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Taman opinnaytetyon aiheena oli asiakastyytyvaisyyden kehittaminen yrityksessa Auto-
koulu Strada. Tyd toteutettiin tekemalla asiakastyytyvaisyystutkimus kyseisessa yrityksessa.
Tavoitteena on saada hyva kasitys asiakastyytyvaisyyden nykytilasta ja sen tiedon avulla

kehittaa asiakastyytyvaisyytta autokoulussa.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Otokseen valittiin kaikki
01.01.2020 - 21.01.2021 ajokortin saaneet asiakkaat. Kysely lahetettiin 301 asiakkaalle,
joista 97 vastasi kyselyyn. Asiakkaiden vastaukset kasiteltiin luottamuksellisesti ja niiden
perusteella annettiin yritykselle kehitettavia osa-alueita. Tyon viitekehyksessa kasitellaan

asiakastyytyvaisyyden muodostumista, sen mittaamista ja sen kehittamista.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan huomata asiakkaiden olevan jo valmiiksi hyvin
tyytyvaisia Autokoulu Stradan palveluihin ja yritys sai asiakkailta todella hyvia arvosanoja.
Avoimiin vastauksiin saatiin myos paljon vastauksia, joissa suurelta osin kehuttiin yrityksen

henkilokuntaa.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta asiakastyytyvaisyys oli jo valmiiksi hyvalla tasolla. Tu-
loksien perusteella yritykselle annettiin kuitenkin muutamia kehitysehdotuksia, joissa kehi-
tettaisiin odotustilojen viihtyvyytta, vahennettaisiin ajosimulaattorin kayttoa ja jarjestettaisiin

luokkateoriatunteja.

Avainsanat Asiakastyytyvaisyys, kvantitatiivinen, autokoulu
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The purpose of this thesis was to develop customer satisfaction in the case company,
“Strada” driving school. The aim was to establish good understanding of the current state of
customer satisfaction and to use this knowledge to improve customer satisfaction in the

company.

This study was conducted by using a customer satisfaction survey in the company in the
form of an online survey that was analyzed using both quantitative and qualitative research
methods. All customers who received a driving license between 01.01.2020 and 21.01.2021
were selected for the sample. The survey was sent to 301 customers and received 97 re-
sponses. The customers’ responses were treated confidentially. Based on the customers’
responses, the company had some areas to improve. The theoretical part of the study was
based on the theory of customer satisfaction, and best practice of how to measure customer

satisfaction and how to improve customer satisfaction.

Based on the results of the study, the thesis revealed that customers are already very sat-
isfied with the services of “Strada”, and the company received good ratings from the cus-
tomers. There were also many open responses, which largely praised the company’s staff.
The thesis came to a conclusion that customer satisfaction was already at a very good level.
However, based on the results, the company was given a few proposals to further develop
their processes. Proposals was to develop the comfort of waiting areas, reduce the use of

the driving simulator and hold a class theory lessons.

Keywords Customer satisfaction, quantitative, driving school
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tavoitteena on toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus ja kehittaa
asiakastyytyvaisyytta yrityksessa Autokoulu Strada. Stradalla on paatoimipaikka Van-
taalla Louhelan juna-aseman vieressa osoitteessa Uomatie 4 Vantaa. Opinnaytety6ta
tehdessa olin vakituisena liikenneopettajana kyseisessa autokoulussa. Yrityksessa otet-

tiin tyytyvaisena vastaan ehdotus saada tehda opinnaytetyd kyseiseen yritykseen.

Kilpailutilanne on alalla lisaantynyt vuodesta toiseen, kun suurempi maara autokouluja
kilpailee jatkuvasti pienemmasta asiakasmaarasta. Asiakkaiden maara on vahentynyt
lisdantyvan opetuslupaopettamisen ja yha harvemman ajokortin suorittajan vuoksi. Ajo-
korttilakimuutos vuonna 2018 I&hes puolitti aikaisemmat opetusmaarat, mika viela lisaa
ahdinkoa autokoulujen taloudelliseen tilanteeseen. Toiveena on pystya kehittdmaan au-
tokoulun asiakastyytyvaisyytta paremmalle tasolle ja silla parantaa yrityksen asemaan

autokoulujen kiristyvassa kilpailutilanteessa.

Tutkimusmenetelmana kaytetdan asiakastyytyvaisyyslomaketta, joka lahetettiin Auto-

koulu Stradan asiakkaille sahkdisessa muodossa.

1.1 Tutkimuksen tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia asiakastyytyvaisyyden nykytilaa autokoulu Stra-
dassa. Tutkimus toteutetaan sdhkdisella kyselylla, joka lahetetdan autokoulun oppilaille.
Tuloksista on tarkoituksena kartoittaa asiakastyytyvaisyyden nykytilanne. Kyselyn pe-
rusteella heikkoihin osa-alueisiin annetaan kehitysehdotuksia asiakastyytyvaisyyden ke-

hittamiseksi.

Autokoulussa ei ole ajokorttilakimuutoksen jalkeen toteutettu nadin laajaa ja kattavaa
asiakastyytyvaisyyden mittaamista. Tavoitteena on saada selville lakimuutoksen mah-
dollinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Toiveena on kehittda asiakastyytyvaisyytta tu-
losten perusteella. Kyselyssa on tarkoitus saada tulos maarallisesti mitattavaan muo-
toon, jolloin tulevaisuudessa tutkimuksen toistaminen ja tulosten vertailu on mahdollista.
Yrityksessa on kuitenkin ollut tapana pyytaa oppilailta palautetta hyvaksytysti suoritetun
ajokokeen jalkeen, mutta kysely on ollut lyhyt, kysymysten laadinnassa ei ole kaytetty
hyvaa harkintaa eivatka kaikki tulokset ole olleet vertailukelpoisia puuttuvien numeeris-

ten arvojen takia. Asiakkailta saatu palaute on kuitenkin ollut padosin positiivista.



1.2  Tyon rakenne

Opinnaytety6 on rakennettu jarjestykseen, jossa on aluksi yritysesittely. Esittelyn tarkoi-
tuksena on selvittaa lukijalle, minkalaisessa yrityksesta olen tekemassa asiakastyytyvai-

syystutkimusta ja opinnaytety6ta.

Yritysesittelyn jalkeen vuorossa on viitekehys eli tyon teoreettinen pohja. Viitekehyk-
sessa on tarkoituksena kasitella teoreettisesti asiakastyytyvaisyytta. Asiaa tarkistellaan
jarjestyksessa asiakastyytyvaisyyden muodostuminen, asiakastyytyvaisyyden mittaami-

nen ja asiakastyytyvaisyyden kehittaminen.

Viitekehyksen jalkeen vuorossa on tutkimuksen toteutus. Téssa kaydaan lapi kysymys-
lomaketta, kerrotaan tarkemmin tutkimuksen taustoista, havainnollistetaan saatuja tulok-

sia kaavioilla, puretaan kirjallisesti kaaviosta saatua tietoa ja analysoidaan tuloksia.

Lopuksi annetaan yritykselle kehitysehdotuksia asiakastyytyvaisyyden parantamiseen,
pohditaan tutkimuksen onnistumista, tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia, yrityksen

nykytilannetta ja tulevaisuutta. Viimeisena on opinnaytetyon yhteenveto.

1.3 Autokoulut Strada Oy

Autokoulu Strada on pieni perheyritys, joka tarjoaa ajokoulutuspalvelua paakaupunki-
seudulla. Yrityksena Strada on yksi pk-seudun vanhimmista autokouluista, joka perus-
tettiin jo vuonna 1952. Toiminta on painottunut Lansi-Vantaalle Myyrmaen seudulle. Au-
tokoulussa tydskentelee vakituisesti 1 sihteeri ja 3 liikenneopettajaa, mutta satunnaisesti
niiden lisaksi on myds muita. Stradasta saa opetusta useaan eri ajoneuvoluokkaa ja suu-
relta osin opetus on ajokorttiin tahtaavaa koulutusta. Satunnaisesti tulee myds pyyntd
kuljetusalan yrityksilta jarjestaa taloudellisen ajon ja liukkaankelinajon koulutuksia, mutta
naita on vain harvoin. Viime vuosina ikakuljettajille tehdyt ajonarvioinnit ovat lisaanty-
neet. Ajonarviointiin maaraa 1aakari ja sen tarkoitus on auttaa hanta tekemaan paatos

kuljettajan riittavasta terveydentilasta ja ajokyvysta.

Ajo-opetusta on Stradassa tarjolla monessa eri luokassa. Ajokorttiluokista asiakasmaa-
rallisesti suosituin on B-kortti, jolla saa ajo-oikeuden henkildautoon ja pakettiautoon.

Ajettavan ajoneuvon kokonaismassa saa olla enintdan 3500 kilogrammaa. Tata henkilo-



auto-opetusta tarjotaan useammalla manuaalivaihteisella autolla ja myds yhdella auto-
maattivaihteisella autolla. Suurin osa haluaa viela ajaa ajokortin manuaalivaihteisella au-
tolla, vaikka liikenteessa automaattivaihteiset autot ovatkin lisdnneet suosiotaan selvasti.
Henkildautoajokorttiin tahtaavan opetuksen lisdksi opetustarjontaa on moottoripyodrissa,

mopoissa, perakarryissa ja kuorma-autoissa.

Kiintea toimipiste on Myyrmaessa osoitteessa Uomatie 4, joka on ihan Louhelan juna-
aseman vieressa. Alalla kilpailu asiakkaista on kovaa ja muutaman kilometrin sisalla
Stradasta on 4 muuta autokoulua. Suurin osa autokouluista on hyvin pienia yrityksia,
jotka tydllistavat vain muutaman liikkenneopettajan. Alalle on kuitenkin ilmestynyt pari
isoa ketjutettua autokoulua, joista toinen on jo laajentunut myos ulkomaille. Yksi kilpailua
lisdava tekija on kotiopetuksen eli opetusluvan kanssa kilpaileminen. Tama opetusmuoto
on viime vuosina yleistynyt paljon. Tahan on uskoakseni monta syyta, esimerkiksi ope-
tusluvan saamista on helpotettu ja auton opetuskayttéon pakollisesti katsastamisesta on

luovuttu.

Toimialalla simulaattorit, vahentyneet opetusmaarat ja pysakkiautokoulut ovat mullista-
nut kenttda viime vuosina. Simulaattoria saa nykyaan kayttaa korvaamaan melkein mita
osaa ajo-opetuksesta tahansa ja maarallisesti ajotunneista simulaattorilla saa korvata
puolet. Pysakkiautokoulut taas toimivat ilman toimistoja ja opettaja ajaa harjoituksissa
kaytettavan ajoneuvon oppilaan luokse mistd he lahtevat harjoitelmaan. Toimistojen
tarve on selvasti vahentynyt, kun teoriaopetus on lakimuutosten jalkeen selvasti vahen-
tynyt ja se vahainen jaljelle jaanyt maarakin kdydaan yleensa nettiteoriatunteina. Luok-

katiloja ei autokouluissa juurikaan enaa kayteta.

2 Asiakastyytyvaisyys

Kaikki tuntuvat tietavan ja pitdvan itsestdan selvyytend, mitd on asiakastyytyvaisyys,
kunnes kysytdan, mitd se on ja miten sen maarittaisi. Yksi tapa tiivistaa asiakastyytyvai-
syyden ydin olisi, vastaako tuote tai palvelu asiakkaan odotuksia seka vaatimuksia tuot-
teesta tai palvelusta. Asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan ole ihan nain yksinkertainen asia
eika sita pysty ihan pelkastaan talla tavalla tiivistamaan. Tahan tyytyvaisyyteen vaikuttaa
siis moni muukin asia, kuin vain tuotteen tai palvelun laatu. Asiakkaan henkilékohtaisilla
ominaisuuksilla on yllattavan suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaan tunteilla

ja mielialalla merkittava rooli hanen kokemukseensa ja hanen tyytyvaisyyteensa. Kun



asiakas on hyvantuulinen ja esimerkiksi kesalomalla tai hadmatkalla, han on todenna-
koisesti tyytyvaisempi saatuun palveluun kuin huonotuulisena seka stressaantuneena.
Asiakaspalvelijoilla on suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen, koska heilld on suoraan
mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan tunteisiin niin negatiivisesti kuin positiivisesti. Yrityk-
selle ei siis riitd pelkka hyva tuote vaan ihan yhta tarkeaa on rakentaa palvelu riittavalle
tasolle ja keskittya asiakkaan kokemuksiin. (Wilson & Zeithaml & Bitner & Gremler 2016,
72-73.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos asiakkaiden ennakko-odotukset tuotteesta tai
palvelusta. Asiakkaan ennakko-odotukseen vaikuttavat monet asiat, kuten esimerkiksi
asiakkaan aikaisemmat kokemukset, asiakkaan mielikuva yrityksesta, asiakkaan tarpeet
seka muut kilpailevat yritykset. Hyvaan asiakastyytyvaisyyteen pyrkiessa pitaisi yrityksen
vahintaan pystya tayttamaan tai ihanteellisesti jopa ylittamaan asiakkaan odotusarvo
saadusta tuotteesta tai palvelusta. Naihin odotusarvoihin vaikuttaminen negatiivisesti tai
positiivisesti voi olla myds yritykselld osa suunniteltua strategiaa. Tarkoituksella tehdylla
heikommalla laatumielikuvalla yrityksen on helpompi ylittaa asiakkaiden odotukset,
mutta liian huonona se voi aiheuttaa asiakkailla yrityksen valttamista. Asiakkaat pyrkivat
yleensa valitsemaan yrityksen minkd he kokevat laadukkaana. Korkealla laatumieliku-
valla taas on vaikeampi tayttdd asiakkaan odotuksia, mika saattaa helpommin johtaa
pettymykseen. Asiakas voi olla myos valmis maksamaan tuotteesta tai palvelusta ko-
vemman hinnan, jos yrityksen laatumielikuva on korkea. Tall6in asiakas kuitenkin kokee

saavansa rahoillensa vastinetta. (Lecklin 2006, 91-92.)



Koettu
kokonaislaatu

Odotettu
laatu

Koettu laatu

* Markkinaviestinta
* Imago

* Suusanallinen viestinta
* Asiakkaan tarpeet

Tekninen
laatu:
mita

Toiminnallinen
laatu: miten

Kuva 3.7. Koettu kokonaislaatu.!

Kuvio 1. Koettu kokonaislaatu (Lecklin 2006, 94).

Kuviossa 1 naytetddn odotetun laadun koostuvan muun muassa markkinointiviestin-
nasta, imagosta, suusanallisesta viestinnasta ja asiakkaan tarpeista. Asiakkaan kokema
laatu perustuu tuotteessa itsessaan olevaan tekniseen laatuun seka toiminnalliseen laa-
tuun. Tekninen laatu koskee siis vain tuotetta ja toiminnallinen laatu palvelun sisaltoa ja
sen toteutusta. Autokaupassa tekninen laatu on ostetun auton laatua ja toiminnallinen
laatu on myyntitapahtuma ja asiakaspalvelu ostotapahtuman yhteydessa. Asiakas ver-
taa yritykselta odotettua laatua koettuun laatuun ja vasta siitd muodostuu asiakkaan ko-
kema kokonaislaatu. Mikali asiakkaan odotukset ovat liian suuria, jopa ihan hyva palvelu
tai tuote voi aiheuttaa pettymyksen. Liiallisen suuria odotusarvoja saattaa aiheuttaa esi-
merkiksi yrityksen markkinointiviestinta. Hyvana esimerkkina tasta voi kayttaa ravintolaa.
Hienossa ravintolassa ruokaillessa odotusarvo on, etta ruoka ja palvelu ovat erittain hy-
via, jolloin jopa ihan laadukas ruoka tai palvelu voi aiheuttaa pettymyksen. Yrityksen on-
kin siis varottava antamasta liian korkeaa laatumielikuvaa omasta tuotteestaan tai pal-
velustaan. Lahtdkohtaisesti annetut lupaukset ja asiakkaalla odotukset on tarkeaa pys-
tya tayttamaan. (Lecklin 2006, 94.)



