tarkoituksena on auttaa ja opastaa asiak-

kaita.
Useimmat palvelut sisaltavét seuraavat ominaisuudet:

» aineettomuus: yleensa palveluilla on aineeton luonne, niité ei voida koskea tai tes-
tata ennen ostamista. Joten palveluiden hankintaan liittyy suorempi riski asiakkaille
kuin tavaroiden ostamiseen. Ennen palvelun ostamista kuluttaja ei pysty arvioimaan

sen hyodyllisia ominaisuuksia.

» Samanaikainen tuotanto ja kulutus: asiakas on suoraan mukana palvelun tuottami-

sessa ja vaikuttaa sen lopputulokseen.

» Heterogeenisuus: palvelu on heterogeeninen, vaihteleva ja sitd on mahdotonta hal-

lita.

» Palvelun aineettomuuden vuoksi sité ei voida varastoida tai omistaa tulevaa kayttéa
varten. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 21-25.)

Silla tavalla palveluilla tarkoitetaan mita tahansa aineetonta toimintaa, joka ei johda mihin-
kdan omistamiseen. Sita palvelua yritys voi ehdottaa asiakkaalle. Palveluyritysten on 10y-
dettava keinoja tehda aineettomasta palvelusta materiaalista ja merkittavaa saavuttaak-

seen tuottavuuden kasvua ja parantaakseen palvelujen laatua. (Pesonen ym. 2002, 53-54.)
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3.2 Hyva asiakaspalvelu

Markkinoilla hyva asiakaspalvelu on yritykselle kilpailuetu, jolla se erottuu kilpailijoita ja tuot-
taa lisdarvoa asiakkaalle. Olisi hyva jo alkuvaiheessa, kun liikeidea suunnitellaan, maaritella
miten hyvaa asiakaspalvelua voidaan kayttaa kilpailukeinona. Nain ollen yrityksen on kehi-
tettava palvelukonseptia, jonka tarkoituksena vastata kysymyksiin keta palvellaan, milla ta-
valla palvellaan ja miten asiakaspalvelu tuottaa lisdarvoa asiakkaalle. Palvelukonseptia
suunniteltaessa yrityksen tulee ottaa huomioon seka palvelevat asiakkaat, ettd omat voi-
mavarat ja resurssit. On tarkeaa selvittaa kilpailijoiden palvelutavat ja yrittaa erottua heista
myonteisella tavalla. Ei valttamatta pida pyrkia palvelemaan asiakkaita kaikilla osa alueella
paremmin, kuin kilpailijansa, vaan tuottaa sellaisia palveluita, jotka asiakkaat pitavét sopi-

vana ja antaa heille jotain enemman, kuin kilpailijat.

Palvelun laadun kehittamiseksi on ensin perehdyttava asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin
seka selvitettdva erilaiset palvelutilanteet. Asiakkaiden toiveet voidaan saada selville huo-
mioimalla heidan kayttaytymistansa palvelutilanteessa, seka kysely- ja haastattelututkimuk-
silla. Palvelutilanteessa on erittain tarkea tunnistaa asiakkaita, jotka kayttavat palveluita en-
simmaista kertaa, koska he tarvitsevat tavallista enemman apua ja opastusta aluksi. Mah-
dolliset asiakkaat voidaan ryhmitell& heidéan taustatekijoiden, esim. ian, sukupuolen ja kayt-

taytymisen tai asiakassuhteen arvon perusteella. (Bergstréom ja Leppanen 2015, 161-162.)

Aiemmin mainitut yrityksen voimavarat ja resurssit, jotka vaikuttavat yrityksen kykyyn pal-
vella asiakkaita kutsutaan palveluresursseiksi. Palveluresursseja ovat yrityksen asiakaspal-
veluhenkiltstd, palveluissa kaytettavat teknologiat ja palveluymparistd. Palveluhenkildston
taidot tarjota taitavaa palvelua vaikuttavat merkittéavasti palvelun sujuvuuteen ja laatuun.

Tavallisina hyvina asiakaspalveluhenkiléston ominaisuuksina pidetdan seuraavia taitoja:
» asiakkaan tarpeiden ymmarrys ja joustavuus
» tyOympariston asiantuntemus
» kommunikaatiotaidot
» miellyttava kayttaytyminen
» nopeus ja tarkkuus
» rehellisuus ja kohtuudenmukaisuus.

Myds palveluymparistd on merkittdva osa hyvaa asiakaspalvelutilannetta. Palveluympéaristo
jaetaan yrityksen sisaiseen ja ulkoiseen palveluymparistton. Ulkoisella palveluymparistolla

tarkoitetaan yritysten toimipaikaan liittyvid tekijoitd esimerkiksi rakennuksia, opasteita ja
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parkkitiloja. Sisdiseen palveluymparistoon kuuluu muun muassa henkiloston tytvaatteet,
tyokaluja, valaistus jne. Erityisesti verkossa toimivalle yritykselle palveluympéristolla on iso
merkitys: kuinka helppoa verkkoyrityksen sivustoilla likkua ja kuinka nopeasti kiinnostavat
tiedot l6ytyvat. Tekniset laitteet ja palvelukanavat ovat tarkeitd seka asiakaspalveluhenki-
|6stolle ettd asiakkaille. Eri asiakkaat valitsevat miten kommunikoida eri kanavien kautta.
Netissa tapahtuvan palvelun etu on ajantasaus ja nopeus. (Bergstrom ja Leppanen 2015,
164,167.)

Verkkopalveluymparistossa miellyttava asiakaspalvelu on yhté tarke&a, kuin palvelujen tar-
joaminen kasvokkain. Huonosti suunniteltu ja hankalakayttdinen nettisivusto ei houkuttele
asiakkaita. Pitaa tarkistaa, etta kaikki asiakkaan tarvitsemat materiaalit ovat verkkosivuilla
ja etta niitd paivitetaan jatkuvasti. Liséksi on hyva testata ajoittain linkkien toimivuus. (Ha-
malainen & Patjas 2018, 100.)

Palvelun laatua on seurattava jatkuvasti. Ensin on selvitettava erilaisten asiakasryhmien
odotuksia, joihin vaikuttavat sekd heidan aiemmat kokemuksensa etta muut mielipiteet yri-
tyksesta tai sen palveluista. Asiakkaiden palvelukokemuksia voidaan parantaa ja palvelu-
kokonaisuudessa on kiinnitettava huomiota seké toiminnalliseen ettéd tekniseen laatuun.

(Bergstroém ja Leppanen 2015, 171.)

Asiakkaalle on erittain tarkeaa, miten vuorovaikutus palvelun tarjoajan kanssa sujuu. Tama
on yksi paapisteista palvelun laadun arvioinnissa. Aika usein monet asiakkaat yhdistavat
palvelun laadun ihmisiin, jotka sita suorittavat, joten jokainen tyéntekija on vastuussa hyvan
asiakaspalvelun laadusta. Asiakkaan kasitys laadusta, joka syntyy vuorovaikutuksen ai-
kana, vaikuttaa palvelun laatuun kokonaisuutena. Vuorovaikutuksen lisaksi monet muut te-
kijat vaikuttavat palvelun laatuun. Kuviossa 2 esitetaan tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaan
koettuun kokonaislaatuun. Grénroosin kokonaislaadun mallin mukaan asiakas kokee pal-

velun laadun kahdella tavalla teknisesti ja toiminnallisesti.
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Kuvio 2. Palvelun koettu kokonaislaatu

Tekninen laatu osoittaa mitd asiakas todellisuudessa saa yrityksesta. Toiminnallinen laatu
tarkoittaa sita milla tavalla asiakas saa palvelun. Tekninen ja toiminnallinen laatu vaikuttavat
organisaation imagoon. Imagolla on tarkea merkitys, koska se voi vaikuttaa seka negatiivi-
sesti etta positiivisesti asiakkaan kokemuksiin. Negatiivinen imago vaikuttaa heikentavasti
koettuun palvelun laatuun, ja sita vastoin, kun imago on hyva asiakas antaa helpommin
anteeksi pienia laatuvirheitd. Malli osoittaa, ettd kokonaislaadun tulisi vastata asiakkaan
odotuksiin, jotka hanella on ollut etukateen. Asiakkaalla on oma ymmarrys siitd, mikd on
riittdva palvelun taso. Sita paitsi h&nelld on oma kasitys mika palvelu sopii hanelle parhaim-
millaan. Laatu on hyva silloin, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia ja jos odotukset
ovat lilan suuret, on koettu laatu alhainen. Gronroosin mallin mukaan asiakkaan odotuksilla
on suuri vaikutus heidan laatukokemuksiinsa. Asiakkaan tyydytetyt tarpeet lisdavat asia-
kastyytyvaisyytta ja uskollisuutta. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 45-47.)

