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1 JOHDANTO

Yritykset haluavat nykypadivana olla asiakaslahtoéisia. Jotta pystyy toimi-
maan asiakaslahtdisesti, on yritykselld oltava yhteys asiakkaisiin. Asia-
kastutkimukset mahdollistavat yrityksien ymmmartaa asiakkaitaan, ilman
tutkimuksia tama ei ole mahdollista. Asiakastutkimusten avulla yritys
oppii tuottamaan suurempaa asiakasarvoa ja toisaalta olemaan teke-
matta sellaista, joka ei tuota asiakkaille arvoa. Asiakkaat ja heidan ko-
kema arvo on tarkedaa, koska ilman asiakkaita ei ole yritysta. (Péyhdnen
ym., 2023).

Asiakaskokemus muodostuu kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
summasta, joita asiakas kokee kohdatessaan yritysta. Asiakaskokemus
on sitd vahvempi, mitd vahvempia tunteita, kohtaamisia ja mielikuvia
asiakkaalle syntyy. (Loytana & Kortesuo). On siis tarkead, ettd Kuula-
opiston oppilaat kokevat positiivisia asiakaskokemuksia, jotta heidan
mielenkiintonsa musiikinharrastamista kohtaan sadilyy ja Kuula-opisto

sailyttda maineensa ja brandiarvonsa.

1.1 Tausta ja tavoitteet

Taman tutkimuksen taustalla on Kuula-opiston toimeksianto, jonka
tavoitteena on kehittéa heille raataloity asiakastyytyvaisyyskysely.
Kysely lahetetaan oppilaille alkuvuodesta 2025, ja sen tarkoituksena on
selvittda, kuinka tyytyvaisida oppilaat ovat talld hetkella Kuula-opiston
toimintaan ja miten he kokevat opiston viestinnan. Tutkimuksen
keskeisena tavoitteena on laatia toimiva, sahkodinen
asiakastyytyvaisyyskysely, joka vastaa tutkimusongelmaan ja tarjoaa

toimeksiantajalle hyodyllista tietoa.

Ammatillisesta nakdkulmasta tama tutkimus tarjoaa arvokasta oppia
asiakastutkimuksen toteuttamisesta. Se opettaa laatimaan

asiakastyytyvaisyyskyselyn, joka on kohderyhmalle suunniteltu ja



toimeksiantajan tarpeisiin raataldity. Lisaksi tutkimus tarjoaa
syvallisempaa ymmarrysta asiakastyytyvaisyyden ja tehokkaan
asiakasmarkkinoinnin muodostumisesta. Tulosten analysointi kehittaa
my0Os kykya tulkita asiakastutkimuksista saatavaa tietoa ja hydédyntaa

sitd yrityksen toiminnan kehittdmisessa.

Kuula-opisto hydtyy tutkimuksesta monin tavoin. Se saa kayttoonsa
asiakastyytyvaisyyskyselyn, joka on suunniteltu juuri heidan
tarpeisiinsa, seka analysoidut tulokset, jotka tarjoavat arvokasta
asiakastietoa. Kyselyn avulla opisto voi tunnistaa vahvuuksiaan ja
kehittamiskohteitaan, mika auttaa heita suuntaamaan toimintaansa
entista asiakaslahtéisempaan suuntaan. Asiakastutkimus on olennainen
osa yritysten markkinointitoimenpiteitd, silla se tukee liiketoiminnan
kehittamista ja auttaa yrityksia saavuttamaan tavoitteensa. (Bergstrom
& Leppanen, 2021).

1.2 Toimeksiantaja ja missio

Kuula-opisto on Vaasan kaupungin johtava taiteen perusopetusta tar-
joava opisto, jossa voi oppia luovaa harrastamista, kuten musiikkia ja
tanssia. Lahtdkohtaisesti Kuula-opiston tarjoama opetus on lapsille ja
nuorille tarkoitettua tavoitteellista opetusta, mutta opistolla on tarjolla
myds aikuisille kursseja. Kuula-opisto jarjestaa ympari vuoden konsert-
teja, joissa oppilaat esiintyvat ja konsertit ovat padosin maksuttomia.

Opistossa tarjotaan opetusta suomen ja ruotsin kielella.

Yrityksen missio maarittelee sen, miksi yritys tai organisaatio on ole-
massa ja mita sen toiminnalla halutaan saavuttaa. Missio on siis yrityk-
sen toiminta-ajatus ja viestii yrityksen tehtdvasta ja roolista yhteiskun-
nassa. (Yrityksen-perustaminen.net, n.d.) Kuula-opiston opetussuunni-
telmasta, ensimmaisesta kappaleesta tulee ilmi heidan toiminta-ajatuk-
sensa, joka on tukea myodnteisen musiikki- ja tanssisuhteen rakentu-

mista seka luoda edellytys elinikdisen taiteen ja aktiivisen kulttuurisen
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osallisuuden parissa. Opiston tarjoamat palvelut ovat musiikin ja tanssin
opetus ja asiakkaita ovat lapset, nuoret ja heidan vanhempansa seka

aikuiset opiskelijat.

1.3 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelmana on selvittdaa Kuula-opiston tamanhetkinen asiakas-
tyytyvaisyys. Lisaksi tutkimuksella pyritdan selvittémaan, kuinka asiak-
kaat (alaikaisten oppilaiden vanhemmat ja aikuiset opiskelijat) kokevat

Kuula-opistolla toteutetun opetuksen ja viestinnan.
Tutkimuskysymyksia ovat:

o Kayttavatkd Kuula-opiston asiakkaat digitaalisia palveluja ja so-

siaalista mediaa tiedon hankintaan?

e Ovatko Kuula-opiston asiakkaat tyytyvaisia opiston hintaan, tiloi-

hin ja soittimiin?

Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisella eli maarallisellda menetelmalla
kayttaen sahkoista kyselylomaketta. Kysely luodaan Google-Formsilla ja
se jaetaan sahkdpostitse ensin Kuula-opiston henkildkunnalle ja heidan
kauttansa eteenpain asiakkaille. Kysely on yhta kysymysta lukuun otta-
matta strukturoitu. Tulokset saadaan numeroina seka tilastoina, joita

analysoidaan erilaisia diagrammeja apuna kayttaen.
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2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Uusi tieto tieteellisissa tutkimuksissa tuotetaan teorian avulla. Tutki-
muksissa teoreettinen tulkintaviitekehys riippuu siitd, millainen tutki-
musaihe on ja se voidaan muodostaa monella eri tavalla. Tarkeinta on,
etta tutkija on valinnut lahestymistavan perustellusti ja tarkoituksenmu-
kaisesti tehtdvanasettelun kannalta ja se ei perustu tutkijan omiin mie-
lipiteisiin tai asenteisiin. Teorian ja kasitteiden avulla saadaan luotua
tutkimukselle kehys ja ne toimivat ndakékulmana tarkastella tutkimusai-
neistoa. Taman lisaksi teorian ja kasitteiden avulla tutkija pystyy selos-
tamaan, kuvaamaan ja perustelemaan tutkimuksen tulkintaa, tuloksia
seka paatelmia. (Vilkka H, 2021).

[ Teoreettinen viitekehys j

[ ASIAKASKOKEMUS j E‘\SIAKASMARKKINOINTJ

N
Asiakaskokemuksen Markkinoinnin
maaritelma peruskilpailukeinot
Asiakaskokemuksen 4 M
muodostuminen Asiakasviestinta
musiikkioppilaitoksessa
_ PP & 4

[ Asiakastyytyvaisyys j [ Arvon luonti )

Kuvio 1 Teoreettinen viitekehys.’