Kaikkien yritysten toiminnan lahtokohtana on asiakkaan ja hanen tarpeidensa ymmarta-
minen. llman asiakkaiden tarpeiden ymmartamista yrityksen on vaikeaa pystya tarjoa-
maan juuri niita tuotteita tai palveluita, joita asiakkaat haluavat. Yrityksen tehtavana on
auttaa, palvella, antaa lisqarvoa ja tayttaa asiakaan toiveet seka odotukset. Asiakastyy-
tyvaisyys pitaisi olla yrityksen suurin paamaara, mutta sita ei saa tehda kilpailukykya tai
voittoa menettamalla. Asiakastyytyvaisyyteen panostaminen vaatii yrityksilta suuria in-
vestointi. Tasta investoinnista vaikean tekee rahallisen hyodyn saamisen viiveella inves-
toinnin tekemisesta. Rahallinen hydty tulee vasta yrityksen maineen parantuessa ja asia-

kaskunnan laajentuessa. (Kokkonen 2006.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa moni asia ja esimerkiksi hinnalla, luotettavuudella, toi-
mitusajoilla ja asiakaspalvelijoiden ammattimaisuudella on kaikilla vaikutus asiakastyy-
tyvaisyyden saavuttamiseen. Kaikkeen ei yritys kuitenkaan pysty vaikuttamaan, koska
asiakkaat kokevat asiat eri tavoilla ja esimerkiksi samalla tuotteella ja palvelulla osa asi-
akkaista voi olla todella tyytyvaisia ja silti osa taysin tyytymattomia. Tahan koettuun tyy-
tyvaisyyteen vaikuttaa moni asia, kuten esimerkiksi asiakkaan mielikuvat ja ennakko-
odotukset tuotteesta tai palvelusta. Tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos asiakkaan mielen-
tila. Stressaantuneena tai vasyneena asiakas on todennakdisesti tyytymattomampi saa-

tuun palveluun kuin hyvantuulisena. (Kokkonen 2006.)

Lindoors ja Lohivesi kertovat asiakastyytyvaissyystekijoita olevan kahdenlaisia. Naita
ovat hygieniatekijat ja erottavat tekijat. Naista hygieniatekijat ovat yrityksen tarjoamat
perustuotteet, toiminnot ja palvelut. Esimerkiksi autokaupassa hygieniatekijat ovat auto-
jen riittava valikoima ja laatu. Hygieniatekijat pitaa olla vahintaan tietylla perustasolla
asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseen, mutta pelkdstdan hygieniatekijoita kehittdmalla
ei asiakastyytyvaisyys valttamatta parane. Erottavat tekijat ovat niita, joissa asiakas huo-
maa yrityksessa eroja. Pelkastaan naiden erottavien tekijoiden kehittamisella pystyy yri-
tys lisddmaan asiakastyytyvaisyytta. Erottavia tekijoitd esimerkiksi autokaupassa voisi-
vat olla erittdin ammattitaitoiset automyyjat tai erikoistunut autovalikoima. Autovalikoima

voi olla vaikka erikoistunut maasto- tai urheiluautoihin. (Lindoors & Lohivesi 2010, 118.)

Asiakastyytyvaisyydella on yhteys my0s asiakasuskollisuuteen. Asiakasuskollisuuden
saamiseksi pitaa asiakastyytyvaisyys olla hyvalla tasolla. Hyva asiakastyytyvaisyys ei
tietenkaan aina automaattisesti tarkoita asiakasuskollisuutta, mutta se lisda sen toden-
nakoisyytta. Asiakasuskollisuus mahdollistaa yritykselle asiakaspysyvyytta, joka suo-

raan kasvattaa asiakkaiden maaraa. Asiakastyytymattémyydella on taas huono vaikutus



asiakkaiden uskollisuuteen, koska huonon kokemuksen jalkeen asiakas pyrkii Ioytamaan
korvaava tuotteen tai palvelun muualta. TAma asiakkuuden lopettaminen tapahtuu usein
kertomatta tyytymattomyyttaan yritykselle tai muille. Yrityksen olisi hyva kannustaa ja
rohkaista asiakkaita kertomaan tyytyméattdmyytensa ja tyytymattémyyteen johtava syy.
Nain yritykselld on mahdollisuus vaikuttaa asiaan ja jopa pelastaa kyseinen asiakkuus.
Joka tapauksessa yritys pystyy parantamaan omaa toimintaansa palautteen perusteella.
(Mantyneva 2002, 27-29.)

Helpoin tapa selvittda asiakastyytyvaisyyttd on kysya sitd suoraan asiakkailta. Hyvalla
asiakastyytyvaisyydella yritys pystyy parantamaan omaa mainettaan ja hyvalla mai-
neella yritys pystyy lisddmaan asiakaskuntaansa. Yrityksen hyva maine myos helpottaa
uusien tuotteiden ja palveluiden lanseeraamista. Tyytyvaiset asiakkaat ovat myos val-
miina maksamaan hyvaksi havaitusta tuotteesta tai palvelusta suurempaa hintaa. Uskol-
liset asiakkaat kokevat usein riskind kokeilla muiden yritysten palveluita, koska he ovat
jo tottuneet ja tyytyvaisia kayttamaan tutun yrityksen palveluita. Yleensa yritykset, joilla
on korkea asiakastyytyvaisyys, ovat myds kannattavampia kuin yritykset, joilla on hei-

kompi asiakastyytyvaisyys. (Mantyneva 2002, 27-28.)

Uusien asiakkaiden saaminen on vaikeaa. Aluksi heidat pitaa pystya tavoittamaan vies-
tinnalla, mutta vaikka se viestinnalld onnistuisi, se ei silti tarkoita sita, ettd he suoraan
tulisivat kokeilemaan uuden yrityksen palveluita. Asiakkailla pitda olla jokin syy kokeilla
uuden yrityksen palveluita ja taman syyn Idytaminen on vaikeaa, jos he ovat jo tyytyvaisia
nykyiseen tilanteeseen. Syita voivat olla halvempi tuotteen hinta tai lupaus jostain pa-
remmasta kuin mita edellisessa yrityksessa on tarjolla, mutta syyn pitada olla asiakkaalle
merkittdva. Kun asiakkaat ovat tyytyvaisia yritykseen asiakassuhde jatkuu ja asiakkaat
sitoutuvat vahvemmin tuttuun palveluntarjoajaan. Talléin muiden kilpailevien palvelun-
tarjoajien on vaikeampi saada houkuteltua asiakkaita omien palveluiden aarelle. Todella
uskolliset kanta-asiakkaat pitavat yrityksesta niin paljon, ettd heille ei tulisi edes mieleen-
kaan kayttaa muiden yritysten palveluita. Kanta-asiakkaat usein myos kehuvat ja mai-
nostavat yrityksen palveluita |8heisilleen, mika lisaa yrityksen asiakasmaaraa. Asiakas-
tyytyvaisyys on ainoa keino rakentaa kestavia asiakassuhteita ja saada kanta-asiakkaita.
(Isohookana 2007, 43—44.)



2.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys on tarkeaa yritykselle, koska yrityksen toiminta pystyy jatkumaan
vain silloin, kun on riittdvasti asiakkaita, jotka ovat valmiina yrityksen palveluista maksa-
maan. Asiakastyytyvaisyys ennustaa myos tehokkaasti yrityksen tulevan liikevaihdon ke-
hityksen positiiviseen tai negatiiviseen suuntaan. Parantuva asiakastyytyvaisyys siis tar-
koittaa lisdantyvaa myyntia ldhitulevaisuudessa ja heikentyva asiakastyytyvaisyys en-
nustaa heikentyvaa liikevaihtoa. Muutos kumpaankin suuntaan tapahtuu viiveella. On
kuitenkin tarkeada tutkia oikealla tavalla asiakastyytyvaisyytta, jotta siitéd pystyy onnistu-

neesti ennustamaan yrityksen tulevaisuutta. (Lecklin 2006, 105-106.)

On tarkeaa kysya asiakastyytyvaisyystutkimuksessa asioita riittdvan laaja-alaisesti. Yri-
tys tarvitsee kehittyakseen tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta koskien tuotetta, asiakas-
palvelua, myyntid, laskutusta ja henkilokuntaa. On kuitenkin varottava tekemasta liikaa
kysymyksia ja kysya vain tarkeimmat ja olennaisimmat asiat. Liian suuri maara kysymyk-
sia voi johtaa vaikeuteen tulosten tulkitsemisessa ja myds vahentaa asiakkaiden vastaa-
misen halukkuutta. Lyhyeen kyselyyn on siis helpompi ja miellyttavampi vastata. Kyse-
lyssa on tarkea mitata ainakin asiakkaan kokemuksia, tunteita seka halukkuutta ostaa

tuote tai palvelu uudestaan. (Lecklin 2006, 106.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on hyva selvittad my0Os asioita, jotka asiakas kokee
positiiviseksi palvelutilanteissa, asiakkaan nakemysta asiakaspalvelijan asiantuntijuu-
desta, asiakaspalvelijan ystavallisyydesta, odotustilojen viihtyvyydesta ja yrityksen tar-
joamasta valikoimasta. Tutkimustulosten perusteella on tarkeaa antaa tavoitteita ja maa-
rittda suuntaa, johon yrityksen pitaa kehittya. Oman asiakastyytyvaisyystutkimuksen tu-
losta kannattaa verrata myos muihin yrityksiin eli tehda benchmarkkausta. Benchmark-
kauksessa verrataan oman yrityksen suoritustasoa kilpailevien yrityksen tilanteeseen.
Siina pystyy myos keskittymaan eroihin oman ja kilpailevien yritysten valilla. Tilanteen
kehittymista pitda seurata toistamalla asiakastyytyvaisyystutkimus saanndllisesti ja ver-

rata, sita edellisiin tutkimuksiin. (Aarnikoivu 2005, 67.)

Asiakkaan kokemaan palvelun laadukkuuteen vaikuttaa 5 asiaa. Asiakkaan kokemalla
laadulla on my6&s suora vaikutus hanen tyytyvaisyyteensa. Yritysten on tarked panostaa
asiakkaan laatuvaikutelmaan ja varmistaa nain asiakkaan tyytyvaisyyden ja hanen py-

syvyyden yrityksen asiakkaana. Parsu Parasuraman, Valarie Zeithmal ja Leonard Berryn



suorittamassa tutkimuksessa on onnistuttu maarittamaan viisi asiaa, minka perusteella

asiakkaat maarittavat ja arvostelevat palvelun laadukkuutta:

1. Luotettavuus: Yrityksen kyky suoriutua luvatulla tavalla, ripeydella ja tarkkuudella.

2. Reagointikyky: Kykenevaisyys auttaa ja palvella asiakkaita nopeasti.

3. Tyontekijoiden varmuus: Tyontekijoiden ammattitaito, kohteliaisuus, kyky herattaa

luottamusta asiakkaissa.

4. Myotatunto: Huolehtivan ja henkilokohtaisen palvelun antaminen.

5. Ulkoasu: Tilojen, laitteiden, henkilostdn ja materiaalien laadukas ulkonaké. (Wilson
ym. 2016, 77.)

Naita viitta asiaa tutkimalla pystyy selvittamaan, milla tasolla asiakkaiden kokema laatu-

mielikuva on ja niité pystyy tulosten perusteella kehittdmaan. (Wilson ym. 2016, 77.)

Nama 5 ulottuvuutta kuvaa miten asiakkaan ymmarrys palvelun laadusta muodostuu.
Painotukset tietenkin naissa vaihtelevat yrityksen toimialan ja asiakkaan mukaan, mutta
kohdassa 1 ollut luotettavuus on jatkuvasti osoitettu olevan se tarkein yksittainen tekija.
Luotettavuudella tarkoitetaan kykya suoriutua lupausten vaatimalla tavalla. Yrityksen pi-
taa olla luotettava kumppani asiakkaille. Asiakkaat haluavat kayttaa yritysten palveluja,
jotka toimivat luotettavalla tavalla. Etenkin luotettavuus palvelujen tulosten ja perustoi-
mintoiden suhteen ovat tarkeita. Yrityksen laadukkuutta pystyy mittaamaan asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksessa. Tutkimuksessa on tarkeaa kysya yrityksen odotustilojen viihtyi-
syytta, henkilokunnan valittamista ja yrityksen luotettavuutta. Yrityksen perustoimintoja,
joihin asiakkaiden pitda pystya luottamaan, ovat esimerkiksi luvattu toimitusaika, tdiden
valmistuminen sovittuna aikana ja avun saaminen ongelmatapauksissa. Palvelun luotet-
tavuus autokorjaamossa tarkoittaisi esimerkiksi sitd, ettd autonhuolto valmistuu sovi-

tussa ajassa ja huollon hinta on sama, kuin annettu hinta-arvio. (Wilson ym. 2016, 77.)

NPS eli Net Promoter Score on yksi tapa mitata asiakastyytyvaisyyttd. Se mittaa asiak-
kaan lojaaliutta yritystd kohtaan. Tama tulos kertoo yksinkertaistettuna asiakkaiden to-

dennakdisyyden suositella yritystéd muille. NPS on yksi parhaimmista tulevaisuuden kas-
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vun mittareista mita yrityksissa voidaan hyodyntaa ja tama mittari onkin yksi kaytetyim-
mista tavoista mitata asiakastyytyvaisyyttd. NPS tulosta mitattaessa asiakkailta pitaa ky-
sya kysymys: Kuinka todennakdisesti suosittelisit yritystamme ystavillesi. Vastaukset an-
netaan asteikolla 0—10 josta O on todella epatodennakoisesti ja 10 on hyvin todennakai-
sesti. Kaikki numeroarvosanan 9 ja 10 antaneet asiakkaat voidaan luokitella yrityksen
suosittelijoiksi, jotka kehuvat todennakdisesti yritysta muille. Numeroarvosanan 7 ja 8
antaneet asiakkaat ovat neutraaleja, jotka eivat enaa yritysta suosittele avoimesti. (Burn-
ham & Wong 2018.)

CES (Customer Effort Score) on suomeksi asiakaskokemuksen helppouden tulos. Tama
on toinen merkittava ja yleisesti kaytetty mittari asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen. Yri-
tysten pitaisi keskittya enemmankin palvelun helppouteen kuin asiakkaiden ilahduttami-
seen. Tietenkin huonolla palvelulla yritys menettaa asiakkaita, mutta asiakkaiden ilah-
duttaminen ei ole niin olennaista mita yleisesti ajatellaan. Tarkeinta on pystya tayttamaan
annettu lupaus asiakkaille ja olla mahdollisimman hyva yrityksen peruspalveluissa. Asia-
kaspalvelussa kaikista tarkeinta on auttaa ratkaisemaan asiakkaiden ongelma tai tarve
nopeasti, vaivattomasti ja helposti. Asiakaspalvelijoille ei saisi antaa ohjetta: ylita asia-
kaan odotus, vaan mieluummin: tee kaikki asiakkaalle helpoksi. Pitaisi pyrkia siis poista-
maan ylimaaraiset esteet asiakkaalta, kaikesta tulisi tehda suoraviivaista, nopeaa ja
helppoa. Tata asiakaskokemuksen helppoutta pystyy mittaamaan vaitteella: Yritys teki
asiani hoitamisesta helppoa. Vastausvaihtoehtoina on asteikko 0-5, jolloin vastaus 5

tarkoittaa asiakaskokemuksen olleen todella helppo. (Dixon & Freeman & Toman 2010.)

