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Tämän opinnäytetyön aiheena on asiakastyytyväisyys liiketoiminnan menestystekijänä. Aihee-
 seen liittyvä tutkimus toteutettiin Ortopedisen osteopatian koulutuskeskuksen opiskelijoille. 


Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää, miten tyytyväisiä opiskelijat ovat oppilaitokseensa. 


Tutkimus toteutettiin kaikille oppilaitoksen opiskelijoille. Tutkimuksen tulosten perusteella 
 laadittiin konkreettisia toimenpideohjeita, joiden avulla asiakastyytyväisyyttä voidaan enti-
 sestään Ortopedisen osteopatian koulutuskeskuksessa parantaa. 


Tämän  tutkimuksen  pääongelmana  oli:  miten  tyytyväisiä  Ortopedisen  osteopatian  koulutus-
 keskuksen opiskelijat ovat oppilaitokseensa sekä suosittelisivatko he sitä muille alalle halua-
 ville.  


Tutkielman avulla saatiin uutta tietoa Ortopedisen osteopatian koulutuskeskuksen omistajille 
 sekä kaikille heille, joita asiakastyytyväisyyden merkitys liiketoiminnassa menestymiselle 
 kiinnostaa. 


Tutkimuksen teoreettinen viitekehys liittyy liiketoiminnan menestystekijöiden ja niistä erityi-
 sesti asiakastyytyväisyyden teoriaan. Lähdeaineistona käytettiin niin kotimaista kuin ulko-
 maista kirjallisuutta sekä internetiä. Tutkimus tehtiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutki-
 muksena. Menetelmänä käytettiin empiiristä eli havainnoivaa tutkimustapaa. Kyselyä varten 
 laadittiin Surveypal-ohjelman avulla kyselylomake, joka koostui yhteensä 21 erilaisesta kysy-
 myksestä. Kyselyt lähetettiin kaikille 96:lle opiskelijalle jotka opiskelevat Ortopedisen osteo-
 patian koulutuskeskuksessa. Lomaketutkimuksen lisäksi toteutettiin opiskelijoille viisi teema-
 haastattelua. Näillä haastatteluilla haluttiin tarkentaa tutkimuksen tuloksia. 


Kyselylomakkeiden analysoinnin perusteella voitiin todeta, että Ortopedisen osteopatian kou-
 lutuskeskuksen opiskelijoiden tyytyväisyys on hyvällä tasolla. Oppilaitoksen koulutusta pidet-
 tiin erittäin laadukkaana ja erilaiset opiskelijat hyvin huomioivana. Esiin nousi myös pieniä 
 asioita, joilla opiskelijoiden tyytyväisyyttä voidaan entisestään parantaa. Peräti 97 % oppilai-
 toksen opiskelijoista suosittelisi yritystä muille alalle haluaville. Opiskelijoiden tyytyväisyys 
 on Ortopedisen osteopatian koulutuskeskukselle tärkein liiketoiminnan menestystekijä ja tut-
 kimuksen tulosten perusteella voidaan oppilaitoksen toimintaa kehittää entistä parempaan 
 suuntaan.  


Asiasanat: asiakastyytyväisyys, opiskelijatyytyväisyys, osteopatia, liiketoiminnan menestyste-
kijä
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The topic of this Bachelor´s is customer success factor for business and a research study im-
 plemented for the students of Institute of Orthopedic Osteopathy. The objective of this thesis 
 was to find out, how satisfied students are for their educational institution. The research was 
 conducted for all student and the results of the research formed the basis for concrete action 
 steps to customer satisfaction can be further improved in the Institute of orthopedic osteopa-
 thy. 


The main research problem was to examine how satisfied Institute of Orthopedic Osteopathy 
 students´ are with their school and would they recommend it to others wishing to enter the 
 sector. 


This research provided new information to Institute of Orthopedic Osteopathy owners, and all 
 who are interested importance of customer satisfaction in the success of the business. 


The theoretical framework related of this thesis to the business success factors, particularly 
 those of the theory of customer satisfaction. The data sources used in the thesis was both 
 domestic and international literature as well as the Internet. The research was conducted as 
 a qualitative research. The research method used was empirical, ie. observational research 
 method. Questionnaires were sent via the  Surveypal program questionnaire and it consisted 
 of a total of 21 different questions. Questionnaires were sent to all 96 for students who are 
 studying in the Institute of Orthopedic Osteopathy. In addition to research carried out five 
 thematic interviews for students. The purpose of these interviews was to refine the results of 
 the research. 


From the questionnaires it was found that the students´satisfaction in the Institute of Ortho-
 pedic Osteopathy is at a good level. The Institute was thought to be of very high quality and 
 suitable for a diverse student range. The results also indicate some smaller aspects of student 
 satisfaction that can be further improved. As many as 97% of the students´would recommend 
 the company to others wishing to enter the sector. Students' satisfaction is the most impor-
 tant business success factor for the Institute of Orthopedic Osteopathy and these research 
 results of their activities can develop their business further.  


Keywords: customer satisfaction, student satisfaction, osteopathy, business success factor 
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(6)1  Johdanto


Asiakastyytyväisyys  on  yksi  keskeisimpiä  mittareita  selvitettäessä  ja  analysoitaessa  yrityksen 
 menestymismahdollisuuksia  nykyhetkessä  ja  tulevaisuudessa.  Jos  asiakastyytyväisyys  ei  ole 
 vähintäänkin hyvällä tasolla, ei menestystä voida pitkällä tähtäimellä osoittaa, vaikka yrityk-
 sen taloudellinen tulos osoittautuisi hyväksi. (Rope & Pöllänen 1994, 58.)  


Asiakastyytyväisyyden merkitys on kasvanut paljon viimeisten vuosikymmenten aikana. Tähän 
 on vaikuttanut niin yhteiskunnan teollistuminen, kilpailun koveneminen kuin tiedon saamisen 
 helpottuminen.  Erityisesti  koventunut  kilpailu  asiakkaista  on  saanut  yrityksiä  panostamaan 
 asiakastyytyväistyyteen  ja  ajattelemaan  aiempaa  asiakaslähtöisemmin.  Nyky-yhteiskunnassa 
 myös tieto huonosta asiakaspalvelusta leviää helposti. Tähän on vaikuttanut etenkin Internet, 
 josta on hyvin helppo löytää tietoa eri hakukoneiden avulla. Keskustelua aikaansaavat varsin-
 kin  eri  yrityksien  palvelut  ja  tuotteet.  Yritysten  on panostettava  asiakastyytyväisyyteen  me-
 nestyäkseen markkinoilla, sillä lähes kaikilla aloilla kilpailijoita löytyy, ja sana huonosta pal-
 velusta leviää nopeasti. (Vuokko 1997, 12.)  


1.1  Opinnäytetyön tavoite 


Tavoitteena  tässä  opinnäytetyössä  on  teoreettisen  viitekehyksen  kautta  avata  lukijalle  asia-
 kastyytyväisyyden ja liiketoiminnan menestystekijöiden merkitystä. Toimeksiantajayrityksenä 
 opinnäytetyössä toimi Ortopedisen osteopatian koulutuskeskus. Teoriaosuuden lisäksi haluttiin 
 tutkimuksen kautta selvittää toimeksiantajayritykselle heidän asiakastyytyväisyytensä tilanne, 
 pohtia  asiakastyytyväisyyden  merkitystä  case  yrityksen  liiketoiminnan  menestystekijänä  sekä 
 antaa  tutkimustulosten  pohjalta  ideota  yrityksen liiketoiminnan  kehittämiseksi.  Tutkimuksen 
 tavoitteena oli selvittää, miten tyytyväisiä Ortopedisen osteopatian koulutuskeskuksen opiske-
 lijat ovat oppilaitokseensa sekä suosittelisivatko he sitä muille alalle haluaville. 


Ortopedisen  osteopatian  koulutuskeskukselle  korkea  asiakastyytyväisyys  on  kunnia-asia.  Yri-
tyksen päätoimialana on kouluttaa yksityisenä oppilaitoksena terveydenhuollon ammattilaisia 
osteopaatin  ammattiin.  Ortopedisen  osteopatian  koulutuskeskuksen  tärkeimpiä  asiakkaita 
ovat sen opiskelijat. Opiskelijatyytyväisyystutkimus tässä työssä on siis toimeksiantaja yrityk-
selle  asiakastyytyväisyystutkimus.  Opiskelijoiden  tyytyväisyyttä,  odotuksia  ja  toiveita  ei  ole 
aiemmin tutkittu joten tämä työ toi paljon lisäarvoa ja konkreettista tietoa yrityksen omista-
jille. Vaikka tutkimus tehtiin opiskelijoiden tyytyväisyydestä oppilaitokseensa, on Ortopedisen 
osteopatian koulutuskeskus kuitenkin omistajilleen liikeyritys ja tutkimuksella haluttiin saada 
konkreettisia ehdotuksia miten liiketoimintaa voidaan parantaa. Eli haettiin vastaus kysymyk-



(7)seen:  Miten  jatkossakin  turvataan  opiskelijoiden  saanti  yksityiskouluun  opiskelemaan  alalle 
 jolle voi opiskella myös muualla. 


1.2  Tutkielman rajaus, tutkimusongelma ja - menetelmä 


Tutkimus rajattiin selvittämään Ortopedisen osteopatian koulutuskeskuksen nykyisten opiske-
 lijoiden tyytyväisyyttä opiskelupaikkaansa, eri osa-alueiden toimivuutta ja opiskelijoiden odo-
 tusten  täyttymistä.  Tutkimuksen  ulkopuolelle  jätettiin  ammattiopetuksen  pedagogisen  osuu-
 den arviointi. 


Tutkimusongelmana  tässä  työssä  on  miten  tyytyväisiä  Ortopedisen  osteopatian  koulutuskes-
 kuksen opiskelijat ovat oppilaitokseensa sekä suosittelisivatko he sitä muille alalle haluaville. 


Tutkimusmenetelmänä tässä työssä käytettiin  kvalitatiivista eli  laadullista tutkimusta. Tutki-
 mus  toteutettiin  kaksivaiheisena.  Ensimmäinen  vaihe  oli  Ortopedisen  osteopatian  koulutus-
 keskuksen  opiskelijoille  laadittu  kyselylomaketutkimus.  OOKK:n  opiskelijoille  järjestettiin 
 tutkimuksen toteutuksesta kolme infotilaisuutta, joissa kerrottiin tutkimuksen tarkoituksesta 
 ja toteutuksesta. Välittömästi tilaisuuden jälkeen opiskelijoille lähetettiin sähköpostitse Sur-
 veypal-ohjelmalla laadittu kyselylomake.  


Niille opiskelijoille, joita ei ollut mahdollisuutta tavata näissä tilaisuuksissa, lähetettiin loma-
 ke sähköpostitse saatekirjeen kera vastattavaksi. Lisäksi lähetettiin sähköpostitse yksi muistu-
 tus tutkimukseen vastaamisesta viittä päivää ennen tutkimusajan päättymistä.  


Saatujen  vastausten  analysoinnin  jälkeen  toteutettiin  tutkimuksen  toinen  vaihe,  teemahaas-
tattelut.  Tutkimukseen  haastateltavat  opiskelijat  arvottiin  vapaaehtoisten  joukosta.  Heidän 
kanssaan paneuduttiin tarkemmin sähköisen lomakekyselyn vastauksista esiin nousseisiin koh-
tiin, joissa vastaajien kesken oli vastauksissa eniten hajontaa. Tutkimusmenetelmät on avattu 
tarkemmin opinnäytetyön luvussa 4 sivulla 25. 



(8)1.3  Keskeiset käsitteet 


Opinnäytetyön keskeisimmät käsitteet ovat asiakkuus sekä asiakastyytyväisyys ja sen tutkimi-
 nen. 


Asiakkuus  käsitteenä  kuvastaa  itsessään  asiakkaiden  hoitamisen  syvintä  olemusta:  asiakkuu-
 dessa on aina kaksi eri osapuolta. Asiakkuus on näiden osapuolten välistä  yhteistyötä. Asiak-
 kuudella on aina oma arvonsa niin myyjälle kuin ostajallekkin, molemmat haluavat asiakkuu-
 den olevan arvokas heille itselleen. Asiakkuuden voidaankin sanoa olevan prosessi, jossa mo-
 lemmat  osapuolet  suorittavat  oman  osansa  vastavuoroisesti.  (Storbacka,  Blomqvist,Dahl  & 


Haeger 1999,19.) 


Asiakkuus  on  yrityksen  ja asiakkaan  välinen  prosessi,  joka koostuu  asiakaskohtaamisista,  joi-
 den  aikana  asiakkaan  ja  yrityksen  arvontuotantoprosessien  välillä  tapahtuu  resurssien  vaih-
 dantaa (Storbacka & Lehtinen 2006, 15). 


