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Tämän opinnäytetyön aiheena oli asiakastyytyväisyyden kehittäminen yrityksessä Auto-

koulu Strada. Työ toteutettiin tekemällä asiakastyytyväisyystutkimus kyseisessä yrityksessä. 

Tavoitteena on saada hyvä käsitys asiakastyytyväisyyden nykytilasta ja sen tiedon avulla 

kehittää asiakastyytyväisyyttä autokoulussa.  

 

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Otokseen valittiin kaikki 

01.01.2020 – 21.01.2021 ajokortin saaneet asiakkaat. Kysely lähetettiin 301 asiakkaalle, 

joista 97 vastasi kyselyyn. Asiakkaiden vastaukset käsiteltiin luottamuksellisesti ja niiden 

perusteella annettiin yritykselle kehitettäviä osa-alueita. Työn viitekehyksessä käsitellään 

asiakastyytyväisyyden muodostumista, sen mittaamista ja sen kehittämistä. 

 

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan huomata asiakkaiden olevan jo valmiiksi hyvin 

tyytyväisiä Autokoulu Stradan palveluihin ja yritys sai asiakkailta todella hyviä arvosanoja. 

Avoimiin vastauksiin saatiin myös paljon vastauksia, joissa suurelta osin kehuttiin yrityksen 

henkilökuntaa.  

 

Johtopäätöksenä voidaan todeta, että asiakastyytyväisyys oli jo valmiiksi hyvällä tasolla. Tu-

loksien perusteella yritykselle annettiin kuitenkin muutamia kehitysehdotuksia, joissa kehi-

tettäisiin odotustilojen viihtyvyyttä, vähennettäisiin ajosimulaattorin käyttöä ja järjestettäisiin 

luokkateoriatunteja. 

Avainsanat Asiakastyytyväisyys, kvantitatiivinen, autokoulu 



 Abstract 

 

Author 
Title 

Eero Vuorinen 
Improving Customer Satisfaction at “Strada” Driving School 

Number of Pages 
Date 

32 pages + 4 appendices  
March 2021 

Degree Bachelor of Business Administration 

Degree Programme Business Administration 

Specialisation option - 

Instructor Antti Hovi, Senior Lecturer 

 

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.  
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1 Johdanto 

Tämän opinnäytetyön tavoitteena on toteuttaa asiakastyytyväisyystutkimus ja kehittää 

asiakastyytyväisyyttä yrityksessä Autokoulu Strada. Stradalla on päätoimipaikka Van-

taalla Louhelan juna-aseman vieressä osoitteessa Uomatie 4 Vantaa. Opinnäytetyötä 

tehdessä olin vakituisena liikenneopettajana kyseisessä autokoulussa. Yrityksessä otet-

tiin tyytyväisenä vastaan ehdotus saada tehdä opinnäytetyö kyseiseen yritykseen. 

Kilpailutilanne on alalla lisääntynyt vuodesta toiseen, kun suurempi määrä autokouluja 

kilpailee jatkuvasti pienemmästä asiakasmäärästä. Asiakkaiden määrä on vähentynyt 

lisääntyvän opetuslupaopettamisen ja yhä harvemman ajokortin suorittajan vuoksi. Ajo-

korttilakimuutos vuonna 2018 lähes puolitti aikaisemmat opetusmäärät, mikä vielä lisää 

ahdinkoa autokoulujen taloudelliseen tilanteeseen. Toiveena on pystyä kehittämään au-

tokoulun asiakastyytyväisyyttä paremmalle tasolle ja sillä parantaa yrityksen asemaan 

autokoulujen kiristyvässä kilpailutilanteessa. 

Tutkimusmenetelmänä käytetään asiakastyytyväisyyslomaketta, joka lähetettiin Auto-

koulu Stradan asiakkaille sähköisessä muodossa. 

1.1 Tutkimuksen tavoite 

Opinnäytetyön tavoitteena on tutkia asiakastyytyväisyyden nykytilaa autokoulu Stra-

dassa. Tutkimus toteutetaan sähköisellä kyselyllä, joka lähetetään autokoulun oppilaille. 

Tuloksista on tarkoituksena kartoittaa asiakastyytyväisyyden nykytilanne. Kyselyn pe-

rusteella heikkoihin osa-alueisiin annetaan kehitysehdotuksia asiakastyytyväisyyden ke-

hittämiseksi. 

Autokoulussa ei ole ajokorttilakimuutoksen jälkeen toteutettu näin laajaa ja kattavaa 

asiakastyytyväisyyden mittaamista. Tavoitteena on saada selville lakimuutoksen mah-

dollinen vaikutus asiakastyytyväisyyteen. Toiveena on kehittää asiakastyytyväisyyttä tu-

losten perusteella. Kyselyssä on tarkoitus saada tulos määrällisesti mitattavaan muo-

toon, jolloin tulevaisuudessa tutkimuksen toistaminen ja tulosten vertailu on mahdollista. 

Yrityksessä on kuitenkin ollut tapana pyytää oppilailta palautetta hyväksytysti suoritetun 

ajokokeen jälkeen, mutta kysely on ollut lyhyt, kysymysten laadinnassa ei ole käytetty 

hyvää harkintaa eivätkä kaikki tulokset ole olleet vertailukelpoisia puuttuvien numeeris-

ten arvojen takia. Asiakkailta saatu palaute on kuitenkin ollut pääosin positiivista. 
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1.2 Työn rakenne 

Opinnäytetyö on rakennettu järjestykseen, jossa on aluksi yritysesittely. Esittelyn tarkoi-

tuksena on selvittää lukijalle, minkälaisessa yrityksestä olen tekemässä asiakastyytyväi-

syystutkimusta ja opinnäytetyötä. 

Yritysesittelyn jälkeen vuorossa on viitekehys eli työn teoreettinen pohja. Viitekehyk-

sessä on tarkoituksena käsitellä teoreettisesti asiakastyytyväisyyttä. Asiaa tarkistellaan 

järjestyksessä asiakastyytyväisyyden muodostuminen, asiakastyytyväisyyden mittaami-

nen ja asiakastyytyväisyyden kehittäminen.  

Viitekehyksen jälkeen vuorossa on tutkimuksen toteutus. Tässä käydään läpi kysymys-

lomaketta, kerrotaan tarkemmin tutkimuksen taustoista, havainnollistetaan saatuja tulok-

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

Lopuksi annetaan yritykselle kehitysehdotuksia asiakastyytyväisyyden parantamiseen, 

pohditaan tutkimuksen onnistumista, tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia, yrityksen 

nykytilannetta ja tulevaisuutta. Viimeisenä on opinnäytetyön yhteenveto. 

1.3 Autokoulut Strada Oy 

Autokoulu Strada on pieni perheyritys, joka tarjoaa ajokoulutuspalvelua pääkaupunki-

seudulla. Yrityksenä Strada on yksi pk-seudun vanhimmista autokouluista, joka perus-

tettiin jo vuonna 1952. Toiminta on painottunut Länsi-Vantaalle Myyrmäen seudulle. Au-

tokoulussa työskentelee vakituisesti 1 sihteeri ja 3 liikenneopettajaa, mutta satunnaisesti 

niiden lisäksi on myös muita. Stradasta saa opetusta useaan eri ajoneuvoluokkaa ja suu-

relta osin opetus on ajokorttiin tähtäävää koulutusta. Satunnaisesti tulee myös pyyntö 

kuljetusalan yrityksiltä järjestää taloudellisen ajon ja liukkaankelinajon koulutuksia, mutta 

näitä on vain harvoin. Viime vuosina ikäkuljettajille tehdyt ajonarvioinnit ovat lisäänty-

neet. Ajonarviointiin määrää lääkäri ja sen tarkoitus on auttaa häntä tekemään päätös 

kuljettajan riittävästä terveydentilasta ja ajokyvystä.  

Ajo-opetusta on Stradassa tarjolla monessa eri luokassa. Ajokorttiluokista asiakasmää-

rällisesti suosituin on B-kortti, jolla saa ajo-oikeuden henkilöautoon ja pakettiautoon. 

Ajettavan ajoneuvon kokonaismassa saa olla enintään 3500 kilogrammaa. Tätä henkilö-
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auto-opetusta tarjotaan useammalla manuaalivaihteisella autolla ja myös yhdellä auto-

maattivaihteisella autolla. Suurin osa haluaa vielä ajaa ajokortin manuaalivaihteisella au-

tolla, vaikka liikenteessä automaattivaihteiset autot ovatkin lisänneet suosiotaan selvästi. 

Henkilöautoajokorttiin tähtäävän opetuksen lisäksi opetustarjontaa on moottoripyörissä, 

mopoissa, peräkärryissä ja kuorma-autoissa. 

Kiinteä toimipiste on Myyrmäessä osoitteessa Uomatie 4, joka on ihan Louhelan juna-

aseman vieressä. Alalla kilpailu asiakkaista on kovaa ja muutaman kilometrin sisällä 

Stradasta on 4 muuta autokoulua. Suurin osa autokouluista on hyvin pieniä yrityksiä, 

jotka työllistävät vain muutaman liikenneopettajan. Alalle on kuitenkin ilmestynyt pari 

isoa ketjutettua autokoulua, joista toinen on jo laajentunut myös ulkomaille. Yksi kilpailua 

lisäävä tekijä on kotiopetuksen eli opetusluvan kanssa kilpaileminen. Tämä opetusmuoto 

on viime vuosina yleistynyt paljon. Tähän on uskoakseni monta syytä, esimerkiksi ope-

tusluvan saamista on helpotettu ja auton opetuskäyttöön pakollisesti katsastamisesta on 

luovuttu. 

Toimialalla simulaattorit, vähentyneet opetusmäärät ja pysäkkiautokoulut ovat mullista-

nut kenttää viime vuosina. Simulaattoria saa nykyään käyttää korvaamaan melkein mitä 

osaa ajo-opetuksesta tahansa ja määrällisesti ajotunneista simulaattorilla saa korvata 

puolet. Pysäkkiautokoulut taas toimivat ilman toimistoja ja opettaja ajaa harjoituksissa 

käytettävän ajoneuvon oppilaan luokse mistä he lähtevät harjoitelmaan. Toimistojen 

tarve on selvästi vähentynyt, kun teoriaopetus on lakimuutosten jälkeen selvästi vähen-

tynyt ja se vähäinen jäljelle jäänyt määräkin käydään yleensä nettiteoriatunteina. Luok-

katiloja ei autokouluissa juurikaan enää käytetä. 

2 Asiakastyytyväisyys 

Kaikki tuntuvat tietävän ja pitävän itsestään selvyytenä, mitä on asiakastyytyväisyys, 

kunnes kysytään, mitä se on ja miten sen määrittäisi. Yksi tapa tiivistää asiakastyytyväi-

syyden ydin olisi, vastaako tuote tai palvelu asiakkaan odotuksia sekä vaatimuksia tuot-

teesta tai palvelusta. Asiakastyytyväisyys ei kuitenkaan ole ihan näin yksinkertainen asia 

eikä sitä pysty ihan pelkästään tällä tavalla tiivistämään. Tähän tyytyväisyyteen vaikuttaa 

siis moni muukin asia, kuin vain tuotteen tai palvelun laatu. Asiakkaan henkilökohtaisilla 

ominaisuuksilla on yllättävän suuri vaikutus asiakastyytyväisyyteen. Asiakkaan tunteilla 

ja mielialalla merkittävä rooli hänen kokemukseensa ja hänen tyytyväisyyteensä. Kun 
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asiakas on hyväntuulinen ja esimerkiksi kesälomalla tai häämatkalla, hän on todennä-

köisesti tyytyväisempi saatuun palveluun kuin huonotuulisena sekä stressaantuneena. 

Asiakaspalvelijoilla on suuri vaikutus asiakastyytyväisyyteen, koska heillä on suoraan 

mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan tunteisiin niin negatiivisesti kuin positiivisesti. Yrityk-

selle ei siis riitä pelkkä hyvä tuote vaan ihan yhtä tärkeää on rakentaa palvelu riittävälle 

tasolle ja keskittyä asiakkaan kokemuksiin. (Wilson & Zeithaml & Bitner & Gremler 2016, 

72–73.)  

