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Taman opinnaytetyon aiheena on asiakastyytyvaisyystutkimus Autkoulu MyWayssa. Autokoulu
MyWay on opinnaytetyon toimeksiantaja. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa mahdolli-
simman laajasti ja luotettavasti Autokoulu MyWayn kaikissa toimipisteissa olevien oppilaiden
tyytyvaisyys MyWayn palveluja kohtaan. Tarkoituksena oli loytaa mahdollisia epakohtia ja
miettia niihin ratkaisuja.

Asiakastyytyvaisyystutkimus oli luonteeltaan kvantitatiivinen. Tutkimus suoritettiin ajalla
1.4.-6.6.2014 kaikissa Autokoulu MyWayn kolmessa toimipisteessa samanaikaisesti. Otokseen
paasivat ne oppilaat, jotka olivat suorittaneet jonkin korttiluokan MyWayssa tana aikana. Ky-
selya tehtiin niin kauan, etta vastauslomakkeita oli yhteensa 100 kappaletta. Ne jakautuivat
kolmelle toimipisteelle seuraavasti, 32, 33 ja 35 kpl.

Teoriaosuudessa kasitellaan palvelua, mm. sen piirteita ja laatua, seka asiakastyytyvaisyytta
ja siihen liittyen mm. sen selvittamiseen vaikuttavia seikkoja. Nama osa-alueet muodostavat
opinnayetyon teoriaosuuden.

Teoriaosuuden jalkeen kasitellaan yleisesti tutkimusta ja sen suorittamista, seka kysymysten
laadintaan liittyvia asioita. Sen jalkeen kasitellaan tutkimuksesta saadut vastaukset.

Lopussa on kehitysehdotuksia, joista yksi on opettajien opetustapojen vertailu ja sita kautta
niiden yhtenaistaminen.

Tutkimuksesta kavi ilmi, etta Autokoulu MyWayn asiakkaat ovat todella tyytyvaisia saamaansa
opetukseen ja palveluun.

Asiasanat: asiakastyytyvaisyys, tutkimus, autokoulu, kvantitatiivinen
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The subject of this thesis is a customer satisfaction survey at Autokoulu MyWay (Driving school
MyWay), which has comissionded this research. The aim of this thesis was to determine cus-
tomer satisfaction conserning all of MyWay’s services. The survey was maid in all of MyWay’s
offices. The aim was also to find potential defects and to try and find solutions for them.

The study was done by using quantitative method. The survey conducted between Apr. 15t
2014 and June 6™ 2014. All the paricipants were stundets of Autokoulu MyWay who had grad-
uated between this period. The survey was continued until the proper amount of answers,
which was 100 pieces, was collected. The answers were divided between the offices with
amounts 32, 33 and 35.

In the theory part are examined service, its characteristics and quality, customer satisfaction
and the matters that it is affected on. These parts cover the theoretical background of the
thesis.

After the theoretical part the thesis presents the survey part and its excecution and the part
of composign survey questions. After this, the answers of the survey are presented by charts
and figures and they are explained in text form as well.

In the end it is possible to find some development proposals, from which one considers the
theachers comparing their teaching methods and making them more unite in the whole
school.

After the survey results were composed, it was possible to find out that the students of Auto-

koulu MyWay were really satisfied with the service that they had been experienced during
their learning to drive.

Key words customer satisfaction, survey, driving school, quantitative
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena oli tehda asiakastyytyvaisyystutkimus Autokoulu MyWaylle, jolla on
kolme toimipistetta eri puolilla Vantaata. Tutkimuksta tehdessa olin itse vakituisessa tyosuh-
teessa kyseisessa autokoulussa sihteerina Myyrmaen toimipisteessa. Toimeksiantaja koki to-
della hyodylliseksi tallaisen tutkimuksen teettamisen kaikissa toimipisteissa. Tutkimuksen ja
sen tulosten perusteella Autkoulu MyWay voi parantaa omaa toimintaansa entisestaan, silla
kilpailu kyseisella alalla on talla hetkella todella kovaa. Asiakastyytyvaisyystutkimus suoritet-
tiin ajalla 1.4.-6.6.2014.

Taman opinnaytetyon rakenne on jaoteltu siten, etta aluksi kasitellaan asiakastyytyvaisyyteen
liittyvia teoriakasitteita. Tarkoituksena on saada mahdollisimman hyva teoreettinen pohja

asiakastyytyvaisyydelle ja palvelulle.

Teoriaosuuden jalkeen on vuorossa tutkimusosio, jossa keskitytaan tutkimuksen teettamisen
syihin, kaytettyyn tutkimusmenetelmaan ja kysymysten laadintaan. Tutkimus-osuuden jalkeen
on vuorossa saatujen tulosten analysointi. Tulokset esitetaan kaavioin ja niiden sisalto pure-

taan tekstina. Lopussa on myos pohdintaa, kehitysehdotuksia ja yhteenveto.

Tyon tavoitteena oli saada mahdollisimman laaja ja kattava kuva Autokoulu MyWayn asiakas-
tyytyvaisyydesta mittaamalla sita eri osa-alueilla. Naita osa-alueita olivat teoriatunnit, ajo-
tunnit, toimistoissa saatu palvelu, toimistojen yleisilme ja toimiston ilmapiiri. Lopussa kysyt-
tiin, suosittelisiko vastaaja kyseista autokoulua muille ja annettiin mahdollisuus antaa pa-

lautetta omin sanoin.

2 Yritys

Autokoulu MyWay on vuonna 1994 perustetun Autokoulu Martsarin Liikenneopiston aputoimi-
nimi, joka otettiin kayttoon vuonna 2012. Yhteensa kokemusta alalta loytyy siis jo 20 vuoden
verran. MyWay toimii Vantaalla, jossa silla on kolme toimipistetta jotka ovat Myyrmaessa,

Martinlaaksossa ja Tikkurilassa.

Autokoulu MyWay opettaa korttiluokkia AM120, A1, A2, A, B, BE, C1, C1E ja C. Lyhyesti ker-
rottuna kirjaimet ja kirjainyhdistelmat tarkoittavat seuraavaa:

e AM120 on mopokortti, jonka saa suorittaa aikaisintaan 15-vuotiaana.

e A1 on kevytmoottoripyorakortti, jonka saa suorittaa aikaisintaan 16-vuotiaana.

e A2 on kevytmoottoripyorakortti tehokkaammalle moottoripyoralle kuin A1-luokassa,

jonka saa suorittaa aikaisintaan 18-vuotiaana.



¢ A on moottoripyorakortti, jossa ei ole tehorajoitteita, kortin saa suorittaa 20-
vuotiaana, jos A2-kortti ollut vahintaan kaksi vuotta, muuten ikaraja kortin suoritta-
miselle on 24 vuotta.

e B on henkiloautokortti, jonka saa suorittaa aikaisintaan 18-vuotiaana.

e BE on yhdistelmakortti, joka oikeuttaa kuljettamaan henkiloautoyhdistelmaa, jonka
kokonaismassa ei ylita 3500 kg:a, kortin saa suorittaa B-kortin haltija.

e (1 on kevytkuorma-autokortti, jonka saa suorittaa aikaisintaan 18-vuotiaana

¢ C1E on yhdistelmakortti, joka oikeuttaa kuljettaaman kevytkuorma-autoyhdistelmaa,
jonka koknaismassa ei ylita 12 000 kg:a, kortin saa suorittaa aikaisintaan 18-
vuotiaana.

e C on kuorma-autokortti, jonka saa suorittaa aikaisintaan 21-vuotiaana (poikkeusta-

pauksissa 18-vuotiaana).