Asiakkailla on tietynlaiset odotukset yrityksen palveluiden ja tuotteiden suhteen. Näihin odo-
 tuksiin vaikuttavat muun muassa asiakkaan aiemmat kokemukset, yrityksen imago ja asiakkai-
 den erilaiset tarpeet. Asiakastyytyväisyyteen pyrkiessään yrityksen tulisikin pystyä täyttämään 
 tai ylittämään asiakkaan odotukset. (Lecklin 2006, 91.) 


Asiakastyytyväisyystutkimuksella mitataan sitä, kuinka tyytyväinen asiakas on ollut saamaansa 
 tuotteeseen  tai  palveluun.  Tutkimuksessa  voidaan  mitata  erilaisia  asioita,  joiden  voidaan 
 olettaa  vaikuttavan  asiakastyytyväisyyteen.  Näitä  ovat  esimerkiksi  palvelu,  ensivaikutelma, 
 joustavuus, hinta, laadukkuus, tavoitettavuus ja ammattitaito. Asiakastyytyväisyyttä  kannat-
 taa kartoittaa sekä entisiltä, nykyisiltä että kertaluontoisilta asiakkailta mahdollisimman laa-
 jojen vastausten saamiseksi. Lisäksi, mikäli vain mahdollista, asiakastyytyväisyyttä tulisi kar-
 toittaa myös menetetyiltä asiakkailta. Heiltä on mahdollista saada arvokasta palautetta siitä, 
 mikä asiakassuhteessa epäonnistui. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.) 


1.4  Tutkimusperinne 


Asiakastyytyväisyyttä  on  tutkittu  jo  kauan.  Systematiikkaa  tutkimiseen  toivat  laatuajattelu, 
 laatujärjestelmät ja laatupalkinnot. Onkin tultu tilanteeseen, jossa varsinaisen asiakaspalve-
 luhenkilöstön  lisäksi  asiakkaan  mielipiteet  kiinnostavat  koko yrityksen  muutakin  henkilöstöä; 


niin sen johtoa, tuotantoa, tuotekehitystä kuin taloushallintoakin. Tieto asiakkaista kiinnostaa 
myös omistajia, joskus mediaakin. (Lotti 2001, 64.) 



(9)Asiakastyytyväisyystutkimukset ovat yksi osa markkinointitutkimuksia. Vielä 1930 luvulla, en-
 nen  markkinointitutkimusyritysten  syntyä,  yritysjohtajat  tekivät  päätöksensä    ilman  syste-
 maattista markkinointianalyysia tai tutkimusta. Markkinointitutkimusyritykset syntyivät toisen 
 maailmansodan jälkeen. Markkina- ja markkinointitutkimukset tulivatkin tämän jälkeen usei-
 den  yritysten  päätöksentekoon  mukaan.  1960-luvulla  alkoi  uusi  aika  myös  markkinointitutki-
 muksessa,  silloin  alettiin  muun  muassa  käyttää  markkinasegmentti-lähestymistapaa:  tuottei-
 den  valmistajat  ymmärsivät  että  heidän  täytyy  olla  lähempänä  ”markkinoita  markkinoiden 
 sisällä”. 1970-luvulla tuotekehitys kasvoi voimakkaasti ja 1980-luvulla tutkimusmenetelmät ja 
 tekniikat kehittyivät paljon. (Birn 2009, 1.) 


Asiakkuuden  ja  asiakastyytyväisyyden  tutkimus  virkistyi  1990-luvulla;  suurien  rakenteellisten 
 muutosten ja fuusioiden aikana opittiin, että asiakkaat eivät ole ehtymätön luonnonvara. Mit-
 taamiseen  liitettiin  myös  uusi  elementti,  asiakassuhteiden  kannattavuus.  Samoihin  aikoihin 
 alettiin  myös  selvittää  uusien  asiakkaiden  hankinnan  hintaa.  Vanhat,  pitkät  asiakassuhteet 
 nostivat  arvoaan.  Mittauksilla  haluttiin  tutkia  tyytyväisyyttä  ja  nähdä  ajoissa  onko  ilmassa 
 merkkejä  asiakkaan  halusta  vaihtaa  palvelun-  tai  tavarantuottajaa  ja  reagoida  näihin  merk-
 keihin erilaisin toimenpitein. Erilaisia asiakastyytyväisyysmittauksia tehdään monissa markki-
 natutkimusyrityksissä.  Osa  näistä  käyttää  omia  järjestelmiään,  osa  laajalti  testattuja  kan-
 saivälisiä tutkimusmalleja. (Lotti 2001, 64-65.) 


Amerikkalaiset  ovat  näyttäneet  tietä  muille  asiakastyytyväisyyden  mittauksessa.  Tunnettuja 
 suuria markkinointitutkimuksen alalla toimivia organisaatioita ovat esimerkiksi J.D. Power and 
 Associates ja Walker Information Global Network. (J.D. Power and Associates Consumer Rat-
 ings & Awards & Walker Information Global Network Customer Intelligence.) 


Uudenpaa  tutkimustietoa  edustaa  muun  muassa  vuonna  2013  julkaistu  amerikkalainen  tutki-
mus siitä, miten asiakastyytyväisyys lisää osakkeen kiinnostavuutta ja arvoa institutionaalisten 
sijoittajien  keskuudessa.  Tutkimus  osoittaa,  että  erityisesti  lyhytjänteiset  institutionaaliset 
sijoittajat,  esimerkiksi  osakerahastot,  lisäävät  sellaisten  yritysten  osakkeiden  omistusta, joi-
den  asiakastyytyväisyys  paranee.  Vastaavasti  ne  vähentävät  sellaisten  yritysten  osakkeiden 
omistusta, joiden asiakastyytyväisyys huononee. Tutkimus osoittaa myös, että lyhytjänteisten 
institutionaalisten sijoittajien omistusten kasvaminen  asiakastyytyväisyyden parantuessa joh-
taa  myös  osakekohtaisen  riskin  pienentymiseen  ja  osakkeen  arvon  nousuun.  Näin  yritys  saa 
mahdollisuuden  vahvistaa  osakkeensa  arvoa.  Asiakastyytyväisyyden  korkealla  tasolla  siis  on 
merkitystä myös sijoittajien keskuudessa. (Aalto-yliopisto kauppakorkeakoulu ajankohtaista.) 
Ortopedisen  osteopatian  koulutuskeskukselle  ei  olla  sen  nykyisten  omistajien  aikana  tehty 
minkäänlaista tutkimusta opiskelijoiden tyytyväisyydestä. Näin ollen vertailupohjaa aiempaan 
tutkimustietoon ei ole ja tutkimusta lähdettiin toteuttamaan ”puhtaalta pöydältä”. 



(10)1.5  Opinnäytetyön rakenne 


Johdannon  avulla  lukija  johdatetaan  aiheen  sisälle.  Johdannolla  on  kaksi  päätehtävää:  sen 
 tulee  virittää  lukijan  kiinnostus  ja  antaa  alustavat  tiedot  käsiteltävästä  asiasta.  Siinä  esitel-
 lään myös tutkimuksessa käytetty tutkimusote ja tutkimusongelma sekä kerrotaan, mihin em-
 piirisillä havainnoilla on tarkoitus pyrkiä. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 248-249.)  
 Johdanto on myös tämän opinnäytetyön tärkeä avaus ja kuten alla kuviossa 1 esitellään, koos-
 tuu työ rakenteeltaan johdannon lisäksi viidestä luvusta. Luvussa kaksi esitellään asiakastyy-
 tyväisyyden ja liiketoiminnan menestystekijöiden teoreettinen tausta ja avataan näiden opin-
 näytetyön ”avaintermien” määritelmiä. Tutkimuksessa case yrityksenä toimi Ortopedisen os-
 teopatian  koulutuskeskus,  jonka  esittely  löytyy  luvusta  kolme.  Esittelyn  lisäksi  kappaleessa 
 kerrotaan osteopaatiksi opiskelusta OOKK:ssa ja muualla Suomessa sekä pohditaan asiakastyy-
 tyväisyyttä OOKK:n menestystekijänä.  


Kuvio 1: Työn rakenteen kuvaus. 


Neljännessä luvussa käydään läpi toteutetun opiskelijatyytyväisyystutkimuksen tavoite, rajaus 
menetelmät ja toteutus. Viidennessä luvussa esitellään ja analysoidaan tutkimustuloksia. Lu-
ku pitää sisällään myös tutkijan omaa pohdintaa ja case yritykselle tutkimustulosten pohjalta 
annettuja  ideoita  ja  parannusehdotuksia liiketoiminnan kehittämiselle. Kuudes luku  pitää si-
sällään  opinnäytetyön  loppuyhteenvedon.    Lisäksi  luvussa  pohditaan  tutkimuksen  luotetta-
vuutta ja pätevyyttä, tutkijan itsearviointia työn onnistumisesta sekä jatkotutkimusaiheita. 



(11)2  Asiakastyytyväisyys ja liiketoiminnan menestystekijät 


Luvussa kaksi esitellään teoreettisen viitekehyksen kautta mitä asiakastyytyväisyys on, mitkä 
 asiat siihen vaikuttavat, miten sitä tutkitaan ja mikä merkitys asiakastyytyväisyydellä on yri-
 tyksen  liiketoiminnassa.  Lisäksi  esitellään  asiakasuskollisuutta  käsitteenä.  Luvussa  kaksi  esi-
 tellään myös liiketoiminnan yleisiä menestystekijöitä, tarkennetaan pk-yrityksen menestyste-
 kijöihin ja keskitytään niissä erityisesti asiakastyytyväisyyteen liiketoiminnan menestystekijä-
 nä. 


2.1  Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät 


Asiakastyytyväisyys on käsitteenä paljon käytetty ja useimmille tuttu. Asiakastyytyväisyys si-
 sältää monia eri asioita riippuen siitä, mitkä ovat kullekin asiakkaalle tärkeitä tekijöitä. Asia-
 kastyytyväisyys on käsite, joka kertoo asiakkaan tyytyväisyydentunteesta niistä kokemuksista, 
 joita juuri hänelle on muodostunut yrityksen toiminnasta.  


Menestyvän yrityksen kulmakivinä toimivat tyytyväiset ja aktiiviset asiakkaat. Yritys menestyy 
 vain silloin kun asiakkaat ovat valmiita maksamaan palvelusta tai tuotteesta riittävän suuren 
 hinnan.  Yrityksen  yksi  tärkeimmistä  painopisteistä  onkin  asiakkaiden  tyytyväisyys.  Kuitenkin 
 asiakas  on  useimmiten  viimeinen  tekijä,  jolla  mitataan  yrityksen  toiminnan  laatua.  (Lecklin 
 2006, 118-119.)  


Asiakastyytyväisyyden  varmistaminen  jokaisessa asiakaskohtaamisessa on  suuri  haaste  yrityk-
 selle.  Asiakastyytyväisyydessä  on  kyse  aina  asiakkaan  subjektiivisesta  ja  yksilöllisestä  näke-
 myksestä. Asiakkaan kokeman laadun ja asiakkaan tyytyväisyyden välillä on läheinen yhteys. 


(Lämsä & Uusitalo 2002, 62.) 


Asiakastyytyväisyys voidaan Lokan (2009, 36) katsoa muodostuvan seuraavasti:  


Asiakastyytyväisyys =   Asiakkaan kokema laatu 
 Asiakkaan tarpeet ja odotukset 


Asiakastyytyväisyys  ilmaisee  asiakkaan  palveluun  kohdistuvien  odotusten  ja  kokemusten  suh-
 detta.  Useimmiten  asiakkaat  ostavat  ensimmäisen  kerran  lähinnä  odotustensa  perusteella. 


Jotta yritys pystyisi pitkäaikaisiin asiakassuhteisiin, on asiakkaan kokemusten oltava jatkuvas-
ti tasaisen hyviä, palvelipa häntä yrityksessä kuka tahansa. (Lahtinen ym. 2004, 44.) 



(12)Asiakastyytyväisyyteen  vaikuttavat  monet  tekijät.  Asiakkaiden  kokemusten  lisäksi  tulisikin 
 mitata  myös  heidän  odotuksiaan  ja  niiden  toteutumista.  Ostomäärät  tai  usein  toistuva  osta-
 minen eivät aina kerro tyytyväisyydestä. Asiakas saattaa ostaa yrityksen tuotteita tai käyttää 
 palveluja,  koska  hän  ei  tiedä  muista  vaihtoehdoista  tai  parempia  tuotteita  tai  palveluita  ei 
 yksinkertaisesti  ole  saatavilla.  Tällainen  asiakas  ei  ole  varsinaisesti  sitoutunut  käyttämänsä 
 yrityksen  tuotteisiin  tai  palveluihin  ja  hän  saattaa  nopeastikin  siirtyä  toiseen  vaihtoehtoon. 


