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Abstract

The purpose of this study was to examine the customer experience of online dog train-
ing courses and the factors affecting it. As the service has become more common dur-
ing the recent years, the purpose of this study was to provide information not only to
service providers but also to dog trainers about the quality of Finnish online dog training
courses, their customer experience, and the factors affecting it.

The research section of this thesis was carried out as a quantitative study, and the data
were collected with a structured questionnaire on the internet. The target group of the
research were dog trainers who have previously attended Finnish online dog training
courses.

As an outcome of this research, it can be stated that Finnish dog trainers are quite sat-
isfied with online dog training courses in general. The experience of individuality and
the opportunity to interact with the lecturer had a significant impact on the customer ex-
perience. Technical challenges, deficiencies in the structure of the course, and the lec-
turer's lack of skills in performing were perceived as the key factors endangering the
customer experience. Also, the lack of a concrete peer group was found to have a de-
bilitating effect on motivation.
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Liite 1. Kyselylomake



1 Johdanto
1.1  Opinnaytetyon aihe

Suomessa on talld hetkelld noin 700 000 koiraa, joista suuri osa, 70-75 % rekisterdityja
rotukoiria. Koira on suosituin lemmikki Suomessa. Vuosittain rekisteréidaan noin 50 000
uutta koiraa. (Suomen Kennelliitto — Finska Kennelklubben ry b.) Erilaisia koe- ja kilpailula-
jeja on Suomessa yhteensa yli seitsemankymmenta. Nayttelykaynteja kertyy vuosittain vyl
175 000, koekaynteja puolestaan yli 177 tuhatta. Kennelliiton alaisia koiraharrastusyhdis-
tyksia on Suomessa yli kaksituhatta, joissa harrastaa yli 500 tuhatta koirakkoa. (Suomen

Kennelliitto — Finska Kennelklubben ry a.)

Korona-aika lisasi lemmikkien kiinnostavuutta, ja vuonna 2021 rekisterditiinkin noin kahdek-
san prosenttia enemman rotukoiria kuin vuonna 2020 (Karhu 2022). Samaan aikaan myds
harrastusten kiinnostavuus on kasvanut, ja tarjontaa on viime vuosina alkanut I6ytya yha
enemman myos verkkoalustoilta. Etenkin webinaarien ja tallenteiden voidaan katsoa olevan
yrittdjalle tydomaaraan suhteutettuina tehokas lahestymistapa koirankoulutukseen, silla
sama materiaali voidaan myyda kuinka suurelle yleisélle tahansa. Webinaarilla tarkoitetaan
internetissa jarjestettdvaa verkkoseminaaria, johon palveluntarjoaja ja asiakas liittyvat

omilla mobiililaitteillaan (Visma).

Vuorovaikutus on olennainen osa asiakaskokemuksen muodostumista. Koska verkkomuo-
toisessa koulutuksessa tama hyvin usein jaa puutteelliseksi, on kiinnostavaa tutkia, kuinka
asiakas kokee verkkokoulutuksesta saadun arvon verrattuna perinteiseen, kasvokkain to-
teutettuun koulutukseen. Koirankoulutuspalvelut yleisesti perustuvat ihmisen opettamisen
taitoon, joten vuorovaikutuksen voidaan olettaa olevan merkittdvassa roolissa niiden asia-
kaskokemuksen muodostumisessa. Tutkimuksen tulokset kiinnostavat nain ollen seka pal-

veluntarjoajia ettd asiakasta ja voivat vaikuttaa jopa ostopaatokseen.
Yhdistys- ja yritystoiminta koiraharrastuksessa

Koirakoulutuksia ja -tapahtumia ovat perinteisesti jarjestaneet niin kennelpiirit kuin sen alai-
set koiraharrastus- ja rotuyhdistyksetkin. Kennelpiirit ovat kennelliiton alaisia alueellisia ja-
senyhdistyksia, jotka koostuvat alueen harrastus- ja rotuyhdistyksista. (Suomen Kennelliitto
— Finska Kennelklubben ry a.) Palveluskoiratoimintaa tarjoavat kennelliiton alaiset yhdistyk-
set kuuluvat Suomen Palveluskoiraliittoon, joka hallinnoi osaa kennelliiton alaisista koe-
muodoista (Suomen Palveluskoiraliitto a). Harrastus- tai rotuyhdistyksen ei ole kuitenkaan

pakollista kuulua kennel- tai palveluskoiraliittoon.



Yhdistyksissa kouluttajina toimivat vapaaehtoiset harrastajat, jotka voidaan patevoida teh-
taviinsa koulutusohjaajakurssin suoritettuaan. Esimerkiksi palveluskoiraliiton jarjestdman
koulutusohjaajakurssin teoriaosuus on kaksiosainen ja kestoltaan yhteensa 18 tuntia (Suo-
men Palveluskoiraliitto b). Koulutusohjaajakurssiin kuuluu usein myds kaytannon harjoitte-

lua patevoidyn koulutusohjaajan valvomana. Yhdistysten toiminta perustuu talkootydhon.

Myds yrittdjillda on koulutusten tarjoajina oma jalansijansa. Yrittdjan ei tarvitse kuulua ken-
nelliittoon tai olla suorittanut koulutusohjaajakurssia, eivatka yritysten jarjestamat koulutuk-
set ole kattojarjestjen valvomia tai hallinnoimia. Yrittaja voi kuitenkin halutessaan kuulua
esimerkiksi kennelliittoon ja perustaa yhdistyksen yhdistyslain mukaisesti. Yhdistyksen voi
littda kennelliiton ja alueellisen kennelpiirin jaseneksi jasenyhdityshakemuksella ja toimit-

tamalla vaaditut liitteet (Pohjois-Savon Kennelpiiri ry).
Koulutukset

Yhdistysten jarjestamat koulutukset ovat useimmiten avoimia, vuoden ympari jarjestettavia
viikoittaisia ryhmia tai kurssimuotoisia, osallistujamaaraltaan rajattuja, lyhytkestoisempia
koulutuksia. Lisaksi yhdistykset voivat jarjestaa esimerkiksi koulutuspaivia, joihin kutsutaan
yhdistyksen ulkopuolinen kouluttaja. Naihin kaikkiin viitataan tassa opinndytetydssa vaste-
des kasitteellad perinteinen koulutus. Paasaantdisesti koulutuksiin ja kursseille tullaan pai-
kan paalle koiran kanssa, mutta myods luentopaivia jarjestetdan. Lisaksi koulutuspaiviin on
usein mahdollista osallistua kuuntelijana, jolloin paasee seuraamaan muiden koulutusta,

mutta omalle koiralle ei ole varattuna koulutusaikaa.

Yrittgjien tarjoamat koulutukset ovat useimmiten yksittaisia koulutuspaivia tai hieman pi-
dempikestoisia kursseja. Esimerkiksi agilitykoulutusta tarjoavat yrittajat jarjestavat usein
my0s kuukausi- tai kausimaksullisia valmennusryhmia. Heidan koulutuksiinsa osallistumi-
nen ei yleensa edellyta talkootyohon osallistumista, silla kurssien ja koulutusten osallistu-
mismaksut ovat paasaantoisesti korkeampia kuin yhdistyksilla, ja ndin ollen kattavat yritta-

jan kuluja.

Yrittdjat ja yhdistykset tarjoavat seka lajikohtaista koulutusta ettd yleisempia, esimerkiksi
arkielaman taitoihin keskittyvia koulutuksia ja kursseja. Vuonna 2014 suosituin harrastus ol
koe- ja kilpailukdyntien perusteella koiranayttelyt, ja seuraavaksi suosituimpia agility, hir-

venhaukkukoe ja tottelevaisuuskoe (Suomen Kennelliitto — Finska Kennelklubben ry 2015).
Verkkokoulutukset ja webinaarit

Verkkokoulutukset ja webinaarit alkoivat yleistya koiraharrastuksissa muutamia vuosia sit-
ten. Tana paivana verkossa on viikoittain lukuisia koulutuksia, ja kouluttajien skaala on

suuri. Koulutukset voivat olla kertaluontoisia webinaareja tai pidempia valmennuskursseja.



Usein saatavilla on lisaksi nauhoite, jonka voi katsoa jalkikateen, ellei koulutuksen ajan-

kohta sovi osallistujalle.

Verkkokoulutukset ovat usein luennonomaisia, ja osallistujilla voi olla mahdollisuus kysy-
mysten esittdmiseen esimerkiksi chat-ikkunan kautta. Pidemmilla valmennuskursseilla
osallistujilla voi olla myés mahdollisuus videoida omia harjoituksiaan ja |&hettda video kou-
luttajalle. Verkkokoulutus voi olla myds valmiiksi videoitu kokonaisuus, jolloin kysymysten

reaaliaikaiselle esittamiselle ei ole mahdollisuutta.

Verkkokoulutuksia on saatavilla seka lajikohtaisina etta arkielaman taitoihin ja osaamiseen
keskittyvina. Naiden liséksi koiran ohjaajille on tarjolla esimerkiksi kisaamiseen ja kisajan-
nitykseen liittyvdd mentaalivalmennusta, sekd koiran ravitsemukseen, motivointiin, hyvin-
vointiin ja fysiikan kehittdmiseen liittyvia luentoja. Yleiselld tasolla verkkokoulutukset ovat
vahvasti teoriapohjaisia, mutta aiheet ovat usein samoja kuin perinteisemmissa paikan
paalla tapahtuvissa koulutuksissa. Eroksi voi muodostua vuorovaikutteisuus ja sen puute
seka koiran jattaminen pois koulutustilanteesta, ellei omien harjoitusten videointimahdolli-
suutta ole tarjottu. Verkkokoulutuksen jarjestajalle ei ole olemassa rajoitteita, vaan kuka

tahansa voi jarjestaa kurssin.
1.2 Tutkimuskysymykset, tavoite ja rajaukset

Tutkimusongelmana on selvittaa, kuinka tyytyvaisia koiraharrastajat ovat verkkomuotoisiin
koulutuksiin ja webinaareihin yleisella tasolla koko Suomessa, seka saada tietoa tyytyvai-
syyteen vaikuttavista tekijoistd ja mahdollisista palvelun kehityskohteista. Tavoitteena on
kerata yleistettavissa olevaa tietoa seka palveluntarjoajille ettd heidan nykyisille ja potenti-

aalisille uusille asiakkailleen palvelun ollessa viela suhteellisen tuore.

Tutkimuksen tarkoituksena on saada selkea kokonaiskuva verkkopohjaisen koirankoulutuk-
sen asiakastyytyvaisyydesta ja -kokemuksesta seka niihin vaikuttavista tekijoista, joten tut-
kimus rajataan keskittymaan naihin teemoihin. Opinnaytetydn teoreettisia rajauksia ovat
asiakaskokemus ja sen muodostuminen, mittaaminen ja kehittdminen, kosketuspisteet, ar-
von kokeminen, palvelumuotoilu seka onnistuneen verkkokoulutuksen raataldéiminen. Teo-

reettiset rajaukset valittiin vastaamaan tutkimusongelman keskeisimpia teorioita.

Opinnaytetyo kasittelee koirankoulutuspalveluista vain suomalaisia verkkokoulutuksia ja nii-
hin osallistuneita harrastajia. Nama toimivat tydon empiirisina rajauksina. Koska verkkokou-
lutukseen voi osallistua missa tahansa, rajattiin myos opinnaytetyd ja sen tutkimusosuus
koskemaan koko Suomea. Jotta saatu tieto perustuisi mielikuvien sijasta kokemuksiin, va-

littiin toiseksi rajauskriteeriksi verkkokoulutukseen osallistuminen.



Tutkimuksen paatutkimuskysymys on:

o Kuinka tyytyvaisia suomalaiset koiraharrastajat ovat verkkomuotoiseen koulutuk-

seen?
Tutkimuksen paakysymykseen vastaamisessa hyddynnetaan alakysymyksia:

e Mihin osa-alueisiin panostamalla asiakastyytyvaisyys voisi kasvaa?

e Milla osa-alueilla on eniten kehitettavaa?

Tutkimuksen paatutkimuskysymyksen avulla on tarkoituksena saada vastauksia ja selkeaa,
yleistettavissa olevaa tietoa asetetusta tutkimusongelmasta. Alakysymysten tarkoituksena
on tarjota tietoa seka verkkokoulutusten asiakaskokemuksen muodostumisesta etta niiden
mahdollisista kehityskohteista. Tutkimuksesta saatu tieto on hyddyllista niin palveluntarjo-

ajille kuin palvelun nykyisille ja potentiaalisille uusillekin kayttajille.



2 Verkkokoulutuksen asiakaskokemuksen muodostuminen

2.1 Asiakaskokemus

Hyva asiakaskokemus on yhdistelma helppoutta, tehokkuutta seka positiivista tunnetta
(Korkiakoski 2019, 49). Asiakaskokemus muodostuu ajan saatossa. Se ei rakennu ainoas-
taan tuotteen tai palvelun hankinnasta tai kaytdsta, vaan pidempiaikaisesti asiakkaan ja
yrityksen valisista kohtaamisista. Asiakaskokemus on moniulotteinen kasite, johon vaikut-
tavat kognitiiviset, emotionaaliset, sosiaaliset ja sensoriset tekijat. (Saarijarvi & Puustinen
2020.) Se muodostuu kokemuksista, mielikuvista ja tunteista, joita asiakas kokee palvelu-
polun eri vaiheissa (Loytana & Kortesuo 2011). Onnistuessaan hyvin asiakaskokemus voi
tuottaa yritykselle merkittdvaa kilpailuetua. Tutkimusten mukaan yli puolet kuluttajista olisi

valmiita maksamaan palvelusta enemman, mikali asiakaskokemus olisi hyva. (Nupponen.)

Asiakas voi kokea palvelun tai tuotteen tehokkuudeksi esimerkiksi sen toimivuuden tai hel-
pon saatavuuden. Tehokkuus edellyttaa yrityksen sisaisten prosessien toimivuutta ja onkin
nain ollen myos yhteydessa helppouteen. Helppoudella voidaan tarkoittaa muun muassa
yrityksen hyvaa tavoitettavuutta seka tiedonkulkua yrityksen sisalla. Oleellista on palvelun
vaivattomuus asiakkaan nakokulmasta kaikissa kosketuspisteissa yritykseen. (Korkiakoski
2019, 49.)

Tunne puolestaan on keskeisin osa asiakaskokemuksen syntyd. Sen voidaan katsoa muo-
dostavan jopa kaksi kolmasosaa asiakaskokemuksesta. Tunne on riippuvainen yksilosta ja
tilanneyhteydesta, mika luo haasteita oikeanlaisten tunteiden synnyttamiselle. (Korkiakoski
2019, 49.) Asiakaskokemuksen muodostumista tutkiessa tuleekin huomioida asiakkaan
oman eldman prosessit ja kontekstit. Yrityksen ei siis ole mahdollista johtaa asiakaskoke-
musta taysimaaraisesti, silla siihen vaikuttavat tekijat vaihtelevat myds asiakaskohtaisesti.
(Saarijarvi & Puustinen, 2020.) Tunne voi muodostua joko yksittdisestd kohtaamisesta tai
esimerkiksi koko palvelupolusta. Tarkeaa positiivisen tunteen luomisessa on asiakkaan
huomioiduksi tuleminen, hanen odotustensa ylittdminen seka aito kiinnostus hanen asi-
aansa kohtaan. (Korkiakoski 2019, 49.)

Oleellista asiakaskokemuksen muodostumisessa ovat asiakkaan odotusarvot. Mikali ne
alittuvat, on asiakas tyytymaton, ja mikali taas ylittyvat, kokee asiakas tyytyvaisyytta. Asiak-
kaan odotukset siis joko vahvistuvat tai eivat vahvistu kohtaamisissa yrityksen kanssa. Odo-
tusarvoja muodostuu lahes kaikkia asioita kohtaan tiedostamatta ja ne ylittdmalla voi yritys
vaikuttaa asiakaskokemukseensa positiivisesti. Puolestaan odotusten alittaminen heiken-
téad asiakaskokemusta. Erityisen vahvoihin odotusarvoihin vastaaminen synnyttaa usein

voimakkaan tunnereaktion, jolloin toiset asiakaskokemukset saattavat jaada asiakkaan



mieleen paremmin kuin toiset. (Saarijarvi & Puustinen, 2020.) Koska vahvimmat tunteet
liittyvat inmisten valilla kaytyihin kohtaamisiin, on erityisen tarkeaa, etta asiakas kohdataan
oikein. (Korkiakoski 2019, 49.)

2.1.1 Digitalisaatio

Digitalisaatiolla tarkoitetaan tilannetta, jossa ihmisten kayttaytyminen, markkinoiden dyna-
miikka ja yritysten ydintoiminta muuttuu digitalisoitumisen seurauksena. Digitalisoitumisella
tarkoitetaan analogisten tuotteiden tai palveluiden muuttamista digitaaliseen muotoon. Esi-
merkkeina digitalisoitumisesta voitaisiin kayttaa vaikkapa e-kirjoja, verkkokauppoja ja eta-
ladkaripalveluita. Teknologia ei kuitenkaan itsessaan johda digitalisaatioon, vaan toimii sen
mahdollistajana. (limarinen & Koskela 2015, 22-23.)

Digitalisaatio voi tarjota mahdollisuuksia tyon kehittdmiseen, mutta toisaalta vaatii ihmiselta
valmiuksia ja osaamista uuden teknologian kayttdmiseksi. Onnistuessaan digitalisaatio tar-
joaa mahdollisuuden keskittya vaativampiin ja monipuolisempiin tehtaviin kuin aikaisemmin.
(Hayrinen 2020.) Digitalisaatio muuttaa siis tapoja tehda ty6ta, mutta sen keskidssa tulisi

pitdd kayttajalahtdisyys (Sosiaali- ja terveysministerié 2016).

