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1 Johdanto

Suomessa otettiin vuonna 1990 kdyttdon kaksivaiheinen ajokorttikoulutus. Ajokorttilaki on
sittemmin kohdannut kaksi isoa uudistusta. Vuonna 2013 ajokorttikoulutus muuttui
kaksivaiheisesta kolmivaiheiseksi ja opetuksen minimimaaraa lisattiin merkittavasti. Tassa
opinnadytetydssa kasiteltava vuoden 2018 lakiuudistus muutti ajokorttikoulutuksen

kolmivaiheisesta yksivaiheiseksi ja opetuksen minimimaaraa vahennettiin merkittavasti.

Keskeisena tavoitteena vuoden 2018 uudistuksessa oli saada ajokortin hintaa laskettua.
Autokoulut ovat sopeuttaneet toimintaansa sen mukaiseksi. Kalustoa on voitu vahentaa seka
virtuaalisen koulutuksen ansiosta tilojen tarve on vahentynyt. Teoriatunnit on mahdollista
suorittaa kannykalla ja liukkaan kelin ajoharjoittelun voi suorittaa simulaattorilla. Uudistuk-
sen jalkeen yha harvempi on saanut teoriakokeen tai ajokokeen ensimmaisella yrityksella
lapi. Uusintakokeet omasta puolestaan vaikuttavat ajokortin kokonaishintaan korottavasti.
Vuonna 2018 ennen lakiuudistusta B-luokan ajokokeen padsi ensimmaisella yrityksella lapi

66 % kokelaista, uudistuksen jalkeen vastaava luku oli 62 %. (Korhonen, 2019)

Taman opinndytetyon tutkimusongelma syntyi, kun halusin selvittda autokoulujen
oppilaiden mielipiteitd saamastaan asiakaskokemuksesta seka B-luokan ajokorttiopetuksen
sisallén vastaavuutta heidan tarpeisiinsa. Opinndytetyon tavoitteena oli saada vastaus
sithen, onko vuoden 2018 ajokorttilakiuudistus palvellut ajokortin suorittajan saamaa
asiakaskokemusta. Opinnadytetyon tutkimuksellista osiota varten laadin sahkdisen
kyselylomakkeen autokoulujen oppilaille sekad haastattelukysymykset ajo-opettajille. Kyselyt

oppilaille jaettiin sahkopostilla. Opettajille toteutettiin haastattelut kasvotusten.

Paatutkimuskysymykseni on:

- Minkalaisen asiakaskokemuksen henkiléautokortin suorittaja saa autokoulustaan?

Sivututkimuskysymyksiani ovat:

- Vastaako B-ajokorttiopetuksen minimimaara ja sisaltd oppilaiden tarpeita?

- Mita ajatuksia ajo-opettajilla on B-ajokorttiopetuksen sisallosta?



2 B-luokan ajo-oikeus

Tassa luvussa kasitelladan ensimmaisena lyhyesti ajokorttilainsddadantoa Suomessa seka kul-
jettajaopetuksen lainsdaadanndllisia tavoitteita. Toisena keskitytdan vuonna 2018 voimaan
tulleen ajokorttilakiuudistuksen tavoitteisiin sekd tuodaan ilmi muutokset edelliseen, vuonna
2013 voimaan tulleeseen ajokorttilakiin. Kolmantena kasitellaan Traficomin seurantatutki-
musta, joka on suunnattu uusille kuljettajille. Traficomin tutkimus nostetaan opinnayte-
tyossa esiin, koska se on toistaiseksi ainoa julkaistu tutkimus vuoden 2018

ajokorttilakiuudistuksen vaikutuksista ajokortin suorittajan nakokulmasta.

B-luokan ajo-oikeudella tarkoitetaan oikeutta kuljettaa henkil6- tai pakettiautoa, jonka
massa on enintadn 3500 kg ja johon on kytketty enintdan 750 kg painava peravaunu. Paina-
vampaa perdvaunua voi kayttaa, jos yhdistelman kokonaismassa on enintaan 3500 kg. B-luo-
kan ajo-oikeuden voi saada padsaantodisesti aikaisintaan 18-vuotiaana. Traficomin
myoéntamalla poikkeusluvalla ajo-oikeuden voi saada jo 17-vuotiaana. B-luokan ajo-oikeus

sisdltdaa AM/120-, AM/121- ja T-luokkien ajo-oikeudet. (Ajokortti-info, 2019)

2.1 Ajokorttilainsaadanto

Ajokortteja ja ajokortin suorittamista koskevia vaatimuksia sadadellaan ajokorttilailla
(386/2011) seka ajokortteja koskevassa valtioneuvoston asetuksessa (423/2011). Ajokortin
saamiseksi on suoritettava kuljettajatutkinto. Kuljettajatutkintoon paasyn edellytyksena on
teoria- ja ajo-opetuksen saaminen. Ajokorttiin vaadittavaa kuljettajaopetusta koskevat saan-
nokset sisaltyvat ajokorttilain (386/2011) lukuun 4 ja kuljettajantutkintoa koskevat saannok-
set sisaltyvat ajokorttilain (386/2011) lukuun 5. Opetuksen maaria, sisaltoa ja toteutusta
koskevat sadnnokset seka tarkemmat luokkakohtaiset kuljettajantutkintoon padsemisen
edellytykset sisaltyvat valtioneuvoston asetukseen (423/2011). Kuljettajantutkinnossa kay-
tettdvia ajoneuvoja koskevat sdanndkset, opetusajoneuvojen merkitseminen seka uuteen
ajokokeeseen paasemisen edellytykset sdadellaan liikkenne- ja viestintdministerion asetuk-

sessa (547/2011).

Ajokorttilain (386/2011) 5 luvussa (35 §) saadetdan kuljettajaopetuksen tavoitteista. Keskei-

nen tavoite on edistad oppilaan kehittymista vastuulliseksi kuljettajaksi antamalla



perusvalmiudet ajoneuvon kuljettamiseen turvallisesti liikenteessa. Tulevan kuljettajan edel-
lytetdan tuntevan vastuunsa muiden tienkayttdjien turvallisuudesta seka ymparistdvaati-
musten huomioimisesta ja sovittamalla ajotapansa taman mukaisesti. Ajokorttilain
(386/2011) lukuun 5 sisaltyvat esimerkiksi my6s saannokset kuljettajaopetuksen sisallosta
(36 §), opetuksen aloitusidsta (38 §), vastuullisesta kuljettajasta opetusajossa (39 §) ja ajo-
opetuksessa kaytettdavan ajoneuvon vaatimuksista (48 §). Ajokorttikoulutus paattyy hyvaksy-

tyn kuljettajantutkinnon suorittamiseen ja ndin ollen ajo-oikeuden saamiseen.

2.2 Ajokorttilain uudistus B-luokan ajo-oikeuteen vuonna 2018

Ajokorttilain uudistamisen tarkoituksena on, etta ajokorttisdadntelya selkeytetdan ja ajokort-
tiopetuksen seka sen toteutuksen vaatimuksia kevennetaan, kuitenkin huomioiden liikenne-
turvallisuuden vaatimukset. Ajokortin suoritusjarjestelmaa uudistetaan lisaamalla siihen
vaihtoehtoisuutta seka opetuksen valinnaisuutta, edistetdaan digitalisaation kayttoa ja poiste-

taan havaittuja esteitd ajokorttimenettelyjen sahkoistamiselta. (Hallituksen esitys 146/2017)

Opetuksessa ja oppimisessa kdytetaan erilaisia menetelmia, ajo-opetukseen ja ajoharjoitte-
luun vaaditaan kuitenkin viranomaisen lupa. Ajokorttia suorittaville asetetaan vaatimukset
turvallisuuspainotteisesta opetuksesta, uusien kuljettajien rikkomusseurantaa tehostetaan
koulutusvaatimuksella ja B-ajokortin suorittamisesta useammassa vaiheessa luovutaan koko-
naan. Koulutusvaatimuksien muutosten takia kuljettajantutkinnon vaativuustasoa nostetaan

ja B-ajokortin ajokokeen kestoa pidennetdan. (Hallituksen esitys 146/2017)

B-kortin saamiseksi vahimmaisika on 18 vuotta, mutta 17 vuotta tayttanyt henkil6 voi poik-
keusluvalla saada B-luokan ajo-oikeuden. B-luokan ajo-oikeus sisdltda oikeuden kuljettaa
myo6s T-, AM120- sekda AM121-luokkien ajoneuvoja. Kuljettajakoulutus B-luokassa on kesalla
2018 voimaan tulleen lakimuutoksen jalkeen edelleen pakollista opetusmaarien kuitenkin
muuttuessa radikaalisti. Kolmivaiheisesta ajokorttiopetuksesta luovuttiin ja B-luokan opetus
muuttui yksivaiheiseksi. Poikkeuksena on uusi riskientunnistamiskoulutus. Henkil6t, jotka ei-
vat ehtineet suorittaa vanhan ajokorttilain mukaista syventavaa vaihetta, velvoitetaan suo-
rittamaan riskientunnistamiskoulutus kahden vuoden sisalla kuljettajatutkinnon

suorittamisesta. (Hallituksen esitys 146/2017)



Taulukko 1 Kuljettajaopetuksen rakenteen vertailu. (Hallituksen esitys 146/2017)

Ennen lakimuutosta Lakimuutoksen jalkeen

Perusvaihe Perusvaihe (EAS)
- 19 teoriatuntia - 4 teoriatuntia
- 18 ajotuntia - 10 ajotuntia
Kuljettajatutkinto Riskientunnistamiskoulutus
— - 4 teoriatuntia
Itsendinen harjoittelu alkaa _ 4 ajotuntia
Harjoitteluvaihe
Jatkovalh.eet ol- -1 t?OI’IatL.mtl KUlEtEa At UTkingD
tava suoritet- - 2 ajotuntia
tuna 2 vuoden Itsendinen harjoittelu alkaa
kuluessa kuljet-  Syventavavaihe
tajatutkinnosta - 4 teoriatuntia
- 4 ajotuntia

Uuden lain mukainen kuljettajakoulutus sisaltdaa yhteensa kahdeksan teoriatuntia. Mikali ajo-
kortin suorittajalla on ennen B-korttia suoritettu ajokortti, on teoriatunteja yhteensa nelja.
Pakollista ajo-opetusta on yhteensa 14 tuntia. Opetusta on vdahennetty teoriaopetuksen
osalta joko 16 tuntia tai 20 tuntia, riippuen aikaisemmin suoritetusta ajokortista. Ajo-ope-
tusta puolestaan on vdahennetty 10 tuntia. Uudistus on mahdollistanut ajo-opetuksen suorit-
tamisen ajosimulaattoripainotteisesti. B-ajokortin suorittaja voi suorittaa ajo-opetuksen
tuntimaarasta ajosimulaattorilla puolet, mukaan luettuna ajo-opetus riskientunnistamiskou-
lutuksessa. Mikali teoria- tai ajo-opetus toteutetaan virtuaalisesti tai simulaattorilla on tekni-
sen kayttoyhteyden avulla pystyttava mahdollistamaan opettajan ja oppilaan vélinen
reaaliaikainen vuorovaikutus koko oppitunnin ajan. Oppilaan on myos pystyttava todenta-

maan henkildllisyytensa luotettavasti. (Hallituksen esitys 146/2017)

