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1 Johdanto

Opinndytetyon aiheena oli toimeksiantajan eli Autotalo Hartikainen Oy:n huollon asia-
kaspalvelun asiakastyytyvéisyyden mittaaminen. Tarkoituksena oli tutkia huollon asia-
kaspalvelun laatua toteuttamalla kysely asiakkailla sekd observoimalla huollon asiakas-
palvelun toimintaa ja toimintaymparistod. Opinndytetyon tavoitteena oli tuottaa toimek-
siantajalle arvokasta ja ajankohtaista informaatiota huollon asiakaspalvelusta ja saatujen
tuloksien perusteella kartoittaa kehityskohteita sekd luoda mahdollisia kehitysideoita.
Toimeksiantaja oli rajannut tarkasteltaviksi kohteiksi huollon asiakaspalvelun ja ajanva-

rauksen laadun sekd toimivuuden.

Opinnidytetyon tavoitteena oli keskittyd ajanvarauksen ja asiakaspalvelun toimivuuden
sekd laadun tarkasteluun ja niiden kehittdmiseen. Tdhén pyrittiin suorittamalla asiakas-
tyytyvdisyyskysely huollon asiakkaille sekd observoimalla toimintaa yrityksen tiloissa.
Tavoitteena oli saada laadukkaita tuloksia huollon asiakaspalvelusta ja kartoittaa mahdol-
lisia kehityskohteita sekd pyrkid luomaan kayttokelpoisia kehitysideoita saadun materi-

aalin pohjalta, jos vain mahdollista.

2 Ala- ja yritysesittely

Autokauppa, korjaamo- ja katsastustoiminnot muodostavat autoalan ja tyollistdvit Suo-
messa suoranaisesti noin 27 140 alan osaajaa (2015). Edellisvuoteen nihden alalla toimi-
nut henkilostonmiédrd on vdhentynyt yhdelld prosenttiyksikolld. Autoalan tyotehtiviin
kuuluu laaja-alaisia teknisesti ja kaupallisesti painottuneita tehtivid sekd viranomais- ja
julkiseen sektoriin liittyvid tehtdvid. Osaavia ja motivoituneita henkilitd tarvitaan jatku-
vasti alalle lisdé, silld autoala on ollut suurien muutosten kohteena viimeisten vuosien
ajan. AKL eli Autoalan keskusliitto ry valvoo autoalaa Suomessa. Yli 90 prosenttia kai-
kista Suomessa uusia autoja myyvisté liikkeistd kuuluu Autoalan keskusliittoon. (Auto-

alan keskusliitto ry 2016.)



2.1 Autoala

Vuonna 2015 Suomessa myytiin 108 812 uutta henkil6autoa. Vuosina 2000—2008 ensi-
rekisterditiin keskiméérin 135 000 uutta henkildautoa, mutta vuoden 2008 jilkeen uusien
henkildautojen méérd on jadnyt selvésti pienemméksi. Vuodelle 2016 Autoalan keskus-
liiton ennuste on 116 000 uutta henkildautoja. Myyntiennusteet perustuvat talouden lie-
vddn kasvuun, autoveron maltilliseen alenemiseen vuosina 2016-2019 seké kilpailuky-
kysopimuksen etenemiseen. Lisdksi ensirekisterdintien madrén kasvua voidaan perustella
viime vuosien heikolla ensirekisterdintien maarall, silld monet kuluttajat ovat taloudel-
lisesti epdvarmassa tilanteessa ja ndin ollen siirtdneet auton hankintaa eteenpdin. (Auto-

alantiedotuskeskus 2016.)

2.2 Hartikainen Oy

Yrityksen toiminta alkoi vuonna 1965 yhden miehen maanrakennusliiketoimintana Poh-
jois-Karjalassa. Téhin pédivdin mennessd yrityksestd on kasvanut yksi Suomen suurim-
mista yksityisistd maanrakennusyrityksisti seka yhtion autotalot Pohjois-Karjalassa, Poh-
jois-Savossa ja Kainuussa ovat toiminta-alueensa johtavia autoliikkeitd. Yhtion padkont-
tori sijaitsee Joensuussa. Yhtio tydllistdd yli 600 henkilod autotaloissa sekd urakointikoh-

teissa ympéri Suomea. (Hartikainen Oy 2016.)