Digitalisaatio voi olla avuksi esimerkiksi uusien kohderyhmien saavuttamisessa, lisamyyn-
nissa ja kohdennetussa markkinoinnissa, seka tarjota helppoutta ostamiseen, jolloin se
mahdollistaa yritykselle kasvun ja kannattavuuden paranemisen samanaikaisesti. Lisaksi
se voi tarjota parempaa asiakaskokemusta alemmilla kustannuksilla hyddynnettédessa esi-

merkiksi automaatiota ja itsepalvelua. (llmarinen & Koskela 2015, 32.)

Digitalisaation toteuttamisen edellytyksina pidetdan johtamista ja ohjausta, toimintakulttuu-
ria, rakenteita ja osaamista seka yhdenvertaista palvelua. Johtamiseen ja ohjaukseen kat-
sotaan kuuluviksi strateginen ja operatiivinen johtaminen, ja edellytykset strategian toi-
meenpanolle seka tavoitteiden seurannalle ja ohjaamiselle. Toimintakulttuurilla, rakenteilla
ja osaamisella tarkoitetaan tydyhteison toimintatapoja, organisaatiorakenteita, seka henki-
I0ston osaamista ja sen kehittymista. Yhdenvertaisella palvelulla puolestaan tarkoitetaan
erilaisten asiakasryhmien huomioimista, jotta tuotteet ja palvelut ovat saatavilla kaikille yh-

talaisesti. (Sosiaali- ja terveysministerid 2016.)
2.1.2 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitaalisella asiakaskokemuksella tarkoitetaan kaikkia niita tekijoita, jotka vaikuttavat asi-
akkaan muodostamaan kuvaan yrityksesta digitaalisissa ymparistdissa. Naitd ovat muun

muassa hakukone- ja mobiilioptimointi, alustojen kaytettavyys ja visuaalisuus, seka tekniset



ratkaisut ja sisaltd. (Korolainen.) Digitaalisen asiakaskokemuksen voidaan katsoa muodos-
tuvan kuudesta palveluprosessin vaiheesta. Jiang ym. (2012, 191) kuvaavat artikkelissaan
palveluprosessin vaiheiksi saavutettavuuden, hakemisen ja I0ytamisen, valinnan ja paatok-

senteon, transaktion, kayttdonoton ja hankinnan jalkeiset toimenpiteet.

Digitaalisen palveluprosessin yhteydessa saavutettavuudella tarkoitetaan tietoliikenteen
toimivuutta (Filenius 2015, 128). Yrityksen taytyy varmistaa, etta palvelun kayttoé on helppoa
ja vaivatonta kenelle tahansa. Kayton tulee olla ympardivista olosuhteista, kuten valoisuu-
desta tai hamarasta huolimatta miellyttavaa, eivatka tekstit saa olla liian pienia. Lisaksi on
syyta kiinnittdd huomiota alustan varivalintoihin. (Yli-Pentila, 2021.) Usein esimerkiksi mo-
biililaitteita varten luodaan internetsivujen mobiilioptimoinnin lisdksi erillinen applikaatio,
jossa mobiilikaytté on huomioitu ja nain ollen kayttokokemus on mahdollisimman hyva. (Fi-
lenius 2015, 132-134.)

Palvelun hakeminen ja Idytaminen on yrityksen kannalta kriittinen vaihe. On oleellista, etta
asiakas loytaa palvelun helposti kayttamilladn hakusanoilla. (Kellokumpu.) Maksettuja mai-
noksia ostaessaan yrityksen tuleekin tuntea asiakkaansa tarpeet hyvin seka pyrkia ymmar-
tamaan asiakkaan kayttamia termeja ja hyddyntamaan naita hakusanoina, joita hakemalla
yrityksen mainos naytetaan. Hakutuloksia tulee seurata ja analysoida jatkuvasti ja kehittaa

mainontaa tulosten mukaisesti. (Filenius 2015, 137-140.)

Kun asiakas on Idytanyt etsimansa tuotteen, tulee hanet vakuuttaa sen sopivuudesta ja
houkuttelevuudesta. Tuotetietojen ja arvosteluiden tulee olla asiakkaan helposti saatavilla
ja ymmarrettavasti esitettyina. Tietojen taytyy olla ajan tasalla ja mahdollisten kuvien oikeita.
Tuotteiden vertailu tulee tehda asiakkaalle vaivattomaksi; ellei asiakas nae esimerkiksi koko
toimituksen kustannuksia samalta sivulta, han ei todennakdisesti tule kayttdmaan sen sel-
vittdmiseksi aikaa, mikali usealla kilpailijalla tiedot |6ytyvat helpommin. (Filenius 2015, 145—
163.) Asiakkaalle tulisi esittda tietoa kun han sita itse haluaa, jolloin hanen hallinnan tun-
teensa sailyy. Esimerkiksi asiakaspalvelun yhteystietojen helppo saatavuus lisda asiakkaan
hallinnan tunnetta, kun taas heikentavana tekijana voisi toimia vaikkapa jatkuva pop up-

ikkunoiden sulkeminen. (Ratas Design Works Oy 2020.)

Transaktiolla tarkoitetaan ostotapahtumaa tai tilauksen tekemista. Asiakkaan kannalta miel-
lyttavintd on lyhyt ostotapahtuma, joka vaatii mahdollisimman vahan tietojen sy6ttamista.
Oleellisten tietojen sydttamiseen on myds oltava selkeat ohjeet. Tasta hyvana esimerkkina
toimii puhelinnumeron formaatti; sivusto voi hylata ostotapahtuman, ellei vaikkapa suunta-
numeroa ole lisatty. (Filenius 2015, 164—175.) Asiakkaalle tulisi tarjota myos laajasti vaih-
toehtoja esimerkiksi maksamiseen, tai tilauksen mahdolliseen toimitukseen, hylattyjen os-

tosten maaran vahentamiseksi (Parantainen 2021).



Digitaalisen palvelun kayttoonotto vaatii usein rekisterditymisen. Parhaiten suunnitelluissa
palveluissa kayttaja jaa automaattisesti kirjautuneeksi palveluun rekisterditymisen jalkeen,
eika hanen tarvitse kirjautua juuri luomillaan tunnuksilla erikseen sisdan uudelleen. Myos
kayttddnottovaiheessa kerattavien tietojen maara on oleellista asiakkaan ndkdkulmasta; yk-
sinkertaistettu prosessi vaikuttaa asiakaskokemukseen positiivisesti. (Filenius 2015, 175—
184.) Kayttoonottovaiheen tulee olla kokonaisuudessaan vaivaton ja huomioida asiakkaan

kayttétarpeet (Jarvinen 2022).

Hankinnan jalkeiset toimenpiteet sitouttavat asiakasta. Toimenpiteita voivat olla esimerkiksi
tervetulleeksi toivottaminen, palautteen pyytaminen ja tuotearvostelujen tekemiseen kan-
nustaminen, uusinta- ja tdydennysostoihin houkutteleminen alennuskoodeilla ja kanta-asi-
akkaaksi kannustaminen. (Filenius 2015, 185-193.) Hankinnan jalkeisiin toimenpiteisiin
kuuluu naiden lisdksi myés mahdollisten reklamaatioiden hoito. Hyvin ja nopeasti kasitelty
reklamaatio voi kdantaa asiakaskokemuksen positiiviseksi ja saada asiakkaan palaamaan

palvelun kaytdén pariin myéhemmin.
2.2 Kosketuspisteet ja palvelupolku

Jokaisella kohtaamisella yrityksen ja asiakkaan valilla on joko heikentava tai vahvistava
vaikutus asiakaskokemukseen (Routa Markkinointi Oy 2022). Naita kohtaamisia kutsutaan
kosketuspisteiksi. Ne ovat seka vuorovaikutteisia, esimerkiksi puheluita, ettd passiivisia,

kuten mainoksen nakeminen. (Loytana & Kortesuo 2011)

Asiakaskokemuksen muodostumista voidaan kuvata neljan pisteen kautta. Nama ovat 1ah-
tétilanne, ennen ostoksen tekoa, ostotapahtuma ja ostoksen jalkeen. (Filenius 2015, 25—
26.) Kosketuspisteet kuvataan usein palvelupolun muotoon, jonka tarkoituksena on havain-
nollistaa potentiaalisen asiakkaan matka tuotteen tai palvelun olemassaolon tiedostami-
sesta sen hankintaan. Polun voi katkaista esimerkiksi sen alkupuolen kosketuspiste, jota
asiakas ei koe riittdvan myonteisesti. Palvelupolku onkin siis useista vaiheista koostuva
prosessi, jossa kuluttaja ensin etsii tietoa tuotteesta tai palvelusta, jonka jalkeen paatyy

ostopaatokseen ja kayttda hankittua palvelua tai tuotetta (Hytonen 2021).

Lahtatilalla tarkoitetaan asiakkaan ennakko-odotuksia ja asenteita yritysta kohtaan. Ne voi-
vat olla seurausta esimerkiksi ystaviltd saadusta tiedosta, luetuista artikkeleista tai aiem-
mista kohtaamisista yrityksen kanssa. Vaiheessa ennen ostoksen tekoa asiakas puoles-
taan tutustuu yrityksen tuotteisiin ja palveluihin, seka tekee vertailua eri yritysten ja tuottei-
den ominaisuuksien valilla tullakseen ostopaatdkseen. Tata vaihetta seuraa ostotapahtuma
eli tuotteen tai palvelun hankkiminen ja yrityksen kanssa asiointi. Ostoksen jalkeen asiak-

kaan voi olla tarve olla yhteydessa yritykseen esimerkiksi saadakseen neuvoja, tehdakseen



reklamaation tai uuden ostoksen. Lisaksi yritys voi lahestyd asiakasta esimerkiksi palau-

telomakkeen muodossa. (Filenius 2015, 25-26.)

Palvelukanavien lisdantyessa myos palvelupolut ovat monimutkaistuneet (Sinisalo 2021).
Vastatakseen asiakkaan odotuksiin ja tarjotakseen talle lisdarvoa, on yrityksen tunnistet-
tava polun eri vaiheet ja niiden kosketuspisteet. Kosketuspisteita ovat kaikki nahtavat, ko-
ettavat ja aistittavat resurssit, joihin asiakas tormaa palvelupolkunsa aikana (Hytdnen
2021).

2.3 Tuotettu arvo

Koettu arvo voidaan katsoa olevan tuotteesta tai palvelusta saadun hyddyn ja uhrattujen
resurssien, kuten kuluneen rahan tai ajan, summa. Arvoa voidaan tuottaa asiakkaalle jokai-
sessa kohtaamisessa ja sen maara voi vaihdella tilannekohtaisesti. Yritysten sisaisten pro-
sessien toimiessa oikealla tavalla tulisi pitkakestoisen asiakassuhteen tuottaa yha enem-

man arvoa. (Léytana & Kortesuo 2011)

Arvoa tuottavat tekijat voidaan jakaa utilitaarisiin seka hedonistisiin lahteisiin. Naista utili-
taariset ovat konkreettisempia, esimerkiksi tuotteen ominaisuuksia, kun taas hedonistiset
lahteet ovat subjektiivisempia, vaikkapa elamyksia tai tuntemuksia. Hedonististen lahteiden
on todettu sitouttavan ja luovan asiakkaalle myonteisempaa mielikuvaa yrityksesta kuin yk-

sin utilitaaristen lahteiden. (Loytana & Kortesuo 2011)
2.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaaminen on tarkeda asiakaskokemuksen johtamisen kannalta,
silld saatujen tulosten perusteella voidaan tehda paatelmia siita, toimivatko johdettavat syy-
seuraussuhteet oletetusti. Talléin saadaan tietoa asiakaskokemuksen rakentamisen onnis-
tuneisuudesta, ja kyetdan nayttdmaan organisaatiolle, mihin kosketuspisteisiin asiakasko-
kemuksen kehittdmiseksi tulisi keskittya jatkossa. Jo mittausten tekeminen itsessaan pa-
rantaa tutkitusti asiakaskokemukseen vaikuttavissa tekijoissa suoriutumista. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020.) Asiakaskokemusta voidaan mitata joko taysin asiakkaan omaan koke-
mukseen liittyen, tai sisallyttdd mukaan myos asiakaskokemuksen johtamisen vaikutukset
(Loytana & Kortesuo 2011). Tassa opinnaytetydssa keskitytdan ainoastaan asiakkaan ko-

kemuksen mittaamiseen.

Asiakaskokemusta mitattaessa tulisi huomioida asiakaskokemuksen muodostuminen ko-
konaisuutena kaikkine kosketuspisteineen. Kun kosketuspisteet on tunnistettu, valitaan

niista tarkeimmat mittauksen kohteiksi. Jotta yrityksen asiakaskokemuksesta on mahdol-
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lista saavuttaa riittdvan selked kokonaiskuva, taytyy tarkasteltavaksi valita useampi koske-
tuspiste. Yleisesti tarkeind kosketuspisteind voidaan pitda mielikuvakokemusta, ostokoke-
musta, kayttokokemusta seka tulevaisuuden ennustamista. (Nupponen.) Kaytettavat mitta-
rit tulee laatia siten, ettd ne kannustavat ja motivoivat tydntekijéitd suoriutumaan tehtavis-
téan paremmin, ja ettad ne konkretisoisivat heidan tydnsa vaikutukset asiakaskokemukseen.
Mittaristo voidaan tarvittaessa myds sitoa yrityksen palkitsemisjarjestelmaan. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020.) Asiakaskokemuksen mittaamisen seka kehittdmisen tulee olla reaaliai-
kaista, jotta asiakas kokee antamansa palautteen merkitykselliseksi, seka yritys ehtii korjata
asiakaskokemukseen liittyvat mahdolliset ongelmakohdat ajoissa. (Nupponen.) Kuviossa 1
kuvataan esimerkkina Customer Journey Mapping-tekniikan avulla tyypillinen verkkomuo-
toiseen koirankoulutukseen osallistuvan asiakkaan palvelupolku. Customer Journey Map-
ping-tekniikan tarkoituksena on tarjota yritykselle nakokulmia asiakaskokemuksen kehitta-
miseen. Koska tekniikka perustuu asiakkaan palvelupolun visualisointiin asiakaslahtoisella
tavalla, paljastaa se tehokkaasti prosessien mahdolliset ongelmakohdat asiakkaan nako-
kulmasta. (Hack 2017.)

Ennen esiakduutia Asiakkuuden aikana Asiakiuuden jakeen
Asiakkuuden taso
Camme Asiakas tunnistaa Palvelun Dstopaitts Tilauksen Asiakas kayitaa Oppien kokeilu Asiakas jakaa Asiakas kiyttzi
Asiakkuuden tarpeen ‘utystuminen maksaminen ja palvelua kaytanngssi kokemuksensz muille palvelua uudelleen
vaihe vastaanottaminen
A A A A A A 'S A
Vaiheen tarkempi Asiakas kohtaa Asiakas tutustuy Asiakas padttad Asiakas vastaanottaa Asiakas kirjautuu Asiakas kokeilee Asiakas jakaa Jos asiakaskokemus.
anaus ongelman,johon palveliun ja kiytt3a pabvelia laskuntai sovellukseen tai koutuksessa kokemksensa ‘on ol posiivinen,
kaipaa ratkaisua tai palveluntarozjaan “Mahdolinen maksuohjeetja kurssialustalle saamizan oppeja verkostonsz kanssa asizkas palaa
esimerkiksi nikee Antemet pahvelun tausvahvistuksen ‘oman koiransa esim, ystavat, kayttamaan palvehia
mainoksen, joka “Oman verkoston rekistertityminen Asiakas esitis fanssa hamastuckavesit,
heratt3a tarpeen kokemukset imaittautuminen kysymyksia ‘sosiaalinen media
Paiveluntarjoajan kouiutizjaller
nettisivut (toimivuus,
visuaalinen ilme, Asiakas lataa oman
hinta) videonsa palveluun®
-Vertailu vastaaviin
‘imijoiin Asiakas s2a talenieen
sahkapostiinga*
“ei kaytettavissd
kaikissa pahveluissa
Asialdkaan tarve Tarpeen Helppo kattavan Palveln Kattavat ja joustavat Odotuksiin
i Gisyys ja maksutaval, maksun 3 wastaaminen tai niiden
nopea asiakaspavelu belppous: Asizkkaalle rathaisut asiakkaan suosittel ylittiminen
sopiva hintatasa mahdolisiin
kysymyksin
e Mainonta, ystivien Faceboak, instagram, Vahwistus Tilausvahvistusja Kokemuksen Palautteen hsiakaspalaute Kobdennettu
Kosketuspisteet ‘suositukset ‘sosiaalisen median rekisterditymisests linkdi koulutukseen, jakaminen pyytaminen ja esimerkiksi mainonta, séhkipost
Kanavat, ongelmatianteissa sosiaalisessa vastaanotiaminen sosiaalisessa imarkkinairti
paleluntariosan asiskaspalvelu mediassa tai ystiville asiskkaaita mediassa
‘omat sivut
Kouutuksen raatakint, markinointija ylipia Meksiazpahtuman Palvelun kehittaminen 2 toi & I iysoi Markiinoint, asiakas
Sisaiset toiminnot toimivuuden asizkespalvelun takaaminen. Tistojen péivittiminen ja siihen reagoiminen saatava kapttamaan
takaaminen, palvelua uudelleen
asiakaspahely,
hintatasan tarkastely
i Thausten kisitely S et e oimi Skalutja ok iit3misen menetekmt Saikapostiisia,
shipostistat, datan kersamisen j inni rekistersinti maksuohjeiden mahdolisten markkinginnin
tybkalut ahetéminen nauhoitteiden kohdentamisen
tallentuminen tydialut
jamaira e ja kit iden vl Palvelia uudelleen
Mittarit saattaminen (paljon usia asiakkaita vs. kanta-asiakicata), leatuja mairi Kyttavien
palvelussa vierailemisen gjankohta ja siannilisyys asiakiaiden mairs

Kuvio 1. Customer Journey Mapping (mukailtu Gibbons 2017)
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Asiakaskokemuksen mittaamiseen on haastavaa kehittaa yleispatevaa mittaristoa yritysten
ja organisaatioiden erilaisten tavoitteiden vuoksi. (Saarijarvi & Puustinen, 2020). Kaytan-
ndssa asiakaskokemusta mitataan muun muassa palautelomakkeiden ja -kyselyiden, asia-
kaspaneeleiden, asiakastyytyvaisyystutkimusten, kohtaamisten analysoinnin, sosiaalisen
median seurannan ja reklamaatioiden analysoinnin keinoin. Liséksi tulee huomioida asiak-
kaiden antama spontaani palaute. (Loytéana & Kortesuo 2011) Kayttéon valituilla mittareilla
tulisi pystya tuottamaan tietoa siita, kuinka hyvin tavoitellussa asiakaskokemuksessa on
onnistuttu, mutta lisdksi sen vaikutuksista asiakkaan tyytyvaisyyteen, uskollisuuteen ja suo-
sitteluun sidosryhmille, seka naiden vaikutuksista edelleen yrityksen liikketoimintaan. (Saa-
rijarvi & Puustinen, 2020).