2.3 Traficom: Uusien kuljettajien seurantatutkimus

Vuodesta 2001 ldhtien Liikenne- ja viestintavirasto (Traficom) on kerannyt tietoa uusien kul-
jettajien kokemuksista liikenteessa ajokortin saamisen jalkeen. Subjektiivisten kokemusten
kerdamisen ja erilaisiin tunnuslukuihin perustuvan aikasarjan avulla on voitu vertailla uusien
kuljettajien liikenneturvallisuustilanteessa tapahtuneita muutoksia. Traficomin tutkimus on

suunnattu edellisena vuonna B-kortin suorittaneille kuljettajille ja tutkimusaineistoa on



keratty kyselytutkimuksilla. Uusien kuljettajien seurantatutkimuksen keskinen tavoite on
saada selville vastaajien tyytyvaisyys kuljettajaopetukseen, arvioida ajo-opetuksen antamia
valmiuksia itsendiseen ajamiseen seka seurata uusien kuljettajien menestysta lilkenteessa

heidan ensimmadisen ajovuotensa aikana. (Traficom, 2020)

Kesalla 2020 julkaistun vuoden 2019 tutkimuksen kohderyhmaan kuului ennen ajokorttilain
uudistusta seka ajokorttilakiuudistuksen jalkeen ajo-oikeuden saaneita uusia kuljettajia. Tut-

kimus toteutettiin posti- ja internetkyselyna kahdella erillisella kierroksella, molempien kier-

rosten otoskoko oli 4000. Vastauksia saatiin 2058 eli vastausprosentti oli 26. (Taulukko 2)

Taulukko 2 Tutkimusotosten poiminta ja tutkimuskierrosten tiedonkeruun toteutusajan-
kohta. (Traficom, 2020)

Tutkimuskierros | Otoskoko | B-kortin 1. vaiheen Tutkimusaineiston Tutkimusmenetelma
suorittamisajan- tiedonkeruun ajan-
kohta kohta
kierros 1/2019 4 000 1.1.-31.3.2018 17.5.-31.8.2019 posti- ja nettikysely
kierros 2/2019 4 000 1.9.-30.11.2018 2.1.-11.3.2020 posti- ja nettikysely

Asteikolla 1-5 kuljettajaopetuksen antamien valmiuksien yleisarvosana nousi molemmissa
vastaajajoukoissa yli neljan. Vanhan tutkintorakenteen mukaisen ajokoulutuksen suoritta-
neet kuljettajat antoivat valmiuksille yleisarvosanaksi 4,4 ja uuden tutkintorakenteen suorit-
taneet kuljettajat yleisarvosanan 4,2. Selkein ero vanhan- ja uuden tutkintorakenteen
suorittaneiden valilla tuli arvioitaessa valmiuksia vaikeissa olosuhteissa ajamisessa, jossa kes-
kiarvosanat olivat vanhan tutkintorakenteen suorittaneilla 4,0 ja uuden tutkintorakenteen

suorittaneilla 3,6. (Traficom, 2020)

Keskimaarin vastaajat olivat hieman tyytyvaisempia teoriaosuuteen (EAS + Riskientunnista-
miskoulutus), mikali he olivat suorittaneet sen lahiopetuksessa verkko-opetuksen sijasta. Ris-
kientunnistamiskoulutuksen ajo-opetuksen osalta vastaajat olivat selkeasti tyytyvaisempia
opetukseen, mikali olivat suorittaneet sen liikenteessa simulaattoriopetuksen sijasta. (Tra-

ficom, 2020)



3 Asiakaskokemus

Tassa luvussa kasitelladan asiakaskokemusta yleisesti seka siihen liittyvia eri osa-alueita, joihin
autokoulujen tulisi erityisesti kiinnittdaa huomiota. Miten asiakaskokemus maaritellaan seka
miten sitd kehitetdan ja mitataan. Kasiteltdva on myos palvelutapahtuman seka palautteen

merkitys autokouluille sekd mita eroa on sitoutuneella asiakkaalla ja uskollisella asiakkaalla.

Korkiakosken (2019, s. 19) mukaan asiakaskokemus koostuu siitd, millaisia tunteita palvelu
herattaa, eri kosketuspisteista palvelutapahtumien aikana seka millaisen kasityksen asiakas
saa muodostettua yrityksesta tai organisaatiosta esimerkiksi internetissa. Lisaksi asiakkaan
omat mielikuvat, joita hanella on joko entuudestaan tai joita han saa palvelun aikana, vaikut-

tavat kokemuksen muodostumiseen.

Tuulaniemen (2011) mukaan asiakaskokemus muotoutuu kolmella eri tasolla; tunteen-, toi-
minnan- ja merkityksen tasolla. Tunteen tasolla asiakkaalle syntyy erilaisia tuntemuksia ja
henkilokohtaisia kokemuksia palvelusta. Toiminnan tasolla asiakkaan tarpeet tayttyvat ja tal-
|6in asioiden toteutuminen mahdollistuu. Merkityksen tasolla asiakas kokee palvelun osana
identiteettidaan ja palvelulla on hanelle henkil6kohtaista merkitysta. Fischer ja Vainio (2014)
kuvailevat positiivisen asiakaskokemuksen syntyvan, kun asiakas huomioidaan, asiakasta
kuunnellaan sekda ymmarretdan asiakkaan tilanne. Yhteydenpito sekd nopea vastaaminen
ovat osa positiivista asiakaskokemusta. Lupaukset, jotka asiakkaalle on annettu, on pidettava

seka palvelun laadun tulee pysya tasaisen korkeana.

Teknologia on muuttanut kuluttajien toimintatapoja. Se on vaikuttanut tapoihin hyédyntaa
yritysten ja organisaatioiden tarjoamia palveluita ja tuotteita seka tapoihin hakea tietoa ja
kommunikoida. Prosessit ovat automatisoituneet ja palveluista on tullut personoidumpia,
tdma on siirtanyt yha useamman toiminnon hoitumaan verkon valitykselld. Vuosikymmen
taaksepain kuluttajat odottivat jonoissa ja tietojen toistaminen oli normi eri ostoprosessin
vaiheissa. Nykyaan asiakaskokemuksen tulisi olla saumaton ja palvelua odotetaan saatavaksi
heti. Kommunikaatio terveydenhuollon tai pankin kanssa tulisi hoitua videopuhelulla tai cha-
tissa, eika verkkokauppojen toimituksia jakseta odottaa muutamaa paivaa kauempaa. Uusien

teknologioiden avulla saadaan asiakaskokemuksen pitkia ja ikdvia vaiheita poistettua,



muutamien vuosien padsta kuluttajat tuskin seisovat enada kassajonossa. (Gerdt & Eskelinen,

2018, s. 6)

3.1 Asiakaskokemuksen kehittdaminen

Yritys voi luoda asiakkailleen arvoa erilaisten saastdjen seka arvonluonnin pohjalta. Saastoja
saadaan purkamalla siiloja seka tehostamalla toimintoja. Toimet, jotka lisaavat asiakkaan
kustannuksia kuitenkaan harvemmin tuovat sadst6ja. Myynti- ja palveluvalikoiman lisaami-
nen luovat arvoa yritykselle, mutta ne eivat valttamatta kasvata asiakastyytyvaisyytta, ellei-
vat ne vastaa tarpeisiin ja odotuksiin. Asiakaskokemuksen kehittamisessa verrataan erilaisia
kehittamisideoita arvon tuotosta ja asiakaskokemuksen ndakdkulmasta. Asiakasrajapinnassa
tyoskentelevia tulisi kuunnella ja heidan itsensd on myos oltava motivoituneita keskustele-
maan ongelmista ja ideoista, joilla asiakaskokemusta saadaan kehitettya. (Korkiakoski, 2019,

s. 101-104)

Korkiakoski (2019, s. 43—46) on kuvaillut ndkokulman organisaatioon ja sen osaamisiin liitty-
vasta jaottelusta. Nakokulmassa on jaoteltu kehittamistoimet organisaation ja sen osaamis-
alueiden mukaisesti. Yrityksen tulee huomioida kehittamisalueet strategiansa mukaan.
Suurimman potentiaalin alueita tulee korostaa, mutta on myds huomioitava, etta vain yhden
alueen kehittdaminen ei todenndkoisesti ole kannattavaa. Digitalisaatio, brandi, asiakaspal-
velu, myynti, palvelumuotoilu, yrityskulttuuri ja tukifunkiot liittyvat asiakaskokemuksen ke-

hittdmiseen organisaatiossa.

Digitalisaatiota on korostettu jo pitkdan asiakaskokemuksen kehittamisessa. Hankalien ja hi-
taiden manuaalisten prosessien yksinkertaistaminen digitalisaation avulla on hyva asia. Digi-
talisoiminen ei kuitenkaan tarkoita, etta asiakaskokemus automaattisesti parantuisi.
Esimerkiksi high-touch-aloilla liiallinen digitalisoiminen saattaa huonontaa asiakaskoke-

musta. (Korkiakoski, 2019, s. 44)

Brandin ja asiakaskokemuksen valilla on selva yhteys: Brandi lupaa ja asiakaskokemus lunas-
taa. Brandin kehittamisessa on tarkeaa, etta asiakaskeskeisyys on otettu huomioon. Asiakas-
palvelu ndhdaan perinteisesti kustannuksena ja sitd pyritddn minimoimaan automatisoimalla

ja ulkoistamalla. Panostuksia asiakaspalveluun tehdaan kuitenkin nykyaan enemman, silla



asiakaspalvelun merkitys asiakaskokemuksessa on merkittava. Asiakaskokemus ei kuiten-
kaan kuulu vain asiakaspalvelun tehtaviin, vaan siihen vaikuttavat organisaatiossa kaikki.
Myynnin tehtavana on tehda asiakkaalle lupauksia sopimuksien aikaansaamiseksi. Aina orga-
nisaatio ei kuitenkaan kykene tayttamaan lupauksia ja asiakaskokemus karsii. Myynti onkin
oleellista liittaa asiakaskokemuksen tavoitteisiin, mittareihin ja palkitsemiseen. (Korkiakoski,

2019, s. 44-45)

Palvelumuotoilu ndhdaan usein asiakaskokemuksen synonyymina. Asiakaskokemus on kasit-
teena laajempi kokonaisuus kuin palvelumuotoilu. Palvelumuotoilun merkitys on kuitenkin
tunnistettu asiakkaan polun kosketuspisteiden kehittamisessa kohti asiakaslahtoisyytta. Yri-
tyskulttuuri muuttuu hyvin hitaasti ja se vaatii jatkuvia toimenpiteita, kuten rekrytointia ja
koulutusta. Yrityskulttuurin tahtaaminen asiakaskeskeisemmaksi on asiakaskokemuksen ke-
hittdmisen tarkeimpia osia, tahan liittyy vahvasti henkilostokokemuksen kehittdaminen. Tuki-
funktioiden merkitys unohdetaan usein asiakaskokemusta kehitettdessa, niiden merkitysta ei
kuitenkaan voi liikaa korostaa. Asiakaskokemukseen valittdmasti vaikuttavat toiminnot, ku-
ten esimerkiksi laskutus ja logistiikkajarjestelyt ovat vastuussa tarkeista asiakaskosketuspis-

teista. (Korkiakoski, 2019, s. 45-46)

Nopeasti kehittyva teknologia ei muuta asiakaskokemuksen kehittamisen peruselementteja.
Kehitettdessa asiakaskokemusta on yha tarkasteltava ylla mainittua kokonaisuutta organi-
saatiossa, painopiste on vain muuttunut teknologia-avusteiseksi. Yrityksen sisdiset prosessit
ovatkin merkittavassa roolissa, niiltd odotetaan yha suurempaa virheettomyytta, tehok-
kuutta, integroituvuutta seka sisaisten kyvykkyyksien varmistamista. Koulutus, osuvat rekry-
toinnit sekd ammattitaitoinen johtaminen korostuvat, kun muutosvauhti on nopeampi.

(Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 13-14)

3.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaamiseen on olemassa erilaisia mittareita. NPS (Net Promoter
Score) on mittari, jolla mitataan suositteluhalukkuutta. Suosittelujen voima on kiistaton,
etenkin kun puhutaan kuluttajia [ahimpana olevista toimialoista. Autokoulualalla suositukset
ovat lilketoiminnan elinehto; asiakasvirrat ovat seurausta hyvista suosituksista. (Gerdt & Es-

kelinen, 2018, s. 80) Muita mittareita ovat CES (Customer Effort Score), jolla voidaan mitata



asioinnin helppoutta sekda CX3D- malli, jolla yhdistetdaan tehokkuus, helppous ja tunne. Kay-
tossa edelleen ovat myos perinteiset asiakastyytyvaisyyskyselyt. Tarkeinta asiakaskokemuk-
sen mittaamisessa on kuitenkin se, mita tuloksilla tehdaan. Ne eivat saisi jaada vain dataksi,
vaan niita tulisi hyodyntaa mahdollisimman tehokkaasti, jotta asiakaskokemusta saadaan pa-

rannettua. (Korkiakoski, 2019, s. 66—68)

Erilaisista digitaalisista kanavista koottu tieto antaa nopeasti kuvan siita, miten asiakkaat na-
kevat organisaation. Sosiaalisen media merkitys maineenhallinnassa, asiakaspalvelussa seka
tunnettuudessa kasvaa jatkuvasti. Sosiaalisen median mittaamiseen ja seurantaan tarkoite-
tut tyovalineet auttavat yritysta tunnistamaan epdkohtia, tarjoamaan asiakaspalvelua seka
lisddmaan tunnettuuttaan ja loydettavyyttaan. (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 82) Trendien seu-
raaminen on autokouluille adrimmaisen tarkeaa, niihin ja niiden muutoksiin olisi reagoitava

viipymatta.

Tunteiden rooli asiakaskokemuksen kehittamisessa ymmarretaan nykyaan paremmin. Tun-
teiden mittaaminen on paatynyt yhdeksi laadullisen kehityksen mittareista. Brandin mittaa-
minen yksin ei riitd, asiakaskohtaamisissa tunteet luovat pohjan, jolle brandi rakennetaan.
Tunteiden ymmartaminen ja tavoitteellistaminen onkin yrityksille entista tarkedampaa. Uu-
denlainen palvelu saattaa herattaa epailyksia ja epdselvyytta asiakkaiden keskuudessa, tur-
vallisuuden tunteen tuottaminen asiakkaalle onkin hyvin tarkeaa. (Korkiakoski, 2019, s. 69—

70)

3.3 Palvelutapahtuman merkitys

Palvelukokemuksen tulee olla asiakkaalle tehokas ja helppo. Ennen kaikkea sen taytyy herat-
tda tunne, ettd juuri hanesta ollaan kiinnostuneita, hdanet on huomioitu henkilékohtaisesti ja
ettd hanen odotuksensa on ylitetty. Juuri tunteen herattaminen on naista haastavin, mutta

merkityksellisin osa-alue. Tunteet koetaan yksil6llisesti ja ne ovat aina tilannekohtaisia. (Kor-

kiakoski, 2019, s. 51)

Yritykset ovat pyrkineet helpottamaan ja tehostamaan vuorovaikutusta asiakkaan kanssa.
Chat-palvelut ovat lisdnneet suosiotaan vuorovaikutuskanavina, viime aikoina chat-palvelui-

hin on kuitenkin lisatty robotiikkaa. Tama ei useinkaan sujuvoita palvelutapahtumaa.
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Asiakaspalvelua on pyritty digitalisoimaan. Tama tarkoittaa sitd, ettd entistd useammin asia-
kas joutuu kaytannossa palvelemaankin itse itsedan eri verkkopalveluissa. Yrityksen nakokul-
masta tama vaikuttaa tehokkaalta ratkaisulta. Tutkimukset kuitenkin osoittavat, etta
asiakkaat asioivat mielelladn eri kanavien kautta erilaisissa tilanteissa. Asiakkaan ohjaaminen
yhteen kanavaan ei siis tarkoita asioinnin helpottumista asiakkaan nakoékulmasta. (Kor-

kiakoski, 2019, s. 51)

Asiakas hakee lahtokohtaisesti aina asiakaspalvelijan kohtaamiselta asiakaskokemusta. Pal-
velun ylittaessa asiakkaan odotukset, han arvottaa palvelua huomattavasti korkeammalle,
kuin silloin, kun palvelu on ollut odotusarvojen mukaista. Palvelutapahtuma on tilanne, jota
tuotetaan ja kulutetaan yhta aikaa. Asiakas on samaan aikaan palvelun kohteena seka osallis-
tuu omaan palvelutapahtumaansa. Asiakkaan osatessa kertoa tarpeistaan, haluistaan seka

toiveistaan, vaikuttaa se positiivisesti palvelutapahtumaan. (Fischer & Vainio, 2014)

3.4 Palautteen merkitys

Palautteenanto on isossa roolissa, koska sen avulla asiakkaan on mahdollista paasta vaikutta-
maan siihen, kuinka hanta palvellaan ja kuinka juuri hdnen tarpeisiinsa vastataan. Ihanneti-
lanteessa palautteenanto olisi keskustelua ihmiselta ihmiselle, talloin yritys kuuntelee
palautteen ja tekee mahdollisuuksien mukaan muutokset taman pohjalta. Ihannetilanne vaa-
tii yritykselta asiakkaan ymmarrysta, joka on tarkeaa palvelumuotoilussa seka yrityksen ar-
jessa. Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakasymmarryksen kartoittamisella. Palvelu-
muotoilun tavoitteena on kuitenkin saada aikaan palvelutuotteita, joiden tavoite puolestaan

on saada aikaan tyytyvadisia asiakkaita. (Tuulaniemi, 2011)

Kasvattaakseen asiakasymmarrystd, tulee yrityksen osata kysya oikeat kysymykset. Tarkenta-
vien kysymysten kysyminen on myds hyvin oleellista, silld ihmiset valehtelevat helposti ky-
syttdessa asioista kasvotusten. Hyvana esimerkkina toimiikin palautteen antaminen
autokoulussa ajotunnin jalkeen. Ajo-opettajan kysyessd ajotunnin sujuvuudesta ja opituista
asioista, siihen vastataan kehuilla, vaikka hetkea aikaisemmin on saatettu mielessaan ajatella
taysin painvastaista. Osattaessa kysya oikeita ja tarkennettuja kysymyksia, asiakkaalle anne-
taan mahdollisuus pohtia aihetta syvallisemmin. Asiakkaan kehuessa ajotuntia, ajo-opettaja

voi esittda tarkentavan kysymyksen: “Kertoisitko, mika siina oli erityisen hyvaa?” Nain



11

saadaan asiakas pohtimaan kysymysta enemman ja han saattaa sivussa myds huomauttaa
epakohdasta. Tama auttaa lisadamaan ymmarrysta asiakkaasta ja saattaa helpottaa rehellisen
vastauksen saamista. llman tarkentavia kysymyksia, ymmarrys asiakkaan kokemuksesta saat-

taa jaada vajaaksi, eika yritys pysty muokkaamaan toimintaansa. (Tuulaniemi, 2011)

Kortesuon (2018, s. 149) mukaan sosiaalisessa mediassa annettu palaute voidaan jakaa syn-
tymistapansa perusteella kahteen luokkaan: yrityksen aktivoimaan ja spontaanisti syntynee-
seen. Palaute voidaan jakaa kahtia my0ds antamistapansa mukaan: klikkaus eli maarallinen
seka sanallinen eli laadullinen. Varta vasten pyydetty eli aktivoitu palaute on tietylla tavoin
keinotekoista ja 99-prosenttisesti hyodytonta. Varsinkin, jos palautteen antaneiden kesken
arvotaan palkinto. Ihmisten kommentit "Tosi kiva!”, “Hinnat saisivat olla alemmat.” ja “Ihan

ok palvelu.” eivat tarjoa hyodyllista tietoa tai auta toiminnan kehittamisessa.

Sosiaalisen median avulla on mahdollista seurata omaa yritysta tai toimialaa koskevia kes-
kusteluja. Naista keskusteluista |6ytyy paljon arvokasta tietoa yrityksen kohderyhman ongel-
mista, jotka olisi mahdollista ratkaista. Keskustelua on helpoin seurata ja siihen paasee
ottamaan kantaa tehokkaasti, mikali se syntyy yrityksen omalla foorumilla esimerkiksi Face-
bookissa tai Instagramissa. Keskustelu kuitenkin usein syntyy muualla kuin omalla foorumilla.
Naiden keskustelujen seuraamiseen voi hyodyntaa erilaisia ohjelmia, kuten Google Alerts ja
Social Mention. Nama ohjelmat antavat halytyksen, kun ilmoitetulla hakusanalla kdaydaan
keskustelua. Hakusanoina voi kdyttaa esimerkiksi oman yrityksen tai kilpailevien yritysten ni-
mia, alakohtaisia yleisia termejd, omien palveluiden tai tuotteiden nimia seka alan suurien

julkisten vaikuttajien nimia. (Kortesuo, 2018, s. 150-151)

Asiakasta voidaan ymmartdaa paremmin, kun asiakasymmarrys on saatu kartoitettua. Yrityk-
seltd tama vaatii halua asiakkaan kuuntelemiseen, yritys ymmartaa ja haluaa kuulla asiak-
kaan mielipiteita ja se valittyy my0ds asiakkaalle. Asiakkaan on uskallettava antaa suoraa
palautetta, minka avulla yritys pystyy raataléimaan palveluitaan tarpeita vastaaviksi. Pienilta
tuntuvat arkiset muutokset, kuten sisustuksen ehostus, voivat miellyttdaa asiakkaita yllatta-
vankin paljon. Oleellista on ymmartaa, etta tyytyvainen asiakas hyvin todennakdisesti suosit-
telee yritysta eteenpdin, joka nakyy yritykselle uusina asiakkuuksina. Palautteita kerdaamalla
ja vuorovaikuttamalla asiakkaiden kanssa saadaan kerattya tarkeita tietoja, joilla asiakkaiden

tarpeet saadaan tyydytettya niin hyvin, etta yritys pysyy kilpailijoidensa edella.
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Palvelutuokiot koostuvat useista eri kontaktipisteistd, joiden kautta asiakas on erilaisessa
kontaktissa palveluun. Tutkimalla ja pohtimalla kontaktipisteiden vaikutuksia, voidaan palve-

lutuokioita muotoilla asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaaviksi. (Tuulaniemi, 2011)

3.5 Asiakasuskollisuus ja asiakassitoutuneisuus

Asiakasuskollisuudesta puhuttaessa yleensa tarkoitetaan asiakkaan uskollisuutta palvelun
tuottajalle. Asiakasuskollisuuteen vaikuttavat asiakaskokemuksen psykologiset ulottuvuudet;

asiakkaan mielipiteet ja asenteet yrityksen palveluista seka itse yrityksesta. (Friman, 2020)

Tunteet tuottavat asiakkaalle arvoa, ne kuitenkin saattavat myos tuhota asiakkaan kokemaa
arvoa. Tunteiden rooli asiakaskokemuksessa onkin erityisen merkittava. Onnellisuus ja tyyty-
vaisyys ovat arvoa tuottavia tunteita. Arvoa tuhoavia tunteita ovat pettymys, turhautuminen
seka tyytymattomyys. Arvoa tuottavat tunteet asiakaskokemuksessa kasvattavat asiakas-

pysyvyytta. (Korkiakoski, 2019, s. 70)

Uskollinen asiakas eroaa sitoutuneesta asiakkaasta silla, ettd uskollinen asiakas ei valtta-
matta ole erityisen kiinnostunut itse yrityksestd. Han ei valttamattd anna palautetta yrityk-
sen toiminnasta tai kerro kokemuksistaan eteenpain. Uskollisen asiakkaan tunnusmerkit

kuitenkin tayttyvat, mikali han kayttaa toistuvasti yrityksen palveluita. (Friman, 2020)