Asiakastyytyväisyyteen vaikuttaa myös asiakkaiden ennakko-odotukset tuotteesta tai 

palvelusta. Asiakkaan ennakko-odotukseen vaikuttavat monet asiat, kuten esimerkiksi 

asiakkaan aikaisemmat kokemukset, asiakkaan mielikuva yrityksestä, asiakkaan tarpeet 

sekä muut kilpailevat yritykset. Hyvään asiakastyytyväisyyteen pyrkiessä pitäisi yrityksen 

vähintään pystyä täyttämään tai ihanteellisesti jopa ylittämään asiakkaan odotusarvo 

saadusta tuotteesta tai palvelusta. Näihin odotusarvoihin vaikuttaminen negatiivisesti tai 

positiivisesti voi olla myös yrityksellä osa suunniteltua strategiaa. Tarkoituksella tehdyllä 

heikommalla laatumielikuvalla yrityksen on helpompi ylittää asiakkaiden odotukset, 

mutta liian huonona se voi aiheuttaa asiakkailla yrityksen välttämistä. Asiakkaat pyrkivät 

yleensä valitsemaan yrityksen minkä he kokevat laadukkaana. Korkealla laatumieliku-

valla taas on vaikeampi täyttää asiakkaan odotuksia, mikä saattaa helpommin johtaa 

pettymykseen. Asiakas voi olla myös valmis maksamaan tuotteesta tai palvelusta ko-

vemman hinnan, jos yrityksen laatumielikuva on korkea. Tällöin asiakas kuitenkin kokee 

saavansa rahoillensa vastinetta. (Lecklin 2006, 91–92.) 
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Kuvio 1. Koettu kokonaislaatu (Lecklin 2006, 94). 

Kuviossa 1 näytetään odotetun laadun koostuvan muun muassa markkinointiviestin-

nästä, imagosta, suusanallisesta viestinnästä ja asiakkaan tarpeista. Asiakkaan kokema 

laatu perustuu tuotteessa itsessään olevaan tekniseen laatuun sekä toiminnalliseen laa-

tuun. Tekninen laatu koskee siis vain tuotetta ja toiminnallinen laatu palvelun sisältöä ja 

sen toteutusta. Autokaupassa tekninen laatu on ostetun auton laatua ja toiminnallinen 

laatu on myyntitapahtuma ja asiakaspalvelu ostotapahtuman yhteydessä. Asiakas ver-

taa yritykseltä odotettua laatua koettuun laatuun ja vasta siitä muodostuu asiakkaan ko-

kema kokonaislaatu. Mikäli asiakkaan odotukset ovat liian suuria, jopa ihan hyvä palvelu 

tai tuote voi aiheuttaa pettymyksen. Liiallisen suuria odotusarvoja saattaa aiheuttaa esi-

merkiksi yrityksen markkinointiviestintä. Hyvänä esimerkkinä tästä voi käyttää ravintolaa. 

Hienossa ravintolassa ruokaillessa odotusarvo on, että ruoka ja palvelu ovat erittäin hy-

viä, jolloin jopa ihan laadukas ruoka tai palvelu voi aiheuttaa pettymyksen. Yrityksen on-

kin siis varottava antamasta liian korkeaa laatumielikuvaa omasta tuotteestaan tai pal-

velustaan. Lähtökohtaisesti annetut lupaukset ja asiakkaalla odotukset on tärkeää pys-

tyä täyttämään. (Lecklin 2006, 94.) 
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Kaikkien yritysten toiminnan lähtökohtana on asiakkaan ja hänen tarpeidensa ymmärtä-

minen. Ilman asiakkaiden tarpeiden ymmärtämistä yrityksen on vaikeaa pystyä tarjoa-

maan juuri niitä tuotteita tai palveluita, joita asiakkaat haluavat. Yrityksen tehtävänä on 

auttaa, palvella, antaa lisäarvoa ja täyttää asiakaan toiveet sekä odotukset. Asiakastyy-

tyväisyys pitäisi olla yrityksen suurin päämäärä, mutta sitä ei saa tehdä kilpailukykyä tai 

voittoa menettämällä. Asiakastyytyväisyyteen panostaminen vaatii yrityksiltä suuria in-

vestointi. Tästä investoinnista vaikean tekee rahallisen hyödyn saamisen viiveellä inves-

toinnin tekemisestä. Rahallinen hyöty tulee vasta yrityksen maineen parantuessa ja asia-

kaskunnan laajentuessa. (Kokkonen 2006.) 

Asiakastyytyväisyyteen vaikuttaa moni asia ja esimerkiksi hinnalla, luotettavuudella, toi-

mitusajoilla ja asiakaspalvelijoiden ammattimaisuudella on kaikilla vaikutus asiakastyy-

tyväisyyden 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 tyytyväisiä ja silti osa täysin tyytymättömiä. Tähän koettuun tyy-

tyväisyyteen vaikuttaa moni asia, kuten esimerkiksi asiakkaan mielikuvat ja ennakko-

odotukset tuotteesta tai palvelusta. Tyytyväisyyteen vaikuttaa myös asiakkaan mielen-

tila. Stressaantuneena tai väsyneenä asiakas on todennäköisesti tyytymättömämpi saa-

tuun palveluun kuin hyväntuulisena. (Kokkonen 2006.) 

Lindoors ja Lohivesi kertovat asiakastyytyväissyystekijöitä olevan kahdenlaisia. Näitä 

ovat hygieniatekijät ja erottavat tekijät. Näistä hygieniatekijät ovat yrityksen tarjoamat 

perustuotteet, toiminnot ja palvelut. Esimerkiksi autokaupassa hygieniatekijät ovat auto-

jen riittävä valikoima ja laatu. Hygieniatekijät pitää olla vähintään tietyllä perustasolla 

asiakastyytyväisyyden saavuttamiseen, mutta pelkästään hygieniatekijöitä kehittämällä 

ei asiakastyytyväisyys välttämättä parane. Erottavat tekijät ovat niitä, joissa asiakas huo-

maa yrityksessä eroja. Pelkästään näiden erottavien tekijöiden kehittämisellä pystyy yri-

tys lisäämään asiakastyytyväisyyttä. Erottavia tekijöitä esimerkiksi autokaupassa voisi-

vat olla erittäin ammattitaitoiset automyyjät tai erikoistunut autovalikoima. Autovalikoima 

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

Asiakastyytyväisyydellä on yhteys myös asiakasuskollisuuteen. Asiakasuskollisuuden 

saamiseksi pitää asiakastyytyväisyys olla hyvällä tasolla. Hyvä asiakastyytyväisyys ei 

tietenkään aina automaattisesti tarkoita asiakasuskollisuutta, mutta se lisää sen toden-

näköisyyttä. Asiakasuskollisuus mahdollistaa yritykselle asiakaspysyvyyttä, joka suo-

raan kasvattaa asiakkaiden määrää. Asiakastyytymättömyydellä on taas huono vaikutus 
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asiakkaiden uskollisuuteen, koska huonon kokemuksen jälkeen asiakas pyrkii löytämään 

korvaava tuotteen tai palvelun muualta. Tämä asiakkuuden lopettaminen tapahtuu usein 

kertomatta tyytymättömyyttään yritykselle tai muille. Yrityksen olisi hyvä kannustaa ja 

rohkaista asiakkaita kertomaan tyytymättömyytensä ja tyytymättömyyteen johtava syy. 

Näin yrityksellä on mahdollisuus vaikuttaa asiaan ja jopa pelastaa kyseinen asiakkuus. 

Joka tapauksessa yritys pystyy parantamaan omaa toimintaansa palautteen perusteella. 

(Mäntyneva 2002, 27–29.) 

Helpoin tapa selvittää asiakastyytyväisyyttä on kysyä sitä suoraan asiakkailta. Hyvällä 

asiakastyytyväisyydellä yritys pystyy parantamaan omaa mainettaan ja hyvällä mai-

neella yritys pystyy lisäämään asiakaskuntaansa. Yrityksen hyvä maine myös helpottaa 

uusien tuotteiden ja palveluiden lanseeraamista. Tyytyväiset asiakkaat ovat myös val-

miina maksamaan hyväksi havaitusta tuotteesta tai palvelusta suurempaa hintaa. Uskol-

liset asiakkaat kokevat usein riskinä kokeilla muiden yritysten palveluita, koska he ovat 

jo tottuneet ja tyytyväisiä käyttämään tutun yrityksen palveluita. Yleensä yritykset, joilla 

on korkea asiakastyytyväisyys, ovat myös kannattavampia kuin yritykset, joilla on hei-

kompi asiakastyytyväisyys. (Mäntyneva 2002, 27–28.) 

Uusien asiakkaiden saaminen on vaikeaa. Aluksi heidät pitää pystyä tavoittamaan vies-

tinnällä, mutta vaikka se viestinnällä onnistuisi, se ei silti tarkoita sitä, että he suoraan 

tulisivat kokeilemaan uuden yrityksen palveluita. Asiakkailla pitää olla jokin syy kokeilla 

uuden yrityksen palveluita ja tämän syyn löytäminen on vaikeaa, jos he ovat jo tyytyväisiä 

nykyiseen tilanteeseen. Syitä voivat olla halvempi tuotteen hinta tai lupaus jostain pa-

remmasta kuin mitä edellisessä yrityksessä on tarjolla, mutta syyn pitää olla asiakkaalle 

merkittävä. Kun asiakkaat ovat tyytyväisiä yritykseen asiakassuhde jatkuu ja asiakkaat 

sitoutuvat vahvemmin tuttuun palveluntarjoajaan. Tällöin muiden kilpailevien palvelun-

tarjoajien on vaikeampi saada houkuteltua asiakkaita omien palveluiden äärelle. Todella 

uskolliset kanta-asiakkaat pitävät yrityksestä niin paljon, että heille ei tulisi edes mieleen-

kään käyttää muiden yritysten palveluita. Kanta-asiakkaat usein myös kehuvat ja mai-

nostavat yrityksen palveluita läheisilleen, mikä lisää yrityksen asiakasmäärää. Asiakas-

tyytyväisyys on ainoa keino rakentaa kestäviä asiakassuhteita ja saada kanta-asiakkaita. 

(Isohookana 2007, 43–44.)  
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2.1 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 

Asiakastyytyväisyys on tärkeää yritykselle, koska yrityksen toiminta pystyy jatkumaan 

vain silloin, kun on riittävästi asiakkaita, jotka ovat valmiina yrityksen palveluista maksa-

maan. Asiakastyytyväisyys ennustaa myös tehokkaasti yrityksen tulevan liikevaihdon ke-

hityksen positiiviseen tai negatiiviseen suuntaan. Parantuva asiakastyytyväisyys siis tar-

koittaa lisääntyvää myyntiä lähitulevaisuudessa ja heikentyvä asiakastyytyväisyys en-

nustaa heikentyvää liikevaihtoa. Muutos kumpaankin suuntaan tapahtuu viiveellä. On 

kuitenkin tärkeää tutkia oikealla tavalla asiakastyytyväisyyttä, jotta siitä pystyy onnistu-

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

On tärkeää kysyä asiakastyytyväisyystutkimuksessa asioita riittävän laaja-alaisesti. Yri-

tys tarvitsee kehittyäkseen tietoa asiakkaiden tyytyväisyydestä koskien tuotetta, asiakas-

palvelua, myyntiä, laskutusta ja henkilökuntaa. On kuitenkin varottava tekemästä liikaa 

kysymyksiä ja kysyä vain tärkeimmät ja olennaisimmat asiat. Liian suuri määrä kysymyk-

siä voi johtaa vaikeuteen tulosten tulkitsemisessa ja myös vähentää asiakkaiden vastaa-

misen halukkuutta. Lyhyeen kyselyyn on siis helpompi ja miellyttävämpi vastata. Kyse-

lyssä on tärkeä mitata ainakin asiakkaan kokemuksia, tunteita sekä halukkuutta ostaa 

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

Asiakastyytyväisyystutkimuksessa on hyvä selvittää myös asioita, jotka asiakas kokee 

positiiviseksi palvelutilanteissa, asiakkaan näkemystä asiakaspalvelijan asiantuntijuu-

desta, asiakaspalvelijan ystävällisyydestä, odotustilojen viihtyvyydestä ja yrityksen tar-

joamasta valikoimasta. Tutkimustulosten perusteella on tärkeää antaa tavoitteita ja mää-

rittää suuntaa, johon yrityksen pitää kehittyä. Oman asiakastyytyväisyystutkimuksen tu-

losta kannattaa verrata myös muihin yrityksiin eli tehdä benchmarkkausta. Benchmark-

kauksessa verrataan oman yrityksen suoritustasoa kilpailevien yrityksen tilanteeseen. 