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys rakentuu asiakaskokemuksen ymparille.
Asiakaskokemus muodostuu monista toisiinsa liittyvista tekijoista, jotka yhdessa
vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee palvelun tai organisaation toiminnan. Vii-
tekehys havainnollistaa, kuinka asiakaskokemukseen vaikuttavat muun muassa
asiakasmarkkinointi, asiakasviestinta, asiakastyytyvaisyys, arvonluonti seka mark-

kinoinnin peruskilpailukeinot. Naiden tekijoiden yhteisvaikutus muodostaa koko-
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naisvaltaisen kokemuksen, joka voi olla joko positiivinen tai negatiivinen. Erityi-
sesti musiikkioppilaitosymparistossa asiakaskokemukseen vaikuttavat myds ope-
tuksen laatu, vuorovaikutus opettajien kanssa ja palveluprosessin sujuvuus. Ta-
man viitekehyksen avulla voidaan jasentda niita osa-alueita, jotka ovat merkityk-

sellisia asiakaskokemuksen kehittamisessa ja arvioinnissa.
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3 ASIAKASKOKEMUS

Tassa luvussa pureudutaan asiakaskokemukseen ja siihen, miksi se on
yrityksille tarkeda. (Saarijarvi & Puustinen, 2020) Tuo esiin, ettd kaikki
organisaatiot niin yksityiset kuin julkiset, luovat asiakaskokemuksia.
Asiakaskokemus muodostuu kaupallisessa kontekstissa asiakkaan ja
yrityksen valille ja ei kaupallisessa ymparistdssa asiakkaan ja julkisten
sosiaalipalveluiden valille. Asiakaskokemuksen ollessa kokonaisvaltai-
nen, se on yrityksille ja organisaatioille merkittava kilpailuetu, koska sita
ei voi kopioida niin helposti, kuin esimerkiksi tuotteita tai palveluita.
(Saarijarvi & Puustinen, 2020). Asiakassuhteen jatkuminen edellyttaa
hyvia kokemuksia ja yhteistydn helppoutta asiakkaan ja yrityksen va-
lilla. Asiakasuskollisuus syntyy asiakkaan ja yrityksen valille, mikali asia-
kas kokee yrityksen arvostavan hanta ja mikali han on saanut positiivisia

kokemuksia yrityksen palveluista. (Holma ja muut, 2021, lukul).

(Saarijarvi & Puustinen, 2020) mukaan digitalisaatio on yksi syy siihen,
miksi asiakaskokemus on noussut erilaisten organisaatioiden toiminnan
kehittamisen tavoitteeksi. Digitalisaation mydéta asiakkaiden ja organi-
saatioiden vuorovaikutus on lisaantynyt ja ihmiset ovat paivittain tie-
dostaen ja tiedostamattaan erittdin monien kosketuspisteiden kautta
vuorovaikutuksissa satojen erilaisten organisaatioiden ja yritysten
kanssa. Henkildstdéa voi motivoida ihmisten elaman laadun parantami-
nen, heidan tuottaessa toivottuja asiakaskokemuksia. Ihmisen kokemus
siitd, ettd voi tuottaa toiselle ihmiselle hyvaa on universaali ja palkitseva
kokemus. (Saarijarvi & Puustinen, 2020). Positiivinen asiakaskokemus
voi myds parantaa yrityksen liikevaihtoa ja kannattavuutta. Asiakaspa-
lautteen keraamiselld ja analysoimisella saanndllisesti, on mahdollista
tunnistaa mahdolliset kipupisteet ja parantaa palveluita. (Rawson, Dun-
can, & Jones, 2013).
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3.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus on kaikki se tunne, jonka asiakas saa kohdatessaan
yritysta. Asiakaskokemus alkaa rakentua asiakkaalle jo ennen varsi-
naista kohtaamista yrityksen kanssa. Yrityksen valittama brandiviestinta
esimerkiksi nettisivujen kautta, sekd muut kohtaamiset yrityksen
kanssa alkavat rakentamaan asiakaskokemusta ennakko-odotusten ja
kasitysten muodossa. Asiakaskokemuksen muodostumisen tunnistetuin
osa on fyysisesti tapahtuva kohtaaminen, jossa asiakas kohtaa kasvo-
tusten organisaation. Nyt digitalisaation myo6ta toinen erittdin tarkea
kohtaamispaikka asiakkaan ja yrityksen valilld on digitaalisessa ympa-
ristdssa tai sosiaalisessa mediassa tapahtuva asiakaskohtaaminen. Kol-
mas osa-alue on tiedostamaton tunnekokemus eli brandimielikuva.
Brandimielikuvan syntymiseen vaikuttavat asiointihistoria, arvostelut,
mielikuva hinnan ja laadun valisestd suhteesta, mainonta seka ensivai-
kutelma eri kohtaamispisteissa. Asiakaskokemus syntyy siis asiakkaan-
odotusarvon ja toteuman suhteena. (Ahvenainen, Gylling & Leino,
2017).

Asiakassuhteen jatkuminen edellyttaa hyvia kokemuksia ja yhteisty6n
helppoutta asiakkaan ja yrityksen valilla. Asiakasuskollisuus syntyy asi-
akkaan ja yrityksen valille, mikali asiakas kokee yrityksen arvostavan
hanta ja mikali han on saanut positiivisia kokemuksia yrityksen palve-

luista. (Holma ja muut, 2021, lukul)

3.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen musiikkioppilai-

toksessa

Musiikkioppilaitoksessa asiakaskokemukseen sisaltyy palvelukokemus.
Palvelukokemuksella tarkoitetaan ihmisten valisessa vuorovaikutuk-

sessa rakentuvaa kokemusta tietyista palveluista. Hintakokemus on
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asiakaskokemuksen rakentumisessa merkittavaa. Organisaatiot ovat ta-
man vuoksi kiinnostuneita siitd, millaisena asiakkaat kokevat palvelun

hinnan. (Saarijarvi & Puustinen, 2020).

Musiikkioppilaitoksessa asiakaskokemuksen ja -tyytyvaisyyden muo-
dostumiseen vaikuttaa olennaisesti myds opetuksen laatu ja asiakkaiden
kokemus musiikin opettajien taidoista. Oppimisen keskeinen osa on mo-
nipuolisen, mydnteisen seka realistisen palautteen antaminen ja saami-
nen. Sen avulla oppilas pystyy reflektoimaan oppimistaan, kokemuksi-

aan ja tunteitaan.

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyden muodostamisen avaintekijoitéa ovat saadun pal-
velun tai tuotteen laatu, hinta seka hyva asiakaspalvelu. Asiakastyyty-
vaisyytta seuraamalla yritys saa kasityksen siitd, missa se on asiak-
kaidensa mielesta hyva ja missa on parantamisen varaa. Asiakastyyty-
vaisyys on yksil6llinen asiakkaan kokemus, joka muodostuu, kun asia-
kas vertaa odotuksiaan yrityksen lupauksiin ja toteutuneeseen tilantee-

seen. (Suomi.fi, n.d.)

Asiakastyytyvaisyys on tarkeaa yrityksille esimerkiksi siksi, etta tyyty-
vaiset asiakkaat markkinoivat suusanallisesti positiivisista kokemuksis-
taan ystavilleen, perheelleen ja kollegoilleen. Suusanallinen markki-
nointi on arvokasta, silla se perustuu luottamuksen ja henkildkohtaisiin
suosituksiin. Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa myo6s yrityksen taloudelli-
seen menestykseen. Tyytyvadiset asiakkaat ostavat enemman ja ovat
valmiita maksamaan korkeampaa hintaa hyvasta palvelusta ja laaduk-
kaista tuotteista. (Tanner, 2024).

Asiakastyytyvaisyytta mitataan tyypillisesti kyselytutkimusten avulla.

Usein asiakkaalle lahetetaan asioinnin jalkeen sahkoéinen tai paperinen
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kyselylomake, jossa kartoitetaan, kuinka hyvin palveluprosessi sujui asi-
akkaan nakdkulmasta. Kyselyiden perusteella muodostettava asiakas-
tyytyvaisyysindeksi kuvaa asiakkaiden yleista tyytyvaisyyden tasoa yri-
tykseen tai palvelukokemukseen. Taman mittarin avulla organisaatio voi
seurata asiakastyytyvaisyyden kehitysta, vertailla tuloksia eri ajankoh-
tina tai suhteuttaa niita kilpailijoiden tuloksiin. Nain asiakastyytyvaisyy-
desta saadaan konkreettista ja vertailukelpoista tietoa toiminnan kehit-

tadmisen tueksi. (Ahvenainen, Gylling & Leino, 2017).
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4 ASIAKASMARKKINOINTI

Tassa luvussa perehdytaan siihen, mita yrityksen asiakasmarkkinointi
on. Markkinointi on sekd strateginen ajattelutapa etta joukko kaytannén
toimenpiteita. Sen perusta on asiakkaiden - seka nykyisten etta poten-
tiaalisten - tarpeiden, mieltymysten ja odotusten ymmartamisessa. Nai-
den pohjalta yritykset kehittavat tuotteitaan ja palveluitaan yhdessa asi-
akkaiden kanssa, luoden ratkaisuja, jotka vastaavat kysyntaan ja tuot-
tavat arvoa. (Bergstrom & Leppanen, 2021). Strategisella tasolla mark-
kinointi keskittyy siihen, miten asiakaslahtdisyys ohjaa tuotteiden ja pal-
veluiden kehittamista. Tarjooman, eli tuotteiden tai palvelujen on tay-
tettava asiakkaiden tarpeet, erotuttava kilpailijoista ja tuotava lisdaarvoa

ostajille. (Bergstrom & Leppanen, 2021).