(Bergström & Leppänen 2005, 429.) 


Asiakastyytyväisyydestä  on  kirjallisuudessa  esitetty  paljon  erilaisia  näkemyksiä.  Asiakkaan 
 havaitsema laatu on suppeampi  käsite  kuin tyytyväisyys. Havaittu laatu on vain yksi asiakas-
 tyytyväisyyteen vaikuttava tekijä. Muita tekijöitä ovat muun muassa palvelun yhteydessä han-
 kittavan  fyysisen  tuotteen  laatu,  palvelutuotteen  hinta,  erilaiset  tilannetekijät  ja  asiakkaan 
 ominaisuudet. Asiakkaan tyytyväisyyteen voivat vaikuttaa myös hänen aiemmat kokemuksen-
 sa,  persoonallisuustekijät  sekä  asiakkaan  oma  mieliala  asiointihetkellä.  Tilannetekijöitä  voi-
 vat  olla  esimerkiksi  sää,  kiire  tai  yrityksen  tiloissa  läsnä  olevat  muut  asiakkaat.  (Lämsä  ym. 


2002, 62.) 


Kuviossa  2  on  kuvattu  palvelun  eri  laatutekijöiden  suhdetta  asiakastyytyväisyyteen.  Kuten 
kuviosta  voidaan  todeta,  palveluorganisaation  kanssa  vuorovaikutuksessa  ollessaan  asiakas 
kohtaa nämä palvelun laatutekijät eli palveluvarmuuden, luotettavuuden, empatian, reagoin-
tialttiuden  ja  palveluympäristön.  Nämä  kaikki  vaikuttavat  asiakastyytyväisyyteen;  palveluor-
ganisaation  kannattaakin  pyrkiä  vaikuttamaan  kaikkiin  näihin  tekijöihin  taatakseen  korkean 
asiakastyytyväisyyden. Yritys voi määrittää tuotteilleen ja palveluilleen hinnan ja laadun eri-
laisin  toimin,  mutta  asiakastyytyväisyyteen  vaikuttaviin  tilanne-  ja  yksilötekijöihin  se  ei  voi 
vaikuttaa. Tilannetekijöitä ovat esimerkiksi asiakkaan huonotuulisuus tai kiire. Yksilötekijöitä 
ovat  asiakkaan  erilaiset  yksilölliset  ominaisuudet.  (Ylikoski  1999,  152-



(13)155.)


Kuvio 2. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät. (Zeithaml & Bitner 1996, 123) 


Asiakkaiden odotukset ja kokemukset ovat kaksi päätekijää, jotka muodostavat heidän tyyty-
 väisyytensä tai tyytymättömyytensä. Odotusten ollessa korkealla on yrityksen täytettävä kor-
 keammat odotukset, muutoin asiakas tuntee olevansa tyytymätön yrityksen toimintaan. Käsi-
 tys  palvelutasosta  riippuu  siis  hyvin  pitkälle  siitä,  kuinka  hyvää  palvelua  asiakas  kulloinkin 
 odottaa saavansa. (Rope ym. 1998, 29.) 


2.2  Asiakasuskollisuus 


Tyytyväisetkään  asiakkaat  eivät  välttämättä  ole  uskollisia  asiakkaita.  Toimittajaa  voidaan 
 vaihtaa  yksinkertaisesti  hinnan  takia  tai  kilpailijalta  markkinoille  tulevan  uuden,  asiakkaalle 
 paremmin  arvoa  tuottavan,  tuotteen  vuoksi.  Muita  syitä  tyytyväisten  asiakkaiden  vaihtoon 
 kilpailijalle ovat esimerkiksi asiakkaan vaihtelunhalu tai ehkä tavallisimmin yrityksen välinpi-
 tämättömyys asiakkaitaan kohtaan. Toisaalta asiakkaat voivat olla myös hyvin tyytymättömiä 
 mutta eivät ”jaksa” vaihtaa toimittajaa tai eivät usko asioiden paranevan toimittajaa vaihta-
 malla. Tällaisen ajattelun taustalla vaikuttaa asiakkaan kokemus, ettei nykyiselle toimittajal-
 le ole todellisia vaihtoehtoja olemassa tai sitten asiakkuus on asiakkaalle itselleen niin merki-
 tyksetön  ettei  hän  viitsi  panostaa  siihen.  Edellämainitut  asiat  ovat  johtaneet ostouskollisuu-
 den ja asiakastyytyväisyyden välisen suhteen uudelleenarviointiin. Kyse ei ole enää pelkästään 
 siitä, miten asiakkaat saadaan pidettyä tyytyväisinä vaan myös siitä miten tyytyväiset asiak-
 kaat saadaan pidettyä ylipäätään asiakkaina. (Storbacka ym. 1999, 61.) 


Asiakasuskollisuus  on  erityyppisten  sidosten  tulosta.  Asiakkaan  ja  yrityksen  välillä  on  raken-
 teellisia sidoksia, joita ovat esimerkiksi taloudelliset, tekniset, juridiset, ajalliset ja maantie-
 teelliset  sidokset.  Toisena  sidostyyppinä  asiakkaan  ja  yrityksen  välillä  ovat  koetut  sidokset. 


Näitä  ovat  esimerkiksi  tiedolliset,  ideologiset,  psykologiset  ja  kulttuuriin  liittyvät  sidokset. 



(14)Asiakastyytyväisyys  kuuluu  koettuihin  sidoksiin.  Asiakasuskollisuudesta  ei  voi  saada  kokonais-
 kuvaa  analysoimatta  myös  muita  asiakkaan  käyttäytymiseen  vaikuttavia  sidoksia  sekä  asiak-
 kaiden mahdollisuuksia asiakkuuden lopettamiseen. Vaikka asiakastyytyväisyys on tärkeää, se 
 ei  yleensä  vielä  riitä  takaamaan  asiakasuskollisuutta.  Yrityksen  tulee  ymmärtää,  millaisilla 
 sidoksilla on suurin vaikutus asiakasuskollisuuteen, tässä voi olla suurtakin vaihtelua asiakas-
 segmenteittäin. Myös eri toimialoilla on vaihtelua paljon; asiakassuhteet perustuvat eri aloilla 
 erilaisiin sidoksiin. Yrityksen tulee tämän ymmärryksen luomisen jälkeen kohdistaa resurssinsa 
 toivottua asiakaskäyttäytymistä edistävien sidosten luomiseen. (Storbacka ym. 1999, 61-62.) 


2.3  Asiakastyytyväisyyden mittaus 


Asiakastyytyväisyyttä  tulee  seurata  jatkuvasti,  jotta  tyytyväisyyden  kehittyminen  nähdään 
 pidemmällä  aikavälillä  ja  jotta  osataan  kehittää  uusia  tuotteita  ja  palvelutapoja  riittävän 
 ajoissa.  Näin  yritys  pystyy  reagoimaan  nopeasti  asiakkaiden  tyytyväisyydessä  tapahtuneisiin 
 muutoksiin  ja  näin  estämään  asiakkaiden  mahdollisen  menettämisen.  Asiakastyytyväisyyden 
 seuranta  on  osa  asiakassuhdemarkkinointia.  Asiakastyytyväisyyttä  voidaan  mitata  ja  seurata 
 esimerkiksi  asiakkailta  saatavan  spontaanin  palautteen  ja  asiakastyytyväisyystutkimuksen 
 avulla. Spontaanilla palautteella tarkoitetaan lähinnä asiakkailta tulevia positiviisia tai nega-
 tiivisia  palautteita,  toiveita  tai  kehitysideoita.  Yrityksen  kannattaa  tehdä  palautteen  asiak-
 kaalle  mahdollisimman  helpoksi.  Asiakas  voi  esimerkiksi  soittaa  palautepuhelimeen,  täyttää 
 palautelomakkeen  tai  lähettää  sähköpostia  tai  tekstiviestin.  Tärkeintä  on,  että  palaute-
 kanavia  on  useita  erilaisia  ja  asiakas  voi  valita  itselleen  näistä  sopivimman.  (Bergström  ym. 


2005, 429.) 


Ennen kuin asiakastyytyväisyyteen voidaan vaikuttaa, yritys tarvitsee tietoa siitä, mitkä asiat 
 tekevät hänen asiakkaansa tyytyväisiksi. Tällaista tietoa voidaan saada esimerkiksi tekemällä 
 asiakastyytyväisyystutkimuksia.  Tutkimuksen  jälkeen  yrityksen  tulee  tehdä  tutkimustulosten 
 perusteella  tarvittavia  toimenpiteitä,  jotta  asiakastyytyväisyys  parantuisi.  (Ylikoski  1999, 
 149.) 


Asiakastyytyväisyystutkimus  tarkoittaa  erilaisin  tutkimusmenetelmin  toteutettua  markkinoin-
 titutkimusta  asiakastyytyväisyydestä  ja  siihen  liittyvistä  seikoista.  Suoran  palautteen  kerää-
 minen asiakkailta tarkoittaa erilaisten palautevälineiden käyttöä, joiden avulla yritys saa no-
 peasti  palautetta  suoraan  asiakkailta.  Molemmat  välineet  antavat  hieman  eri  tavoin  tietoa 
 asiakkaiden  kokemuksista.  Näitä  välineitä  onkin  tarkoituksenmukaista  käyttää  rinnakkain. 


(Rope ym. 1998, 56 – 57.) 


Asiakastyytyväisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan ja niiden ta-
voitteena  on  selvittää  yrityksen  ja  sen  tarjoamien  palveluiden  ja  tuotteiden  toimivuus  suh-
teessa asiakkaiden odotuksiin. Tyytyväisyyden seurantaan tulee valita luotettavat mittarit ja 



(15)seurannan  tulee  olla  jatkuvaa,  jotta  tuloksia  ja  kehitystä  voidaan  vertailla.  Asiakastyytyväi-
 syystutkimuksilla voidaan mitata kokonaistyytyväisyyttä, tyytyväisyyttä osa-alueittain tai tyy-
 tyväisyyden  astetta.  Asiakkaita  voidaan  halutessa  luokitella  näiden  tutkimustulosten  perus-
 teella. Asiakkaan tuttavilleen tekemä yrityksen suosittelu liittyy läheisesti tyytyväisyyteen ja 
 tyytyväisyyden lisääntyminen yleensä saakin aikaan suosittelua. Suosittelua on kuitenkin mel-
 ko vaikea mitata. (Bergström ym. 2005, 429 – 430.) 


Asiakastyytyväisyyden  mittaaminen  ja  arvioiminen  voi  olla  vaikeaa  ja  mittausmenetelmien 
 käyttökelpoisuus  voidaan  myös  kyseenalaistaa.  Tutkimuksessa  on  vaikea  asettaa  kysymykset 
 niin, että saadaan oikeita tuloksia. Tämä johtuu muun muassa siitä, että perinteisesti on tut-
 kittu asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia. Asiakkailla on kuitenkin hyvinkin erilaiset vertailu-
 standardit joten odotusten käyttäminen vertailukohtana on melko suppea. Asiakastyytyväisyys 
 muodostuu asiakkaiden subjektiivisista kokemuksista yrityksen kontaktipinnalla. Myös tunteet 
 vaikuttavat voimakkaasti asiakkaiden kokemuksiin. (Storbacka ym. 2006, 101.) 


Asiakastyytyväisyystutkimuksen  onnistumiseksi  on  tärkeää  että  tutkimusmenetelmä  mittaa 
 sitä mitä on tarkoitus mitata (validiteetti) ja että tutkimustulokset ovat luotettavia ja pysyviä 
 (reliabiliteetti). Asiakastutkimuksen tulee myös olla järjestelmällistä ja jatkuvaa. Tärkeää on 
 myös, että tutkimus tuottaa yritykselle lisäarvoa. Asiakastyytyväisyystutkimus on parhaimmil-
 laan sellainen, joka johtaa suoraan toimintaan ja kehittämispäätöksiin. (Rope ym. 1998, 84.)  


Asiakastyytyväisyyden tutkimisen suunnittelu edellyttää päätöksiä seuraavista kohdista:  


1. Kuinka usein mitataan: koko ajan vai tietyin väliajoin 


2. Ketkä tulevat mukaan otokseen: kaikki asiakkaat vai osa tietyllä otannalla 


3. Mitä asioita mitataan: etukäteen selvitettyjä toimintapisteitä, henkilötason toimivuutta vai 
 yleistä tyytyväisyyttä 


4. Millä mittaustekniikalla mitataan: avoimet kysymykset, asteikkosystematiikka vai yhdistel-
 mämittarit 


(Rope ym. 1998, 62 – 63.) 