Asiakassitoutuneisuus erotetaan asiakasuskollisuudesta silld, etta sitoutuneet asiakkaat an-
tavat palautetta seka suosittelevat yritystd. Uskolliset asiakkaat puolestaan suorittavat uu-
sintaostoja. Sitoutunut asiakas on yritykselle hyva seka halpa markkinointikeino,
pitkdaikaisten asiakassuhteiden yllapitdminen on huomattavasti kustannustehokkaampaa,

kuin uusien asiakkaiden hankkiminen. (Friman, 2020)

4 Tutkimusmenetelmat

Tama opinndytetyo toteutettiin tutkimuksellisena opinndytetyona, koska tarkoituksena oli
etsid vastauksia tyoelamaan liittyviin kysymyksiin seka ongelmiin toteuttamalla sahkdinen
kysely ja haastatteluja. Opinndytetyon teoreettisessa viitekehyksessa haluttiin kartoittaa B-

ajokorttikoulutuksen nykytilannetta ja perehtya laajasti asiakaskokemukseen kasitteena.
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Tutkimuksessa tutkittiin ajokortin suorittajien seka ajo-opettajien mielipiteita ajokorttikoulu-
tuksesta peilaten tata asiakaskokemukseen. Tutkimuksesta haluttiin mahdollisimman kat-
tava, joten opinnaytetydssa paadyttiin kayttamaan kvantitatiivisen- seka kvalitatiivisen
tutkimuksen yhdistelmaa. Kvantitatiivista tutkimusta hyddynnettiin ajokortin suorittajien
sahkoisessa kyselylomakkeessa kartoittamaan koulutuksen nykyista tilannetta, kuvaamaan
asiakaskuntaa ja asiakaskunnan mielipiteita. Kvalitatiivista tutkimusta hyodynnettiin ajo-

opettajien haastatteluissa kartoittamaan tutkittavien mielipiteita ja kokemuksia.

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa tietoa tarkastellaan numeroiden avulla.
Maaralliselld tutkimuksella pyritddn vastaamaan kysymyksiin: kuinka moni, kuinka usein ja
kuinka paljon. Tutkimustiedot esitetaan numeroina ja tietoja voidaan tarkastella toisiinsa

verraten. (Vilkka, 2015)

B-ajokortin suorittajien osalta tutkimus toteutettiin Microsoft Forms-kyselylla maarallisena
tutkimuksena. Tutkimusjoukkoon kuuluivat eri autokouluissa B-ajokorttikurssia suorittavat
oppilaat, jotka ovat jo ehtineet kurssin aikana osallistua ajosimulaattorilla annettavaan ope-
tukseen. Tama rajaus tehtiin siita syysta, etta kyselyssa oli kysymys liittyen tyytyvaisyyteen
simulaattorilla annettavasta opetuksesta. Tutkimukseen liittyva kysely lahetetiin sahkdpostin
valitykselld yhteensa 38 autokoululle, joilla kotisivujen perusteella on opetuskaytossa
ajosimulaattori. Autokoulut saivat oman valintansa mukaan valittaa kyselyn oppilaille suo-
rana linkkina tai QR-koodin valitykselld. Kysely oli avoinna 7.12.2020 — 31.1.2021 ja siihen

saatiin yhteensa 109 vastausta.

Kyselylomaketutkimuksissa kerrotaan yleensa alussa tutkimuksen tarkoitus. Vastaaja lukee
kysymykset itse ja vastaa niihin itse. Suurelle seka hajallaan olevalle joukolle tdman kaltainen
kyselylomaketutkimus sopii. Ongelmana naissa saattaa olla se, kuinka huolellisesti kysymyk-
set luetaan tai kuinka huolellisesti niihin jaksetaan vastata. Mitd vahemman vastaaja joutuu

kirjoittamaan itse, sen parempi. (Vilkka, 2015)
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4.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus perustuu tutkimushenkiléiden vapaamuotoiseen vas-
taamiseen ennalta laadittuihin kysymyksiin. Laadullisessa tutkimuksessa kiinnitetdan huo-
miota tutkimushenkildiden kayttdamaan kieleen ja ilmaisuun ja tutkittavan kohteen laatua ja

ominaisuuksia pyritddn ymmartamaan kokonaisvaltaisesti. (Laadullinen tutkimus, 2015)

Ajo-opettajille toteutettiin puolistrukturoidut haastattelut laadullisena tutkimuksena. Tutki-
musjoukkoon valikoitui nelja ajo-opettajaa, jotka ovat toimineet alalla vahintaan 10 vuotta.
Tama rajaus tehtiin siita syysta, etta haastateltavilla olisi vertailupohjaa edelliseen lakiuudis-
tukseen vuodelta 2013. Haastatteluista kolme toteutettiin autokoulujen toimitiloissa ja yksi
haastattelu toteutettiin Ajovarman toimipisteessa Hervannassa, kaikki haastateltavat olivat
paikalla fyysisesti ja he kaikki halusivat pysya anonyymeina. Haastattelutilanteessa aineisto

kerattiin aanittamalla ja haastatteluiden kesto oli 8—16 minuuttia.

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat jo etukateen pohdittuja, mutta struktu-
roidusta haastattelusta poiketen valmiit vastausvaihtoehdot puuttuvat. Kysymykset ovat sa-
mat kaikille haastateltaville. Puolistrukturoitu on strukturoitua haastattelua

vapaamuotoisempi, silld on kuitenkin selkedt raamit. Puolistrukturoitu haastattelu sopii kay-

tettavaksi asioihin, joita on tutkittu vield suhteellisen vahan. (Napara, 2017)

5 Tulokset

Tassa luvussa esitelldan tutkimustuloksia. Ensimmadisena avataan kyselylomakkeella vastan-
neiden B-ajokortin suorittajien vastauksia. Tuloksia analysoidaan yhteisesti seka tuodaan
esiin kohtia, joissa on esiintynyt yhtenevia vastauksia eri ryhmien vililla. Toisena avataan
ajo-opettajien haastatteluissa antamia vastauksia. Haastatteluissa saatuja vastauksia yhdis-

tellaan ja niista haetaan yhdistavia tekijoita seka eroavaisuuksia.

5.1 Kyselytutkimus: B-ajokortin suorittajat

Kyselyyn vastasi yhteensa 109 B-ajokortin suorittajaa. Sukupuolijakauma oli tasainen,

vastaajista 56 (51 %) oli miehia ja 53 (49 %) oli naisia (Kuva 1).
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Kuva 1 Vastaajien sukupuolijakauma

1. Sukupuoli
Lisatietoja
® Mies 56
@ Nainen 53
® Muu 0

Selkedsti suurin ikdluokka vastaajissa olivat 18 — 20 vuotiaat, heitd oli yhteensa 47 (43 %).
Selkeadsti pienin ikdluokka vastaajissa olivat yli 30 vuotiaat, heita oli yhteensa 8 (7 %). (Kuva

2)

Kuva 2 Vastaajien ikdjakauma

2. lka
Lisztietoja
@ 15- 17 vuotta 18
@ 12-20vuotta 47
@ 21-24vuotta 25
® 25-30wuotta 1
@ Vi 30 vuotta 8

67 vastaajaa ilmoitti suorittavansa ensimmaista ajokorttiaan. Aikaisemmin suoritettuja
ajokortteja puolestaan oli yhteensa 56, vastaajista 9 ilmoitti suorittaneensa enemman kuin

yhden ajokortin ennen B-ajokorttia. (Kuva 3)

Kuva 3 Vastaajien ajokorttihistoria

4. Onko sinulla ennen B-korttia suoritettua ajokorttia?

Lisatietoja

TO
@ T-kortti 5

60
' AM120-kortti 20

50
. AM121-kortti 12

40
. Al-kortti 14

30
@ A2-kortti 5

20
@ Akorti 0

10
. Ei aikaisempaa ajokorttia 67 I . .
. [—
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Suurin osa vastaajista, 77 (71 %) vastaajaa, piti autokoulun henkildkunnalta saatua tukea ja
apua melko riittavana tai taysin riittavana. Vastaajista 32 (29 %) puolestaan piti saatua tukea

ja apua melko riittdmattomana tai taysin riittdmattomana. (Kuva 4)

Kuva 4 Vastaajien mielipide tuen ja avun saamisesta

5. Kuinka riittavaksi koet autokoulun henkildkunnalta saadun tuen ja avun ajokortin
suorittamiseen liittyvissa asioissa?

Lisatietoja

@ Taysin riittava 29
@ elko riittava 48
@ Melko riittamaton 25
@ Taysin riittamaton 7

Enemmisto, 67 (62 %) vastaajaa koki teoriaopetuksen lakisadteisen minimimaaran melko
riittamattomaksi tai taysin riittamattomaksi. 42 (39 %) vastaajaa puolestaan piti opetuksen

maaraa melko riittavana tai taysin riittavana. (Kuva 5)

Annettujen vastausten perusteella aikaisemmin suoritetulla ajokorttiluokalla, vastaajan idlla
tai sukupuolella ei havaittu olevan merkitysta siihen, koettiinko teoriaopetuksen
minimimaara riittavaksi.

Kuva 5 Vastaajien mielipide teoriaopetuksen minimimaarasta

6. Kuinka riittavaksi koet teoriaopetuksen lakisddteisen minimimaaran?

Lisatietoja @Insights

@ Taysin riittava 16
@ Melko riittava 26
@ 'Melko riittimaton 52
@ TEysin riittamatén 15

Autokoulujen tarjoaman sahkdisen oppimisympariston koettiin tukevan oppimista melko hy-
vin tai hyvin 73 (67 %) vastaajan mielesta. 36 (33 %) vastaajaa koki séhkoisen oppimisympa-

riston tukevan heidan oppimistaan melko huonosti tai huonosti. (Kuva 6)
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Kuva 6 Vastaajien mielipide sdahkdisestd oppimisymparistosta

7. Kuinka hyvin koet autokoulun tarjoaman sdhkdisen oppimisympadristdn tukevan oppimistasi?

Lisatietoja

@ Hyin 22
@ welko hyvin 51
@ velko huonosti 23
@ Huonosti 13

Melko riittdvana tai taysin riittdvana ajo-opetuksen minimimaaraa piti 32 (29 %) vastaajaa.
Melko riittamattomaksi tai taysin riittamattomaksi ajo-opetuksen minimimaaran koki 77 (71

%) vastaajaa. (Kuva 7)

Vastaajat, jotka kokivat ajo-opetuksen minimimaaran taysin riittavana, kokivat myos
teoriaopetuksen minimimaaran melko riittavana tai taysin riittavana. Heidan mielestaan
my06s autokoulujen tarjoama sahkdinen oppimisymparisto tuki heidan oppimistaan joko
melko hyvin tai hyvin. Taysin riittamattdmana ajo-opetuksen minimimaaraa pitavista 27:sta

vastaajasta 21:113 ei ollut aikaisemmin suoritettua ajokorttia.

Kuva 7 Vastaajien mielipide ajo-opetuksen minimimaarasta

8. Kuinka riittdvaksi koet ajo-opetuksen lakisddteisen minimimaaran?

Lisatistoja

@ TEysinriittava 11
© Melko riittava 21
@ velko rittamaton 50
@ TEysin rittamatan 27

15 (14 %) vastaajaa koki simulaattoriopetuksen tukevan heidan oppimistaan aidossa liiken-
neymparistossa joko melko hyvin tai hyvin ja 94 (86 %) vastaajaa puolestaan koki sen tuke-

van melko huonosti tai huonosti (Kuva 8).