4.1 Markkinoinnin perusta ja markkinointitutkimukset

Markkinoinnin perusta on markkinoinnin prosessimalli, jonka mukaan
markkinointia johdetaan neljan vaiheen kautta. Nama vaiheet ovat ana-
lyysi, suunnittelu, toteutus ja seuranta. Analyysi vaihe sisaltaa toi-
mialan, asiakkaat, kilpailun ja toimintaymparistén. Suunnitteluvaihe si-
saltda valitun kohdemarkkinan ja millaista arvoa asiakkaille aiotaan
luoda. Toteutus sisaltéda markkinoinnin kilpailukeinojen maarityksen 4P
(product, price, place & promotion) ja asiakkuuksien hallinnan.
(Lahtinen ym. 2022).

Markkinointitutkimuksilla pyritaan [6ytamaan uusia
markkiniontimahdollisuuksia ja saamaan tietoa jo olemassa olevien
vaikutuksesta. Markkinointitutkimuksilla pyritéan paikantamaan ja
ratkaisemaan markkinoinnin ongelmia ja tunnistamaan omia
vahvuuksiaan. Tutkimuksia ei tehda vain silloin, kun jossain
epaonnistutaan vaan myo6s onnistumisia on tarkea tutkia. Asiakkaiden
arvostamat asiat tuotteissa tai palveluissa on tarkea tietaa, jotta niita ei

muokattaisi liilkaa. Uusia markkinointimahdollisuuksia on etsittava
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seurantaa ja

tyytyvaisyystutkimuksia on tehtava saanndllisesti. (Kuvio 2). (Berg-

strom & Leppanen, 2021).

Markkinointitutki-

Markkinoinnin

Markkinointi-

Markkinoinnin

mukset ja tavoitteet ja toimenpiteet seuranta
analyysit strategia
¢ Markkinat, ¢ Mihin pyritdan « Toteutettavat e Tulosten
kysynta = « Kenelle toimenpiteet eri seuranta
e Kilpaileva tarjonta markkinoidaan kohderyhmille ¢ Muutos-
* Asiakaskayttayty o Mita * Miten hoidetaan: ja
minen markkinoidaan kuka, milloin parannust
* Omat kokemukset & miten ¢ Budjetti arpeet
el markkinoidaan

Kuvio 2 Markkinoinnin suunnittelun vaiheet (Bergstrém & Leppanen, 2021).

4.2 Markkinoinnin peruskilpailukeinot

Isohookanan (2007) mukaan markkinointia voidaan tarkastella kilpai-
lukeinojen nakdkulmasta. Perinteisesti sitda kuvataan 4P-mallilla, johon
kuuluvat tuote, hinta, jakelu ja markkinointiviestinta. (Kuvio 4). Nyky-
aan tata mallia tdydennetaan usein henkiléstélla, jolloin muodostuu
5P-malli. Markkinointimix tarkoittaa eri kilpailukeinojen yhdistelmaa,
joka muodostaa paatésmuuttujien kokonaisuuden. Taman avulla yritys
pyrkii luomaan kysyntaa tuotteilleen ja palveluilleen seka vastaamaan
siihen. Markkinointikeinojen tarkoituksena on auttaa yritysta rakenta-
maan vahva markkina-asema, joka mahdollistaa kannattavan toimin-

nan.
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Henkilosto
(personnel)

Markkinointi
viestinta
(promotion)

Hinta
(price)

Kuvio 3 Markkinointimix. (Isohookana 2007, luku 2.4).

Markkinointimixin sisaltd ja painotus maaraytyvat seka yrityksen sisdis-
ten etta ulkoisten tekijoiden mukaan. Yritys tekee strategiset valintansa
perustuen liikeideaansa, tarjoamaansa tuotteeseen tai palveluun, asia-
kastarpeisiin ja -odotuksiin, toimialaan, kysynnan ja kilpailun tilantee-
seen seka omiin tavoitteisiinsa ja resursseihinsa. Markkinointimixin tulisi
olla yhtendinen kokonaisuus, jossa eri osa-alueet taydentdvat toisiaan
ja muodostavat tasapainoisen ja johdonmukaisen yhdistelman. (Iso-
hookana, 2007).

4.3 Asiakasviestinta

Aito vuorovaikutus eli viestinta, on keskeisessa asemassa asiakkuuden
onnistumiseen. Asiakasarvo on riippuvainen taman vuorovaikutussuh-
teen laadusta asiakkuuden eri vaiheissa. Asiakkuudet koostuvat asia-
kaskohtaamisista ja ne voivat tapahtua henkildkohtaisesti, kirjallisesti
tai digitaalisesti. Asiakkuuteen liittyvan viestinnan tulee olla yhdenmu-
kaistaja tukea toisiaan eri viestintdakanavilla, joita voivat esimerkiksi olla
mediamainonta, suoramainonta, tiedottaminen, verkkoviestinta ja asia-

kaspalvelu. (Isohookana, 2007).

Ilmarinen & Koskela (2015) mukaan asiakkaat odottavat nopeaa vas-
tausta heidan yhteydenottoihinsa ja muihin tarpeisiin vastaamista. Digi-
talisaation myo6ta asiakkaat odottavat vastausta myds “virka-ajan” ul-

kopuolella. IThmiset kuluttavat nykyaikana mediasisaltéja enemman ja
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kommunikoivat mediavalitteisesti. Taman vuoksi yhteiskunnan erilaiset
instituutiot ovat riippuvaisempia viestinnasta ja mediasta. (Seppanen &

Valiverronen, 2024)

4.4 Arvon luonti

Organisaatioiden keskeinen tehtava on tuottaa asiakkaille arvoa. Arvolla
tarkoitetaan hyoétyjen ja kustannusten valista suhdetta, eli sita, kuinka
hyddylliseksi sidosryhmat kokevat organisaation tarjoamat tuotteet tai
palvelut. Arvon kokeminen on aina yksiléllista ja perustuu aiempiin ko-
kemuksiin seka henkilékohtaisiin arvostuksiin. Jokaisella asialla on ar-
voa vain, jos joku pitaa sitd arvokkaana, mika tekee arvosta aina suh-
teellisen ja subjektiivisen kasitteen. Ihmiset hankkivat palveluita tai
tuotteita yleensa jonkin tarpeen tayttamiseksi tai tehtavan suoritta-
miseksi. Yksinkertaistettuna he joko tavoittelevat jotain paamaaraa tai
etsivat ratkaisua ongelmaansa. Jos tuote, palvelu tai niiden yhdistelma
auttaa heita saavuttamaan haluamansa tai ratkaisemaan ongelmansa,

he kokevat sen tuottavan arvoa. (Tuulaniemi, 2011).

Yritykset voivat luoda asiakkaalle arvoa erilaisilla tavoilla. Yksi keino on
keskittya edullisiin hintoihin, mutta keinoina voi olla my6s asiakaskoke-
muksen elamyksellisyys ja sujuvuus tai kaikki ne ydinhyddyt, jota yritys
asiakkaalle tarjoaa. (Lahtinen ja muut, 2022). Ylivertainen asiakaskoke-
mus voi olla yrityksen yksi arvonluontistrategioista. Taman ylivertaisen
asiakaskokemuksen paamaarana on asiakassuhteen tukeminen koko

asiakassuhteen olemassaolon ajan. (Lahtinen ja muut, 2022).

Yritys saa arvoa tasta arvonluontiprosessista, joka koostuu tyytyvaisista
ja uskollisista asiakkaista. Markkinointiajattelussa arvonluonnin onnis-
tumista voidaan mitata esimerkiksi asiakastyytyvaisyydella tai liikevoi-
tolla. (Lahtinen ja muut, 2022).
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TUTKIMUSMENE-
TELMAT

Kysely on tyypillinen tapa aineiston keruuseen, kun halutaan tutkia
suurta maaraa ihmisia ja heidan mielipiteitansa, asenteita ja kayttayty-
mistd. (Vilkka, 2021). Kyselyn voi toteuttaa esimerkiksi verkkokyselyna,
puhelimitse tai postitse |Iahetetylla lomakkeella. Tavoitteena, etta kyse-
lyssa kysytaan samat asiat vastaajilta vakioiduilla kysymyksilla, samalla

tavalla seka samassa jarjestyksessa. (Vilkka, 2021).