Laadullisten mittareiden tarkoituksena on mitata asiakkaan aiempia kokemuksia yrityksen
kanssa. Tyypillisia laadullisia mittareita ovat muun muassa kuviossa 2 kuvattu Net Promoter
Score (NPS) ja kuviossa 3 kuvattu Customer Effort Score (CES). (Korkiakoski 2019, 66—
67.) Kuviosta 2 poiketen Net Promoter Score voidaan kuvata myds asteikkona 1-5, mika
mahdollistaa helpomman mobiilikaytdn (Questionpro). Talldin vastaukset 1-3 katsotaan ar-
vostelijoiksi, 4 neutraaleiksi ja 5 suosittelijoiksi. Tulosta 0-50 voidaan pitda hyvana, yli 50
erittain hyvana. (Kwiksurveys 2022.) NPS mittaa sita, kuinka todennakdisesti asiakas suo-
sittelisi yritystd esimerkiksi ystavilleen, kun taas CES mittaa palvelun vaivattomuutta tai
helppoutta. (Korkiakoski 2019, 66—67.)

%Suosittelijat - %Arvostelijat
= Net Promoter Score

Kuinka todenndkoisesti suosittelisit yritystd asteikolla 0-107?

Erittdin epatodennakoisesti Erittdin todennakoisesti

Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat

Kuvio 2. Net Promoter Score (mukailtu Korkiakoski 2019, 66)
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%Helppoa - %Hankalaa = Net Easy Score

Kuinka helppoa yrityksen kanssa asiointi oli?

Erittdin Melko B Melko Hyvin
belpooa a Helppoa o helppoa okumpﬁknn ° hankalaa ° Harkatia o hankaba

Kuvio 3. Customer Effort Score (mukailtu Korkiakoski 2019, 67)
2.5 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Digitaalisten palveluiden yleistyessa yritykset pystyvat yha monipuolisempaan ja tehok-
kaampaan palveluun. Kehittaessa digitaalisia palveluita ja niitd hyddyntavien yritysten asia-
kaskokemusta, tulee yrityksen ymmartaa asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita. Yrityk-
sen taytyy lisdksi ymmartaa juuri oman asiakaskuntansa toiveita ja tarpeita, ja vastata niihin
kehittdessdan palveluitaan. Esimerkiksi laajojen palvelukokonaisuuksien tarjoamisessa
asiakas voi kaivata yksil6llisempaa ja henkildkohtaisempaa palvelua, johon digitaaliset pal-
velut eivat pysty aina vastaamaan. Hyva asiakasymmarrys tukee palveluiden ja asiakasko-

kemuksen kehittamista. (Sinisalo 2021.)

Asiakaskokemuksen kehittdminen voidaan jakaa organisaation sisaisiin ja asiakkaan nako-
kulmasta keskeisiin kehittymismahdollisuuksiin. Organisaatiossa kehittdaminen keskittyy di-
gitalisaation, brandin, asiakaspalvelun, myynnin, palvelumuotoilun, yrityskulttuurin ja tuki-
funktioiden ymparille, kun taas asiakastarpeiden nakokulmasta kehittamista tarkastellaan
eri tasojen kautta. Tutkimus- ja konsultointiyritys Gartner kuvasi tasot pyramidin muotoon,
joista viestiva ja reagoiva taso ovat alimmaisina, suurimpina kerroksina, ja sitoutumisen
taso, proaktiivinen taso ja kehittymisen taso ylempana, hieman pienempina. Kuvio 4 mukai-
lee tata pyramidia. Viestivalla tasolla yritys tarjoaa asiakkaalle tietoa, joka tuottaa talle lisa-
arvoa. Reagoivalla tasolla yritys tarjoaa ratkaisuja asiakkaan ongelmiin. Sitoutuvalla tasolla
puolestaan ongelmat ratkaistaan toistuvasti. Useat yritykset yltavat kolmelle ensimmaiselle
tasolle, mutta kaksi ylinta jaavat saavuttamatta, silla ne vaativat yritykselta tulevaisuuksien
ennakointia ja asiakkaan ongelmien ratkaisemista jo ennen niiden syntymista. Korkein, ke-
hittymisen taso luo asiakkaalle vahvan tunteen siita, ettd hanen asiastaan ollaan kiinnostu-

neita ja valitetdan, sekd hanen ongelmansa ratkaistaan. (Korkiakoski 2019, 41-47.)
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Asiakaskokemuksen kehittamisen tasot

Kehittymisen taso
Asiakas kokee turvallisuuden tunnetta

Proaktiivinen taso
j joami isesti, asiakkaan

kysymétts

Sitoutumisen taso
iakk ongelmat

Reagoiva taso

+Asiakkaan ongelma ratkaistaan

Viestiva taso
#Tarjotaan asiakkaalle arvoa tuottavaa tietoa

Kuvio 4. Asiakaskokemuksen kehittamisen tasot (mukailtu Korkiakoski 2019, 47)

Asiakaskokemuksen kehitysmahdollisuuksiksi voidaan lukea muun muassa yrityksen sisai-
nen osaaminen, strategia, henkiloston johtaminen, yrityksen toimintatavat seka asiakkaan
kohtaaminen. Myds prosesseja voidaan kehittda palvelemaan myodnteista asiakaskoke-
musta, esimerkiksi turvaamalla palveluiden ja tuotteiden saatavuus, hydédyntamalla asia-
kasdataa seka panostamalla nopeuteen ja jalkipalveluiden proaktiivisuuteen. (Plyhm-Juvo-
nen 2021.)

2.6 Palvelumuotoilu

Palveluiden merkitys kasvaa jatkuvasti, ja kuluttaja olettaakin saavansa yha yksiléidympaa,
tarpeisiinsa vastaavaa palvelua (Koivisto ym. 2019, 23). Tahan tarpeeseen pyritdan vas-
taamaan palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelun kehittamista
vastaamaan yha paremmin seka asiakkaan ettd yrityksen tarpeisiin ja nain ollen kehitta-
maan asiakaskokemusta. Sen tulisi onnistuakseen perustua vahvasti asiakaslahtdisyydelle

ja palvelun kayttajan olla suunnittelun keskiéssa. (Koivisto 2007.)

Teknologian kehitys on asettanut palvelualoille uusia haasteita; palveluiden taytyy mukau-
tua teknologian jatkuvaan kehitykseen. Yha useammat palvelut ovat siirtyneet tdman joh-
dosta itsepalveluksi tai verkkoon. Teknologian kayton yleistymisen palvelualoilla onkin luo-
nut tarpeen palvelumuotoilulle. Palvelumuotoilu tarjoaa yritykselle nakdkulman, keinon ja
tydkalun niin sisdisten kuin ulkoistenkin haasteidensa ratkaisuun. (Reason ym. 2016, 11—

12.) Palvelumuotoilulla pyritdan vastaamaan kolmeen keskeiseen kysymykseen:

o Kuinka toimemme vaikuttavat yrityksen nykyisiin ja tuleviin asiakkaisiin?
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e Kuinka toimemme vaikuttavat liiketoimintaamme?

e Millaisia valmiuksia yritys tarvitsee toteuttaakseen muutoksia?

Keskeista on ratkaista asiakaskokemuksen haasteita suhteessa yrityksen valmiuksiin seka
liketoimintaa edistaviin tekijoihin. Asiakkaan nakdkulman hahmottaminen voi lisaksi tuoda

selkeytta liiketoimintaa koskeviin paatoksiin. (Reason ym. 2016, 12.)

2.7 Verkkokoulutus

Verkko-oppimistilanteita ovat kaikki tilanteet, joissa hyddynnetaan tieto- tai viestintatekniik-
kaa. Internetin yleistymisen my6ta verkossa opiskelu ja verkkoalustojen kayttd palveluntar-
joajien toimesta on etenkin viime vuosina lisdantynyt. Verkkokoulutus tarjoaa mahdollisuuk-
sia raataloida palvelua ja sen sisaltoa laajasti, minka lisaksi palvelun kayttd on usein ajasta

ja paikasta riippumatonta. (Qvintus 2019.)

Koulutus on yha useammin interaktiivista, ja sisaltda voidaan muotoilla erilaisille oppijoille
soveltuvaksi. Koulutus voi sisaltaa esimerkiksi nauhoitteita, audiosisaltoa tai simulaatioita.
Koulutussisaltdjen muotoilu osallistavaksi, mielekkaaksi seka edukatiiviseksi edellyttaa pal-
veluntarjoajalta pedagogista osaamista. (Qvintus 2019.) Koulutuksen koostamisessa tulisi
huomioida lisdksi yhteisdllisyys, silla vuorovaikutus edesauttaa oppimista (Marstio 2020,
40).

Aihe ja kohderyhma

Verkkokurssin aihe voi olla itsessdan yksinkertainen; keskeista on, ettd se luo kysyntaa.
Kurssin tulisi herattaa osallistujassa tahto oppia jokin uusi taito tai ratkaista ongelma. Ai-
heen tulee olla selkea ja yksinkertainen ja perustua niihin teemoihin, joista palveluntarjo-

ajalta eniten kysytaan. (Nenonen 2018.)

Kohderyhma on hyva olla olemassa jo ennen kurssin julkaisua, ja silla tulee olla tahto, kyky
ja valmius hankkia kurssi. Mikali kohderyhma tietda kurssin luennoitsijan jo ennestaan, pys-
tyvat he luottamaan kurssin sisaltédn ja palveluntarjoajan ammattitaitoon paremmin. (Ne-
nonen 2018.)

Kurssialusta ja kurssin koostaminen

Julkaisualustan valinnassa keskeisinta on helppous ja kurssin sisallén asettamat vaatimuk-
set. Tarjolla on seka valmiiksi raataloityja, maksullisia alustoja seka ilmaisia alustoja. Kes-
kimaarin ilmaiset alustat antavat palveluntarjoajalle vapaammat kadet kurssin raataléintiin,

mutta toisaalta ne vaativat enemman ty6ta maksullisten alustojen tarjotessa valmiita, toimi-
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viksi todettuja ratkaisuja. Alustan valinnassa tulee my6és huomioida luennoitsijan ja asiak-
kaan valiset vuorovaikutusmahdollisuudet, kuten live-ominaisuus ja chat-ikkuna. Nama tu-
lee myods esitelld selkeasti asiakkaille kurssin alussa. (Nenonen 2018.) Nain toimimalla
mahdollistetaan jokaiselle osallistujalle yhtenainen mahdollisuus vuorovaikutukseen, vaikka

alustan kaytto ei olisikaan entuudestaan tuttua.

Kurssin jarjestajan tulisi kurssia koostaessaan laatia selkea pedagoginen kasikirjoitus, jota
noudattamalla osallistuja saavuttaa asetetut tavoitteet. Kasikirjoitus muodostuu pienista op-
pimisprosessin osista, jotka muodostavat oppimispolun. Kun kurssin rakenne on laadittu,
tulee sen tehtavien vuorovaikutteisuutta ja yhteisollisen tiedon tuottamisen maaraa tarkas-
tella kriittisesti. (Marstio 2020, 19-20.) Gilly Salmon (Marstio 2020, 19) on kuvannut yhtei-
sollisen oppimisen luomista verkkoalustoilla 5-portaisella mallilla. Kuvio 5 mukailee tata
mallia. Kahdessa ensimmaisessa vaiheessa luodaan perusta verkko-oppimiselle; saavu-
taan oppimisymparistoon, kurssilaisia motivoidaan ja rohkaistaan aloituspuheella, seka py-
ritdan ryhmayttamaan keskenaan. Vaiheessa kolme kurssilaiset vastaanottavat tietoa ja ja-
kavat sitd keskenaan, ja vaiheessa nelja uusi tieto rakentuu ja jasentyy. Naissa vaiheissa
opiskelijat pystyvat jo ottamaan vastuuta omasta oppimisestaan. Vaiheessa viisi opiskelija

kehittyy reflektoidessaan oppimisprosessiaan. Tassa vaiheessa opiskelijan tulisi osata so-

veltaa oppimaansa kaytantéon. (Marstio 2020, 19-20.)

Tietdamyksen rakentuminen

Tiedon vastaanottaminen ja jakaminen
Ryhmaytyminen

Oppimisympdristodn saapuminen ja motivoituminen

Kuvio 5. Yhteisdllinen oppiminen verkkoalustoilla (mukailtu Marstio 2020, 19)
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3 Maarallinen kyselytutkimus
3.1 Tutkimusmenetelma ja aineiston keruumenetelma

Koska opinnaytetyon tutkimusosa kohdistui verkkokoulutuksia hyédyntaneisiin koiraharras-
tajiin koko Suomen laajuisesti, tuli niiden asiakaskokemuksen tutkimiseksi kerata laajemmin
koko perusjoukkoon yleistettavissa olevaa tietoa. Lisaksi asiakaskokemuksen ja siihen vai-
kuttavien tekijdiden syy-seuraussuhteen selvittdminen vaatii yleistettavaa tietoa eri tekijoi-
den korrelaatiosta. Koska kvantitatiivinen eli laadullinen tutkimus ei pysty tarjoamaan edella
kuvattua tietoa, toteutettiin opinnaytetyd kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta hyoédyn-

taen.

Aineisto kerattiin strukturoidulla kyselylomakkeella internetissa, jotta palvelun kayttajien ta-
voitettavuus olisi suuri ja ndin ollen my6s vastaajamaara mahdollisimman korkea. Kysely-
lomake kuvataan liitteessa 1. Voidaan olettaa, ettd verkkopohjaista koulutusta ostanut koi-
raharrastaja on yleisesti aktiivinen internetin kayttgja, ja tutkimus tavoittaa hanet talta alus-
talta parhaalla tavalla. Riittdvan suuren, perusjoukkoa hyvin edustavan ja yleistettavan
otannan saamiseksi kyselylomaketta jaettiin eri sosiaalisen median kanavissa, joista popu-
laation voidaan olettaa olevan parhaiten tavoitettavissa. Nain myos varmistettiin, etta pe-
rusjoukolla on mahdollisimman samanlaiset tietotekniset resurssit kaytdssaan ja heidan
anonymiteettinsa sailyy (Vilkka 2021, 179). Lisaksi internetissa toteutettu kyselytutkimus
mahdollistaa koko Suomen laajuisen tutkimuksen suorittamisen ja yleistettavan tiedon saa-

misen.

Kyselylomakkeen jakokanavien oleellisimpana valintaperusteena kaytettiin kanavan suurta
jasenmaaraa suuren vastaajamaaran saavuttamiseksi. Lisdksi kanavat valittiin silla perus-
teella, etteivat ne rajoittuneet alueellisesti Suomen sisalla esimerkiksi tiettyyn kaupunkiin,
vaan kattavat koko Suomen. Kanavat keskittyvat yleisesti koira-aiheeseen keskusteluun,
eikd niiden keskustelua ole rajattu esimerkiksi tiettyyn lajiin tai koirarotuun. Valitut ryhmat

olivat:

o Koirat-ryhma, Facebook. Jasenmaara tutkimushetkella 60,6 tuhatta

o Koirien treenivideoita-ryhma, Facebook. Jasenmaara tutkimushetkelld 11,3 tuhatta

o Koirakoulutukset, kurssit ja seminaarit-ryhma, Facebook. Jasenmaara tutkimushet-
kelld 4,4 tuhatta.

3.2 Otos ja aineiston analysointimenetelma

Tutkimus rajattiin koskemaan vain verkkokoulutuksiin osallistuneita koiraharrastajia. Ken-

nelliton arvion mukaan harrastajia on Suomessa noin 500 000, jonka mukaan laskettuna
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saaduilla 102 vastauksella luotettavuustaso on 95 % ja virhemarginaali 10 % (Momentive).
Todennakoisesti kaikki suomalaiset koiraharrastajat eivat ole kuitenkaan osallistuneet verk-
kokoulutuksiin, joten todellisuudessa tutkimuksen luotettavuustaso ja virhemarginaali olisi-

vat tata arviota paremmat.