Kaikki kolme, jotka olivat vastanneet simulaattoriopetuksen tukevan oppimistaan hyvin, piti-
vat myos teoria- sekd ajo-opetuksen minimimaaria melko riittavina tai taysin riittavina. He
kokivat myds sahkdisen oppimisympariston tukevan oppimistaan melko hyvin tai hyvin. 94

vastaajasta, jotka kokivat simulaattoriopetuksen tukevan oppimistaan melko huonosti tai
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huonosti 74 koki my6s ajo-opetuksen minimdaran melko riittamattomaksi tai taysin riitta-

mattomaksi. Naista 74 vastaajasta 22:lla oli vahintaan yksi aikaisemmin suoritettu ajokortti.

Kuva 8 Vastaajien mielipide simulaattorilla annettavasta opetuksesta

9. Kuinka hyvin koet simulaattoriopetuksen tukevan aidossa lilkkenneymparistdssa tapahtuvaa
oppimistasi?
Lisatietoja
@ Hwin 3

@ welko hyvin 12 "

@ velko huonosti 44

@ Huonosti 50

Kaikista eniten vastaajat toivoivat enemman syventymista B-kurssin aikana liikenteen
ohjaukseen, liikkennesaantoihin seka lilkkennemerkkeihin, tata mielta oli 53 vastaajaa. Naista
53 vastaajasta 47 koki teoria- sekd ajo-opetuksen minimimaat melko riittamattémina tai
taysin riittdmattomina. Yli 40 vastaajaa toivoi enemman syventymista myos
parkkeeraamiseen (48), ajolinjoihin seka ajovayliin (45), liukkaalla ajamiseen (44),
peruuttamiseen (42) ja muiden tienkayttajien, erityisesti jalankulkijoiden seka pyorailijoiden

huomioimiseen (42). (Kuva 9)

B-kurssin kokonaissisallon riittavaksi ilmoitti kokevansa 10 vastaajaa, tosin yksi heista oli
ilmoittanut toivovansa lisdaa opetusta pimealla ajamiseen. Nama 10 vastaajaa pitivat myos
teoriaopetuksen minimimaaraa melko riittavana tai taysin riittavana seka kokivat sahkoisen

oppimisympariston tukevan oppimistaan joko melko hyvin tai hyvin.
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Kuva 9 Vastaajien mielipide B-kurssin sisallén osa-alueista, joihin toivoisivat enemman syven-

tymista

10. Onko B-kurssin kokonaissisalldssa jokin osa-alue, johon toivoisit omalla kohdallasi
mahdollisuutta syventyd enemman (ajatellen teoriaopetusta sekd ajo-opetusta)?

Lisdtisto|a
@ Ajolinjat ja ajovaylat 45
. Auton turvallisuusvarusteet ja .. 20

. Likennetilanteiden ennakointi., 18
a0

. Likenteen ohjaus, likennesas.. 53

B0
@ Liukkaalla ajaminen 44
@ Maantieajo 3 40
@ Muiden tienkayttdjien, entyise.. 42 |
@ Farkkeeraaminen 48 20 |
@ Feruuttaminen 42
10|
@ Fimeéls ajaminen 22 I .
o NN i B N N N N ..
@ Tazjama-gjo 3

. B-kurssin kokonaissisalté on ri.. 10

@ Muu 7
Vastaajista 25 ei ollut viela kyselyyn vastatessaan osallistunut teoriakokeeseen tai ei ollut
paassyt teoriakoetta lapi, 84 vastaajaa oli kyselyyn vastatessaan suorittanut teoriakokeen hy-

vaksytysti (Kuva 10).

Kuva 10 Vastaajien osallistumismaara teoriakokeeseen

11. Qletko jo suorittanut teoriakokeen hyvaksytysti?
Lisatietoja

. Kylla, olen suorittanut teoriako... 84

. En ole suorittanut teoriakoetta.. 25

Tama kysymys oli auki vain vastaajille, jotka olivat ilmoittaneet suorittaneensa teoriakokeen
hyvaksytysti. Vastaajista 61 oli kdynyt teoriakokeessa useammin kuin kerran ja 23 vastaajaa

oli lapdissyt teoriakokeen ldpi ensimmaisella yrityskerralla (Kuva 11).
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Kuva 11 Vastaajien yrityskerrat teoriakokeessa

12. Monennellako kerralla sait suoritettua teoriakokeen hyvaksytysti?

Lisatietoja @ Insights

® 7 keralla 23 ‘
©® 2 kerralla 37 ‘
® : keralla 12

® < kermala n

@ s kerralla tai enemman 1

Tama kysymys oli auki vain vastaajille, jotka olivat ilmoittaneet monennellako kerralla he 13-
pdisivat teoriakokeen. Vastaajista 57 oli kyselyyn vastatessaan kaynyt ajokokeessa ja saanut

hylatyn suorituksen, 27 vastaajaa ei ollut kdynyt ajokokeessa. (Kuva 12)

Kuva 12 Vastaajien osallistumismaara ajokokeeseen

13. Oletko kdynyt ajokokeessa ja saanut hyldtyn suorituksen?
Lisitietoja @ Insights

@ <& olen kiynyt sjokokeessa ... 57

@ Enole vield kéynyt ajokokeessa 27

Tama kysymys oli auki vain vastaajille, jotka olivat ilmoittaneet kdyneensa ajokokeessa ja
saaneensa hylatyn suorituksen. Suurin osa vastaajista, 26 (46 %), oli kyselyyn vastatessaan
ottanut 1-2 lisdajotuntia. Vastaajista 6 (11 %) ilmoitti kyselyyn vastatessaan, ettei ole otta-

nut lisda ajotunteja hylatyn ajokokeen takia. (Kuva 13)

Kaikki 11 vastaajaa, jotka kyselyyn vastatessaan ilmoittivat ottaneensa 5 ajotuntia tai enem-
man, olivat toivoneet mahdollisuutta syventya enemman useampaan kuin yhteen osa-aluee-
seen B-kurssin aikana. Kenellakaan 14 vastaajasta, jotka olivat ilmoittaneet lisdajotuntiensa

maaraksi 3—4 ajotuntia, ei ollut aikaisempaa ajokorttia.
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Kuva 13 Vastaajien ottamien lisdajotuntien maarat

14. Montako lisdajotuntia olet ottanut hyldtyn ajokokeen takia?

Lisitietoja

@ 0 zjotuntia 6
@® 1-2ajotuntia 26
@ :-4ajotuntia 14
@ S zjotuntia tai enemman 1

Vastaajista 67 (62 %) koki olevansa melko valmis tai taysin valmis itsendiseen ja turvalliseen
ajamiseen hyvaksytyn ajokokeen jdlkeen, vastaajista 42 (38 %) koki etteivat he ole kovin

valmiita tai lainkaan valmiita itsendiseen ja turvalliseen ajoharjoitteluun (Kuva 15).

Vastaajista 4, jotka olivat ilmoittaneet olevansa taysin valmiita itsenaisesti ja turvallisesti
lilkenteeseen eivat olleet joko osallistuneet teoriakokeeseen tai padsseet teoriakoetta viela
lapi. 17 vastaajaa, jotka ilmoittivat olevansa taysin valmiita, pitivat teoriaopetuksen
minimimaaraa melko riittavana tai taysin riittdvana seka autokoulun tarjoamaa sahkoista
oppimateriaalia melko hyvin tai hyvin heiddn oppimistaan tukevana. He olivat myos kaikki

osallistuneet teoriakokeeseen seka padsseet sen ensimmaisella yrityskerralla lapi.

42 vastaajasta, jotka kokivat etteivat ole kovinkaan valmiita tai lainkaan valmiita itsendisesti
lilkenteeseen, 29 piti teoria- seka ajo-opetuksen minimaaria melko riittdmattomina tai taysin
riittdmattomina seka he kokivat simulaattoriopetuksen tukevan oppimistaan joko melko
huonosti tai huonosti. Nédma 29 vastaajaa olivat my0s kaikki osallistuneet teoriakokeeseen.
Naista 42 vastaajasta kaikki esittivat vahintaan yhden toiveen siitd, mihin osa-alueeseen

haluaisivat B-kurssin aikana syventya enemman.

Kuva 14 Vastaajien mielipide valmiudestaan ajoharjoitteluun ajokokeen jalkeen

15. Kuinka valmis koet talla hetkelld olevasi itsendiseen ja turvalliseen ajoharjoitteluun hyvaksytyn
ajokokeen jdlkeen?

Licdtietoja @ Insights

@ TEysin valmis 27
@ Melko valmis 40
@ En kovin valmis 33
@ En lainkaan valmis g
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71 (65 %) vastaajaa kokisi lyhyen kurssin autokoulussa vuoden kuluessa ajokortin saamisesta
melko hyddylliseksi tai todella hyodylliseksi. Vastaajista 38 (35 %) ei kokisi sita kovin

hyodyllisena tai lainkaan hyodyllisena. (Kuva 15)

Lyhyen kurssin autokoulussa vuoden kuluessa ajokortin saamisesta todella hyodylliseksi
kokeneista 19 vastaajasta, 17:113 ei ollut aikaisempaa ajokorttia. 38 vastaajasta, jotka eivat
kokisi kurssia kovin hyodyllisena tai lainkaan hyodyllisena 21:113 oli yksi tai useampi
aikaisemmin suoritettu ajokortti. Ndista 38 vastaajasta 30 oli kuitenkin toivonut
mahdollisuutta syventya enemman B-kurssin aikana vahintaan yhteen osa-alueeseen. Kaikki
10 vastaajaa, jotka kokivat, ettei kurssi olisi lainkaan hyddyllinen, kokivat myds kyselyyn
vastatessaan olevansa tdysin valmiita itsendisesti liikenteeseen ja heista seitseman oli jo

suorittanut teoriakokeen hyvaksytysti.

Kuva 15 Vastaajien mielipide autokoulun toisesta vaiheesta

16. Kuinka hyddylliseksi kokisit lyhyen kurssin autokoulussa, vuoden kuluessa ajokortin
saamisesta, ajatellen vain ajotaitojesi kehittymistd seka liikenneturvallisuuttasi?

Lisatietoja @ Insights
@ Todella hyadylliseksi 19
@ Melko hyadylliseksi 52
. En kovin hyddylliseksi 28
@ En lainkazan hysdylliseksi 10

Valtaosa vastaajista, 82 (75 %), haluaa asioida autokoulunsa toimistohenkilékunnan kanssa
kasvotusten. Mieluiten puhelimitse haluaa asioida 14 vastaajaa (13 %) ja mieluiten

sahkoisesti 13 (12 %) vastaajaa. (Kuva 16)

Sahkaoista asiointia mieluiten kayttavista 13 vastaajasta 12 oli idltaan 16 — 20 vuotiaita ja
heista kuusi koki autokoulun henkilékunnalta saadun tuen ja avun melko riittdvana tai taysin

riittavana.

14 vastaajasta, jotka suosivat asiointia puhelimitse, kaikki olivat korkeintaan 30 vuotiaita ja
heistd puolet 18 — 20 vuotiaita. 14 vastaajasta 11 koki autokoulun henkil6kunnalta saadun

tuen ja avun melko riittdvana tai taysin riittavana.
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Kasvokkain tapahtuvaa kanssakdymista suosivista 82:sta 59 vastaajaa koki autokoulun

henkilokunnalta saadun tuen ja avun melko riittavana tai taysin riittavana.

Kuva 16 Vastaajien mielipide asioimisesta toimistohenkilékunnan kanssa.

17. Mika seuraavista on sinulle mieluisin tapa asioida autokoulusi toimistohenkilékunnan kanssa?

Lisdtietoja

@ Kasvokkain a2 A
@ Fuhelimitse 14

@ Sshkoisest 13

86 (79 %) vastaajaa ilmoittaa, ettei heiddan autokoulunsa ole pyytanyt heilta ollenkaan
palautetta. 14 (13 %) vastaajaa on antanut palautetta kasvokkain ja 9 (8 %) vastaajaa on

antanut palautetta lomakkeen valityksella. (Kuva 17)

23 vastaajasta jotka ilmoittivat, etta heiltd on pyydetty palautetta, 20 suosi kasvokkain

tapahtuvaa asiointia.