Autokoulu MyWayn toimipisteista Myyrmaessa ja Tikkurilassa opetetaan naita kaikkia kortti-
luokkia, mutta Martinlaaksossa opetetaan vain B-luokkaa. Lisaksi kaikissa toimipisteissa ope-
tetaan B-korttiluokaan kuuluvia muita vaiheita, eli harjoitusvaihetta ja syventavaa vaihetta.
B-ajokortin perusvaiheeseen kuuluvaa pimean opetusta on mahdollista saada Myyrmaessa ja

Tikkurilassa tahan tarkoitetulla ajosimulaattorilla.

Jokaisessa toimipisteessa tyoskentelee sihteeri ja eri maara ajo-opettajia. Yhteensa Autokou-

lu MyWayssa tyoskentelee 11 henkiloa.

3 Palvelu

Palvelu voi merkita montaa asiaa. Se voi olla henkilokohtaista palvelua tai se voi olla tuotteen
tarjoamista palveluna tai jotain silta valilta. Palvelu on aineeton hyodyke, mutta fyysisesta
tuotteesta voi tehda palvelun, jos se raataloidaan asiakkaan tarpeen mukaiseksi ja toimite-
taan asiakkaalle. Helposti ymmarrettava palvelu on hiusten leikkaus, kun taas esimerkiksi rek-
lamointi on myo6s palvelu, mutta se ei ole yhta helposti ymmarrettavissa, silla siihen liittyy

yleensa negatiivisuutta ja ongelmia. (Gronroos 2009, 76-77.)

Palvelulle on pyritty jo pitkaan loytamaan sopivaa maaritelmaa. Christian Groonroos (2009,
77) maarittelee palvelun seuraavanlaisesti: ”Vaikka palveluja voi ostaa ja myyda, niita ei voi
kokea konkreettisesti.” Palveluun sisaltyy yleensa myos vuorovaikutus. Aina ei kuitenkaan ole
niin, etta asiakas on suoranaisesti vuorovaikutuksessa palvelunarjoajaan tai palveluyritykseen.
Esimerkkina voidaan pitaa autokorjaamoa. Kun korjaaja tyoskentelee auton kanssa, asiakas ei
ole vuorovaikutuksessa koska ei ole lasna. Vuorovaikutustilanne syntyy silloin, kun asiakas jat-

taa autonsa korjattavaksi ja noutaa sen. Nama vuorovaikutustilanteet ovat elintarkeita palve-



luyritykselle, silla ne paasaantoisesti ratkaisevat, tuleeko asiakas uudelleen asioimaan samaan

autokorjaamoon vai ei.

3.1 Yhteisia piirteita

Vaikka palveluja on monia erilaisia, on kaikilla yksi yhteinen tekija, asiakkaan osallistuminen
prosessiin, oli kyseessa sitten palveluprosessi, jossa asiakas on suoraan vuorovaikutuksessa
tarjoajaan, tai kun asiakas kayttaa palveluja yksinaan, kuten esimerkiksi verkkopankin kaytto.
Kaikissa naissa asiakas vaikuttaa palveluprosessin etenemiseen ja lopputulokseen. Palveluille
voidaan maarittaa kolme peruspiirretta.

- Palvelu on toiminnoista koostuva prosessi.

- Palvelun tuottaminen ja kulutus tapahtuu jossain maarin samanaikaisesti.

- Tuotantoprosessissa asiakas on jollain tavalla mukana kanssatuottajana. (Gronroos

2009, 79.)

Kaikkein tarkein piirre palvelulle on sen prosessin luonne. Palvelun prosessiin kaytetaan erilai-
sia resursseja, niin ihmisia kuin fyysisia resursseja, jarjestelmia ja tietoa suorassa vuorovaiku-
tuksessa asiakkaan kanssa, jotta loydetaan ratkaisu asiakkaan tarpeisiin. Palvelun luonteen
vuoksi sen laadunvalvontaa ja markkinointia on vaikea toteuttaa kuten yleisesti on totuttu.
Syy tahan on se, etta laatua ei voida valvoa, koska sita ei ole ja se muodostuu vasta kun pal-
velu on myyty ja kulutettu. On syyta ymmartaa, etta asiakkaan huomio palveluprosessissa

kiinnittyy ainoastaan sen nakyvaan osaan. (Gronroos 2009, 79-80.)

3.2 Ryhmittely

Palveluja on ajan saatossa jaettu moniin eri luokkiin. Gronroos (2009, 84) jakaa ne kahteen
luokkaan: inhimillisyytta ja tekniikkaa korostaviin ja ajoittain ja jatkuvasti tarjottaviin palve-
luihin. Palvelut, jotka korostavat inhimillisyytta, ovat riippuvaisia sen prosessiin osallistuvista
ihmisista, kun taas tekniikkaa korostavat palvelut nojaavat jarjestelmiin, tietotekniikkaan ja
muihin fyysisiin resursseihin. Nama kaksi eivat kuitenkaan ole toisiaan poissulkevia, silla ih-
millisyytta korostavan palvelun prosessiin saattaa sisaltya fyysisia resursseja, jotka yhdiste-
taan palveluprosessiin asiakaslahtoisesti ja jotka olisivat enemman ominaisia tekniikkaa ko-

rostaville palveluprosesseille.

Palvelut voidaan siis myos ryhmitella asiakassuhteen luonteen mukaan joko ajoittain tarjotot-
taviin tai jatkuvasti tarjottaviin palveluihin. Jatkuvasti tajottavalle palvelulle luonteenomais-
ta on asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla oleva jatkuva vuorovaikutus. Tallaisia ovat esi-
merkiksi tavarantoimitus ja pankkitoiminta. Naissa palvelumuodoissa on jatkuvasti mahdolli-

suus kehittaa asiakkaan ja palveluntarjoajan jo olemassa olevia suhteita. Ajoittain tarjotta-



viin palveluihin kuuluvat esimerkiksi kampaamopalvelut ja matkailupalvelut. Naiden kohdalla
pitkaaikaisen ja arvokkaan asiakassuhteen solmiminen on huomattavasti vaikeampaa. (Gron-
roos 2009, 85.)

3.3 Kulutus

Palvelun kulutuksesta puhuttaessa on vaikea maarittaa, milloin kulutus alkaa ja loppuu. Jos
kulutusprosessia ajatellaan laajasti, voidaan esimerkkina kayttaa lomamatkaa. Kulutus voi-
daan katsoa alkaneeksi siita, kun asiakas harkitsee matkan tekoa tai nakee matkanjarjestajan
mainoksen. Kulutuksen voidaan siis sanoa alkaneen ennen vuorovaikutusta. Kulutuksen paat-
tymiselle on myos hailyva raja. Kulutus ei valttamatta paaty silloin, kun asiakas palaa lomal-
ta, vaan se voidaan katsoa paattyneeksi, kun lomamatka ei enaa tule esille keskusteluissa tai

ajatuksissa. (Gronroos 2009, 86.)