Tutkittavia iimi6ita ja tekijoita kuvattiin padasiassa numeerisina suureina, jotta saadun tie-
don havainnollistaminen ja analysoiminen oli mahdollisimman suoraviivaista. Suuria mas-
soja on myos helpointa kasitella numeerisena tietona, ja kyseessa ollessa kvantitatiivinen
tutkimus, aineistoa voitiin olettaa tulevan paljon. Saatua dataa havainnollistettiin kuvioiden
ja taulukoiden muodossa, ja aineiston pohjalta tehtiin ristiintaulukointia asiakaskokemuk-

seen vaikuttavien muuttujien vaikutusten tutkimiseksi ja havainnollistamiseksi.
3.3 Tutkimuksen toteutus ja aineiston analyysi

Kyselytutkimus toteutettiin 12.10.—19.10.2022. Linkki kyselylomakkeelle jaettiin kolmeen
ennalta valittuun Facebook-ryhmaan, jotka listattiin luvun kolme alaluvussa yksi. Tutkimuk-
sen alussa vastaajalle kerrottiin lyhyesti tutkimuksen tavoitteista ja kohderyhmasta, seka

mainittiin anonymiteetista.

Kyselyn alussa kartoitettiin taustatekijat, jonka jalkeen selvitettiin seka vastaajan kokemusta
asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista etta naiden merkitysta hanelle yleisella tasolla.
Taustatekijoilla eli selittavilla tekijoilla, kuten ika, sukupuoli ja sosioekonominen asema, voi

olla vaikutusta tutkittaviin asioihin eli selittaviin muuttujiin (Vilkka 2021, 199).

Keskeisiksi asiakaskokemukseen vaikuttaviksi ja siten tutkittaviksi muuttujiksi valittiin hinta-
taso, vuorovaikutteisuus, joustavuus, yksildllisyys, konkreettisten ratkaisujen saaminen,
palveluntarjoajien valiset erot palvelun laadussa seka alustan kayton helppous. Lisaksi vas-
taajilta kysyttiin avoimella kysymyksella tekijoita, jotka saavat heidat osallistumaan verkko-
koulutuksiin, seka muita heraavia ajatuksia verkkokoulutuksista. Lomakkeella kartoitettiin
my0s vastaajan yleista tyytyvaisyyttd saamaansa koulutukseen. Kysymysten ja tutkittavien
muuttujien tarkoituksena oli saada tietoa siita, kuinka asiakas koki luvun 2 alaluvussa asia-
kaskokemus maaritellyt palvelun helppouden ja tehokkuuden ja aiheuttiko palvelu hanessa
positiivisen tunteen. Lisaksi kysymyksilla pyrittiin kartoittamaan digitaalisen palveluproses-

sin vaiheiden onnistuneisuutta.

Kyselylomakkeen vastausvaihtoehdot sisalsivat monivalintakysymyksia ja vastausasteik-
koja 1-5. Osassa monivalintakysymyksista tuli valita yksi vaihtoehto, osassa mahdollista oli
valita useampia vaihtoehtoja. Lisdksi lomake sisalsi kaksi avointa tekstikenttda. Aineiston

kerdamisen jalkeen vastaukset ladattiin CSV-tiedostoksi ja vietiin Exceliin analysoitavaksi.
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3.4 Taustamuuttujat

Kyselyn toteutunut otos oli 102 kappaletta, jolloin 500 000 havaintoyksikdn perusjoukolla
laskettuna luotettavuustaso oli 95 % ja virhemarginaali 10 % (Momentive). Vastaajista
enemmistd oli naisia, joita vastasi kyselyyn 99, miehiltd vastauksia saatiin kolme. Eniten
vastauksia saatiin 31—40-vuotiailta naisilta. Vastaukset kuvataan kuviossa 6. Sukupuolija-
kauman voidaan katsoa johtuvan siita, ettd Suomessa enemmistd koiraharrastajista on nai-
sia (Timonen & Tukiainen 2003).

Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma
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Kuvio 6. Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma (N=102)

Kolmantena taustakysymyksena oli vastaajan asuinkunta. Vastauksia saatiin koko Suo-
mesta, vaikkakin Uudeltamaalta vastauksia kertyikin selkedsti muita kuntia enemman.

Toiseksi eniten vastauksia saatiin Etela-Karjalasta. Jakauma on kuvattu kuviossa 7.
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Kuvio 7. Vastaajan asuinkunta (N=102)

Lisaksi vastaajilta kysyttiin heidan harrastamiaan lajeja, seka harrastustaustaa vuosina. La-
jeja oli mahdollista valita useita. Vastaukset on kuvattu kuvioissa 8 ja 9. Eniten vastauksia
saatiin palveluskoira-, toko- ja rally-tokoharrastajilta, muihin vaihtoehtoihin saatiin l1ahes
yhté paljon vastauksia keskenaan. Toko on lyhenne sanasta tottelevaisuuskoe, ja sen tar-
koituksena on opettaa koiralle hallittua kaytésta (Suomen Kennelliitto — Finska Kennelklub-
ben ry c). Rally-toko on puolestaan yhdistelma tokoa, koiratanssia ja agilitya (Suomen Pal-
veluskoiraliitto ¢). Vastauksia saatiin kokonaisuudessaan monipuolisesti eri lajien harrasta-
jilta. Harrastustaustan suhteen vastaukset jakautuivat tasaisemmin, ainoastaan yli 16

vuotta harrastaneiden maara jai melko vahaiseksi.
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Kuvio 8. Vastaajien harrastamat lajit (N=256)

Harrastustausta vuosina

= 0-2 vuotta
3-5 vuotta
= 6-10 vuotta

= 11-15 vuotta
= 16-20 vuotta

= Yli 20 vuotta

Kuvio 9. Harrastustausta vuosina (N=102), kuvion luvut vastausten lukumaaria

Valtaosa vastaajista oli osallistunut verkossa seka kurssimuotoiseen koulutukseen etta ker-
taluontoiseen webinaariin. Vastaukset on kuvattu kuviossa 10. Lisdksi vastaajilta kysyttiin,
kuinka moneen verkkokoulutukseen he ovat osallistuneet vuosina 2020-2022. Suurin osa
vastaajista oli osallistunut koulutuksiin kuvatulla aikavalilla, enemmistd yli viisi kertaa. Vas-
tausten jakaantuminen on kuvattu kuviossa 11. Vastaajista, jotka olivat osallistuneet vain

joko kurssille tai webinaariin 23 ilmoitti osallistuneensa webinaariin, 11 kurssille.

Suurin osa vastaajista vastasi osallistuneensa ryhmalle jarjestettyyn koulutukseen. Vain 24
vastaajaa ilmoitti osallistuneensa joko yksityiskoulutukseen tai seka yksityis- ettd ryhma-
koulutukseen. Vastaukset on kuvattu kuviossa 12.

Oletko osallistunut verkossa kurssille vai kertaluontoiseen webinaariin?

= Kurssi

Olen osallistunut molempiin

= Webinaari

68
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Kuvio 10. Kurssille ja/tai webinaariin osallistuneiden vastaajien jakauma (N=102), kuvion

luvut vastausten lukumaaria

Kuinka monta kertaa olet osallistunut verkkokoulutuksiin vuosina
2020-2022?

= Yli 5 kertaa

12
= En kertaakaan
Yhden kerran
= 2 kertaa
= 3 kertaa
= 4 kertaa
m 5 kertaa

Kuvio 11. Verkkokoulutuksiin osallistuminen vuosina 2020-2022 (N=102), kuvion luvut vas-

tausten lukumaaria

Jarjestettiinko koulutus/koulutukset ryhmalle vai
yksityiskoulutuksena?

m Olen osallistunut molempiin

Ryhmadlle

= Yksityisena

Kuvio 12. Ryhmiin ja/tai yksityiskoulutukseen osallistuneiden jakauma (N=102), kuvion luvut

vastausten lukumaaria

Kuviossa 13 kuvataan kuinka monen eri jarjestajan koulutukseen vastaajat ovat osallistu-
neet verkossa. Suurin osa vastaajista ilmoitti kokeilleensa 1-3 eri jarjestdjan koulutuksia.
Koulutukset keskittyvat yleensa joko harrastuslajeihin tai yleisemman tason teemoihin, ku-

ten arjen haasteisiin, kaytdsten vahvistamiseen ja leikkimiseen, joten lomakkeella kysyttiin
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myo6s koulutusten teemaa. Vastaukset jakautuivat hyvin tasaisesti, ne kuvataan kuviossa
14. Vastaajista 24 ilmoitti osallistuneensa lajikohtaiseen koulutukseen, ja samoin 24 vas-
taajaa ilmoitti osallistuneensa arjen haasteita kasittelevaan koulutukseen. 54 vastaajaa oli

osallistunut kumpaankin.

Kuinka monen eri jarjestdjan koulutukseen olet osallistunut

verkossa?
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Kuvio 13. Eri jarjestdjien koulutuksiin osallistuminen (N=102)

Onko koulutus ollut lajikohtainen vai keskittynyt
yleisemman tason teemoihin?

s Lajikohtainen koulutus

Olen osallistunut molempiin

u Yleinen, sekd harrastuksia
ettd arkea tukeva koulutus

54

Kuvio 14. Koulutuksen tyyppi (N=102), kuvion luvut vastausten lukumaaria
3.5 Selittavat muuttujat

Selittdvia muuttujia mitattiin asteikoilla 1-5. Ne valittiin vastaamaan asiakaskokemuksen
muodostumisen teorian ilmiéita, joita sovellettiin verkkokoulutukseen. Saatuja tuloksia ku-

vattiin seka keskiarvoina etta prosentuaalisina osuuksina koko otoksesta.
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Ensimmaisend vastaajaa pyydettiin arvioimaan omaa tyytyvaisyyttdan seka verkkokoulu-
tukseen etta niiden hintatasoon keskimaarin asteikolla 1-5. Vastausten jakaantuminen on
kuvattu kuvioissa 15 ja 16. Vastaajista 46 % ilmoitti arvioivansa tyytyvaisyytensa verkko-
koulutukseen arvosanalla 4, tyytyvainen. Erittain tyytyvaisia oli 13 % vastaajista. Neutraalin
arvosanan 3 tyytyvaisyydelleen antoi 30 %, tyytymatén 8 % ja en lainkaan tyytyvainen 0,9
%. Kaikkien vastausten keskiarvo asteikolla 1-5 oli 3,63.

Kuinka arvioisit tyytyvdisyyttdsi saamaasi verkkokoulutukseen

keskimaarin?
(1 en lainkaan tyytyvdinen - 5 erittdin tyytyvdinen)

47
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Kuvio 15. Tyytyvaisyys verkkokoulutukseen keskimaarin (N=102)

Tyytyvaisyys hintatasoon sai eniten neutraaleja vastauksia, 37 %. Toiseksi eniten vastattiin
vaihtoehtoa 4, tyytyvainen, joka sai 34 % vastauksista. Erittain tyytyvaisia oli 15 % vastaa-
jista, tyytymattdmia 8 % ja ei lainkaan tyytyvaisia 3 %. Kaikkien vastausten keskiarvo oli
3,49.
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Kuinka tyytyvdinen olet ollut verkkokoulutusten hintatasoon
keskimaarin?
(1 en lainkaan - 5 erittdin tyytyvainen)
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Kuvio 16. Tyytyvaisyys verkkokoulutusten hintatasoon keskimaarin (N=102)

Vastaajilta kysyttiin myos hinnan tarkeydesta koulutuksen valinnassa. Hintatason merkitys
vastaajalle on kuvattu kuviossa 17. 33 % piti hintaa tarkeana, 30 % erittdin tarkeana. 28
%:lle vastaajista hinnan vaikutus valintaan oli neutraali. 4 % vastasi, ettei hinta ole heille

tarkea tekija, 2 %:lle hinta ei ollut lainkaan tarkea. Kaikkien vastausten keskiarvo oli 3,83.

Kuinka tarkea tekija hinta on sinulle valitessasi koulutusta?
(1 ei lainkaan - 5 erittdin tarkea)
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Kuvio 17. Hinnan merkitys koulutuksen valinnassa (N=102)
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Verkkokoulutus sai kiitosta joustavuudestaan. 43 % vastaajista piti verkkokoulutusta keski-

maarin erittain joustavana, 35 % joustavana. 14 % vastasi, ettei koulutus ole heidan mie-

lestaan ollut joustavaa tai joustamatonta. Vastaukset kuvataan kuviossa 18. Kaikkien vas-

tausten mukaan kokemus verkkokoulutusten joustavuudesta sai keskiarvokseen 4,11.
Kuinka joustavaa verkkokoulutus on mielestdsi ollut keskimaarin?

(1 ei lainkaan - 5 erittdin joustavaa)
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Kuvio 18. Verkkokoulutuksen joustavuus (N=102)

Verkkokoulutusten vuorovaikutteisuutta tutkittin seka mittaamalla sen tarkeytta vastaajalle
etta vastaajan kokemusta vuorovaikutteisuudesta. Vastaukset kuvataan kuvioissa 19 ja 20.
Lisdksi kuviossa 21 kuvataan vastaajan kokemus verkkokoulutuksen hyddyllisyydesta ver-

rattuna kasvokkain tapahtuvaan koulutukseen.

8 % vastaajista koki saamansa verkkokoulutuksen olleen keskimaarin erittdin vuorovaikut-
teista. Vuorovaikutteista sen koki olleen 27 %. Neutraalin vastauksen antoi 34 % vastaa-
jista. 21 % vastaajista koki, ettei koulutus ollut keskimaarin vuorovaikutteista, ja 7 % vastasi,

ettei koulutus ollut lainkaan vuorovaikutteista. Kokemusten keskiarvo oli 3,07, eli neutraali.
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Kuinka vuorovaikutteista koet saamasi koulutuksen olleen keskimaarin?
(1 ei lainkaan - 5 erittdin vuorovaikutteista)
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Kuvio 19. Kokemus koulutuksen vuorovaikutteisuudesta (N=102)
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Mahdollisuutta reaaliaikaiseen vuorovaikutteisuuteen piti erittéin tarkeana 28 % vastaajista,
tarkeéna 36 %. Vastaajista 16 % antoi neutraalin vastauksen, 14 % ei pitanyt mahdollisuutta
vuorovaikutukseen tarkeana ja 3 % ei lainkaan tarkeana. Kaikkien vastausten keskiarvo ol

3,7, joten mahdollisuutta vuorovaikutukseen pidettiin tarkeana.

10 % vastaajista piti verkkokoulutusta taysin yhta hyddyllisena kuin kasvokkain tapahtuvaa
koulutusta. 24 % piti verkkokoulutusta lahes yhta hyddyllisena, 32 % ei pitdnyt verkkokou-
lutusta hyddyllisempana tai hyddyttdmampana. 25 % ei pitédnyt verkkokoulutusta aivan yhta
hyddyllisena kuin kasvokkain tapahtuvaa koulutusta, 6 % ei lainkaan yhta hyddyllisena. Ko-
konaisuudessaan arvio verkkokoulutuksen hyddyllisyydesta verrattuna perinteiseen koulu-
tukseen oli neutraali. Kaikkien vastausten keskiarvo oli 3,06 eli neutraali.

Kuinka tarkedna piddt mahdollisuutta vuorovaikutukseen kouluttajan kanssa
reaaliaikaisesti?

(1 en lainkaan térkedna - 5 erittdin tarkeédna)
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Kuvio 20. Reaaliaikaisen vuorovaikutteisuuden tarkeys (N=102)

Kuinka hyddylliseksi koet verkkokoulutuksen verrattuna kasvokkain tapahtuvaan koulutukseen
keskimaarin?
(1 en lainkaan yhta hyddylliseksi - 5 tdysin yhtad hyodylliseksi)
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Kuvio 21. Kokemus verkkokoulutuksen hyddyllisyydesta verrattuna kasvokkain tapahtu-

Lukumaara

vaan koulutukseen (N=102)

Koulutuksen yksildllisyytta keskimaarin mitattiin vastaajan kokemukseen perustuen kuvi-
ossa 22. 2 % koki koulutuksen olleen erittain yksilollista, 14 % jossain maarin yksilollista.
22 % vastasi neutraalisti, ja 37 % koki, ettei koulutus ollut juurikaan yksildllista. 22 %:n
kokemuksen mukaan koulutus ei ollut lainkaan yksil6llistd. Kaikkien vastausten keskiarvo
oli 2,38, eli koulutusta ei pideta juurikaan yksiléllisena.

Kuinka yksildllista koet koulutuksen olleen keskimaarin?

(1 en lainkaan - 5 erittdin yksil6llista)
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Kuvio 22. Koulutuksen yksil6llisyys (N=102)

Voidaan olettaa, ettd koulutuksiin osallistutaan, jotta koulutuksellisiin haasteisiin saataisiin
ratkaisuja. Nain ollen kokemus ratkaisuiden saamisesta vaikuttaa asiakaskokemuksen
muodostumiseen, silla saadut ratkaisut tuottavat asiakkaalle arvoa. Vastaajista 9 % koki
saaneensa erittdin paljon ratkaisuja haasteisiinsa. 35 % vastasi saaneensa jonkin verran
ratkaisuja, 32 % ei ollut saanut paljon eikd vahan ratkaisuja. 18 % vastasi, ettei ollut saanut
juurikaan ratkaisuja haasteisiinsa, 3 % ei lainkaan. Kaikkien vastausten keskiarvo oli 3,28,

eli haasteisiin oli saatu jonkin verran ratkaisuja. Vastaukset kuvataan kuviossa 23.