Yhtion autoliiketoiminta alkoi vuonna 1984 Joensuussa. Nykyisin yhtiélld on neljd auto-
taloa Joensuussa, Kuopiossa, lisalmessa ja Kajaanissa. Autotalo Hartikainen on yhdeksén
merkin jilleenmyyjé (Citroen, Ford, Honda, Hyundai, Isuzu, Mercedes-Benz, Mitsubishi,
Opel, Peugeot ja Suzuki) ja 10 muun merkin huolto- ja varaosapalvelujen tarjoaja. Yhtion
jokaisella toimipisteelld ei ole kaikkien merkkien edustusta. Honda ja Mercedes-Benz
ovat ainoat merkit, jotka l0ytyvét jokaisesta toimipisteestd. Yhtion autoliiketoiminnan
monimerkkiympiristd on ollut vahvuutena alaa viime vuosina heiluttaneessa muutok-

sessa ja murroksessa. (Hartikainen Oy 2016.)



3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakas on henkil0 tai yritys, joka on asiakassuhteessa yrityksen kanssa. Kyseinen suhde
syntyy asiakaskontaktin eli yleensd tuotteen tai palvelun ostamisen kautta. Maéritelméa
voidaan kayttdd, vaikka asiakas ei olisikaan ostanut yrityksestd mitdan, mutta jonkinlai-

nen kontakti yrityksen kanssa syntyy. (Rope & Pdllanen 1994, 27.)

3.1 Mita on asiakastyytyvaisyys?

Asiakastyytyvéisyydelld tarkoitetaan positiivista tai negatiivista reaktiota palvelukoke-
mukseen tai tuotteeseen. Asiakas on tyytyvdinen, kun odotukset palveluun tai tuotteeseen
tayttyvat. (Ylikoski 2000, 109.) Asiakastyytyviisyys koostuu kahdesta isosta tekijistd eli
asiakkaan odottamasta laadusta ja kuinka asiakkaan odotukset toteutuivat ja vastasivat
odotettua laatua. Jos asiakkaan kokema laatu ja palvelu vastaavat asiakkaan tarpeisiin ja

odotuksiin, voidaan sanoa, ettd asiakas on tyytyvéinen. (Bergstrom & Leppéanen 2009,
485.)

Asiakastyytyvdisyys voidaan mairitelld kumulatiivisesti tai transaktiokohtaisena ilmiona.
Edelld mainittu tarkoittaa tyytyvdisyyden syntymistd kokemusten perusteella, kun taas
jilkimmaisessd tyytyviisyys muodostuu yksittiisessid palvelutilanteessa. Kumulatiivi-
sessa tilanteessa asiakas on kdyttinyt yrityksen palveluja useamman kerran, joten toden-
nékoisesti asiakkaalla on kokemusta erilaisista yrityksen tarjoamista palveluista tai pal-
velukanavista. Kumulatiivisessa asiakastyytyvidisyydessd asiakas arvioi kokonaisuutta
perustuen asiakkaan kokemaan osto- ja palveluhistoriaan eiké vain yhti palvelua tai asia-
kaspalvelutilannetta. Jos asiakas saa hyvin kokemuksen yrityksen palveluista useamman
kerran, tulee hinestd todennidkodisemmin uskollinen asiakas. Tilannekohtainen asiakas-
tyytyvdisyys tarkoittaa sitd, ettd asiakas arvioi ostamaansa palvelua tai tuotetta juuri silld
hetkell4 tai vélittomaisti ostotapahtuman jdlkeen. Tilannekohtaisen asiakastyytyvéisyyden
huomioiminen on yrityksille erityisen tdrkedi, jotta tuotteita tai tarjottua palvelua voidaan
mukauttaa tilanteen mukaan asiakkaille mieluisampaan suuntaan. (Zeithaml, Bitner &

Gremler 2006, 108-109.)



3.2 Asiakastyytyviisyyden tekijit ja muodostuminen

Asiakastyytyviisyys koostuu useista eri asioista. Yleisesti tdrkeimmit asiakastyytyvéi-
syyteen vaikuttajat tekijit ovat yrityksen palvelun tai tuotteen laatu. Lisdksi yhtd merkit-
tavid ja asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat yrityksen henkilosto ja henki-

16ston asiakaspalvelu-alttius sekd asiakaspalveluympéristd. (Valvio 2010, 55-56.)