Tassa opinnaytetydssa kyselylomake luodaan sahkdisesti ja se on struk-
turoitu, joka tarkoittaa, ettd kysymyksen vastausvaihtoehdot ovat en-
nalta maaritelty. Kyselylomake on kvantitatiivisella menetelmalla toteu-
tettu.

5.1 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma on tutkimustapa, joka keskittyy ilmi-
Oiden syvalliseen ymmartamiseen, ja se perustuu yleensa aineiston ke-
raamiseen sanallisessa tai visuaalisessa muodossa. Kvalitatiivista tutki-
musmenetelmaa kutsutaan myds laadulliseksi tutkimukseksi. Aineiston
keruu menetelmid ovat laadullisessa tutkimuksessa tavallisesti yksild-
haastattelut, ryhmahaastattelut, kyselyt ja havainnointi. Kvalitatiivisen
tutkimuksen tavoitteena on saada kasitys tutkimuksen kohteena ollei-
den henkildiden kokemuksista. Menetelmilla viitataan tyypillisesti erilai-

siin keinoihin kerata aineistoa tutkimusta varten. (Puusa & Juuti, 2020).

5.2 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma on tutkimustapa, joka keskittyy il-
mididen mittaamiseen ja humeeriseen analyysiin. Kvantitatiivista me-
netelmaa kutsutaan myés maaralliseksi tutkimusmenetelmaksi. Tama
menetelma perustuu tilastollisiin aineistonkeruumenetelmiin, kuten ky-

selyihin, testeihin ja tilastollisiin tutkimuksiin, jotka mahdollistavat laa-
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jojen aineistojen keraamisen ja niiden analysoinnin tilastollisesti mer-
kitsevien tulosten saamiseksi. Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena
on usein selvittaa ilmididen valisia syy-seuraussuhteita, havaita toistu-
via kaavoja tai yleistaa tuloksia laajempiin kohderyhmiin. Kvantitatiivi-
nen tutkimus sopii erityisesti tutkimuksiin, joissa pyritdaan objektiivi-
suuteen ja tulosten yleistettavyyteen. (Vilkka, 2007). Maarallinen tut-

kimusmenetelma on suosittu tapa laadun arvioinnissa. (Vilkka, 2021).

5.3 Aineiston keruu ja kyselylomake

Tassa tutkimuksessa Kuula-opiston asiakastyytyvaisyyden selvitta-
miseksi luodaan sahkdinen kyselylomake. Kyselylomake lahetettiin op-
pilaiden vanhemmille, seka aikuisopiskelijoille maaliskuussa 2025. Ky-
selylomake luodaan Google Formsia kayttaen, koska se oli toimeksian-
tajan toive. Google Forms on kyselylomakkeen luomiselle tassa tapauk-
sessa hyva valinta, koska sen voi |dhettda ja jakaa sahkoisesti, kysy-
mykset pystyvat ryhmitelld, ulkoasusta saa visuaalisesti sen nakdisen
kuin haluaa ja se analysoi tuloksia automaattisesti. Sdhkoéinen kysely on
siitd hyva menetelma, etta vastaaja pystyy vastaamaan siihen milla ta-
hansa laitteella, jossa on internet-yhteys (puhelin, tabletti,.) ja missa

tahansa, joten se laskee kynnysta vastata kyselyyn.

Kyselylomakkeen kysymykset pohjautuivat toimeksiantajan toiveisiin
aiheista, seka tutkimuksen teoreettiseen pohjaan. Kysymykset 1-5 ka-
sittelivat perustietoja. Taman jalkeen alkaa kyselyn ensimmainen osio
"Musiikin opetus”, jonka kysymykset 1-8 pohjautuivat teoria lukuun 1
ja kasittelevat asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyyttd, ja vastaavat
tutkimusongelmaan. Toinen osio "“Yleinen tyytyvaisyys” pohjautuu myds
teoria lukuun 1, jossa saadaan vastaus lisatutkimuskysymykseen
"Ovatko Kuula-opiston asiakkaat tyytyvaisia opiston hintaan, tiloihin ja

soittimiin?”.

Viimeinen osio sisaltaa 7 kysymystd, joista viimeinen on vapaanpalaut-

teen kohta. Vapaata palautetta ei toimeksiantajan toiveesta kasitella
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tutkimuksessa. Tama osio pohjautuu teoria lukuun 2 ja kasittelee vies-
tintdd, seka vastaa tutkimuskysymykseen "“Kayttavatkd Kuula-opiston
asiakkaat digitaalisia palveluja ja sosiaalista mediaa tiedon hankin-
taan?”. Kyselylomake on kokonaisuudessaan nahtavilla liitteend tutki-

muksen lopussa.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Tassa osiossa kaydaan lapi toimeksiantajan asiakkaille laaditun asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn tulokset. Kysely luotiin Google Formissa ja toimek-
siantaja jakoi sen asiakkailleen sdhkdpostitse. Kysely oli aktiivisena
14.3.-26.3.2025 valisen ajan. Kyselyssa oli kaikkiaan 24 pakollista ky-
symysta, jotka oli jaoteltu kolmeen osioon. Kysymykset ja vastausvaih-
toehdot ovat seka suomen, etta ruotsin kielelld. Vastauksia kyselyyn
saatiin yhteensa noin 140 kappaletta. Tulokset analysoidaan samassa
jarjestyksessa, kuin ne ovat kyselylomakkeessa. Analysoinnissa apuna
on Google Forms, jonka avulla luotiin pylvas- ja ympyradiagrammeja
tulkitsemaan saatuja vastauksia. Perustietoja, kysymysta 3 seka

avointa palautetta lukuun ottamatta vastausvaihtoehdot olivat samat.
6.1 Perustiedot

Perustiedot -osiossa oli ensimmaisena oppilaan ika, johon sai vastata
oppilaan ian. Seuraavana on opintojen aloitusvuosi, sitten toimipiste

(Vaasa, Laihia vai Isokyrd), seuraavana opintojen vaihe.

Perustiedot |_E| Kopioi kaavio
Oppilaan ika

Grundlaggande information
Elevens alder

138 vastausta

10,0
8(58%) 1010'8(5,8%)

75 7(51 %) 9.(6,5 %)

’ 6(4,36/(6,(43)%) = 6(43%)

5(3,6 %) 5 (5((3)€5/(3,6 %)
5,0 4(2,9 %)
3(2,2 %) 3(2.2 %)

2014%) 2(14%2(14%) 2(14%)  2(14%) 2(1,4 %)

(A (4(07)%) 1/(0,7 %) 1, (4, (O, (0T R, (A (A0, (O A, (70710, (07)
0,0

0 2 6 10 13ja9 17 32 40 48 54 68

Kuvio 4 Vastaajien ikajakauma.
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Oppilaiden ikajakauma on todella suuri. Ikdjakauma opistossa on 0-vuo-
tiaasta aina 68-vuotiaaksi asti. Kuitenkin suurin osa oppilaista saatujen

tulosten perusteella alaikaisia. (Kuvio 5).

Perustiedot |_|:| Kopioi kaavio
Opintojen aloitusvuosi

Grundldaggande information
Ar nar studierna inleddes

134 vastausta

40
31 (23,1 %)
30
22 (16,4 %)
20 16 (11,9 %)
13 (9,7 %)
8 (6 %) 8(6 %500 9(6,7%)
10 —— T5.2%)
1.(0,712(0,792(0,71:(0,724 1,5 %) L 2 (1,5 %) 1 (0 702(0,7 %) 1(0,7 %) 1(0,71(0,71:(0,74%(0,7 ¢
0
23 2015 2018 tai 2019 2021 2024 Kuulaopiston. ..
2010 2017 2019 2022 ja 2025 ?

Kuvio 5 Opintojen aloitusvuosi.
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Perustiedot |_D Kopioi kaavio

Toimipiste

Grundldaggande information
Undervisningspunkt

139 vastausta

@ Vaasal Vasa

@ Laihia/ Laihela
) Isokyro/ Storkyro

Kuvio 6 Toimipiste.