On tarkeaa tiedostaa, etta palvelun kuluttaminen tarkoittaa enemminkin koko prosessin ku-

luttamista, eika vain lopputuloksen kuluttamista. Palveluprosessi on kuluttajalle osa palvelun
kulutusta kun taas fyysisen tuotteen kohdalla kuluttajaa kiinnostaa vain prosessin lopputulos.
Palveluprosessin kulutus on tarkea osa palvelukokemusta, silla asiakkaan osallistuessa proses-

siin, han vaikuttaa itse lopputulokseen.

Kuva 1 edustaa kulutuksen luonnetta fyysisen tuotteen ja palvelun kannalta. Tarkein havainto
on se, etta palvelun kohdalla prosessi ja kulutus eivat ole toisistaan erillaan, kun taas fyysisen
tuotteen kohdalla tuotannon ja kulutuksen valissa on kuilu, joka taytyy markkinoinnin avulla

kuroa umpeen. (Gronroos 2009, 87.)

Fyysiset tuotteet: lopputuloksen kulutus

—>
Tuotanto Kulutus

Palvelut: prosessin kulutus

Palveluprosessi (palvelun tutotanto)

Palvelun kulutus

Kuva 1. Fyysisten tuotteiden ja palvelujen kulutus seka markkinoinnin rooli. (Gronroos 2009,
87.)
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3.4 Palvelun laatu

Koska palvelut koostuvat prosesseista, on vaikea kuvailla tasmalleen mista palvelun laatu
muodostuu, koska prosessia ja kulutusta ei voida taysin erottaa toisistaan. Fyysisen tuotteen
kohdalla taas on helppo puhua laadusta ja sen parantamisesta, koska tuote on prosessin lop-

putulos, jota asiakas kuluttaa. (Gronroos 2009, 98.)

Alun perin palvelun laadun malli kehitettiin johtajille ja tutkijoille tyokaluksi auttamaan heita
ymmartamaan, mista laatu asiakkaan mielesta koostuu. Palvelua ei ole, ennen kuin se kulute-
taan ja palveluntuotantoprosessi alkaa vasta siita, kun asiakas pyytaa palvelua. Taman jal-
keen asiakkaalle jaa lopputulos. Palvelun laatu syntyy tuotannon ja kulutuksen aikana. Kun
tiedetaan millaiseksi asiakkaat kokevat palvelun ominaisuudet, on helppoa selvittaa esimer-
kiksi asiakastyytyvaisyyskyselyilla, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat tarjottuun palveluun.
(Gronroos 2009, 99.)

Jotta tiedetaan, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun, tarvitaan siihen jonkinlainen malli.
Palvelun tarjoajan ymmarrettya, miten kayttajat palveluja arvioivat, syntyy mahdollisuus
maarittaa naiden arvioiden muodostuminen ja kuinka niihin on mahdollista vaikuttaa. Taytyy
myos selvittaa asiakkaille tarjottavan palvelun ja hyotyjen suhde, eli palveluajatus. (Gronroos
1998, 60.)

Yksi palvelun osista on asiakkaan palveleminen. Menestyva yritys omaa henkilokunnan, jonka
ikahaarukka on suuri. Vanhemmat tyontekijat tietavat paljon ja heilla on kokemusta kun taas
nuorilla tyontekijoilla on uusia ideoita ja voivat mahdollisesti muuttaa yrityksen vanhoja toi-
mintatapoja. Vaarana voi kuitenkin olla se, etta vanhemmat tyontekijat omaavat "aiemmin-

kin on tehty nain”-periaatteen, josta on hankala paasta eroon. (Suonpera 2004, 126.)

4 Asiakastyytyvaisyys

Ilman tyytyvaisia asiakkaita yritys ei menesty. Yritys voi jatkaa toimintaansa, jos sen asiak-
kaat ovat valmiita maksamaan tuotteista tai palveluista riittavan hinnan. Asiakastyytyvaisyys
tulee selvittaa monipuolisesti, ei riita etta selvitetaan vain tyytyvaisyys tuotteen ominaisuuk-
siin, vaan tulee selivttaa myos asiakkaiden mielipide ja nakemys yrityksen muista toiminnois-
ta, kuten asiakaspalvelusta, myynnista, laskutuksesta ja henkilokunnan ammattitaidoista.
Suuri osa tasta tiedosta saadaan tavallisesta asiakaspalautteesta. Taytyy kuitenkin pystya ke-
raamaan ja analysoimaan saatu palaute, jotta sita voitaisiin hyodyntaa. Palautteen lisaksi on

hyva suorittaa erillisia tyytyvaisyystutkimuksia. (Lecklin 2006, 105-106.)
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Asiakkaiden arvon ymmartaminen on hyodyksi, kun maaritetaan asiakastyytyvaisyytta. Asia-
kastyytyavisyyskyselyissa on tarkea kysya muustakin kuin pelkastaan tuotteen ominaisuuksien
laadusta, silla siten voidaan selvittaa asiakkaan kokemuksia, tunteita, aikomuksia ja haluk-
kuutta ostaat tuotetta tai palvelua uudestaan tai suositella sita muille. Jotta saavutettaisiin
kilpailuetua pidemmalle ajalle, tulisi asiakkaan arvot liittaa mukaan asiakastyytyvaisyystut-

kimuksen suunnitteluun ja toteutukseen. (Lecklin 2006, 106-107.)

Andy Taylor kertoo artikkelissaan asiakastyytyvaisyyden kehittamisessa suuressa yrityksessa.
Huomattuuaan, etta vaikka yrityksen liikevaihto kasvoi rajahdysmaisesti, ei asiakkaat silti ol-
leet tyytyvaisia. Tasta johtuen tuli selvittaa miten asiakastyytyvaisyytta saataisiin paremmak-
si. Vaikka yritys toimi Yhdysvalloissa maanlaajuisesti, se teetti kyselyita ja pyysi asiakkaitaan
vastaamaan niihin. Prosessi vei paljon aikaa, mutta siita oli myos todella paljon hyotya.
Taylor toteaa, etta vaikka asiakas on todella tyytyvainen saamaansa palveluun, ei se silti tar-
koita taydellisyytta. Yritys keskittyi parantamaan toimintaansa niiden asiakkaiden palautteen
perusteela , jotka vastasivat olleensa todella tyytyvaisia saamaansa palveluun. Nama asiak-
kaat olivat kolme kertaa todennakoisemmin asiakkaita tulevaisuudessa kuin esimerkiksi jok-

seenkin tyytyvaiset asiakkaat. (Taylor 2002.)

4.1  Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen

Perusajatuksena asiakastyytyvaisyydessa on se, etta se on yksi keskeisimmista mittareista,
kun analysoidaan ja selvitetaan yrityksen menestymismahdollisuuksia. Oli yrityksen tulos mi-
ten hyva tahansa, ei se tarkoita sita etta yritys menestyy pitkalla tahtaimella, jos asiakastyy-

tyvaisyys ei ole hyvalla tasolla. (Rope & Pollanen 1994, 58.)