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa se, kuinka paljon asiakas kokee itse joutuvansa
panostamaan palvelun tai tuotteen saamiseen suhteessa samaansa hyotyyn. Yleisesti kdy-
tetddn nimitystd asiakkaan kokema arvo tai lisdarvo. Asiakkaan kokema arvo, palvelun
laatu seka asiakastyytyvdisyys liittyvit toisiinsa ja vaikuttavat jokainen osaltaan olennai-
sesti asiakkaan kokemaan palvelukokonaisuuteen. Edellisessd kappaleessa mainitut teki-
jat, kuten henkildston asiakaspalvelu seké palveluympéristd, vaikuttavat asiakkaan koke-
maan laatuun, hyvin toteutettuna tuottavat lisdarvoa ja luovat asiakastyytyvéisyytta. (Yli-

koski 2000, 153-155.)

Yksistddn palvelun tai tuotteen laatu ei takaa tyytyvéistd asiakasta, vaan palvelukokonai-
suus, erityisesti asiakaspalvelutilanne vaikuttaa lopputulokseen, onko asiakas tyytyvéinen
vai ei. Palvelutilanteet eivét aina suju onnistuneesti, mutta se ei silti tarkoita, ettd asiakas
olisi tyytyméton asiakassuhteeseen tai hédntd palvelleeseen asiakaspalvelijaan tai hdnen
toimintaansa. Seuraavat tekijit, jotka on esitetty kuviossa 1, vaikuttavat Ylikosken, Jér-

visen ja Rostin (2006, 56) mukaan asiakkaan tyytyviisyyteen asiakaspalvelutilanteessa:
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Tyytyvaisyys
palvelun
ominaisuuksiin

Tyytyvaisyys
palveluymparistoon

Tyytyvaisyys
Tyytyvaisyys asiakaspalvelussa
lisdpalveluihin ja koettuun tarpeiden
asiakasetuihin huomiointiin ja
huolenpitoon

Kuvio 1. Asiakaspalvelutilanteeseen vaikuttavat tekijit (Ylikoski ym. 2006.)

Palvelukokemuksen laatu vaikuttaa merkittdvisti asiakkaan tyytyvéisyyteen, jonka
vuoksi arkikielessi tyytyviisyys ja laatu sekoittuvat keskenéén ja niitd pidetdén toistensa
synonyymeind. Jokainen asiakas kokee palvelukokemuksen omalla tavallaan ja samalla
tavoin jokainen kokee laadun eri tavoin ja ovat tyytyvéisii eri tekijoiden johdosta. Asiak-
kaat arvostavat eri asioita. Jotkut ovat tyytyviisid tuotteen tai palvelun edullisuuden joh-
dosta, kun taas toiset saattavat arvostaa palvelevaa ja monipuolista asiakaspalvelua. (Yli-

koski, Jarvinen & Rosti 2006, 56.)

Asiakkaan ja yrityksen ndkemykset voivat olla hyvin erilaiset liittyen palvelukokemuk-
seen tai palvelun tai tuotteen laatuun. Tdma viittaa siihen, ettei asiakkaan tarpeita ja odo-
tuksia tunneta riittdvan hyvin. Laadullisten vaatimusten tiyttdminen heijastuu aina suo-
raan kustannuksiin. Jos asiakas on jo tyytyvéinen, ei hin vilttiméittd osaa arvostaa kor-
keampaa laatua. Yrityksen on pyrittidva tasapainoon asiakastyytyvéisyyden, laadun, hin-

nan seki kustannusrakenteen vélilla. (Reinboth 2008, 96-98.)
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3.3 Asiakasuskollisuus ja suosittelu

Asiakkuusajattelu on kannattavuuksien ja lisdarvon tuottamisen lisiksi asiakkaan ymmaér-
tamisti ja asiakkaan arvojen ja tahtotilojen selvittdmistd. Téhén liittyvét késitteet asiakas-
tyytyvdisyys ja asiakasuskollisuus. Pelkdstddn asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen, joka
yleisesti koetaan asiakastyytyvdisyyden mitaksi, ei riitd yksinddn luomaan asiakasuskol-
lisuutta. Asiakasuskollisuuden mééritelmiksi Oliver (1999) nékee, ettd uskollisuus on sy-
véllinen sitoumus tulevaisuudessa uudelleen ostaa tiettyd tuotetta tai palvelua. Téstd seu-
raa saman merkin toistuvaisostot huolimatta markkinoilla tapahtuvista muutoksista, joilla

olisi mahdollisuus muuttaa asiakkaan kéyttaytymisté. (Oliver 1999, 34.)