Kuinka paljon koet saaneesi ratkaisuja koulutuksellisiin haasteisiisi?
(1 en lainkaan - 5 erittain paljon)

E 20 18

Kuvio 23. Saadut ratkaisut (N=102)

Kuvio 24 kuvaa vastaajien kokemusta palveluntarjoajien valisista eroista palvelun laadussa.
33 % vastasi palveluntarjoajien valilld olevan merkittavia eroja, 34 % jonkin verran eroja. 24
% antoi neutraalin vastauksen. 6 % vastasi, ettei palveluntarjoajien valilla ole juurikaan
eroja, 0,9 % ei lainkaan eroja. Kaikkien vastausten keskiarvo oli 3,92, joten voidaan paa-

tella, ettd vastaajien mielesta palveluntarjoajien valilld on oleellisia eroja palvelun laadussa.

Lisaksi vastaajilta kysyttiin heidan tyytyvaisyydestaan suomalaiseen verkkokoulutustarjon-
taan tutkimushetkella. Vastaukset kuvataan kuviossa 25. Tyytyvaisyyden keskiarvo oli 3,2.
Vastaajista 13 % vastasivat olevansa erittain tyytyvaisia, 34 % tyytyvaisia. Neutraalin vas-
tauksen antoi 33 %. Ei juurikaan tyytyvaisia tarjontaan vastaajista oli 16 %. Taysin tyyty-

mattomia oli 1 %.

Kuvio 26 kuvaa vastaajien kokemusta suomalaisen verkkokoulutuksen laadusta. 9 % piti
koulutusta erittdin laadukkaana, laadukkaana 43 %. Neutraaleja vastauksia oli 35 %. Vas-

taajista 10 % ei pitanyt koulutusta laadukkaana ja 0,9 % ei lainkaan laadukkaana. Kaikkien
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vastausten keskiarvo oli 3,5, joten keskimaarin suomalaisia verkkokoulutuksia pidetdan
melko laadukkaina.

Kuinka paljon koet eri palveluntarjoajien valilla olevan eroa palvelun laadussa?
(1 ei lainkaan - 5 merkittavia eroja)
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Kuvio 24. Palveluntarjoajien valiset erot palvelun laadussa (N=102)
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Kuinka tyytyvdinen olet suomalaiseen verkkokoulutustarjontaan talld hetkelld?
(1 en lainkaan - 5 erittain tyytyvdinen)
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Kuvio 25. Tyytyvaisyys suomalaiseen verkkokoulutustarjontaan (N=102)
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Kuinka laadukkaana pidat suomalaista verkkokoulutusta keskimdarin?
(1 en lainkaan - 5 erittdin laadukkaana)
50

45 24
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0 |

Kuvio 26. Kokemus suomalaisen verkkokoulutuksen laadusta (N=102)

Vastaajilta kysyttiin, kuinka todennakoisesti he suosittelisivat verkkokoulutusta ystavilleen.
19 % vastaajista suosittelisi verkkokoulutusta erittdin todennakdisesti, 38 % todennakdi-
sesti. 25 % vastaajista antoi neutraalin vastauksen, 11 % ei todennakdisesti suosittelisi. 4
% vastaajista ei suosittelisi verkkokoulutusta lainkaan todennakéisesti. Vastaukset on ku-
vattu kuviossa 27. Kaikkien vastausten keskiarvo oli 3,55, mutta saatujen tulosten perus-
teella luvun kaksi viidennessa alaluvussa kuvattu Net Promoter Score verkkokoulutuksille
on -23. Koulutuksiin osallistuneet eivat siis todennakoisesti suosittelisi palveluita sidosryh-
milleen. NPS:n mittaamiseen kaytettiin 5-portaista asteikkoa seka lomakkeen yhtenaisyy-

den ja ymmarrettavyyden vuoksi ettd mobiilikdytdn huomioimiseksi.

Kuinka todennakéisesti suosittelisit verkkokoulutusta ystavallesi?
(1 en lainkaan todennakdisesti - 5 erittdin todennakoisesti)
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Kuvio 27. Suositteleminen ystavalle (N=102)

Lukumaara
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Vastaajien kokemus verkkoalustojen kaytdn helppoudesta on kuvattuna kuviossa 28. Vas-
taajista 35 % koki kayton erittain helpoksi, 48 % helpoksi. 13 % vastasi, ettei kayttd ollut
helppoa eika vaikeaa, ja 0,9 % vastasi kayton olleen vaikeaa. Erittdin vaikeaksi alustojen
kayton koki 1 %. Kaikkien vastausten keskiarvo oli 4,13, joten alustojen kaytto koettiin kes-

kimaarin helpoksi.

Kuinka helpoksi koet verkkoalustojen kayton keskimdarin?
(1 en lainkaan - 5 koen erittain helpoksi)
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Kuvio 28. Kayton helppous (N=102)

Todenndkoisyys palvelun kayttéon palaamiselle on kuvattu kuviossa 29. Vastaajista 46 %
arvioi osallistuvansa verkkokoulutukseen myds tulevaisuudessa erittéin todennakoisesti, 26
% todennakoisesti. 13 % vastasi neutraalisti, 6 % ei todennakoisesti osallistuisi uudelleen.
Ei lainkaan todenndkoisena uudelleen osallistumista piti 6 %. Kaikkien vastausten keskiarvo

oli 3,58, joten vastaajat osallistuisivat melko todennakadisesti koulutuksiin myos jatkossa.

Kuinka todennéakdisesti osallistuisit verkkokoulutukseen myos tulevaisuudessa?
(1 en lainkaan todennzkoisesti - 5 erittain todennikoisesti)
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Kuvio 29. Palvelun kayttéén palaaminen (N=102)
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3.6 Avoimet kysymykset

Ensimmainen avoin kysymys kasitteli tekijoita, jotka saavat vastaajan osallistumaan verk-
kokoulutuksiin. Eniten vaikuttivat koulutuksen aihe ja sisaltd, toiseksi eniten kouluttajan kiin-
nostavuus ja aiempi koulutuskokemus. Kolmanneksi eniten arvostettiin palvelun arkeen
tuomaa joustavuutta seka helppoutta. Kaikki vastaukset on kuvattu taulukossa 1. Lisaksi
esiin nostettiin kouluttajien saatavuus seka ajan saastaminen. Suomessa valimatkat kou-
luttajien luo voivat olla pitkia, joten verkkokoulutusten koettiin tarjoavan mahdollisuus osal-
listua koulutuksiin ilman matkustamista tai tutustua uuteen kouluttajaan vaivattomasti. Osa
vastaajista oli osallistunut verkkokoulutukseen myds tuttavan suosituksesta tai osana pa-
kollista koulutusta.

Tekija lkm
Aihe ja koulutuksen sisalto 39
Kouluttajan kiinnostavuus ja kokemus 27
Joustavuus ja helppous 23
Kouluttajien saatavuus 11
Ajan saastaminen 11
Hinta 11
Koulutusten saatavuus 10
Nauhoitteen saatavuus 10
Suositus 5
Vuorovaikutus 3
Pakollisuus 3
Ryhmakoko 1
Ajankohta 1

Taulukko 1. Verkkokoulutuksiin osallistumiseen vaikuttavat tekijat

Toisessa avoimessa kysymyksessa vastaaijilta tiedusteltiin muita verkkokoulutuksista he-
radvia ajatuksia. Asiakaskokemukseen positiivisesti vaikuttavina tekijoina nostettiin esille
tehokkuus, edullisuus ja tallenteiden saatavuus. Lisdksi usea vastaaja nosti esille sen,
kuinka verkkokoulutus toimii hyvana lisana perinteisen koulutuksen rinnalla ja on helppo
tapa lisata teoriatietoutta. Mahdollisuutta kysymysten esittdmiseen pidettiin positiivisena
asiana, mutta joillain vastaajilla oli tastd myds negatiivisia kokemuksia. Heidan kokemuk-
sensa mukaan kysymyksia esittaa usein yksi tai vain muutama osallistuja muiden jdddessa

vaille suunvuoroa.

Erityisesti koronasulun aikana perinteisten koulutusten peruunnuttua verkkokoulutukset oli
koettu hyodyllisiksi. Lisaksi esiin nostettiin mahdollisuus tutustua uuteen kouluttajaan ja ha-
nen nakemyksiinsa verkkokoulutuksen kautta ennen taman ohjaamalle perinteiselle kurs-
sille tai koulutukseen osallistumista.

Negatiivisina asioina esille nousivat vuorovaikutuksen haasteellisuus, suuri vaihtelu palve-
lun laadussa palveluntarjoajien valilla, kouluttajan esiintymistaitojen puute ja huono ulosanti

seka tekniset ongelmat. Koulutukselta kaivattiin selkeda rakennetta ja oleellisissa asioissa
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pysymista. Lisaksi ennalta koostettuja esimerkkivideoita pidettiin kiinnostavampina seurat-

tavina kuin luentokalvojen tai luennoitsijan itsensa katsomista webkameran kautta.

Kurssimuotoisissa koulutuksissa osallistujien arvioitaviksi jattamien videoiden kommentointi
kouluttajan taholta koettiin niukaksi, eika se ollut vuorovaikutteista. Kirjallisiin kysymyksiin
vastaamisen viiveita pidettiin liian pitkina, jolloin koulutuksessa eteneminen hidastui. Lisaksi
suurissa ryhmissa tasapuolisuuden ei koettu useinkaan toteutuvan, ja vaikka osa vastaa-
jista koki verkkokoulutusten hintatason olevan yleisesti sopivan edullinen, usea myés vas-

tasi hinnan olevan korkea suhteessa saatuun palveluun.

Vastaajat kokivat verkkokoulutusten vapaan suoritusaikataulun seka positiivisena etta ne-
gatiivisena tekijana. Toisaalta osa vastaajista kertoi sen helpottavan heidan osallistumis-
taan, kun koulutus ei ole aikaan tai paikkaan sidonnainen, mutta toisaalta koulutuksen lop-
puun suorittaminen koettiin omaan tahtiin edetessa haasteellisena. Konkreettisen vertais-

ryhman puuttumisen koettiin vaikuttavan motivaatioon negatiivisesti.
3.7 Tyytyvaisyytta estavat ja edistavat tekijat

Taulukossa 2 ristiintaulukoidaan vastaajan harrastustausta vuosina ja tyytyvaisyys yleisella
tasolla verkkokoulutuksiin. 0—2 vuotta harrastaneista 23 % ilmoitti olevansa erittain tyytyvai-
sia verkkokoulutuksiin keskimaarin, mika on selvasti korkeampi osuus kuin muilla ryhmilla.
16—20 vuotta harrastaneista 67 % antoi neutraalin vastauksen kysymykseen. Vastaajia
tassa ryhmassa oli kuitenkin huomattavasti muita ryhmia vdhemman, joten tietoa ei voida
pitdad luotettavana tai yleistettdvana. Kokonaisuudessaan 6—10 vuotta, 16—20 vuotta seka
yli 20 vuotta harrastaneiden tyytyvaisyys jaa hieman alle muiden kaikkien ryhmien keskiar-
von. Keskiarvon valossa tyytyvaisimpia verkkokoulutukseen ovat olleet 11-15 vuotta har-
rastaneet. Eri ryhmien valilla ei havaita kuitenkaan suuria eroja tyytyvaisyydessa, joten pal-
veluiden voidaan olettaa huomioivan niin uudemmat kuin pidempaankin harrastaneet asi-

akkaat hyvin.

Tyytyvdisyys verkkokoulutukseen 0-2 vuotta 3-5 vuotta 6-10 vuotta [11-15 vuotta [16-20 vuotta |yli 20 vuotta

1 5% 0% 0% 0% 0% 0%

2 9% 6 % 11% 13 % 0% 11%

3 23 % 36 % 32% 19 % 67 % 33 %

4 41 % 42 % 53 % 56 % 33% 44 %

5 23 % 15 % 5% 13 % 0% 11 % |Kaikkien ryhmien keskiarvo

Ryhman tyytyvdisyyden keskiarvo 3,68 3,67 3,53 3,69 3,33 3,56 3,63

Vastauksia yhteensa kpl 22 33 19 16 3 9

Taulukko 2. Vastaajan harrastustausta vuosina, tyytyvaisyys verkkokoulutuksiin

Ristiintaulukoidessa tyytyvaisyytta verkkokoulutukseen suhteessa koulutuksen muotoon

kay ilmi, etta kursseille osallistuneet ovat keskimaarin tyytymattdmimpia saamaansa koulu-
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tukseen. Tulokset kuvataan taulukossa 3. Tata tulosta tukevat myds avoimissa vastauk-
sissa esiin nostetut kurssien ongelmakohdat. Verratessa kaikkia vastauksia, ovat webinaa-
riin tai molempiin koulutusmuotoihin osallistuneet keskimaarin hieman tyytyvaisempia kuin
vain kursseille osallistuneet. Kumpaankin koulutusmuotoon osallistuneiden vastaukset ja-
kautuvat hyvin samankaltaisesti kuin webinaareihin osallistuneiden. Erittdin tyytyvaisia
tassa ryhmassa on kaikista eniten, ja myds ryhman tyytyvaisyyden keskiarvo on kaikista
korkein. Tama voisi olla seurausta siita, ettad jo aiemmin saamaansa koulutukseen tyytyvai-
set palasivat palvelun pariin ja osallistuvat myds eri muotoiseen koulutukseen kuin ensim-

maisella kerralla.

Tyytyvdisyys verkkokoulutukseen Webinaari |Kurssi Olen osallistunut molempiin

1 0% 9 % 0%

2 9% 18 % 7%

3 30 % 18 % 32 %

4 52 % 45 % 44 %

5 9% 9% 16 % |Kaikkien vastaajien keskiarvo

Ryhmaén tyytyvadisyyden keskiarvo 3,61 3,27 3,69 3,63

Vastauksia yhteensa kpl 23 11 68

Taulukko 3. Koulutuksen muoto, tyytyvaisyys

Joustamattomimmaksi verkkokoulutuksen kokivat webinaariin osallistuneet vastaajat. Tu-
lokset kuvataan taulukossa 4. Kaikista joustavimmaksi verkkokoulutuksen kokivat kursseille
osallistuneet vastaajat. Heidan kokemuksensa keskiarvo oli selkeasti kaikkien vastausten
keskiarvoa korkeampi. Toisaalta taulukossa 3 kavi ilmi juuri tdman ryhman olevan myds
kaikista tyytymattémin verkkokoulutukseen yleiselld tasolla. Luvun kolme alaluvussa avoi-
met kysymykset vastaajat toivat ilmi kurssien omaan tahtiin suorittamisen haasteellisuuden,
joka voisi selittda osaltaan tata ilmiéta. Omaan tahtiin suorittaminen lisda palvelun jousta-
vuutta, mutta voi toisaalta heikentaa joissain tapauksissa asiakaskokemusta, mikali aika-
taulutuksen tekeminen itse koetaan haasteelliseksi. Tama voi myos vahentaa osallistujan

sitoutuneisuutta ja motivaatiota koulutukseen.

Kokemus koulutuksen joustavuudesta [Webinaari [Kurssi |Olen osallistunut molempiin

1 4% 9% 1%

2 9% 0% 3%

3 17 % 0% 16 %

4 48 % 9% 35 %

5 22 % 82 % 44 % |Kaikkien vastausten keskiarvo
Ryhman keskiarvo 3,74 4,55 4,18 4,12
Vastauksia yhteensa kpl 23 11 68

Taulukko 4. Koulutuksen muoto, kokemus koulutuksen joustavuudesta

Taulukossa 5 kuvataan koulutuksen tyypin ja verkkokoulutuksiin tyytyvaisyyden suhdetta.
Tyytyvaisimpia olivat vastaajat, jotka olivat osallistuneet seka lajikohtaiseen etta yleisem-

man tason koulutukseen. Vahiten tyytyvaisia olivat vastaajat, jotka olivat osallistuneet vain
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lajikohtaiseen koulutukseen. Tulokset voivat kertoa siita, etteivat verkkokoulutukset valtta-
matta ole yhta toimiva ratkaisu lajikohtaisessa koulutuksessa kuin yleisluontoisemmassa
koulutuksessa. Toisaalta kaikista tyytyvaisimpia olivat vastaajat, jotka olivat osallistuneet
molempiin koulutusmuotoihin. Tama voi kuitenkin olla seurausta siita, ettd keskimaarin kou-
lutuksiin tyytyvaisimmat palaavat palvelun pariin saatuaan hyvia kokemuksia aiemmista
koulutuksistaan ja talloin kokeilevat useita erilaisia koulutuksia. Suoria johtopaatoksia kou-
lutuksen tyypin vaikutuksesta tyytyvaisyyteen ei voida vastausten perusteella tehda, silla
avoimissakaan vastauksissa ei tuotu ilmi lajikohtaisen koulutuksen heikkouksia. Lisaksi ero

yleisluontoisempiin koulutuksiin on varsin pieni.

Koulutuksen tyyppi

Tyytyvdisyys verkkokoulutukseen |Lajikohtainen koulutus Yleinen, sekd harrastuksia ettd arkea tukeva Olen osallistunut molempiin

1 0% 4% 0%

2 13% 13% 6%

3 42 % 38 % 22%

4 42 % 29 % 56 %

5 4% 17% 17 % |Kaikkien vastaajien keskiarvo
Ryhman tyytyvdisyyden keskiarvo 3,38 3,42 3,83 3,63
Vastauksia yhteensa kpl 24 24 54

Taulukko 5. Koulutuksen tyyppi ja tyytyvaisyys verkkokoulutukseen

Taulukossa 6 kuvataan vastaajan kokemusta koulutuksen joustavuudesta suhteessa kou-
lutuksen tyyppiin. Yleisen tason koulutukseen osallistuneet ovat kokeneet koulutuksen kai-
kista joustavimmaksi. Molempiin koulutustyyppeihin osallistuneiden kokemus koulutuksen
joustavuudesta jai kaikkien vastausten keskiarvon alle, lajikohtaiseen koulutukseen osallis-
tuneiden kokemus oli hieman keskiarvoa korkeampi. Tassa tapauksessa molempiin koulu-
tustyyppeihin osallistuneiden kokemuksen alhaiseen keskiarvoon voisi vaikuttaa esimer-
kiksi useisiin, tai jopa useiden eri jarjestdjien koulutuksiin osallistuminen. Tall6in vastaajan
kokemuksissa voi olla suurtakin hajontaa jarjestajasta ja koulutuksesta riippuen. Suurehkot
erot palveluiden laadussa eri palveluntarjoajien valilla tuotiin ilmi myds avoimissa vastauk-
sissa, joten tulos voisi puhua tdman puolesta. Suoria johtopaatoksia ei kuitenkaan voida
tehda. Hyva kokemus koulutuksen joustavuudesta vaikutti kokonaistyytyvaisyyteen positii-

visesti, kuten taulukosta 7 kay ilmi.