Kuva 17 Autokoulujen pyytamien palautteiden maarat

18. Onko autokoulusi pyytadnyt sinulta palautetta kasvokkain tai lomakkeen valitykselld?
Lisatietoja

@ iz kasvokkain 14 )

@ «yliE, lomakkeen valitykselld g

@ ‘utckouluni ei ole pyytanytm... 86

5.2 Haastattelututkimus: Ajo-opettajat

Tutkimuksen haastatteluosioon valikoitui nelja ajo-opettajaa, jotka ovat toimineet alalla va-
hintdan 10 vuoden ajan. Ensimmadinen haastattelu toteutettiin Ajovarman toimipisteessa

Hervannassa. Kolme seuraavaa haastattelua toteutettiin autokoulujen toimitiloissa. Haasta-
teltavat halusivat pysyd anonyymeina, joten autokoulujen nimia tai sijainteja ei tuoda opin-

ndytetyOssa esiin. Haastateltavat on nimetty A, - B, - C, - ja D-vastaajiksi selkeyden vuoksi.
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Tama oli my06s haastattelujarjestys, joista haastateltava A oli ensimmadinen ja haastateltava D

oli viimeinen.

5.2.1 Verkkoteoriaopetus ja sihkdinen oppimateriaali

Haastateltavilla on yhtenevainen nakemys siitd, ettd verkkoteoriaopetuksen kokonaismaara
4 + 4 teoriatuntia on yleisesti riittamatdn. Haastateltava C ehdottaisi, etta teoriaopetusta

suoritettaisiin vuorotellen ajo-opetuksen kanssa, esimerkkikaavalla:

Kuva 18 Haastateltava C:n ehdotus kaavasta teoria- ja ajo-opetukseen

4 2-4 4

teoriatuntia ajotunteja teoriatuntia ajotunteja teoriatuntia ajotunteja

Teoriatunteja tulisi kuitenkin olla yhteensa 10—12 tuntia. Haastateltava D nostaa esiin huo-
mion siitd, etta teoriatuntien sisallon suppeus seka mahdollinen heikko laatu nakyy ajotun-
neilla oppilaiden tietamattomyytena mm. liikennemerkeissa ja liikkennesaanndissa. Hanen
mukaansa verkkoteoriaopetuksessa on myos hankalaa, ellei liki mahdotonta valvoa oppilai-
den aktiivista osallistumista opetukseen. Han ei kuitenkaan pida teoriaopetuksen maaraa
varsinaisena ongelmana vaan ennemmin sitd, etteivat ajokortin suorittajat kdyta aikaansa

opetellakseen asioita itsendisesti.

Sahkdinen oppimateriaali sisaltda oppikirjan, teoriakoeharjoitteluohjelmiston, tasotestit seka
itsearviointitehtavia. Haastateltavat A ja B ovat sita mielta, ettei sahkoinen oppimateriaali
tue oppilaiden oppimista kovinkaan hyvin. He perustelevat tata osin sill3, ettei suurin osa op-
pilaista viitsi edes avata materiaaleja. Haastateltavat C ja D pitdavat sahkdista oppimateriaalia
helppona, hyvana ja kattavana. Molemmat kuitenkin toteavat, etta oppilaiden suorituksia
tulisi valvoa tarkemmin. Haastateltava C ehdottaa, ettd teoriakokeen varaaminen ei olisi
edes mahdollista, ellei tasotesteja ole tehty tai teoriakoeharjoitusta lapaisty tarpeeksi monta
kertaa. Haastateltava D haluaa tuoda esiin huomionsa siita, etta ikdpoikkeusluvalla ajokorttia

suorittavat oppilaat hyédyntavat sahkoista oppimateriaalia selkeasti eniten.
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5.2.2 Ajo-opetus ja ajosimulaattorilla annettava opetus

Kaikki haastateltavat pitavat ajo-opetuksen minimimaaraa 10 + 4 ajotuntia yleisesti riitta-
mattomana. Haastateltava C pitaa ajotuntien minimimaaraa jopa harhaanjohtavana. Hanen
mukaansa suurin osa ajokortin suorittajista haluaa ajokokeeseen heti suoritettuaan vaaditut
ajotunnit, vaikka ajotaidot eivat olisi edes valttavalla tasolla. Autokouluyrittajan nakokul-
masta useat hylatyt suoritukset ovat huonoa mainosta, silla Trafi tilastoi ajokokeiden |-
paisyprosentteja ja ne ovat julkisesti kaikkien nahtavilla. Haastateltava D pyrkii aina
painottamaan oppilailleen, etta ajotuntien minimimaara todellakin on vain minimi, eika se
riita kaikille. Harmittavan usein oppilaat eivat kuitenkaan ole halukkaita maksamaan vapaa-

ehtoisesti lisda ajokortistaan eli ottamaan ylimaaraisia ajotunteja.

Kaikki haastateltavat ovat samaa mielta siitd, etta simulaattorilla annettu ajo-opetus tukee
aidossa liikenneymparistdssa tapahtuvaa oppimista teoreettisella tasolla, samalla tavalla
kuin teoriatunnit. Heiddan mielestaan simulaattorilla ei kuitenkaan voi korvata oikealla autolla
lilkenteessa ajettavia ajotunteja. Haastateltava C haluaa tuoda esiin oppilaalta saadun pa-

lautteen simulaattorista:

”Haluan suorittaa pimean ajon simulaattorilla ajovalojen kdyton harjoituksena, mutta en
missdadn nimessa muita ajotunteja. Realismin kanssa silla tietokonepelilla ei ole mitaan teke-
mistd. Simulaattorissa voin ajaa ojaan tai hirven tai ihmisen paalle kerta toisensa jalkeen op-
pimatta siitd oikeastaan yhtdaan mitaan. Liikenteessa puolestaan seuraukset saattavat olla

jarkyttavia”.

5.2.3 B-kurssin kokonaissisalto

Haastateltava A haluaisi lisata B-kurssin kokonaissisaltoon yleisesti teoriaopetusta seka ajo-
opetusta. Teoriaopetuksen han toivoisi tapahtuvan luokkaopetuksessa, silld uusien kuljetta-
jien asenteisiin on hankalaa, ellei mahdotonta vaikuttaa verkon vilityksella. Yleisesti liiken-
nesaantoja tulisi pystya lapikdaymaan teoriatunneilla enemman, talla hetkelld se on [dhinna
oppilaan itsensa varassa. Han kokee, ettd oppimisvaikeudet korostuvat verkko-opetuksessa
huomattavasti. Haastateltava A toivoisi, etta ajotunneilla jdisi enemman aikaa itsendisen aja-

misen harjoittelulle.
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Haastateltava B toivoisi, ettd niin teoriatunneilla kuin ajotunneillakin olisi mahdollisuus kes-

kittya huomattavasti enemman ajolinjoihin ja ajojarjestyksiin seka liikennemerkkeihin.

Haastateltava C huomauttaa, etta B-kurssin sisadltd on pysynyt kdaytanndssa samana jo vuo-
sia, talla hetkella kuitenkin sisadllon soveltaminen kdytannossa ontuu. Vahaisten opetusmaa-
rien vuoksi itse opettaminen jaa auttamatta vajaaksi. Oppilaille on sysatty vastuuta opetella

asioita itsendisesti ja harmittavan usein huomaa, ettei se toteudu.

Haastateltava D on sita mielta, etta B-kurssilla opeteltavien asioiden tarve on hyvin yksilolli-
nen. Yleisesti ajateltuna kokonaistuntien maara on riittamaton ja se ei vain isolle osalle oppi-
laista riitd. Varsinkaan siina tapauksessa, jos oletettuja itsendisia verkkoharjoituksia ei olla
tehty. Ajotunneilla han toivoisi, ettd peruuttamisen ja parkkeeraamisen harjoittelulle jaisi

huomattavasti enemman aikaa ja siihen ehdittaisiin oikeasti syventya.

5.2.4 Kuljettajatutkinto

Kaikki haastateltavat ovat samaa mielta siitd, etta kuljettajatutkinto ei talla hetkelld ole yh-
denvertainen kaikille kokelaille. Haastateltavat A ja B huomauttavat, ettei tutkinnon vastaan-
ottajilla ole selkeda yhtendista linjaa, haastateltava A:n mukaan tdma on vain korostunut
viimeisimman lakiuudistuksen jalkeen. Haastateltava B kertoo esimerkkina erdan oppilaansa
tutkinnon hylkaysperusteen olleen se, ettei kokelas ole tutkinnon vastaanottajan mukaan ky-

kenevadinen ottamaan ohjeita vastaan.

Haastateltava C kuvailee kuljettajatutkintoa talla hetkella alkeelliseksi. Han halusi nostaa ver-
tailun vuoksi esiin Trafin tilaston kaikkien Suomen autokoulujen ensimmaisen yrityskerran

kokeista.

Taulukko 3 Vertailu ensimmaisen yrityskerran kokeista vuosina 2017 ja 2020. (Trafi tilastotie-
tokanta n.d.)

2020 2017
Ensimmaisen yrityskerran kokeet 38793 | 44729
Ensimmaiselld yrityskerralla hyvaksytyt kokeet | 21658 | 30214
Hyvaksymisprosentti (1. yrityskerta) 56 68
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Koko Suomessa vain hieman yli puolet kokelaista lapdisi ajokokeen ensimmaisella yrityksella
vuoden 2020 aikana. Tasta voidaan haastateltava C:n mukaan paatella se, etta tutkinto on
opetusmaariin nahden liian haastava. Han kertoo keskustelleensa eraan tutkinnon vastaan-
ottajan kanssa, joka oli ilmaissut artymystaan siihen, etta oppilaat tulevat ajokokeeseen ajet-
tuaan minimimaaran ajotunteja, eika ajokokeen alkaessa valttamatta saada edes autoa
liikkeelle. Liian suuri osa oppilaista tuntuu ajattelevan, etta ajokortti kuuluu automaattisesti

heille, kun minimimaara ajotunteja vain on suoritettu.

Haastateltava D haluaa nostaa esiin sen, ettd han olettaa perusasioiden seka kriteerien ole-
van kuljettajatutkinnossa kunnossa ja kaikkien tutkinnon vastaanottajien noudattavan sa-
moja ohjeistuksia. Han kuitenkin toteaa, etta tutkinnon vastaanottajissa on havaittavissa
eroavaisuuksia. Haastateltava D:n mielesta tutkinnon hylkdamisen jalkeen on ajoittain ollut
havaittavissa, etta esimerkiksi kokelaan seka tutkinnon vastaanottajan keskindinen henkil6-

kemia on saattanut vaikuttaa lopputulokseen.

5.2.5 B-ajokortin jatkovaihe

Haastateltavat A, B ja D ovat sitda mieltd, etta ajokortin jatkovaihe olisi vain hyva asia. Jatko-
vaiheen tulisi kuitenkin olla kevyt, nopea ja helppo suoritettava. Haastateltava A mainitsee,
ettd ajokortin toisessa vaiheessa olisi hyva mahdollisuus “korjata puutteita” seka kaikista tar-
keimpana padsta osaltaan vaikuttamaan uusien kuljettajien asenteisiin. Haastateltavat B ja D
ovat sitd mieltd, ettd jatkovaihetta voitaisiin myos hyodyntaa asioihin, mita kuljettaja itse ha-

luaisi viela kerrata tai keskittya liikennetilanteisiin, jotka tuntuvat haastavilta.