3.3 Sahkdinen asiakaspalvelu

Nykyaikana yhd enemman asiakaspalvelu tapahtuu sahkoisesti ja hyva asiakaspalvelu
verkkoymparistdssa on yhta tarke&é kuin kasvokkain tarjoama palvelu. Yh&d useammat pal-
velut, joita tarjoavat eri organisaatiot ja yritykset suoritetaan virtuaalisessa tydymparistdssa,
toisin sanoen Internetin kautta. Tallaisia palveluja kutsutaan séhkdiseksi asiakaspalveluksi.
Naita palveluita tarjoavat yritykset kayttavat erilaisia tieto- ja viestintatekniikoita. S&hkaisilla

palveluilla on aina palveluntarjoaja, palvelun vastaanottaja seka toimituskanava.
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Esimerkiksi verkkokielikurssien palveluntarjoajina ovat oppilaitokset ja yritykset, jotka kehit-
tavat naitd kursseja ja johtavat tata prosessia. Palvelunvastaajat ovat henkildita, jotka opis-
kelevat nailla verkkokursseilla. On olemassa erilaisia kanavia, joita kaytetaan toimituspal-
veluina. Nykyisesséa verkkopalveluymparistdssa asiakaspalvelu tapahtuu sosiaalisen me-
dian kanavissa (esimerkiksi WhatsApp, YouTube, Facebook, Twitter), erilaisissa pikavies-

tipalveluissa tai viestien asiakkaan kanssa sahkopostitse. (Hamalainen & Patjas 2018, 96.)

Verkkopalvelujen markkinat ovat muuttumassa kilpailukykyisemmiksi, kun yritykset ymmar-
tavat niiden mukavuus- ja kehitysnéakymat. Kilpailuedun varmistamiseksi yritysten on kay-
tettéava uutta teknologiaa, joka mahdollistaa parhaan tavan kerata ja kasitella tietoja ja 10y-
dettava sopivimmat menetelmat tydskennella asiakkaiden kanssa palvelun laadun paran-
tamiseksi. Tutkijat kiinnittavat hyvin usein huomiota séhkdisten palvelujen laatuun. Esimer-
kiksi artikkelin “E-palvelun laatu: konseptuaalinen lahestymistapa” tekijat esittelevat tutki-

mustuloksia palvelujen laadusta.

Artikkelissa verkkopalvelun laatu maéaritelladn sen perusteella, miten tehokkaasti ja tulok-
sellisesti(tuottavasti) yrityksen kayttama verkkoalusta pystyy tarjoamaan palvelun. Sahkaoi-
sen palvelun laatu voidaan maaritella myos asiakkaan kokemukseksi palvelusta palvelun-
tarjoajan kanssa, joka on vastaanotettu verkkokanavan kautta ilman ihmisia. Nykypaivan
liiketoimintaymparistosséa palvelunlaadun ja asiakastyytyvaisyyden arviointi on yksi palve-
luyritysten paatoiveista. Artikkelissa osoitetaan tarkeimmat tekijat, jotka vaikuttavat verkko-
palvelun laatuun. Nama ovat helppokayttbisyys, luotettavuus, systeemin saatavuus, verk-
koyritysten vastavaikutus, asiakkaiden luottamus. Lisaksi kavi ilmi, ettd arvioitaessa séh-
koisten palvelujen laatua kaytetaan perinteisten palvelun laadun parametrien ja kayttoliitty-

man laatuparametrien yhdistelmaa. (Alnaser, Almsafir & Alshoura 2014, 1-2, 6.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS
4.1 Asiakastyytyvaisyyden maaritelméa

Huolimatta siita, etta asiakastyytyvaisyys on markkinoinnissa yleisimmin kaytetty termi, sita
tulkitaan taysin eri tavoin. Hamalaisen ja Patjaan (2018, 217) mukaan asiakastyytyvaisyys

on asiakkaan kokema laatu suhteessa asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin.

Tyytyvaisyyttad voidaan pitdd tunteena, joka syntyy asiakkaalla, kun han vertaa ennakko-
odotuksiaan todelliseen vastaanotettuun palveluun laatuun. Jos koettu laatukokemus ei
vastaa odotuksia, asiakas on tyytymaton. Jos saatu palvelun laatu vastaa odotuksia, asia-
kas on tyytyvainen. Ja jos palvelun laatu ylittdd selvasti ennakkokasitykset, niin asiakas on
erittdin tyytyvainen ja jopa iloinen. Aikaisemmat kokemukset ostamisesta, ystavien neu-
voista ja mainonnasta vaikuttaa asiakkaiden ennakko-odotusten muodostumiseen. Tyyty-
vainen asiakas on sitoutunut brandiin, hyvaksyy sen tuotteet ja suosittelee sita ystavilleen.
Asiakas, joka on tyytymé&ton tuotteeseen tai palveluun, valitsee kilpailijoiden tarjoukset, eika
suosittele yrityksen palveluita tai tuotteita muille. (Kotler & Armstrong 2013, 35.)

Tyytyvainen asiakas on paras mainos yrityksille. Han valttamatta kertoo hyvista kokemuk-
sista eteenpain ja yhta varmasti han kertoo huonosta kokemuksesta omalle tuttavapiirilleen.
Positiiviset asiakaskokemukset johtavat asiakastyytyvaisyyteen ja yksikaan yritys ei voi me-

nestya ilman tyytyvaisia asiakkaita. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 54.)

Asiakastyytyvaisyys yksinkertaisimmillaan maaritellaén asiakkaiden henkildkohtaisten odo-
tuksien tayttymiseksi tai niiden tayttymatta jaamiseksi. Yrityksen on tunnettava asiakkaansa
pystydkseen tayttdmaan heidan toiveensa ja ylittamaan odotukset. On selvitettava asiak-
kaansa todelliset motiivit, tarpeet ja mihin arvoihin heidan paatdksensa ja valinnat ovat yh-
teydessa. Asiakastyytyvaisyyden muodostaminen kytkeytyy vahvasti asiakaskokemuksen
hallintaan. Yrityksen on luotava myonteinen kokemus asiakkaille, silloin he haluavat jatkaa

asiakassuhdetta yrityksessa.

Nain ollen yrityksen on erittain tarkeaa tietaa ovatko heidan asiakkaitansa tyytyvaisia yrityk-
sen palveluihin tai tuotteisiin, vain siten toimintaa voidaan sailyttaa ja kehittaa. Asiakastyy-
tyvaisuuden seuraaminen on valttamatdnta ja on olemassa useita keinoja, jonka avulla voi-

daan mitata liiketoiminnan asiakastyytyvaisyyden tasoa. (Levainen 2017.)
4.2  Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen keinot

Asiakastyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden mittaamiseen on monenlaisia tapoja, joita voi-

daan soveltaa talouden eri aloilla. On olemassa useita muuttujia, joita voidaan kayttaa
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asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemiseen. N&ita ovat muun muassa ei pelkastaan suori-

tetun palvelun laadun suhde nykyisiin palvelustandardeihin, mutta my6s pysyvat tilaukset

ja tilausten kasvu.

Muita muuttujia, joita voidaan mitata, ovat:

>

>

>

luotettavuus - kyky pitédé lupauksensa

joustavuus - nopea sopeutuminen muutoksiin ja uusiin vaatimuksiin
tarkkuus - virheiden puute, tarkat korjaukset

reagointikyky - halu auttaa

empatia - henkilokohtaisen huomion kiinnittdminen asiakkaisiin
konkreettinen ympaéristo - varusteet, viestinnan kanavat

aika - minuutit, tunnit, sdastetty aika, tasmallisyys

maara - yli budjetin, alle budjetin, voitto, tappio

laatu - materiaalin tyyppi, kestavyys.

(Cook 2011, 99.)

Asiakastyytyvaisyytta mitataan erilaisten tutkimusten, keinojen ja mittareiden avulla, kuten

muun muassa asiakastutkimusmenetelma, asiakastyytyvaisyyskysely, puhelinkysely, mys-

teeriostaja, asiakastyytyvaisyysmittari.