Päätökset edellämainituista kohdista vaikuttavat siihen, minkälaista tieto on sisällöltään sekä 
 kuinka  tarkalla tasolla  ja kuinka jatkuvasti  tiedon  keruuta harjoitetaan.  Kompromisseja  jou-
 tuu  tekemään  aina  tutkimusmenetelmiä  valittaessa.  Asiakastyytyväisyyden  keruujärjestelmä 
 luodaan  informaation  hyödyntämismahdollisuuksien  ja  taloudellisen  sekä  toiminnallisen  tar-
 koituksenmukaisuuden välillä. (Rope ym.1998, 63.) 


Ylikosken  (1999,  156)  mukaan  asiakastyytyväisyystutkimuksilla  on  neljä  tärkeätä  tavoitetta, 
jotka ovat: 



(16)1. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijöiden selvittäminen. Pyritään 
 saamaan selville, mitkä organisaation toiminnan kustannukset tuottavat tyytyväisyyttä 
 kuluttajille. 


2. Tämänhetkisen asiakastyytyväisyyden tason mittaaminen. 


3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Pohditaan tutkimustulosten perusteella tarvittavia 
 jatkotoimenpiteitä ja niiden tärkeyttä. 


4. Asiakastyytyväisyyden kehittymisen seuranta.  


Tutkimustuloksista ei ole hyötyä, ellei tutkimustietoa käytetä yrityksessä hyödyksi. Ensimmäi-
 senä  tulee  päättää,  millaisia  toimenpiteitä  tarvitaan  ja  seuraavaksi  laaditaan  toimenpide-
 suunnitelma. Yrityksessä tulee myös huomioida, että asiakastyytyväisyyden taso muuttuu koko 
 ajan  ja  siksi  tutkimuksia  tarvitaan  myös  jatkossa.  Jos  tehdystä  tutkimuksesta  ilmenee,  että 
 tyytyväisyystaso on jo hyvä, on mietittävä keinoja, millä saavutettu hyvä taso pidetään yllä. 


(Ylikoski 1999, 166–167.) 


Jotta tutkimustuloksia voidaan käyttää tehokkaasti hyödyksi, on yrityksen henkilöstön panos 
 tärkeä.  Omaksuttujen  toimintatapojen  muuttaminen  on  vaikeaa  ja  tästä  syystä  henkilöstön 
 sitouttaminen asiakastyytyväisyyden kasvattamiseen on tärkeää. Asiakastyytyväisyystutkimuk-
 sen tavoitteet ja tulokset tulisi käydä läpi henkilöstön kanssa. (Ylikoski 1999, 169.) 


2.4  Liiketoiminnan menestystekijät 


Miksi toinen yritys menestyy kilpailuilla markkinoilla ja toinen ei? Mitä on menestyminen? Nä-
 mä ovat oleellisia kysymyksiä mietittäessä yrityksen liiketoiminnan menestystekijöitä. 


Menestymiselle on erilaisia määritelmiä. Taloustieteen kirjallisuudessa yleisin esitettävä me-
 nestymisen  kriteeri  on  taloudellinen  mutta  toki  muitakin  näkökulmia  esitetään.  Foley  ja 
 Green  (1989,  4-10)  esittävät  mahdollisiksi  kriteereiksi  yleisen  menestymisen  mittareiksi  ta-
 loudellisen  menestymisen,  luovuuden ja  itsenäisyyden  sekä  kolmantena  työtyytyväisyyden  ja 
 muut  tavoitteet.  Heidän  mukaansa  yrityksen  on  tuotettava  voittoa  jossain  vaiheessa,  jotta 
 yritystoimintaa voidaan jatkaa, vaikka esimerkiksi yrittämisen alkuvaiheessa omistaja voi tun-
 tea menestymisen tunnetta edellä mainituin muin tavoin. Heidän mukaansa taloudellinen me-
 nestyminen  on  kuitenkin  edellytys  muiden  tavoitteiden  saavuttamiseen.  Bakerin  &  Hartin 
 (1989,  112-114)  mukaan  yksinkertaisimmillaan  menestyminen  voidaan  nähdä  asetettujen  ta-
 voitteiden saavuttamisena. 


Yrityskuva on se mielikuva yrityksestä, joka asiakkaalle on muodostunut. Asiakkaan kokemuk-
sista  ja  tiedoista,  joita  yrityksestä  kerrotaan,  syntyy  kokonaiskuva  yrityksestä.  Yritys  itse  ei 
voi tehdä yrityskuvaa, mutta se voi vaikuttaa niihin asioihin, joista yrityskuva asiakkaille syn-



(17)tyy. Jos asiakkailla on yrityksestä myönteinen kuva, se saa aikaan uskottavuutta ja luottamus-
 ta.  Uskottavuus  ja  luotettavuus  taas  tuovat  yritykselle  julkisuutta  ja  vahvistavat  asiakassuh-
 teita. Nämä asiat yhdessä toimivat yrityksen kilpailukeinoina muita kilpailijoita vastaan. (Leh-
 tonen, Pesonen & Toskala, 1999, 26.) 


Kaplan ja Norton (1996) ovat laatineet tasapainotetun mittariston (balanced scorecard), joka 
 mittaa  yrityksen  menestymistä  neljältä  eri  osa-alueelta  jotka  ovat  taloudellinen  näkökulma, 
 asiakasnäkökulma, sisäisten prosessien näkökulma ja oppimis- ja kasvunäkökulma. Menestyäk-
 seen  yrityksen  pitäisi  pystyä  pitämään  nämä  alueet  tasapainossa.  Tasapainotetusta  mittaris-
 tosta  käytetään  myös  nimitystä  tasapainoinen  tuloskortti.  Se  kertoo,  mitä  eri  päämääriä  ja 
 vuositason  toimenpiteitä  kukin  yrityksen  organisaation  osan  tulee  toteuttaa  tasapainoisesti 
 päästäkseen tavoitteeseensa. Tasapainoisen tuloskortin toimenpiteet ilmaistaan aina neljästä 
 mitattavasta näkökulmasta: asiakas, henkilöstö, prosessit sekä talous- ja markkina-asema. 


Pohdittaessa menestymisen määritelmää mieleen tuli  paljon kysymyksiä. Voisiko menestymi-
 nen olla myös jotain muuta kuin rahassa mitattavaa? Esimerkiksi sitä, että yrityksen omistajat 
 saavat  toteuttaa  itseään  ja  tehdä  sellaista  työtä  mikä  antaa  elämälle  merkitystä.  Voisiko  se 
 olla sitä, että vapaa-aikaa suhteessa työntekoon on riittävästi? Nämä kysymykset tulivat esille 
 myös  keskusteluissa  tämän  opinnäytetyön  toimeksiantaja  yrityksen,  Ortopedisen  osteopatian 
 koulutuskeskuksen omistajien kanssa. Kun yrityksen omistajilla on intohimo ja ”palo” tekemi-
 seensä ja he kokevat olevansa oikealla alalla, ovat mahdollisuudet myös yrityksen menestymi-
 selle  paljon  paremmat.  Kaplanin ja  Nortonin  määrittelemä  tasapainotettu  mittaristo  (balan-
 ced  scorecard)  avaa  hyvin  näitä  eri  menestymisen  osa-alueita,  joissa  taloudellinen  menesty-
 minen on vain yksi osa menestymistä.  


Yrityksen  jatkuva  kehittäminen,  virheistä  oppiminen  ja  asiakkaiden  kuunteleminen  ovat  eh-
 dottomia  edellytyksiä  liiketoiminnassa  menestymiselle.  Lähes  kaikki  alat  ovat  2010-luvulla 
 erittäin kilpailtuja ja keskinkertaisia yrityksiä on maailma täynnä. Suuria menestyjiä yhdistää 
 usein intohimo omaan tekemiseen. Näistä tunnettuja menestystarinoita ovat esimerkiksi ame-
 rikkalainen Apple ja suomalainen Supercell. Vastaavia, suurelle yleisölle tuntemattomampia, 
 menestystarinoita  on  varmasti  Suomessakin  vaikka  kuinka  paljon.  Yksi  tie  liiketoiminnassa 
 menestymiseen on se, jos onnistuu tekemään jotain sellaista mitä asiakkaat haluavat tekemi-
 sen ollessa myös tekijälle itselleen intohimo. 


2.4.1  Pk-yrityksen yleiset menestystekijät 


Karhatsun (2003, 10-20) mukaan pk-yrityksillä on neljä tärkeää yleistä menestystekijää. Näitä 
 ovat tavoitteellisuus, suunnitelmallinen toiminta, onnistunut toteuttaminen ja oikeat ihmiset. 


Kuten aiemmin todettiin, menestymisen voisi määritellä asetettujen tavoitteiden saavuttami-



(18)sen perusteella. Tavoitteiden asettaminen ja tavoitteellisuus ovatkin yksi pk-yrityksen menes-
 tystekijä. Kuten Karhatsu (2003, 10) toteaa, tavoitteet ovat kuitenkin vain ensimmäinen askel 
 kohti menestymistä, ne eivät siis yksin tee yrityksestä menestyvää. 


Suunnitelmallisuus  on  toinen  tärkeä  menestystekijä  ja  luonnollisesti  se  onkin  hyvin  lähellä 
 onnistunutta toteuttamista. On luonnollista miettiä ensin, mitä halutaan saavuttaa ja sitten, 
 kuinka  se  voidaan  saavuttaa.  (Karhatsu  2003,  13.)  Suunnitelmallisuus  alusta  alkaen  on  myös 
 Littusen (2001, 146-147 ja 255) mukaan parhaimpia takeita yritystoiminnan toiminnan jatku-
 vuudelle kriittisten ensivuosien jälkeen.


On selvää, että erinomaisetkin suunnitelmat ovat turhia, mikäli niitä ei pystytä toteuttamaan 
 onnistuneesti. Menestyksekkäät yritykset eivät olekaan hyviä vain analysoinnissa ja suunnitte-
 lussa, vaan myös asioiden toteuttamisessa (Storbacka ym. 1999,16). 


On  selvää,  että  ihmiset  ovat  tärkeitä  yrityksen  menestymisessä.  Collinsin  (2001,  71-72)  mu-
 kaan yrityksen tärkein resurssi eivät ole ihmiset vaan nimenomaan oikeat ihmiset. Nämä oike-
 at ihmiset tulisi hänen mielestään valita yritykseen enemmän luonteen ja synnynnäisten omi-
 naisuuksien kuin taitojensa perusteella. Collins on myös sitä mieltä, että menestyvät yritykset 
 valitsevat  ensimmäisenä  oikeat  ihmiset  ja  vasta  sen jälkeen  valitut  ihmiset  miettivät  yrityk-
 selle suunnan, eli täysin päinvastoin kuin usein on totuttu.  


Voidaankin  ajatella,  että  menestyvässä  yrityksessä  on  johtaja,  joka  osaa  valita  ympärilleen 
 sopivia  ihmisiä.  Ei  kuitenkaan  riitä,  että  oikeita  ihmisiä  on  vain  ylimmässä  johdossa,  joten 
 jokaisen  johtajan tulisi osata  myös  valita  omiksi  alaisikseen  oikeita  ihmisiä.  (Karhatsu  2003, 
 20.) 


2.4.2  Asiakastyytyväisyys yrityksen kilpailukeinona 


Rope (2003, 95-97) määrittelee kilpailuedun yrityksen liiketoimintaan vaikuttavaksi tekijäksi, 
 jolla  yritys  aikaansaa  kilpailijoitansa  paremman  kannattavuuden.  Kilpailuedun  tulee  olla  ni-
 menomaan asiakkaiden arvostama tuote tai palvelu, sillä vaikka yritys itse kokee oman palve-
 lunsa tai tuotteensa kilpailijoiden vastaavaa paremmaksi, ei se ole todellinen kilpailuetu. Jot-
 ta  kilpailuedusta  voidaan  hyötyä,  edellyttää  se  oikeanlaista  segmentointia;  sama  tuote  tai 
 palvelu  koetaan  eritavalla  eri  kohderyhmissä.  Tästä  syystä  kilpailuetu  tulee  saavuttaa  niissä 
 segmenteissä, jotka ovat yritykselle tärkeimpiä ja parhaimpia.  