Asiakastyytyvaisyys on yksiollinen nakemys, ja kaikilla asiakkailla on omat odotuksensa yritys-
ten toiminnasta. Ne ovat syntyneet erilaisista vaikutteista, kuten markkinointiviestinnan tai
ten odotusten lisaksi. Yritysken sisalla johtajien ja myyntihenkiloston nakemykset asiakastyy-
tyvaisyydesta voivat erota toisistaan, kuten myos naiden kahden ja asiakkaan nakemys asia-
kastyytyvaisyydesta. Toisin sanoen, jos asiakastyytyvaisyytta ei selviteta, ei siita voi olla tayt-
ta tietoa yrityksissa. (Rope & Pollanen 1994, 58-59.)

4.2  Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella tarkoitetaan markkinointitutkimusta, joka kohdistuu yrityk-

sen asiakaskontaktipinnan toimivuuteen. Markkinointitutkimuksen tarkoituksena on yksinker-

taisesti selvittaa asiakkaan tyytyvaisyytta yrityksen toimintaa tai palveluja kohtaan. Asiakas-
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tyytyvaisyystutkimuksessa esiintyvia yleisia kriteereja, joilla voidaan todeta tutkimuksen toi-

mivuus.

Naita kriteereja ovat esim. validiteetti, jolla katsotaan, etta tutkimus mittaa juuri niita asoi-
ta, joita tutkimuksessa on haluttukin mitata. Valliditeettiin vaikuttavia asioita ovat mm. tut-
kimuskysymysten muotoilu, vaihtoehdot vastauksissa ja kysymysten sijoittelu lomakkeessa.
(Rope & Pollanen 1994, 83.)

Realiabiliteetilla taas tarkoitetaan sita, kuinka pysyvia ja luotettavia saadut tutkimustulokset
ovat. Todellisuudessa tama tarkoittaa sita, etta saadun tutkimuksen vastaukset ovat yhtene-
via aikaisemmin toteutettujen tutkimusten kanssa, olettaen kuitenkin, etta asiakastyyty-
vaisydessa ei ole tapatunut muutosta. Asiat, jotka heikentavat realiabilitettia, ovat esim. lii-
an pieni otoskoko, kysymysten huono muotoilu tai suuri vastaamattomien maara. (Rope & Pol-
lanen 1994, 83.)

5  Tutkimus

Tarve tamanlaisen asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekoon syntyi Autokoulu MyWayn tyonteki-
jan nakokulman perusteella. Tyoskentelin itse Autokoulu MyWayssa ajalla toukokuu 2013- ke-
sakuu 2014 ja tana aikana huomasin organisaation sisalla olevan joitain epakohtia. Naihin asi-
oihin pyrin lOytamaan syita asiakastyytyvaisyystutkimuksella ja sita kautta ehdottaa ratkaisuja
ja mahdollisia toimintatapojen muutoksia, jotta nama epakohdat saataisiin poistettua organi-

saation toiminnasta.

Tutkimuksen perusjoukko oli kaikki Autokoulu MyWayn oppilaat, jotka suorittivat kokonaisen
autokoulukurssin. Oppilaat, jotka tulivat MyWayhyn vain ajokoetta, harjoitusvaihetta tai sy-
ventavaa vaihetta varten, eivat vastanneet kyselyyn. Tama rajaus tehtiin sen takia, etta kyse-
lyssa oli kysymyksia teoriatunneista ja opettajista, eika naiden em. oppilaiden koettu pysty-

van vastaamaan kaikkiin kyselylomakkeen kysymyksiin.

5.1  Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmana tassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa kaytettiin kvantitatiivista eli toisin
sanoen maarallista tutkimusta. Menetelman avulla voidaan helposti selvittaa eri asioiden vali-
sia riippuvuuksia, lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia tai tutkittavassa ilmi-
ossa tapahtuvia muutoksia. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma kuitenkin vaatii tarpeeksi
suurta otosta. Aineisto kerataan yleensa vastauslomakkeella, jossa on valmiit vastausvaihto-
ehdot. (Heikkila 2005, 16.)
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Aineiston tulosten analysointi esitetaan yleensa taulukoilla ja kuvioilla. Aina ei kuitenkaan
saada selvitettya asioiden syita, vaikka tilanne saataisiinkin kartoitettua. On sanottu, etta
kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkija ei paase riittavan syvalle tutkittavien maailmaan.

(Heikkila 2005, 16.)

Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa tietoa voidaan kerata usealla eri tavalla. Niita voi-
daan kerata tilastoista, rekistereista ja tietokannoista tai ne voidaan kerata itse. Kun tietoa
paatetaan kerata itse, on paatettava, milla menetelmalla tietoa kerataan ja mika on kohde-
ryhma. Naihin kysymyksiin pystytaan vastaamaan tutkimusongelman avulla. (Heikkila 2005,
18.)

5.2  Kysymysten laadinta

Kuten jo aiemmin totesin, tarve asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekoon syntyi tyontekijan eli
oman nakokulmani perusteella. Autokoulu MyWayssa oli havaittavissa oppilasmaarien vaihte-
lua toimipisteittain ja toimipisteissa tyoskentelevien opettajien valilla. Myos jotkin yksittaiset
asiat antoivat syyn tehda asiakastyytyvaisyystutkimuksen. Aineisto kerattiin anonyymisti, jot-

ta vastaukset olisivat mahdollisimman rehellisia.

Kysymykset laadittiin siten, etta niihin vastaaminen ei veisi liikaa aikaa, mutta kuitenkin niis-
ta saataisiin mahdollisimman kattavat vastaukset. Taman vuoksi paadyttiin monivalintakysy-
myksiin tai kylla/ei-kysymyksiin. Lomakkeen loppuun laitettiin vapaan palautteen kohta, jo-
hon vasaajat saivat oman tahtonsa mukaan vastata. Kysymykset voidaan jakaa viiteen katego-
riaan: taustatiedot, opetus, toimisto ja asiakaspalvelu, suositeltavuus ja vapaa palaute. Vas-
tauslomakkeen ollessa anonyymi taustatiedot pitivat sisallaan ian, sukupuolen ja suoritetun
korttiluokan. Opetus-kohdassa kysyttiin teoriatunneista yleisesti ja kyselyyn vastanneen oppi-
laan opettajasta ja taman opetustyylista. Toimisto ja asiakaspalvelu -kohdassa kysyttiin ter-
vehtimisesta, palvelusta ja toimiston yleisilmeesta seka ilmapiirista. Lopuksi kysyttiin suosit-
telisiko vastaaja autokoulua muille ja anneettiin mahdollisuus vapaan palautteena antami-

seen.

6  Tulokset ja analysointi

Autokoulu MyWay on Vantaalla toimiva autokoulu, jolla on toimipisteet Tikkurilassa, Myyrma-
ess ja Martinlaaksossa. Kysely teetettiin jokaisessa toimipisteessa. Autokoulu MyWayn opetus-

tarjonta kattaa korttiluokat AM120, A1/A2/A, B, BE ja C1/C.