Siinä pystyy myös keskittymään eroihin oman ja kilpailevien yritysten välillä. Tilanteen 

kehittymistä pitää seurata toistamalla asiakastyytyväisyystutkimus säännöllisesti ja ver-

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

Asiakkaan kokemaan palvelun laadukkuuteen vaikuttaa 5 asiaa. Asiakkaan kokemalla 

laadulla on myös suora vaikutus hänen tyytyväisyyteensä. Yritysten on tärkeä panostaa 

asiakkaan laatuvaikutelmaan ja varmistaa näin asiakkaan tyytyväisyyden ja hänen py-

syvyyden yrityksen asiakkaana. Parsu Parasuraman, Valarie Zeithmal ja Leonard Berryn 
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suorittamassa tutkimuksessa on onnistuttu määrittämään viisi asiaa, minkä perusteella 

asiakkaat määrittävät ja arvostelevat palvelun laadukkuutta:  

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

2. Reagointikyky: Kykeneväisyys auttaa ja palvella asiakkaita nopeasti. 

3. Työntekijöiden varmuus: Työntekijöiden ammattitaito, kohteliaisuus, kyky herättää 

luottamusta asiakkaissa. 

4. Myötätunto: Huolehtivan ja henkilökohtaisen palvelun antaminen. 

5. Ulkoasu: Tilojen, laitteiden, henkilöstön ja materiaalien laadukas ulkonäkö. (Wilson 

ym. 2016, 77.) 

Näitä viittä asiaa tutkimalla pystyy selvittämään, millä tasolla asiakkaiden kokema laatu-

mielikuva on ja niitä pystyy tulosten perusteella kehittämään. (Wilson ym. 2016, 77.) 

Nämä 5 ulottuvuutta kuvaa miten asiakkaan ymmärrys palvelun laadusta muodostuu. 

Painotukset tietenkin näissä vaihtelevat yrityksen toimialan ja asiakkaan mukaan, mutta 

kohdassa 1 ollut luotettavuus on jatkuvasti osoitettu olevan se tärkein yksittäinen tekijä. 

Luotettavuudella tarkoitetaan kykyä suoriutua lupausten vaatimalla tavalla. Yrityksen pi-

tää olla luotettava kumppani asiakkaille. Asiakkaat haluavat käyttää yritysten palveluja, 

jotka toimivat luotettavalla tavalla. Etenkin luotettavuus palvelujen tulosten ja perustoi-

mintoiden suhteen ovat tärkeitä. Yrityksen laadukkuutta pystyy mittaamaan asiakastyy-

tyväisyystutkimuksessa. Tutkimuksessa on tärkeää kysyä yrityksen odotustilojen viihtyi-

syyttä, henkilökunnan välittämistä ja yrityksen luotettavuutta. Yrityksen perustoimintoja, 

joihin asiakkaiden pitää pystyä luottamaan, ovat esimerkiksi luvattu toimitusaika, töiden 

valmistuminen sovittuna aikana ja avun saaminen ongelmatapauksissa. Palvelun luotet-

tavuus autokorjaamossa tarkoittaisi esimerkiksi sitä, että 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 asiakastyytyväisyyttä. Se mittaa asiak-

kaan lojaaliutta yritystä kohtaan. Tämä tulos kertoo yksinkertaistettuna asiakkaiden to-

dennäköisyyden suositella yritystä muille. NPS on yksi parhaimmista tulevaisuuden kas-
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vun mittareista mitä yrityksissä voidaan hyödyntää ja tämä mittari onkin yksi käytetyim-

mistä tavoista mitata asiakastyytyväisyyttä. NPS tulosta mitattaessa asiakkailta pitää ky-

syä kysymys: Kuinka todennäköisesti suosittelisit yritystämme ystävillesi. Vastaukset an-

netaan asteikolla 0–10 josta 0 on todella epätodennäköisesti ja 10 on hyvin todennäköi-

sesti. Kaikki numeroarvosanan 9 ja 10 antaneet asiakkaat voidaan luokitella yrityksen 

suosittelijoiksi, jotka kehuvat todennäköisesti yritystä muille. Numeroarvosanan 7 ja 8 

antaneet asiakkaat ovat neutraaleja, jotka eivät enää yritystä suosittele avoimesti. (Burn-

ham & Wong 2018.) 

CES (Customer Effort Score) on suomeksi asiakaskokemuksen helppouden tulos. Tämä 

on toinen merkittävä ja yleisesti käytetty mittari asiakastyytyväisyyden mittaamiseen. Yri-

tysten pitäisi keskittyä enemmänkin palvelun helppouteen kuin asiakkaiden ilahduttami-

seen. Tietenkin huonolla palvelulla yritys menettää asiakkaita, mutta asiakkaiden ilah-

duttaminen ei ole niin olennaista mitä yleisesti ajatellaan. Tärkeintä on pystyä täyttämään 

annettu lupaus asiakkaille ja olla mahdollisimman hyvä yrityksen peruspalveluissa. Asia-

kaspalvelussa kaikista tärkeintä on auttaa ratkaisemaan asiakkaiden ongelma tai tarve 

nopeasti, vaivattomasti ja helposti. Asiakaspalvelijoille ei saisi antaa ohjetta: ylitä asia-

kaan odotus, vaan mieluummin: tee kaikki asiakkaalle helpoksi. Pitäisi pyrkiä siis poista-

maan ylimääräiset esteet asiakkaalta, kaikesta tulisi tehdä suoraviivaista, nopeaa ja 

helppoa. Tätä asiakaskokemuksen helppoutta pystyy mittaamaan väitteellä: 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 asiakastyytyväisyystulos. Tämä on 

myös hyvin yleinen tapa mitata asiakastyytyväisyyttä. Ideana on mitata tyytyväisyyttä 

hyvin tarkoin valituissa hetkissä esimerkiksi heti ostohetken jälkeen, tuotteen löytämis-

hetkellä tai vaikka kuukausi ostamisen jälkeen. Asteikkona hyödynnetään 5-portaista as-

teikkoa, joka alkaa huonosta eli erittäin tyytymättömästä todella tyytyväiseen. Kun asia-

kas valitsee arvosanan 4 tai 5, vastaukset ennustavat tehokkaasti asiakkaan pysymistä 

yrityksen asiakkaana. (Nicastro 2018.) 

NPS, CES ja CSAT ovat kaikki hyvin samankaltaisia ja niissä on paljon yhtäläisyyksiä. 

Kaikissa on kuitenkin asiakastyytyväisyyden mittaamiseen eri näkökulma. Näitä kolmea 

asiakastyytyväisyymittaria voi omasta mielestäni hyödyntää samanaikaisesti ja silloin ne 
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täydentävät toisiaan. Suurimpina eroina ovat painotukset, koska NPS keskittyy asiakas-

pysyvyyteen ja lojaaliuteen. CES painottaa asiakkaan kokemuksen helppoutta ja CSAT 

pyrkii mittaamaan ja kysymään suoraan asiakastyytyväisyyttä.  

Yleisimmin käytetty mitta-asteikko asiakastyytyväisyyskyselyissä on 5-portainen as-

teikko, jossa annetaan vastaajalle mahdollisuus valita lähin omaa mielipidettä vastaava 

vaihtoehto. Heikkoudeksi voi muodostua se, että asiakkailla on usein tapana valita as-

teikon keskimmäinen luku. Tutkimuksen tekijä pystyy vaikuttamaan tähän ongelmaan 

vaihtamalla 5-portainen asteikko esimerkiksi 4- tai 6-portaiseen, koska tämä pakottaa 

vastaajan ottamaan kantaa yrityksen toimintaan. Asiakkaalla ei silloin ole mahdollista 

valita neutraalia vaihtoehtoa, vaan vastaus kertoo paremmin jopa pienestä tyytymättö-

myydestä tai tyytyväisyydestä. Tyytyväisyystulos saadaan laskemalla vastauksien kes-

kiarvo. Tyytyväisyystulosta on helppo verrata edellisiin tutkimustuloksiin, jolloin näkee 

asiakastyytyväisyyden kehittymisen suunnan. (Lecklin 2006, 109.) Alla esimerkki 5-por-

taisesta asteikosta. 

1. Erittäin tyytymätön 

2. Tyytymätön 

3. Ei tyytyväinen eikä tyytymätön eli neutraali 

4. Tyytyväinen 

5. Erittäin tyytyväinen. (Lecklin 2006, 109.) 

2.2 Asiakastyytyväisyyden kehittäminen 

Onnistuneessa asiakaspalvelussa on tärkeää synnyttää asiakkaassa luottamusta yri-

tystä kohtaan. Asiakaspalvelijan teoilla on tärkeä rooli luottamuksen synnyssä. Kun asia-

kaspalvelija onnistuu luomaan luottamusta itseensä, tämä luottamuksen tunne siirtyy 

koskemaan myös yritystä. Tämä yrityksen luotettavuuskuva syntyy siis asiakaspalvelijan 

toiminnasta silloin, kun asiakaspalvelija on ammattitaitoinen. Onnistuakseen pitää pystyä 

olemaan asiantunteva, esiintyä vakuuttavasti, huokua kunnioitusta, empatiaa ja ystäväl-

lisyyttä asiakkaita kohtaa. Asiakaspalvelijan pitäisi aina pyrkiä tekemään enemmän kuin 

mitä asiakas haluaa ja odottaa palvelulta. (Aarnikoivu 2005 82.) 
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Marketing Magazinen tekemän tutkimuksen mukaan korkean asiakastyytyväisyyden var-

mistamiseen on 6 tärkeää vaatimusta: 

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

myös mitä olette keskustelleet ja sopineet aikaisemmin. 

2. Hanki loistava henkilökunta. Myös sijaisten täytyy olla osaavia ja ammattitaitoisia. 

Mikään mainoskampanja ei auta, jos henkilökunta ei osaa palvella asiakkaita 

kunnolla. 

3. Ilahduta asiakasta. Tarjoa enemmän kuin asiakas osaa odottaa tai pyytää ja jätä 

asiakkaalle hyvä mieli, kun hän poistuu liikkeestä.  

4. Pidä lupauksesi. Kun annat lupauksia, sinä määrität asiakkaan odotuksia palve-

lusta. Asiakkaan odotukset on syytä myös täyttää. 

5. Rakenna reklamointi ja tuotteen palautuskäytännöt kunnolla. Asiat menevät vä-

lillä vikaan kaikilla. On tärkeä kuitenkin hoitaa nämä asiat kuntoon mallikkaasti ja 

kunnolla. 

6. Rakenna hyvä asiakassuhde. On hyvä, että asiakkaalla on henkilökohtainen 

asiakaspalvelija, jonka kanssa hän pystyy sopimaan kaikista asioista. Asiak-

kaalla pitää myös olla jonkin kanava millä hän saa tutun asiakaspalvelijan kiinni 

tarvittaessa. (Wilson 2016, 75–76.) 

Yrityksien pitäisi keskittyä palveluelämyksen rakentamiseen. Palveluelämyksen synnyt-

tämiseen ei ole mitään yhtä varmaa keinoa, vaan jokaiselle asiakkaalle eri asiat ovat 

tärkeitä. On kuitenkin toistuvia asioita, jotka ovat olleet tärkeitä palveluelämyksen synty-

misessä. Nämä asiat ovat yleensä muuta kuin se tuote tai palvelu, jota asiakas on läh-

tenyt ostamaan, vaan palveluelämyksen rakentavat ne muut pienet asiat tämän ympä-

rillä. Kiireettömyys, ystävällisyys, hymy, tervehdys ja huomatuksi tuleminen ovat niitä 

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

Perttu Ahvenaisen kirjassa ”Viiden tähden asiakaskokemus” on kohteliaan kohtaamisen 

kasitaulu. Tätä taulua on hyvä pitää kunnollisen palvelun minimistandardina. Tässä tau-
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lussa on 8 yleisohjetta asiakaspalvelijalle onnistuneen asiakaskokemuksen rakentami-

seen. Nämä ohjeet ovat hyvin yksinkertaisia perusasioita, jotka kuitenkin usein asiakas-

palvelijoilta unohtuvat. Nämä ohjeet sopivat loistavasti esimerkiksi myyjälle, tarjoilijalle 

tai toimistossa asiakaspalvelijalle. 