Yrityksillä on käytössään lukuisia eri kilpailukeinoja halutessaan menestyä markkinoilla. Asia-
kastyytyväisyys  on  yritykselle  tärkeä  kilpailuetu,  keino  jolla  se  voi  luoda  etumatkaa  kilpaili-
joinsa nähden. Samalla se on yrityksen aineetonta pääomaa. Korkealla asiakastyytyväisyydellä 
on suuri merkitys yrityksen kannattavalle liiketoiminnalle. Tyytyväiset asiakkaat usein kerto-



(19)vat    hyvistä  kokemuksistaan  eteenpäin  tuttavilleen,  joka  taas  voi  huomattavasti  vaikuttaa 
edelleen heidän ostopäätöksiinsä. Tyytyväiset asiakkaat aiheuttavat myöskin muita asiakkaita 
vähemmän  markkinointikustannuksia  ja  täten  voivat  parantaa  yrityksen  kannattavuutta  ja 
myyntitulosta. Kun tyytyväisiä asiakkaita on paljon, ”sana kiirii” ja yritys saa helpommin, pie-
nemmin ponnistuksin uusia maksavia asiakkaita. Korkeaa asiakastyytyväisyyttä tavoitellessaan 
yritysten  on  toimittava  asiakaslähtöisesti.  On  tärkeää  kuunnella  mitä  asiakkailla  on  sanotta-
vanaan ja pyrkiä  tyydyttämään asiakkaiden tarpeet.  Edellisessä kappaleessa kerrotuista ylei-
sistä  liiketoiminnan  menestystekijöistä  erityisesti  onnistunut  toteuttaminen  on  suorassa  suh-
teessa asiakastyytyväisyyteen. 



(20)Kun yrityksen asiakastyytyväisyys on vähintäänkin hyvällä tasolla, voi se hinnoitella tuotteensa 
 tai palvelunsa kilpailijoitaan kannattavammalle tasolle. Asiakkaiden tyytyväisyyttä on tärkeää 
 mitata ja seurata säännöllisesti. Kaikkia asiakkaita on mahdotonta kenenkään miellyttää joten 
 tärkeätä olisi tunnistaa yritystoiminnalle tärkeimmät asiakkaat ja pyrkiä pitämään heidät tyy-
 tyväisinä.  Asiakkaan  positiivinen,  odotukset  ylittävä  yllättäminen  tuottaa  tyytyväisyyttä  ja 
 myös  asiakasuskollisuutta.  Erityisesti  vanhoja,  yrityksessä  pitkään  olleita  asiakkaita  on  tar-
 peen  myös  säännöllisesti  yllättää  jottei  asiakassuhde  pääse  ”väljähtymään”  ja  kyllästyttä-
 mään asiakasta. 


Tyytyväinen  asiakas  kertoo  tuttavilleen  positiivisesta  kokemuksestaan.  Tämä  pienentää  vies-
 tintäkustannuksia ja onkin yritykselle ilmaista mainosta. On todettu, että suusta suuhun mai-
 nonta on huomattavasti tehokkaampaa kuin muunlainen markkinoinnin viestintätapa.Näin yri-
 tys hyötyy kaksinkertaisesti mainonnan ollessa tehokkaampaa ja samalla myös edullisempaa 
 kuin kilpailevilla yrityksillä. (Lele & Sheth 1991, 26–27.) 


Asiakkaiden  tyytyväisyyden  ylläpitämiseen  on  luotu  erilaisia  ohjelmia.  Näillä  asiakashoito-
 ohjelmilla on monia eri tarkoituksia, mutta kaikilla on yksi yhteinen tavoite, asiakastyytyväi-
 syyden  ylläpitäminen.  Erilaisille  asiakkaille  tai  asiakasryhmille  laaditut  asiakkkuudenhoito-
 suunnitelmat  eivät  useimmiten  ole  kovinkaan  erilaisia  vaan  ne  rakentuvat  samoista  elemen-
 teistä.  Asiakkuudenhoito-ohjelma  voidaan  esimerkiksi  luoda  olemassa  olevalle  henkilöasiak-
 kaalle.  Tällöin  ohjelman  tarkoituksena  voi  olla,  tyytyväisyyden  ylläpidon  lisäksi,  asiakkaan 
 ostouskollisuuden  varmistaminen  sekä  asiakkaan  saaminen  suosittelemaan  yritystä  ja  sen 
 tuotteita tai palveluita tuttavilleen. Suosittelevat asiakkaat ovat yrityksille elintärkeitä, sillä 
 kilpailu asiakkaista on kovaa ja tällaisten asiakkaiden ansiosta voidaan olla kilpailijoita aske-
 leen edellä. (Rope 2005, 182-185.) 


Asiakastyytyväisyys  on  jo  hyvä  mutta  ei  vielä  riittävä  tavoite.  Yrityksen  olisikin  keskityttävä 
säilyttämään nykyinen asiakaskuntansa ja saamaan heistä mahdollisimman uskollisia yrityksel-
le.  Uskolliset  asiakkaat  ovat  valmiita  maksamaan  jopa  7-10  prosenttia  enemmän  kuin  ei-
uskolliset asiakkaat. (Kotler 2005, 14.) Kuten Kotler toteaa, on yrityksillä, joilla asiakastyyty-
väisyys  on  korkea,  mahdollisuus  hinnoitella  tuotteensa  tai  palvelunsa  huomattavasti  tuotta-
vammin kuin niillä yrityksillä joilla tyytyväisyys ei ole näin hyvällä tasolla. Asiakastyytyväisyys 
on  siis  merkittävä  kilpailukeino  joka  tuottaa  myös  suoraa  rahallista  hyötyä  kun  hinnoittelu 
osataan yrityksessä toteuttaa oikein suhteessa asiakastyytyväisyyteen. 



(21)Ero kannattavan ja vähemmän kannattavan yrityksen välillä tuskin on siinä, mitä ne tekevät, 
 vaan pikemminkin, miten ne sen tekevät. Toisten yritysten miettiessä tuotetta ja tuotteen 
 ympärillä olevaa tapahtumaketjua, menestyvä yritys painottaa samalla asiakkaiden tyytyväi-
 syyttä kannattavan toiminnan avulla. Ilman kannattavaa toimintaa ei ole tyytyväisiä asiakkai-
 ta ja ilman tyytyväisiä asiakkaita ei ole kannattavaa toimintaa. (Lele ym. 1991, 1-7.) 


Tyytyväinen asiakas on yksi hyvin tärkeistä yrityksen menestystekijöistä. Tyytyväinen asiakas 
 vaatii yritykseltä aina enemmän. Asiakkaiden tarpeet muuttuvat koko ajan  ja yrityksen täy-
 tyy  tehdä  määrätietoisesti  töitä  vastatakseen  tähän.  Asiakkaiden  tarpeet  ennakoiva  yritys 
 menestyy myös parhaiten. (Lindström & Tuovinen 2007, 13-14.) 


Asiakkaiden  tyytyväisyyteen  panostavat  yritykset  ovat  yleensä  pitkällä  aikavälillä  kannatta-
 vampia  kuin  kilpailijansa.  Tekemällä  asiakkaat  erittäin  tyytyväisiksi,  parannetaan  kannatta-
 vuutta ja lisätään kilpailuetua. Yritys tuntee tyytyväiset ja pitkäaikaiset asiakkaansa parem-
 min  ja sen  on  helpompi  suunnitella  toimintaansa  hyvissä  ajoin  asiakkaiden  tarpeiden  mukai-
 sesti.  Näin  vältytään  turhilta  viiveiltä  jotka  pahimmillaan  vievät  yritykseltä  asiakkaita  ja  ra-
 haa.  Tyytyväiset  asiakkaat  asioivat  yrityksessä  useammin  kuin  tyytymättömät.  He  myös  to-
 dennäköisemmin ostavat herkemmin yrityksen muita tuotteita kokiessaan jonkun toisen tuot-
 teen tai palvelun hyväksi. Näin yrityksen liikevaihto kasvaa. (Lele ym. 1991, 24–26.) 


Yritysten  on  helpompaa  myydä  asiakkaille,  jotka  ovat  sen  tuotteita  tai  palveluita  ennenkin 
 käyttäneet, kuin hankkia uusia asiakkaita. Asiakasuskollisuus aiheuttaa sen, että yrityksen 
 myyntikustannukset  ovat  pienemmät,  koska  asiakkaan  taivutteluun  ei  tarvitse  käyttää  niin 
 paljon aikaa kuin uuden asiakkaan kohdalla. Asiakkaan ei tarvitse enää miettiä, miksi käyttäisi 
 yrityksen  tuotteita  ja  palveluja  vaan  pikemminkin  mitä  ostaisi  ja  kuinka  paljon.  (Lele  ym. 


1991, 26.) 


Yritystoiminnassa on tärkeää kartoittaa yrityksen menestymisen mahdollisuudet nykyhetkessä 
 ja myös tulevaisuudessa. Asiakastyytyväisyys on yksi keskeisimpiä mittareita selvitettäessä ja 
 analysoitaessa yrityksen menestymismahdollisuuksia. Jos yritys haluaa menestyä pitkällä täh-
 täimellä,  hyvä  taloudellinen  tulos  ei  pelkästään  riitä,  vaan  asiakastyytyväisyyden  tulee  olla 
 vähintään hyvällä tasolla. (Rope ym. 1998, 58.) 


Olennaisiin  liiketoiminnan  menestystekijöihin  kuuluu  aikaansaada  asiakastyytyväisyyslaatua. 


Tyytyväisyyttä ja tyytymättömyyttä eivät tuota aina samat toiminnot. Erilaiset asiakkaat 
 ja erilaiset tilanteet vaikuttavat siihen, mitkä tekijät aiheuttavat tyytyväisyyttä tai tyytymät-
 tömyyttä.  Pelkkä  asiakastyytyväisyyden  aikaansaaminen  ei  ole oleellisinta,  vaan  tyytymättö-
 myyden  minimointi.  Tämä  merkitsee  tasalaatuisuuden  varmistamista  jokaiselle  asiakkaalle 


jokaisessa  tilanteessa.  (Rope  ym.  1998,  162-  168.)



(22)Asiakkuusajattelussa  on  kyse  liiketoiminnan  harjoittamisen  ja  kehittämisen  mallista.  Lähtö-
 kohtana tässä ei ole ensisijaisesti toimittaja eikä asiakas vaan heidän välisensä prosessi, asi-
 akkuus.  Asiakkuuteen  pohjautuvan  ohjausjärjestelmän  on  mahdollistettava  yrityksen  toimin-
 nan  muuttuminen,  joka  taas  vuorostaan  johtaa  asiakaskäyttäytymisen  muutokseen  ja  tätä 
 kautta  kannattavuuden  paranemiseen.  Tarkoituksena  on  lisätä  asiakkaan  arvontuotantopro-
 sessin ymmärtämistä. Perinteiset asiakasmittarit pohjautuvat usein asenteisiin, asiakkuuspoh-
 jaisessa  ohjausjärjestelmässä  pyritään  luomaan  mittareita,  jotka  seuraavat  käyttäytymistä 
 eivätkä asenteita. Järjestelmän tulee mitata asiakkaan todellista käyttäytymistä ja kyettävä 
 erottamaan  asiakkuuden  elinkaaren  kriittiset  tapahtumat.  Asiakaskeskeisyys  on  kuitenkin  eri 
 asia kuin pakkomielle miellyttää asiakasta. (Storbacka ym. 1999, 143-147.) 


3  Yritysesittely Ortopedisen osteopatian koulutuskeskus 


Luvussa kolme esitellään tämän opinnäytetyön toimeksiantaja, case yritys. Tämän lisäksi ker-
 rotaan    osteopaatiksi  opiskelun  mahdollisuuksista  Suomessa  sekä  pohditaan  asiakastyytyväi-
 syyden merkitystä case yrityksen liiketoiminnan menestystekijänä. 


Toimeksiantajana  tässä  opinnäytetyössä  toimi  Ortopedisen  osteopatian  koulutuskeskus.  Yri-
 tyksen virallinen kaupparekisterinimi on Seinäjoen  Selkäkeskus Oy  mutta tekstissä käytetään 
 yrityksen markkinointinimeä Ortopedisen osteopatian koulutuskeskusta tai opiskelijoiden ylei-
 sesti oppilaitoksesta käyttämää lyhennettä OOKK.  


Ortopedisen osteopatian koulutuskeskus on alun perin perustettu reilu 20 vuotta sitten Seinä-
 joella. Alusta alkaen yrityksen päätoimiala on ollut kouluttaa terveydenhuollon ammattilaisia 
 osteopaatin  ammattiin.  Oppilaitos  toteuttaa  yksityisenä  oppilaitoksena  Valviran  hyväksymää 
 osteopaatin  4-vuotista  koulutusta.  Tämän  lisäksi  oppilaitos  järjestää  myös  erilaisia  lyhytkes-
 toisempia  kursseja  ja  seminaareja  erilaisista  osteopatian,  fysioterapian  ja  urheiluhieronnan 
 aihealueista. (Haikonen 2014; Paksunen 2014.) 