Kuviosta 7 nakee, etta suurin osa vastaajista (86,3 %/ 122 kappaletta)
kayvat opistoa Vaasan toimipisteelld. Kuviossa ei ole seuraavia prosent-
tiosuuksia, mutta Laihian toimipisteen on valinnut 11 kappaletta vastaa-

jista ja 9 kappaletta vastaajista ovat valinneet Isonkyrén toimipisteen.

Perustiedot |_D Kopioi kaavio

Vaihe opinnoissa

Grundldaggande information
Skede i studierna

139 vastausta

@ Vvarhaisian musiikinopetus (muskari)/
Tidig musikfostran (musiklekis)

@ Perusopinnot/ Grundstudier
Syventévét opinnol/ Fordjupade studier

@ Avoin osasto/ Oppna avdelningen

@ Entieda/ Vet inte

Kuvio 7 Opintojen vaihe.
Varhaisian musiikinopetus (44 vastaajaa) ja perusopinnot (60 vastaa-

jaa) olivat eniten vastauksia saaneita vaiheita opinnoissa. Syventavat

opinnot olivat kolmanneksi suurin vaihe (16 vastaajaa) ja avoin osasto
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neljanneksi suurin osio (14 vastaajaa). 8 vastaajaa oli valinneet "En

tieda” vaihtoehdon.
6.2 Asiakastyytyvaisyys ja kokemus saaduista palveluista

Seuraavat kysymykset selvittivat Kuula-opiston asiakastyytyvaisyytta ja
kokemuksia saaduista palveluista, seka kokevatko Kuula-opiston asiak-

kaat toiminnan asiakaslahtoiseksi.

1. Olen tyytyvdinen lapseni saamaan/ saamaani opetukseen |_|:| Kopioi kaavio

1. Jag ar n6jd med den undervisning mitt barn har fatt/ jag har fatt

140 vastausta

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

® 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av
samma asikt
3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense

@ 2 =Hieman eri mielta/ Nagot av annan
asikt

@ 1 = Eri mieltd/ Av annan asikt

@ 0= Entieds/ Vet inte

@ 4 = Melko samaa mieltd

Kuvio 8 Tyytyvaisyys opetukseen.

Suurin osa vastaajista olivat tyytyvaisia opetukseen, yhteensa 132 vas-
taajaa olivat samaa/ melko samaa mielta. Vain 4 vastaajaa ei olleet sa-
maa eika eri mieltd, ja vain 5 vastaajaa olivat valinneet vaihtoehdon

"hieman eri mielta”. Vain yksi vastaajista oli eri mielta.
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2. Lapseni osallistuu/ osallistun mielellani Kuula-opiston opetukseen [0 Kopioi kaavio

2. Mitt barn deltar/ jag deltar gdrna i Kuula-institutets undervisning

140 vastausta

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

@ 4 = Melko samaa mieltsd/ Nistan av
samma asikt
3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense

@ 2 = Hieman eri mielta/ Nagot av annan
asikt

@ 1 = Eri mieltéd/ Av annan asikt

® 0 =Entiedd/ Vet inte

® 4 = Melko samaa mieltd

Kuvio 9 Osallistumishalukkuus.

Kuula-opiston asiakkaat osallistuvat kyselyn perusteella mielelldaan ope-
tukseen. Kuten ylapuolella olevasta kuviosta voimme huomata, etta yh-
teensa 95% vastaajista ovat sita mielta, etta osallistuvat mielelldan tai

ovat melko samaa mieltd siitd, ettd osallistuvat mielellaégn opetukseen.

5. Opettajalla on vahva osaaminen ja opetustaidot |_|:| Kopioi kaavio

5. Lararen har stark kompetens och goda undervisningsfardigheter

140 vastausta

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma &sikt

® 4 = Melko samaa mielt4d/ Nastan av
samma asikt
3 = Ei samaa eiké eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense

@ 2 =Hieman eri mieltd/ Nagot av annan
asikt

@ 1 = Eri mieltd/ Av annan asikt

@ 0 = En tiedd/ Vet inte

@® 4 =Melko samaa mielti

Kuvio 10 Opetustaitojen arviointi.

Asiakkaista suurin osa oli sitda mielta, ettd opettajalla on vahva osaami-
nen ja opetustaidot. 113 vastaajaa oli samaa mieltd, 21 melko samaa
mieltd, 4 vastaajaa oli hieman eri mieltd ja kaksi vastaajaa ei ollut sa-
maa eika eri mieltd. Tasta voi paatella, etta Kuula-opistossa on ammat-

titaitoiset opettajat. (Kuvio 11).
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7. Kuula-opiston opetus on oppilaslahtdista |D Kopioi kaavio

7. Undervisningen vid Kuula-institutet &r elevcentrerad

140 vastausta

@ 5= Samaa mieltd/ Av samma asikt

® 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av
samma asikt
3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense

@ 2 = Hieman eri mielta/ Négm av annan
asikt

@ 1 = Eri mieltd/ Av annan asikt
@ 0 = En tied4/ Vet inte
@ 4 = Melko samaa mieltd

Kuvio 11 Opetuksen asiakaslahtdisyys.

Opistossa koetaan suurimmaksi osaksi opetus oppilaslahtoiseksi. Yh-
teensa 126 vastaajaa oli valinnut “Samaa mielta” tai “"Melko samaa
mieltd” vaihtoehdon. 7 vastaajaa oli valinneet vaihtoehdon "En tieda”

ja vain 6 vastaajaa valitsivat “hieman eri mieltd” vaihtoehdon.

8. Opettaja antaa lapseni edistymisestd/ edistymisestani riittavasti palautetta IO Kopioi kaavio

8. Lararen ger mitt barn/ mig tillracklig feedback pa framsteg i studierna

140 vastausta

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

@ 4 = Melko samaa mieltd/ N&stan av
samma asikt
3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense

@ 2 = Hieman eri mieltad/ Nagot av annan
asikt

@ 1 = Eri mieltd/ Av annan asikt

36,4% @ 0= Entieda/ vetinte

® 4 = Melko samaa mieltd

Kuvio 12 Palautteen saaminen.

Palautteen saaminen jakoi vahan enemman mielipiteitd. Suurin osa tas-
sakin asiassa oli samaa mielta tai melko samaa mieltd, mutta 17 vas-
taajaa ei ollut samaa eika eri mieltd ja 14 vastaajaa oli vastanneet ole-
vansa hieman eri mieltd. Palautteen antoon voisi panostaa siis hieman

nykyista enemman.
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6.3 Yleinen tyytyvaisyys

Seuraava osio ja kysymykset selvittivat asiakkaiden yleista tyytyvai-
syyttd. Kysymyksilla pyrittiin selvittémaan asiakkaiden kokemuksia
Kuula-opiston tiloista ja valineiden laadusta, kohtelun tasa-arvoisuu-
desta, miten asiakkaat suhtautuvat Kuula-opiston hintatasoon ja koke-
vatko asiakkaat tapahtumat ja konsertit hyvin toteutetuiksi. Kysymyk-
set muodostuivat koko teorian pohjalta ja soveltaen kysymykset toi-
meksiantajalle hyddyllisiksi. Tdma osio vastasi toiseen tutkimuksessa il-
menevaan lisatutkimuskysymykseen "“Ovatko Kuula-opiston asiakkaat

tyytyvaisia opiston hintaan, tiloihin ja soittimiin?".

Yleinen tyytyviisyys -Allmén néjdhet

1. Opistossa on viihtyisét tilat ja laadukkaat vélineet IO Kopici kaavio

1. Institutet har trivsamma lokaler och kvalitativ utrustning

140 vastausta

@ 5 = Samaa mieltad/ Av samma asikt
® 4 = Melko samaa mieltd/ Nistan av

samma asikt
3 = Ei samaa eika eri mielté/ Varken av
“ samma asikt eller oense

@ 2 = Hieman eri mielta/ Nagot av annan
asikt

@ 1 = Eri mielté/ Av annan asikt

@ 0= Entieda/ Vetinte

@ 4 = Melko samaa mieltd

Kuvio 13 Tilojen viihtyisyys ja valineiden laatu.