1. Huomioi. Nyökkää tai hymyile eli huomioi jokainen asiakas, kun hän saapuu pai-

kalle. 

2. Kohtaa. Tervehdi kaikkia asiakkaita ystävälliseen sävyyn. 

3. Kysy. Avaa keskustelu esimerkiksi kysymällä mitä saisi olla tai voinko auttaa? 

4. Kuuntele. Kuuntele asiakasta tarkasti, mitä hän haluaa, onko hän varma valin-

nastaan vai haluaisiko hän sinun suosituksiasi? Voit kysyä myös tarkentavia ky-

symyksiä. 

5. Ehdota. Tämä on loistava mahdollisuus vakuuttaa asiakas sinun ammattitaidos-

tasi siis kerro/näytä/esittele asiakkaan kertomukseen ja toiveisiin perustuen so-

piva tuote tai paketti. 

6. Varmista. Varmista tuotteen/paketin olevan asiakkaalle sopiva ja tarjoa mahdol-

lisia lisä palveluita/ominaisuuksia mitkä täydentävät asiakkaan tilausta esimer-

kiksi puhelinta ostavalle voi tarjota suojakuorta ja lounasta ostavalle jälkiruokaa. 

Tämä ei ole vain lisämyyntiä vaan asiakkaalle jää tunne, että hänen tarpeensa 

ymmärretään ja häntä yritetään auttaa. 

7. Vahvista. Lopuksi pitää vielä varmistaa, että teillä on varmasti käsitys mitä ollaan 

ostamassa. Kerro ääneen, että teille siis tulee tämä paketti näillä ominaisuuksilla 

tai tämä tuote näillä lisävarusteilla. Asiakas pystyy tässä vielä lisäämään tai muut-

tamaan jotain. Tässä teille tulee yhteisymmärrys siitä, että mitä ollaan osta-

massa. 

8. Kiitä. Asiakkaan kiittäminen unohtuu helposti. Yritä jättää asiakkaalle hyvä mieli 

saadusta kokemuksesta. Toivota hyvää päivää, kiitä ja toivota tervetulleeksi uu-

destaan. (Ahvenainen & Gylling & Leino 2017, 58–62.) 
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Andy Taylor kertoo kokemuksistaan, miten he onnistuivat kehittämään asiakastyytyväi-

syyttä. Andy Taylor johti Yhdysvalloissa isoa autonvuokrausyritystä. He aloittivat kehi-

tysprojektin tutkimalla asiakastyytyväisyyden nykytilaa hyödyntäen kyselytutkimusta. He 

toteuttivat tutkimuksen lähettämällä kyselyn postin välityksellä, mutta he huomasivat no-

peasti sen kestävän liian kauan ja he siirtyvät täyttämään kyselyn puhelimitse. Tällä ta-

valla he saivat tarvittavan tiedon nopeasti, vaikka miinuspuolena se vaati paljon aikaa ja 

vaivaa kyselyn tekijöiltä. He oppivat saadessaan vastauksia, että täysin tyytyväinen asia-

kas ei tarkoita kuitenkaan sitä, että kaikki olisi sujunut täydellisesti yrityksen toiminnassa. 

Asiakkaille oli kuitenkin ongelmatilanteissa jäänyt kaikista parhaiten mieleen se, kuinka 

hienosti ja nopeasti eteen tulleet ongelmat oli yrityksen puolelta ratkaistu. Tämän huo-

maaminen antoi esimiehille hyvän tavoitteen, johon pyrkiä. He huomasivat myös, että 

täysin tyytyväiset asiakkaat valitsivat kolme kertaa todennäköisemmin uudestaan saman 

yrityksen kuin tyytyväiset asiakkaat. (Taylor 2002.) 

Taylorin mukaan he tekivät tästä asiakastyytyväisyyden mittaamisesta jatkuvan tavan ja 

asiakastyytyväisyyttä mitattiin kaikilta yrityksen asiakkailta. He jopa laittoivat asiakastyy-

tyväisyystuloksen joka kuukausi esimiehille, jossa näkyi heidän onnistumisensa verrat-

tuna muiden tuloksiin. Tämän jälkeen he uudistivat kokonaan yrityksen esimiesten ylen-

tämiskäytännöt. Jatkossa ylentämiseen vaadittiin toimipisteeltä riittävän hyvää asiakas-

tyytyväisyyttä, muuten ei ollut mahdollista päästä yrityksessä eteenpäin. Näillä keinoilla 

he onnistuivat kehittämään asiakastyytyväisyyttä yrityksessään. Kehitysprojektissa meni 

useita vuosia ja Taylorin mukaan olisivat voineet valmistella henkilökunnan paremmin 

tähän hankkeeseen. Kuitenkin he olivat tyytyväisiä siihen, että hanke aloitettiin ja etenkin 

he ovat tyytyväisiä hankkeen lopputulokseen. (Taylor 2002.) 

Laatutoiminnan aloittaminen vaatii johdolta harkintaa tavoitteiden valinnassa. Projektissa 

tavoitteina voi olla esimerkiksi asiakastyytyväisyyden kehittäminen tai tehokkuuden pa-

rantaminen. Valitettavasti suurin osa aloitetuista laatuprojekteista epäonnistuu. Usein 

suurimpina syinä epäonnistumiseen ovat johdon huonot asenteet projektia kohtaan tai 

projektin huonossa valvonnassa. Ensimmäinen askel laatutoiminnan aloittamisessa on 

kartoittaa nykytilanne. Nykytilanteen kartoituksen jälkeen johdon tehtävänä on asettaa 

strategiset tavoitteet ja valita vastuuhenkilöt vetämään projektia. Projektipäällikön rooli 

on tärkeä, hänen olisi hyvä olla yrityksen sisältä, asiasta innostunut ja henkilönä sellai-

nen, joka pystyy vetämään mukaansa yrityksen muut työntekijät. (Lecklin 2006, 51–54.) 
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Kuvio 2. Johdon osallistuminen laadunkehittämiseen (Lecklin 2006, 59). 

Kuten kuviossa 2 havainnollistetaan, johdon ja koko yrityksen on tärkeää osallistua laa-

tutoiminnan läpiviemiseen. Tämä johdon osallistuminen ja sitoutuminen on ainoa keino, 

jolla laadunkehittämisprojekti saadaan onnistuneesti suoritettua ja kehitetty laatu yrityk-

sen uudeksi vähimmäistasoksi. Yrityksen johdon pitää toimia näiden uusien ohjeiden 

mukaan esimerkillisesti, koska onnistunut muutos alkaa ylhäältä ja siirtyy organisaa-

tiossa alaspäin. Henkilöstön on tärkeä pystyä näkemään johdon toiminnasta sitoutunei-

suus muutokseen. Laatujohtoryhmässä on hyvä olla mukana kaikki johtoryhmään kuu-

luvat henkilöt, koska näin saadaan asia vietyä läpi koko yrityksessä eikä vain tietyissä 

osissa. Johdon pitää asettaa halutut strategiset tavoitteet ja olla mukana suunnitelmien 

teossa, millä määritetään ne keinot, joilla tavoitteet saavutetaan. (Lecklin 2006, 58–60.) 

Johdon on osallistuttava myös kaikkiin kehitysprojekteihin, jolloin laadunnostaminen, uu-

det ohjeet ja toimintamallit tulee mukaan kaikkiin uusiin projekteihin. Laadunkehittämis-

projektit ovat yleensä järkevä aloittaa johdon koulutuksilla, koska johdon täytyy kyetä 
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muutoksen aikana neuvomaan, ohjaamaan ja kouluttamaan yrityksen henkilöstöä. Yri-

tyksen henkilöstön kouluttaminen on parempi pystyä toteuttamaan yrityksen johdon toi-

mesta kuin ulkopuolelta palkatuilta kouluttajilta. Oman johdon järjestämät koulutukset 

lisäävät henkilöstön sitoutuneisuutta muutokseen nähdessään oman johdon olevan siinä 

tosissaan mukana. Hyvästä laadusta on tärkeää myös palkita ja yrityksessä pitää olla 

vakiintunut palkitsemiskäytäntö. Palkinto voi olla aineellinen esimerkiksi rahapalkinto, 

mutta se voi hyvin olla myös aineeton esimerkiksi julkinen kiitos. Palkitseminen on tärkeä 

tapahtua välittömästi onnistuneen suorituksen jälkeen. Auditoinnit kuuluvat johdon vas-

tuulle ja säännöllisin väliajoin johdon pitää suorittaa auditointeja, tarkastuksia ja katsel-

muksia. Näissä johto pystyy varmistamaan henkilöstön toiminnan olevan annettujen oh-

jeiden ja vaatimusten mukaista. Tarkistuksien ja valvonnan suorittaminen vakiinnuttaa 

uudet toimintamallit ja vaatimukset yrityksessä. (Lecklin 2006, 58–60.) 

3 Tutkimuksen toteutus 

Idea opinnäytetyön aiheeseen tuli minulta itseltäni. Työskentelin opinnäytetyötä tehdes-

säni Autokoulu Stradassa liikenneopettajana. Aloitin työt Stradassa jo vuoden 2014 

alussa eli kokemusta opinnäytetyötä tehdessä kyseisestä autokoulusta oli lähes 7 

vuotta. Tutkimuksen tekemisen mielekkyyteen vaikutti oma mielenkiintoni yritystä ja toi-

mialaa kohtaan. Yrityksessä otettiin innolla vastaan pyyntö tehdä opinnäytetyö tästä ai-

heesta. Sain esimieheltäni ja sihteeriltämme paljon apua ja tukea kaikkeen opinnäyte-

työhön liittävässä. Tutkimuksen toteuttaminen oli helposti tehtävissä, koska tunsin yrityk-

sen johdon ja nykyisen henkilökunnan todella hyvin. Kyselyn lähettämisessä saimme 

sähköpostiosoitteet asiakasjärjestelmästämme. Tarkistimme kuitenkin huolella kaikki, 

jotka olivat valinneet markkinointikiellon, emmekä lähettäneet kyselyä heille. Monet ky-

selykutsun saaneista olivat minun opettamiani oppilaita ja uskon sen vaikuttavan positii-

visesti kyselyn vastaamisen todennäköisyyteen. Arvoimme kyselyn vastaajien kesken 

Tähtikuski-tuotteita ja karting-lahjakortin. Arvonnalla oli tarkoitus houkutella vastaamaan 

kyselyyn ja parantamaan vastaamisen todennäköisyyttä. Lähetimme kyselyn kaikille 

moottoripyörä, mopo tai auto ajokortin saaneille oppilaille aikaväliltä 01.01.2020-

21.01.2021. Kysely lähetettiin lopulta 301 asiakkaallemme.  

3.1 Ajokorttilakiuudistus 2018 

Vuosien saatossa toimipisteiden, työntekijöiden ja oppilaiden määrä on vähentynyt ja 

olikin mielenkiintoista selvittää, onko asiakastyytyväisyydessä osa syy asiakasmäärien 
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vähenevään määrään. Ala on kuitenkin kokenut useamman lakimuutoksen, jolla on ollut 

suoraan vaikutus opetusmääriin ja uskoakseni myös asiakastyytyväisyyteen. Viimeisin 

ajokorttilakimuutos on vuodelta 2018, jolloin uusi ajokorttilaki astui voimaan. Uudistuksen 

myötä ajotuntimäärät vähenivät selvästi ja mahdollistettiin simulaattoriopetuksen laa-

jempi hyödyntäminen. Ennen muutosta ajotunteja oli 18 tuntia ja simulaattorilla sai suo-

rittaa vain pimeänajon. Lakimuutoksen jälkeen ajotunteja on enää vain 10 ja simulaatto-

rilla saa suorittaa niistä puolet. Oma ja oppilailta kuultu kokemus simulaattorista on se, 

että vaikka simulaattorissa pystyy esimerkiksi oppimaa teoriaa, ei se mitenkään korvaa 

oikealla autolla ajamista. Liian moni silti ilmoittautuu kurssille, jossa simulaattoria hyö-

dynnetään, koska kurssin hinta on halvempi.  