CSAT (Customer Satisfaction Score) on suomeksi asiakastyytyvaisyystulos. Tama on
myos hyvin yleinen tapa mitata asiakastyytyvaisyytta. ldeana on mitata tyytyvaisyytta
hyvin tarkoin valituissa hetkissd esimerkiksi heti ostohetken jalkeen, tuotteen 16ytamis-
hetkella tai vaikka kuukausi ostamisen jalkeen. Asteikkona hyédynnetaan 5-portaista as-
teikkoa, joka alkaa huonosta eli erittain tyytymattomasta todella tyytyvaiseen. Kun asia-
kas valitsee arvosanan 4 tai 5, vastaukset ennustavat tehokkaasti asiakkaan pysymista

yrityksen asiakkaana. (Nicastro 2018.)

NPS, CES ja CSAT ovat kaikki hyvin samankaltaisia ja niissa on paljon yhtalaisyyksia.
Kaikissa on kuitenkin asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen eri nakokulma. Naita kolmea

asiakastyytyvaisyymittaria voi omasta mielestani hyddyntda samanaikaisesti ja silloin ne
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taydentavat toisiaan. Suurimpina eroina ovat painotukset, koska NPS keskittyy asiakas-
pysyvyyteen ja lojaaliuteen. CES painottaa asiakkaan kokemuksen helppoutta ja CSAT

pyrkii mittaamaan ja kysymaan suoraan asiakastyytyvaisyytta.

Yleisimmin kaytetty mitta-asteikko asiakastyytyvaisyyskyselyissa on 5-portainen as-
teikko, jossa annetaan vastaajalle mahdollisuus valita Iahin omaa mielipidetta vastaava
vaihtoehto. Heikkoudeksi voi muodostua se, etta asiakkailla on usein tapana valita as-
teikon keskimmainen luku. Tutkimuksen tekija pystyy vaikuttamaan tahan ongelmaan
vaihtamalla 5-portainen asteikko esimerkiksi 4- tai 6-portaiseen, koska tama pakottaa
vastaajan ottamaan kantaa yrityksen toimintaan. Asiakkaalla ei silloin ole mahdollista
valita neutraalia vaihtoehtoa, vaan vastaus kertoo paremmin jopa pienesta tyytymatto-
myydesta tai tyytyvaisyydesta. Tyytyvaisyystulos saadaan laskemalla vastauksien kes-
kiarvo. Tyytyvaisyystulosta on helppo verrata edellisiin tutkimustuloksiin, jolloin nakee
asiakastyytyvaisyyden kehittymisen suunnan. (Lecklin 2006, 109.) Alla esimerkki 5-por-

taisesta asteikosta.

1. Erittain tyytymaton

2. Tyytymatdn

3. Eityytyvainen eika tyytymaton eli neutraali

4. Tyytyvainen

5. Erittain tyytyvainen. (Lecklin 2006, 109.)

2.2 Asiakastyytyvaisyyden kehittdminen

Onnistuneessa asiakaspalvelussa on tarkeaa synnyttaa asiakkaassa luottamusta yri-
tysta kohtaan. Asiakaspalvelijan teoilla on tarkea rooli luottamuksen synnyssa. Kun asia-
kaspalvelija onnistuu luomaan luottamusta itseensa, tama luottamuksen tunne siirtyy
koskemaan myds yritysta. TAma yrityksen luotettavuuskuva syntyy siis asiakaspalvelijan
toiminnasta silloin, kun asiakaspalvelija on ammattitaitoinen. Onnistuakseen pitaa pystya
olemaan asiantunteva, esiintya vakuuttavasti, huokua kunnioitusta, empatiaa ja ystaval-
lisyytta asiakkaita kohtaa. Asiakaspalvelijan pitaisi aina pyrkia tekemaan enemman kuin

mita asiakas haluaa ja odottaa palvelulta. (Aarnikoivu 2005 82.)
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Marketing Magazinen tekeman tutkimuksen mukaan korkean asiakastyytyvaisyyden var-

mistamiseen on 6 tarkeaa vaatimusta:

1. Ole asiakaskeskeinen. Koita rakentaa palvelu asiakkaan ympaérille ja muista

myos mitd olette keskustelleet ja sopineet aikaisemmin.

2. Hankiloistava henkilokunta. My0s sijaisten taytyy olla osaavia ja ammattitaitoisia.
Mikdan mainoskampanja ei auta, jos henkildkunta ei osaa palvella asiakkaita

kunnolla.

3. llahduta asiakasta. Tarjoa enemman kuin asiakas osaa odottaa tai pyytaa ja jata

asiakkaalle hyva mieli, kun han poistuu liikkeesta.

4. Pida lupauksesi. Kun annat lupauksia, sind maaritat asiakkaan odotuksia palve-

lusta. Asiakkaan odotukset on syyta myds tayttaa.

5. Rakenna reklamointi ja tuotteen palautuskaytannét kunnolla. Asiat menevat va-
lilld vikaan kaikilla. On tarkea kuitenkin hoitaa nama asiat kuntoon mallikkaasti ja

kunnolla.

6. Rakenna hyva asiakassuhde. On hyva, ettéd asiakkaalla on henkildkohtainen
asiakaspalvelija, jonka kanssa han pystyy sopimaan kaikista asioista. Asiak-
kaalla pitdd myos olla jonkin kanava milld han saa tutun asiakaspalvelijan kiinni
tarvittaessa. (Wilson 2016, 75-76.)

Yrityksien pitaisi keskittya palveluelamyksen rakentamiseen. Palveluelamyksen synnyt-
tamiseen ei ole mitdan yhta varmaa keinoa, vaan jokaiselle asiakkaalle eri asiat ovat
tarkeita. On kuitenkin toistuvia asioita, jotka ovat olleet tarkeita palvelueldamyksen synty-
misessa. Nama asiat ovat yleensd muuta kuin se tuote tai palvelu, jota asiakas on |ah-
tenyt ostamaan, vaan palveluelamyksen rakentavat ne muut pienet asiat taman ympa-
rilla. Kiireettomyys, ystavallisyys, hymy, tervehdys ja huomatuksi tuleminen ovat niita

asioita, joilla asiakaspalvelija tekee palvelusta elamyksen. (Aarnikoivu 2005, 85-86.)

Perttu Ahvenaisen kirjassa "Viiden tahden asiakaskokemus” on kohteliaan kohtaamisen

kasitaulu. Tata taulua on hyva pitaa kunnollisen palvelun minimistandardina. Tassa tau-
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lussa on 8 yleisohjetta asiakaspalvelijalle onnistuneen asiakaskokemuksen rakentami-
seen. Nama ohjeet ovat hyvin yksinkertaisia perusasioita, jotka kuitenkin usein asiakas-
palvelijoilta unohtuvat. Nama ohjeet sopivat loistavasti esimerkiksi myyjalle, tarjoilijalle

tai toimistossa asiakaspalvelijalle.

1. Huomioi. Nyokkaa tai hymyile eli huomioi jokainen asiakas, kun han saapuu pai-

kalle.

2. Kohtaa. Tervehdi kaikkia asiakkaita ystavalliseen savyyn.

3. Kysy. Avaa keskustelu esimerkiksi kysymalla mita saisi olla tai voinko auttaa?

4. Kuuntele. Kuuntele asiakasta tarkasti, mita han haluaa, onko han varma valin-
nastaan vai haluaisiko han sinun suosituksiasi? Voit kysya myos tarkentavia ky-

symyksia.

5. Ehdota. Tama on loistava mahdollisuus vakuuttaa asiakas sinun ammattitaidos-
tasi siis kerro/nayta/esittele asiakkaan kertomukseen ja toiveisiin perustuen so-

piva tuote tai paketti.

6. Varmista. Varmista tuotteen/paketin olevan asiakkaalle sopiva ja tarjoa mahdol-
lisia lisd palveluita/ominaisuuksia mitka taydentavat asiakkaan tilausta esimer-
kiksi puhelinta ostavalle voi tarjota suojakuorta ja lounasta ostavalle jalkiruokaa.
Tama ei ole vain lisamyyntia vaan asiakkaalle jaa tunne, etta hanen tarpeensa

ymmarretaan ja hanta yritetaan auttaa.

7. Vahvista. Lopuksi pitda viela varmistaa, etta teilld on varmasti kdsitys mita ollaan
ostamassa. Kerro daneen, etta teille siis tulee tdma paketti nailld ominaisuuksilla
tai tdma tuote nailla lisdvarusteilla. Asiakas pystyy tassa viela lisddmaan tai muut-
tamaan jotain. Tassa teille tulee yhteisymmarrys siita, ettd mita ollaan osta-

massa.

8. Kiita. Asiakkaan kiittdminen unohtuu helposti. Yrita jattaa asiakkaalle hyva mieli
saadusta kokemuksesta. Toivota hyvaa paivaa, kiita ja toivota tervetulleeksi uu-
destaan. (Ahvenainen & Gylling & Leino 2017, 58-62.)
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Andy Taylor kertoo kokemuksistaan, miten he onnistuivat kehittdmaan asiakastyytyvai-
syyttd. Andy Taylor johti Yhdysvalloissa isoa autonvuokrausyritysta. He aloittivat kehi-
tysprojektin tutkimalla asiakastyytyvaisyyden nykytilaa hyodyntaen kyselytutkimusta. He
toteuttivat tutkimuksen lahettamalla kyselyn postin valityksella, mutta he huomasivat no-
peasti sen kestavan lilan kauan ja he siirtyvat tayttamaan kyselyn puhelimitse. Talla ta-
valla he saivat tarvittavan tiedon nopeasti, vaikka miinuspuolena se vaati paljon aikaa ja
vaivaa kyselyn tekij6iltd. He oppivat saadessaan vastauksia, etta taysin tyytyvainen asia-
kas ei tarkoita kuitenkaan sita, etta kaikki olisi sujunut taydellisesti yrityksen toiminnassa.
Asiakkaille oli kuitenkin ongelmatilanteissa jaanyt kaikista parhaiten mieleen se, kuinka
hienosti ja nopeasti eteen tulleet ongelmat oli yrityksen puolelta ratkaistu. Taman huo-
maaminen antoi esimiehille hyvan tavoitteen, johon pyrkia. He huomasivat myds, etta
taysin tyytyvaiset asiakkaat valitsivat kolme kertaa todennakdisemmin uudestaan saman

yrityksen kuin tyytyvaiset asiakkaat. (Taylor 2002.)

Taylorin mukaan he tekivat tasta asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta jatkuvan tavan ja
asiakastyytyvaisyytta mitattiin kaikilta yrityksen asiakkailta. He jopa laittoivat asiakastyy-
tyvaisyystuloksen joka kuukausi esimiehille, jossa nakyi heidan onnistumisensa verrat-
tuna muiden tuloksiin. Taman jalkeen he uudistivat kokonaan yrityksen esimiesten ylen-
tamiskaytannot. Jatkossa ylentamiseen vaadittiin toimipisteelta riittdvan hyvaa asiakas-
tyytyvaisyytta, muuten ei ollut mahdollista paasta yrityksessa eteenpain. Nailla keinoilla
he onnistuivat kehittdmaan asiakastyytyvaisyytta yrityksessaan. Kehitysprojektissa meni
useita vuosia ja Taylorin mukaan olisivat voineet valmistella henkildkunnan paremmin
tahan hankkeeseen. Kuitenkin he olivat tyytyvaisia siihen, etta hanke aloitettiin ja etenkin

he ovat tyytyvaisia hankkeen lopputulokseen. (Taylor 2002.)

Laatutoiminnan aloittaminen vaatii johdolta harkintaa tavoitteiden valinnassa. Projektissa
tavoitteina voi olla esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden kehittaminen tai tehokkuuden pa-
rantaminen. Valitettavasti suurin osa aloitetuista laatuprojekteista epaonnistuu. Usein
suurimpina syina epaonnistumiseen ovat johdon huonot asenteet projektia kohtaan tai
projektin huonossa valvonnassa. Ensimmainen askel laatutoiminnan aloittamisessa on
kartoittaa nykytilanne. Nykytilanteen kartoituksen jalkeen johdon tehtavana on asettaa
strategiset tavoitteet ja valita vastuuhenkilét vetamaan projektia. Projektipaallikdn rooli
on tarked, hanen olisi hyva olla yrityksen sisalta, asiasta innostunut ja henkiléna sellai-

nen, joka pystyy vetdmaan mukaansa yrityksen muut tydntekijat. (Lecklin 2006, 51-54.)
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Kuva 2.6. Johdon osallistuminen laadunkehittamiseen.

Kuvio 2. Johdon osallistuminen laadunkehittdmiseen (Lecklin 2006, 59).

Kuten kuviossa 2 havainnollistetaan, johdon ja koko yrityksen on tarkeaa osallistua laa-
tutoiminnan lapiviemiseen. Tdma johdon osallistuminen ja sitoutuminen on ainoa keino,
jolla laadunkehittamisprojekti saadaan onnistuneesti suoritettua ja kehitetty laatu yrityk-
sen uudeksi vahimmaistasoksi. Yrityksen johdon pitda toimia naiden uusien ohjeiden
mukaan esimerkillisesti, koska onnistunut muutos alkaa ylhaalta ja siirtyy organisaa-
tiossa alaspain. Henkildston on tarkea pystya ndkemaan johdon toiminnasta sitoutunei-
suus muutokseen. Laatujohtoryhméssa on hyva olla mukana kaikki johtoryhmaan kuu-
luvat henkilot, koska ndin saadaan asia vietya lapi koko yrityksessa eika vain tietyissa
osissa. Johdon pitaa asettaa halutut strategiset tavoitteet ja olla mukana suunnitelmien

teossa, milla maaritetdan ne keinot, joilla tavoitteet saavutetaan. (Lecklin 2006, 58-60.)

Johdon on osallistuttava myos kaikkiin kehitysprojekteihin, jolloin laadunnostaminen, uu-
det ohjeet ja toimintamallit tulee mukaan kaikkiin uusiin projekteihin. Laadunkehittamis-

projektit ovat yleensa jarkeva aloittaa johdon koulutuksilla, koska johdon taytyy kyeta
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muutoksen aikana neuvomaan, ohjaamaan ja kouluttamaan yrityksen henkilostoa. Yri-
tyksen henkildston kouluttaminen on parempi pystya toteuttamaan yrityksen johdon toi-
mesta kuin ulkopuolelta palkatuilta kouluttajilta. Oman johdon jarjestamat koulutukset
lisdavat henkildston sitoutuneisuutta muutokseen nahdessaan oman johdon olevan siina
tosissaan mukana. Hyvasta laadusta on tarkeda myds palkita ja yrityksessa pitaa olla
vakiintunut palkitsemiskaytanto. Palkinto voi olla aineellinen esimerkiksi rahapalkinto,
mutta se voi hyvin olla myds aineeton esimerkiksi julkinen kiitos. Palkitseminen on tarkea
tapahtua valittémasti onnistuneen suorituksen jalkeen. Auditoinnit kuuluvat johdon vas-
tuulle ja saanndllisin valiajoin johdon pitaa suorittaa auditointeja, tarkastuksia ja katsel-
muksia. Naissa johto pystyy varmistamaan henkiloston toiminnan olevan annettujen oh-
jeiden ja vaatimusten mukaista. Tarkistuksien ja valvonnan suorittaminen vakiinnuttaa

uudet toimintamallit ja vaatimukset yrityksessa. (Lecklin 2006, 58—60.)