Tutkimuksessa selvitettiin oppilaiden tyytyvaisyytta Autokoulu MyWayta kohtaan. Kyselyme-

netelmana kaytettiin monivalintakysymyslomaketta ja tutkimusmenetelmana kvantitatiivista
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menetelmaa. Kyselylomakkeessa pyrittiin saamaan mahdollisiman laaja kasitys asiakastyyty-
vaiyydesta. Lomakkeesta tehtiin mahdollisimman lyhyt, jotta vastausmielenkiinto sailyisi ja

saataisiin luotettavia ja todenmukaisia vastauksia.

6.1 Taustatiedot

Asiakastyytyvaisyystutkimus suoritettiin Autokoulu MyWayssa ajalla 1.4.-6.6.2014. Kyselylo-
makkeen tayttivat oppilaat, jotka olivat korttiluokkansa suorittamisen loppuvaiheessa. Vas-
tauksia kerattiin yhteensa 100 kappaletta, jotka jakautuivat toimipisteiden valille seuraavan-
laisesti: Myyrmaki 35 kpl, Martinlaakso 33 kpl ja Tikkurila 32 kpl. Tulokset on purettu ja ana-

lysoitu erilaisin kuvioin selkeyttamisen vuoksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista pyrittiin saamaan mahdollisimman laaja kasitys oppilai-
den tyytyvaisyydesta Autokoulu MyWayn palveluja kohtaan. Taman takia kysymyksissa keski-
tyttiin teoriatunteihin, opettajiin ja heidan ominaisuuksiinsa seka toimiston yleisilmeeseen ja
asiakaspalveluun. Lopuksi myos kysyttiin, suosittelisiko oppilas autokolua muille ja annettiin

mahdollisuus vapaaseen palautteeseen. Yhteensa kysymyksia lomakkeessa oli 12 kappaletta.

6.2  Tutkimustulokset

Kyselytykimuksessa oli edustettuna molempia sukupuolia. Miehet ja naiset jakautuivat siten,

etta vastanneista 57 oli miehia ja 42 naisia. Yksi vastaajista ei ollut ilmoittanut sukupuoltaan.

Olen jakanut tulokset siten, etta ensin olen kuvannut kokonaisuutta ja sen jalkeen toimipis-
teittain. Nain saadaan myos kasitys siita, miten eri toimipisteiden kohdalla on nahty asiakas-

tyytyvaisyys.

6.2.1 Ikaryhmien ja sukupuolten jakautuminen

Kyselylomakkeen taustatietojen keruulla pyrittiin selvittamaan miesten ja naisten seka eri

ikaryhmien jakautuminen vastaajien kesken.
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Ikdryhmien ja sukupuolten jakautuminen
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Kuvio 1. Naisten ja miesten jakautuminen ikaryhmittain.

Taulukosta 1 voidaan todeta, etta suurin osa Autokoulu MyWayn kyselyyn vastanneista on 18-
20 vuotiaita. Kyseisen ikakategorian vastaajista miehia oli 47 ja naisia 30. Toiseksi suurin vas-
taajaryhma oli yli 24-vuotiaat. Heista miehia oli viisi ja naisia kahdeksan. 15-17-vuotiaita vas-
taajia oli kahdeksan, joista miehia viisi ja naisia kolme. Mielenkiintoisinta oli huomata, etta

21-23-vuotiaiden ikaryhmassa vastaajia oli vain yksi.

Yleisesti voidaan siis todeta, etta Autokoulu MyWayn asiakaskunta koostuu paasaantoisesti 18-
20-vuotiaista. Tama voidaan helposti selittaa silla, etta Suomessa henkiloautokortin, eli B-
luokan ajokortin, saa vasta 18-vuotiaana. Voin myos itse todeta, etta kyseinen pylvasdia-

grammi on todenmukainen.

Kuvioista 2-4 voidaan kaikista todeta, etta 18-20-vuotiaat ovat suurin vastaajaryhma. Martin-

laakson ja Tikkurilan kohdalla ei ole vastaajia 15-17- eika 21-23-vuotiaiden ikaryhmista.

Mielenkiintoinen asia on se, etta Myyrmaessa ja Martinlaaksossa miehia on 18-20-vuotiaissa
selkeasti enemman, kun taas Tikkurilassa naisia on enemman kuin miehia. Tama voi olla vain
sattumaa, etta Tikkurilan vastaajista enemmist0 on naisia tai sitten kyseisessa toimipisteessa
enemmisto oppilaista on naispuolisia. Tata on mahdoton sanoa, silla ei ole tietoa Tikkurilan

kaikkien oppilaiden maarasta ja sukupuolesta.
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Kuvio 2. lkaryhmien ja sukupuolten jakautuminen Myyrmaen toimipisteessa.
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Kuvio 3. lkaryhmien ja sukupuolten jakautuminen Martinlaakson toimipisteessa.
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Kuvio 4. lkaryhmien ja sukupuolten jakautuminen Tikkurilan toimipisteessa.

6.2.2 Korttiluokka

Tassa kartoitettiin, mita korttiluokkaa kyselyyn vastanneet suorittivat.

Kyseisessa piirakkakuviossa nakyy korttiluokkien jakaantuminen koko Autokoulu MyWayn kes-
ken. Voidaan helposti huomata, etta yleisin suoritettu korttiluokka on B-, eli henkiloautokort-
ti. Sen suuruus on 88 % kaikista vastaajista. Toiseksi suurin korttiluokka on AM120-, eli kaksi-
pyorainen mopo. Sen suuruus on 7 % kaikista vastaajista. A1/A2/A-luokkaa eli moottoripyora-
korttien suorittajia kaikista vastaajista on 3 %. Lopuksi seka C1/C-, eli kuorma-autoluokkaa ja

BE-, eli peravaunuluokkaa suoritti molempia 1 prosentti kaikista vastaajista.
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Korttiluokat
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Kuvio 5. Korttiluokkien jakaantuminen

6.2.3 Teoriatunnit

Lomakkeessa kysyttiin oppilaiden mielipidetta Autokoulu MyWayn teoriatunneista. Kyselyssa
keskityttiin viiteen eri osa-alueeseen: teoriatuntien kiinnostavuuteen, sujuvuuteen, hyodylli-

syyteen, opetukseen ja tuntien pituuteen.

Kuvioissa 6-10 on eritelty pylvasdiagrammein jokaisen osa-alueen tulokset. Pylvasdiagrammi

kuvaa aina yhta osa-aluetta ja siina nakyvat jokaisen toimipisteen tulokset.

Kuviosta 6 voidaan huomata, etta teoriatunnit olivat lahes kaikkien oppilaiden mielesta mie-
lenkiintoisia. Vain viisi oppilasta 99 vastanneesta, eli n. 5 % oli eri mielta. Tama kertoo sen,

etta teoriatunneista on saatu tehtya oikeanlaiset oppilaiden mielenkiinnon sailyttamiseksi.

Kuitenkin suurin osa oppilaista oli jokseenkin samaa mielta, joten viela voisi olla parantami-
sen varaa mielenkiinnon suhteen. Oppilailta voisi tulevaisuudessa kysya tarkemmin, mitka
asiat tekevat teoriatunnista mielenkiintoisen. Nain voitaisiin saada kaikki oppilaat pitamaan

teoriatunneista.
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Mielenkiinto
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Kuvio 6. Teoriatuntien mielenkiinto.