Teoriaopetus väheni myös selvästi. Ennen lakimuutosta teoriaopetusta järjestettiin 19 

tuntia. Näillä tunneilla käytiin läpi hyvin kattavasti auton käsittelyä, liikennesääntöjä, lii-

kennemerkkejä, vaikeita olosuhteita, nuorten kuljettajien riskejä, taloudellista ajoa ja ajo-

kuntoa. Nykyään teoriatunteja on enää 4 tuntia. Sillä tuntimäärällä ei ehdi käydä katta-

vasti läpi mitenkään kaikkea tarpeellista. Tämä ei ole suuri ongelma oppilaan ollessa 

todella itsenäinen ja omatoiminen, mutta valitettavasti keskiverto-oppilas ei opiskele tar-

peeksi teoriaa itsekseen. Tämä aiheuttaa sen, että ajotunneilla joutuu käymään paljon 

läpi liikennesääntöjä, mikä vie aikaa jo muutenkin vähäisistä ajotunneista. 

Nykyinen ajotuntimäärä ei minun kokemukseni mukaan riitä keskiverto-oppilaalle. Tunti-

määrä on sopiva vain, jos oppilaalla on paljon valmiiksi kertynyttä tietoa ja osaamista 

esimerkiksi kevytmoottoripyöräajokortin ansiosta. Tämä valitettavasti on aiheuttanut sen, 

että todella monelle tulee pettymys, kun osaaminen ei ole vaaditulla tasolla vähim-

mäisajotuntien jälkeen. Lakimuutoksen jälkeen on joutunut lähes kaikille suosittelemaan 

lisäajotuntien ottamista, mitä liian harva oppilas suostuu riittävää määrää ottamaan. 

Tämä aiheuttaa sen, että liian monet asiakkaat haluavat mennä ajokokeeseen kokeile-

maan aivan liian vähäisellä harjoitusmäärillä. Tämä johtaa toistuviin hylkäyksiin ajoko-

keessa. 

Nämä seikat ovat vaikeuttanee asiakastyytyväisyyden saavuttamista ja hyvän asiakas-

palvelun tekemistä autokouluissa viime vuodet. Monessa asiassa taitava opettaja pystyy 

perustelemaan lisäajotuntien tarpeen ja motivoida itseopiskeluun. Silti usein tulee yllä-

tyksenä lisäajotuntien tarve ja tietenkin samalla autokoulun hinnan nouseminen lisäajo-

tuntien määrän kasvamisen takia. Autokoulukurssin alkuperäinen hinta, mihin oppilaat 

saapuessa ilmoittautuvat, on nykyään harvoin se lopullinen hinta. Lisäajotuntien tarve ja 
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hylätyn ajokokeen uusiminen nostavat hintaa, mikä tulee monille asiakkaille yllätyksenä. 

Mielestäni nämä muutokset ovat tehneet autokoulusta kokemuksena huonomman. Uu-

distus aiheuttaa monille asiakkaille pettymyksen tunnetta ja ikäviä yllätyksiä eikä kuljet-

tajat valmistu autokoulusta enää niin laajoilla tiedoilla ja taidoilla varustettuina. 

3.2 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus 

Asiakastyytyväisyyden mittaamiseen on kaksi eri tapaa, joita pystyy hyödyntämään erik-

seen sekä yhdessä. Nämä eri keinot ovat kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen. Kvantitatiivi-

sen tutkimuksen kyselyssä pyydetään asiakkaita valitsemaan valmiista vaihtoehdoista 

itselleen sopivin valinta. Vaihtoehtoina käytetään numeroita, jotka voivat olla esimerkiksi 

1–5 jolloin 1 kuvastaa huonoa ja 5 todella hyvää. Näin tuloksena saadaan laskettavissa 

oleva numeerinen arvo. Tätä kvantitatiivista metodia pystyy myös täydentämään erilai-

silla avoimilla kysymyksillä, jolloin on mahdollista kerätä myös niin sanottua pehmeää 

tietoa. Kvantitatiivinen tutkimus toteutetaan yleensä lomakkeella, joka lähetetään joko 

sähköpostilla, kirjeellä tai se annetaan suoraan asiakkaalle täytettäväksi. (Lecklin 2006, 

107.) 

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kutsua myös nimellä määrällinen tutkimus tai tilastol-

linen tutkimus. Kvantitatiivinen tutkimus on hyvä keino selvittää olemassa oleva tilanne, 

mutta se on huono kertomaan ongelmien syitä. Sen avulla pystyy selvittämään asioiden 

välisiä riippuvuuksia kuten esimerkiksi asiakastyytyväisyyden heikkenemisen ja myynnin 

vähenemisen yhteyttä. Tällä tutkimusmetodilla on mahdollista tutkia suuri joukko ihmisiä 

kohtalaisen helposti ja nopeasti. Kvantitatiivinen tutkimus vaatii kohtalaisen suuren otok-

sen ollakseen luotettava. Otoksen pitää myös edustaa hyvin sitä perusjoukkoa, joita on 

tarkoitus tutkimuksessa tutkia. Tutkimustuloksia on helppo havainnollistaa kaavioiden, 

kuvioiden ja prosenttiosuuksien avulla. Kvantitatiivisella tutkimuksella on mahdollisuus 

vastata kysymyksiin mikä, missä, paljonko ja kuinka usein. (Heikkilä 2014, 15.) 

Kvalitatiivinen tutkimus toteutetaan yleensä haastatellen tai ryhmäkeskusteluina. Tavoit-

teena on saada pehmeää tietoa eli ongelmien juurisyitä, mielipiteitä, asenteita ja käsi-

tystä asiakkaiden arvoista. Haastattelu antaa myös luotettavamman tuloksen kuin kvan-

titatiivinen tutkimus ja se antaa haastattelijalle mahdollisuuden kysyä lisäkysymyksiä. 

Huonona puolena kvalitatiivisessa tutkimuksessa on sen vaatima ammattitaito ja aika 

haastattelun sekä tutkimuksen tekijältä. (Lecklin 2006, 106–109.) 
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Kvalitatiivista tutkimusta voidaan kutsua myös laadulliseksi tutkimukseksi. Kvalitatiivista 

tutkimusta käytetään, jotta ymmärretään paremmin perusjoukkoa, selitetään perusjou-

kon käyttäytymistä ja päätöksiä. Sen avulla pystyy tutkimaan esimerkiksi asiakkaan os-

topäätöstä, asiakkaan arvoja ja hänen odotuksiaan. Tämä tutkimusmetodi toimii hyvin 

tuotteen tai palvelun kehittämisessä ja ongelmien ytimen löytämissä. Kvalitatiivista tutki-

musta hyödyntäen on mahdollista saada vastaukset kysymyksiin miksi, miten ja millai-

nen. Tarkoituksena on pyrkiä ymmärtämään asiaa. Pienikin otos koko riittää tämän me-

todin käyttämiseen, mutta haastateltavat pitää olla harkiten valittuja. (Heikkilä 2014, 15.) 

3.3 Tutkimuksen menetelmät 

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tähän tutkimusmetodiin päädyttiin, 

koska se mahdollisti tutkimuksen tulosten vertailun helposti. Tutkimus on mahdollista 

myös toteuttaa tulevina vuosina uudestaan. Uutta tutkimusta pystyy vertaamaan edelli-

siin tuloksiin suoraan. Näin yrityksen on mahdollista selvittää asiakastyytyväisyyden nou-

sevaa tai laskevaa trendiä. Kyselyssä on hyödynnetty myös avoimia kysymyksiä, joilla 

tarkoitus saada laajempaa tietoa tyytyväisyyden tai tyytymättömyyden syistä. Kysely lä-

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 eikä 

lopullisista tuloksista voida erottaa yksittäisiä vastaajia. Toteuttamisessa otettiin myös 

huomioon GDPR:n vaatimukset ja tiedot kerätään vain tätä kyseistä opinnäytetyötä var-

ten. Tuloksia käsiteltiin luottamuksellisesti. 

Kyselylomakkeen toiminta testattiin ennen tutkimuksen toteuttamista. Testi suoritettiin 

lähettämällä kysely opinnäytetyöntekijän perheelle, ystäville ja työkavereille. Testin tar-

koitus oli kerätä mielipiteitä ja kehittämisideoita kyselykutsusta, kysymysten asettelusta 

ja kyselyn pituudesta. Samalla pystyttiin varmistamaan kyselyn toimivuus ja huomata 

mahdolliset ongelmakohdat. Kyselyyn tehtiin vielä muutoksia kyselyn testaamisen ja 

saadun palautteen perusteella. 

Kysely lähetettiin kokonaisuudessaan yrityksen 301 entiselle asiakkaalle sähköpostitse. 

Saatekirjeeseen pyrittiin saamaan henkilökohtainen ja lämmin sävy, jolla pyydettiin asi-

akkaitamme vastaamaan kyselyyn. Kutsussa oli linkki, mistä painamalla pääsi vastaa-

maan kyselyyn. Kutsussa mainittiin myös totutettava arvonta, jolla oli tarkoitus lisätä ky-

selyyn vastaamisen halukkuutta. Kyselyyn vastaamiseen annettiin aikaa 2 viikkoa. Saa-
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tekirje löytyy opinnäytetyön lopusta (Liite 1). Viikko saatekirjeen lähettämisen jälkeen lä-

hetettiin vielä muistutus kyselyyn vastaamisesta. Muistutusviestiin pyrittiin saamaan 

sama lämmin ja henkilökohtainen ilmaisutapa, kuin alkuperäisessä kutsussa. Toiveena 

muistutuksen lähettämisessä oli saada mahdollisimman moni vastaamaan. Todennäköi-

sesti kyselyyn vastataan heti sähköpostikutsun huomattua. Jos silloin ei ole sopivaa ai-

kaa, unohtuu kysely helposti. Muistutuksen lähettämisellä oli tarkoitus siis lisätä toden-

näköisyyttä sopivan hetken löytymiseen ja muistutus lähetettiin hieman eri kellonaikaan 

kuin varsinainen kutsu. Muistutusviestillä saatiinkin lisättyä vastaajien määrää noin 20 

prosenttia. Kyselymuistutus löytyy liitteenä 2. 

3.4 Kysymysten laadinta 

Kyselyn toteutin hyödyntäen Google Forms -palvelua. Muitakin sopivia ohjelmia olisi ol-

lut, mutta tämä oli minulle jo ennestään tuttu. Kyselylomakkeesta otin tavoitteeksi tehdä 

riittävän laajan ja kattavan, olematta kuitenkaan liian pitkä. Tämä on tärkeää, koska ky-

selyyn vastaamiseen käytetty aika pitää olla lyhyt ja sen tekeminen tulee kokea helpoksi. 

Tässä kyselyssä päädyin perustietojen lisäksi vain kuuteen kysymykseen. Sain näillä 

kysymyksillä kuitenkin kysyttyä ne tärkeimmät asiakastyytyväisyyden mittarit. Kysymys-

ten laadinnassa pyrin kysymään asiat mahdollisimman selkeästi ja yksiselitteisesti. Ky-

symykset kirjotin minä -muodossa, esimerkiksi ”Olin tyytyväinen omaan opettajaani ja 

suosittelisin Autokoulu Stradaa läheisilleni”. Hyödynsin kyselyssä myös paljon avoimia 

vastausvaihtoehtoja, joihin pystyi kirjoittamaan mielipiteensä kysytystä aiheesta. Sijoitin 

avoimen vastauksen aina monivalinnan jälkeen. Avoimilla vastauksilla on tarkoitus ke-

rätä tietoa asiakastyytyväisyyteen vaikuttavista juurisyistä, eikä mitata pelkkää tyytyväi-

syyden nykytilaa. Perustiedoissa kysyin vain sukupuolta ja ikää. Minusta on relevanttia 

tietoa selvittää sukupuolen ja iän mahdollinen vaikutus tyytyväisyyteen, mutta muiden 

perustietojen kysymiseen en kokenut syytä. Kysely löytyy liitteestä 3. 