Vuonna 2007 kolme osteopatia- ja urheiluhieronta-alalla toimivaa  yrittäjää ostivat Ortopedi-
 sen  osteopatian  koulutuskeskuksen  ja  toivat  oppilaitoksen  toiminnan  Seinäjoelta  Helsinkiin. 


Tällä hetkellä oppilaitoksen omistajina toimivat yksi koulun ostajista, koulutuskeskuksen joh-
taja osteopaatti Jarno Haikonen sekä hänen lisäkseen osteopaatti ja fysioterapeutti Pasi Pak-
sunen. Oppilaitos toimii Helsingin Pasilassa. 



(23)Allaolevassa kuviossa 3 on esitelty yrityksen nykyinen logo, joka on suunniteltu ja otettu käyt-
 töön vuoden 2007 lopulla. (Haikonen 2014; Paksunen 2014.) 


Kuvio 3: Ortopedisen osteopatian koulutuskeskuksen logo. 


3.1  Opiskelu osteopaatiksi Suomessa 


Osteopaatin ammattiin voi Suomessa tällä hetkellä opiskella OOKK:n lisäksi ainoastaan yhdes-
 sä  muussa  yksityisessä  oppilaitoksessa  sekä  Metropolia  ammattikorkeakoulussa.  Alalla  on  siis 
 jonkin verran kilpailua, mutta toistaiseksi vielä melko maltillisesti. 


3.2  Opiskelu OOKK:ssa 


Ortopedisen  osteopatian  koulutuskeskus  on  yksityisessä  omistuksessa  oleva  oppilaitos,  joka 
 kouluttaa  opiskelijoita  osteopaatin  ammattiin.  Oppilaitoksesta  valmistuvat  opiskelijat  voivat 
 valmistumisensa  jälkeen  hakea  Valviran  virallisen,  suojatun  osteopaatin  ammattinimikkeen. 


OOKK opettaa opiskelijoilleen kaikki osteopaatin ammattiin tarvittavat ammattiaineet ja tä-
 män  lisäksi  osteopatiaa  tukevat  ammattiopinnot  ns.  ”yleissivistävät  aineet”  oppilaitoksen 
 opiskelijat  suorittavat  Laurea  ammattikorkeakoulun  Tikkurilan  yksikössä,  jonka  kanssa 
 OOKK:lla on yhteistyösopimus. (Haikonen 2014; Paksunen 2014.) 


Osteopatiakoulutukseen  hakeutumisen  pohjakoulutuksena  edellytetään  fysioterapian  koulu-
 tusta tai koulutetun hierojan tutkinnon suorittamista tai siihen verrattavissa olevaa koulutuk-
 sen tasoa. OOKK:ssa koulutukseen valitaan 20 opiskelijaa soveltuvuusjärjestyksessä hakemuk-
 sen, cv:n ja henkilökohtaisen haastattelun perusteella. (Ortopedisen osteopatian koulutuskes-
 kus.) 


Osteopaatin koulutus OOKK:ssa on nelivuotinen ammatillinen aikuiskoulutus joka toteutetaan 
monimuotokoulutuksena sisältäen ohjatun lähiopetuksen, valvotun etäopetuksen ja itsenäiset 
harjoittelut. Lähiopetusosiot sisältävät teoriaa, käytäntöä, luentoja, tenttejä, ohjattua asia-
kasharjoittelua  ja  klinikkaharjoittelua.  Osioissa  kerrataan  edellisten  lähiopetusosioiden  ja 
etäharjoitteluiden aiheet sekä annetaan ohjeet kirjallisista ja käytännön harjoitustöistä tule-
vaa  etäharjoittelua  varten.  Etäharjoitteluosiot  toteutetaan  opettajan  ohjeiden  mukaan  ja 
niihin  sisältyvät  mm.  tentteihin  valmistautuminen,  hoitokertomusten  dokumentoitu  asia-



(24)kasharjoittelu, seminaarityöt sekä diplomityö. Etäopiskelussa lähiopetusta syvennetään muis-
 tiinpanoilla, oheismateriaalilla, kirjallisuudella, äänityksillä ja videonauhoituksilla. Päästöto-
 distuksen saamiseksi tulee oppilaiden hyväksytysti  suorittaa edellä mainitun lisäksi sekä teo-
 reettinen että käytännön loppukoe. Koulutus on korkeatasoinen, itsenäiseen ammattiin johta-
 va  koulutus  ja  koulutuksen  saanut  täyttää  terveydenhuollon  ammattihenkilöille  annetun  lain 
 ja asetusten vaatimukset. Opiskelun hinta koko tutkinnon suorittamisesta on 16 000 € (+alv). 


Tällä hetkellä OOKK:ssa on opiskelijoina 96 henkilöä, jotka kaikki otettiin mukaan tähän tut-
 kimukseen. (Ortopedisen osteopatian koulutuskeskus.) 


3.3  Asiakastyytyväisyys OOKK:n kilpailukeinona 


Ortopedisen  osteopatian  koulutuskeskuksen  omistajat  pitävät  opiskelijoidensa,  asiakkkaiden-
 sa, tyytyväisyyttä oppilaitokseensa erittäin tärkeänä asiana. Osteopaatin koulutus kestää op-
 pilaitoksessa neljä vuotta joten opiskelijat sitouvat yrityksen asiakkaiksi melko pitkäksi aikaa. 


Yrityksessä pidetään tärkeänä että opiskelijoiden ennakko-odotukset saadaan täytettyä ja he 
 viihtyvät  oppilaitoksessa  koko  neljän  vuoden  jakson ja  suosittelisivat  OOKK:sta  myös  muille. 


Alalla  on  jonkin  verran  kilpailua;  osteopaatiksi  voi  opiskella  OOKK:n  lisäksi  myös  kahdessa 
 muussa oppilaitoksessa Suomessa. Korkea opetuksen taso ja opiskelijoiden tyytyväisyys oppi-
 laitoksensa valintaan koetaan yrityksen omistajien keskuudessa tärkeimmäksi kilpailukeinoksi 
 tällä  hetkellä.  Yrityksen  omistajille  on  tärkeää,  että  opiskelijat  viihtyisivät  oppilaitoksessa 
 eikä opiskeluja keskeytettäisi. OOKK:een otetaan uusia opiskelijoita 1-2 vuoden välein. Tällä 
 hetkellä oppilaitokseen hakeutujia on jopa enemmän kuin sisään voidaan ottaa ja tämä suo-
 tuisa tilanne halutaan turvata myös jatkossa. (Haikonen 2014; Paksunen 2014.) 


Opetus  on  aineetonta  pääomaa,  opiskelijoiden  mielikuvilla  ja  tuntemuksilla  on  iso  merkitys 
 millaiseksi he oppilaitoksen kokevat. Kuten kappaleen kaksi alussa esitettiin, asiakastyytyväi-
 syys  muodostuu  asiakkaan  kokemasta  laadusta  suhteessa  hänen  tarpeisiinsa  ja  odotuksiinsa. 


Tämä kuvaa hyvin tämän tutkimuksen tarkoitusta. Opiskelijoilla on halu ja tarve kouluttautua 
osteopaatin  ammattiin,  heillä  on  odotuksia  opiskeluajalle  ja  ammatista  yleensä.  Opiskelijan 
kokema  laatu  ratkaisee,  miten  tyytyväinen  hän  on  OOKK:een  opetuksen  tarjoajana. Oppilai-
tokseen opiskelemaan otetut opiskelijat ovat omistajien ”tuntuman” mukaan olleet tyytyväi-
siä opiskeluunsa ja siihen, että ovat valinneet koulutuspaikakseen nimenomaan OOKK:n. Aino-
astaan kuusi opiskelijaa OOKK:n nykyisten omistajien toiminnan aikana on keskeyttänyt opis-
kelun oppilaitoksessa ja tätä voidaan myös pitää hyvänä merkkinä opiskelijoiden tyytyväisyy-
destä. Kun opiskelu maksetaan itse, laatua ja vastinetta rahoille todella odotetaan. (Haikonen 
2014.) 



(25)Ortopedisen  osteopatian  koulutuskeskuksen  omistajilla  on  kunnianhimoinen  tavoite  olla  alan 
 paras koulutuksen tarjoaja. Kuten aiemmin esitettiinkin, ei riitä että yrityksessä ollaan omas-
 ta mielestä kilpailijoita parempia vaan ainostaan asiakkaiden mielipiteillä on merkitystä. Täl-
 lä tutkimuksella haluttiin saada tietoa mikä on tämän hetkinen opiskelijoiden tyytyväisyyden 
 tila ja mitä osa-alueita oppilaitoksessa tulisi mahdollisesti kehittää. 


4  Opiskelijatyytyväisyystutkimus 


Luvussa neljä esitellään Ortopedisen osteopatian koulutuskeskukselle toteutettu tutkimus; sen 
 tavoite, rajaus, käytetyt tutkimusmenetelmät ja tutkimuksen toteutus. 


Tämän opinnäytetyön tutkimuksen tavoitteena oli selvittää Ortopedisen osteopatian koulutus-
 keskuksen opiskelijoiden tyytyväisyyttä oppilaitokseen. Ortopedisen osteopatian koulutuskes-
 kus oli tämän tutkimustyön toimeksiantaja. Yrityksen omistajat halusivat selvittää miten opis-
 kelijoiden odotukset oppilaitoksesta ovat täyttyneet, miten tyytyväisiä he ovat opiskelupaik-
 kaansa ja eri osa-alueiden toimivuuteen koulutuksessa sekä suosittelisivatko opiskelijat oppi-
 laitosta muille. 


4.1  Tutkimuksen tavoite ja rajaus 


Tämän  tutkimuksen  pääongelmana  oli:  Miten  tyytyväisiä  Ortopedisen  osteopatian  opiskelijat 
 ovat oppilaitokseensa sekä suosittelisivatko he sitä muille alalle haluaville. Tämän keskeisen 
 kysymyksen  vastausten  avulla  voitaisiin  tehdä  tarvittavia  liiketoiminnan  kehittämistoimenpi-
 de-ehdotuksia Ortopedisen osteopatian koulutuskeskuksen omistajille. 


Tutkimuksen  helppous  ja  toisaalta  vaikeus  piilee  siinä,  että  aiempia  tutkimustietoja  ei  ole 
 käytettävissä. Oli pohdittava tarkasti, miten tutkimusongelmaa lähdetään selvittämään jotta 
 myös myöhemmin mahdollisesti toteutettaville tutkimuksille olisi olemassa hyvä vertailupoh-
 ja. Tutkimuksessa opiskelijoille esitettävillä kysymyksillä haluttiin myös olevan todellista pai-
 noarvoa, eli tutkimuksen tulosten perusteella haluttiin tehdä konkreettisia liiketoiminnan ke-
 hittämisehdotuksia. Tutkimustulosten perusteella laadittiin lista  ideoista, joita tutkijan mie-
 lestä OOKK:ssa tulisi jatkossa kehittää ja joihin tulisi kiinnittää huomiota.  


Kuten Storbacka ym. (1999, 146) toteavat: ”maailma on täynnä tyhmiä mittareita”. Mittarei-
den  valinnassa  asiakkaita  ja  heidän  tyytyväisyyttään  tutkittaessa  nähdään  usein  esimerkkejä 
ajattelusta ”se, mitä mitataan, tulee tehdyksi”. Tutkimuksissa syyllistytään usein valitsemaan 
tutkittaviksi  asiat,  joista  on  helppo  kerätä  tietoja,  sen  sijaan  että  mitattaisiin  ratkaisevan 
tärkeitä asioita. Tämän tutkimuksen suunnittelussa pyrittiin tätä välttämään.  



(26)Kysymykset suunniteltiin ja muotoiltiin niin, että niillä saadaan todellista, OOKK:n omistajille 
 tärkeää tietoa. Tutkimuksessa kysyttiin myös sellaisia omistajille tärkeitä asioita joiden muut-
 taminen ei välttämättä edes olisi helppoa. 


Tutkimukseen otettiin mukaan kaikki oppilaitoksen tämänhetkiset 96 opiskelijaa. Minkäänlais-
 ta tutkimusta opiskelijoiden tyytyväisyydestä ei vuoden 2007 jälkeen, jolloin oppilaitos siirtyi 
 nykyisille omistajille yrityskaupan myötä, olla tehty. Myöskään mistään aiemmasta tutkimuk-
 sesta ennen vuotta 2007 ei löytynyt tietoa.  