Kuviosta 7 voidaan nahda, etta Autokoulu MyWayn oppilaista suurin osa piti teoriatunteja su-
juvana. Ainoastaan Martinlaaksossa ja Myyrmaessa oppilaista yhteensa n. 3 % oli jokseenkin

eri mielta. Tikkurilassa taas kaikki olivat jokseenkin samaa mielta tai taysin samaa mielta.

Tassa kohtaa voisi miettia, tehdaanko Tikkurilassa teoriatunneilla jotain toisin verrattuna
kahteen muuhun toimipisteeseen, vai mista oppilaiden vastauserot toimipisteitttain johtuvat.

Tama voisi selvita opettajien keskinaisilla opetustyylien vertailuilla.
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Sujuvuus
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Kuvio 7. Teoriatuntien sujuvuus.

Kuvio 8 kuvaa teoriatuntien hyodyllisyytta oppilaiden mielesta. Todella hyva asia on se, etta
suurin osa, eli n. 59 % oli siita taysin samaa mielta. Huomio kuviossa kiinnittyy ehka eniten
kohtaan ”jokseenkin eri mielta”, jossa Myyrmaen kohdalla on huomattavasti korkeampi palkki
kuin kahden muun toimipisteen kohdalla. Tassa voisi miettia, onko Myyrmaen opetustyylissa

jotain sellaista, mika aiheuttaa taman eroavaisuuden.

Toisaalta, Myyrmaen vastaajissa oli myos enemman muiden korttiluokkien vastaajia kuin Tik-
kurilassa ja Martinlaaksossa. Tama ei siltikaan selita kyseista eroavaisuutta, silla ainoastaan

yksi ”jokseenkin eri mielta-vastaajista”, ei ajanut B-korttia.
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Kuvio 8. Teoriatuntien hyodyllisyys.

Kuvio 9 kuvaa sita, miten hyvin teoriatunnit olivat oppilaiden mielesta opetettu. Positiivista

on se, etta lahes kaikki vastaajista, eli n. 99 %, olivat siita jokseenkin tai taysin samaa mielta.
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Kuvio 9. Teoriatuntien opetustyyli.

Kuvio 10 taas kertoo sen, mita mielta Autokoulu MyWayn oppilaat olivat teoriatuntien pituu-
desta. Yksi teoriatunti kestaa 45 minuuttia ja niita on paaosin kaksi tuntia per ilta. Poikkeuk-

sena on yksi kolmen tunnin ilta.
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Vastaukset ovat jalleen jakaantuneet kolmelle vaihtoehdolle. Tallakin kertaa vaihtoehdot
”jokseenkin samaa mielta” ja “taysin samaa mielta” ovat saaneet eniten vastauksia. Mielen-
kiintoista on huomata, miten kohdassa ”taysin samaa mielta”, Tikkurilan ja Myyrmaen vas-
tausmaarat poikkeavat toisistaan. Tikkurilan kohdalla yhdeksan oppilasta oli taysin samaa
mielta teoriatuntien pituuden sopivuudesta, kun taas Myyrmaessa luku oli 21. Martinlaaksossa
luku oli 15.

Tallaisen eroavaisuuden johtumista voidaan mahdollisesti tarkastella oppituntien sisallosta.
Oppilaat voivat kokea, etta jos tunnilla kasitellaan vahan asioita, aika menee hitaasti. Tar-
peeksi hyva sisalto saa ajan kulumaan nopeammin. Tamankin voisi saada ratkaistua silla, etta

opettajat keskustelisivat keskenaan teoriatuntien sisalloista.
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Kuvio 10. Teoriatuntien pituus.

6.2.4 Opettajat

Tassa kohdassa kysyttiin oppilailta ensiksi, kuka heidan opettajansa oli. Sen jalkeen pyydet-
tiin arvioimaan opettajaa eri osa-alueilla, jotka olivat: opettajan ominaisuudet, mita olisi kai-
vannut opettajalta lisaa ja mika oli opettajassa hyvaa. Opettajien yksityisyyden sailyttamisek-

si olen kuvannut opettajia nimilla "Opettaja 1, Opettaja 2”, jne.
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OPETTAJAT

Opettaja 1

Opettaja 2

Opettaja 3

Opettaja 4

Opettaja 8
Opettaja 5
Opettaja 6

Opettaja 7

Kuvio 11. Opettajien jakautuminen oppilasmaaran mukaan.

6.2.5 Tyytyvaisyys opettajiin

Lomakkeessa pyydettiin oppilaita arvioimaan opettajia saadun opetuksen perusteella. Kysees-

sa oli monivalintakysymyksia, joissa pyrittiin saamaan mahdollisimman kattavat vastaukset.

Kuviosta 12 voidaan huomata, etta kaikki vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia saamaansa ope-
tukseen. Suurin osa oppilaista oli taysin samaa mielta opettajiensa patevyydesta. Ainoastaan
kolme vastaajaa olivat jokseenkin eri mielta tai taysin eri mielta joidenkin vaihtoehtojen

kohdalla. Naita olivat patevyys, helposti lahestyttava ja kannustava. Voidaan siis todeta, etta

Myyrmaen vastaajien opettajiin oltiin hyvin tyytyvaisia.
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Tyytyvaisyys opettajiin
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Kuvio 12. Oppilaiden tyytyvaisyys Myyrmaen opettajiin.

Martinlaakson kohdalla, kuviossa 13, tilanne oli viela parempi kuin Myyrmaessa. Jalleen suurin
osa vastaajista oli taysin samaa mielta opettajien ominaisuuksista. Keskimaarin 14,5 % vastaa-
jista oli jokseenkin samaa mielta opettajien ominaisuuksista. Yksikaan vastanneista ei ollut
eri mielta, joka kertoo siita, etta ainakin Martinlaakson opettajat ovat onnistuneet tehtavis-

saan.

Tyytyvaisyys opettajiin

35
30
25
20
15

10

Pateva Sosiaalinen Helposti ldhestyttava Mukava Kannustava

W Taysin eri mieltd  m Jokseenkin eri mielta lokseenkin samaa mielta Taysin samaa mieltd

Kuvio 13. Oppilaiden tyytyvaisyys Martinlaakson opettajiin.
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Kuvio 14 osoittaa sen, etta Tikkurilan opettajien kohdalla voidaan huomata, etta erot vas-

tausvaihtoehtojen ”jokseenkin samaa mielta” ja ”taysin samaa mielta” valilla ei ole niin suu-
ria eroja kuin kahdessa muussa toimipisteessa. Kohdassa ”sosiaalinen” nakyy selvasti, kuinka
vastaajat ovat jakautuneet melkein kahtia. Positiivista kuitenkin on se, etta yksikaan vastan-

neista ei Martinlaakson tavoin ollut millaan tavalla eri mielta opettajien ominaisuuksista.

Tyytyvaisyys opettajiin
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Kuvio 14. Oppilaiden tyytyvaisyys Tikkurilan opettajiin.