4 Tutkimustulokset 

Kysely lähetettiin yhteensä 301:lle Autokoulu Stradan entiselle asiakkaalle ja vastauksia 

saatiin 97 kappaletta. Kyselyn vastaamisprosentti oli siis 32 prosenttia, joka oman arvioni 

mukaan todella hyvä lukema. Näin hyvään vastausprosenttiin on arvioni mukaan vaikut-

tanut arvottu palkinto, asiakkaiden hyvät kokemukset, lähetetty muistutuskirje kyselystä 

ja asiakkaiden läheiset välit opettajien ja muun henkilökunnan kanssa. Muistutuskirjeen 
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lähettämisen jälkeen vastauksia kyselyyn saatiin noin 20 prosenttia lisää. Kyselyn vas-

taukset löytyvät kokonaisuutena liitteenä 4 

4.1 Vastaajien perustiedot 

Vastaajien perustiedoista kerättiin vain sukupuoli ja ikä. Sukupuoli jakaantui tasaisesti 

miesten ja naisten kesken. Yrityksen asiakkaiden ikä painottui odotetusti nuoriin aikui-

siin. 

 

Kuvio 3. Vastaajien sukupuoli. 

Kuviosta 3 huomataan, että kyselyyn vastanneista suurin osa oli naisia. Lukumäärälli-

sesti naisia vastasi kyselyyn 56 kappaletta ja miehiltä vastauksia saatiin 41. Muun suku-

puolisia ei ollut vastauksissa yhtään eikä kukaan myöskään halunnut jättänyt sukupuol-

taan kertomatta. Tutkimuksen mukaan Autokoulu Stradan asiakaskunnassa sukupuolet 

jakautuvat hyvin tasaisesti. Tilastollisesti ero on saattaa, jopa mahtua tutkimuksen virhe-

marginaalin sisälle. Kuitenkin numeroiden valossa asiakaskunta koostuu sukupuoleltaan 

hieman enemmän naisista, kuin miehistä. 
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Kuvio 4. Vastaajien ikä. 

Kuviossa 4 näemme ikäjakauman vastaajien kesken. Vastaajista ennakko-odotuksien 

mukaisesti suurin osa oli 18–20-vuotiaita nuoria aikuisia. Tarkalleen 45,3 prosenttia vas-

taajista oli iältään 18–20-vuotiaita ja lukumäärällisesti heitä oli 44 kappaletta. Muut ikä-

ryhmät ovat selvästi pienemmässä osassa. Seuraavana lukumäärällisesti on 15–17-vuo-

tiaat, joita vastasi kyselyyn 17 kappaletta. Tämän ikäluokan jälkeen vastausmäärät ovat 

kaikissa alle 12 kappaletta. Itseäni yllätti yli 45-vuotiaiden ja 36–45-vuotiaiden vastaajien 

lukumäärä, mikä oli suurempi, kuin ennalta odotin. Kumpaakin ikäryhmään oli tullut vas-

tauksia 7 kappaletta. Tämä ikäjakaumasta saatu tulos vastaa hyvin omaa käsitystäni 

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

4.2 Tulosten läpikäynti 

Tuloksen kerättiin asteikolla 1–5, jossa 5 tarkoittaa erittäin tyytyväinen ja 1 erittäin tyyty-

mätön. Arvosana 3 on neutraali, jolloin asiakas ei ole välttämättä erityisen tyytyväinen, 

mutta ei myöskään tyytymätön. Kaikissa mitattavissa osa-alueissa annettiin myös mah-

dollisuus antaa vapaata palautetta. Vapaan kirjallisen palautteen suuren määrän takia ei 

niitä kaikkia ole mahdollista esittää tässä. Kaikki vastaukset löytyvät kuitenkin kokonai-

suudessaan liitteenä 4. 
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Kuvio 5. Tyytyväisyys toimistoon. 

Toimistoon oltiin kokonaisuutena todella tyytyväisiä. Parhaimman mahdollisen arvosa-

nan oli antanut jopa 68 prosenttia eli 66 kappaletta vastaajista. Seuraavaksi eniten vas-

tauksia saatiin kohtaa neljä ja niitä oli lukumäärällisesti 29 kappaletta eli 29,9 prosenttia 

vastaajista. Neutraalin arvosanan kolme oli antanut vain 2 henkilöä, eli 2,1 prosenttia 

vastaajista. Kukaan vastaajista ei ollut kuitenkaan tyytymätön toimiston palveluun. 

Vapaata palautetta toimiston toimintaan saatiin lukumäärällisesti 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 ystävällisesti ja asiallisesti.” 

”Olen tyytyväinen opiskeluun, asiakaspalveluun, kuraatorin suhtautumiseen eri tilantei-

hin (ihana kärsivällisyys - Kiitoksia tästä! Ymmärrän miten vaikea oli minun kanssani).” 

 ”Olin tyytyväinen siihen, kuinka toimistossa oli aina positiivinen ja auttavainen asenne.” 

 Kahdessa vastauksessa oli pieni kehitysidea tai toive kuten: 

”Olin simulaattorissaja tarvitsin palvelua, mutta työntekijä ei kuullut minun sitä pyytävän, 

koska jutteli työkavereilleen turhuuksia. Palveluun voi aina lisätä tuotteita, esim. Kahvin 

tarjoamista. Mukavaa porukkaa kyllä kuitenkin töissä teillä!” 

 ” Lukihäiriö todistusta ei huomioitu mutta muuten oli hyvä ilmapiiri.” 
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Kuvio 6. Tyytyväisyys omaan opettajaan. 

Kuviossa 6 näkyy asiakkaiden kokema tyytyväisyys omaan opettajaan. Vastaajista 80 

prosenttia eli lukumäärällisesti 78 asiakasta on ollut erittäin tyytyväisiä omaan opetta-

jaan. Seuraavaksi eniten vastauksia on kohdassa neljä. Lukumäärällisesti niitä on 16 ja 

prosenteissa 16,5 kaikista vastaajista. Neutraaleja vastauksia oli 2 prosenttia. Tällä ker-

taa löytyi myös yksi täysin linjasta poikkeava erittäin tyytymätön vastaus.  

Vapaata palautetta tähän kohtaan annettiin 63 kertaa. Prosenteissa 65 kirjoitti vapaan 

palautteen opettajan toimintaan. Vapaa palaute oli valtaosin erittäin tyytyväistä esimer-

kiksi: 

”Olen tyytyväinen siihen, että opettajani antoi ohjeita selkeästi ja rauhallisesti, se auttoi 

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

”ymmärtäväinen, ystävällinen ja ajotuntien kuluessa tuntui kuin opettajasta olisi tullut ka-

veri eikä ajo-opettaja <3” 

”En ole tavannut ennen sosiaalisempaa ja työtään rakastavaa opettajaa millään alalla.” 

Kolmessa vastauksessa oli pientä kritiikkiä tai kehitysideaa; 

”Mul vaihtu ajo opettaja puolesvälissä ja pakko sanoo et se toinen niistä oli paljon muka-

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

”Olin suurimmaksi osaksi tyytyväinen, mutta pari kertaa tuntui että opettaja tuomitsi ajo-

taitojani kommentoimalla esim. ”miten et vieläkään muista tätä” tyylillä, vaikka oltiin vasta 
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opettelu vaiheessa. Tämä jäi painamaan takaraivoon ja sen jälkeen jännitti aina tulla 

ajotunnille.” 

”Hyvä opettaja oli, mutta mielestäni enemmän kannustusta enemmän olisin kaivannut.” 

 Yksi vapaa palaute eroaa täysin muista vastauksista ja on todella negatiivinen: 

 ”Ilkeä, huutamista, vittuilua. Aina negatiivinen ja jopa pelottava ilmapiiri ajotunneilla.” 

 

Kuvio 7. Tyytyväisyys simulaattorilla annettuun ajo-opetukseen. 

Kuvion 7 vastauksissa on paljon enemmän hajontaa, kuin muissa kysymyksissä. Tähän 

kysymykseen oli tarkoitus vastata vain, jos suoritti osan ajotunneista ajosimulaattorilla. 

Tämän vuoksi tässä kysymyksessä on vähemmän vastauksia, kuin muissa kysymyk-

sissä. Heikko tyytyväisyys simulaattoriin ei tullut itselle yllätyksenä. Tämä on ainoa ky-

symys, jossa selkeä enemmistö ei olekaan ollut täysin tyytyväinen. Suurin osa vastaa-

jista oli valinnut neutraalin vastauksen. Kyselyyn vastanneista lukumäärällisesti 22 kap-

paletta eli 35,5 prosenttia oli valinnut keskimmäisen vastausvaihtoehdon. Seuraavissa 

vastaajien määrät ovat hyvin lähellä toisiaan. Kohdassa viisi on 13 vastaajaa, kohdassa 

neljä on 12 vastaajaa ja kohdassa kaksi on 11 vastaajaa.  4 henkilöä oli jopa vastannut 

olevan täysin tyytymättömiä 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 käytöstä, ei itse simulaattoriin. Suurimmassa osassa vapaissa palaut-

teissa on jotain parannettavaa tai pelkästään parannettavaa. Näitä palautteita olivat esi-

merkiksi: 

”Simulaattori auttoi teorian ymmärtämiseen, sekä harjoittelemaan vaihteita ja muita pe-

rusasioita, kuten kuolleen kulman tarkistamista kääntyessä. Jos kuitenkin aloittaisin aja-

misen uudestaan, ottaisin simulaattorituntien tilalle tunteja aidolla autolla.” 

”Ei vastaa oikeeta ajamista yhtään.” 

 ”Simulaattoriajolla ei ollut paljon hyötyä mielestäni.” 

 

Kuvio 8. Suosittelisin Autokoulu Stradaa läheisilleni. 

Kuviossa 8 nähdään, kuinka todennäköisesti vastaajat suosittelisivat Autokoulu Stradaa 

läheisilleen. Vastaukset ovat erittäin hyviä ja lähes kaikki ovat valmiina suosittelemaan 

autokoulua. Vastaajista lukumäärällisesti 75 kappaletta eli 77 prosenttia suosittelisi erit-

täin todennäköisesti Autokoulu Stradaa. Arvosanan neljä olivat antaneet 21 prosenttia 

vastaajista. 1 henkilö oli valinnut neutraalin vastausvaihtoehdon ja vain 1 henkilö oli va-

linnut huonoimman arvosanan.  

Avoimessa palautteessa pyydettiin vastaamaan vain, jos ei suosittelisi Autokoulu Stra-

daa. Avoimia vastauksia saatiinkin vain 4 kappaletta. Näistä 3 oli hyvin positiivisia, eli 

vastaaja oli vahingossa vastannut, vaikka sitä ei olisi tarvinnut tehdä. Kaikki positiiviset 

avoimet vastaukset ovat: 
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”Positiivinen oppimisympäristö, resurssit erinomaiset.” 

”Hyvä ja selkeä palvelu.” 

”kotoisa fiilis.” 

Näistä ainoastaan 1 vastaus oli negatiivinen: 

”Suurinosa opettajista ilkeitä ja opetustunnit todella vaivaannuttavia ja epämukavia.” 

On mahdollista päätellä kyseessä olevan sama henkilö, joka on aikaisemminkin ainoana 

vastaajana valinnut kohdan yksi. 

 

 

Kuvio 9. Autokoulun uudelleenvalinnan todennäköisyys. 

Kuvioista 9 voidaan huomata lähes kaikkien valitsevan uudestaankin saman autokoulun. 

Vastaajista lukumäärällisesti 73 ja prosenteissa 75 valitsisi erittäin todennäköisesti uu-

destaan saman autokoulun. Seuraavaksi suurin osa oli valinnut kohdan neljä ja siinä 

vastauksia siinä 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 tähän kohtain vain 3 kappaletta. Näistä 2 oli varsin positii-

visia, mutta yhdessä oli myös mukana kehitysidea. Avoimet palautteet olivat: 
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”Tutut henkilöt ja opettajat. Palvelu lähellä.” 

”Hyvä asiakaspalvelu ja mukavat ajo-opettajat.” 

”Miettisin uudestaan jos hinnat olisivat muuttuneet huomattavasti.” 

Viimeisenä kysymyksenä oli vapaaehtoinen vapaan palautteen kohta. Tähän kohtaan oli 

vastannut 17 henkilöä eli 18 prosenttia kaikista vastaajista.  Vapaa palaute oli pääsään-

töisesti positiivista, jossa henkilökuntaa ja toimiston palveluita kehuttiin. Kahdessa pa-

lautteessa oli kehitysehdotus mukana. Yksi vastaajista olisi toivonut oikeita luokkateo-

riatunteja ja asennekasvatusta liikenneturvallisuuden parantamiseksi. Yksi vastaajista 

myös ilmoitti lopullisen hinnan olleen suurempi, kuin hän oli ennalta olettanut. 