Tiloihin ja valineisiin asiakkaat olivat tyytyvaisia. (Kuvio 14).
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2. Kuula-opistossa kohdellaan kaikkia tasa-arvoisesti ja yhdenvertaisesti |0 Kopioi kaavio

2. Vid Kuula-institutet behandlas alla jamlikt och likvardigt

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt
/ @ 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av
samma asikt
16,4% 3 = Ei samaa eiké eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense

@ 2 = Hieman eri mieltéd/ Nagot av annan
asikt

@ 1 = Eri mieltd/ Av annan asikt

@ 0 = En tieda/ Vet inte

@ 4 = Melko samaa mieltd

140 vastausta

Kuvio 14 Asiakkaiden kokemus kohtelusta.

Kuten Kuviosta 15 voi huomata, etta opiston asiakkaat kokivat myds,

etta opistossa kohdellaan kaikkia tasa-arvoisesti ja yhden vertaisesti.

3. Lukukausimaksut ovat sopivat D Kopioi kaavio

3. Terminsavgifterna ar rimliga

139 vastausta

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt
@ 4 = Melko samaa mieltd/ Nistan av

samma asikt
3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av
8,6% -
samma asikt eller oense
—_——
@ 2 = Hieman eri mielts/ Nagot av annan
asikt
@ 1 = Eri mieltd/ Av annan asikt
@ 0 = En tiedd/ Vet inte

Kuvio 15 Asiakkaiden suhtautuminen hintoihin.

Lukukausimaksuja, eli hintaa koskeva kysymys jakoi enemman mielipi-
teitd. 33 vastaajaa oli samaa mielta siita, etta lukukausimaksut ovat
sopivat. 39 vastaajaa oli melko samaa mielta, 18 vastaajaa ei ollut sa-
maa eika eri mielta, hieman eri mielta oli 38 vastaajaa ja 12 vastaajaa

oli eri mielta. (Kuvio 16).
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3. Kuula-opiston tapahtumat ja konsertit ovat hyvin toteutettuja |0 Kopici kaavio

3. Kuula-institutets evenemang och konserter ar val genomforda

140 vastausta

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

® 4 = Melko samaa mieltd/ Nistan av
samma asikt
3 = Ei samaa eikd eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense

@ 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan
asikt

@ 1 = Eri mieltd/ Av annan asikt

® 0 = En tiedd/ Vet inte

® 4 = Melko samaa mieltd

Kuvio 16 Asiakkaiden kokemus tapahtumista.

Tapahtumiin ja konserttien toteutuksiin asiakkaat olivat tyytyvaisia, ku-

ten kuviosta 17 voi huomata.

6.4 Viestintd, yhteistyo ja sosiaalinen media

Kyselyn viimeisessa osiossa keskityttiin asiakaspalvelun laatuun ja ha-
luttiin selvittaa toimeksiantajan asiakkaiden kokemukset asiakaspalve-
lusta. Lisdksi haluttiin selvittaa, miten he kokevat yhteistyén toimivuu-
den ja vastattiin lisatutkimuskysymykseen "“Kayttavatkd Kuula-opiston
asiakkaat digitaalisia palveluja ja sosiaalista mediaa tiedon hankin-
taan?”. Kyselylla haluttiin selvittaa myo6s asiakkaiden mieluisin kommu-
nikaatiokanava opiston ja kodin valille, sekd onko Kuula-opistolla posi-

tilvinen yleisvaikutelma paikkakunnalla.
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Viestinti ja yhteistyé - Kommunikation och samarbete

1. Huoltajilla on tarpeeksi mahdollisuuksia tutustua Kuula-opiston toimintaan [0 Kopioi kaavio

1. Vardnadshavarna har tillrackliga maojligheter att bekanta sig med Kuula-
institutets verksamhet

140 vastausta

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt
® 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av

samma asikt
3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense

@ 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan
asikt

@ 1 = Eri mieltd/ Av annan asikt

@ 0 = En tied&/ Vet inte

® 4 = Melko samaa mieltd

Kuvio 17 Huoltajien tutustumismahdollisuudet toimintaan.

Kyselyssa selviaa, ettd huoltajilla on suurimmaksi osaksi mielestaan tar-
peeksi tutustumismahdollisuuksia. Vain 9,3 % vastaajista eivat olleet

samaa eika eri mielta. (Kuvio 18).

2. Kuula-opiston asiakaspalvelu on sujuvaa |0 Kopioi kaavio

2. Kuula-institutets kundservice fungerar smidigt

[/

140 vastausta

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

@ 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av
samma asikt
3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense

@ 2 = Hieman eri mieltéd/ Nagot av annan
asikt

@ 1 = Eri mieltd/ Av annan &sikt
@ 0 = En tiedd/ Vet inte
@ 4 = Melko samaa mielt3

Kuvio 18 Asiakaspalvelun sujuvuus.

Myds suurin osa vastaajista koki asiakaspalvelun olevan sujuvaa, mutta
10 % oli vastannut, ettei ole samaa eika eri mielta ja pieni osa vastaa-

jista (10kpl) oli vastannut olevansa hieman eri mielta. (Kuvio 19).
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3. Loydin helposti etsimini tiedon Kuula-opiston kotisivuilta tai sosiaalisesta |0 Kopioi kaavio
mediasta (Facebook ja Instagram)

3. Jag hittar latt den information jag soker pa Kuula-institutets hemsida eller
pa sociala medier (Facebook och Instagram)

140 vastausta

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

@ 4 = Melko samaa mieltad/ Nastan av
samma asikt
A 3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense
— @ 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan
asikt
@ 1 = Eri mieltd/ Av annan asikt

@ 0= En tiedd/ Vet inte
@® 4 = Melko samaa mielté

Kuvio 19 Tiedon saavutettavuus sosiaalisessa mediassa.

Tiedon loytaminen sosiaalisesta mediasta tai Kuula-opiston nettisivuilta
jakoi asiakkaiden kesken mielipiteita. Suurin osa vastaajista (86kpl) oli
samaa tai melko samaa mielta asiasta, mutta yhteensa 38 vastaajaa ei
olleet samaa eika eri mielta tai olivat hieman eri mielta. Kaksi vastaajaa
oli eri mielta. Tiedottamisen selkeyteen sosiaalisessa mediassa ja netti-
sivuilla tdytyisi panostaa siis hieman nykyista enemman. Osa vastaajista
oli valinneet "“en tieda@” vaihtoehdon, joka kertoo ehka siita, etteivat he

kayta sosiaalista mediaa tai nettisivuja tiedon hankkimiseen. (Kuvio 20).
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4. Paras vaihtoehto kodin ja Kuula-opiston hallinnon véliseen yhteydenpitoon IO Kopioi kaavio

on (voit valita useita)

4, Det bdsta alternativet for kommunikation mellan hemmet och Kuula-

institutets administration ar (du kan valja flera)

140 vastausta

Yhteydenotto puhelimella /
Kontakt via telefon

Sahkdposti / E-post

Wilma

Joku muu/ Nagot annat

Some, nettisivut ja sdhkdposti

0

60 (42,9 %)

—88 (62,9 %)

56 (40 %)

60 80 100

Kuvio 20 Asiakkaiden mieluisin yhteydenpitotapa Kuula-opiston hallintoon.

Kuten kuviosta 21 ndkee, asiakkaiden mieluisin yhteydenpitotapa

Kuula-opiston hallintoon oli sdhkdposti (62,9 %) ja toiseksi mieluisin

yhteydenpitotapa oli yhteydenotto puhelimella (42,9 %). Kyselyn perus-

teella asiakkaat kokevat Kuula-opiston nakyvan ja kuuluvat positiivisesti

paikkakunnalla. Yhteensa 115 vastaajaa oli tasta samaa tai melko sa-

maa mielta ja vain 18 vastaajaa oli asiasta hieman eri mielta.