>

Puhelinkyselyt. Monet palvelualan yritykset kayttavat puhelinkyselyja keinona saada
ensikaden palautetta asiakkaiden kokemuksista. Jotkut yritykset soittavat kerran
kuukaudessa satunaisesti sadalle asiakkaille tyytyvaisyyden tarkistamiseksi. Esi-
merkiksi autokaupassa Daewoo-asiakkaita soitetaan, kun he ovat tuoneet autonsa
palveluun tyytyvaisyystason mittaamiseksi. Puhelinkyselyn etuna on, etté vastauk-
sen asiakkaalta saadaan mahdollisimman nopeasti. Taman keinon suurin haitta on

asiakkaan yksityisuuden loukkaaminen. Liséaksi on vaikeaa tehda pitka haastattelu.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt. Internetin lisddntyminen kaytto antoi yrityksille mahdol-
lisuuden suorittaa asiakastyytyvaisyyskyselyja verkossa. Kysely [&hetetddn interne-
tin kautta henkilokohtaisena kutsuna kaikille asiakkaille, jotka ovat ostaneet yrityk-
seltd tai kayneet yrityksen web-sivua. Asiakastyytyvaisyyskyselyn etuna on helppo-
ja nopea kayttd. Sen lisaksi taman kyselylomakkeen avulla voidaan selvittaa asia-

kas tyytyvaisyytta yksittaisiin palvelutekoihin.
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» Mysteeriostajat. Aiemmin tatd keinoa kaytettiin yleensa vahittdiskaupassa, mutta
nykyisin sovelletaan myos verkkoymparistossa. Se on hyva keino asiakkaiden asia-
kaspalautteiden taydentamiseksi, koska se tarjoaa palvelutason neutraalin seuran-
nan. (Cook 2011 104, 110-111)

» Net Promoter Score. NPS on kaytetyin asiakastyytyvaisyysmittari, joka kertoo
kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin palveluihin. Silla selvitetaan
asiakkaan suositteluhalukkuutta ja tarkkaillaan asiakasuskollisuutta. Ennen kaikkea
NPS-menetelmé on yksinkertaista ja helppoa. Asiakkaan pitda vastata vain yhteen
kysymykseen: kuinka todennakdisesti suosittelisit yrityksen tuotteita tai palveluita
muille? Olisi hyva, jos asiakkaat vastaavat jatkokysymykseen, jotta saattaisin sel-
ville syyt siihen mielipiteeseen. NPS asiakastyytyvaisyysmittari on yksinkertainen ja

loistava tapa selvittda yrityksen vahvuuksia ja kehittamiskohteita. (Levainen 2017.)
4.3 Verkko-oppimistyytyvaisyytta maarittavat tekijat

Millainen on onnistunut verkkokurssi opiskelijoille ja opettajille? Teknologia on omaksunut
innovatiivisia oppimismenetelmia. Uusi interaktiivinen media on nyt kaytdssa koulutustiedon
toimittamisessa. Verkko-opiskelu on korvannut perinteisen kasvokkain tapahtuvan opetus-
ympariston. On tehty merkittdva méaara tutkimuksia, jotta tunnistettaisiin hyvien verkkokurs-

sien ominaisuudet ja tekijat, jotka puolestaan vaikuttavat tyytyvaisuuden tasoon.

M. Malik (2010) tytssaan yritti aikaisempien tehtyjen tutkimuksien avulla typologisoida ja
tunnistaa viisi tekijarynmaa, jotka vaikuttavat tyytyvaisyyteen verkkokurssiin. Paatekijat
ovat: opiskelija itse, opettajatekija, tekninen tekija, kurssitekija ja kayttajaliittyman suunnit-
telu. Helppokayttdinen kayttoliittyma ja hyva verkkokurssin suunnittelu ovat erittain tarkeita

opiskelijoille.


https://www.sanakirja.org/search.php?id=1871120&l2=3

17

l Opettajan
tekiji
\
. — = %
—\,
Opiskelijan
- tyytyvaisyys
Tekninen S ‘\L\ ve.rk!(o-
nopeaja Wl Biiseeh ; Kayttoliittyman
laadukas s el \ suunnittelu
apu ‘} \

| Kurssin
\ tekija

Kuvio 3. Opiskelijan tyytyvaisyys verkko-oppimiseen

» Ensimmainen tekija on opiskelija itse. Opiskeleminen verkossa edellyttaa opiskeli-
jan tietoteknista perusosaamista. Lisdksi opiskelijan motivaatio, vuorovaikutus mui-
den opiskelijoiden kanssa edistaa tehokkaasti hanen osallistumisensa verkkokurs-

siymparistoon.

» Opettaja on toinen tekija, joka myotavaikuttaa opiskelijoiden tyytyvaisyyteen verkko-
oppimiseen. Hanen opetustyylinsa ja asenteensa luentojen pitdmiseen, ystavallinen
opetustapa ja laadukkaan kurssin siséllon tarjoaminen vaikuttavat merkittavasti

opiskelijoiden tyytyvaisyyteen verkkokoulutusta kohtaan.

» Kurssin siséltd, joustavuus ja laatu on kolmas tekija, joka vaikuttaa opiskelijoiden
tyytyvaisyyteen. Verkko-oppimisen kiinnostavin erikoispiirre seké opiskelijalle etta
opettajalle on sen joustavuus paikan ja ajan suhteen. Verkko-oppimisella on uusi
ns. virtuaalisen luokan konsepti, joka tarkoittaa missa tahansa ja milloin tahansa.
Verkko-oppimisen ympariston joustavuus positiivisesti vaikuttaa opiskelijan tyytyvai-
syyteen. Sita paitsi kurssin sisallon erikoislaatu on tarkein ominaisuus, joka johtaa

opiskelijoiden tyytyvaisyyteen.

» Neljannella teknisella tekijalla on merkittava vaikutus opiskelijoiden tyytyvaisyyteen.
Verkko-oppiminen sisaltéda erilaista tietotekniikkaa, kuten tietokoneet, ohjelmistot,
sovellukset jne. Joten hyva nettiyhteys, asianmukainen teknisen avun saatavuus ja
sen laatu vaikuttavat myonteisesti opiskelijoiden tyytyvaisyyteen verkko-opiskelemi-

seen.
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» Viides tekija on kayttoliittyman suunnittelun mukavuus ja yksinkertaisuus. Online-
jarjestelman kayttajaystavallinen kayttoliittyma vaikuttaa positiivisesti opiskelijoiden
tyytyvaisyyteen verkko-opiskeluun. Verkkokurssin hyva suunnittelu ja kayttoliitty-
man kaytannollinen hyddyllisyys ja helppokayttoisyys lisddvat opiskelijalle hyvaa ko-
kemusta. (Malik 2010, 78).

Siten artikkelin mukaan opiskelija, opettaja, kurssi, tekninen apu ja kayttoliittyman suunnit-
telu ovat tarkeimmat tekijat, jotka johtavat opiskelijoiden tyytyvaisyyteen. Jos nadma tekijat
vaikuttavat positiivisesti, tyytyvaisyys kasvaa muuten, se johtaa opiskelijoiden pettymyk-
seen. (Malik 2010, 78-80.)

Jatketaan Malikin tieteellista ajattelua ja kasitelladn Haaga-Helia korkeakoulussa tehtya tut-

kimusta, mista artikkelissa "Digiopettaja ja onnistunut verkkokurssi” oli kirjoitettu.

Artikkelin tekijat kertoivat Haaga-Helia korkeakoulussa tehdysta tutkimuksesta, jonka tar-
koituksena oli selvittdad, minkalainen on onnistunut ja jarkeva verkkokurssi. Virtuaalitoteutus
oli jarjestetty verkkoalusta Moodleen vuonna 2016. Kurssi osoittautui onnistuneeksi palaut-

teen ja opiskelijoiden valmistumisprosentin mukaan.

Tutkimuksella selvitettiin, etta opiskelijoiden mielesta hyvin suunnittelun verkkokurssin omi-

naisuudet ovat:
» joustavuus
» vuorovaikutus
» jarkeva suunnittelu
» visuaalinen ja looginen esitystapa
» monimuotoiset ja monipuoliset oppimistehtavat.

Tutkimuksen avulla selvitettiin liséksi opettajan osaamistarpeita hyvien verkkokurssien jar-
jestamiseen. Haastateltujen opettajien mukaan, jotta verkkokurssista tulee onnistunut, verk-
kokouluttajalta edellytetdan digipedagogisia taitoja ja osaamista. Opettajalla pitéda olla seka
vuorovaikutus-, ohjaus-, ja suunnittelu osaamista, etté kyky luoda monipuolisia oppimis- ja
opetuskaytanteita. Opiskelijalahtdisyys on verkkokouluttajan téarkein taito. (Keskisarja, Si-

vunen, Vaananen & Ryymin 2016.)