Kuvio 15 kertoo, mitka opettajien ominaisuudet olivat vastaajien mieleen ja mita ominaisuuk-
sia opettajilta olisi kaivattu lisaa. Myyrmaen toimipisteessa vastaajat olivat sita mielta, etta
opettajien sosiaalisuus oli hyvaa. Yksikaan vastaajista ei kaivannut sita lisaa. Ominaisuus, jota
eniten opettajilta kaivattiin lisaa, oli kannustus. Sama ominaisuus myos sai toiseksi eniten
aania hyvan ominaisuuden muodossa yhdessa pelautteen kanssa. Yksi oppilas oli sita mielta,
etta opettajassa oli jotain muuta hyvaa, kuin mita vastausvaihtoehdoissa oli, tama oli ren-

tous.
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Kuvio 15. Opettajien ominaisuudet Myyrmaen toimipisteessa.

Kuten kuviosta 16 voidaan todeta, Martinlaakson toimipisteen opettajien kohdalla myos sosi-
aalisuus oli ominaisuus, joka sai eniten aania hyvana ominaisuutena. Samoin kuin Myyrmaen
kohdalla, myos Martinalaaksossa oppilaat kaipaisivat opettajilta lisaa kannustusta. Kolme vas-
taajaa kaipasi opettajilta jotain muuta ominaisuutta, kuin mita vastausvaihtoehdoissa oli.

Nama muut vastaukset pitivat sisallaan mm. toiveen kritiikin antamisesta enemman.
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Kuvio 16. Opettajien ominaisuudet Martinlaakson toimipisteessa.
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Tikkurilan opettajien ominaisuuksissa oli pienia eroja Myyrmaen ja Martinlaakson opettajien
tuloksiin, kuten kuviosta 17 voidaan nahda. Tikkurilassa sosiaalisuutta ei pidetty niin hyvana
ominaisuutena kuin kahdessa muussa toimipisteessa, mutta toisaalta kannustus, jota kahdessa
muussa toimipisteessa toivottiin lisaa, oli Tikkurilassa vastaajien mielesta opettajien paras
ominaisuus. Sita kuitenkin myos kaivattiin opettajilta lisaa. Tama on yhteneva piirre kaikissa

kolmessa toimipisteessa.
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Kuvio 17. Opettajien ominaisuudet Tikkurilan toimipisteessa.

6.2.6 Toimisto ja asiakaspalvelu

Tassa kohdassa haluttiin selvittaa, tervehditaanko oppilaita kun he saapuvat autokoulun toi-
mistoon. Tervehtiminen on erittain tarkea osa asiakaspalvelua ja suuri osa ensivaikutelmaa,

jonka autokouluun tulija saa.

Lisaksi kysyttiin toimiston yleisilmeeseen ja ilmapiiriin liittyvia kysymyksia. Siistit toimitilat ja
mukava ilmapiiri ovat samalla tavalla tarkea osa asiakaskokemusta kuin tervehdityksi tulemi-

nenkin.

Kuviosta 18 voidaan huomata erittain hieno asia, joka on se, etta jokaista vastaajaa on ter-
vehditty taman astuessa sisalle autokouluun. Tervehtimalla ei ainoastaan noteerata oppilaan
olemassaolo, vaan annetaan myos mahdollisuus lahestya opettajia tai sihteeria esim. kysy-

mysten merkeissa, silla autokoulu on monelle haastava ja kysymyksia herattava kokemus.
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Kuvio 18. Oppilaiden tervehtiminen, kun tulevat toimistoon.

Kuviossa 19 on kyse toimiston palvelun ystavallisyydesta. Jalleen on positiivista huomata, etta
kaikki vastaajat ovat jollain tavalla samaa mielta siita, etta palvelu oli ystavallista. Kaikista
vastaajista n. 87 % oli tasta taysin samaa mielta. Mielestani se on todella hieno luku, ja ker-
too siita, etta toimistojen tyontekijat ottavat asiakseen tehda oppilaiden asiakaskokemukses-

ta mukavan.

Palvelun ystavallisyys
90
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30
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0

Taysin eri mielta Jokseenkin erimielta ~ Jokseenkin samaa mielta Tdysin samaa mielta

B Myyrmaki M Tikkurila ™ Martinlaakso

Kuvio 19. Palvelun ystavallisyys toimipisteissa.
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Kuvio 20 kertoo vastanneiden mielipiteen toimistossa saadun palvelun asiantuntevuudesta.
Jalleen voidaan huomata, etta kaikki vastanneet olivat tasta jollain tavalla samaa mielta. Ai-
nostaan n. 12 % oli asiasta jokseenkin samaa mielta. Loput olivat taysin samaa mielta. Tama

kertoo taas mielestani siita, etta Autokoulu MyWayn toimistohenkilokunta osaa asiansa.

Palvelun asiantuntevuus
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m Myyrmaki  m Tikkurila m Martinlaakso

Kuvio 20. Palvelun asiantuntevuus toimipisteissa.

Kuviossa 21 on kyseessa, kuinka nopeasti asiakasta palveltiin taman saavuttua toimistoon.
Kaksi vastaajista oli tasta jokseenkin eri mielta, kun taas kaiken kaikkiaan n. 73 % oli taysin
samaa mielta siita, etta heita palveltiin valittomasti. Kahden vastaajan eroava vastaus on

mahdollista selittaa esim. toimiston ruuhkaisuudella.
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Palveltiin valittdmasti
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Kuvio 21. Asiakkaiden palvelunopeus

Vastaajilta kysyttiin myos toimiston ilmapiirista. Kuten kuviosta 22 voidaaan huomata, kaik-
kien toimipisteiden kohdalla vastaajat olivat joko jokseenkin samaa mielta tai taysin samaa
mielta siita, etta toimistojen ilmapiiri on mukava. Tama edesauttaa oppilaiden viihtyvyytta
esim. ajotunnin alkamista odotellessa. Mukava ilmapiiri myos voi helpottaa oppimista ja antaa

oppilaille mahdollisuuden keskustella opettajien kanssa ennen tuntien alkua.

Toimiston ilmapiiri
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Kuvio 22. Toimistojen ilmapiirin mukavuus.
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Lopuksi kysyttiin mita mielta vastaajat olivat toimistojen yleisilmeen siisteydesta. Kuvio 23
kertoo sen, etta kaikki vastaajat kaikista toimipisteista olivat jokseenkin samaa mielta tai
taysin samaa mielta siita, etta toimistot olivat yleisilmeiltaan siisteja. Tama on myos positii-
vinen merkki siita, etta oppilaat kokevat toimistot viihtyisiksi paikoiksi. Siisti toimisto voi
myos vaikuttaa suuresti siihen, minkalaisen kuvan oppilas tai satunnainen vierailija saa koko

Autokoulu MyWaysta.

Toimiston yleisilme
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Kuvio 23. Toimistojen yleisilmeen siisteys.

6.2.7 Suositeltavuus

Vastaajilta kysyttiin lopuksi, etta suosittelisivatko he autokoulua muille kokemuksensa perus-
teella. Taman kysymyksen tulokset ovat varmasti tarpeellisia, silla suositeltavuus tuo uusia
asiakkaita. Koska oppilaat ovat paaosin nuoria aikuisia, kavereiden suosittelemat kohteet ovat

usein sellaisia, joita itsekin kayttaa mielellaan.