Koulutuksen tyyppi

Kokemus koulutuksen joustavuudesta |Lajikohtainen koulutus |Yleinen, sekd arkea ettd harrastuksia tukeva|Olen osallistunut molempiin

1 4% 4% 2%

2 0% 0% 7%

3 17% 8% 17%

4 33 % 42 % 33 %

5 46 % 46 % 41 %|Kaikkien vastaajien keskiarvo
Ryhmén keskiarvo 4,17 4,25 4,04 4,12
Vastauksia yhteensa kpl 24 24 54

Taulukko 6. Koulutuksen tyyppi ja kokemus koulutuksen joustavuudesta
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Kokemus joustavuudesta

Tyytyvdisyys verkkokoulutukseen 1 2 3 4 5

1 33% 0% 0% 0% 0%

2 33% 0% 7 % 3% 14 %

3 33% 50 % 47 % 31% 23 %

4 0% 50 % 33 % 56 % 45 %

5 0% 0% 13 % 11% 18 % |Kaikkien vastausten keskiarvo
Ryhman keskiarvo 2,00 3,50 3,53 3,75 3,68 3,63
Vastauksia yhteensa kpl 3 4 15 36 44

Taulukko 7. Tyytyvaisyys koulutukseen, kokemus koulutuksen joustavuudesta

Ristiintaulukoidessa kokemusta verkkokoulutuksen laadusta suhteessa siihen, oliko vas-
taaja osallistunut ryhmalle vai yksityisena jarjestettyyn koulutukseen, kay tuloksista ilmi, etta
yksityiseen koulutukseen osallistuneet pitivat verkkokoulutusta kaikista laadukkaimpana.
Vastaajien maara eri ryhmien valilla ei kuitenkaan ole tasainen, joten suoria paatelmia tu-
losten perusteella ei tulisi tehda. Tulosten perusteella vahiten laadukkaana verkkokoulu-
tusta pitaisivat vastaajat, jotka olivat osallistuneet ryhmalle jarjestettyyn koulutukseen. Vas-
taukset kuvataan taulukossa 8. Taulukossa 9 puolestaan ristiintaulukoidaan kokemus kou-
lutuksen laadusta ja koulutuksen tyyppi. Vahiten laadukkaana koulutusta pitivat lajikohtai-
seen koulutukseen osallistuneet vastaajat, laadukkaimpana puolestaan he, jotka olivat
osallistuneet kumpaankin koulutustyyppiin. Vaikuttaa silta, etta vastaajat ovat osallistuneet
useammin koulutuksiin, mikali ovat pitaneet niita laadukkaina, jolloin molempiin koulutuksiin

osallistuneiden ryhmassa kokemus laadusta oli korkein.

Jarjestettiinkod koulutus ryhmalle vai yksityisena?

Kokemus laadusta Olen osallistunut molempiin | Ryhmalle | Yksityisena

1 0% 1% 0%

2 16 % 10 % 0%

3 21 % 40 % 20 %

4 58 % 38 % 60 %

5 5% 10 % 20 %|Kaikkien vastaajien keskiarvo
Ryhman keskiarvo 3,53 3,46 4 3,5
Vastauksia yhteensa kpl 19 78 5

Taulukko 8. Kokemus koulutuksen laadusta, osallistujamaara

Koulutuksen tyyppi

Kokemus laadusta Lajikohtainen Yleinen, seka arkea ettd harrastuksia tukeva| Olen osallistunut molempiin

1 4% 0% 0%

2 25% 8% 6%

3 21% 50 % 35%

4 50 % 33% 44 %

5 0% 8 % 15 % |Kaikkien vastaajien keskiarvo
Ryhman keskiarvo 3,17 3,42 3,69 3,5
Vastauksia yhteensa kpl 24 24 54

Taulukko 9. Kokemus koulutuksen laadusta, koulutuksen tyyppi

Taulukossa 10 kuvataan vastaajan tyytyvaisyytta hintatasoon seka verkkokoulutukseen.
Ristiintaulukoituna vastaukset vaikuttavat korreloivan keskenaan. Eniten hintatasoon tyyty-

mattdmat ovat padsaantoisesti olleet tyytymattdmimpia myos verkkokoulutukseen. Voidaan
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olettaa, etteivat nama vastaajat koe saaneensa rahalleen vastinetta, eli palvelu ei ole tuot-
tanut heille riittdvasti arvoa. Hintatasoon tyytyvaisimmat ovat olleet tyytyvaisimpia myos
verkkokoulutuksiin ja kokevat saaneensa siita lisdarvoa. Kuten luvun kaksi ensimmaisessa
alaluvussa mainitaan, asiakkaat, jotka ovat tyytyvaisimpia palveluun, ovat myds valmiita
maksamaan siitda enemman. Kuten kuviossa 18 kuvattiin, 33 % piti hintaa tarkeana, 30 %

erittain tarkeana. 28 %:lle vastaajista hinnan vaikutus valintaan oli neutraali.

Tyytyvdisyys hintatasoon

Tyytyvaisyys verkkokoulutukseen 1 2 3 4 5
1 25 % 0% 0% 0% 0%
2 50 % 33 % 8 % 0% 6 %
3 25 % 56 % 39 % 26 % 6 %
4 0% 0% 53 % 60 % 38 %
5 0% 11% 0% 14 % 50 % |Kaikkien vastaajien keskiarvo
Ryhman tyytyvdisyyden keskiarvo 2,00 2,89 3,45 3,89 431 3,63
Vastauksia yht. kpl 4 9 38 35 16

Taulukko 10. Tyytyvaisyys verkkokoulutukseen ja sen hintatasoon

Myés taulukon 11 tulokset puoltavat myonteisen asiakaskokemuksen vaikutusta hintatason
merkitykseen. Vastaukset, joissa ratkaisuja koulutuksellisiin haasteisiin oli saatu joko vahan
tai ei lainkaan, painottuivat myos tyytyvaisyytta hintatasoon kysyttdessa asteikolle 1-3. Sa-
moin joko jonkin verran tai paljon ratkaisuja saaneet olivat tyytyvaisempia myds verkkokou-
lutusten hintatasoon. Hinnan merkityksen voidaan siis katsoa laskevan, mikali palvelu on
tuottanut asiakkaalle hanen kokemuksensa mukaan lisdarvoa. Samoin tyytymattémyys

hintaan on kasvanut, mikali palvelun ei ole koettu tuottaneen arvoa.

Taulukko 11. Saadut ratkaisut ja tyytyvaisyys hintatasoon

Saadut ratkaisut
Tyytyvdisyys hintatasoon 1 4 5
1 25% 11% 0% 3% 0%
2 50 % 11% 9% 3% 10 %
3 0% 53 % 52 % 28 % 10 %
4 0% 26 % 27 % 47 % 40 %
5 25% 0% 12 % 19 % 40 % | Kaikkien vastaajien keskiarvo
Ryhman tyytyvdisyyden keskiarvo 2,50 2,95 3,42 3,78 4,10 3,49
Vastauksia yht. kpl 4 19 33 36 10

Taulukossa 12 ristiintaulukoidaan kokemus koulutuksen vuorovaikutteisuudesta ja tyytyvai-
syys verkkokoulutuksiin. Tuloksista kay ilmi, etta vastaajat, jotka ovat pitaneet koulutusta
kaikista vuorovaikutteisimpana, ovat olleet siihen keskiarvon valossa tyytyvaisimpia. Vas-
taajat, jotka ovat antaneet kokemukselle vuorovaikutteisuudesta arvosanan 1-3, ovat jaa-
neet tyytyvaisyydessa kaikkien vastausten keskiarvon alle. Voidaan siis olettaa, etta vuoro-

vaikutteisuuden kokemuksella on vaikutusta verkkokoulutusten asiakaskokemukseen.
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Kokemus vuorovaikutteisuudesta

Tyytyvadisyys verkkokoulutukseen 1 2 3 4 5

1 0% 0% 0% 4% 0%

2 38 % 14 % 6 % 0% 11%

3 38 % 36 % 43 % 7% 33 %

4 25 % 50 % 46 % 64 % 0%

5 0% 0% 6 % 25 % 56 % [Kaikkien vastausten keskiarvo
Ryhman keskiarvo 2,88 3,36 3,51 4,07 4,00 3,63
Vastauksia yhteensa kpl 8 22 35 28 9

Taulukko 12. Kokemus vuorovaikutteisuudesta, tyytyvaisyys verkkokoulutukseen

Ristiintaulukoidessa vastaajan kokemusta vuorovaikutuksen tarkeydesta ja tyytyvaisyy-
desta verkkokoulutukseen keskimaarin, tyytymattomimpia olivat vastaajat, jotka ilmoittivat,
ettei mahdollisuus vuorovaikutukseen ole heille lainkaan tarkeda. Tama voisi johtua esimer-
kiksi avoimissa kysymyksissa ilmi kdyneesta epatasaisuudesta kysymysten esittamisessa,
jolloin yksi tai vain muutama osallistuja on danessa, kun kysymyksille olisi aikaa. Jaaminen
ilman suunvuoroa voisi aiheuttaa tilanteen, jossa vuorovaikutuksen mahdollisuuden arvo
on alentunut, mutta asiakaskokemus heikkenee samanaikaisesti. Tama voisi myos selittda
suurehkon eron tyytyvaisyydessa ryhmiin, jotka ilmoittivat vuorovaikutuksen mahdollisuu-
den olevan heille joko vain vahan tarkeaa tai neutraalia. Nama ryhmat olivat kaikista tyyty-
vaisimpia verkkokoulutuksiin. Kolmanneksi tyytyvaisimpia olivat vastaajat, jotka ilmoittivat
mahdollisuuden vuorovaikutukseen olevan heille erittain tarkeaa. Heidan keskiarvonsa oli
hieman kaikkien ryhmien keskiarvon ylapuolella. Tarkeana vuorovaikutusta pitaneiden tyy-

tyvaisyys jai hieman kaikkien ryhmien keskiarvon alle. Tulokset kuvataan taulukossa 13.

Vuorovaikutuksen tarkeys

Tyytyvdisyys verkkokoulutukseen 1 2 3 4 5

1 0% 0% 0% 3% 0%

2 25 % 0% 6 % 11% 10 %

3 25 % 40 % 24 % 30 % 31%

4 50 % 47 % 65 % 41 % 41 %

5 0% 13% 6% 16 % 17 % [Kaikkien vastaajien keskiarvo
Ryhman keskiarvo 3,25 3,73 3,71 3,59 3,66 3,63
Vastauksia yhteensa kpl 4 15 17 37 29

Taulukko 13. Vuorovaikutuksen tarkeys ja tyytyvaisyys verkkokoulutukseen

Taulukossa 14 ristiintaulukoidaan vastaajan kokemusta koulutuksen yksilollisyydesta suh-
teessa hanen tyytyvaisyyteensa verkkokoulutuksiin. Tyytyvaisimpia ovat olleet vastaajat,
jotka ovat kokeneet verkkokoulutuksen olleen yksildllisinta. Kun kokemus yksilollisyydesta
laskee, laskee myds tyytyvaisyys saatuun koulutukseen. Kuten luvun kaksi ensimmaisessa
alaluvussa todetaan, on positiivisen asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta tarkeaa,
etta asiakas kokee tulevansa huomioiduksi ja hanen asiastaan ollaan aidosti kiinnostuneita.
Teorian ja tulosten valossa voidaan olettaa, ettd kokemuksella koulutuksen yksildllisyydesta

on oleellinen vaikutus verkkokoulutusten asiakaskokemukseen.



Kokemus koulutuksen yksilollisyydesta

39

Tyytyvaisyys verkkokoulutukseen 1 2 3 5

1 0% 0% 0% 7% 0%

2 35% 0% 4% 0% 0%

3 39 % 42 % 17 % 13 % 0%

4 26 % 53 % 57 % 53 % 0%

5 0% 5% 22 % 27 % 100 % |Kaikkien vastaajien keskiarvo
Ryhman keskiarvo 2,91 3,63 3,96 3,93 5 3,63
Vastauksia yhteensa kpl 23 38 23 15 3

Taulukko 14. Kokemus koulutuksen yksilollisyydesta, tyytyvaisyys verkkokoulutukseen
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4 Yhteenveto, validiteetti ja reliabiliteetti
4.1 Tulosten yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli saada selkea kokonaiskuva verkkopohjaisen koi-
rankoulutuksen asiakastyytyvaisyydesta ja -kokemuksesta seka niiden muodostumiseen
vaikuttavista tekijoista. Lisaksi selvitettiin, mihin osa-alueisiin panostamalla asiakastyytyvai-

syytta voisi kasvattaa ja milla osa-alueilla olisi eniten kehitettavaa.

Vastauksia saatiin eniten 18—-30- ja 31-40-vuotiailta naisilta. Tama voi johtua siita, etta he
ovat myos palvelun keskeisintd kohderyhmaa. Naisia vastaajissa oli ehdoton enemmisto,
mutta vastauksia saatiin myos miehiltd. Suomessa enemmisto koiraharrastajista on naisia,
joten tutkimuksen otoksen voidaan katsoa olevan sen osalta edustava (Timonen & Tukiai-
nen 2003). Vastauksia saatiin koko Suomen laajuisesti, jostain syysta Uudeltamaalta enem-
man kuin muista kunnista. Muutoin vastaukset jakaantuivat kuntien valilla melko tasaisesti.
Eniten vastauksia saatiin palveluskoira-, toko- ja rally-tokoharrastajilta. Muihin vastausvaih-
toehtoihin saatiin jokaiseen lahes yhta paljon vastauksia keskenaan harrastuslajia kysytta-

essa. Kokonaisuudessaan kaikkien lajien harrastajat ovat otoksessa hyvin edustettuina.

Harrastustaustan suhteen vastaajat jakaantuivat tasaisesti, mutta yli 16 vuotta harrastanei-
den maara jai hieman vahaisemmaksi kuin muiden ryhmien. Valtaosalla vastaajista oli ko-
kemusta sekd webinaareista ettd kursseista, ja suurin osa heista oli osallistunut verkkokou-
lutuksiin aikavalilla 2020-2022, enemmistd yli viisi kertaa. Valtaosa vastaajista oli osallistu-
nut ryhmalle jarjestettyyn koulutukseen ja ilmoitti kokeilleensa 1-3 eri jarjestajan koulutuk-
sia. Koulutuksen tyyppia kysyttdessa enemmistd oli osallistunut seka lajikohtaiseen etta

yleisluontoisempaan koulutukseen.

Verkkomuotoisia koulutuksia pidettiin yleisesti joustavina ja vastaajat olivat niihin melko tyy-
tyvaisia. Asteikolla 1-5 kaikkien vastausten keskiarvo tyytyvaisyydesta oli 3,63. Net Promo-
ter Score puolestaan oli -23, eli koulutuksiin osallistuneet eivat todennakoisesti suosittelisi

verkkokoulutusta sidosryhmilleen. Verkkoalustojen kayttd koettiin keskimaarin helpoksi.

Vastaajat olivat melko tyytyvaisia hintatasoon, jota pidettiin myds tarkeana tekijana koulu-
tusta valitessa. Kaikista tyytyvaisimpia hintatasoon olivat vastaajat, jotka kokivat saaneensa
eniten ratkaisuja haasteisiinsa eli palvelu on tuottanut heille arvoa. Palveluun tyytyvaisim-
mat vastaajat olivat valmiimpia maksamaan koulutuksesta ja kokivat hintatason sopivim-

maksi.
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Hintatason tarkeydesta huolimatta avoimissa vastauksissa nousi suurimpana tekijana esille
aiheen seka kouluttajan kiinnostavuuden merkitys verkkokoulutusta valittaessa. Verkkokou-
lutuksia ei pidetty aivan yhta hyodyllisina kuin perinteista koulutusta, mutta kuten avoimista
kysymyksista luvun kolme alaluvussa kuusi kavi ilmi, niiden todettiin olevan hyva lisa teo-

riatiedon omaksumiseen perinteisen koulutuksen rinnalle.

Talla hetkella verkkokoulutusta ei pidetty erityisen yksilollisena. Vastaajat, jotka olivat ko-
keneet koulutuksen olleen kaikista yksildllisinta, olivat koulutukseen myds kaikista tyytyvai-
simpia. Vahiten yksildllisesti kohdatuiksi tulleet vastaajat olivat koulutukseen tyytymatto-
mimpia. Vastauksia puoltaa myo6s taulukon 8 tulos, jonka mukaan ryhmalle jarjestettyyn
koulutukseen osallistuneet vastaajat pitivat verkkokoulutusta vahiten laadukkaana. Kuten
luvun kaksi ensimmaisessa alaluvussa todettiin, tunne on oleellinen osa asiakaskokemuk-
sen muodostumista ja sen voidaan katsoa muodostavan siita jopa kaksi kolmasosaa (Kor-
kiakoski 2019, 49). Puutteellinen yksiléllisyyden kokemus vaikutti myds saatujen tulosten

mukaan asiakaskokemukseen kokonaisuutena negatiivisesti.