Nain ollen verkkokurssien ominaisuuksiin ja erityispiirteisiin koskevan kirjallisuuden analy-
sointi antoi mahdollisuuden tunnistaa seuraavat verkkokoulutukseen kuuluvat tekijat: opis-
kelija itse, hanen tietoteknisen osaamisensa ja motivaatio opiskella verkkoymparistossa,

opettajan ja hanen ohjaustapansa ja ICT-osaamista, kurssin siséltd ja laatu, tekninen
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laadukas apu ja kayttoliittyman suunnittelu. Lisdksi korostettiin onnistuneen verkkokurssin
ominaisuuksia, kuten joustavuus, vuorovaikutus, monipuoliset oppimistehtavét, visuaalinen
ja looginen esitystapa. Nama ominaisuudet ovat aiemmin tunnistetuiden tekijdiden kom-

ponentteja.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET
5.1 Case Gimara Oy

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Gimara Oy, joka toimii Suomessa, toimipaikkana on Lahti.
Toimintaan kuuluvat kielen opetus online ja konsultointi. Yritys suunnittelee oppimisratkai-
suja ja malleja yrityksille ja tekee tutkimusta. Verkkokielikoulu on perustettu vuonna 2015 ja
tavoitteena oli vuonna 2015-2018 tarjota suomen kielen koulutusta Suomessa asuville maa-
hanmuuttajille, jotka eivét jostain syysta voineet opiskella valtion tarjoamilla kursseilla. Li-
saksi Gimara Qy jarjesti vieraiden kielten koulutusta, sekd suomalaisille ettd maahanmuut-
tajille. Gimara Oy:n perustajille oli tarke&a tarjota laadukasta kielen opetusta, joka erottuu
perinteisista kursseista. Kielikuntosali oli kielikurssi neljalle taitotasolle ja se toimi kuntosa-
limaisesti. Yrityksen kielikuntosalin joustava opiskelutapa mahdollistaa tyéssakaynnin ja

opiskelun yhdistamisen kiireisille bisnesihmisille seké kaukana asuville. (Gimara Oy 2019.)

Kolmen vuoden aikana yli 200 ihmista oli yrityksen asiakkaina eri maista. Gimara Oy:ssé
opiskeli asiakkaita Suomen lisdksi muun muassa Kiinasta, Amerikasta, Intiasta, Pakista-
nista, Taiwanista, Vendjalta, Bangladeshista, Marokosta, Ruotsista, Tanskasta, Puolasta,
Ukrainasta, Valkovenjalta jne. Suuri osa asiakkaista tydskenteli yliopistoissa tutkijoina tai
IT-alalla tyontekijoina. Suomessa asuvista suomen kielen opiskelijoista useimmat valmis-
tautuivat suomen kielen yleisen kielitutkinnon keskitason kielikokeeseen hakeakseen Suo-
men kansalaisuutta. Osa asiakkaista oli oleskelulupaa hakevia ihmisid, osa opiskeli kieltéa
tyoté tai opiskelua varten. Englannin kielen opiskelijoista moni suoritti IELTS testin. (Ahola,
Haikala & Zafar 2019, 2432.)

5.2 Tutkimusmenetelmat

Méaaréllinen ja laadullinen tutkimus

Tama tyd on maarallinen tutkimus, jonka tutkimusmenetelmana kaytettiin kyselylomaketta.

Maaréallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on tutkia asioita numeroiden ja tilas-
tojen avulla. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tavoite on tutkittavien ilmididen ym-
martaminen. Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus toimivat usein parissa, koska tavoit-
teena on kohteen laadun ymmartadminen kokonaisvaltaisesti. Yleensé korostetaan, etta mo-
lempia suuntauksia voidaan kayttdd samassa tutkimuksessa, vaikka ne selittavat samoja

kohteita eri tavoin. (Koppa 2015.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla vastataan kysymyksiin: mik&, missa, paljonko, kuinka
usein. Maarallinen tutkimus selvittdd kysymyksia, jotka liittyvat lukumé&ariin ja prosentti-

osuuksiin. Kvantitatiivisen tutkimuksen tekemisté varten on otettava riittdvén iso ja edustava
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otos. Maarallisessa menetelméasuuntauksessa on olemassa paljon erilaisia tilastollisia ja
laskennallisia analyysimenetelmia. Aineiston keraamisessa kaytetaan tavallisesti valmistet-
tuja kyselylomakkeita. Tutkimustieto saadaan ja kuvataan numeroina ja usein selvitetdan
riippuvuuksia eri asioiden vélissa tai muutoksia, jotka ovat tapahtuneet tutkittavassa ilmi-
dissa. (Heikkila 2014.)

Kvantitatiivisella tutkimuksella vastataan kysymyksiin: miksi, miten, millainen? Laadullinen
tutkimus auttaa ymmartamaan kohdetta, jota tutkitaan, sen kayttaytymista ja paatosten
syita. Tavallisesti tutkittavien kohteiden mééra on pieni. Kvalitatiivista tutkimusta kaytetaan
hyvin toiminnan kehittdmisessa, vaihtoehtojen etsimisessé ja sosiaalisten ongelmien tutki-
misessa. Syvahaastattelut tai ryhméakeskustelut auttavat kerata aineistoa tutkimukseen.
(Heikkila 2014.)

Tassa tydssa kaytettiin seka maarallista tutkimusta etta kvalitatiivisen tutkimuksen element-
teja.
Kyselytutkimus

Kyselylomakkeet, henkilokohtaiset haastattelut, puhelinhaastattelut ja internet-kyselyt kay-
tetdan yleensa tavallisina méaarillisen aineiston tiedonkeruumenetelmina. (Heikkila 2014.)
Kyselylomakkeet laaditaan tutkimuksen tarkoituksen, muodon seka haastateltavan yleisén
mukaan. Kysymykset voidaan esittdd henkilokohtaisesti, puhelimitse, postitse. Viime ai-
koina yhéa enemman kaytetd&n lomaketta, jotka tehdaan Internetissa ja lahetetd&n sahko-
postitse. Kyselytutkimuksessa kaytetddn seka avoimia etta suljettuja kysymyksia. Suljetut
kysymykset edellyttavat, ettéd vastaaja valitsee jonkin ennalta maarittelysta vaihtoehdosta.

Avoimet kysymykset vaativat vastaajalta ajattelua ja pohdintaa. (Leontovich 2011, 58)
Suljettujen kysymysten edut:

» kysymyksien on helppo vastata

» ne auttavat vastaajaa ymmartamaan tutkimuksen tavoite

» eivat vaatii paljon aikaa vastaa

» niitd on helpompi kasitella.
Suljettujen kysymysten haitat:

» eivat aina sisalla tarpeeksi vaihtoehtoja, siksi vastaajalle parasta ja mieluisinta vas-

tausta ei aina tarjota

» joskus suosi tiettya vastausta
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» lilan yksinkertaistaa analysoitua ongelmaa ja siten arsyttda vastaajaa.
Siksi on aina suositeltava lisata "en tieda” tai "en ole varma”-vaihtoehto vastausluetteloon.

Avoimien kysymyksien edut:

» ne eivat aseta vastaajalle vastausta

» ne eivat sisalla vinkkeja

» ne on suunniteltu vastaanottamaan rikkaampaa ja hienovaraisempaa tietoa
» niiden avulla voit laajentaa vastausten luokitusta.

Yksityiskohtaiset vastaukset avoimiin kysymyksiin ovat mielenkiintoisempia, niiden arvo tut-
kimukselle on korkeampi. Niiden k&sittely on kuitenkin erittdin tyolasta ja vaatii enemman
aikaa. (Leontovich 2011, 59)

5.3 Net Promoter Score (NPS) eli suositteluindeksi

Fred Reichheldin kehittdma Net Promoter Score (NPS) toimii tdssa tutkimuksessa vali-
neena asiakaskokemuksen mittaamiseen. Nettosuositteluindeksi on kehittdnyt Fred Reich-
held -amerikkalaisen Bain & Company -yrityksen tyontekija vuonna 2003. Kehittaja kuvaa
sitd mittareina, jolla maaritetaan kuluttajien sitoutuminen tuotteeseen tai yritykseen. Reich-
held uskoi, ettd todella uskollinen asiakas pystyy ottamaan ystaviensa ja tuttaviensa edessa
vastuun tuotteiden tai palveluiden korkeasta ladusta. Han ehdotti luokitella kaikki asiakkaat

kolmeen ryhmaan: arvostelijat, neutraalit, suosittelijat. (Korkiakoski & Ylikoski 2011, 3.)

Asiakkaan pitaa vastaa vain yhteen kysymykseen: nollasta kymmeneen (0-10), kuinka to-
dennékoaisesti suosittelisit yrityksen tuotteita tai palveluita muille? Vastaajat, jotka antavat
arvosanaa 9 tai 10, ovat suosittelijoita, yrityksen uskollisia asiakkaita. Arvosanan 7 tai 8,
antavat neutraaleja, jotka eivat ole taysin uskollisia yrityksille. Arvostelijat (0-6) eivat ole
tyytyvaisia yrityksen tarjoamiin palveluihin eivatka todennakdisesti suositelleet yrityksen
palveluita muille. NPS saadaan vahentamalla 9-10 vastanneiden prosenttimaarasta 0-6
vastanneiden prosenttimaara. (Markey, Reichheld & Dullweber 2009.) Yleisesti tulos 0-50
pidetddn hyvana, tulos 50-70 on erinomainen ja tulos 70-100 pidetaan maailmanluokkana.
(Tuurala 2020.)