5 Johtopäätökset 

Kappaleessa 5 analysoin tuloksia, teen niiden perusteella johtopäätöksiä ja annan kehi-

tysehdotuksia yritykselle siitä, kuinka kehittää omaa toimintaa. Lopuksi teen yhteenve-

don ja käsittelen tämän tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia. Käsittelen mitatut ai-

healueet läpi niiden kysymysjärjestyksessä alkaen asiakkaiden tyytyväisyydestä toimis-

toon ja asiakaspalveluun.  

5.1 Tyytyväisyys toimistoon 

Asiakkaat ovat kokonaisuudessaan todella tyytyväisiä toimistoon ja asiakaspalveluun. 

Vastauksien keskiarvo oli jopa 4,7. Avoimissa vastauksissa toimistoa ja henkilökuntaa 

kehuttiin jatkuvasti. On haastavaa kehittää näin hyvää tulosta paremmaksi. Toimistolle 

suurimpana haasteena on pitää tämä positiivinen ja auttavainen ilmapiiri jatkossakin, 

sillä sen ylläpitäminen voi olla välillä vaikeaa. Haasteelliseksi iloisen ilmapiirin ylläpitä-

miseksi voi tehdä satunnaiset vaikeat asiakaspalvelutilanteet ja toistuvat samat kysy-

mykset asiakkailta. Toimistossa pitää muistaa, että vaikka ne samat kysymykset ovat 

itselle helppoja ja tylsiä, niin asiakkaalle asia voi olla uusi ja vaikea. Täytyy siis aina 

jaksaa palvella ja auttaa iloisesti, myös arkipäiväisissä tilanteissa. Yksi harkitsemisen 

arvoinen parannus voisi olla laittaa ajosimulaattorin läheisyyteen jokin kello tai torvi. 

Avoimissa vastauksissa asiakas oli kertonut, että hänen oli vaikea saada sihteerin huo-

miota, kun hän olisi tarvinnut apua. Tapana on aikaisemmin ollut se, että ajosimulaatto-
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rissa oleva voi avuntarpeessa kovaan ääneen puhumalla pyytää sihteerin paikalle. Asi-

akkaan ääntä voi kuitenkin olla vaikea kuulla, ellei asiakas oikeasti korota ääntä selvästi. 

Kello tai torvi voisi helpottaa avuntarpeen pyytämistä ja näin sihteeri huomaisisi parem-

min ajosimulaattorissa olevan henkilön. 

Toinen toimistoon liittyvistä vastauksissa esille tullut toive oli toimiston odotustiloihin liit-

tyvä. Tämä toive oli toimiston ja odotustilan yleisen viihtyvyyden lisääminen. Viihtyvyyttä 

pystyisi parantamaan esimerkiksi tarjoamalla lisäpalveluita ja tuotteita. Toimistoon voisi 

harkita esimerkiksi kahvi- tai limukonetta. Myös televisio tai lehdet voivat lisätä asiakkai-

den viihtyvyyttä toimistossa. Asiakkaiden voisi mahdollisesti vaikka antaa odotellessa 

kokeilla ajosimulaattoria. Nämä ovat tietenkin vain ehdotuksia. Kuitenkin harkinnan ar-

voisena asiana voisi olla toimiston yleisen viihtyvyyden parantaminen. 

5.2 Tyytyväisyys omaan opettajaan 

Myös tyytyväisyys omaan opettajaan on Autokoulu Stradassa hyvällä tasolla. Vastauk-

sien keskiarvo on 4,8. Näin hyvää arvosanaa on vaikea saada parannettua. Suurimpana 

haasteena opettajille on tämän iloisen, henkilökohtaisen, kannustavan ja huumorintajui-

sen tavan jatkamisen myös tulevaisuudessa. Tämä voi olla välillä vaikeaa, koska opet-

tajilta vaaditaan paljon empatiakykyä, ymmärrystä ja hyviä hermoja. Opettajien on tärkeä 

muistaa pitää taukoja, jolloin opetustilanteessa energiataso ja henkilökohtainen ote säi-

lyy hyvänä koko päivän. Väsyneenä ja kiireisenä on vaikeampi olla ymmärtäväinen, koh-

della ihmisiä henkilökohtaisesti ja muistaa kannustaa. Opettajien vireystason, jaksami-

sen ja mielenkiinnon pysymisestä huolehtiminen on siis tärkeää.  

Vastauksissa oli kuitenkin yksi aivan muusta linjasta poikkeava vastaus. En tiedä mistä 

tämä kyseinen vastaus johtuu, mutta vastaus poikkeaa yleisestä linjasta niin paljon, että 

sille ei voi antaa paljoakaan painoarvoa. Halusikohan vastaaja ihan kiusallaan vastata 

näin ja jos halusi, niin mikäköhän oli jäänyt niin paljon harmittamaan, että halusi antaa 

näin jyrkän vastauksen. Vastaajien yleinen mielipide on kuitenkin se, että Autokoulu Stra-

dassa on ammattilaisia ja mukavia opettajia, eivätkä he ole ilkeitä tai huuda. Henkilökoh-

taista palautetta joutuu antamaan ajotuntien aikana jatkuvasti. Kuitenkin vastauksista voi 

nähdä sen, että pääsääntöisesti neuvot ja palautteet ovat olleet hyviä ja ne on onnistuttu 

antamaan mukavalla tavalla. Osa ihmisistä voi olla kykenemättömiä ottamaan vastaan 

palautetta, vaikka opettaja yrittäisi antaa sen mahdollisimman mukavalla tavalla. Osa 
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ihmisistä saattaa myös olla taipuvaisia syyttämään muita omista epäonnistumisista, esi-

merkiksi hylätystä ajokokeesta. Ehkä tässä tapauksessa oppilaan epäonnistuminen esi-

merkiksi ajokokeessa ja siitä johtuva paha mieli on vain suunnattu omaan opettajaan ja 

autokouluun. Kyseessä tilastollisesti kuitenkin niin mitätön asia, että sitä ei tarvitse sen 

enempää käsitellä. Autokoulu Stradan oppilaat ovat todella tyytyväisiä omaan opettajaan 

ja on tärkeää, että opettajat jaksavat jatkaa toimintaa samalla tavalla jatkossakin.  

5.3 Tyytyväisyys ajosimulaattoriin 

Tyytyväisyys ajosimulaattorin on mitatuista osa-alueista kaikista huonoimmalla tasolla. 

Vastauksien keskiarvo on vain 3,3. Tulosta voi pitää kuitenkin hyvin neutraalina, eli 

ajosimulaattori ei aiheuta suurimmassa osassa asiakkaista tyytyväisyyttä, eikä myös-

kään tyytymättömyyttä. Tämä on kuitenkin se osa-alue, jossa tulos on kaikista heikoin ja 

sen takia tätä osa-aluetta olisi kaikista tärkeintä pystyä kehittämään. 

Autokoulu Stradan simulaattori on jo tällä hetkellä yksi markkinoiden uusimmista ja par-

haimmista ajosimulaattoreista, eli simulaattoria itseään ei pysty järkevästi parantamaan.  

Tämän osa-alueen parannus täytyy tulla jostain muualta, kuin itse simulaattorin kehittä-

misestä. Kehityskohteena voisi olla ajosimulaattorin vähäisempi hyödyntäminen ajotun-

tien korvaamiseen. Haasteena tässä on kuitenkin se, että asiakas itse valitsee kurssin, 

mikä määrittää ajosimulaattorin hyödyntämisen määrän. Ajosimulaattori on halvempi, 

kuin oikea ajotunti opettajan ja auton kanssa. Suuria määriä ajosimulaattoria sisältävät 

kurssit ovat autokoulujen hintakilpailussa tärkeitä.  

Asiakkaat usein valitsevat autokoulun tai autokoulukurssin pelkästään lähtöhinnan pe-

rusteella. Ajosimulaattorin hyödyntäminen ei kuitenkaan välttämättä edes tule asiak-

kaalle lopulta halvemmaksi, koska silloin tarvittavien lisäajotuntien määrä on usein suu-

rempi. Se, että simulaattori ei vastaa ajamista tai ajotuntia, tuli myös avoimissa vastauk-

sissa erittäin selväksi. Kursseja, joissa on paljon simulaattoria, täytyy hintakilpailun takia 

pitää myynnissä. Toimistossa voisi vielä enemmän yrittää perustella asiakkaille kursseja, 

missä hyödynnetään vähemmän simulaattoria. Haasteena tässä on näiden kurssien kal-

liimpi lähtöhinta. Tämä kuitenkin todennäköisesti lisäisi yleistä tyytyväisyyttä, koska lo-

pullinen hinta todennäköisemmin vastaisi paremmin lähtöhintaa, ajotaito olisi todennä-

köisemmin paremmalla tasolla vähimmäisajotuntien jälkeen, ajokokeet menisivät toden-

näköisemmin ensimmäisellä kerralla läpi. Lopullinen ajokortin kokonaishinta voi olla näin 
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jopa halvempi, koska lisäajotunteja tarvitaan vähemmän eikä ajokoetta tarvitse uusia niin 

todennäköisesti. 

5.4 Suosittelutodennäköisyys 

Autokoulu Stradan suosittelutodennäköisyys on hyvällä tasolla. Vastauksien keskiarvo 

on jopa 4,7. Näin hyvää tulosta on taas haasteellista kehittää. Kysymyksenä suosittelu 

todennäköisyys mittaa tehokkaasti yleistä tyytyväisyyttä yritystä kohtaan. Sen lisäksi asi-

akkaiden suosittelu on usein yritykselle parasta mainosta ja lisää todennäköisesti tule-

vaisuudessa asiakkaiden määrää. Kysymys on tehokas tyytyväisyyden mittari, koska 

asiakkaan pitää olla yrityksen toimintaan todella tyytyväinen ennen kuin sitä läheisilleen 

suosittelee. Avoimeen kohtaan pyydettiin vastaamaan vain, jos ei suosittelisi autokoulua. 

Olisin toivonut tähän kohtaan enemmän vastauksia, joiden avulla olisin voinut antaa au-

tokoululle kehitysideoita. Näistä avoimista vastauksista ei oikein pysty mitään muuta ke-

hityskohdetta antamaan, kuin että jatkakaa samalla tavalla jatkossakin. 

Suosittelutodennäköisyys kohdassa oli taas kuitenkin yksi täysin linjasta poikkeava vas-

taus. Vastauksesta pystyy päättelemään sen todennäköisesti olevan täysin sama hen-

kilö, joka oli aikaisemminkin vastannut saman tyylisiä vastauksia. Tätä vastausta ja sen 

mahdollisia syitä tuli jo pohdittua aikaisemmin, enkä näe syytä lähteä analysoimaan vas-

tausta tai sen syitä uudestaan. 

5.5 Autokoulun uudelleenvalinta 

Lähes kaikki Autokoulu Stradan asiakkaat valitsisivat saman yrityksen myös uudestaan. 

Vastauksien keskiarvo oli 4,7, mikä on todella hyvä tulos. Tämä kysymys mittaa tehok-

kaasti yleistä tyytyväisyyttä yritystä kohtaan. Tämä kysymys myös usein ennustaa on-

nistuneesti asiakasvirran tulevat muutokset, koska tulevaisuudessa nämä kaikki asiak-

kaat kääntyvät todennäköisesti autokoulu asioissa Stradan puoleen. Monet asiakkaat 

ajavat useamman ajokortin, esimerkiksi 15-vuotiaana mopokortin, 16-vuotiaana kevyt-

moottoripyöräkortin ja 18-vuotiaana henkilöautokortin. Avoimeen kohtaan pyydettiin taas 

vastaamaan vain, jos ei valitsisi Autokoulu Stradaa uudestaan. Olisin toivonut tähänkin 

kohtaan enemmän vastauksia, joiden avulla olisi voinut määritellä selviä kehityskohteita. 