Mahdollisuutta reaaliaikaiseen vuorovaikutukseen kouluttajan kanssa pidettiin melko tar-
keana, ja kokemus verkkokoulutusten vuorovaikutteisuudesta oli neutraali. Koulutukset ei-
vat olleet keskimaarin vuorovaikutteisia, mutta ne eivat olleet sen osalta mydskaan erityisen
puutteellisia. Vuorovaikutuksen haasteellisuus tuotiin ilmi vastauksissa useasti. Esimerkiksi
webinaareissa kaikki vastaajat eivat olleet kokeneet saaneensa mahdollisuutta esittaa ky-
symyksia yhtalaisesti muiden osallistujien kanssa, ja kursseille osallistuneet eivat kokeneet
saaneensa riittavan vuorovaikutteista palautetta tekemisestaan. Lisaksi kursseilla vertais-
ryhman seka konkreettisten aikataulujen puuttuminen koettiin haasteelliseksi, ja tdma vai-

kutti motivaatioon heikentavasti.

Palveluntarjoajien valilld on vastausten mukaan melko suuria eroja palvelun laadussa, mika
tuotiin ilmi myds avoimissa vastauksissa. Tekniset ongelmat, kouluttajan epaselva ulosanti
ja esiintymistaitojen puute olivat suurimmat esiin nostetut ongelmat. Koulutuksen tyyppia ja
tyytyvaisyytta ristiintaulukoidessa kavi ilmi, ettd kumpaankin koulutustyyppiin, seka lajikoh-
taiseen ettd yleisemman tason koulutukseen osallistuneet vastaajat, olivat kaikista tyyty-
mattomimpia verkkokoulutukseen. Taman voisi kertoa palvelun laadun hajonnasta, mutta

suoria johtopaatoksia ei tulosten perusteella kuitenkaan voida tehda.

Kurssimuotoisessa koulutuksessa palautetta saatiin kouluttajalta hitaammin kuin toivottiin,
eika palaute ollut vuorovaikutteista. Kursseille osallistuneet arvioivat koulutuksen olleen kai-
kista joustavinta, mutta toisaalta avoimissa vastauksissa tuotiin esille talla olevan myds ne-
gatiivisia vaikutuksia. Koulutuksen aikatauluttaminen itse koettiin haasteelliseksi. Kursseille

osallistuneet vastaajat olivatkin keskimaarin tyytymattémimpia saamaansa koulutukseen,
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kun taas kaikista tyytyvaisimpia olivat vastaajat, jotka olivat osallistuneet seka kurssille etta
webinaariin. Tdma voisi kertoa esimerkiksi siita, ettd palveluun tyytyvaiset vastaajat ovat

palanneet palvelun pariin ja osallistuneet nain ollen kumpaankin koulutusmuotoon.

Haasteisiin verkkokoulutuksista oli saatu ratkaisuja hieman useammin kuin jaaty ilman.
Vastausten keskiarvo oli kuitenkin lahella neutraalia. Kokonaisuudessaan vastaajat olivat
suomalaiseen verkkokoulutustarjontaan melko tyytyvaisia, mutta tdmankin osa-alueen kes-
kiarvo jai lahelle neutraalia, joten myo6s tarjonnassa olisi parannettavaa. Laadultaan suo-
malaista verkkokoulutusta pidetaan melko hyvana. Net Promoter Scoren perusteella vas-
taajat eivat suosittelisi palveluita lahipiirilleen, mutta kuviossa 30 kuvatusti palaisivat kuiten-

kin melko todenndkdisesti palvelun pariin itse.
4.2 Verkkokoulutuksen kehitettavat osa-alueet ja pohdinta

Tulosten perusteella yleisella tasolla verkkokoulutusten keskeisimpina kehityskohteina voi-
taisiin pitda koulutuksen yksildllisyyden ja vuorovaikutteisuuden seka kouluttajan esiinty-
mistaitojen ja koulutuksen rakenteen parantamista. Tulosten mukaan nailla tekijoilla on sel-
kein vaikutus kokonaistyytyvaisyyteen, minka lisdksi avoimissa kysymyksissa kouluttajien
puutteelliset esiintymistaidot ja koulutuksen rakenteen epaselvyys nostettiin esille useasti.
Esiintymistaitoihin ja koulutuksen rakenteeseen panostamalla kokemus koulutusten laa-

dusta ja verkkokoulutuksen hyodyllisyydesta voisi kasvaa.

Kokemukset koulutuksen yksil6llisyydesta olivat heikot, vastausten keskiarvo oli 2,38. Vas-
taajat, jotka olivat tyytyvaisimpia koulutukseen, olivat kokeneet sen olleen kaikista yksil6lli-
sintd. Vuorovaikutteisuuden kokemuksen keskiarvo oli hieman korkeampi, 3,07. Taulu-
kossa 12 kavi ilmi, ettd myds korkeimmat pisteet vuorovaikutteisuuden kokemukselleen an-
taneet vastaajat olivat tyytyvaisimpia verkkokoulutukseen. Negatiivinen kokemus vuorovai-
kutteisuudesta puolestaan kulki kasi kadessa yleisen verkkokoulutuksiin tyytymattomyyden
kanssa. Yksilollisyytta ja vuorovaikutteisuutta lisdédmalla olisi siis todennakoisesti mahdol-
lista vaikuttaa verkkokoulutusten asiakastyytyvaisyyteen kokonaisuutena merkittavasti. Asi-
akkaan tulisi tulla kohdatuksi entista yksil6llisemmin ja hanen tulisi kokea tulevansa huomi-
oiduksi vuorovaikutteisemmin. Asiakas tulee kohdata oikein, silla vahvimmat palvelusta he-
raavat tunteet liittyvat ihmisten valisiin kohtaamisiin ja nain ollen vaikuttavat vahvimmin

myo6s asiakaskokemukseen. (Korkiakoski 2019, 49.)

Koulutuksen koostamiseen ja materiaaleihin on syyta kiinnittdd huomiota, jotta koulutuksen
seuraaminen olisi vaivatonta ja mielekasta. Palvelun kayton vaivattomuus yhdistettyna te-

hokkaaseen tiedonsaantiin edesauttaisi positivisemman asiakaskokemuksen muodostu-
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mista. T&ma helpottaa myds kouluttajan omaa esiintymista ja keskeisissa asioissa pysy-
mista. Koulutuksen selkean pedagogisen kasikirjoituksen laatiminen olisi hyodyllista eten-
kin kurssimuotoisessa koulutuksessa, jolloin osallistujat saavuttaisivat asetetut tavoitteet
todennakdisemmin, eika eri osallistujien valille muodostuisi suuria eroja oppimisessa. Tama

voisi poissulkea my0s itsendisen aikatauluttamisen haasteita.

Kuten avoimista vastauksista kay ilmi, on jokaisen palveluntarjoajan tarkeaa panostaa ajan-
kohtaisiin aiheisiin ja toimivaan koulutussisaltéén, seka valita koulutuksiinsa kiinnostavia ja
kokeneita kouluttajia. Nama ovat ensisijaisia tekijoita, jotka saavat asiakkaan kiinnostu-
maan koulutuksesta. Ne tulisi huomioida, silla keskeista on, etta koulutus herattaa kysyntaa
(Nenonen 2018). Lisaksi koulutuksen joustavuudesta, kuten tallenteen saatavuudesta, on
suositeltavaa pitaa kiinni myos jatkossa. Talloin osallistuminen ei ole aikaan sidonnaista, ja

helppouden ja tehokkuuden tunne vahvistuu.

Koska palveluiden laadussa palveluntarjoajien valilla todettiin olevan suuriakin eroja, olisi
kunkin palveluntarjoajan hyva teettaa omille asiakkailleen esimerkiksi lyhyt tyytyvaisyysky-
sely oman palvelunsa nykytilanteen kartoittamiseksi seka tehda tarvittavia toimenpiteita

saatujen tulosten mukaan.
4.3 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteettia arvioidessa tarkastellaan, mittaako tutkimus niita asioita, joita sen
oli tarkoitus mitata. Teoria tulee olla kyetty siirtdmaan arkikielisesti asetettuihin mittareihin
ja niiden tulee olla tarkkoja. Kysymysten ja vastausvaihtoehtojen sisallon tulee olla selkeaa
ja yksiselitteista ja mahdollisten asteikkojen valittu siten, ettéd ne palvelevat kayttotarkoitus-
taan. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen pysyvyytta eli kykya antaa yndenmukaisia tu-
loksia mittauksesta toiseen. Tutkimuksen tulee olla toistettavissa samoin tuloksin riippu-
matta tutkimuksen tekijasta. Otoksen tulisi edustaa perusjoukkoa hyvin, ja mittareiden kyeta
tuottamaan tutkittavista muuttujista kattavia tuloksia. Yhdessa validiteetti ja reliabiliteetti
muodostavat tutkimuksen kokonaisluotettavuuden. (Vilkka 2007, 149-150.)

Tutkimuksen kokonaisluotettavuus on hyva. Kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat yksi-
selitteisia, seka kohderyhman huomioiden arkikielisiksi laadittuja. Asteikot ovat tarkoituk-
senmukaisia ja niiden tulokset ovat helposti luettavia. Lomake testattiin kahdella kohderyh-
maan kuuluvalla henkildlla ennen sen julkaisua, ja kysymyksia muotoiltin uudelleen ja se-
litteita lisattiin saadun palautteen mukaisesti. Avoimet kysymykset tdsmensivat monivalin-
tojen ja vastausasteikkojen antamia tuloksia ja selkeyttivat niiden analysointia. Tutkimuksen
otos edustaa perusjoukkoa hyvin, ja vastauksia on saatu runsaasti eri lajien eri ikaisilta har-

rastajilta koko Suomen laajuisesti. Pysyvyyden voidaan katsoa toteutuvan, vaikkakin on
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huomioitava, ettd vastaajan tunteet ja mielentila vastauksia antaessa voivat vaikuttaa tulok-

siin tietyissd maarin. Tdma huomioiden tutkimusta voidaan pitaa paaosin luotettavana.



45

Lahteet

Filenius, M. 2015. Digitaalinen asiakaskokemus: menesty monikanavaisessa liikketoimin-

nassa. Jyvaskyla: Docendo.

Gibbons, S. 2017. Service Blueprints: Definition. Nielsen Norman Group. Viitattu

28.2.2023. Saatavissa: https://www.nngroup.com/articles/service-blueprints-definition/

Hack, V. 2017. Palvelumuotoilun tydkaluja liiketoiminnan kehittamiseen. Digia. Viitattu

5.11.2022. Saatavissa: https://blog.digia.com/palvelumuotoilun-tyokaluja-liiketoiminnan-

kehittamiseen

Hytonen, U. 2021. Asiakaskokemuksen kehittaminen Keski-Suomen maailmanperintokes-
kuksen pilottihankkeessa. AMK-opinnaytetyd. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu. Viitattu
16.10.2022. Saatavissa: https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/512304/Opin-

naytetyo Hytonen Ursula.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Hayrinen, K. 2020. Digitalisaatio — mahdollisuus omalle osaamiselle, yrityksille ja palvelu-
jen kehittamiselle. Vol. 12 (2), 87. Viitattu 12.2.2023. Saatavissa:
https://doi.org/10.23996/fihw.95626

limarinen, V & Koskela, K. 2015. Digitalisaatio : Yritysjohdon kasikirja. Helsinki: Talentum.

Jiang, L, Yang, Z, Jun, M. 2012. Measuring Consumer Perceptions of Online Shopping
Convenience. Journal of Service Management. Vol. 24. (2), 191-214. Viitattu 10.2.2023.
Saatavissa: https://www-emerald-com.ezproxy.saimia.fi/insight/con-
tent/doi/10.1108/09564231311323962/full/pdf

Jarvinen, J. 2022. Hyva asiakaskokemus on yrityksen tarkein kilpailutekija. Jkaksi. Viitattu

10.2.2023. Saatavissa: https://www.jkaksi.fi/post/asiakaskokemus-on-yrityksen-tarkein-

Kilpailutekija-1

Karhu, O. 2022. Korona-aikana hankittiin paljon koiria, joista halutaan nyt eroon — "Osa on
huomannut, etta koiran kasvattaminen ei onnistukaan”. Viitattu 18.5.2022. Saatavissa:
https://yle.fi/uutiset/3-12416600



https://www.nngroup.com/articles/service-blueprints-definition/
https://blog.digia.com/palvelumuotoilun-tyokaluja-liiketoiminnan-kehittamiseen
https://blog.digia.com/palvelumuotoilun-tyokaluja-liiketoiminnan-kehittamiseen
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/512304/Opinnaytetyo_Hytonen_Ursula.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/512304/Opinnaytetyo_Hytonen_Ursula.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://doi.org/10.23996/fjhw.95626
https://www-emerald-com.ezproxy.saimia.fi/insight/content/doi/10.1108/09564231311323962/full/pdf
https://www-emerald-com.ezproxy.saimia.fi/insight/content/doi/10.1108/09564231311323962/full/pdf
https://www.jkaksi.fi/post/asiakaskokemus-on-yrityksen-tärkein-kilpailutekijä-1
https://www.jkaksi.fi/post/asiakaskokemus-on-yrityksen-tärkein-kilpailutekijä-1
https://yle.fi/uutiset/3-12416600

46

Kellokumpu, M. Asiakaskokemuksen johtaminen digitaalisissa kanavissa. Kuulu. Viitattu

10.2.2023. Saatavissa: https://blog.kuulu.fi/asiakaskokemuksen-johtaminen-digitaalisissa-

kanavissa

Koivisto, M. 2007. Mita on palvelumuotoilu? -muotoilun hyddyntaminen palvelujen suunnit-
telussa. Viitattu 24.5.2022. Saatavissa: http://www.kulmat.fi/images/tiedostot/Artikke-
lit/Lopputyo TaM MikkoKoivisto 2007.pdf

Koivisto, M, Saynajakangas, J & Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. Hel-

sinki: Alma Talent.

Korkiakoski, K. 2019. Asiakaskokemus ja henkilostokokemus. Helsinki: Alma Talent.

Korolainen, J. Digitaalinen asiakaskokemus — nain huomioit sen verkkosivuilla. Suomen

digimarkkinointi. Viitattu 10.2.2023. Saatavissa: https://www.digimarkkinointi.fi/blogi/digi-

taalinen-asiakaskokemus

Kwiksurveys. 2022. How to Calculate Your Net Promoter Score. Viitattu 1.12.2022. Saata-

vissa: https://kwiksurveys.com/blog/feedback/net-promoter-score-how-to-calculate-nps

Loytana, J & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus — palvelubisneksesta kokemusbisnek-

seen. Aanikirja. Helsinki: Talentum. Nextory.

Marstio, T. 2020. Verkko-opinnon muotoilu, kasikirja. Laurea-Ammattikorkeakoulu. Espoo.
Viitattu 8.11.2022. Saatavissa: https://www.theseus.fi/bitstream/han-
dle/10024/333810/Laurea%20Julkaisut%20134.pdf?sequence=5&isAllowed=y

Momentive. Virhemarginaalilaskin. Viitattu 18.1.2023. Saatavissa: https://fi.surveymon-

key.com/mp/margin-of-error-calculator/

Nenonen, S. 2018. Koulutuspaketin tuottaminen suunnittelun automatisoimiseen, verkko-
kurssin luominen ja kaupallistaminen. YAMK-opinnaytetyd. Lahden ammattikorkeakoulu.
Viitattu 16.10.2022. Saatavissa: https://www.theseus.fi/bitstream/han-
dle/10024/141201/Nenonen_Severi.pdf?sequence=1&isAllowed=y



https://blog.kuulu.fi/asiakaskokemuksen-johtaminen-digitaalisissa-kanavissa
https://blog.kuulu.fi/asiakaskokemuksen-johtaminen-digitaalisissa-kanavissa
http://www.kulmat.fi/images/tiedostot/Artikkelit/Lopputyo_TaM_MikkoKoivisto_2007.pdf
http://www.kulmat.fi/images/tiedostot/Artikkelit/Lopputyo_TaM_MikkoKoivisto_2007.pdf
https://www.digimarkkinointi.fi/blogi/digitaalinen-asiakaskokemus
https://www.digimarkkinointi.fi/blogi/digitaalinen-asiakaskokemus
https://kwiksurveys.com/blog/feedback/net-promoter-score-how-to-calculate-nps
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/333810/Laurea%20Julkaisut%20134.pdf?sequence=5&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/333810/Laurea%20Julkaisut%20134.pdf?sequence=5&isAllowed=y
https://fi.surveymonkey.com/mp/margin-of-error-calculator/
https://fi.surveymonkey.com/mp/margin-of-error-calculator/
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/141201/Nenonen_Severi.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/141201/Nenonen_Severi.pdf?sequence=1&isAllowed=y

47

Nupponen, J. Asiakaskokemuksen mittaamisen ABC: Opas liiketoiminnan paattajalle. Vii-

tattu 24.5.2022. Saatavissa: https://www.questback.com/fi/assets/fi/files/Questback-Asia-

kaskokemuksen-mittaamisen-ABC.pdf

Parantainen, S. 2021. Asiakaskokemus on paras markkinointitydkalu — 5 keinoa parantaa
verkkokaupan asiakaskokemusta. Aarna Marketing. Viitattu 10.2.2023. Saatavissa:

https://aarnamarketing.fi/blogs/blogi/asiakaskokemus-on-paras-markkinointityokalu-5-kei-

noa-parantaa-verkkokaupan-asiakaskokemusta

Pohjois-Savon Kennelpiiri ry. Jaseneksi liittyminen. Viitattu 2.11.2022. Saatavissa:
https://www.pohjois-savonkennelpiiri.fi/fi/page/91?fbclid=IwAR26B K-RpCOQn3SIEm-
GaNAz7-vhYLepCZxsU12QTglOWsqZbzBpBoEav7U

Plyhm-Juvonen, N. 2021. Palvelukokonaisuuden asiakaskokemuksen kehittaminen.
YAMK-opinnaytetyd. Oulun ammattikorkeakoulu. Viitattu 13.10.2022. Saatavissa:
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/497206/Palvelukokonaisuuden%20asia-

kaskokemuksen%20kehittaminen.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Questionpro. What is the Net Promoter Score? Viitattu 1.12.2022. Saatavissa:

https://www.questionpro.com/net-promoter-score/

Quvintus, 0. 2019. Verkkokoulutuksen kehittdminen sen kayttéénoton jalkeen, Case:
Ponsse. AMK-Opinnaytetyd. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu. Viitattu 16.10.2022. Saata-
vissa: https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/266427/Qvintus%200tso.pdf?se-
guence=2&isAllowed=y

Ratas Design Works Oy, 2020. Hyvan asiakaskokemuksen luominen verkkokaupassa.