Asiakasuskollisuuden voi jakaa kahteen ulottuvuuteen: kidytokseen perustuvaan ja asen-
teisiin perustuvaan asiakasuskollisuuteen. Kiytokseen perustuvaa asiakasuskollisuutta
voidaan mitata esimerkiksi ostojen toistumisella tai ostojen suuruudella. Kéytokseen pe-
rustuvaa asiakasuskollisuutta on suhteellisen helppo mitata, jonka vuoksi on paljon mie-
lenkiintoisempaa mitata asiakasuskollisuutta asenteisiin perustuvasta ulottuvuudesta.

(Buttle 2009, 45 — 46.)

Yksi tapa asiakasuskollisuuden mittaamiseen on Net Promoter Score eli NPS-menetelma.
Kyseisen menetelmin taustalla on halu 16ytdd mahdollisimman monipuolinen ja kattava,
mutta samalla helppokiyttdinen asiakasuskollisuuden mittari, joka kiteytyisi yhteen ky-
symykseen. Kysymys samalla tuottaisi tietoa asiakkaan asenteesta ja toiminnasta yritysté

tai tuotetta kohtaan. (Reichheld 2003, 3.)

Kun kéytetdéin NPS-menetelméa, asiakkaalta kysytddn yksi kysymys: ”Kuinka todenna-
koisesti suosittelisitte yritystd X ystivillenne tai kollegoillenne asteikolla 0 — 10?”” (Reich-
held 2003, 1.) Tdmén opinndytetyon tutkimuksessamme on hyddynnetty Reichheldin ke-
hittelemdd NPS-menetelméd, mutta tutkimuksemme kysymys on kuitenkin muodossa:
”Suosittelisitko huollon asiakaspalvelua?”. Reichheldiin verrattuna emme jaottele vas-

tauksia asteikoihin, vaan pelkdstddn vastausten “en suosittele” tai ’suosittelen” vililla.



12

4 Palvelun laatu

Palvelun laatua tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon se, ettd palvelun laatu kokonaisuu-
tena koostuu monesta eri asiasta. Laatu on sitd mitd asiakas haluaa. Laatua kisitteend on
vaikea madritelld ja siksi sitd on myos vaikea mitata. Tastd syystd laatua mitataan usein
arvoilla ja suureilla, joiden mittaaminen on helpompaa, kuten kustannuksilla tai lapime-
noajoilla. Ennen kaikkea asiakas méérittdd kokemustensa perusteella palvelun laadun.

(Lillrank 1990, 40.)

Vuonna 1982 Gronroos esitti koetun palvelun laadun kisitteen ja mallin. Téssd mallissa
asiakkaiden odotuksia palvelun laadusta verrataan asiakkaiden varsinaisiin kokemuksiin
kyseisestd palvelusta. Asiakas itse miérittelee palvelun laadun, peilaten omia odotuksiaan
toteutuneeseen palvelukokemukseen. Kyseinen malli toimii perustana monille palvelun

laadun tutkimuksille ja on 1dhtokohtana myds téssd tutkimuksessa. (Gronroos 2001, 98.)

4.1 Palvelukokonaisuus

Gronroosin (2000, 119) mukaan palvelukokonaisuus koostuu erilaisista osatekijoistd ja
asiakkaan kokemista hyddyistd. Useissa teorioissa palvelu kuvataan prosessina, josta pys-
tyy erottamaan sen osat. Gronroos maéérittelee palvelupaketista kolme palvelutuotteen
osaa: ydinpalvelu, avustava palvelu ja tukipalvelut. Ndiden kolmen palvelutuotteen yh-
teisvaikutus, eli koettu palvelu peilattuna asiakkaan omiin odotuksiin muodostavat asiak-
kaan mielikuvan palvelun laadusta. Kunkin palvelutuotteen osan voi mééritelld seuraavan

esimerkin (kuvio 2) kautta.
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Tukipalvelut

Avustavat palvelut

Ydinpalvelu

Kuvio 2. Palvelupaketti (mukaillen Gronroos 2000)

Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy, Autotalo Hartikainen Oy:l14 se on autojen myynti
sekd huoltopalvelut ja ndihin liittyvét lisdpalvelut kuten koeajaminen ja henkildston au-
tonmyynnin ammattitaito. Avustavan palvelun tarkoitus on tukea ydinpalvelun suoritta-
mista mahdollisimman hyvin, sitd kutsutaankin my6s mahdollistavaksi palveluksi. Avus-
tavia palveluita Autotalo Hartikaisessa ovat ajanvaraus kaikissa kanavissa, neuvonta sekd
esimerkiksi asiakkaiden kéytOssé olevat Internet-sivustot. Tukipalvelu ei avustavan pal-
velun tavoin mahdollista ydinpalvelua, vaan nimensé mukaisesti tukee sitd tuomalla lisa-
arvoa asiakkaalle. Autotalossa lisdpalveluita voivat olla erilaiset rahoituspalvelut tai myos
autonmyynnisti ja huoltopalveluista tdysi poikkeavat palvelut kuten liikkeen yhteydessa

sijaitseva kanttiini. (Gronroos 2000, 119)