3 Tutkimuksen toteutus

Idea opinnaytetydn aiheeseen tuli minulta itselténi. Tydskentelin opinnaytety6ta tehdes-
sani Autokoulu Stradassa liikenneopettajana. Aloitin ty6t Stradassa jo vuoden 2014
alussa eli kokemusta opinnaytety6td tehdessa kyseisestd autokoulusta oli l1ahes 7
vuotta. Tutkimuksen tekemisen mielekkyyteen vaikutti oma mielenkiintoni yritysta ja toi-
mialaa kohtaan. Yrityksessa otettiin innolla vastaan pyynto tehda opinnaytetyo tasta ai-
heesta. Sain esimieheltani ja sihteeriltdmme paljon apua ja tukea kaikkeen opinnayte-
tyohon liittavassa. Tutkimuksen toteuttaminen oli helposti tehtavissa, koska tunsin yrityk-
sen johdon ja nykyisen henkildkunnan todella hyvin. Kyselyn ldhettdmisessa saimme
sahkdpostiosoitteet asiakasjarjestelmastamme. Tarkistimme kuitenkin huolella kaikki,
jotka olivat valinneet markkinointikiellon, emmeka lahettaneet kyselya heille. Monet ky-
selykutsun saaneista olivat minun opettamiani oppilaita ja uskon sen vaikuttavan positii-
visesti kyselyn vastaamisen todennakoisyyteen. Arvoimme Kkyselyn vastaajien kesken
Tahtikuski-tuotteita ja karting-lahjakortin. Arvonnalla oli tarkoitus houkutella vastaamaan
kyselyyn ja parantamaan vastaamisen todenngkoisyytta. Lahetimme kyselyn kaikille
moottoripyéra, mopo tai auto ajokortin saaneille oppilaille aikavalilta 01.01.2020-

21.01.2021. Kysely lahetettiin lopulta 301 asiakkaallemme.

3.1 Ajokorttilakiuudistus 2018

Vuosien saatossa toimipisteiden, tyontekijdiden ja oppilaiden maara on vahentynyt ja

olikin mielenkiintoista selvittda, onko asiakastyytyvaisyydessa osa syy asiakasmaarien
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vahenevaan maaraan. Ala on kuitenkin kokenut useamman lakimuutoksen, jolla on ollut
suoraan vaikutus opetusmaariin ja uskoakseni myos asiakastyytyvaisyyteen. Viimeisin
ajokorttilakimuutos on vuodelta 2018, jolloin uusi ajokorttilaki astui voimaan. Uudistuksen
myota ajotuntimaarat vahenivat selvasti ja mahdollistettiin simulaattoriopetuksen laa-
jempi hyédyntaminen. Ennen muutosta ajotunteja oli 18 tuntia ja simulaattorilla sai suo-
rittaa vain pimeanajon. Lakimuutoksen jalkeen ajotunteja on enda vain 10 ja simulaatto-
rilla saa suorittaa niista puolet. Oma ja oppilailta kuultu kokemus simulaattorista on se,
etta vaikka simulaattorissa pystyy esimerkiksi oppimaa teoriaa, ei se mitenkaan korvaa
oikealla autolla ajamista. Liian moni silti ilmoittautuu kurssille, jossa simulaattoria hyo-

dynnetdan, koska kurssin hinta on halvempi.

Teoriaopetus vaheni myos selvasti. Ennen lakimuutosta teoriaopetusta jarjestettiin 19
tuntia. Nailla tunneilla kaytiin 1api hyvin kattavasti auton kasittelya, liikennesaantoja, lii-
kennemerkkeja, vaikeita olosuhteita, nuorten kuljettajien riskeja, taloudellista ajoa ja ajo-
kuntoa. Nykyaan teoriatunteja on enaa 4 tuntia. Silla tuntimaaralla ei ehdi kayda katta-
vasti [&pi mitenkdan kaikkea tarpeellista. Tama ei ole suuri ongelma oppilaan ollessa
todella itsendinen ja omatoiminen, mutta valitettavasti keskiverto-oppilas ei opiskele tar-
peeksi teoriaa itsekseen. Tama aiheuttaa sen, etta ajotunneilla joutuu kdymaan paljon

lapi liikennesaantoja, mika vie aikaa jo muutenkin vahaisista ajotunneista.

Nykyinen ajotuntimaara ei minun kokemukseni mukaan riitd keskiverto-oppilaalle. Tunti-
maara on sopiva vain, jos oppilaalla on paljon valmiiksi kertynytta tietoa ja osaamista
esimerkiksi kevytmoottoripydraajokortin ansiosta. Tama valitettavasti on aiheuttanut sen,
ettd todella monelle tulee pettymys, kun osaaminen ei ole vaaditulla tasolla vahim-
maisajotuntien jalkeen. Lakimuutoksen jalkeen on joutunut Iahes kaikille suosittelemaan
lisdajotuntien ottamista, mitd liilan harva oppilas suostuu riittdvad maaraa ottamaan.
Tama aiheuttaa sen, etta liian monet asiakkaat haluavat menna ajokokeeseen kokeile-
maan aivan liian vahaisella harjoitusmaarilla. Tama johtaa toistuviin hylkayksiin ajoko-

keessa.

Nama seikat ovat vaikeuttanee asiakastyytyvaisyyden saavuttamista ja hyvan asiakas-
palvelun tekemista autokouluissa viime vuodet. Monessa asiassa taitava opettaja pystyy
perustelemaan lisdajotuntien tarpeen ja motivoida itseopiskeluun. Silti usein tulee ylla-
tyksena lisdajotuntien tarve ja tietenkin samalla autokoulun hinnan nouseminen lisdajo-
tuntien maaran kasvamisen takia. Autokoulukurssin alkuperdinen hinta, mihin oppilaat

saapuessa ilmoittautuvat, on nykyaan harvoin se lopullinen hinta. Lisaajotuntien tarve ja
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hylatyn ajokokeen uusiminen nostavat hintaa, mika tulee monille asiakkaille yllatyksena.
Mielestani nama muutokset ovat tehneet autokoulusta kokemuksena huonomman. Uu-
distus aiheuttaa monille asiakkaille pettymyksen tunnetta ja ikavia yllatyksia eika kuljet-

tajat valmistu autokoulusta enaa niin laajoilla tiedoilla ja taidoilla varustettuina.

3.2 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on kaksi eri tapaa, joita pystyy hydédyntdmaan erik-
seen seka yhdessa. Nama eri keinot ovat kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen. Kvantitatiivi-
sen tutkimuksen kyselyssa pyydetaan asiakkaita valitsemaan valmiista vaihtoehdoista
itselleen sopivin valinta. Vaihtoehtoina kaytetaan numeroita, jotka voivat olla esimerkiksi
1-5 jolloin 1 kuvastaa huonoa ja 5 todella hyvaa. Nain tuloksena saadaan laskettavissa
oleva numeerinen arvo. Tata kvantitatiivista metodia pystyy myos taydentamaan erilai-
silla avoimilla kysymyksilla, jolloin on mahdollista kerata myos niin sanottua pehmeaa
tietoa. Kvantitatiivinen tutkimus toteutetaan yleensa lomakkeella, joka [&hetetdan joko
sahkopostilla, kirjeella tai se annetaan suoraan asiakkaalle taytettavaksi. (Lecklin 2006,
107.)

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kutsua myos nimella maarallinen tutkimus tai tilastol-
linen tutkimus. Kvantitatiivinen tutkimus on hyva keino selvittaa olemassa oleva tilanne,
mutta se on huono kertomaan ongelmien syitd. Sen avulla pystyy selvittamaan asioiden
valisia riippuvuuksia kuten esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden heikkenemisen ja myynnin
vahenemisen yhteytta. Talla tutkimusmetodilla on mahdollista tutkia suuri joukko ihmisia
kohtalaisen helposti ja nopeasti. Kvantitatiivinen tutkimus vaatii kohtalaisen suuren otok-
sen ollakseen luotettava. Otoksen pitaa myds edustaa hyvin sité perusjoukkoa, joita on
tarkoitus tutkimuksessa tutkia. Tutkimustuloksia on helppo havainnollistaa kaavioiden,
kuvioiden ja prosenttiosuuksien avulla. Kvantitatiivisella tutkimuksella on mahdollisuus

vastata kysymyksiin mika, missa, paljonko ja kuinka usein. (Heikkila 2014, 15.)

Kvalitatiivinen tutkimus toteutetaan yleensa haastatellen tai ryhnmakeskusteluina. Tavoit-
teena on saada pehmeaa tietoa eli ongelmien juurisyita, mielipiteita, asenteita ja kasi-
tysta asiakkaiden arvoista. Haastattelu antaa myos luotettavamman tuloksen kuin kvan-
titatiivinen tutkimus ja se antaa haastattelijalle mahdollisuuden kysya lisakysymyksia.
Huonona puolena kvalitatiivisessa tutkimuksessa on sen vaatima ammattitaito ja aika
haastattelun seka tutkimuksen tekijalta. (Lecklin 2006, 106—-109.)
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Kvalitatiivista tutkimusta voidaan kutsua myos laadulliseksi tutkimukseksi. Kvalitatiivista
tutkimusta kaytetaan, jotta ymmarretdan paremmin perusjoukkoa, selitetdan perusjou-
kon kayttaytymista ja paatoksia. Sen avulla pystyy tutkimaan esimerkiksi asiakkaan os-
topaatdsta, asiakkaan arvoja ja hanen odotuksiaan. Tama tutkimusmetodi toimii hyvin
tuotteen tai palvelun kehittamisessa ja ongelmien ytimen loytamissa. Kvalitatiivista tutki-
musta hyodyntden on mahdollista saada vastaukset kysymyksiin miksi, miten ja millai-
nen. Tarkoituksena on pyrkia ymmartamaan asiaa. Pienikin otos koko riittda taman me-

todin kayttdmiseen, mutta haastateltavat pitaa olla harkiten valittuja. (Heikkila 2014, 15.)

3.3 Tutkimuksen menetelmat

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tahan tutkimusmetodiin paadyttiin,
koska se mahdollisti tutkimuksen tulosten vertailun helposti. Tutkimus on mahdollista
my0s toteuttaa tulevina vuosina uudestaan. Uutta tutkimusta pystyy vertaamaan edelli-
siin tuloksiin suoraan. Nain yrityksen on mahdollista selvittdd asiakastyytyvaisyyden nou-
sevaa tai laskevaa trendia. Kyselyssa on hyodynnetty myos avoimia kysymyksia, joilla
tarkoitus saada laajempaa tietoa tyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden syista. Kysely 13-
hetettiin kaikille B-, Am120-, Am121-, A1-, A2- ja A-ajokortin ajaneille oppilaille, jotka
ovat saaneet kortin ajalla 01.01.2020-21.01.2021. Kysely toteutettiin anonyymisti eika
lopullisista tuloksista voida erottaa yksittaisia vastaajia. Toteuttamisessa otettiin myos
huomioon GDPR:n vaatimukset ja tiedot kerataan vain tata kyseista opinnaytetyéta var-

ten. Tuloksia kasiteltiin luottamuksellisesti.

Kyselylomakkeen toiminta testattiin ennen tutkimuksen toteuttamista. Testi suoritettiin
lahettamalla kysely opinnaytetyontekijan perheelle, ystaville ja tyokavereille. Testin tar-
koitus oli kerata mielipiteita ja kehittamisideoita kyselykutsusta, kysymysten asettelusta
ja kyselyn pituudesta. Samalla pystyttiin varmistamaan kyselyn toimivuus ja huomata
mahdolliset ongelmakohdat. Kyselyyn tehtiin viela muutoksia kyselyn testaamisen ja

saadun palautteen perusteella.

Kysely lahetettiin kokonaisuudessaan yrityksen 301 entiselle asiakkaalle sahkopostitse.
Saatekirjeeseen pyrittiin saamaan henkilékohtainen ja lAmmin savy, jolla pyydettiin asi-
akkaitamme vastaamaan kyselyyn. Kutsussa oli linkki, mista painamalla paasi vastaa-
maan Kyselyyn. Kutsussa mainittiin myos totutettava arvonta, jolla oli tarkoitus lisata ky-

selyyn vastaamisen halukkuutta. Kyselyyn vastaamiseen annettiin aikaa 2 viikkoa. Saa-
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tekirje 16ytyy opinndytetydn lopusta (Liite 1). Viikko saatekirjeen lahettamisen jalkeen |a-
hetettiin vielda muistutus kyselyyn vastaamisesta. Muistutusviestiin pyrittin saamaan
sama lammin ja henkilokohtainen ilmaisutapa, kuin alkuperaisessa kutsussa. Toiveena
muistutuksen lahettamisessa oli saada mahdollisimman moni vastaamaan. Todennakoi-
sesti kyselyyn vastataan heti sdhkdpostikutsun huomattua. Jos silloin ei ole sopivaa ai-
kaa, unohtuu kysely helposti. Muistutuksen lahettamisella oli tarkoitus siis lisata toden-
nakoisyytta sopivan hetken I6ytymiseen ja muistutus lahetettiin hieman eri kellonaikaan
kuin varsinainen kutsu. Muistutusviestilla saatiinkin lisattyd vastaajien maaraa noin 20

prosenttia. Kyselymuistutus 10ytyy liitteena 2.

3.4 Kysymysten laadinta

Kyselyn toteutin hyddyntden Google Forms -palvelua. Muitakin sopivia ohjelmia olisi ol-
lut, mutta tama oli minulle jo ennestaan tuttu. Kyselylomakkeesta otin tavoitteeksi tehda
riittdvan laajan ja kattavan, olematta kuitenkaan liian pitkd. TAma on tarkeaa, koska ky-
selyyn vastaamiseen kaytetty aika pitaa olla lyhyt ja sen tekeminen tulee kokea helpoksi.
Tassa kyselyssa paadyin perustietojen lisaksi vain kuuteen kysymykseen. Sain nailla
kysymyksilla kuitenkin kysyttya ne tarkeimmat asiakastyytyvaisyyden mittarit. Kysymys-
ten laadinnassa pyrin kysymaan asiat mahdollisimman selkeasti ja yksiselitteisesti. Ky-
symykset kirjotin mina -muodossa, esimerkiksi "Olin tyytyvainen omaan opettajaani ja
suosittelisin Autokoulu Stradaa laheisilleni”. Hyédynsin kyselyssd my6s paljon avoimia
vastausvaihtoehtoja, joihin pystyi kirjoittamaan mielipiteensa kysytysta aiheesta. Sijoitin
avoimen vastauksen aina monivalinnan jalkeen. Avoimilla vastauksilla on tarkoitus ke-
rata tietoa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista juurisyista, eika mitata pelkkaa tyytyvai-
syyden nykytilaa. Perustiedoissa kysyin vain sukupuolta ja ikda. Minusta on relevanttia
tietoa selvittdd sukupuolen ja ian mahdollinen vaikutus tyytyvaisyyteen, mutta muiden

perustietojen kysymiseen en kokenut syyta. Kysely [0ytyy liitteesta 3.