Ratas Design Works. Viitattu 10.2.2023. Saatavissa: https://ratasdesign.com/hyvan-asia-

kaskokemuksen-luominen-verkkokaupassa/

Reason, B, Lavlie, L & Flu, M. 2016. Service design for business: a practical guide to opti-

mizing the customer experience. 1. painos. Hoboken, New Jersey: Wiley.

Routa Markkinointi Oy. 2022. Asiakaskokemus muodostuu pienistd asioista. Viitattu

25.2.2023. Saatavissa: https://www.markkinointirouta.fi/ajassa/artikkelit/asiakaskokemus-

muodostuu-pienista-asioista



https://www.questback.com/fi/assets/fi/files/Questback-Asiakaskokemuksen-mittaamisen-ABC.pdf
https://www.questback.com/fi/assets/fi/files/Questback-Asiakaskokemuksen-mittaamisen-ABC.pdf
https://aarnamarketing.fi/blogs/blogi/asiakaskokemus-on-paras-markkinointityokalu-5-keinoa-parantaa-verkkokaupan-asiakaskokemusta
https://aarnamarketing.fi/blogs/blogi/asiakaskokemus-on-paras-markkinointityokalu-5-keinoa-parantaa-verkkokaupan-asiakaskokemusta
https://www.pohjois-savonkennelpiiri.fi/fi/page/91?fbclid=IwAR26B_K-RpCOQn3SlEmGaNAz7-vhYLepCZxsU12QTglOWsqZbzBpBoEav7U
https://www.pohjois-savonkennelpiiri.fi/fi/page/91?fbclid=IwAR26B_K-RpCOQn3SlEmGaNAz7-vhYLepCZxsU12QTglOWsqZbzBpBoEav7U
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/497206/Palvelukokonaisuuden%20asiakaskokemuksen%20kehittäminen.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/497206/Palvelukokonaisuuden%20asiakaskokemuksen%20kehittäminen.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.questionpro.com/net-promoter-score/
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/266427/Qvintus%20Otso.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/266427/Qvintus%20Otso.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://ratasdesign.com/hyvan-asiakaskokemuksen-luominen-verkkokaupassa/
https://ratasdesign.com/hyvan-asiakaskokemuksen-luominen-verkkokaupassa/
https://www.markkinointirouta.fi/ajassa/artikkelit/asiakaskokemus-muodostuu-pienista-asioista
https://www.markkinointirouta.fi/ajassa/artikkelit/asiakaskokemus-muodostuu-pienista-asioista

48

Saarijarvi, H & Puustinen, P. 2020. Strategiana asiakaskokemus: miksi, mita, miten? E-

kirja. Jyvaskyla: Docendo. Ellibs.

Sosiaali- ja terveysministerid. 2016. Digitalisaatio terveyden ja hyvinvoinnin tukena. Hel-

sinki. Viitattu 12.2.2023. Saatavissa: https://verkkojulkaisut.valtioneuvosto.fi/stm/zine/2/co-

ver

Sinisalo, J. 2021. Asiakaskokemus (CX) voi tdna paivana ratkaista yrityksen menestymi-
sen — Case tosibox. Viitattu 13.10.2022. Saatavissa: https://blogi.oamk.fi/2021/05/14/asia-

kaskokemus-cx-voi-tana-paivana-ratkaista-yrityksen-menestymisen-case-tosibox/

Suomen Kennelliitto — Finska Kennelklubben ry a. Koiraharrastukset. Viitattu 6.9.2022.

Saatavissa: https://www.kennelliitto.fi/koiraharrastukset

Suomen Kennelliitto — Finska Kennelklubben ry b. Koirat. Viitattu 18.5.2022. Saatavissa:

https://www.kennelliitto.fi/koirat

Suomen Kennelliitto — Finska Kennelklubben ry c. Tottelevaisuuskoe. Viitattu 12.11.2022.

Saatavissa: https://www.kennelliitto.fi/koiraharrastukset/kokeet-ja-kilpailut/tottelevaisuus-

koe

Suomen Kennellitto — Finska Kennelkubben ry. 2015. Koirien kanssa harrastetaan yha

enemman. Viitattu 2.11.2022. Saatavissa: https://www.kennelliitto.fi/tietoa-meista/uuti-

set/koirien-kanssa-harrastetaan-yha-enemman

Suomen Palveluskoiraliitto a. Koelajit. Viitattu 2.11.2022. Saatavissa: https://www.palvelus-
koiraliitto.fi/lajit.html

Suomen Palveluskoiraliitto b. Palveluskoirakokeiden kurssivaatimukset. Viitattu 2.11.2022.

Saatavissa: https://www.palveluskoiraliitto.fi/kurssit-ja-koulutukset/palveluskoiralajien-kurs-

sivaatimukset.html

Suomen Palveluskoiraliitto c. Rally-toko. Viitattu 12.11.2022. Saatavissa: https://www.pal-

veluskoiraliitto.fi/lajit/rally-toko.html



https://verkkojulkaisut.valtioneuvosto.fi/stm/zine/2/cover
https://verkkojulkaisut.valtioneuvosto.fi/stm/zine/2/cover
https://blogi.oamk.fi/2021/05/14/asiakaskokemus-cx-voi-tana-paivana-ratkaista-yrityksen-menestymisen-case-tosibox/
https://blogi.oamk.fi/2021/05/14/asiakaskokemus-cx-voi-tana-paivana-ratkaista-yrityksen-menestymisen-case-tosibox/
https://www.kennelliitto.fi/koiraharrastukset
https://www.kennelliitto.fi/koirat
https://www.kennelliitto.fi/koiraharrastukset/kokeet-ja-kilpailut/tottelevaisuuskoe
https://www.kennelliitto.fi/koiraharrastukset/kokeet-ja-kilpailut/tottelevaisuuskoe
https://www.kennelliitto.fi/tietoa-meista/uutiset/koirien-kanssa-harrastetaan-yha-enemman
https://www.kennelliitto.fi/tietoa-meista/uutiset/koirien-kanssa-harrastetaan-yha-enemman
https://www.palveluskoiraliitto.fi/lajit.html
https://www.palveluskoiraliitto.fi/lajit.html
https://www.palveluskoiraliitto.fi/kurssit-ja-koulutukset/palveluskoiralajien-kurssivaatimukset.html
https://www.palveluskoiraliitto.fi/kurssit-ja-koulutukset/palveluskoiralajien-kurssivaatimukset.html
https://www.palveluskoiraliitto.fi/lajit/rally-toko.html
https://www.palveluskoiraliitto.fi/lajit/rally-toko.html

49

Timonen J & Tukiainen E. 2003. Koiranpuremavammat. Laakarilehti. Nro 11/2003. Viitattu

1.12.2022. Saatavissa: https://www.laakarilehti.fi/tieteessa/alkuperaistutkimukset/koiranpu-

remavammat/

Vilkka, H. 2021. Tutki ja kehita. 5. paivitetty painos. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa. Helsinki: Tammi.

Visma. Webinaari — Mika on webinaari? Epasseli. Viitattu 25.2.2023. Saatavissa:

https://www.visma.fi/epasseli/kirjanpidon-sanakirja/w/webinaari/

Yli-Pentila, M. 2021. Saavutettavuus on asiakaskokemuksen peruspilari. Ambientia. Vii-

tattu 10.2.2023. Saatavissa: https://www.ambientia.fi/ajankohtaista/saavutettavuus-on-

asiakaskokemuksen-peruspilari

Liite 1. Kyselylomake


https://www.laakarilehti.fi/tieteessa/alkuperaistutkimukset/koiranpuremavammat/
https://www.laakarilehti.fi/tieteessa/alkuperaistutkimukset/koiranpuremavammat/
https://www.visma.fi/epasseli/kirjanpidon-sanakirja/w/webinaari/
https://www.ambientia.fi/ajankohtaista/saavutettavuus-on-asiakaskokemuksen-peruspilari
https://www.ambientia.fi/ajankohtaista/saavutettavuus-on-asiakaskokemuksen-peruspilari

Verkkokoulutusten asiakastyytyvaisyys 20.10.2022 17.24

Verkkokoulutusten asiakastyytyvaisyys

Kysely on osa LAB-ammattikorkeakoulun opiskelijan opinnadytetydn tutkimusosuutta. Tutkimuksella
kartoitetaan suomalaisiin, verkkoalustoilla toteutettaviin koirankoulutuskursseihin osallistuneiden
koiraharrastajien asiakaskokemusta.

Kysely on tdysin anonyymi, eikd vastauksia voida yhdistaa vastaajaan.

*Pakollinen

1. Sukupuoli *

Merkitse vain yksi soikio.

_ Nainen
) Mies

) Muu

2. Ika*

Merkitse vain yksi soikio.

O Alle18
) 18-30
) 31-40
) 41-50
) 51-60
D yli 60

https://docs.google.com/forms/d/1SPwrFip5eNRJreduyAuBUn2M OSo3xwm3pK8XDsQC6el/printform Sivu1/1
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3. Asuinpaikka *

Merkitse vain yksi soikio.

() Pohjois-Pohjanmaa
() Kainuu

D Keski-Pohjanmaa
() Lappi

() Pohjanmaa

(

(") Eteld-Pohjanmaa

7

() Pohjois-Savo
) Pohjois-Karjala
() Keski-Suomi

) Etela-Savo
() Paijat-Hame
() Kanta-Hame
() pirkanmaa
() satakunta
() varsinais-Suomi
() Ahvenanmaa

) Uusimaa
() Kymenlaakso

() Eteld-Karjala

https://docs.google.com/forms/d/1SPwrFip5eNRJreduyAuBUn2MO0So3xwm3pK8XDsQC6el/printform Sivuz/n
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4. Harrastamasi laji(t). Voit valita useita vaihtoehtoja *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ ]Toko

[ | Agility

|:] Rallytoko

[ ] Nayttelyt

D Nosework

[] Palveluskoiralajit

D Muu:

5. Kuinka kauan olet harrastanut edelld luettelemiasi lajeja? *

Merkitse vain yksi soikio.

4

() 0-2 vuotta
() 3-5vuotta
() 6-10 vuotta
() 11-15 vuotta

o

() 16-20 vuotta

-

() YIi 20 vuotta

6. Onko koulutus ollut kertaluontoinen webinaari vai pidempijaksoinen, kurssimuotoinen
koulutussarja?

Merkitse vain yksi soikio.

() Webinaari
() Kurssi

(__) Olen osallistunut molempiin

https://docs.google.com/forms/d/1SPwrFip5eNRJreduyAuBUn2MO0So3xwm3pK8XDsQC6el/printform Sivu3 /N
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7. Kuinka monta kertaa olet osallistunut verkkokoulutuksiin vuosina 2020-20227 *

Merkitse vain yksi soikio.

() En kertaakaan

() Yhden kerran
) 2 kertaa

() 3kertaa

() 4 kertaa

() 5kertaa

() Yli 5 kertaa

8. Kuinka monen eri jarjestdjan koulutukseen olet osallistunut verkossa? *

Merkitse vain yksi soikio.

() Yhden
() Kahden
() Kolmen
() Neljan
() Viiden

) Yliviiden

9. Jarjestettiinkd koulutus/koulutukset suuremmalle ryhmalle vai yksityiskoulutuksena? *

Merkitse vain yksi soikio.

) Ryhmalle
() Yksityisena

() Olen osallistunut molempiin

https://docs.google.com/forms/d/1SPwrFip5eNRJreduyAuBUn2MO0So3xwm3pK8XDsQC6el/printform Sivud/n



Verkkokoulutusten asiakastyytyvaisyys 20.10.2022 17.24

10.  Onko koulutus koskenut lajikohtaisia haasteita (lajikohtaiset liikkeet) vai onko se keskittyn
yleisemmalla tasolla esimerkiksi mielentilaan tai vahvistamiseen?

Merkitse vain yksi soikio.

() Lajikohtainen koulutus

: Yleinen, seka harrastuksia ettd arkea tukeva koulutus

() Olen osallistunut molempiin

11.  Kuinka arvioisit tyytyvaisyyttasi saamaasi verkkokoulutukseen keskimaarin? (1 en lainkaa
tyytyvéinen - 5 erittdin tyytyvainen)

Merkitse vain yksi soikio.

12.  Kuinka tyytyvéinen olet ollut verkkokoulutusten hintatasoon keskimaérin? (1 en lainkaan
tyytyvéainen - 5 erittéin tyytyvainen)

Merkitse vain yksi soikio.

https://docs.google.com/forms/d/1SPwrFip5eNRJreduyAuBUn2MO0So3xwm3pK8XDsQC6el/printform Sivus/ 1
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13. Kuinka tarkea tekija hinta on sinulle valitessasi koulutusta? (1 ei lainkaan tarkea - 5 erittair
tarked)

Merkitse vain yksi soikio.

14. Kuinka joustavaa verkkokoulutus on mielestési ollut keskimaarin? Onko saatavilla ollut
esimerkiksi nauhoite vai onko koulutukseen taytynyt paasta osallistumaan tiettyna
ajankohtana? (1 ei lainkaan joustavaa - 5 erittéin joustavaa)

Merkitse vain yksi soikio.

15. Kuinka vuorovaikutteista koet saamasi koulutuksen olleen keskim&érin? (1 eilainkaan - 5
erittdin vuorovaikutteista)

Merkitse vain yksi soikio.

https://docs.google.com/forms/d/1SPwrFip5eNRJreduyAuBUn2MO0So3xwm3pK8XDsQC6el/printform SivuB /1



Verkkokoulutusten asiakastyytyvaisyys 20.10.2022 17.24

16. Kuinka tarkedna pidat mahdollisuutta vuorovaikutukseen kouluttajan kanssa
reaaliaikaisesti? (1 en lainkaan tarke&na - 5 erittain tarkedna)

Merkitse vain yksi soikio.

17. Kuinka hyddylliseksi koet verkkokoulutuksen verrattuna kasvokkain tapahtuvaan
koulutukseen keskimdarin? (1 en koe lainkaan yhté& hyddylliseksi - 5 koen téysin yht&
hyddylliseksi)

Merkitse vain yksi soikio.

18. Kuinka yksil6llistd koet koulutuksen olleen keskiméarin? (1 ei lainkaan - 5 erittéin
yksilollistd)

Merkitse vain yksi soikio.

https://docs.google.com/forms/d/1SPwrFip5eNRJreduyAuBUn2MO0So3xwm3pK8XDsQC6el/printform Sivu7/1
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19. Kuinka paljon koet saaneesi ratkaisuja koulutuksellisiin haasteisiisi? (1 en lainkaan - 5
erittain paljon)

Merkitse vain yksi soikio.

20. Kuinka paljon koet eri palveluntarjoajien valilla olevan eroa palvelun laadussa? (1 ei
lainkaan eroa - 5 merkittavia eroja)

Merkitse vain yksi soikio.

21.  Kuinka tyytyvainen olet suomalaiseen verkkokoulutustarjontaan tallé hetkella? (1 en
lainkaan tyytyvéinen - 5 erittéin tyytyvainen)

Merkitse vain yksi soikio.

22. Kuinka laadukkaana pidat suomalaista verkkokoulutusta keskim&arin? (1 en lainkaan - 5
erittdin laadukkaana)

Merkitse vain yksi soikio.

https://docs.google.com/forms/d/1SPwrFip5eNRJreduyAuBUn2MO0So3xwm3pK8XDsQC6el/printform Sivug/ 1
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23. Kuinka todennakdisesti suosittelisit verkkokoulutusta ystévallesi? (1 en lainkaan
todennékdisesti - 5 erittiin todennékdisesti)

Merkitse vain yksi soikio.

24.  Kuinka helpoksi koet verkkoalustojen kaytén keskimaarin? (1 en lainkaan - 5 koen erittain
helpoksi)

Merkitse vain yksi soikio.

25. Kuinka todenn&koéisesti osallistuisit verkkokoulutukseen myds tulevaisuudessa? (1 en
lainkaan todennékoisesti - 5 erittéin todennékoisesti)

Merkitse vain yksi soikio.

26. Mitka tekijat saavat sinut osallistumaan verkkokoulutuksiin?

https://docs.google.com/forms/d/1SPwrFip5eNRJreduyAuBUn2MO0So3xwm3pK8XDsQC6el/printform Sivu9/ 1
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27. Muita ajatuksia verkkokoulutuksista?

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tata sisaltoa.

Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1SPwrFip5eNRJreduyAuBUn2MO0So3xwm3pK8XDsQC6el/printform Sivu 10/ 11
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