4.2 Tekninen ja toiminnallinen laatu

Tehdyssi palvelussa on kaksi puolta: tekninen (eli tuotelaatu) ja toiminnallinen laatu, eli
kaytdnnossd mitd asiakas saa vuorovaikutuksen yhteydessi ja miten asiakasta palvellaan.
Yhdessd ndma tekijat muodostavat koetun palvelun kokonaislaadun. Arvioidessa palve-

lun laatua kiinnitetdian usein huomiota vain sithen, mité asiakkaat saavat vuorovaikutuk-
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sestaan yrityksen kanssa. Yritysten mielestd timé voi vastata toimitetun laadun kokonais-
laatua, vaikka kyseessd onkin vain toinen laadun ulottuvuuksista eli palvelutuotantopro-

sessin teknillinen laatu. (Gronroos 2009, 101.)

Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa myo0s se, milld tavalla tekninen laatu tai prosessin
lopputulos toimitetaan asiakkaalle. Tdmé on palvelun laadun toinen ulottuvuus, toimin-
nallinen laatu, joka yhdistetddn palveluntarjoajan toimintaan. Gronroosin mukaan laadun
kokeminen on prosessi, jota ei voi tdysin selittdd kahdella perusulottuvuudella. Mielikuva
palvelun hyvyydestd tai huonoudesta ei perustu pelkéstidn koetun laadun ulottuvuudessa

saatuihin kokemuksiin. (Gronroos 2009, 105.)

Asiakkaan
odottama KOETTU KOKONAISLAATU Koettu laatu
laatu

Markkinointiviestinta

Yrityskuva
Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet

Tekninen laatu:
mita

Toiminnallinen
laatu: miten

Kuvio 3. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105)

Kuviossa 3 nikyy, ettd teknillisen ja toiminnallisen laadun lisdksi kokonaislaatuun vai-
kuttavat esimerkiksi myds asiakkaan mielikuva yrityksestd, odotukset, markkinointivies-
tintd, henkilokohtaiset tarpeet ja odotukset sekd yrityksen imago. Asiakas on tyytyviinen,
mikéli hdnen odotuksensa kohtaavat tarjotun palvelun kokonaislaadun kanssa. (Gronroos

2009, 105.)
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4.3 Asiakkaan kokema laatu

Asiakaspalvelutilanteet ovat aina subjektiivisia kokemuksia, jossa asiakaspalvelijan asen-
not, puhedini, eleet, ilmeet ja kdyttdytyminen vaikuttavat asiointikokemukseen joko po-
sitiivisesti tai negatiivisesti. (Gronroos 2009, 100.) Lisdksi, vaikka palvelu olisikin suori-
tettu objektiivisesti katsoen hyvin, voi asiakkaalle syntyd odotetun ja koetun laadun véa-
lille kuilu, jos palvelua on esimerkiksi mainostettu ylistdmélld ja nédin luotu asiakkaalle

todellisuutta vastaamaton odotusarvo. (Lecklin 2002, 105-106.)

My®ds imagolla on vaikutus koetun palvelu laatuun. Mikéli laatu ei ole yltdnyt asiakkaan
odotuksiin, mutta yritykselld on asiakasta miellyttdvd imago, maine tai brandi, voi asiakas
antaa yritykselle anteeksi teknillisessd tai toiminnallisessa laadussa esiintyvid puutteita.
Jos asiakkaan odotukset laadun suhteen eivit ole realistisia, koetaan kokonaislaatu al-
haiseksi, mutta jos odotettu laatu ja koettu laatu kohtaavat, on asiakas saanut hyvii pal-
velua. Asiakas médarittda laadun. Gronroos ilmaiseekin osuvasti, ettd ’laatu on mitd ta-
hansa, mité asiakkaat kokevat sen olevan” ja "tirkeéé on laatu sellaisena kuin asiakas sen

kokee.” (Gronroos 2009, 98—100, 105.)