4 Tutkimustulokset

Kysely lahetettiin yhteensa 301:lle Autokoulu Stradan entiselle asiakkaalle ja vastauksia
saatiin 97 kappaletta. Kyselyn vastaamisprosentti oli siis 32 prosenttia, joka oman arvioni
mukaan todella hyva lukema. Nain hyvaan vastausprosenttiin on arvioni mukaan vaikut-
tanut arvottu palkinto, asiakkaiden hyvat kokemukset, I&hetetty muistutuskirje kyselysta

ja asiakkaiden laheiset valit opettajien ja muun henkildkunnan kanssa. Muistutuskirjeen
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lahettamisen jalkeen vastauksia kyselyyn saatiin noin 20 prosenttia lisda. Kyselyn vas-

taukset 10ytyvat kokonaisuutena liitteena 4

4.1 Vastaajien perustiedot

Vastaajien perustiedoista kerattiin vain sukupuoli ja ikd. Sukupuoli jakaantui tasaisesti
miesten ja naisten kesken. Yrityksen asiakkaiden iké painottui odotetusti nuoriin aikui-

siin.

Vastaajan sukupuoli
97 vastausta

@ Nainen
@ Mies
Muu
@ En halua kertoa

Kuvio 3. Vastaajien sukupuoli.

Kuviosta 3 huomataan, ettd kyselyyn vastanneista suurin osa oli naisia. Lukumaaralli-
sesti naisia vastasi kyselyyn 56 kappaletta ja miehiltd vastauksia saatiin 41. Muun suku-
puolisia ei ollut vastauksissa yhtaan eika kukaan myoskaan halunnut jattanyt sukupuol-
taan kertomatta. Tutkimuksen mukaan Autokoulu Stradan asiakaskunnassa sukupuolet
jakautuvat hyvin tasaisesti. Tilastollisesti ero on saattaa, jopa mahtua tutkimuksen virhe-
marginaalin sisalle. Kuitenkin numeroiden valossa asiakaskunta koostuu sukupuoleltaan

hieman enemman naisista, kuin miehista.
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lka

97 vastausta

® 15-17

® 18-20

21-25

ﬂ ® 26-35
@ 36-45

® Yi45

Kuvio 4. Vastaajien ika.

Kuviossa 4 ndemme ikdjakauman vastaajien kesken. Vastaajista ennakko-odotuksien
mukaisesti suurin osa oli 18—20-vuotiaita nuoria aikuisia. Tarkalleen 45,3 prosenttia vas-
taajista oli ialtaan 18-20-vuotiaita ja lukumaarallisesti heita oli 44 kappaletta. Muut ika-
ryhmat ovat selvasti pienemmassa osassa. Seuraavana lukumaarallisesti on 15—17-vuo-
tiaat, joita vastasi kyselyyn 17 kappaletta. Taman ikaluokan jalkeen vastausmaarat ovat
kaikissa alle 12 kappaletta. Itseani yllatti yli 45-vuotiaiden ja 36—45-vuotiaiden vastaajien
lukumaara, mika oli suurempi, kuin ennalta odotin. Kumpaakin ikdryhmaan oli tullut vas-
tauksia 7 kappaletta. Tama ikajakaumasta saatu tulos vastaa hyvin omaa kasitystani

Autokoulu Stradan asiakaskunnasta, jossa valtaosa on ialtaan 18-20-vuotiaita.

4.2 Tulosten lapikaynti

Tuloksen kerattiin asteikolla 1-5, jossa 5 tarkoittaa erittain tyytyvainen ja 1 erittain tyyty-
maton. Arvosana 3 on neutraali, jolloin asiakas ei ole valttamatta erityisen tyytyvainen,
mutta ei mydskaan tyytymaton. Kaikissa mitattavissa osa-alueissa annettiin myés mah-
dollisuus antaa vapaata palautetta. Vapaan kirjallisen palautteen suuren maaran takia ei
niitd kaikkia ole mahdollista esittaa tassa. Kaikki vastaukset 16ytyvat kuitenkin kokonai-

suudessaan liitteena 4.
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1. Olin tyytyvainen toimistoon ja asiakaspalveluun

97 vastausta

80

60 66 (68 %)

40

29 (29,9 %)
20

0(0%) 0(0%) 2(2,1%)

1 2 3 4 5

Kuvio 5. Tyytyvaisyys toimistoon.

Toimistoon oltiin kokonaisuutena todella tyytyvaisia. Parhaimman mahdollisen arvosa-
nan oli antanut jopa 68 prosenttia eli 66 kappaletta vastaajista. Seuraavaksi eniten vas-
tauksia saatiin kohtaa nelja ja niita oli lukumaarallisesti 29 kappaletta eli 29,9 prosenttia
vastaajista. Neutraalin arvosanan kolme oli antanut vain 2 henkil6a, eli 2,1 prosenttia

vastaajista. Kukaan vastaajista ei ollut kuitenkaan tyytymaton toimiston palveluun.
Vapaata palautetta toimiston toimintaan saatiin lukumaarallisesti 63 kappaletta. Prosen-
tuaalisesti siis 65 oli vastannut vapaan palautteen kohtaan, johon ei ollut pakko vastata.
Vapaassa palautteessa positiivisia mainintoja oli esimerkiksi:

“Toimistolla kohdeltiin asiakkaita ystavéllisesti ja asiallisesti.”

"Olen tyytyvéinen opiskeluun, asiakaspalveluun, kuraatorin suhtautumiseen eri tilantei-

hin (ihana kérsivéllisyys - Kiitoksia tdstd! Ymmarrén miten vaikea oli minun kanssani).”
"Olin tyytyvéinen siihen, kuinka toimistossa oli aina positiivinen ja auttavainen asenne.”
Kahdessa vastauksessa oli pieni kehitysidea tai toive kuten:

"Olin simulaattorissaja tarvitsin palvelua, mutta tydntekija ei kuullut minun sité pyytévan,
koska jutteli tybkavereilleen turhuuksia. Palveluun voi aina lisétéa tuotteita, esim. Kahvin

tarjoamista. Mukavaa porukkaa Kyllé kuitenkin tbissé teilla!”

” Lukih&iri6 todistusta ei huomioitu mutta muuten oli hyvé ilmapiiri.”
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2. Olin tyytyvainen omaan opettajaani

97 vastausta

80

78 (80,4 %)

60

40

20

0
1(1%) 0(0%) 2(2,1 %) Ul )

1 2 3 4 5

Kuvio 6. Tyytyvaisyys omaan opettajaan.

Kuviossa 6 nakyy asiakkaiden kokema tyytyvaisyys omaan opettajaan. Vastaajista 80
prosenttia eli lukumaarallisesti 78 asiakasta on ollut erittain tyytyvaisid omaan opetta-
jaan. Seuraavaksi eniten vastauksia on kohdassa nelja. Lukumaarallisesti niitd on 16 ja
prosenteissa 16,5 kaikista vastaajista. Neutraaleja vastauksia oli 2 prosenttia. Talla ker-

taa I0ytyi myos yksi taysin linjasta poikkeava erittain tyytymaton vastaus.
Vapaata palautetta tdhan kohtaan annettiin 63 kertaa. Prosenteissa 65 kirjoitti vapaan
palautteen opettajan toimintaan. Vapaa palaute oli valtaosin erittdin tyytyvaista esimer-

kiksi:

"Olen tyytyvéinen siihen, ettd opettajani antoi ohjeita selkeésti ja rauhallisesti, se auttoi

kun itse oli vdhdn hermostunut, ja oli muutenkin kiva ihminen :)”

"ymmértévéinen, ystévéllinen ja ajotuntien kuluessa tuntui kuin opettajasta olisi tullut ka-

veri eikd ajo-opettaja <3”

“En ole tavannut ennen sosiaalisempaa ja ty6tdén rakastavaa opettajaa milléén alalla.”

Kolmessa vastauksessa oli pienta kritiikkia tai kehitysideaa;

"Mul vaihtu ajo opettaja puolesvélissé ja pakko sanoo et se toinen niistéa oli paljon muka-

vampi ja oli helpompi kommunikoida sen kanssa. Toinen taas oli ihan perus”

"Olin suurimmaksi osaksi tyytyvédinen, mutta pari kertaa tuntui etté opettaja tuomitsi ajo-

taitojani kommentoimalla esim. "miten et vielékéén muista tata” tyylilla, vaikka oltiin vasta
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opettelu vaiheessa. Témé jai painamaan takaraivoon ja sen jélkeen jannitti aina tulla

ajotunnille.”
"Hyvé opettaja oli, mutta mielestdni enemmén kannustusta enemmaén olisin kaivannut.”
Yksi vapaa palaute eroaa taysin muista vastauksista ja on todella negatiivinen:

"llke&, huutamista, vittuilua. Aina negatiivinen ja jopa pelottava ilmapiiri ajotunneilla.”

3. Olin tyytyvainen ajosimulaattorilla annettuun ajo-opetukseen (Vastaa vain, jos suoritit osan
ajotunneista ajosimulaattorilla)

62 vastausta

30
20 22 (35,5 %)

13 (21 %)
10 11 (17,7 %) (e 5)

4 (6,5 %)

Kuvio 7. Tyytyvaisyys simulaattorilla annettuun ajo-opetukseen.

Kuvion 7 vastauksissa on paljon enemman hajontaa, kuin muissa kysymyksissa. Tahan
kysymykseen oli tarkoitus vastata vain, jos suoritti osan ajotunneista ajosimulaattorilla.
Taman vuoksi tassa kysymyksessa on vahemman vastauksia, kuin muissa kysymyk-
sissa. Heikko tyytyvaisyys simulaattoriin ei tullut itselle yllatyksena. Tama on ainoa ky-
symys, jossa selked enemmistd ei olekaan ollut taysin tyytyvainen. Suurin osa vastaa-
jista oli valinnut neutraalin vastauksen. Kyselyyn vastanneista lukumaarallisesti 22 kap-
paletta eli 35,5 prosenttia oli valinnut keskimmaisen vastausvaihtoehdon. Seuraavissa
vastaajien maarat ovat hyvin lahella toisiaan. Kohdassa viisi on 13 vastaajaa, kohdassa
nelja on 12 vastaajaa ja kohdassa kaksi on 11 vastaajaa. 4 henkil6a oli jopa vastannut

olevan taysin tyytymattémia simulaattoriopetukseen.

Vapaata palautetta simulaattorista oli antanut 33 vastaajaa eli 53 prosenttia kysymyk-
seen vastanneista. Vapaissa palautteissa ei ole juurikaan positiivisia palautteita. Osassa

vastauksissa positiivinen palaute kohdistui opettajan tai toimistosta annettuun ohjeistuk-
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seen simulaattorin kaytosta, ei itse simulaattoriin. Suurimmassa osassa vapaissa palaut-
teissa on jotain parannettavaa tai pelkastdan parannettavaa. Naita palautteita olivat esi-

merkiksi:

"Simulaattori auttoi teorian ymmértdmiseen, seké harjoittelemaan vaihteita ja muita pe-
rusasioita, kuten kuolleen kulman tarkistamista kééntyesséa. Jos kuitenkin aloittaisin aja-

misen uudestaan, ottaisin simulaattorituntien tilalle tunteja aidolla autolla.”

"Ei vastaa oikeeta ajamista yhtdan.”

“Simulaattoriajolla ei ollut paljon hydtyd mielesténi.”

4. Suosittelisin Autokoulu Stradaa laheisilleni

97 vastausta
80

75 (77,3 %)

60

40

20

20 (20,6 %)

1(1 %) 0 (0 %) 1(1%)

1 2 3

Kuvio 8. Suosittelisin Autokoulu Stradaa laheisilleni.

Kuviossa 8 nahdaan, kuinka todennakdisesti vastaajat suosittelisivat Autokoulu Stradaa
laheisilleen. Vastaukset ovat erittain hyvia ja Iahes kaikki ovat valmiina suosittelemaan
autokoulua. Vastaajista lukumaarallisesti 75 kappaletta eli 77 prosenttia suosittelisi erit-
tain todennakoisesti Autokoulu Stradaa. Arvosanan nelja olivat antaneet 21 prosenttia
vastaajista. 1 henkilo oli valinnut neutraalin vastausvaihtoehdon ja vain 1 henkil6 oli va-

linnut huonoimman arvosanan.

Avoimessa palautteessa pyydettiin vastaamaan vain, jos ei suosittelisi Autokoulu Stra-
daa. Avoimia vastauksia saatiinkin vain 4 kappaletta. Naistd 3 oli hyvin positiivisia, eli
vastaaja oli vahingossa vastannut, vaikka sita ei olisi tarvinnut tehda. Kaikki positiiviset

avoimet vastaukset ovat:
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"Positiivinen oppimisympéristd, resurssit erinomaiset.”

"Hyvé ja selkeé palvelu.”

“kotoisa fiilis.”

Naista ainoastaan 1 vastaus oli negatiivinen:

"Suurinosa opettajista ilkeitd ja opetustunnit todella vaivaannuttavia ja epdmukavia.”

On mahdollista paatella kyseessa olevan sama henkild, joka on aikaisemminkin ainoana

vastaajana valinnut kohdan yksi.

5. Valitsisin Stradan autokoulukseni uudestaan

97 vastausta

80

73 (75,3 %)

60

40

20 21 (21,6 %)
1(1%) 0 (0 %) 2(2,1%)

1 2 3

Kuvio 9. Autokoulun uudelleenvalinnan todennakaoisyys.

Kuvioista 9 voidaan huomata lahes kaikkien valitsevan uudestaankin saman autokoulun.
Vastaajista lukumaarallisesti 73 ja prosenteissa 75 valitsisi erittdin todennakoisesti uu-
destaan saman autokoulun. Seuraavaksi suurin osa oli valinnut kohdan nelja ja siina
vastauksia siina oli 21 kappaletta. 2 vastaajaa oli valinnut neutraalin vaihtoehdon ja vain

1 vastaajaa oli valinnut huonoimman mahdollisen vaihtoehdon.

Avoimessa palautteessa pyydettiin taas vastaamaan vain, jos ei valitsisi autokoulua uu-
destaan. Vastaajia saatiinkin tdhan kohtain vain 3 kappaletta. Naista 2 oli varsin positii-

visia, mutta yhdessa oli myos mukana kehitysidea. Avoimet palautteet olivat:
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“Tutut henkildt ja opettajat. Palvelu Idhell&.”

"Hyvé asiakaspalvelu ja mukavat ajo-opettajat.”

"Miettisin uudestaan jos hinnat olisivat muuttuneet huomattavasti.”

Viimeisena kysymyksena oli vapaaehtoinen vapaan palautteen kohta. Tahan kohtaan oli
vastannut 17 henkil6a eli 18 prosenttia kaikista vastaajista. Vapaa palaute oli paddsaan-
toisesti positiivista, jossa henkilokuntaa ja toimiston palveluita kehuttiin. Kahdessa pa-
lautteessa oli kehitysehdotus mukana. Yksi vastaajista olisi toivonut oikeita luokkateo-
riatunteja ja asennekasvatusta liikenneturvallisuuden parantamiseksi. Yksi vastaajista

my®os ilmoitti lopullisen hinnan olleen suurempi, kuin han oli ennalta olettanut.