Kuten taulukosta 22 voidaan huomata, kysymyksen vastaukset olivat todella positiivisia. 100 %
vastaajista suosittelisi Autokoulu MyWayta muille. Tama vastausprosentti kertoo mielestani

sen, etta MyWayn toiminta on onnnistunutta ja kannattavaa.
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Kuvio 24. Autokoulun suositeltavuus muille eri toimipisteissa.

6.3 Vapaan palautteen vastaukset

Kysymyslomakkeen loppussa vastaajille annettiin mahdollisuus antaa palautetta vapaasti
omien sanojensa muodossa. Seuraavana piirakkakuvio, joka kuvastaa joka toimipisteessa an-

netun vapaan palautteen maaran verrattuna koko vastaajamaaraan.

Kuviosta 25 voidaan huomata, etta suurin osa vastaajista ei antanut vapaata palautetta. Maa-
rat jakautuivat siten, etta Tikkurilan vastaajista yhdeksan, Myyrmaen vastaajista 12 ja Martin-
laakson vastaajista 13 antoi vapaata palautetta. Yhteensa vastaajia oli siis 34. Suhteessa eni-
ten vapaan palautteen antajia kaikkiin toimipisteen vastanneihin nahden oli Martinlaaksossa,

jossa n. 39 % antoi vapaata palautetta.

Lahes kaikki saatu palaute oli positiivista. Vastaajat kehuivat opetusta ja moni sanoi koko au-
tokoulun olleen hyva ja mukava kokemus ja kiittivat koko prosessista. Jotkut mainitsivat pa-
lautteissaan tietyn opettajan, josta erityisesti pitivat. Ainoastaan kolmessa palautteessa oli
negatiivista tai rakentavaa palautetta. Ensimmaisessa ja toisessa vastaajat eivat suositelleet
tiettyja opettajia muille. Toisen kohdalla ei kerrottu perusteluja mutta toisen kohdalla sanot-
tiin kyseisen opettajan olleen ”"kokoajan akainen ja masentava.” Kolmannessa vastaaja toivoi
enemman ajoaikoja iltaisin. Kaiken kaikkiaan voidaan kuitenkin todeta, etta saatu vapaamuo-

toinen palaute oli todella hyvaa.
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Vapaa palaute

® Eivastannut = Myyrmaki = Martinlaakso Tikkurila

Kuvio 25. Vapaan palautteen antaneiden maara toimipisteittain.

7  Kehitysehdotukset

Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta Autokoulu MyWayn
kaikkien toimipisteiden oppilaat ovat todella tyytyvaisia saatuun opetukseen niin teoria- kuin
ajotunneillakin. Lisaksi toimistohenkilokunta osaa palvella asiakkaita ystavallisesti ja asian-
tuntevasti ja toimistojen yleisilme on siisti seka ilmapiiri mukava. Pienia eroja kuitenkin loy-
tyi toimipisteiden valilta, joihin voisi kiinnittaa huomioita, jotta Autokoulu MyWayn asiakas-
tyyvaisyys voitaisiin pitaa samalla tasolla kuin nyt ja mahdollisesti jopa nostaa asiakastyyty-

vaisyytta viela paremmaksi.

Opettajien ominaisuuksissa oli huomattavissa eroja Tikkurilan ja kahden muun toimipisteen
valilla. Tahan ehdottaisin, etta opettajat kavisivat yhdessa lapi omia toimintapojaan ja mitka
niista ovat kokeneet hyodyllisiksi. Tasta muut opettajat voisivat mahdollisesti ottaa opetus-
tyyliinsa uusia asioita. Taman jalkeen tulisi tehda jonkin ajan kuluttua uusi asiakastyytyvai-
syystutkimus, jossa keskityttaisiin enemman naihin asioihin. Saatuja tuloksia tulisi sitten ver-

rata taman asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin.

Mielestani tama asiakastyytyvaisyystutkimus oli onnistunut. Jos haluttaisiin miettia, mita tas-
sa olisi voitu tehda paremmin, tulee mieleen vastaajien maara. Nyt vastauksia saatiin siis yh-
teensa 100 kappaletta, kun alkuperainen tarkoitus oli saada niita 50 per toimipiste, eli yh-

teensa 150 kpl. Vastaisuudessa jos Autokoulu MyWayssa tehdaan asiakastyytyvaisyyskyselyja,
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tulee vastauksia kerata niin pitkaan, kunnes haluttu maara on kasassa. Taman kyselyn kohdal-

la oli vastauksille laitettu takaraja, johon mennessa saadut vastaukset kerattiin.

Opinnaytetyo lahetetaan toimeksiantajalle sahkoisesti. Vastauslomakkeet toimitetaan, mikali
niin halutaan. Tulosten perusteella MyWayn on mahdollista muuttaa toimintaansa, jos se koe-

taan tarpeelliseksi.
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Liite 1 Kyselylomake

Autokoulu MyWayn asiakastyytyvaisyyskysely

1. ki
01517 (O1820 (O21-23 24+

2. Sukupuoli
O Mies (O Nainen

3. Minka ajokorttiluoka suoritit?
O AM120 (mopo) (O A1/A2/A OB O BE Oct/c

OPETUS

4. Teoriatunnit olivat mielestani

1-tdysin eri mieltd 2-jokseenkin eri mieltd 3-jokseenkin samaa mieltd 4-tdysin samaa mieltd

Hyvin opetettuja

1 2 3 4
Mielenkiintoisia O O O O
Sujuvia O O O O
Hyodyllisis O O O O
O O O O
O O O O

Sopivan mittaisia

5. Kuka oli opettajasi

OEsa (QPekka QKaitsu (Sonja () Tuhkis (O Ese
O joku muu, kuka

6. Opettaja oli mielestani

1-tdysin eri mieltd 2-jokseenkin eri mieltd 3-jokseenkin samaa mieltd 4-tdysin samaa mieltd

2 3 4

Pateva
Sosiaalinen
Helposti lahestyttava

Mukava

O OOOCQ .
O OO0 OO
O OO0 OO
O OO0 OO

Kannustava




7. Opettajalta olisin kaivannut
(O Palautetta () Kannustusta () Sosiaalisuutta

(O Neuvomista

(O Jotain muuta, mita

8. Opettajassa oli hyvaa
O Palaute O Kannustus O Sosiaalisuus

O Joku muu, mika

(O Neuvominen

KAANNA!

TOIMISTO JA ASIAKASPALVELU

9. Minua tervehdittiin

OkKylla  OFi

10. Toimisto/asiakaspalvelu
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1-tdysin eri mieltd 2-jokseenkin eri mieltd 3-jokseenkin samaa mieltd 4-tdysin samaa mieltd

Palvelu on ystavallista
Palvelu on asiantuntevaa
Minua palveltiin valittomasti

Toimiston ilmapiiri on rento

O O O0OQ .

Toimiston yleisilme on siisti

O OO0OQ .

O OO OQ .

00 00Q .,

11. Suosittelisin autokoulua muille

OkKylla  OFi

12. Vapaa palaute

KIITOS VASTAAMISESTA!