5.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa sitd, etta tulokset ovat luotettavia eivatka sattumanva-

raisia. Tyon tulokset pidetdadn reliaabelina, jos tutkimuksen tekee toinen tutkija ja tulokset
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pysyvat samana. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.) Luotettavan tutkimuksen saamiseksi pitaa var-

mistaa:
» otoksen lukumaara
» otoksen edustavuus
» virheeton tulosten kasittely. (Heikkila 2014.)

Opinnaytetyon reliabiliteetti oli melko hyva. Tyotéani heikensi vastanneiden maara, joka olisi
voinut olla suurempi. Se mahdollisesti johtuu siita, etté asiakkaiden yhteistiedot olivat van-
hentuneet. Jos tutkimus uusittaisiin l&hitulevaisuudessa, olisivat vastaukset luultavasti

suunnilleen samanlaiset kuin tasséa tutkimuksessa.

Toinen kéasite, joka liittyy tutkimukseen, on validiteetti eli patevyys. Tutkimus on pateva, kun
silla on voitu mitata, mitd oli tarkoitus mitata. Tutkimuksessa kaytetyt menetelmét eivat aina
kuvaa oikein todellisuutta. Esimerkiksi monet kyselyvastaajat voivat ymmartaa kysymysten
merkityksen taysin eri tavalla. Tamé voi johtaa virheisiin tuloksissa. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-
232.) Patevan tutkimuksen tekemiseksi se on suunniteltava etukéateen ja kiinnitettava huo-

miota tietojen huolelliseen keruuseen. On varmistettava:
» kysymykset, jotka kattavat koko tutkimusongelman
» perusjoukkoa edustava otos
> riittava vastausprosentti. (Heikkila 2014.)

Opinnaytetyoni validiteetti oli hyva. Kysely oli lyhyt ja siind oli selkeat kysymykset. Kysy-
mysten vastausvaihtoehdot oli annettu suoraan vastaajille, jotta pystyttiin varmistamaan tut-

kimuksen validiteettia.
5.5 Tutkimuksen tulokset

Taman tutkimuksen otos koostui opiskelijoista, jotka olivat Gimara Oy:n asiakkaita vuosina
2015-2018. Lisaksi kirje, joka sisalsi avoimen kysymyksen asiakastyytyvaisyydesta, oli 1&-
hetetty yritykselle, jolla Gimara Oy toimii alihankkijana. Kaiken kaikkiaan asiakastyytyvai-
syyskyselyyn vastasi 49 henkil6a.

Ennen kyselylomakkeen lahettamista kaikille asiakkaille lahetettiin saatekirje, jossa kerrot-
tiin tutkimuksen tavoitteista ja menetelmista. Sen jalkeen online-kyselylinkki jaettiin sahko-
postitse ja WatsApp sovelluksen avulla asiakkaille. Kyselylomake koostui 17 kysymyksesta,
jotka hyvaksytti Gimara Oy:n toimeksiantaja ja teki pienia lisayksia kyselylomakkeeseen.

Kysely laadittin GoogleDrive ohjelman avulla kolmella kielelld: suomeksi, vendjaksi ja
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englanniksi toimeksiantajan tahdolla. Tutkimuksen kysely toteutettiin maalis-huhtikuun
vaihteessa 2020. Kyselyyn oli aika vastata noin kolme viikkoa. Kun kysely suljettiin
04.04.2020, 185: sta entisista opiskelijoista, 49 oli vastannut online-kyselyyn eli vastaus-
prosentti oli 24,5%.

Vastauksista 27 (55%) oli englanniksi, 12 (25%) venajaksi ja 10 (20%) suomeksi. Aluksi
opinnaytetyon tekija vain kaansi vengjaksi saadut vastaukset suomeksi ja yhdisti ne suo-
menkielisiin vastauksiin ja kasitteli englannin kielen vastaukset erikseen. Siita olisi tullut
kaksi kertaa enemman kaavoja ja tulos olisi ollut vaikeampi analysoida. Siksi paatetiin k&an-
taa kaikki vastaukset suomen kielelle ja yhdistdd ne samaan tietokantaan. Kuviossa 4 esi-
tetdan lomakkeet, jotka oli Iahetetty Gimara Oy:n asiakkaille.

Kyselyt
suomeksi,
englanniksi ja
venajaksi

Kuvio 4. Lomakkeet suomeksi, englanniksi ja venajaksi

Viidessa ensimmaisessa kysymyksessa kysytaan perustietoja. Nama tiedot auttavat maa-
rittamaan yrityksen kohderyhman. Naissa kysymyksissd vastaajilta kysyttiin ikéd, suku-

puolta, syntymamaata, tydtilannetta ja opiskeluvuosi.
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Kuvio 5. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma

Ikd&a koskevaan kysymykseen oli laitettu seuraavat ikaryhmat: 18-25v, 26-35v, 36-45v,36-
45, 46-55 ja yli 65 vuotta. Gimara Oy:n asiakkaiden ik&haitari oli laaja. Alla olevasta kuviosta
kay ilmi, etté vastaajista suurin osa, 59%, oli 26—35-vuotiaita. Toiseksi suurin ikdryhma oli
36-45 vuotiaita, 25%. Vastaajista 8% kuului ikdryhmaan 46-55, 6% asiakaista oli yli 65
vuotta ja 2% niista kuului ikaryhmaan 18-25v.

Kuvio 6. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma
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Toisessa kysymyksessa kysyttiin osallistujan sukupuolta. Kuviossa 6 esitetdan, ettd naiset
osallistuivat tutkimukseen enemman, kuin miehia. Kuviossa 2 esitetaan, etta naisten vas-

tausprosentti oli 63 ja miesten oli 37.
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Kuvio 7. Kyselyyn vastaajat maittain

Kuviosta 7 ndkee kuinka laajalla alueella yrityksen asiakkaat ovat syntyneet. Venalaiset
ovat Suomen suurin maahanmuuttajaryhma. Joten se ei ole yhtaan yllattavaa, etta kyselyyn
vastanneista suurin asiakasryhma oli Vengjalla syntyneet. Toiseksi suurin asiakasryhma oli
Pakistanista ja kolmanneksi oli Kiinasta ja Ukrainasta. 20,4 % vastanneista oli Vengjalla
syntyneet ja 18,4% oli -Pakistanissa syntyneet. Kiinasta ja Ukrainasta molemmista 8,2% ja
Iranista ja Thaimaasta molemmista 6,2 %. Syyriasta ja Afganistanista vastaajien osuus oli

yhté paljon-4,2%. Kaikki loput jéljelle jaavat maat saivat 2 %.
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Kuvio 8. Kyselyyn vastanneiden tyétilanne

Opiskeluaikana vastaajista selked enemmisto, 57 %, oli tdissd. Vastanneista 21% oli opis-
kelijoita, jotka opiskelivat erilaisessa oppilaitoksissa. Ty6ttémien maara oli 14 %, kotiaitien

3,6 % ja elakelaisten 2 %.
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Kuvio 9. Kyselyyn vastanneiden opiskelukielet ja -vuodet

Kuviossa 9 on yhdistetty kaksi kysymysta. 69% vastanneista opiskelivat kyseisessa yrityk-
sessa vuonna 2018, 29% vuonna 2017 ja 2% vuonna 2016. Kysymykseen mita kielta
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opiskelit Gimara Oy:ssd, suurin osa 90% vastasi opiskelevansa suomea, 8% sekéa suomea,

etté englantia ja 2% opiskeli englantia.

pari kuukautta
alle vuoden

1 vuosi
muutama viikko

3 vuotta

Opiskeluaijan pituus

2 vuotta

5 10
Vastauskohtaiset lukumaarat

Kuvio 10. Kyselyyn vastanneiden opiskeluajan pituus

Kuviossa 10 selvitettiin, kauanko vastaaja oli ollut Gimara Oy:n asiakkaana. Vastanneista
65,3 % opiskelivat yrityksessé alle vuoden, 14,2 % 1 vuosi, 12,3 % muutama viikko, 6,2

prosenttia 3 vuotta ja 2 % 2 vuotta.

Mika oli paras viikon

11 %

16 %

Emaanantai mtiistai = keskivikko mtorstai mperjantai ©la

Kuvio 11. Kyselyyn vastanneiden mielesta opiskeluun sopivimmat paivat
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Kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, mikéa viikonpaiva oli asiakkaille mukavin opiskelu-
paiva. Asiakkaat pitivat arkipdivia parhaimpina. Prosentit jakautuivat seuraavasti: keski-
viikko 17%, maanantai 16%, perjantai 16%, tiistai 15%, torstai 12%, lauantai 13%, sunnun-
tai 11%.