Haastateltava C ei ole jatkovaiheen kannalla. Hinen mukaansa koko autokouluala pilattiin
aikoinaan toisella ja kolmannella vaiheella. Haastateltava C ehdottaisi kunnon sanktioita
niille kuljettajille, jotka eivat noudata liikennesaantdja tai jaavat kiinni liikennerikkomuksista.
Lilkkennerikkomukset voisivat hdnen mukaansa johtaa joko takaisin autokouluun tai kuljetta-
jatutkintoon. Ajokieltokoulutus pitda talla hetkella sisalladn 4 teoriatuntia, jotka voi kuun-
nella virtuaalisesti, eli niistd ei todenndkadisesti ole yhtdan mitdan hyodtya uuden kuljettajan
riskikdyttaytymisen kitkemisessa. Talla hetkella B-kurssiin sisaltyvasta riskientunnistamiskou-

lutuksesta tulisi hanen mukaansa tehda laajempi ja haastavampi.
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5.2.6 Asiakaskokemus

Haastateltavat A, C ja D ilmoittavat saavansa oppilailtaan palautetta silloin tall6in. Haastatel-
tava A kertoo saavansa useinkin suoraa palautetta, harvemmin kuitenkaan negatiivista. Ne-
gatiivista palautetta annetaan hanen mukaansa enemmankin muista asioista, kuin hdaneen
itseensa liittyvista. Oppilaat esittdavat hanelle henkilékohtaisia tarpeitaan ja niita pyritaan to-
teuttamaan mahdollisuuksien mukaan. Haastateltava C toivoisi saavansa oppilailta huomat-
tavasti enemman palautetta, joka saisi hanen mukaansa olla “hieman karumpaakin”, liian
usein oppilaat esittdvat asiansa kovin kiltisti. Han toivoisi suoruutta oppilailta ja sitd, etta he
vaatisivat asioita nimenomaan itsedan varten. Haasteltava D kertoo, etta han saa palautetta
autossa usein kesken ajotunnin, oppilailta saa “heittoja”, mita he eivat valttamatta itse edes
mielld palautteena, mutta josta opettaja voi hyvinkin ottaa opikseen. Haastateltava B kertoo,

ettei saa oppilailtaan juuri minkaanlaista palautetta, ei positiivista eika negatiivista.

Kaikki haastateltavat kertovat, ettei heidan autokoulussaan kerata palautetta oppilailta erik-
seen. A kertoo, ettd vuosia takaperin autokoulun toisen vaiheen yhteydessa oppilailta kerat-
tiin palautetta, mutta palautteiden keruu loppui silloisen lakimuutoksen yhteydessa toisen
vaiheen poistuessa. Myos C kertoo, etta hanen autokoulussaan on aikaisemmin keratty pa-
lautteita, mutta “kiva autokoulu” -palautteista ei oikein saanut mitaan irti. C kuitenkin tie-
dostaa, ettd palautteen kerdaaminen olisi tarkeda ja keradaminen olisi ajoitettava oikein,
esimerkiksi hetkeen juuri ennen ajokoetta. Haastateltava D tuo ilmi, etta oppilaat silloin tal-
16in kysyvat onko palautteen antaminen mahdollista jotakin kautta. Viimeisin hdanen saa-
mansa palaute oli "Oppilas toivoi, etta voitaisiin keskittya yhteen asiaan kerrallaan, eika

tarvitsisi menna niin nopeasti eteenpain.”

Haastateltavat A ja D eivat juurikaan hyodynna digitalisaatiota tyoskentelyssaan. D huomaut-
taa, ettd esimerkiksi simulaatio-opetus ei ole toistaiseksi vuorovaikuttavaa ja sen antama pa-
lautekin on kdaytannossa kaikille sama, eikd monellekaan merkitse yhtaan mitaan.
Oppilashallintajarjestelma Webauto on hdanen mielestaan kuitenkin hyvin kateva digitalisaa-
tion tuotos, oppilaiden tiedot ja taidot 16ytyvat yhdesta paikasta helposti. Haastateltava B on
sitd mielta, etta digitalisaatio on jopa vaikeuttanut hanen tydskentelyaan. Selkeasti ndkyy se,
ettad virtuaalisille teoriatunneille seka itseopiskeluun internetissa oppilaat eivat panosta ja se

nakyy kdytannossa ajo-opetuksessa tilanteissa, joita olisi pitdnyt teoriassa jo osata.
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Haastateltava C hyddyntda digitalisaatiota tydssaan jatkuvasti. Jokapaivdisena esimerkkina
oppilaiden viestit suoraan opettajalle ovat nahtavissa reaaliaikaisesti ja vastaus niihin paas-

taan antamaan heti.

Kaikki haastateltavat ovat sitd mieltd, etta kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu on autokou-
lussa erittdin tarkeaa. D huomauttaa, etta internetista tilatessa mita tahansa ei ehka ymmar-
retd edes mita tilataan, kasvokkain asiakaspalvelijalta on helppo kysya. A on sitd mieltd, etta
asiakaspalveluchatti voisi olla hyva lisa, mutta ehdottomasti oltava oikea henkil® asiakkaiden
tavattavissa. Oppilaat eivat usein tiedosta sitd, etta kuljettajatutkinto on nykyaan vaativampi
kuin ennen, joten pettyneita asiakkaita tulee kohdattua huomattavasti enemman. Esimerk-
kina hylatty ajokoe herattaa monilla vahvojakin tunteita, varsinkin nuoret oppilaat tuntuvat
kokevan autokoulun “kilpailuna”. ”Jos muutkin padsevat vahemmalla ajotuntimaaralla ajoko-

keen lapi, niin minunkin on paastava.”

Haastateltavat B ja D toisivat autokouluihinsa takaisin teoriatunnit luokkaopetukseen. D piti
lahiopetustunteja hyvina, koska siella syntyi usein keskustelua ja kysymyksia oli helppo esit-
taa, virtuaalisilla teoriatunneilla tata ei tapahdu. B ei ole kiinnostunut itse ollenkaan virtuaa-
listen teoriatuntien jarjestamisesta. Han toivoisi, etta voisi jarjestda teoriatunteita
Iahiopetuksessa ainakin tarkeimpia tunteja, kuten ajolinjat ja ajovaylat seka turvallisen aja-
misen perusteita. Luokassa jarjestettavilla teoriatunneilla han hyddyntaisi mielelldan digitali-

saatiota esimerkiksi interaktiivisen taulun avulla.

6 Johtopaatokset

Taman opinndytetyon tutkimuksen lahtokohtana on ollut tutkia eri autokouluissa B-ajokortin
suorittajien seka ajo-opettajien mielipiteitd nykyisen ajokorttikoulutuksen sisallosta. Tavoit-
teena on ollut 16ytaa vastaus siihen, miten autokoulujen oppilaat ja opettajat kokevat ajo-
koulutuksen sisallon seka asiakaskokemuksen. Tutkimuksen sahkoiseen kyselylomakkeeseen
vastasi yhteensa 109 B-ajokortin suorittajaa ja haastatteluihin osallistui nelja kokenutta ajo-

opettajaa. Taman perusteella tutkimustuloksia voidaan pitda varsin luotettavina.
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6.1 Tutkimuksen yhteenveto

Vastaajista 67 suoritti ensimmaista ajokorttiaan. Heista 19 piti teoriaopetuksen lakisaateista
minimimaaraa melko riittavana tai taysin riittdvana ja 13 heista piti ajo-opetuksen lakisaa-
teistd minimimaaraa melko riittavana tai taysin riittavana. 42 vastaajaa oli suorittanut ennen
B-korttia yhden tai useamman ajokortin. Heista 23 piti teoriaopetuksen lakisaateistd minimi-
maaraa melko riittavana tai taysin riittavana ja 19 heista piti ajo-opetuksen lakisaateista mi-
nimimaaraa melko riittavana tai taysin riittdvana. Aikaisemmin suoritetulla ajokortilla
nayttaisi olevan vaikutusta siihen, mieltavatko B-kortin suorittajat keskimaarin opetusmaa-
ran riittavaksi. Aikaisemmin suoritetulla ajokortilla ei kuitenkaan havaittu olevan vaikutuksia
sithen, monennellako kerralla oppilas oli lapaissyt teoriakokeen tai oliko hanta hylatty ajoko-
keessa. Vastaajien ialla tai sukupuolella ei havaittu olevan merkitysta edelld mainituissa sei-
koissa. Ajokortin suorittajien vastauksissa on huomioitava se, ettei heillad ole vertailupohjaa,
silla B-ajokorttikurssi suoritetaan vain kerran. Haastatellut ajo-opettajat ovat puolestaan
opettaneet lukuisia oppilaita myo6s edellisen ajokorttilain ollessa voimassa. Haastatteluissa
esiin noussut ajo-opettajien yhteneva linja siita, etta teoria- seka ajo-opetuksen minimimaa-

rat ovat monelle ajokortin suorittajalle liilan vahaiset, on selkea.

Pohdittaessa B-ajokortin suorittajien vastauksia kysymyksiin teoria- seka ajo-opetuksen riit-
tavyydestd, kaikista 109 vastaajasta 67 vastaajaa ilmoitti molemmat opetusmaarat melko
riittdmattomiksi tai taysin riittamattomiksi. Kaikilla ndilla 67 vastaajalla oli useampi kuin yksi
toive aiheesta, johon haluttaisiin syventya B-kurssin aikana enemman. Autokoulujen tulisi
keskittya siihen, etta he suosittelisivat ja tarjoaisivat erilaisia vaihtoehtoja B-kurssin suoritta-
miselle. Lakisdateisten vahimmaisopetusmaarien ollessa ndin pienet, autokoulujen tulisi kes-
kittya B-ajokortin suorittajiin yksiloina. Ajo-opettajien haastatteluissa nousi esiin se, etteivat
he koe verkko-opetuksen tai itsendisten verkkoharjoitteluiden palvelevan suurinta osaa ajo-
kortin suorittajista. Lakisaateisilla minimiopetusmaarilla opetus vaikuttaisi jadvan vajaaksi

lilan monen ajokortin suorittajan kohdalla.

109 vastaajasta 84 oli kyselyyn vastatessaan suorittanut teoriakokeen hyvaksytysti ja heista
61 ei ollut padssyt teoriakoetta ensimmaiselld yrityskerralla lapi. Nain ollen voidaan ajatella,
ettd opetuksen maarassa tai laadussa seka oppilaiden panostamisessa itsendiseen opiske-

luun, on parantamisen varaa. Trafin tilaston valossa vuonna 2020 vain 56 % kokelaista lapaisi
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ajokokeen ensimmaiselld yrityskerrallaan. Verrattaessa tata vuoteen 2017, jolloin ensimmai-
sella yrityskerrallaan ajokokeen lapaisi 68 % kokelaista, voidaan todeta pudotuksen olleen
selked. Vuonna 2017 minimiopetusmaarat olivat 19 tuntia teoriaopetusta ja 18 tuntia ajo-
opetusta, kun vuonna 2020 minimiopetusmaarat olivat 8 tuntia teoriaopetusta ja 14 tuntia

ajo-opetusta ennen kuljettajatutkintoon paasya.

109:sta kyselyyn vastanneesta B-ajokortin suorittajasta 32 ilmoitti autokoulun henkilékun-
nalta saadun tuen ja avun melko riittamattéomaksi tai taysin riittamattomaksi. Naista 32 vas-
taajasta 20 ilmoitti melko riittamattémaksi tai taysin riittamattomaksi niin teoria- kuin ajo-
opetuksenkin. Ndma 20 vastaajaa kokivat myos autokoulun tarjoaman sdahkdisen oppimisym-
pariston seka simulaattoriopetuksen tukevan heidan oppimistaan joko melko huonosti tai
huonosti. Yhdistavaa tekijaa taustamuuttujissa (sukupuoli, ikd, autokoulu, aikaisempi ajo-
korttiluokka) ei havaittu olevan. Autokoulujen tulisi pystya tunnistamaan sekd huomioimaan
ndiden 32 vastaajan seka erityisesti ndiden 20 vastaajan kaltaiset ajokortin suorittajat yksil6l-
lisemmin. Ajo-opettajien haastatteluissakin nousi esiin se, etteivat he koe taysin pystyvansa

tarjoamaan niin yksilditya opetusta kuin monet tarvitsisivat.