Kyselytutkimuksen  ja  teemahaastatteluiden  avulla  saatiin  tärkeää  tietoa  OOKK:n  opiskelijoi-
 den tyytyväisyydestä ja toiveista loppuopiskeluajalle. Näiden mielipiteiden avulla voitiin teh-
 dä  tarvittavia  kehittämistoimenpide-ehdotuksia.  Tutkimus  oli  tarpeellinen,  koska  tutkimusta 
 kyseiselle yritykselle ei olla nykyisten omistajien aikana tehty. 


Tutkimus rajattiin käsittelemään seuraavia aiheita: miksi opiskelijat valitsivat opiskelupaikak-
 si juuri ko. oppilaitoksen, miten he löysivät tiedon oppilaitoksesta, miten hyvin eri osa-alueet 
 koulutuksessa ovat onnistuneet, mitä mieltä opiskelijat ovat heitä opettaneista ammattiopet-
 tajista, miten koulutuksen eri käytännön järjestelyt ovat toimineet, mitä mieltä he ovat kou-
 lutukseen kuuluvien teoriajaksojen tasosta ja tärkeydestä Laurea ammattikorkeakoulussa (ai-
 emmin  Seinäjoen  ammattikorkeakoulussa),  onko  monimuotokoulutus  ollut  toimiva  koulutus-
 muoto  ja  onko  lähi-  ja  itsenäistä  opiskelua  ollut  sopivassa  suhteessa,  mitkä  ovat  odotukset 
 jäljellä olevalle koulutusajalle sekä suosittelisiko opiskelija oppilaitosta muille. Lisäksi kysyt-
 tiin työharjoittelun ja potilaskorttien tarpeellisuudesta opiskelijoille. Tutkimuksen ulkopuolel-
 le jätettiin ammattiaineiden opetuksen pedagoginen arviointi. 


Aihe rajattiin tarkasti, koska muuten työstä olisi tullut liian laaja ja haastava tehdä sovitussa 
aikataulussa. Selkeän rajauksen avulla tutkimuksesta haluttiin saada jäsennellympi ja toimek-
siantajayrityksen,  OOKK:n  omistajien  liiketoimintaa  mahdollisimman  hyvin  kehittävä.  Vaikka 
tutkimus tehtiinkin opiskelijoiden tyytyväisyydestä oppilaitokseensa, on OOKK kuitenkin omis-
tajilleen  liikeyritys  ja  tutkimuksella  haluttiin  saada  konkreettisia  ehdotuksia  miten  liiketoi-
mintaa  voidaan  parantaa.  Konkreettisesti  yrityksessä  haluttiin    vastaus  kysymykseen:  Miten 
jatkossakin turvataan opiskelijoiden saanti yksityiskouluun opiskelemaan alalle jolle voi opis-
kella myös muualla. 



(27)4.2  Tutkimusmenetelmät 


Tutkimusmenetelmänä tässä tutkimuksessa käytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta-
 paa.  Tutkimus  sisältää  teoreettisia  pohdintoja,  kyselytutkimuksen,  teemahaastatteluja  sekä 
 lopuksi konkreettisia ideoita yrityksen liiketoiminnan kehittämiselle. 


Laadullisessa  tutkimuksessa  pyritään  tutkimaan  erilaisilla  tutkimuskäytännöillä  kokonaisia 
 joukkoja.  Kvalitatiivista  tutkimusta  ei  ole  helppoa  määritellä  kovin  selkeästi,  koska  laadulli-
 sella tutkimuksella ei ole yhtä ainoaa selkeää teoriaa. Laadullisen tutkimuksen metodit ovat 
 aina  tutkijan  määriteltävissä.  Laadullisen  tutkimuksen  teoria  onkin  kokoelma  selvittävistä 
 teorioista. Usein laadullisessa tutkimuksessa pyritään keskitytään varsin pieneen määrään tut-
 kittavia ja analysoimaan niitä mahdollisimman perusteellisesti. Aineen tieteellisyyden kritee-
 rinä toimii määrän sijasta laatu. (Eskola & Suoranta 2005, 18; Metsämuuronen 2006, 83.) 
 Metsämuurosen  (2006,  83)  mukaan  laadullinen  tutkimus  on  käyttökelpoinen,  kun  se  on  käy-
 tännöllinen ja auttaa koko tutkimusta. Hänen mukaansa hypoteesien tarkoituksena on testata 
 väitteitä ja hypoteesit ovat hyviä, kun niiden avulla voidaan arvioida väitteiden paikkansapi-
 tävyyttä.  Tutkimustekniikka  on  hänen  mukaansa  käytännöllinen,  kun  se  onnistuu  kytkemään 
 kaikki  edellä  mainitut  eli  teorian,  hypoteesit  ja  tutkimustekniikan  eli  metodologian  yhteen. 


Kuten Fairbrother (2007, 43) toteaa, laadullisessa tutkimuksessa on myös normaalia, että tut-
 kimustehtävät ja kysymykset muuttuvat tutkimuksen edetessä. 


Kvalitatiivisen  tutkimuksen  tutkimusaineisto  on  kuvaavaa  tai  verbaalista,  kun  taas  määrälli-
 sessä, kvantitatiivisessa tutkimuksessa se on esitettävissä numeraalisesti. Lomaketutkimus on 
 ollut pitkään, aina maailmansotien jälkeisistä ajoista jolloin tehtiin paljon gallup-tutkimuksia 
 esimerkiksi politiitikasta, erityisesti kvantitatiivisen tutkimuksen suosikkityökaluja. (Alasuuta-
 ri  2001,  31;  Hirsjärvi  ym.  2007,  218).  Kvalitatiivista  ja  kvantitatiivista  tutkimusta  ei  kuiten-
 kaan  pidä  nähdä  toistensa  vihollisina,  vaan  pikemminkin  toistensa  täydentäjinä.  Kuten  Met-
 sämuuronen  (2008,  7)  toteaa,  tärkeintä  ei  ole  se  miten  lähimmäs  totuutta  päästään,  vaan 
 kuinka lähelle sitä päästään, menetelmällä ei siis ole väliä, tärkeintä on lopputulos. Aina on-
 kin  valittava  paras  mahdollinen  tutkimusmenetelmä  jotta  päästään  mahdollisimman  lähelle 
 totuutta. 


Lomaketutkimuksesta  käytetään  myös  nimitystä  survey-tutkimus.  Menetelmässä  laaditaan 
nimensä mukaisesti tutkimuslomake, joka voi olla paperinen tai sähköinen. Nykyään valta-
osa  lomaketutkimuksista  toteutetaan  sähköisinä  niiden  huomattavasti  helpomman  käsitel-
tävyyden  ja  tulosten  analysoitavuuden  vuoksi.  Tutkimuslomakkeella  voidaan  kysyä  joko 
vain muutama tai hyvinkin laaja joukko kysymyksiä.  Nykyaikaisilla sähköisillä tutkimustyö-
kaluilla  on tutkimustulosten  analysointi  helppoa  eikä  vastausten  kirjaamiseen mene  tutki-



(28)jalta aikaa. Lomaketutkimusta voidaan käyttää niin määrällisen kuin laadullisen tutkimuk-
 sen tutkimusmenetelminä. Menetelmällä voidaan tutkia niin  pieniä  kuin toisaalta hyvinkin 
 suuria  tutkimusjoukkoja.  Lomaketutkimuksessa  tutkimuslomakkeen  suunnittelu,  kysymys-
 ten laadinta ja lomakkeen testaaminen ennen tutkimuksen toteuttamista on tärkeää, jotta 
 kysymykset,  termit    ja  eri  käsitteet  ymmärretään  oikein.  Tässä  tutkimuksessa  päädyttiin 
 tutkimuksen  ensimmäisessä  vaiheessa  lomaketutkimukseen  tutkittavien  suuren  joukon 
 vuoksi;  näin  saatiin  isolta  joukolta  vastaajia  paljon  tietoa  lyhyessä  ajassa.  Sähköinen  tut-
 kimuslomake oli  kätevä, nykyaikainen tapa saada tarvittava tieto kerättyä ja  analysoitua. 


Teemahaastatteluilla taas saatiin tutkittavista aiheista syvällisempää tietoa. 


Surveytutkimuksesta on tullut tilastovirastojen ja  vastaavien suurten laitosten vakiintunut 
 tiedonhankintapa.  Perustellutkin  käsitteet  edellyttävät  sen  testausta,  että  tutkimuksen 
 vastaajat tulkitsevat lomakekysymykset kysyjän tarkoittamalla tavalla. ”Tilastollisessa me-
 todikirjallisuudessa  on  käsitelty  runsaasti  otantaa  ja  surveykysymysten  muotoilua.  Paljon 
 vähemmän  huomiota  on  suunnattu  niiden  metodiongelmien  pohtimiseen,  jotka  ovat  ole-
 massa ennen kuin ainoatakaan lomakekysymystä on tehty. Ennen kysymysten laatimista on 
 selvennettävä tutkimuksen sisällölliset tavoitteet ja kuvattava käsitteet, jotka operationa-
 lisoidaan  indikaattoreiksi.”  (Tilastokeskus-  Käsitteiden  kehittäminen  kuuluu  hyvinvoinnin 
 mittaamiseen.) 


Teemahaastattelun  voidaan  sanoa  olevan  lomake-  ja  avoimen  haastattelun  välimuoto.  Tee-
 mahaastattelulle  on  ominaista    se,  että  teema-alueisiin  ja  aihepiireihin  on  olemassa  selkeä 
 rajaus, järjestyksen kuitenkin puuttuessa tietoisesti. (Hirsjärvi & Hurme 2000, 204-205.) 
 Teemahaastattelu  kohdennetaan  etukäteen  määriteltyihin  teemoihin  joista  keskustellaan. 


Tutkimus lähtee oletuksesta, että kaikkia yksilön ajatuksia, kokemuksia, tunteita ja uskomuk-
 sia voidaan tutkia kyseisellä menetelmällä. Teemahaastattelun etu on, ettei se sido haastat-
 telua johonkin tiettyyn osa-alueeseen. Teemahaastattelu ei myöskään ota kantaa, kuinka pal-
 jon  aihetta  käsitellään.  Teemahaastattelu  ottaa  huomioon  sekä  ihmisten  omat  mielipiteet 
 että heidän tulkintansa asioista. Keskeisiä ovat asioille annetut merkitykset ja se, että ne syn-
 tyvät  vuorovaikutuksessa.  Teemahaastatteluun  ei  kuulu  kysymysten  tarkka  asettelu.  Riittää, 
 että niiden päälinjoja on vain hahmoteltu. Kysymykset voidaan jakaa niiden sisällön mukaises-
 ti esimerkiksi kahteen osaan: mielipidekysymyksiin ja tosiasiakysymyksiin. Teemahaastattelun 
 periaate on, että kysymykset ovat avonaisia niiden tyypistä riippumatta. (Hirsjärvi ym. 2000, 
 47-48, 106.) 


Haastattelu  soveltuu  monenlaisiin  tilanteisiin  tutkimuksessa.  Haastattelua  kannattaa käyttää 
aina, kun se vain on mielekäs tapa kerätä tietoa.Vaikka se onkin työläs ja jopa vaatelias ana-
lyysien  tulkinnan  kannalta,  niin  vuorovaikutustilanteet  antavat  tutkimukselle  paljon  tietoa 



(29)eleiden ja reaktioiden muodossa. Saadun tiedon määrä on haastatteluissa suuri ja haastattelu 
 vastaa lisäksi monella tavalla tutkijan vaateisiin. (Metsämuuronen 2006, 113-115.) 


Ensimmäinen osa tämän opinnäytetyöntutkimusta oli lomaketutkimus. Tutkimuslomake laadit-
 tiin  Surveypal-ohjelmalla  ja  se  lähetettiin  kaikille  OOKK:n  nykyisille  opiskelijoille  helmi-
 maaliskuun  2014  aikana.  Kun  vastaukset  lomaketutkimukseen  oli  saatu,  perehdyttiin  aineis-
 toon perusteellisesti. Tämän jälkeen toteutettiin viiden opiskelijan kanssa teemahaastattelut. 


Näissä haastatteluissa paneuduttiin lomaketutkimuksien vastauksista esiin nousseisiin kohtiin, 
 joissa  vastaajien  kesken  oli  vastauksissa  eniten  hajontaa.  Haastatteluilla  pyrittiin  saamaan 
 syvällisempää  tietoa  näihin  esiin  nousseisiin  asioihin.  Teemahaastattelun  runko  on  esitelty 
 liitteenä kaksi. Keskustelu teemahaastatteluissa oli puolistrukturoitua niin, että kysymysrunko 
 oli  laadittu  etukäteen  mutta  keskustelut  olivat  melko  vapaamuotoisia  ja  haastateltava  sai 
 niissä paljon tilaa esittää omia mielipiteitään ja ideoitaan. Tämä oli nimenomaan toimeksian-
 tajayrityksen omistajien toive, jotta opiskelijoiden mielipiteitä kuullaan mahdollisimman laa-
 jasti. 