25
20
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10

Vastauskohtaiset lukuméaarat

08-12
Paras kellonaika

Kuvio 12. Kyselyyn vastanneiden mielesté opiskeluun sopivimmat kellonajat

Vastaajista suurin osa, 63 %, oli sitd mieltd, etta paras aika opiskella oli iltaisin klo 18-21.
29 %:lle kavi klo 08-12. 8%:lle sopii parhaiten klo 13-17.
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Kuvio 13. Kyselyyn vastanneiden mielesta sopivin méaara opiskelupaivia viikossa

Seuraavan kysymyksen tarkoituksena oli selvittdd kuinka monta kertaa viikossa olisi pa-
rempi jarjestaa opiskelupaivia, etta asiakkaista tulisi tyytyvaisia. Prosentit jakautuivat seu-
raavasti: kolme kertaa 26,5%, kaksi kertaa 22,5%, nelja kertaa 20,4%, 5 kertaa 20,4%, 6
kertaa 6,1% ja 7 kertaa 4,1%.

Valitse kolme hyvaa p
koulutuksessa:

hyvéat opettajat
26 %

oppii puhumaan
20 %

joustava
16 %

Kuvio 14. Kyselyyn vastanneiden mielesta koulutuksen kolme parasta puolta

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin mitd mieltéd he ovat kyseien yrityksen koulutuksesta. He
saivat valita Gimara Oy:n koulutuksen kolme hyvaéa puolta. Kuvasta 14 ilmenee, etta kou-
lutus koettiin joustavaksi ja yrityksella oli hyvat opettajat. Koulutuksen puhumisen osa oli
hyvin kehitetty. Monet asiakkaat arvostivat, etté opiskelijoilla oli mahdollisuus katsoa video-
nauhoitteita. Prosentit jakautuivat seuraavasti: hyvat opettajat 26%, oppii puhumaan 20%,
joustava 16%, tehokas 13%, videonauhoitteet 11%, hauska 7%, halpa7%.
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Kuvio 15. Kyselyyn vastanneiden mielesta paras tapa saada tietoja yrityksesta

Seuraavaksi vastaajat vastasivat mista he olivat kuulleet Gimara Oy:sta. Osallistujat saivat
valita viisi vaihtoehtoa, jotka parhaiten vastasivat heidan tiedonlahteitdéan. Seka sosiaalisen
median ettd Gimara Oy:n verkkosivuilta tiedon sai 30,6% vastaaja. Kuvassa 15 esitetaan,
ettd 18,4% vastanneista sai tiedon kyseisesta yrityksesta internetin kautta. 12,2% vastan-
neista olivat kuulleet Gimara Oy:sta ystaviltd. Muulla tavalla, eli YouTubesta tiedon sai 8,2%

kyselyyn osallistuneista.

Arvioi kielen oppimisen tulos

M1 H2 43 W4 W5

Kuvio 16. Kyselyyn vastanneiden oppimisen tulos asteikolla 1-5
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Seuraavaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan oman oppimisen tulos asteikolla 1-5. Kysymyk-
sella pyrittiin selvittamaan opiskelijoiden tyytyvaisyys omiin opiskelu saavutuksiin. Kuviosta
12 selviaa, ettd 37% vastanneista olivat suurin piirtein tyytyvaisia omiin opiskelutuloksiin ja
antoi arvosanaksi 4. Toiseksi vastaajista suurin osa eli 25 % antoi arvosanaksi 3. 18 %

vastanneista antoi arvosanaksi 5 ja 4 % antoi arvosanaksi 2.

Suorititko yki-testin koul
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Kuvio 17. Kyselyyn vastanneiden YKI-testin suorittamisen tulos

Seuraavaksi vastaajista kysyttiin, suorittivatko he YKI-testin koulutuksen jalkeen. Vastaus-
vaihtoehdot oli jaettu kolmeen ryhmaan: kylla, ei, en halunnut suorittaa. Kuviosta 17 ilme-
nee, ettd 57,1% vastanneista suoritti YKI-testin, 28,6% ei halunnut osallistua sen suoritta-
miseen ja 14,3% ei suorittanut sitd. Niistd, jotka halusivat osallistua testiin, 80 prosenttia
suorittivat sen.
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Mita mielti olet Gim

tykkasn -
verkkosivujen w_e;kkoswue :;
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15 %

2

tieto l6ytyy hel
20 %

kehitettava
12%

Kuvio 18. Kyselyyn vastanneiden mielipiteet Gimara Oy:n verkkosivuista

Kuvassa 18 kay ilmi, ettéa haluttiin selvittda ja l6ytaa verkkosivuston ongelma-alueet, jotta
niité voitaisiin kehittdé ja parantaa. Padasiassa vastaajien palautteet olivat positiivisia, esi-
merkiksi suurin osa vastanneista, 46%, olivat sitd mieltd, ettd verkkosivut ovat selkeat ja
tieto 16ytyy helposti. Kyselyyn osallistunneista 15% tykkasivat verkkosivujen muotoilusta.
Mutta ainakin vastanneiden osa, 12%, olivat sita mielta, etta verkkosivun muotoilua on viela

kehitettdva ja 7% vastanneiden mielesta verkkosivuja on vaikea ymmartaa.

Kuinka todennékoisest
Gimaraa mui

2,04 % 89,80 %

®Arvosteljat ~ mNeutraalit - Suositelijat

Kuvio 19. Kyselyyn vastanneiden halukkuus suositella Gimara Oy:n palveluita muille
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Kuviossa 19 kyselyyn vastaajat jaettiin kolmeen luokkaan. NPS asiakasuskollisuuden mit-
tarin avulla mitattiin asiakkaan tyytyvaisyytta ja halukkuutta suositella yritys muille. Suurin
osa vastaajista (89,80%) oli yrityksen suosittelijat, jotka olivat uskollisia yritykselle. 8,16%
olivat neutraalit, jotka olivat osittain tyytyvaisia, mutta eivat ollut todennakoéisesti uskollisia.
2,04% olivat arvostelijat, jotka eivat ollut tyytyvaisia yrityksen tarjoamiin palveluihin, eivatka

suositelleet niitda muille. NPS tulos on 87,76%, mita pidetiin erittéin hyvana.

Kyselyn lopuksi vastaajilla oli mahdollisuus antaa parannusehdotuksia yrityksen toimin-
nalle. Se oli avoin kysymys ja monilla kyselyyn osallistujilla oli mahdollisuus omin sanoin
kertoa kokemukset seka esittaa mielipiteita kehittamistarpeista. Kuten tutkimuksen alussa
mainittiin Gimara Oy:n palveluiden laadusta ja tyytyvaisyydesta kysyttiin myoés yritykselta,
jolle Gimara Oy on tuottanut palveluita alihankintana. Kysymyksen vastauksista selviaa,

ettd yrityksen hallinto pitda yhteisty6ta Gimara Oy:n kanssa joustavana ja hyvana.
"Yleisesti ottaen olemme olleet tyytyvaisia alihankintakumppanimme toimintaan.”

Avoin kysymyksen vastauksista tulee, etta kyselyyn vastaajat kokevat yrityksen tarjoavat

palvelut hyvalla tasolla. Alla on muutamien vastauksien ja kehitysehdotuksien sisalto:
"Tykkaan Gimaran kaikista opettajista” (suomennos kirjoittajan).
"Hyva opetustekniikka.”

“Taman tapaista lyhyessa ajassa tapahtuvaa tehoopiskelua ei ole saatavilla missaan Suo-

messa” (suomennos kirjoittajan).
“Minusta Gimara kurssit ovat tehokkain tapa opiskella kielia” (suomennaos kirjoittajan).
“Olen hyo6tynyt paljon Gimaran kursseista” (suomennos kirjoittajan).

Vastaajilta kysyttiin miten heidan mielestansa kurssia voisi kehittda, jotta asiakkaat hyotyi-

sivat palveluista. Alla muutamia esille tulleita asiakkaiden antamia parannusehdotuksia:
» ryhmien koon rajaaminen
» muiden kielten lisdaminen
» saannollinen opiskelu 2-3 kertaa viikossa
» verkkosivujen parantaminen
» opiskelijoiden oppimisen tuloksen seuraaminen
» oppituntien aikataulun séately

» YKI-testin jarjestaminen
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» puhekielen kehittaminen.

Kaikki ylla olevat saadut tiedot voidaan systematisoida ja yleistad, jotta saadaan vastaus
tutkimuksen paakysymykseen: mitka tekijat vaikuttavat verkkokielikoulun Gimara Oy:n asi-
akkaiden tyytyvaisyyteen ajanjaksolla 2015-20187?