6. Kuula-opisto kuuluu ja nakyy paikkakunnallani positiivisesti I_D Kopioi kaavio

6. Kuula-institutet hors och syns positivt pa min ort

140 vastausta

@ 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

@ 4 = Melko samaa mielti/ Nastan av
samma asikt

3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av
samma asikt eller oense

@ 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan
asikt

@ 1 = Eri mielt&/ Av annan asikt
@ 0= Entied4/ Vetinte
® 4 = Melko samaa mieltd

Kuvio 21 Asiakkaiden kokemus Kuula-opiston yleisvaikutelmasta paikkakun-

nalla.
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7 JOHTOPAATOKSET JA PALAUTE TOIMEKSIAN-
TAJALTA

Tassa luvussa kootaan tutkimuksen johtopaatokset, seka esitelldan toi-
meksiantajan palaute tehdysta asiakastyytyvaisyyskyselysta. Tutkimuk-
sen alkupuolella esiteltiin tutkimuksen tavoite, joka oli luoda sahkéinen
toimiva asiakastyytyvaisyyskysely, joka on raataldity toimeksiantajalle
sopivaksi teoriaa hyddyntden. Lisaksi tavoitteena oli analysoida saatuja

tuloksia.
7.1 Asiakastyytyvaisyystilanne

Kyselyn perusteella suurin osa Kuula-opiston asiakkaista ovat tyytyvai-
sia Kuula-opiston toimintaan. Varsinkin opetuksen laatuun, Kuula-opis-
ton jarjestamiin konsertteihin ja tapahtumiin, valineiden ja tilojen laa-
tuun asiakkaat olivat erittdin tyytyvaisia. Asiakaspalvelu koettiin melko
sujuvaksi, mutta sita voisi kehittaa, silld 10 % vastaajista olivat valin-
neet, etteivat ole samaa eikd eri mielta asiakaspalvelun sujuvuudesta.
Hintataso jakoi hieman mielipiteita, mutta Kuula-opiston ollessa Vaasan
kaupungin alaisuudessa toimiva organisaatio on sen noudatettava kau-
pungilta tulevia ohjeita hinnan suhteen. Julkisten menojen hintaindeksi
nousi valtiolla Tilastokeskuksen ennakkotietojen mukaan 3,4 % vuoden
2024 neljannella vuosineljanneksella vuotta aiempaan verrattuna. Val-
tion menojen hintaindeksin nousu johtui paaasiassa siirtomenoista kun-
nille, kuntayhtymille seka hyvinvointialueille ja elakkeiden ja palkkojen
kasvusta. (Tilastokeskus, 2025).

Sosiaaliseen mediaan, nettisivuihin ja tapahtumien markkinointiin
Kuula-opiston taytyisi panostaa kyselyn perusteella nykyistda enemman.
Suurin osa vastaajista kylla kokivat |6ytavansa tarvitsemansa tiedon
naista kanavista, mutta kuitenkin 15,7 % oli valinnut ettei ole samaa

eika eri mielta asiasta ja 10 % oli hieman eri mielta tasta asiasta.
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7.2 Toimeksiantajan palaute

Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutuksen jalkeen sain toimeksiantajal-

tani palautetta, joka sisalsi seka positiivisia huomioita etta kehittamis-
ehdotuksia. Palautteen analysointi on tarkea osa opinnaytetydproses-

sia, silla se auttaa ymmartamaan kyselyn onnistumisia ja tuo esiin

konkreettisia keinoja oman tyodskentelyn kehittamiseksi.

Toimeksiantaja koki, etta kysely oli sopivan mittainen, mika on merkit-
tava tekija vastaajien sitouttamisen kannalta. Liian pitka kysely voi va-
hentda vastausintoa tai johtaa huolimattomiin vastauksiin. Lisaksi ky-
symysten jaottelu teemoittain — perustiedot, yleinen tyytyvaisyys,
viestinta ja yhteistyd — sai kiitosta selkeydestdan. Tama osoittaa, etta
kyselyn rakenne oli onnistunut ja helpotti vastaajien etenemista lo-
makkeella.

Sisallbllisesti kyselyssa oli toimeksiantajan mukaan osittain oikeanlaisia
asioita nostettu esiin, ja kyselyn avulla saatiin toiminnan kehittamisen
kannalta tarkeita huomioita. Tama palautteen osa osoittaa, etta kysely
palveli tarkoitustaan ja toi esiin kehityskohteita, joihin toimeksiantaja
voi jatkossa tarttua. On myds merkittavaa, etta kyselya voidaan hyo6-
dyntda tulevaisuudessa muokattuna uudelleen, mika kertoo sen raken-

teen ja sisaltdideoiden soveltuvuudesta myds pitkajanteiseen kayttoon.

Yhteisty6 toimeksiantajan kanssa sujui hyvin, ja heidan mukaansa
kanssani oli helppo ja nopea asioida sahkdpostitse, mika kertoo hy-
vasta vuorovaikutuksesta ja ammattimaisesta otteestani projektin to-

teutuksessa.

Kehittamiskohteena toimeksiantaja nosti esiin kyselyn kdanndksen
puutteellisuuden, jota jouduttiin korjaamaan. Tama palautteen osa
osoittaa, ettd jatkossa tulee kiinnittaa erityista huomiota kieliasuun,

kaannosten tarkkuuteen ja terminologian johdonmukaisuuteen etenkin
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monikielisissa ymparistoissa. Virheet kdanndksissa voivat vaikuttaa ky-

selyn ymmarrettavyyteen ja sita kautta sen luotettavuuteen.

Palautteen perusteella voidaan todeta, etta kyselyprojekti onnistui ko-
konaisuudessaan hyvin. Se tarjosi toimeksiantajalle hyddyllista tietoa
asiakastyytyvaisyydesta ja minulle tarkeaa kokemusta tutkimuksen
suunnittelusta, toteutuksesta ja yhteistydsta toimeksiantajan kanssa.
Saatu palaute toimii samalla arvokkaana oppimiskokemuksena tulevai-

suuden kehitysprojekteja varten.

7.3 Tutkimuksen patevyys ja luotettavuus

Tutkimuksen patevyys eli validiteetti tarkoittaa sitd, kuinka hyvin tutki-
mus mittaa juuri sita, mita sen on tarkoitus mitata. Toisin sanoen, onko
tutkimuksen sisaltd, menetelmat ja johtopaatokset yhteydessa tutki-
musongelmaan? Esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa validi
kysymys mittaa juuri asiakkaan tyytyvaisyytta eika jotain muuta, kuten
brandin tunnettuutta. Tassa tapauksessa asiakastyytyvaisyyskysely
pohjautui teoriaan ja soveltaen sita juuri toimeksiantajan tarpeisiin so-
pivaksi kokonaisuudeksi, joten sitd voi pitdaa patevana tutkimuksena.

(Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P).

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta ja tois-
tettavuutta. Tama tutkimus tayttaa luotettavuuden kriteerit kyselyn pe-

rustuen tyon teoriaan ja saaden tarpeeksi vastauksia.

7.4 Jatkotutkimusehdotus

Taman asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta jatkotutkimuksena olisi
hyddyllista toteuttaa laajempi seurantatutkimus, jossa asiakastyytyvai-

syytta arvioidaan saannollisesti esimerkiksi vuosittain. Nain olisi mah-
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dollista seurata, miten tehdyt kehitystoimenpiteet vaikuttavat asiakas-
kokemukseen pitkalla aikavalillda ja havaita muutostrendeja palvelun

laadussa.
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LIITTEET

wKUUQR

3 L O A g

Kuula-opisto/ asiakastyytyvaisyyskysely
Kuula-
institutet/ kundnojdhetsundersdkning

Tama on Kuula-opiston oppilaiden vanhemmille ja aikuisille oppilaille suunnattu
asiakastyytyvaisyyskysely. Kysely on toteutettu osana Vaasan
ammattikorkeakoulun opiskelijan opinnaytetyota.

Kyselyn tarkoituksena on Kuula-opiston toiminnan kehittaminen. Kyselyn
vastaukset ovat anonyymeja ja sen vastaamiseen menee muutama minuutti.
Kiitos etukateen vastaamisesta!

Denna kundnodjdhetsundersékning ar riktad till féraldrar till elever och till vuxna
elever vid Kuula-institutet. Undersékningen genomférs som en del av ett
examensarbete for en student vid Vaasan ammattikorkeakoulu.

Syftet med undersékningen ar att samla information for att utveckla
verksamheten vid Kuula-institutet. Svaren pa undersokningen ar anonyma och

Liite 1

Denna kundnojdhetsundersékning ar riktad till foraldrar till elever och till vuxna
elever vid Kuula-institutet. Undersokningen genomfors som en del av ett
examensarbete for en student vid VVaasan ammattikorkeakoulu.

Syftet med undersdkningen ar att samla information for att utveckla
verksamheten vid Kuula-institutet. Svaren pa undersokningen ar anonyma och
det tar bara nagra minuter att svara. Tack pa forhand for ditt svar!