Laadullisella  tutkimuksella  tarkoitetaan  mitä  tahansa  tutkimusta,  jolla  pyritään    löydöksiin 
 ilman tilastollisia menetelmiä tai muita määrällisiä  keinoja. Laadullisessa tutkimuksessa tar-
 koituksena on ilmiön kuvaaminen, ymmärtäminen ja tulkinnan antaminen. Tutkimuksella pyri-
 tään ilmiön syvälliseen ymmärtämiseen. Laadullinen tutkimus on hypoteesitonta eli on tärke-
 ää,  että  tutkija  ei  aseta  minkäänlaisia  ennakko-oletuksia  tutkimuskohteelleen.  (Kananen 
 2008,  24-26.)  Laadullisen  tutkimustavan  heikkouksia  voivat  olla  esimerkiksi  tiedon  hajanai-
 suus, saadun tiedon suuri määrä, tutkinnan vaikeus verrannaistietojen puuttuessa, ajankäyttö 
 sekä oikein valittujen kysymysten laadinnan vaikeus (Sallinen 2013, 10). 


  


4.2.1  Tutkimuslomakkeen laadinta 


Tutkimuslomakkeen kysymykset laadittiin yhdessä OOKK:n omistajien kanssa. Asiat, joita yri-
tyksen  omistajat  halusivat  tutkittavan,  otettiin  kaikki  tutkimuslomakkeelle  mukaan.  Tämän 
lisäksi  tutkijan  kehotuksesta  otettiin  myös  tietty  määrä  taustamuuttujakysymyksiä  mukaan, 
jotta voitiin vertailla eri opiskelujen vaiheessa olevien sekä eri ikäisten opiskelijoiden mielipi-
teitä.  Opinnäytetyön  tekijä  laati  rungon  tutkimuskysymyksille  yrityksen  omistajien  antamien 
ideoiden ja toiveiden pohjalta jonka jälkeen kysymykset hyväksytettiin omistajilla. 



(30)4.2.2  Tutkimuslomakkeen testaus 


Tutkimuslomakkeella  toteutettavan  kyselytutkimuksen  menettelytavan  heikkoudet  ovat  sel-
 keät. Tutkija ei pysty halutessaan esittämään tarkentavia kysymyksiä tutkittavalle. Sen lisäksi 
 tutkija  ei  voi  varmistaa  että  kysymykset  on  ymmärretty  oikein  tai  mitä  vastaaja  tarkoittaa 
 epäselvissä  tilanteissa.  Koska  vastaajia  ei  kukaan  ole  ohjaamassa  eikä  motivoimassa,  voivat 
 vastaukset  myös  olla  epätarkkoja,  pinnallisia  tai  nopeasti  hutaistuja.  (Hirsjärvi  ym.  2008, 
 190). 


Liian pitkä haastattelulomake voi helposti saada vastaajan mielenkiinnon katoamaan ja tämän 
 vuoksi  kysymysten  tulee  olla  tarkoin  mietittyjä  ja  etukäteen  testattuja  tutkimukseen  kuulu-
 mattomilla henkilöillä. (Hirsijärvi ym. 2008, 193–208.) 


Tässä tutkimuksessa laadittu tutkimuslomake lähetettiin seitsemälle tutkimuksen ulkopuolelle 
 kuuluvalle  henkilölle  testattavaksi.  Heiltä  saatujen  parannusehdotusten  pohjalta  muutamaa 
 kohtaa  lomakkeessa  parannettiin  (muun  muassa  lomakkeen  sivunumerointi,  taustatietoihin 
 täydentävä kysymys pohjakoulutuksesta sekä luettavuuteen parannuksia). OOKK:n omistajilta 
 saatujen ideoiden pohjalta lomakkeeseen myös lisättiin kaksi kysymystä liittyen työharjoitte-
 luun  ja  potilaskorttien  täyttöön.  Näillä  täydennyksillä  ja  parannuksilla  toteutettuna  lomake 
 oli valmis varsinaista tutkimusta varten. 


4.3  Tutkimuksen toteutus 


Tässä  tutkimuksessa  aineistoa  kerättiin  sähköisen  Syrveypal-kyselylomakkeen  avulla  (liite  1) 
sekä  teemahaastatteluilla.  Niille  OOKK:n  opiskelijoille,  joilla  oli  lähiopetustunteja  helmi-
maaliskuun 2014 aikana, järjestettiin lyhyt tiedotustilaisuus jossa kerrottiin tutkimuksesta ja 
sen tavoitteista. Välittömästi tämän jälkeen opiskelijoille lähetettiin heidän sähköpostiosoit-
teeseensa Surveypal-kyselylomake. Opiskelijoilla oli  aikaa vastata kyselyyn  yhden oppitunnin 
aikana  OOKK:n  tiloissa  tai  halutessaan  myöhemmin.  Kaiken  kaikkiaan  vastausaikaa  annettiin 
kaikille  vastaajille  kaksi  viikkoa.  Niille  opiskelijoille,  joilla  ei  ollut  oppitunteja  helmi-
maaliskuun  2014  aikana,  lähetettiin  tutkimuslomake  saatekirjeen  kanssa  heidän  sähköpos-
tiosoitteisiinsa.  Heille  lähetettiin  myös  yksi  muistutusviesti  sähköpostitse  viisi  päivää  ennen 
vastausajan päättymistä. Kun vastaukset kyselyyn oli saatu, perehdyttiin näihin tuloksiin pe-
rusteellisesti. Tämän vaiheen jälkeen toteutettiin teemahaastattelu viidelle OOKK:n opiskeli-
jalle.  Näihin  haastatteluihin  pyydettiin  ensin  vapaaehtoisia  osallistujia  ja  näistä  vapaaehtoi-
sista henkilöistä arvottiin lopulliset viisi haastateltavaa. Teemahaastattelun runkona oli kysy-
myslista (liite 2) ja siinä pureuduttiin sähköisen  kyselyn vastauksissa esiinnousseisiin  kohtiin, 
joissa vastaajien kesken oli suurinta hajontaa vastausten välillä.  




    
  




      
      
        
      


            
    
        Viittaukset

        
            	
                        
                    



            
                View            
        

    


      
        
          

                    Lataa nyt ( PDF - 90 sivua - 1.34 MB )
            

      


              
          
            Outline

            
              
              
              
              
              
                              
    Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät. (Zeithaml & Bitner 1996, 123)
                              
    Ortopedisen osteopatian koulutuskeskuksen logo
                              
    Tutkimuskysymys. Laurea amk:n opettajien ammattitaito
                              
    Tutkimuskysymys. Miten koulutuksen käytännön järjestelyt ja opiskeluilmapiiri 57
                              
    Tutkimuskysymys. Mitä mieltä olet opintojen aikana suoritettavasta
                              
    Teemahaastatteluiden purku
              
              
            

          

        

      
      
        
  LIITTYVÄT TIEDOSTOT

  
    
      
          
        
            "Keskiluokkaistuva kansakoulunopettajisto" : Jyväskylän opettajaseminaarin opiskelijoiden kulttuurisosiaaliset taustat seminaariyhteisössä vuosina 1920-1932
        
      

        Sekä  nais-  että  miesopiskelijoiden  kohdalla  suuri  osa  opiskelijoista  näyttää  olleen  kotoisin  Hämeen  maakunnasta:  noin  22  prosenttia  seminaarin  opiskelijoista  oli

    
      
          
        
            Melun ja meluvaikutusten arviointi jätehuoltolaitosten ympäristövaikutusten arviointimenettelyssä ja ympäristöluvassa
        
      

        Melun tarkastelu  on osa  kaikki tähän tutkielmaan valittujen hankkeiden YVA-ohjelmia,  - selostuksia sekä ympäristölupia. Arviointiohjelmien melusisällöt eroavat jonkin verran

    
      
          
        
            Sanomalehdet sotajalalla : Yleisradion rahoitusmallia koskeva sanomalehtijulkisuus 2008-2010
        
      

        Julkisen palvelun tiedonvälitys on osa länsimaista demokratiaa ja yhteiskuntaa. Eri puolilla maailmaa julkisen palvelun yhtiöiden asema ja esimerkiksi yhtiömuo- to vaihtelevat

    
      
          
        
            Ammattikorkeakouluopiskelijoiden itsereflektio - tarvitseeko sitä opettaa?
        
      

        Osa opiskelijoista tulee ammattikorkeakouluun opiskelemaan suo- raan lukiosta ja osa ammattikoulusta. Osa opiskelijoista on ehti- nyt olla työelämässä ennen opintojen

    
      
          
        
            Järvien ja lampien nimistä näkymä
        
      

        (Kiviniemi 1977: 200, 204.) Kun 1500-luvulla asutusta on ollut jonkin verran jo kaikkialla Suomessa, voidaan arvioida, että jär- vet ja suuri osa lammiksi luokiteltavista vesistä

    
      
          
        
            Moniammatillinen projektityö perhepalvelujen kehittämisessä näkymä
        
      

        Suurin osa (79 %) johtotehtävissä  toimivista oli sitä mieltä,  että projektilla on ollut  paljon  tai  jonkin  verran  myönteistä  vaikutusta  pienten lasten perheiden

    
      
          
        
            Digitaalinen asianhallinta informaatiotutkimuksen opetusalana näkymä
        
      

        Digitaalisen asianhallinnan kurssit ovat osa  asiakirjahallinnon  ja arkistotoimen opintoko- konaisuutta, jossa painopiste on sekä sähköisessä  toimintaympäristössä

    
      
          
        
            Muutama huomio kansantaloustieteen koulutuksesta Suomessa
        
      

        Tilan- netta tulisi pohtia vakavasti; 4–5 laitosta maa- han siten, että osa niistä on mahdollisesti eri- koistuneita jollekin taloustieteen osa-alueelle.. Olen myös jonkin

      



      

    

    
            
            
      
  LIITTYVÄT TIEDOSTOT

  
          
        
    
        
    
    
        
            Asiakaspalvelu ja suositteleva myyntityö ABC-liikennemyymälässä
        
        
            
                
                    
                    64
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Asiakastyytyväisyystutkimus : Case: Korkeavire Oy
        
        
            
                
                    
                    59
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            ASIAKASTYYTYVÄISYYSTUTKIMUS Etra Oy Kokkolalle
        
        
            
                
                    
                    34
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Wilma luokanopettajan työssä ja osana kodin ja koulun välistä vuorovaikutusta
        
        
            
                
                    
                    76
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Aloitustuen vaikuttavuus nuoren viljelijän maatilayritykseen
        
        
            
                
                    
                    90
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Amiskoulutus ei ole kriisissä
        
        
            
                
                    
                    1
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Prima vista  soiton harjoittelu ja opettaminen pedagoginen näkökulma pianistien prima vista -taitojen kehittämiseen
        
        
            
                
                    
                    104
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            "Englanti riittää palvelukieleksi." Kyselytutkimus pirkanmaalaisten hyvinvointi- ja terveydenhoitomatkailuyritysten venäjänkielisistä palveluista monikielisen viestinnän ammattilaisten näkökulmasta
        
        
            
                
                    
                    107
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

      


              
          
            
          

        

          

  




  
  
  
    
      
        Yhtiö

        	
             Tietoa meistä 
          
	
            Sitemap

          


      

      
        Ota Yhteyttä  &  Apua

        	
             Ota yhteyttä
          
	
             Feedback
          


      

      
        Oikeustieteellinen

        	
             Käyttöehdot
          
	
             Tietosuojakäytäntö
          


      

      
        Social

        	
            
              
                
              
              Linkedin
            

          
	
            
              
                
              
              Facebook
            

          
	
            
              
                
              
              Twitter
            

          
	
            
              
                
              
              Pinterest
            

          


      

      
        Hanki ilmaiset sovelluksemme

        	
              
                
              
            


      

    

    
      
        
          Koulut
          
            
          
          Aiheet
                  

        
          
                        Kieli:
            
              Suomi
              
                
              
            
          

          Copyright 9pdf.co © 2024

        

      

    

  




    



  
        
        
        
          


        
    
  
  
  




     
     

    
        
            
                

            

            
                                 
            

        

    




    
        
            
                
                    
                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                    

                    
                        

                        

                        

                        
                            
                                
                                
                                    
                                

                            

                        
                    

                    
                        
                            
                                
  

                                
                        

                        
                            
                                
  

                                
                        

                    

                

                                    
                        
                    

                            

        

    