Kyselyn avulla saadut tulokset voidaan kasitella alla olevassa taulukossa. Taulukon pysty-
suunnassa on verkko-oppimistyytyvaisyytta maarittavat tekijat ja vaakasuunnassa muuttu-
jat, jotka tekijat sisaltavat. Sita varten otetaan seuraavat muuttujat: joustavuus, aika, laatu,

konkreettinen ymparisto, patevyys.

Taulukko 20. Tekijoiden riippuvuus muuttujista

Joustavuus Aika Lastu Konkreettinen Patevyys
ymparistd vy
D B e G e
tekija 13
. . Kuvio
Opettajan tekija kuvio 14 17
Kurssin tekija Kuvio 7 kuv10t1 ;1’ 12 kuvio 14
Tekninen tekija kuvio 18 kuvio 15
Keytiolityman kuvio 18 | kuviot 15,18
suunnittelu

» Opiskelijatekija mitattiin muuttajilla joustavuus, aika, laatu. Joustavuus muuttajana
maaritti nopeuden ja mukautumisen uusiin vaatimuksiin. Kuviosta 9, 14 voidaan
nahda, etta yritys sopeutui asiakastarpeisiin. Kuviosta 14 ilmenee, etta 16% vastaa-
jista kutsui Gimara Oy:n koulutusta joustavaksi. Yrityksessa opetettiin eri kielia,
mutta erityisesti kiinnettiin huomiota suomen kieleen, koska siihen oli eniten kysyntéa
asiakkailla. (kuvio 9). Vastanneista 61,2%, vuonna 2018 opiskeli suomen kielta. Asi-
akkaat myods mainitsivat puhekielen kehittymista kurssien jalkeen (kuvio 14). Muut-
tuja aika maaritti, ettd opiskelun kellonajat ja paivat suunniteltiin asiakastarpeisiin
mukaan (kuviot 11, 12, 13). Muuttuja laatu on kuvattu kuviossa 16. Vastaajista 53%

olivat tyytyvaisia omin opiskelusaavutuksiinsa ja antoivat arvosanaksi 4 ja 5.
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» Opettajatekija mitattiin muuttujilla patevyys ja laatu. Kuviosta 14 nakyy, etta asiak-
kaiden mielesta (26%) yksi kurssien hyva puoli oli taitavat opettajat, jotka herattavéat
opiskelijoissa luottamusta, kunnioitusta ja kiinnostusta opiskelua ja opettajia koh-
taan. Kuviossa 17 nakyy, etta vastaajista 57% suorittivat suomen kielen yleisen kie-
litutkinnon keskitason testin koulutuksen jalkeen, mika korostaa opettajien pate-

vyyttd. Monet asiakkaat painottivat tulosten paranemista koulutuksen jalkeen.

» Kurssitekijd mitataan muuttujilla joustavuus, aika, laatu. Kurssin houkuttelevuus
maaraytyy koulutusprosessin monikulttuurisuuden ja koulutuksen kansainvélisen
luonteen perusteella. Kuviossa 7 voidaan néhda, etté yrityksen asiakkaat edustivat
19 eri maata. Kurssin joustavuus (16%) on, etta eri maista ja eri kansallisuuksista
tulevilla asiakkailla oli mahdollisuus osallistua koulutusprosessiin. Aika muuttuja
nayttad, etta kurssin aikataulu vastaa hyvin asiakkaiden tarpeita (kuviot 11,12,13).
Kuviosta 14 ilmenee, etta 20% asiakkaista korostivat koulutuksen hyvéaa tasoa. 20%
vastanneiden mielesta kurssi auttoi kehittamaan puhekielta. Muuttujalla laatu selvi-
tetdan, etta vastaajista suurin osa, 57% ovat sita mielta, etta kurssin sisalto oli sel-

keaa.

» Tekninen - ja kayttoliittyman suunnittelun tekijat mitataan muuttajilla laatu ja konk-
reettinen ymparistd. Konkreettinen ymparistd muuttujalla tarkoittaa, ettd yrityksella
on tietokoneohjelma ja laitteisto, jolla voidaan luoda joustava tekninen kurssien kayt-
tajaystavallinen verkkoymparistd. Kurssien opettajilla on riittavasti patevyytta laa-
dukkaan kurssin kehittamiseen. Lisaapuna on kaytdssa mm. oma verkkosivusto,
YouTube kanava ja Facebook. Kuviossa 15 nékyy, ettd asiakkaat kayttavat eniten
verkkosivuja ja paras tapa saada tietoja yrityksesta on sosiaalisen median kautta.
Kurssin tekniset valineet (4ani- ja videonauhoitteet) (kuvio 18) auttavat opiskelijoita

edistymé&an opiskelussa.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Nykyaikaista koulutusta on mahdotonta kuvitella ilman verkko-oppimista. Sitéa koskevat tut-
kimukset ovat erittéin ajankohtaisia ja niin on tama tyokin. Teoriaosissa osassa analysoitiin
verkko-oppimisen tarkeimpiéd suuntauksia, méaaritettiin asiakaspalvelun ja tyytyvaisyyden
ominaisuudet ja selvitettin mitka tekijat vaikuttavat online-palveluiden asiakastyytyvaisyy-

teen. Erityistd huomiota kiinnitettiin asiakaspalveluun verkkoymparisttssa.

Opinnaytetydn toimeksiantaja oli suomalainen verkkokielikoulu Gimara Oy. Tydn paakysy-
myksena kysyttiin, miten tyytyvaisia Gimara Oy:n asiakkaat olivat yrityksen tarjoamiin kieli-
kuntosalipalveluihin vuosina 2015-2018. Tutkimustuloksista voidaan paatella, etta Gimara
Oy:n asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia yrityksen toimintaan. Asiakkaan tyytyvaisyytta tie-
dusteltiin asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Asiakastyytyvaisyyskysely sisalsi Net Promo-
ter Score -suosittelukysymyksen, jolla mitattiin asiakkaan tyytyvaisyytta ja suositteluhaluk-
kuutta yrityksen palveluita muille. NPS indeksin maarittamisessa saadut tulokset osoittavat,
ettd yrityksella oli enemman suosittelijoita (89,8%), kuin arvostelijoita (2,04%). NPS tulos
on 87,76%, joka pidetaan erittéin hyvana. Tama tulos osoittaa asiakkaiden halukkuutta suo-

sitella Gimara Oy:n palveluita ystaville ja tutuille.

Opinnaytetyon alakysymyksena kysyttiin, mitka tekijat vaikuttivat verkkokielikoulu Gimaran
Oy:n asiakastyytyvaisyyteen ajanjaksolla 2015-2018.

Ensimmaisena tekijana maariteltiin opiskelijatekija. Tutkimuksella todettiin, ettd Gimara Oy
yritys mukautui joustavasti kurssien opiskelijoiden tarpeisiin. Gimara Oy:n asiakkaat kokivat
yrityksen verkko-opetuksen joustavaksi opiskelumuodoksi. Asiakkaille tarjottiin sopivat ja
mukavat opiskeluajat ja viikonpaivét. Tutkimukseen osallistuneista suurin osa, 53%, olivat
tyytyvaisida omiin opiskelu saavutuksiin. Toinen tekijd on opettaja, jolla on keskeinen rooli
opiskelijoiden taitojen kehittdmisessa. Kyselyyn vastausten mukaan yrityksella oli hyvat ja
patevéat opettajat, jotka motivoivat opiskelijoita ja tukivat heidan opiskeluansa ja oppimista.
57% vastanneista suorittivat suomen kielen keskitason tutkinnon koulutuksen jalkeen, mika

korostaa opettajien patevyytta.

Kolmantena tekijana maaritettiin kurssitekija. Asiakastyytyvaisyys perustui koulutusproses-
sin monikulttuurisuuteen. Yrityksesséa opiskeli edustajia 19:sta eri maasta. Vastanneiden
enemmisto totesi korkean opetuksen tason ja kokivat kurssien koulutussisallon ymmarret-
tavaksi. Neljas on tekninen tekija ja viides-kayttoliittyman suunnittelu. Yrityksen hyvin navi-
goitava verkkosivusto, sosiaalisen median kaytto ja tekninen tuki antoivat kurssien osallis-

tuille hyvat mahdollisuudet opiskelun etenemiselle.

Tutkimuksen toinen alakysymys on:
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Mik&a kohderyhma kayttaa verkkokoulutuspalveluita?