5 Johtopaatokset

Kappaleessa 5 analysoin tuloksia, teen niiden perusteella johtopaatdksia ja annan kehi-
tysehdotuksia yritykselle siitd, kuinka kehittdd omaa toimintaa. Lopuksi teen yhteenve-
don ja kasittelen taman tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia. Kasittelen mitatut ai-
healueet 1api niilden kysymysjarjestyksessa alkaen asiakkaiden tyytyvaisyydesta toimis-

toon ja asiakaspalveluun.

5.1  Tyytyvaisyys toimistoon

Asiakkaat ovat kokonaisuudessaan todella tyytyvaisia toimistoon ja asiakaspalveluun.
Vastauksien keskiarvo oli jopa 4,7. Avoimissa vastauksissa toimistoa ja henkilokuntaa
kehuttiin jatkuvasti. On haastavaa kehittda nain hyvaa tulosta paremmaksi. Toimistolle
suurimpana haasteena on pitda tdma positiivinen ja auttavainen ilmapiiri jatkossakin,
silla sen yllapitdminen voi olla valilla vaikeaa. Haasteelliseksi iloisen ilmapiirin yllapita-
miseksi voi tehdd satunnaiset vaikeat asiakaspalvelutilanteet ja toistuvat samat kysy-
mykset asiakkailta. Toimistossa pitdd muistaa, ettd vaikka ne samat kysymykset ovat
itselle helppoja ja tylsia, niin asiakkaalle asia voi olla uusi ja vaikea. Taytyy siis aina
jaksaa palvella ja auttaa iloisesti, my6s arkipadivaisissa tilanteissa. Yksi harkitsemisen
arvoinen parannus voisi olla laittaa ajosimulaattorin l1aheisyyteen jokin kello tai torvi.
Avoimissa vastauksissa asiakas oli kertonut, ettd hanen oli vaikea saada sihteerin huo-

miota, kun han olisi tarvinnut apua. Tapana on aikaisemmin ollut se, ettd ajosimulaatto-
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rissa oleva voi avuntarpeessa kovaan daneen puhumalla pyytaa sihteerin paikalle. Asi-
akkaan aanta voi kuitenkin olla vaikea kuulla, ellei asiakas oikeasti korota 8anta selvasti.
Kello tai torvi voisi helpottaa avuntarpeen pyytamista ja nain sihteeri huomaisisi parem-

min ajosimulaattorissa olevan henkilon.

Toinen toimistoon liittyvistd vastauksissa esille tullut toive oli toimiston odotustiloihin liit-
tyva. Tama toive oli toimiston ja odotustilan yleisen viihtyvyyden lisdaminen. Viihtyvyytta
pystyisi parantamaan esimerkiksi tarjoamalla lisdpalveluita ja tuotteita. Toimistoon voisi
harkita esimerkiksi kahvi- tai limukonetta. My0s televisio tai lehdet voivat lisata asiakkai-
den viihtyvyytta toimistossa. Asiakkaiden voisi mahdollisesti vaikka antaa odotellessa
kokeilla ajosimulaattoria. Nama ovat tietenkin vain ehdotuksia. Kuitenkin harkinnan ar-

voisena asiana voisi olla toimiston yleisen viihtyvyyden parantaminen.

5.2 Tyytyvaisyys omaan opettajaan

Myos tyytyvaisyys omaan opettajaan on Autokoulu Stradassa hyvalla tasolla. Vastauk-
sien keskiarvo on 4,8. Nain hyvaa arvosanaa on vaikea saada parannettua. Suurimpana
haasteena opettajille on taman iloisen, henkilokohtaisen, kannustavan ja huumorintajui-
sen tavan jatkamisen myos tulevaisuudessa. Tama voi olla valilla vaikeaa, koska opet-
tajilta vaaditaan paljon empatiakykya, ymmarrysta ja hyvia hermoja. Opettajien on tarkea
muistaa pitaa taukoja, jolloin opetustilanteessa energiataso ja henkilokohtainen ote sai-
lyy hyvana koko paivan. Vasyneena ja kiireisena on vaikeampi olla ymmartavainen, koh-
della ihmisia henkilokohtaisesti ja muistaa kannustaa. Opettajien vireystason, jaksami-

sen ja mielenkiinnon pysymisesta huolehtiminen on siis tarkeaa.

Vastauksissa oli kuitenkin yksi aivan muusta linjasta poikkeava vastaus. En tieda mista
tdma kyseinen vastaus johtuu, mutta vastaus poikkeaa yleisesta linjasta niin paljon, etta
sille ei voi antaa paljoakaan painoarvoa. Halusikohan vastaaja ihan kiusallaan vastata
nain ja jos halusi, niin mikakohan oli jaanyt niin paljon harmittamaan, etta halusi antaa
nain jyrkan vastauksen. Vastaajien yleinen mielipide on kuitenkin se, ettd Autokoulu Stra-
dassa on ammattilaisia ja mukavia opettajia, eivatka he ole ilkeita tai huuda. Henkildkoh-
taista palautetta joutuu antamaan ajotuntien aikana jatkuvasti. Kuitenkin vastauksista voi
nahda sen, ettd paasaantoisesti neuvot ja palautteet ovat olleet hyvia ja ne on onnistuttu
antamaan mukavalla tavalla. Osa ihmisista voi olla kykeneméattdmia ottamaan vastaan

palautetta, vaikka opettaja yrittdisi antaa sen mahdollisimman mukavalla tavalla. Osa
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ihmisista saattaa myos olla taipuvaisia syyttdmaan muita omista epdonnistumisista, esi-
merkiksi hylatysta ajokokeesta. Ehka tassa tapauksessa oppilaan epaonnistuminen esi-
merkiksi ajokokeessa ja siita johtuva paha mieli on vain suunnattu omaan opettajaan ja
autokouluun. Kyseessa tilastollisesti kuitenkin niin mitatdn asia, ettd sita ei tarvitse sen
enempaa kasitelld. Autokoulu Stradan oppilaat ovat todella tyytyvaisia omaan opettajaan

ja on tarkeaa, ettd opettajat jaksavat jatkaa toimintaa samalla tavalla jatkossakin.

5.3 Tyytyvaisyys ajosimulaattoriin

Tyytyvaisyys ajosimulaattorin on mitatuista osa-alueista kaikista huonoimmalla tasolla.
Vastauksien keskiarvo on vain 3,3. Tulosta voi pitdd kuitenkin hyvin neutraalina, eli
ajosimulaattori ei aiheuta suurimmassa osassa asiakkaista tyytyvaisyytta, eikd myds-
kaan tyytymattomyytta. Tama on kuitenkin se osa-alue, jossa tulos on kaikista heikoin ja

sen takia tata osa-aluetta olisi kaikista tarkeinta pystya kehittamaan.

Autokoulu Stradan simulaattori on jo talla hetkella yksi markkinoiden uusimmista ja par-
haimmista ajosimulaattoreista, eli simulaattoria itsedan ei pysty jarkevasti parantamaan.
Taman osa-alueen parannus taytyy tulla jostain muualta, kuin itse simulaattorin kehitta-
misesta. Kehityskohteena voisi olla ajosimulaattorin vadhaisempi hyddyntaminen ajotun-
tien korvaamiseen. Haasteena tassa on kuitenkin se, etta asiakas itse valitsee kurssin,
mika maarittda ajosimulaattorin hyodyntamisen maaran. Ajosimulaattori on halvempi,
kuin oikea ajotunti opettajan ja auton kanssa. Suuria maaria ajosimulaattoria sisaltavat

kurssit ovat autokoulujen hintakilpailussa tarkeita.

Asiakkaat usein valitsevat autokoulun tai autokoulukurssin pelkastaan lahtéhinnan pe-
rusteella. Ajosimulaattorin hyodyntaminen ei kuitenkaan valttamatta edes tule asiak-
kaalle lopulta halvemmaksi, koska silloin tarvittavien lisdajotuntien maara on usein suu-
rempi. Se, ettd simulaattori ei vastaa ajamista tai ajotuntia, tuli myds avoimissa vastauk-
sissa erittain selvaksi. Kursseja, joissa on paljon simulaattoria, taytyy hintakilpailun takia
pitdd myynnissa. Toimistossa voisi vield enemman yrittdd perustella asiakkaille kursseja,
missa hyodynnetaan vahemman simulaattoria. Haasteena tassa on naiden kurssien kal-
liimpi 1ahtéhinta. TAma kuitenkin todennadkoisesti lisaisi yleista tyytyvaisyytta, koska lo-
pullinen hinta todennakdisemmin vastaisi paremmin |&htéhintaa, ajotaito olisi todenna-
kéisemmin paremmalla tasolla vahimmaisajotuntien jalkeen, ajokokeet menisivat toden-

nakoisemmin ensimmaiselld kerralla 1api. Lopullinen ajokortin kokonaishinta voi olla ndin
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jopa halvempi, koska lisdajotunteja tarvitaan vihemman eika ajokoetta tarvitse uusia niin

todennakoisesti.

5.4 Suosittelutodennakoisyys

Autokoulu Stradan suosittelutodennakoéisyys on hyvalla tasolla. Vastauksien keskiarvo
on jopa 4,7. Nain hyvaa tulosta on taas haasteellista kehittaa. Kysymyksena suosittelu
todennakdisyys mittaa tehokkaasti yleista tyytyvaisyytta yritysta kohtaan. Sen lisaksi asi-
akkaiden suosittelu on usein yritykselle parasta mainosta ja lisaa todennakdisesti tule-
vaisuudessa asiakkaiden maaraa. Kysymys on tehokas tyytyvaisyyden mittari, koska
asiakkaan pitaa olla yrityksen toimintaan todella tyytyvainen ennen kuin sita laheisilleen
suosittelee. Avoimeen kohtaan pyydettiin vastaamaan vain, jos ei suosittelisi autokoulua.
Olisin toivonut tdhan kohtaan enemman vastauksia, joiden avulla olisin voinut antaa au-
tokoululle kehitysideoita. Naista avoimista vastauksista ei oikein pysty mitdan muuta ke-

hityskohdetta antamaan, kuin etta jatkakaa samalla tavalla jatkossakin.

Suosittelutodennakdisyys kohdassa oli taas kuitenkin yksi taysin linjasta poikkeava vas-
taus. Vastauksesta pystyy paattelemaan sen todennakdisesti olevan taysin sama hen-
kild, joka oli aikaisemminkin vastannut saman tyylisia vastauksia. Tata vastausta ja sen
mahdollisia syita tuli jo pohdittua aikaisemmin, enka nae syyta lahtea analysoimaan vas-

tausta tai sen syitad uudestaan.

5.5 Autokoulun uudelleenvalinta

Lahes kaikki Autokoulu Stradan asiakkaat valitsisivat saman yrityksen myds uudestaan.
Vastauksien keskiarvo oli 4,7, mika on todella hyva tulos. Tama kysymys mittaa tehok-
kaasti yleista tyytyvaisyytta yritysta kohtaan. Tama kysymys my0s usein ennustaa on-
nistuneesti asiakasvirran tulevat muutokset, koska tulevaisuudessa nama kaikki asiak-
kaat kdantyvat todennakdisesti autokoulu asioissa Stradan puoleen. Monet asiakkaat
ajavat useamman ajokortin, esimerkiksi 15-vuotiaana mopokortin, 16-vuotiaana kevyt-
moottoripydrakortin ja 18-vuotiaana henkildautokortin. Avoimeen kohtaan pyydettiin taas
vastaamaan vain, jos ei valitsisi Autokoulu Stradaa uudestaan. Olisin toivonut tahankin
kohtaan enemman vastauksia, joiden avulla olisi voinut maaritella selvia kehityskohteita.
Yhdessa vastauksissa kommentoitiin autokoulun hintaa, esimerkiksi "Miettisin uudes-
taan jos hinnat olisivat muuttuneet huomattavasti”. Vastauksesta voi paatella hanen siis

haluavan autokoulun hintojen laskevan nykyisesta tasosta. Talla hetkella autokoulujen
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kilpailutilanteen ja kannattavuuden takia hintojen tiputtamista ei oikein voi lahtea suosit-
telemaan, mutta jotain hetkellista alennuskampanjaa voi tietenkin tulevaisuudessa har-
kita. Muuta kehityskohdetta ei oikein naiden vastauksien perusteella pysty antamaan yri-
tykselle. Yrityksessa on siis hyva pitdd kaikki ennallaan, jatkaa hyvaa tyéta ja harkita

alennuskampanjan toteuttamista.

5.6 Vapaa palaute

Viimeiseen vapaan palautteen kohtaan saatiinkin yllattavan paljon vastauksia. Tahan
kohtaan sai kirjoittaa aivan vapaasti vain mita asiakas itse halusi tuoda esille. Palautteet
olivat hyvin positiivisia ja niissa kiiteltiin Stradan toimintaa ja henkildkuntaa. Yhdessa
palautteessa oli kuitenkin mukana kehitysidea tai toive. Yksi asiakkaista haluaisi luokka-
teoriatunteja. Nyt koronapandemian takia niita ei ole edes yritetty jarjestaa, vaan kaikki
teoriatunnit ovat netin valityksella katsottavia etateoriatunteja. Naita luokkateorioita on
kuitenkin ennen yritetty jarjestaa, mutta huonolla menestyksella. Todella harvalla asiak-
kaalla on halukkuutta osallistua niihin ja suurin osa haluaa katsoa tunnit mieluummin
tietokoneella kotonaan. Tulevaisuudessa koronapandemian helpottaessa autokoulu
voisi harkita aina maaratyn valiajoin jarjestaa luokkateoriatunnit. Vahaisen kiinnostuksen
takia naita ei voi olla viikoittain, mutta esimerkiksi kahden kuukauden valein niita voisi
mahdollisesti jarjestdd. Tama antaisi asiakkaille enemman mahdollisuuksia valita ja vai-
kuttaa tapaan, jolla ajokorttiin vaaditut teoriatunnit halutaan suorittaa. Uskoisin etenkin
vanhemman asiakaskunnan pitdvan enemman luokkateoriatunneista, kuin nettitun-

neista.

6 Yhteenveto

Tutkimus on omasta mielestani varsin onnistunut. Vastauksia saatiin hyva maara,
avointa palautetta saatiin paljon ja niiden perusteella annettiin yritykselle myos joitain
kehitysehdotuksia. Kehitysehdotusten maara jai kuitenkin aika vahaiseksi hyvan asia-
kastyytyvaisyyden takia. Kaikkia tutkimustuloksia katsoessa voidaan todeta asiakastyy-
tyvaisyyden olevan Autokoulu Stradassa jo todella hyvalla tasolla. Sen kehittdminen tu-
lee olemaan ehka haastavaa, mutta ei mahdotonta. Suosittelen yritykselle tdman kyselyn
uudelleen toteuttamista vuosittain, jolloin asiakastyytyvaisyyden kehittymista on mahdol-
lista seurata jatkossa. Seuraavista kyselyista saatuja vastauksia tulee analysoida huo-

lella ja saatuja arvosanoja voi verrata edellisen vuoden tuloksiin.
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6.1 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimuksen kykya mitata juuri sita asiaa mita oli alun
perin tarkoitus mitata. Kysymysten onnistuneella laadinnalla on suurin vaikutus tutkimuk-
sen validiteettiin. Tahan voi myos vaikuttaa vastaajien valehtelu tai asioiden kaunistelu.
Esimerkiksi tutkimuksessa, jossa selvitetdan henkildiden mielipiteita ja ajatuksia pako-
laisista, saattavat ihmiset kaunistella omaa kantaansa ja tutkimus saattaakin kertoa
enemman ihanteellisesta suhtautumisesta, kuin ihmisten oikeista mielipiteista. (Heikkila
2014, 177.)