Perustiedot
Oppilaan ikd

Grundliggande information
Elevens dlder

Oma vastauksesi



Liite 2

Perustiedot
Toimipiste

Grundliggande information
Undervisningspunkt

O Vaasa/ Vasa
(O Laihia/ Laihela

O Isokyré/ Storkyro

Perustiedot
Vaihe opinnoissa

Grundliggande information
Skede i studierna

O Varhaisian musiikinopetus (muskari)/ Tidig musikfostran (musiklekis)
O Perusopinnot/ Grundstudier

(O syventavat opinnot/ Férdjupade studier

Liite 3

Perustiedot

Mikd soitin/ laulu/ muskari/ musiikkivalmennus,/ tanssi-muskarimix,/
puhallinkaruselli/ Digilo

Grundliggande information

Vilket instrument/ sGng,/ musiklekis/ musikférberedelse/ dansmusilk-
mix/ blaskarusell/ Digilo

Oma vastauksesi

Musiikin opetus: valitse se vaihtoehto, joka on lihinni
mielipidettiisi.

Musikundervisning: viilj det alternativ som ligger niirmast din asikt.

Liite 4
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Olen tyytyviinen lapseni saamaan/ saamaani opetukseen

Jag dr nojd med den undervisning mitt barn har fatt/ jag har fatt

(O 5=samaa mielta/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

O 3 = Ei samaa eiké eri mieltd/ Varken av samma asikt eller oense

O 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan asikt

O 1= Eri mieltd/ Av annan asikt

O 0 = En tieda/ Vet inte

Liite 5

Liite 6

Liite 7

2. Lapseni osallistuu/ osallistun mielelléini Kuula-opiston
opetukseen

2. Mitt barn deltar/ jag deltar gérna i Kuula-institutets undervisning

O 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ N&stan av samma asikt

O 3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av samma asikt eller oense
O 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan asikt

(O 1=Erimielta/ Av annan asikt

(O 0=Entieds/ vetinte

3. Lapseni harjoittelee/ harjoittelen kotona soittoa tai laulua
3. Mitt barn 6var/ jag 6var hemma pa instrument eller sing

(O 5= Paivittain/ Dagligen

O 4= Miltei paivittain/ Nastan dagligen

O 3 = Pari kertaa viikossa/ Ett par ganger per vecka
O 2 = Kerran viikossa/ En gang per vecka

O 1= Eiollenkaan/ Inte alls
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4. Lapseni on kiinnostunut/ olen kiinnostunut osallistumaan Kuula-
opiston konsertteihin ja esiintymisiin

4. Mitt barn dr intresserad/ jag dr intresserad av att delta i Kuula-
institutets konserter och framtriddanden

O 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

O 3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av samma &sikt eller oense
O 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan asikt

(O 1= Eri mieltd/ Avannan asikt

O 0 = En tieda/ Vet inte

Liite 8

5. Opettajalla on vahva osaaminen ja opetustaidot
5. Liraren har stark kompetens och goda undervisningsfirdigheter

O 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

O 3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av samma asikt eller oense
O 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan asikt

(O 1=Eri mielta/ Avannan asikt

O 0=Entieds/ Vet inte

Liite 9
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7. Kuula-opiston opetus on oppilasldhtdista
7. Undervisningen vid Kuula-institutet &r elevcentrerad

O 5= Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

(O 3=Eisamaa eika eri mieltd/ Varken av samnma asikt eller oense
O 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan asikt

O 1= Eri mieltd/ Av annan asikt

(O 0=Entieds/ vetinte

Liite 10

8. Opettaja antaa lapseni edistymisesti/ edistymisestini riittédvisti
palautetta

8. Liraren ger mitt barn/ mig tillréicklig feedback pa framsteg i
studierna

O 5= Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

O 3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av samma 3sikt eller oense
O 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan asikt

(O 1=Eri mieltd/ Av annan asikt

O 0 = En tied&/ vet inte

Liite 11
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Yleinen tyytyviisyys -Allmin nojdhet

Opetusjarjestelyt ja opetustilat. Valitse mielipidettasi I18hinna oleva vaihtoehto.

Undervisningsarrangemang och undervisningslokaler. Valj det alternativ som
ligger narmast din asikt.

1. Opistossa on viihtyisit tilat ja laadukkaat vilineet

1. Institutet har trivsamma lokaler och kvalitativ utrustning
O 5 =Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma &sikt

O 3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av samma asikt eller cense

O 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan asikt

(O 1= Erimieltsd/ Av annan asikt

(O o0=Entieds/ Vetinte

Liite 12

2. Kuula-opistossa kohdellaan kaikkia tasa-arvoisesti ja
yhdenvertaisesti

2. Vid Kuula-institutet behandlas alla jamlikt och likvirdigt

O 5= Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

O 3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av samma asikt eller cense
O 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan asikt

O 1= Eri mieltd/ Av annan asikt

(O 0=Entieds/Vetinte

Liite 13
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3. Lukukausimaksut ovat sopivat
3. Terminsavgifterna dr rimliga

O 5= Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

O 3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av samma asikt eller oense
O 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan asikt

(O 1=Eri mielté4/ Avannan asikt

O 0 = En tieda/ Vet inte

Liite 14

3. Kuula-opiston tapahtumat ja konsertit ovat hyvin toteutettuja
3. Kuula-institutets evenemang och konserter ir vil genomférda

O 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

O 3 = Ei samaa elka eri mieltd/ Varken av samma sikt eller oense
O 2 = Hieman eri mieltd/ Ndgot av annan asikt

(O 1=Erimieltd/ Av annan asikt

(O 0=Entieda/ vetinte

Liite 15
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Y

Viestinti ja yhteistyo - Kommunikation och samarbete
Kuula-opiston viestinta ja yhteisty0 huoltajien kanssa. Valitse vaihtoehto, joka on
lahinna mielipidettasi.

Kuula-institutets kommunikation och samarbete med vardnadshavare. Valj det
alternativ som ligger narmast din asikt.

1. Huoltajilla on tarpeeksi mahdollisuuksia tutustua Kuula-opiston
toimintaan

1. Vardnadshavarna har tillriickliga mdjligheter att bekanta sig med
Kuula-institutets verksamhet

O 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

O 3 = Ei samaa eik3 eri mieltd/ Varken av samma asikt eller oense
O 2 = Hieman eri mieltd/ Ndgot av annan asikt

O 1= Eri mieltd/ Av annan asikt

O 0 = En tieda/ Vet inte

Liite 16

2. Kuula-opiston asiakaspalvelu on sujuvaa
2. Kuula-institutets kundservice fungerar smidigt

O 5 = Samaa mieltd/ Av samma asikt

O 4 = Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

O 3 = Ei samaa eika eri mieltd/ Varken av samma asikt eller oense
O 2 = Hieman eri mieltd/ Nagot av annan asikt

(O 1= Eri mielta/ Av annan asikt

(O 0=Entieds/ Vet inte

Liite 17
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3. Loydin helposti etsimiini tiedon Kuula-opiston kotisivuilta tai
sosiaalisesta mediasta (Facebook ja Instagram)

3. Jag hittar ldtt den information jag s6ker pa Kuula-institutets
hemsida eller pa sociala medier (Facebook och Instagram)

O 5= Samaa mieltd/ Av samma asikt

(O 4= Melko samaa mieltd/ Nastan av samma asikt

o 3 = Ei samaa eiké eri mieltd/ Varken av samma asikt eller oense
O 2 = Hieman eri mielta/ Nagot av annan asikt

O 1= Eri mieltd/ Av annan asikt

(O 0-=Entieds/Vetinte

18

4. Paras vaihtoehto kodin ja Kuula-opiston hallinnon viliseen
yhteydenpitoon on (voit valita useita)

4. Det bista alternativet for kommunikation mellan hemmet och
Kuula-institutets administration &r (du kan vilja flera)

D Yhteydenotto puhelimella / Kontakt via telefon
D Sahkoéposti / E-post

D Wilma

[J 30ku muu/ Nagot annat

Liite 19

6. Kuula-opisto kuuluu ja nikyy paikkakunnallani positiivisesti
6. Kuula-institutet hors och syns positivt pd min ort

(O 5=Samaa mielta/ Av samma asikt

o 4 = Melko samaa mielta/ Nastan av samma asikt

(O 3=Eisamaa eika eri mielta/ Varken av samma asikt eller oense
O 2 = Hieman eri mielta/ Nagot av annan asikt

(O 1= Erimielta/ Avannan asikt

O 0 = En tieda/ Vet inte

7. Vapaa sana, anna palautetta meille!

7. Fritt ord, ge oss feedback!

Oma vastauksesi

Liite 20
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