Haastatteluihin osallistuneet ajo-opettajat eivat padsaantoisesti hydédyntaneet digitalisaa-
tiota tyOssaan erityisen tehokkaasti. Tassa olisi ajo-opettajalla hyvd sauma paasta lahemmas
oppilasta. Ajo-opettajat voisivat tehokkaammin tarkkailla oppilaiden suorituksia ja oppimista
verkossa, jos itseopiskelun onnistumisia ja epaonnistumisia voitaisiin kdyda yhdessa lapi.
Ajo-opettajakin voisi tarjota oppilaalleen enemman, kun han on tietoinen niista asioista,
jotka tuottavat oppilaalle teoriassa hankaluuksia. Verkossa suoritettavat itseopiskelumateri-
aalit ovat oppilaiden oman harkinnan mukaan vapaaehtoisesti suoritettavia, opettajien ja au-
tokoulujen tulisi kannustaa oppilaitaan suorittamaan itseopiskelua tehokkaammin. Hyva
kannustin tahan voisi olla se, etteivat opitut asiat jaisi vain verkkoon, vaan niita tuotaisiin yh-

dessa kaytantoon.

Palautteen merkitys on huima kaikille, jotka vain ovat tekemisissa asiakkaiden kanssa jollakin
tapaa. B-ajokortin suorittajien vastausten seka ajo-opettajien haastatteluiden perusteella au-
tokoulut eivat ole erityisen tehokkaita palautteiden kerdamisessa. Kaikki nelja haastateltua
ajo-opettajaa ilmoittivat, ettei heidan autokoulussaan pyydeta oppilailta erikseen palaut-

teita. 109:std kyselyyn vastanneesta B-ajokortin suorittajasta 86 ilmoitti, ettei heidan
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autokoulunsa ole pyytanyt palautetta missdan muodossa. Toiminnan kehittdminen seka asi-
akkaiden tarpeiden ymmartaminen olisi autokouluille ensiarvoisen tarkeaa. Ajo-oppilaille
suunnatussa kyselyssa nousi esiin huomattavia maaria tyytymattémyyksia autokoulun eri
osa-alueisiin. Palautteita kerdaamalla autokouluilla olisi tilaisuus padsta vaikuttamaan asiak-
kaidensa toiveisiin ajokorttiopetuksen sisallosta ja sen yksilollistamisesta.

Kaikista 109 vastaajasta 3 vastaajaa ilmoitti autokoulun henkilékunnalta saadun tuen ja avun
melko riittavaksi tai taysin riittavaksi, opetuksen minimaarat melko riittaviksi tai taysin riitta-
viksi, s@hkoisen oppimateriaalin sekd simulaattoriopetuksen tukevan heidan oppimistaan
joko melko hyvin tai hyvin seka B-kurssin kokonaissisallon riittavaksi. 106 kyselyyn vastaajaa
oli ndin ollen tyytymatdn johonkin osa-alueeseen autokoulussaan. Ajo-opettajat antavat jat-
kuvaa palautetta oppilailleen, samassa tilanteessa olisi helppoa pyytada palautetta myos itsel-
leen. Ajo-opettajien haastatteluissa nousi esiin se, etteivat oppilaat uskalla sanoa asioita
suoraan tai, etta saatu palaute on hyodytonta. Mikali palautteen kerdaminen olisi jatkuvaa ja

systemaattista, nousisi epakohdista aina jokin jossain vaiheessa esiin.

6.2 Oma oppiminen

Opinndytetyota varten onnistuin kerdadamaan kattavasti luotettavaa lahdeaineistoa, jota hyo-
dynsin opinnadytetyon teoriaosuudessa. Teoriaosuuden pohjalta omat tietoni asiakaskoke-
muksen eri osa-alueista seka niiden merkityksesta kasvoivat merkittavasti. Koen, etta pystyn
hyodyntamaan asiakaskokemuksesta kertynytta tietoa tyoeldamassa ja ndin ollen paranta-
maan omien asiakkaideni saamaa asiakaskokemusta. Perehtyminen asiakaskokemukseen
laajana kdsitteena on saanut ymmartamaan sen luomisen ja kehittdmisen tarkeyden. Itse
opinnadytetydprosessin lapivieminen opetti ennen kaikkea laaditun aikataulun hallintaa, jar-
jestelmallisyytta seka tavoitteissa pitdaytymistd, mutta myos joustavuutta seka armollisuutta
itsed kohtaan. Opin myos sen, kuinka isoa ja tarkeaa osaa suunnittelu nayttelee kokonaisuu-

den hallitsemisessa ja toteuttamisessa.

Opinnaytetyon tuloksista olisi voinut saada vieldkin kattavampia, mikali vastausten keruun
ajankohta olisi ollut esimerkiksi kesalla, jolloin autokouluissa on keskimaarin eniten ajokortin
suorittajia. Alkuperdinen suunnitelma opinnaytetydssa oli tehda tutkimus vain yhdelle auto-
kouluketjulle ja heidan oppilailleen sekd opettajilleen. Tama suunnitelma ei toteutunut,

mutta jalkikdateen ajateltuna se oli positiivinen asia. Koen itse opinndytetyon tutkimuksesta
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tulleen kattavampi, kun se tehtiin usealle eri autokoululle. Opinndytetyon tavoitteet tayttyi-
vat ja tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina. Johtopaatosten pohjalta autokoulut voi-
vat hyddyntada tyon tuloksia toimintansa kehittamisessa asiakaskokemuksen parantamisen
kannalta. Toivon myos, ettd opinndytetyo kannustaa autokouluja jatkuvaan palautteen ke-

radmiseen, niin asiakkailtaan kuin tyontekijoiltaankin.
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Liite 1: Kyselylomake B-ajokortin suorittajalle

Mielipidekysely B-kortin suorittajalle &

Teen liiketalouden opinnaytetydnani tutkimuksen autokoulujen oppilaille heiddn saamastaan
asiakaskokemulksesta.

Tutkin B-kurssin loppuvaiheessa olevien autokouluoppilaiden mielipiteitd opetusmaérien ja -menetelmien
vastaavuudesta heiddn omiin tarpeisiinsa. Tutkimukseen sisaltyy myos osio oppilaiden ajatuksista palautteen
antoon seka yleiseen asiakaskokemukseen.

Kyselyyn vastataan tysin anonyymisti ja sen tuloksia hyddynnetdén ainoastaan opinnaytetydssani.

Halutessasi voit kyselyn lopussa jattaa nimettomaén palautteen omalle autokoulullesi ja autokoulusi saa sen
nahtavilleen.

1. Sukupuaol *
Mies
Mainen

Muu

2. 1ka *
16 - 17 vuotta
18 - 20 vuotta
21 - 24 vuotta
25 - 30 vuotta

¥hi 30 vuotta
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3. Autokouluni nimi *

Mikdll autokoulullast on useampia foimipisteitd, mainitsethan myds toimipisteen.

Kirjoita vastaus

4. Onko sinulla ennen B-korttia suoritettua ajokorttia? *

Voit valita usearriman kuin yhden vastausvaihitoehdor.
T-kortti
AMI120-kortti
AM121-kortti
Ad-kortti
A2-kortti
A-kortti

Ei aikaisempaa ajokorttia

5. Kuinka riittavaksi koet autokoulun henkildkunnalta saadun tuen ja avun ajokortin suorittamiseen
liittyvissa asioissa? *

Taysin rirttdva
Melko riittava
Melko rittdmaton

Taysin rittdmaton

6. Kuinka riittavaksi koet tecriaopetuksen lakisdateisen minimimaaran? *

Turvallisuuskoulutus 4 teoriatuntia + Riskientunnistamiskoulutus: 4 teoriatuntia
Taysin riittava
Melko rittava
Melko rittamatén

Taysin rittdmatdn
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7. Kuinka hyvin koet autokoulun tarjoaman sahkdisen oppimisympariston tukevan oppimistasi? *
Hywin
Melko hyvin
Melko huonosti

Huonosti

8. Kuinka riittdvaksi koet ajo-opetuksen lakisdateisen minimim&aran? *

10 gjotuntia + Riskientunnistamiskoulutus: 4 ajotuntia
Taysin riitt3va
Melko riittava
Melko riittdmaton

Taysin riittamatén

9. Kuinka hyvin koet simulaattoriopetuksen tukevan aidossa lilkkenneympdérisidssd tapahtuvaa
oppimistasi? ®

Hyvin
Welko hyvin
Melko huonost

Huonosti
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10. Onko B-kurssin kokonaissisdllssa jokin osa-alue, johon toiveoisit omalla keohdallasi mahdollisuutta
syventyd enemman (3jatellen teoriaopetusta sekd ajo-opetusta)? *

Voit valita useamman kuin yhden vastausvaihtoshdon.
Ajolinjat ja ajovEylst
Auton turvallisuusvarusteet ja avustavat jarjestelmat
Litkennetilanteiden ennakointi ja hallinta
Liikenteen ohjaus, liikennesdannst ja liikennemerkit
Liukkaalla ajaminen
Maantieajo
Muiden tienkayttajien, erityisesti jalankulkijoiden ja pydrdilijdiden huomicinti
Parkkeeraaminen
Peruuttaminen
Pime&lla ajaminen
Taajama-ajo

B-lkurssin kokonaissisaltd on riittava

Muu

11. Oletko jo suorittanut teoriakokeen hyvaksytysti? *
Kylld, olen suorittanut teoriakokeen hyvaksytysti

En ole sucrittanut tecriakoetta hywaksytysti tai en cole vield osallistunut tecriakokeeseen

12. Monennellako kerralla sait suoritettua teariakokeen hyvaksytysti?
1. kerralla
2. kerralla
3. kerralla
4, kerralla

5. kerralla tal enemman
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13. Oletko kaynyt ajokokeessa ja saanut hylatyn suorituksen? *
Kylla, olen kdynyt ajokokeessa ja suoritukseni hylattin

En ole vield kdynyt ajokokeessa

14. Mantako lisdajotuntia olet ottanut hylatyn ajokokeen takia?
0 ajotuntia
1- 2 gjotuntia
3 - 4 gjotuntia

5 ajotuntia tal enemman

15. Kuinka valmis koet talla hetkelld olevasi itsendiseen ja turvalliseen ajoharjoitteluun hyvaksytyn
ajokakeen jalkeen? *

Taysin valmis
Melko valmis
En kovin valmis

En lainkaan valmis

16. Kuinka hyddylliseksi kakisit Ivhyen kurssin autokoulussa, vuaden kuluessa ajokortin saamisesta,
ajatellen vain ajotaitojesi kehittymistd sekd liikenneturvallisuuttasi? *

Todella hyddylliseksi
Melko hyadylliseksi
En kovin hyé&dylliseksi

En lainkaan hyddylliseksi
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17. Mika seuraavista on sinulle mieluisin tapa asicida autokoulusi toimistohenkildkunnan kanssa? *
Kasvokkain
Puhelimitze

S&hkdisest

18.0nko autokoulusi pyytanyt sinulta palautetta kasvokkain tai lomakkeen valitykselld? *

Voit valita usearmman kuin yhden vastausvaihtoehdon.
Kylld, kasvokkain
Kyllg, lomakkseen valitykszll5

Autckouluni el cle pyytanyt minulta palautetta

19. Kuinka todenndkodisesti suosittelisit autokouluasi muille? *

1 = en suosittelisi / 3 = en osaa sanoa /' 5 = suasittelisin

1 2 3 4 5

20. Mikali haluat antaa palautetta autokoulullesi, voit tehda sen tdssd nimettémana.

Vapaaehtoinen vastaus.

Kirjoita vastaus