Tassa tutkimuksessa kiinnitin erityisesti huomiota kyselyn kysymysten asetteluun ja
muotoiluun. Kyselysta jatettiin pois mahdollisimman paljon ylimaaraisia asioita ja siina
kysyttiin vain tarkeimmat kysymykset asiakastyytyvaisyyden mittaamiseksi. Asiakkailla
ei myoskaan ollut tarvetta valehdella kantaansa, koska kysely toteutettiin nimettomasti.

Uskon taman tutkimuksen validiteetin olevan hyvalla tasolla.

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten toistettavuutta. Tama tarkoittaa sita, etta tutki-
muksen tulokset evat ole sattumanvaraisia. Reliabiliteetin tason voi mitata toistamalla
tutkimuksen uudestaan ja vertaamalla tuloksia keskenaan. Silloin, kun tutkimuksessa on
hyva reliabiliteetti, tulisi tulosten olla hyvin lahella toisiaan. Huono reliabiliteetti heikentaa
my0s validiteettia, mutta huono validiteetti ei heikenna reliabiliteettia. Tulosten reliabili-
teettiin vaikuttaa suuresti otoksen koko. Pienemmalla otoksella tulokset ovat enemman

sattumanvaraisia kuin suurella otoksella. (Heikkila 2014, 178.)

Téassa tutkimuksessa onnistuttiin saamaan vastaus kolmasosalta Autokoulu Stradan asi-
akkaista hieman yli vuoden ajalta. Taman lisaksi tutkimuksen otos vastaa hyvin perus-
joukkoa eli Autokoulu Stradan asiakaskuntaa. Pystyn naista asioista paattelemaan tutki-
muksen reliabiliteetin olevan hyvalla tasolla. Kaikissa tutkimuksissa on tietenkin virhe-
marginaalia, koska koko perusjoukkoa on tdman tyyppisissa tutkimuksissa todella vaikea
tutkia. Aina on ihmisia, jotka eivat jaksa vastata kyselyyn. Kuitenkin tdman kyselyn vas-

tausprosentti oli todella hyva ja vastauksiakin saatiin kerattya yhteensa 97 kappaletta.
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Saatekirje

Asiakastyytyviisyyskysely yrityksessd Autokoulu Strada.
Hei

Olen Eero, yksi Autokoulu Stradan opettajista. Olen viime vuodet opiskellut teidén
opettamisen ohella tradenomiopintoja Metropolia Ammattikorkeakoulussa. Nyt on aika
toteuttaa opintoihin kuuluva opinnéytety0 ja toivoisin teiltd sen tekemiseen apua. Opin-
nédytetyOn tavoitteena on kehittdd Autokoulu Stradan asiakastyytyvdisyyttd, minka
vuoksi olen tekemassé asiakastyytyvéisyyskyselyd meidén oppilaillemme. Toivoisin,
ettd ehtisitte vastaamaan tdhén kyselyyn. Vastaamalla autat minua opintojen suorittami-
sessa ja Stradaa toiminnan kehittdmisessi. Sen liséksi kyselyyn vastaamalla on mahdol-
lista voittaa palkinto.

Kysely on hyvin lyhyt ja siind on 6 nopeaa kysymysté. Kyselyyn vastaaminen vie vain
muutaman minuutin. Kaikki vastaukset késitellddn anonyymisti, eiké lopullisista tulok-
sista voida erottaa yksittdisid vastaajia. GDPR:n mukaisesti tiedot kerdtdén vain téta ky-
seistd opinndytetyotd varten ja ne késitellddn luottamuksellisesti ja turvallisesti.

Kyselyyn vastaajien kesken arvotaan palkintona Téhtikuski-tuotteita ja karting-lahja-
kortti. Osallistuminen arvontaan on tiysin vapaaehtoista ja siithen osallistuminen vaatii
oman sahkdpostiosoitteen antamisen. Annettua sdhkdpostiosoitetta ei pysty yhdisti-
méén annettuihin vastauksiin.

Vastaamaan pééset alla olevasta linkistd, joka vie Google Forms palveluun :

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdWs3ngQ0OSVQ-
BLHcirPcEZdt6ZLToxCQjDihB884Y4ArFU4vA/viewform?usp=sf link

Vastausaikaa on 04.02.2021 asti.

Kiitos kyselyyn vastaamisesta.

Tradenomiopiskelija
Liikenneopettaja
Eero Vuorinen
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Muistutuskirje

Vastasithan jo asiakastyytyvéisyyskyselyyn.

Hei

Olemme saaneet jo todella paljon vastauksia, kiitos siitd kaikille vastanneille.

Jos vastaaminen pddsi unohtumaan niin ei se mitéén, vield on viikko aikaa lahetti4 vas-
taukset ja osallistua arvontaan. Vastaamalla autat minua opintojen suorittamisessa ja
Stradaa toiminnan kehittimisessa.

Kysely on hyvin lyhyt ja siind on 6 nopeaa kysymysté. Kyselyyn vastaaminen vie vain
muutaman minuutin. Kaikki vastaukset késitelldédn anonyymisti, eiké lopullisista tulok-
sista voida erottaa yksittdisid vastaajia. GDPR:n mukaisesti tiedot kerdtdén vain téta ky-
seistd opinndytetyotd varten ja ne késitellddn luottamuksellisesti ja turvallisesti.

Kyselyyn vastaajien kesken arvotaan palkintona Téhtikuski-tuotteita ja karting-lahja-
kortti. Osallistuminen arvontaan on tiysin vapaaehtoista ja siithen osallistuminen vaatii
oman sahkdpostiosoitteen antamisen. Annettua sahkdpostiosoitetta ei pysty yhdisti-
méén annettuihin vastauksiin.

Vastaamaan pééset alla olevasta linkistd, joka vie Google Forms palveluun :

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdWs3ngQ0OSVQ-
BLHcirPcEZdt6ZLToxCQjDihB884Y4ArFU4vA/viewform?usp=sf link

Vastausaikaa on 04.02.2021 asti.

Kiitos kyselyyn vastaamisesta.

Tradenomiopiskelija
Liikenneopettaja
Eero Vuorinen
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Kysely

Asiakastyytyvaisyyskysely yrityksessa
Autokoulu Strada.

Olen tekemassa tradenomiopintoihin kuuluvaa opinndytety6ta. Opinndytetyohon liittyy
kyselytutkimus, jonka tavoitteena on selvittaa ja kehittda Autokoulu Stradan
asiakastyytyvaisyytta.

Asiakkaiden mielipiteet ovat erittdin téarkeitd asiakastyytyvaisyyden kehittdmisessa. Tdméan
tutkimuksen tarkoituksena on selvittda autokoulun asiakkaiden tyytyvaisyyden nykytila ja
vastauksien perusteella kehittda autokoulun toimintaa.

Kysely on lyhyt ja siind on 6 nopeaa kysymysta. Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman
minuutin. Kaikki vastaukset kasitelldan anonyymisti, eikd lopullisista tuloksista voida erottaa
yksittdisia vastaajia. GDPR:n mukaisesti tiedot kerataan vain tata kyseista opinnaytetyota
varten ja ne késitellaan luottamuksellisesti ja turvallisesti.

Kyselyyn vastaajien kesken arvotaan palkintona Tahtikuski-tuotteita ja karting-lahjakortti.
Osallistuminen arvontaan on tdysin vapaaehtoista ja siihen osallistuminen vaatii oman
sdhkopostiosoitteen antamisen. Annettua sahkdpostiosoitetta ei pysty yhdistamaan
annettuihin vastauksiin.

*Pakollinen



Taustatiedot

Vastaajan sukupuoli *

O Nainen
O Mies
O Muu

O En halua kertoa

Iké *

O 1517
18-20
2125
2635
36-45

Yli 45

O O0OO0O0

Tyytyvaisyyskysely

1. Olin tyytyvainen toimistoon ja asiakaspalveluun *

1 2 3 4 5

Erittdin tyytymaton O O O O O Erittdin tyytyvdinen

Tyytyvaisyys toimistoon ja asiakaspalveluun (vapaa palaute esim. mihin olit
tyytyvainen tai miksi olit tyytymaton)

Oma vastauksesi
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2. Olin tyytyvainen omaan opettajaani *

1 2 3 4 5

Erittdin tyytymaton O O O O O Erittdin tyytyvdinen

Tyytyvaisyys omaan opettajaan (vapaa palaute esim. mihin olit tyytyvainen tai
miksi olit tyytymaton)

Oma vastauksesi

3. Olin tyytyvainen ajosimulaattorilla annettuun ajo-opetukseen (Vastaa vain, jos
suoritit osan ajotunneista ajosimulaattorilla)

Erittain tyytyméaton O O O O O Erittéin tyytyvéinen

Tyytyvaisyys ajosimulaattorilla annettuun opetukseen (vapaa palaute esim. mihin
olit tyytyvainen tai miksi olit tyytymaton)

Oma vastauksesi

4. Suosittelisin Autokoulu Stradaa laheisilleni *
1 2 3 4 5

Hyvin epatodennakoisesti O O O O O Hyvin todennékoisesti

Jos et suosittelisi, niin miksi?

Oma vastauksesi
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5. Valitsisin Stradan autokoulukseni uudestaan *

Hyvin epatodennakdisesti O O O O O Hyvin todennékdisesti

Jos et valitsisi, niin miksi?

Oma vastauksesi

6. Vapaa palaute. Onko sinulla viela joitain kommentteja, kysymyksia tai jotain,
mita haluat tuoda esille?

Oma vastauksesi

OSALLISTUMINEN ARVONTAAN. Vastauksien lahettamisen jalkeen toimi
naytolla olevien ohjeiden mukaisesti. Arvontaan osallistuminen on
vapaaehtoista, eika sita pysty yhdistdmaan henkilén antamiin vastauksiin.



Liite 4

1(14)
Kyselytulokset
Taustatiedot
Vastaajan sukupuoli @

97 vastausta

@ Nainen

® Mies

© Muu

@ En halua kertoa

Ikéa

97 vastausta

® 15-17
® 18-20
® 2125
ﬂ ® 26-35
@ 36-45

® Yi45

45,4%
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Tyytyvaisyyskysely
1. Olin tyytyvainen toimistoon ja asiakaspalveluun
97 vastausta

80

60 66 (68 %)

40

29 (29,9 %)
20
0(0 %) 0 (0 %) 2(2,1 %)
0 | | |
1 2 3 4 5

Tyytyvaisyys toimistoon ja asiakaspalveluun (vapaa palaute esim. mihin olit tyytyvainen tai miksi olit
tyytyméaton)

63 vastausta

Mukavaa palvelua

Asiakaspalvelu oli hyva.

Mukava henkilokunta.

Olin tyytyvainen siihen, kuinka toimistossa oli aina positiivinen ja auttavainen asenne
Palvelu oli asiantuntevaa seka hyvaa

Kaikki oli selkeda

Asiakaspalvelija oli mukava ja asiat saatiin mutkattomasti hoidettua

Loistava asiakaspalvelu
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Hoiti homman

Ajotuntien sovittaminen oman aikataulun mukaan. Sek3, ei ollut vain 1 opettaja. Jopa 4 eri opettajaa
Oli hauskaa

Olin tyytyvainen asiakaspalveluun, koska sieltd sai selkeat ohjeet eika jaanyt mitdan epaselvyyksia.
Toimiston asiakaspalvelu oli oikein mukavaa.

Sain nopeasti vastauksen aina kysymyksiini. Pimealldajoharjoitusta tehdesséani sain myds apua toimistosta.
Minuun myds otettiin yhteyttd, kun olin lykannyt ajotuntien aloittamista ja ndin sain nekin hyvin kayntiin.

Toimistolla kohdeltiin asiakkaita ystavallisesti ja asiallisesti
Sain aina vastauksen kysymyksiini ja palvelu oli ystavallista.

Kohteliasta palvelua ja nopeita reagointeja.
Olin tyytyvainen

Ystéavallinen palvelu, asiointi oli sujuvaa
asiakaspalvelija oli aina todella mukava ja hyvantuulinen
Toimistossa oltiin ystavallisia ja aina sai Apua!

Olin hyvin tyytyvainen asiakaspalvelun laatuun. Aina kun oli kysyttévaa sain hyvan vastauksen ja vaikka
minulla oli kysymys joka ei suoraan liittynyt ajokortin hankintaan sain silti hyvaa neuvoa

Asiakaspalvelu oli ystavallista ja nopeaa.
Apua sai helposti, opettaminen oli kannustavaa ja tukevaa.
Asiat hoitu nopeasti ja ilméan mitaa ihme saatoo

Kaikki toimi nopeasti ja helposti!



Liite 4
4 (14)

Helppoa ja kivaa oli.

Olin todella tyytyvainen nuorelle sopivaan fiilikseen ja ihanaan asiakaspalveluun.

Olin todella tyytyvainen kaikkeen.

asiakaspalvelu sujuvaa

Palvelu oli moitteetonta.

Sujuva palvelu molempiin suuntiin.

Palvelu oli ystavallista ja tyontekijat rentoja ja hauskoja

Ystévallista asiakaspalvelua ja kysymyksiin osattiin vastata ja asiat hoitui nopeasti! :)

Toimisto oli kiinni kun yritin osallistua mutta yksi opettajista sattui tulemaan paikalle ja ilmoitti minut tunnille
minka johdosta ei tarvinnut odottaa kahta viikkoa teoriatehtavien saamista.

Olen tyytyvainen opiskeluun, asiakaspalveluun, kuraatorin suhtautumiseen eri tilanteihin (ihana kéarsivallisyys -
Kiitoksia tasta! Ymmarran miten vaikea oli minun kanssa)

Toiminta pikaista ja ystavallista :)
Mukava henkilokunta ja hyva ilmapiiri ei mitdan moitittavaa

Toimistosta sain aina todella nopeasti tyévuorossa olevan kiinni (joko puhelu tai tekstiviestin vélitykselld), jos
oli jotakin kysyttédvaa tai oli tarvetta vaihtaa esim. ajotunti !(:

asiakas palvelu toimi hyvin ja opettajat tuntuivat etta heita kiinostaa heidan tyo ja asiakkaat.
Alusta lahtien oltiin ystavallisia, tuttavallisia ja neuvottiin paljon miten kannattaa hoitaa kaikki tarvittavat asiat
Henkilokunta oli ystavallista ja tarvittaessa sain vastauksia kysymyksiini nopeasti. Kaikki sujui hyvin.

Kaikki info kerrottiin todella hyvin, ja saatiin nopeasti apua. Tunnit hoidettiin hyvin ja liilkenteessa ajaessani
sain paljon hyvia neuvoja.
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Huomioitiin heti kun saavuin sisédan, ystavallinen henkilokunta.
Stradan tyontekijat olivat kaikki tosi mukavia ja ymmartavaisia.
Olin tyytyvadinen toimiston toimintaan
Lukihairio todistusta ei huomioitu mutta muuten oli hyva ilmapiiri

Olen erittdin tyytyvainen asiakaspalveluun proaktiiviseen yhteydenottoon

Olin simulaattorissaja tarvitsin palvelua, mutta tyontekija ei kuullut minun sita pyytavan, koska jutteli
tyokavereilleen turhuuksia. Palveluun voi aina lisdta tuotteita, esim. Kahvin tarjoamista. Mukavaa porukkaa
kylla kuitenkin toissa teilla!