Yhdessä vastauksissa kommentoitiin autokoulun hintaa, esimerkiksi ”Miettisin uudes-

taan jos hinnat olisivat muuttuneet huomattavasti”. Vastauksesta voi päätellä hänen siis 

haluavan autokoulun hintojen laskevan nykyisestä tasosta. Tällä hetkellä autokoulujen 
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kilpailutilanteen ja kannattavuuden takia hintojen tiputtamista ei oikein voi lähteä suosit-

telemaan, mutta jotain hetkellistä alennuskampanjaa voi tietenkin tulevaisuudessa har-

kita. Muuta kehityskohdetta ei oikein näiden vastauksien perusteella pysty antamaan yri-

tykselle. Yrityksessä on siis hyvä pitää kaikki ennallaan, jatkaa hyvää työtä ja harkita 

alennuskampanjan toteuttamista. 

5.6 Vapaa palaute 

Viimeiseen vapaan palautteen kohtaan saatiinkin yllättävän paljon vastauksia. Tähän 

kohtaan sai kirjoittaa aivan vapaasti vain mitä asiakas itse halusi tuoda esille. Palautteet 

olivat hyvin positiivisia ja niissä kiiteltiin Stradan toimintaa ja henkilökuntaa. Yhdessä 

palautteessa oli kuitenkin mukana kehitysidea tai toive. Yksi asiakkaista haluaisi luokka-

teoriatunteja. Nyt koronapandemian takia niitä ei ole edes yritetty järjestää, vaan kaikki 

teoriatunnit ovat netin välityksellä katsottavia etäteoriatunteja. Näitä luokkateorioita on 

kuitenkin ennen yritetty järjestää, mutta huonolla menestyksellä. Todella harvalla asiak-

kaalla on halukkuutta osallistua niihin ja suurin osa haluaa katsoa tunnit mieluummin 

tietokoneella kotonaan. Tulevaisuudessa koronapandemian helpottaessa autokoulu 

voisi harkita aina määrätyn väliajoin järjestää luokkateoriatunnit. Vähäisen kiinnostuksen 

takia näitä ei voi olla viikoittain, mutta esimerkiksi kahden kuukauden välein niitä voisi 

mahdollisesti järjestää. Tämä antaisi asiakkaille enemmän mahdollisuuksia valita ja vai-

kuttaa tapaan, jolla ajokorttiin vaaditut teoriatunnit halutaan suorittaa. Uskoisin etenkin 

vanhemman asiakaskunnan pitävän enemmän luokkateoriatunneista, kuin nettitun-

neista.  

6 Yhteenveto 

Tutkimus on omasta mielestäni varsin onnistunut. Vastauksia saatiin hyvä määrä, 

avointa palautetta saatiin paljon ja niiden perusteella annettiin yritykselle myös joitain 

kehitysehdotuksia. Kehitysehdotusten määrä jäi kuitenkin aika vähäiseksi hyvän asia-

kastyytyväisyyden takia. Kaikkia tutkimustuloksia katsoessa voidaan todeta asiakastyy-

tyväisyyden olevan Autokoulu Stradassa jo todella hyvällä tasolla. Sen kehittäminen tu-

lee olemaan ehkä haastavaa, mutta ei mahdotonta. Suosittelen yritykselle tämän kyselyn 

uudelleen toteuttamista vuosittain, jolloin asiakastyytyväisyyden kehittymistä on mahdol-

lista seurata jatkossa. Seuraavista kyselyistä 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 kykyä mitata juuri sitä asiaa mitä oli alun 

perin tarkoitus mitata. Kysymysten onnistuneella laadinnalla on suurin vaikutus tutkimuk-

sen validiteettiin. Tähän voi myös vaikuttaa vastaajien valehtelu tai asioiden kaunistelu. 

Esimerkiksi tutkimuksessa, jossa selvitetään henkilöiden mielipiteitä ja ajatuksia pako-

laisista, saattavat ihmiset kaunistella omaa kantaansa ja tutkimus saattaakin kertoa 

enemmän ihanteellisesta suhtautumisesta, kuin ihmisten oikeista mielipiteistä. (Heikkilä 

2014, 177.) 

Tässä tutkimuksessa kiinnitin erityisesti huomiota kyselyn kysymysten asetteluun ja 

muotoiluun. Kyselystä jätettiin pois mahdollisimman paljon ylimääräisiä asioita ja siinä 

kysyttiin vain tärkeimmät kysymykset asiakastyytyväisyyden mittaamiseksi. Asiakkailla 

ei myöskään ollut tarvetta valehdella kantaansa, koska kysely toteutettiin nimettömästi. 

Uskon tämän tutkimuksen validiteetin olevan hyvällä tasolla. 

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten toistettavuutta. Tämä tarkoittaa sitä, että tutki-

muksen tulokset evät ole sattumanvaraisia. Reliabiliteetin tason voi mitata toistamalla 

tutkimuksen uudestaan ja vertaamalla tuloksia keskenään. Silloin, kun tutkimuksessa on 

hyvä reliabiliteetti, tulisi tulosten olla hyvin lähellä toisiaan. Huono reliabiliteetti heikentää 

myös validiteettia, mutta huono validiteetti ei heikennä reliabiliteettia. Tulosten reliabili-

teettiin vaikuttaa suuresti otoksen koko. Pienemmällä otoksella tulokset ovat enemmän 

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

Tässä tutkimuksessa onnistuttiin saamaan vastaus kolmasosalta Autokoulu Stradan asi-

akkaista hieman yli vuoden ajalta. Tämän lisäksi tutkimuksen otos vastaa hyvin perus-

joukkoa eli Autokoulu Stradan asiakaskuntaa. Pystyn näistä asioista päättelemään tutki-

muksen reliabiliteetin olevan hyvällä tasolla. Kaikissa tutkimuksissa on tietenkin virhe-

marginaalia, koska koko perusjoukkoa on tämän tyyppisissä tutkimuksissa todella vaikea 

tutkia. Aina on ihmisiä, jotka eivät jaksa vastata kyselyyn. Kuitenkin tämän kyselyn vas-

tausprosentti oli todella hyvä ja vastauksiakin saatiin kerättyä yhteensä 97 kappaletta.  

 

  



34 

 

Lähteet 

Aarnikoivu, Henrietta 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. WSOY, Helsinki. 

Ahvenainen, Perttu & Gylling, Janne & Leino, Sani 2017. Viiden tähden asiakaskoke-
mus: tee asiakkaistasi faneja. Kauppakamari, Helsinki. 

Burnham, Thomas & Wong, Jeffrey 2018.Factors influencing successful net promoter 
score adoption by a nonprofit organization: a case study of the Boy Scouts of America. 
International Review on Public and Non - Profit Marketing. Vol.15(4), 475–495. 
Https://search-proquest-com.ezproxy.metropolia.fi/docview/2125574489?pq-
origsite=primo. Luettu 12.12.2020. 

Dixon, Matthew & Freeman, Karen & Toman, Nicholas 2010. Trying to Delight Your 
Customers. Harvard Business Review July–August 2010. Https://hbr.org/2010/07/stop-
trying-to-delight-your-customers. Luettu 11.12.2020. 

Heikkilä, Tarja 2014. Tilastollinen tutkimus. Edita, Helsinki. 

Isohookana, Heli 2007. Yrityksen markkinointi viestintä. WSOYpro, Helsinki. 

Kokkonen, Olavi 2006. Asiakastyytyväisyys on kaiken perusta.  Quality Knowhow Kar-
jalainen Oy. Http://www.qk-karjalainen.fi/fi/artikkelit/asiakastyytyvaeisyys-kaiken-pe-
rusta/. Luettu 11.12.2020. 

Lecklin, Olli 2006. Laatu yrityksen menestystekijänä. Talentum, Helsinki. 

Lindoors, Jan-Erik & Lohivesi, Kari 2010. Onnistu Strategiassa. 3 uudistettu painos. 
WSOYpro, Helsinki. 

Mäntyneva, Mikko 2002. Kannattava markkinointi. WSOY, Helsinki. 

Nicastro, Dom 2018. What Is Customer Satisfaction Score (CSAT)? CMSWire. 
Https://www.cmswire.com/customer-experience/what-is-customer-satisfaction-score-
csat/. Luettu 11.12.2020. 

Taylor, Andy 2002. Driving Customer Satisfaction. Harvard Business Review 7/2002. 
Https://hbr.org/2002/07/driving-customer-satisfaction. Luettu 05.12.2020. 

Wilson, Alan M & Zeithaml, Valarie A & Bitner, Mary Jo & Gremler, Dwayne D & 
McGraw-Hill 2016. Services marketing: integrating customer focus across the firm. 
Third European editio. McGraw-Hill Education, London. 



Liite 1 
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Saatekirje 

 
Asiakastyytyväisyyskysely yrityksessä Autokoulu Strada. 
 
Hei  
 
Olen Eero, yksi Autokoulu Stradan opettajista. Olen viime vuodet opiskellut teidän 
opettamisen ohella tradenomiopintoja Metropolia Ammattikorkeakoulussa. Nyt on aika 
toteuttaa opintoihin kuuluva opinnäytetyö ja toivoisin teiltä sen tekemiseen apua. Opin-
näytetyön tavoitteena on kehittää Autokoulu Stradan asiakastyytyväisyyttä, minkä 
vuoksi olen tekemässä asiakastyytyväisyyskyselyä meidän oppilaillemme. Toivoisin, 
että ehtisitte vastaamaan tähän kyselyyn. Vastaamalla autat minua opintojen suorittami-
sessa ja Stradaa toiminnan kehittämisessä. Sen lisäksi kyselyyn vastaamalla on mahdol-
lista voittaa palkinto.  
 
Kysely on hyvin lyhyt ja siinä on 6 nopeaa kysymystä. Kyselyyn vastaaminen vie vain 
muutaman minuutin. Kaikki vastaukset käsitellään anonyymisti, eikä lopullisista tulok-
sista voida erottaa yksittäisiä vastaajia. GDPR:n mukaisesti tiedot kerätään vain tätä ky-
seistä opinnäytetyötä varten ja ne käsitellään luottamuksellisesti ja turvallisesti. 
 
Kyselyyn vastaajien kesken arvotaan palkintona Tähtikuski-tuotteita ja karting-lahja-
kortti. Osallistuminen arvontaan on täysin vapaaehtoista ja siihen osallistuminen vaatii 
oman sähköpostiosoitteen antamisen. Annettua sähköpostiosoitetta ei pysty yhdistä-
mään annettuihin vastauksiin. 
 
Vastaamaan pääset alla olevasta linkistä, joka vie Google Forms palveluun : 
 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdWs3nqQ0SVQ-
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 asiakastyytyväisyyskyselyyn. 
 
 
Hei 
 
Olemme saaneet jo todella paljon vastauksia, kiitos siitä kaikille vastanneille. 
Jos vastaaminen pääsi unohtumaan niin ei se mitään, vielä on viikko aikaa lähettää vas-
taukset ja osallistua arvontaan. Vastaamalla autat minua opintojen suorittamisessa ja 
Stradaa toiminnan kehittämisessä. 
 
Kysely on hyvin lyhyt ja siinä on 6 nopeaa kysymystä. Kyselyyn vastaaminen vie vain 
muutaman minuutin. Kaikki vastaukset käsitellään anonyymisti, eikä lopullisista tulok-
sista voida erottaa yksittäisiä vastaajia. GDPR:n mukaisesti tiedot kerätään vain tätä ky-
seistä opinnäytetyötä varten ja ne käsitellään luottamuksellisesti ja turvallisesti. 
 
Kyselyyn vastaajien kesken arvotaan palkintona Tähtikuski-tuotteita ja karting-lahja-
kortti. Osallistuminen arvontaan on täysin vapaaehtoista ja siihen osallistuminen vaatii 
oman sähköpostiosoitteen antamisen. Annettua sähköpostiosoitetta ei pysty yhdistä-
mään annettuihin vastauksiin. 
 
Vastaamaan pääset alla olevasta linkistä, joka vie Google Forms palveluun : 
 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdWs3nqQ0SVQ-
BLHcirPcEZdt6ZLToxCQjDihB884Y4ArFU4vA/viewform?usp=sf_link 
 
Vastausaikaa on 04.02.2021 asti. 
 
 
Kiitos kyselyyn vastaamisesta. 
 
Tradenomiopiskelija 
Liikenneopettaja 
Eero Vuorinen 
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