Teoreettisessa osassa kavi selvaksi, etta yrityksen kohderyhma on tunnettava ja tiedettava.
Asiakkaan tunteminen on erittain térkeaa, ja yrityksen on paivitettava naita tietoja jatkuvasti.
Se auttaa yritysta tunnistamaan paremmin potentiaalisten asiakkaiden tarpeet ja vaatimuk-
set. Kolmen vuoden aikana yli 200 ihmista oli Gimara Oy:n asiakkaina 19:st& eri maasta.
Osa heista opiskeli Suomessa ja osa toisista maista kasin. Taman tutkimuksen kyselyyn
vastanneista asiakkaista suurin osa oli Venajalla syntyneita 26-35 vuotiaita henkiloita. Rei-
lusti yli puolet, 63%, opiskelivat suomea kyseisessa yrityksessa. Asiakkaista suurin maaréa
oli tdissa. Suunnitellakseen koulutusta paremmin on keskesta tunnistaa, mik& on paras kel-
lonaika ja viikonpaiva opiskella. Sopivimmat opiskelupdaivat olivat arkipaivat, etenkin keski-
viikko, maanantai ja perjantai. Yrityksen asiakkaat halusivat eniten opiskella 3 kertaa vii-
kossa. Paras tapa saada tietoa Gimara Qy:sté oli sosiaalinen media ja yrityksen verkkosi-
vut. Monet asiakkaista halusivat suorittaa Yleisen kielitutkinnon keskitason suomen kielen

testin (Yki). Asiakkaiden enemmist6 todennékdisesti suosittelisi Gimara Oy:n muille.
Kehittamisehdotuksia

Kehittamisehdotukset oli tehty yrityksen toiminnan pohjalta vuosina 2015-2018. Yrityksen
palvelujen kehittdmisen kannalta toimeksiantajan olisi hyva tehda jatkotutkimuksia taman
tyon tuloksia hyddyntaen. Taméan opinnaytetyon tutkimusta ja tehtyja johtopaatoksia on
viela kehitettava, jotta yritys voi jatkossa keksia viela parempia kyselylomakkeita asiakkaille
parantaakseen toimintaansa. Vastanneiden toivomusten perusteella oli havaittu joitakin
puutteita verkko-opinnoissa, jotka ovat kehittamisen tarpeessa. Ensinnékin ottaa huomioon
ryhmien koot ja ehdottaa mahdollisille asiakkaille erilaisia vaihtoehtoja. Esimerkiksi yksityis-
opetusta, tydskentelya pienissa, keskikokoisissa ja isoissa ryhmissa. Toiseksi suomen kie-
len suuren kysynnan vuoksi on kehitettdva opetussuunnitelma eri aloille, kuten liiketoiminta,
matkailuala, puhekieli. Kolmanneksi halukkaille voidaan jarjestaa Yki-testin mallinnus, jonka
tarkoituksena on valmentaa asiakkaita siihen. Neljanneksi on jarjestettava tulosten syste-
maattista seurantaa ja arvioinnissa on kaytettdva opiskelijan henkilékohtaista luokitusta.
Joidenkin vastaajien mielesta yrityksen nettisivu kehityksen tarpeessa. Sen perusteella eh-
dotetaan analysoida nykyista nettisivun versiota. Esimerkiksi yksinkertaistaa navigointia,
parantaa varisavytysta, fontteja, otsikoita ja poistaa rikkoutuneet linkit. Kaikkia naité toimen-

piteité olisi hyva noudattaa, jotta asiakastyytyvaisyys kasvaisi.
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LIHTTEET
Liite 1
Hei!

Nimeni on Dina Seppala ja mina teen tutkimusta Marja Aholalle ja Gimara-yritykselle. Opiskelit
vieraskieltd Gimaralla, mind olen saanut sahkopostiosoitteesi sieltd. Toisessa kirjeessa (dinasep-
pala@gmail osoitteesta) on kyselylomake, johon pyydamme sinua vastaamaan. Kyselyyn on
helppo vastata ja se vaatii vain vdahan aikaa.

Paljon kiitoksia etukdteen, ja hyvaa kevaan jatkoa!

Hello!

My name is Dina Seppald and | do research for Marja Ahola and Gimara. You studied foreign lan-
guage in Gimara, I've got your email address from there. The second letter (it is sent from di-
naseppala@gmail.com) contains a questionnaire to which you will be asked to respond. The ques-
tionnaire is easy to answer and requires little time.

Thank you very much in advance. A good spring ahead!

3apascTyiiTte!

MeHs 308yT [inHa Cennana u a genaw uccnegosanue gna Marja Ahola n npegnpuaTtns Gimara.
Bbl 06y4anncb MHOCTPAHHOMY A3bIKY B Gimara M 04eHb MOXKeTe NOMOYb B Yy4LLUEHMM KavyecTBa
paboTbl NpeanpuaTMA. AHKeTa coCcTaB/IEHA TakK, YTO Ha BOMPOCHI OYEHb IEFKO OTBeYaTh, Bbibpas
OAVH 13 BapMaHTOB.

Cnacmnbo Bam 6onbluoe 3apaHee, M XOPOLWIEro HacTpoeHus!
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Liite 2
Hei!

Nimeni on Dina Seppala. Teen tutkimusta Gimaran asiakastyytyvaisyydesta vuosina 2015-2018.
Vastaa ole hyva, kysymyksiin, kyselyyn aikaa menee max 2-3 minuuttia. Voit vastata suomeksi
https://forms.gle/sopifek7Wi2gzmxZ7 enlganniksi https://forms.gle/oTwMK2yn6uNh9sFDA vena-
jaksi https://forms.gle/XXsu8ZDR5AEWS8hKA

Paljon kiitoksia etukateen, ja hyvaa kevaan jatkoa!

Hello,

Did you study in Gimara? My name is Dina Seppala. | am conducting research for Gimara company
analysing their performance during the period of 2015-2018. Please, answer the following ques-
tions. It will only take you 2 or 3 minutes. You may use English https://forms.gle/oT-
wMK2yn6uNh9sFDA, Finnish https://forms.gle/sopifek7Wi2gzmxZ7 or Russian
https://forms.gle/XXsu8ZDR5AEWS8hKA

Thank you very much in advance. A good spring ahead!


https://forms.gle/sopjfek7Wi2gzmxZ7
https://forms.gle/oTwMK2yn6uNh9sFDA
https://forms.gle/XXsu8ZDR5AEWS8hKA
https://forms.gle/oTwMK2yn6uNh9sFDA
https://forms.gle/oTwMK2yn6uNh9sFDA
https://forms.gle/sopjfek7Wi2gzmxZ7
https://forms.gle/XXsu8ZDR5AEWS8hKA

Liite 3

Opinnaytetyonkysely

1) Miki on Ikisi?

18-25-vuotta

26-35-vuotta

36-45-vuotta

46-55-vuotta

Yli 65-vuotta

2) 511kupuol'1 *
mies
nainen

en halua vastata

3) Misti maasta oler kotoisin? *

Lyhyt vastausteksti

4) Miki oli sinun tyétilanne? *

toissa
opiskelija
kotiaiti
tydton
eldkkeelld

jokin muu
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6)

Minii vuonna opiskelic Gimarassa? *
2015
2016

2017

2018

Osion 1 jalkeen Jatka seuraavaan osioon

Osio 2/2

K

vselyv osa 2
o o

Jatka, ole hyva!

Kuinka pickiiin opiskelit Gimarassa? *

muutama viikko

pari kuukautta

alle vuoden

1 vuosi

2 vuotta

3 vuotta

4 vuotta

><
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8)  Miki oli paras \‘iikanp'rii\‘ii npisl{cllzl? *

maanantai tiistai keskiviikko

viikonpaiva D D D

9) Miki oli paras kellonaika opiskcllﬂ? *

08-12

Kellonaika D

10) Kuinka monta kertoa viikossa oli paras opiskella? *

O O @) O

1) Valitse kolme hyviid puolta Gimaran koulutuksessa: *
joustava
halpa
hauska
tehokas
oppii puhumaan
hyvét opettajat
recit (nauhoitteet =videoinnit)

Muu...

46

torstai perjantai lauantai sunnuntai

O O O O

1317 18-21

@) O O



12)  Miki olisi mielestiisi paras rapa saada tietoa Gimarasta? *
sosiaalisesta verkosta
Gimaran verkkosivuilta
internetista
You Tuhista
ystavilta
Muu...

13) Arvioi kiclen oppimisen tulos asteikolla 1 -5 *

On kehittynyt vahan O O O O O On kehittynyt paljon

14)  Suorititko vki-testin koulutuksen jilkeen? *
kylla en en halunnut suorittaa

Valitse vaitoehto

15) Mitd mielti oler Gimaran verkkosivuista? *
verkkosivut ovat selkedt
verkkosivut ovat epaselvat
tieto 16ytyy helposti
tieto on vaikea loytaa
tykkaan verkkosivujen muotoilusta

muotoilua on vield kehitettéva



16) Kuinka todennikéisesti voisit suositella Gimaraa muillekin? *

en suosittele O O O O

17) Kerro miten mielestiisi kurssia voisi kehiceii ?\-”ﬂp:m miclipidc *

Pitkd vastausteksti

O

suosittelen todennékaisesti
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