Kaikki sujui helposti
Kaikki palvelu oli parempaa kuin mita odotin saavani
Rento ja asiantunteva
Ystéaviéllinen ja asiantunteva palvelu
Olin tyytyvainen tyontekijoiden rentoon ja iloiseen asenteeseen.
Toimistoon sai helposti yhteyttd puhelimen vélityksella. Lisdksi asiointi paikan paalla oli helppoa.

Asiakas otettiin huomioon yksilona ja kysymyksiin sai tasmallisia vastauksia.

2. Olin tyytyvainen omaan opettajaani

97 vastausta

80

78 (80,4 %)

60

40

20
1(1%) 0(0%) 221%) 16(16:5%)
|

1 2 3 4 5
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Tyytyvaisyys omaan opettajaan (vapaa palaute esim. mihin olit tyytyvainen tai miksi olit tyytymatoén)

63 vastausta

Todella oli hyvaa
Opettaja oli mukava ja opetti hyvin.

Mul vaihtu ajo opettaja puolesvalissé ja pakko sanoo et se toinen niista oli paljon mukavampi ja oli helpompi
kommunikoida sen kanssa. Toinen taas oli ihan perus

Olin hyvin tyytyvdinen opettajaani, koska han osasi opettaa minusta hyvin
Erittain tyytyvainen ja opettaja oli erittdin asiallinen sekd ammattitaitoinen

Mukava, asiallinen ja vielapa nouti/heitti takaisin kotiin tunnin jalkeen, mika helpotti siirtymistéa takaisin tyon
pariin

Opettelin ajamisen vanhempieni kanssa joten kavin vain kaksi ajotuntia opettajien kanssa. Kummatkin kerrat
olivat hyvia kokemuksia, mutta tiivimpaa suhdetta opettajiin ei syntynyt tuntien vahaisyyden takia

Hyvia vinkkeja. Opetuksen taso hyva.

Oli hyva opettaja

Tulimme hyvin toimeen.

Ilked, huutamista, vittuilua. Aina negatiivinen ja jopa pelottava ilmapiiri ajotunneilla.

Ajo-opettaja opetti sujuvaa liikkumista liilkenteessé, eli ei pelkdstaan saantoja vaan miten tehda omalta
osaltaan kaikkien liikkumisesta mahdollisimman sujuvaa. Se on tosi tarkeaa. Kdvimme myds radalla
harkoittelemassa auton kasittelya eri tilanteissa, sen koin my6s hyodyllisena. Koin, etta opetus oli hyvin
kattavaa, tunnit hyvan mittaisia ja varattiin aina tunnin paéatteeksi seuraavat tunnit. Nain opetus eteni hyvin
sujuvasti.

Olen tyytyvadinen siihen etta opettajani antoi ohjeita selkeasti ja rauhallisesti, se auttoi kun itse oli vahan
hermostunut, ja oli muutenkin kiva ihminen :)

Opetus oli selkeda ja kaikki toimi.

Opettajat olivat oikein hyvia.
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Olin tyytyvdinen ja aikataulut saatiin sovittua loistavasti
Opettaja oli kannustava, rauhallinen, ystavallinen ja ammattitaitoinen

Minulle kerrottiin tunnin aihe ja suunnitelma, jota myds noudatettiin. Opetus oli selkeaa.

Olin tyytyvadinen opettajaani, kun tdma osasi olla karsivallinen seka osasi kertoa hyvia neuvoja jota kadytén
nyttenkin kun sain jo oman kortin

Opettajan kanssa ajaminen oli hyvin rentoa, enka saanut ollenkaan suorituspainetta. Kykenin ajamaan omien
taitojeni mukaan.

Hén oli avulias, ja ymmartavainen.
Rento

Mukavia ja ammattitaitoisia.

Hyva opettaja mukava ja ei-painostava

Olin erittdin tyytyvdinen omaan opettajaani, opettaja oli rauhallinen ja selitti erittdin selvasti kaiken
askarruttavan.

Olin tosi tyytyvdinen opettajaan ja ajotunneille oli mukava menna.
Osasi antaa kritiikkia neuvomalla samalla miten onnistua paremmin.
Erittdin pateva lilkkenneopettaja

Selitti asiat hyvin ja oli rauhallinen.

Karsivallinen ja mukava

ymmartavainen, ystavallinen ja ajotuntien kuluessa tuntui kuin opettajasta olisi tullut kaveri eika ajo-opettaja
<3
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Opettajat olivat rentoja ja kertoivat kaiken tarvittavan.

Olen tdysin tyytyvainen. Kiitoksia!

Ope ei arastellut palautteen kanssa, mutta muotoilu kaiken kritiikin rakentavaksi.
Opetti kaiken hyvin ja vaikka teki virheita ei haukkunut tai lannistanut yms

Olin suurimmaksi osaksi tyytyvdinen, mutta pari kertaa tuntui etta opettaja tuomitsi ajotaitojani
kommentoimalla esim. "miten et vieldkdadan muista tata” tyylilla, vaikka oltiin vasta opettelu vaiheessa. Tama
jai painamaan takaraivoon ja sen jalkeen jannitti aina tulla ajotunnille.

mukava ja rento
Hyva opettaja oli, mutta mielestéani enemman kannustusta enemman olisin kaivannut

Sain hyvia neuvoja ajamiseeni matkalla ja matkan jalkeen voitiin puida tilanteita hyvdassa hengessa. Koko ajan
oli kannustava ja rento ilmapiiri

Opettajani oli rauhallinen, selked ohjeissaan ja kertoi myds miksi. Sovimme pelisdannét mm. palautteen
antamisesta mahdollisimman suoraan, joka helpotti meidan keskindista kommunikointiamme.

Rauhallinen
Erittdin rauhallinen ja ammattitaitoinen opettaja. Loistava ldsnéolo ja oppilaan taitotason huomioiminen.

Sai oloni rentoutumaan ajoharjoituksessa, vastaili kysymyksiin, jotka mietityttivat ja auttoi inssin jannityksen
suhteenkin!

Rento opettaja
Oma opettajani oli todella mukava, rauhallinen ja ymmartavainen kaikissa tilanteissa.
Opettaja oli auttavainen ja ystavallinen

Ystéavallinen, rauhallinen, huomaavainen. Tunsin saavani yksilollista, juuri minulle sopivaa opetusta.
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Opettajani oli minun mielesta loistava

Sain hyvia neuvoja,oppeja Ja tukea jatkamiseen

Erittdin hyvd ammattitaitoinen, kannustava ja sydamellinen opettaja.

Kiva, rento ja rauhallinen. Ei tuonut paineita ajoon.

Oli todella mukava ja opasti hyvin.

Tapa opettaa ja rentous, sekd huumorin taju

Rento ja samalla sopivan topakka.

asiantuntevuus, rauhallisuus ja h@n osasi hyvin havannoillistaa eri tilanteita ja asiallinen palaute ajotuntien
jalkeen

Opettaja osasi kannustaa ja oli rento.

Olin tyytyvdinen ammattitaitoiseen opetukseen.

En ole tavannut ennen sosiaalisempaa ja tyotaan rakastavaa opettajaa milldaan alalla.
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3. Olin tyytyvainen ajosimulaattorilla annettuun ajo-opetukseen (Vastaa vain, jos suoritit osan
ajotunneista ajosimulaattorilla)

62 vastausta

30

20 22 (35,5 %)

13 (21 %)

10 1 (17,7 %) 12(18.4 %)

46,5 %)

Tyytyvaisyys ajosimulaattorilla annettuun opetukseen (vapaa palaute esim. mihin olit tyytyvainen tai
miksi olit tyytymaton)
33 vastausta

Simulaattoriajolla ei ollut paljon hyotya mielestani.

Yo6ajo simulaattorissa oli vikaa silloin kuin ajoin, joten siita ei ollut hirvedsti apua minulle

Simulaattori oli helppokédyttéinen mutta en pitanyt sen sijainnista myyrméen pisteessa.

Pimed&ajo valaistetussa huoneessa ei toiminut

Simulaattori ei vastaa oikealla autolla ajamista

Simulaattori ei tuntunut yhtaén oikealta autolta, ja kun tein pime&najon simulaattorilla en oikein kunnolla
oppinut miten koko simulaattori oikein toimii/kayttaytyy

Tyytyvdinen

En kokeillut
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simulaattori oli aika epéatodellinen eika totellut samalla tavalla kuin oikea auto, muuten oiken tehokas
opetuskeino

Ei ollut selked ja en oppinut siind. Laite on liilan vanhanaikainen eika sita voi verrata oikeaan autoon.

Ajosimulaattorilla oppiminen oli hyva alussa kun sai hyvan kasityksen siita miten ajoneuvoa kayttaa. Ainoa
huono puoli oli vain kun jarrupoljinta piti painaa todella kovaa etta se jarruttaisi kunnoola, kuntaas autossa
kun sita painoi jo hellasti se riitti. Tama aiheutti alussa sen ettd ensimmaiset ajot autolla jarrumisella olivat
hyvin dkkinaisia

Pimean ajo simulaattori oli todella huono, vaikutti vanhanaikaiselta.

Aivan kauheeta. Ei vastaa oikeeta ajamista ollenkaan.

Pime&najosimulaattorista sai kylla perusidean irti mutta ei se kovin realistinen ollut. Peurojen
tiellejuoksupaikatkin pystyi opetella ulkoa.

Hieman epdmukava "ajoasento’ ja epdrealistinen tilanne. Ei vastaa mitenk&an todellista tilannetta.
Simulaattori on hyva idea. Mun mielestd, on hyva eka oppituntti sielld, mutta sitten parempi autossa. Mulle

ajosimulaattori oli vahan hankala kun tietokoneen liikuvista kuvista paa pydree ja vahan pahoinvointi tulee.
Mutta pérjasin. Kiitos avusta Saannalle!

Muuten kaikki meni hyvin, mutta kolmosvaiheen simulaattori oli vaan tosi tylsa ja vaikka siina kerrottiin
tarkeita asioita, se tuntu vaan tosi pitkalta, hitaalta ja tylsalta. Karsin myos pahoista migreeneista ja sellanen
sattu vield samalle péivélle. Tosin voi olla, ettd simulaattori tuntu pitkalta myds kivun takia.

Ne oli hyvin helppoja ja nopeita tehda
Sain todella selkeét ohjeistukset ja apua oli 1ahella aina jos laitteen kanssa tuli epédselvyyksia.
simulaattori oli véhan vanhatava kun aloitin autokoulun. Minusta muutenkin simulaattori ajo ei ole niin hyva.

Simulaattori auttoi teorian ymmartamiseen, seka harjoittelemaan vaihteita ja muita perusasioita, kuten
kuolleen kulman tarkistamista kdantyessa. Jos kuitenkin aloittaisin ajamisen uudestaan, ottaisin
simulaattorituntien tilalle tunteja aidolla autolla.
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En tykédnnyt, tosi huonot kuulokkeet

Ajosimulaattorilla suoritettu pimeédnajo oli kuvaava pimeén vaikutuksesta. Minua jéi kuitenkin vaivaamaan se,
etta siina keskityttiin vauhdin merkitykseen, mutta sen vaikutusta vaaratilanteen vakavuuteen ei korostettu.

Eihadn se ole yhtaan samanlainen, mutta ohjaaja tiedosti taman ja kertoi hyvin miten toimia simulaattorin
kanssa.

Laite oli omituinen, kiihtyi oudosti, tuntui kuin kytkinta ei olisi edes tarvinnut. Ei tdysin vastannut odotuksia.
Ei vastaa oikeeta ajamista yhtaan

Ajosimulaattorilla oli joskus hieman vaikeata toimia mutta oli se jotakuinkin hyodyllista

Simulaattorissa oli hyvaa teoriaa ajon liséksi, mutta eihan simulaattori oikealla autolla ajamista korvaa.

Ei vastaa lainkaan oikeaa ajotuntia

Tuntui siltd, ettd simulaatiosta ei oppinut paljoa.

Simulaatio ei ollut riittdvan hyva vastine todelliselle liikenteessa ajolle.

4. Suosittelisin Autokoulu Stradaa laheisilleni

97 vastausta

80
T GEXD)

60

40

20 20 (20,6 %)

1(1%) 0 (0 %) 1(1%)
0 I | {
1 2 3 4 5

Jos et suosittelisi, niin miksi?

4 vastausta

Hyva ja selkea palvelu.

Suurinosa opettajista ilkeitd ja opetustunnit todella vaivaannuttavia ja epamukavia.

kotoisa fiilis

Positiivinen oppimisymparisto, resurssit erinomaiset.



5. Valitsisin Stradan autokoulukseni uudestaan

97 vastausta

80
60
40
20
1(1%) 0 (0 %) 2 (2,[1 %)
o | |
1 2 3

Jos et valitsisi, niin miksi?

3 vastausta

Tutut henkil6t ja opettajat. Palvelu lahella.

Hyva asiakaspalvelu ja mukavat ajo-opettajat.

Miettisin uudestaan jos hinnat olisivat muuttuneet huomattavasti
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73 (75,3 %)

21 (21,6 %)

6. Vapaa palaute. Onko sinulla viela joitain kommentteja, kysymyksia tai jotain, mita haluat tuoda

esille?

17 vastausta

Mukava autokoulu 5-5!

Hyvaa toimintaa kaikki sujui mallikkaasti

Ei

Autokoulu oli kaikkineen hirmu hyva kokemus, eteni sujuvasti ja koin saaneeni paljon tietoa. Nyt on puoli
vuotta ollut kortti taskussa ja ajan useamman kerran viikossa, myds matka-ajoa on tullut jonkin verran.

Kaikki toimi helposti ja nopeasti .= . =

Kavin vain ottamassa lisatunteja ajamiseen. Kortin olen hankkinut yli 10 vuotta sitten teiltd. Ajamisessa oli

pitka tauko

Suosittelisin autokoulu stradaa kaikille kavereilleni, love it! <3

CB650 oli hyva pyoéra
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Olen kolme korttia ajanut stradalla ja todella tyytyvéinen :).

Olette ihana ty6tiimi! Ainakin tuntuin mukava olo. Ohjeet ja avut ajoissa ja ihan ystavallisesti. Kiitos | I
opiskelusta ja karsivallisyysta, IINIEEl avusta ja erikseen kiitos tuesta viimeisilla ajotunnill3 ja ajokoella ja
toisille opettajille tydstanne! Kaikille terveutta ja onnea!

Autokoulu on niin tylsd(mutta pakollinen) ni oon tyytyvdinen Stradaan ja sen tyontekijoihin, koska te saitte
sen tuntumaan varmaan niin hyvélta kun mahdollista.

No eipa oikeestaan paitsi etta tulen korottamaan A1 kortin —> A2 niin saisiko siitd alennusta

Koronan takia teoriaopetus tapahtui verkossa. Opetustilanteessa kaytavat yhteiset keskustelut ja kyselyt
puuttuivat, joissa olisi tullut esille paremmin miten asiat vaikuttavat kaikkeen. Luokkaopetus olisi tukenut
myOs asennekasvatusta, jolla on tarkea merkitys liilkenneturvallisuuden takaamiseksi.
Verkkokoulutuksessa askaruttavat asiat tuli muistaa ottaa esille ajo-opetuksen yhteydessa.

Kiitos

Hinta olikin kalliimpi mita annettiin ymartaa, mutta oppi hyvin uusia asioita ajaessa.

Hyva puhelin asiakaspalvelu! Kiva kun sai kysymyksiin tarkat vastaukset ja reilusti apua, eikd vaan vastattu
yksinkertasesti kysymykseen.