Asiakaspalvelun laadusta puhuttaessa tavoitteena on téyttdd asiakkaan palvelua kohtaan
asettamat odotukset. Asiakkailla on kuitenkin erilaisia laatuvaatimuksia, mika nikyy pal-
velu tarjoajan vaikeudessa tarjota laadukasta palvelua kaikille asiakkaille. Ensimmaisessd
luokassa matkustavalla liikemiehelld ei valttiméttd ole samanlainen laatutaso, kuin per-
heendidilld, joka on tottunut tekemdin kaiken itse. (Rissanen 2006, 213-214.) Téstd
syystéd palvelun tarjoajan on syytd pyrkid pitiméén ylld asiakaspalvelun laadun standar-
deja, mutta myds huomioimaan asiakkaiden yksil6lliset erot ja ulottuvuudet, joiden pe-

rusteella asiakkaat méérittelevét koetun palvelun laadun.

Rissanen (2006, 215) méérittelee palvelun laadun kymmenen ulottuvuutta (korostettuina
tutkimuksessamme kasitellyt ulottuvuudet), joiden avulla asiakas muodostaa oman mie-

lipiteensi koetun palvelun laadusta:

1. patevyys ja ammattitaito
2. luotettavuus

3. uskottavuus
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saavutettavuus

turvallisuus

4.

5.

6. kohteliaisuus
7. palvelualttius, palveluvaste

8. viestinti

9. asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmirtiminen

10. palveluympiristo.

Palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan mielikuvat ja odotukset, jolloin palvelusta saa-
daan subjektiivinen kokemus. Rissasen (2006, 215) luetteloon viitaten, mittasimme asia-
kastyytyvéisyyttd vain osalla taulukossa mainituista ulottuvuuksista. Tutkimuksessa mu-
kana olleet osa-alueet olivat patevyys ja ammattitaito, saavutettavuus, kohteliaisuus, vies-
tintd, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartdminen sekd palveluympéristo. Mita-
tut ulottuvuudet ovat myos tummennettuja yll4 olevassa taulukossa. Yrityksen palvelui-
den tekniseen laatuun, eli huoltopalvelun laatuun emme ota kantaa téssi tutkimuksessa.
Mainittakoon silti, etti sekd toiminnallinen, ettd tekninen laatu yhdessd muiden mainittu-
jen tekijoiden kanssa, verrattuna asiakkaan odottamaan laatuun, muodostavat todellisen

koetun kokonaislaadun.

5 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen mittauksen jatkuvuus ja aiemmat

opinnaytteet aiheesta

Autotalo Hartikainen toteuttaa asiakastyytyvdisyystutkimusta asiakkailleen koko ajan.
Jokaiselle asiakkaalle 1dhetetdén auton huollossa kdynnin jélkeen tekstiviestimuotoinen
yksinkertainen ja nopea kysely, jossa kysytdin, oliko asiakas tyytyvdinen huoltoon koko-
naisuutena. Liséksi jokainen automerkki ja heiddn maahantuojansa teetéttavét asiakastyy-
tyvéisyystutkimuksia joka vuosi. Asiakkaille ldhetdin monessa tapauksessa kattava ky-
sely, jossa kysytidin merkkiin, ostettuun autoon ja jalleenmyyjaliikkeeseen liittyvid kysy-
myksid, mielipiteitd ja kokemuksia. Saadut vastaukset merkit ja maahantuojat kdyttavat

autojen ja omien palveluiden kehittimiseen sekd keinona analysoida jélleenmyyjdliikkei-
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tadn. Jilleenmyyjit saavat merkkien ja maahantuojien teetdttaimait asiakastyytyviisyystu-
lokset kéyttoonsa, jotta voivat kehittidd toimintaansa ja tarjoamia palvelujaan yhteisty0ssi

maahantuojan kanssa. (Rissanen 2016.)

Asiakaspalvelun tyytyvéisyydesti on tehty paljon erilaisia opinndytetdita eri toimialoilta.
Sisdllollisesti ndma ovat osittain samankaltaisia opinndytetydmme kanssa, ainakin teorian
osalta. Autokauppaan ja autojen huoltamiseen liittyen opinndytetditd on kuitenkin tehty
huomattavasti vihemmain. Aiheita ovat esimerkiksi olleet huollon toimintaprosessin tut-
kiminen tai autoliikkeen tietyn prosessin, kuten soittopalvelun tai jdlkimarkkinoinnin ke-
hittiminen. Muutamassa opinnidytetydssé on tutkittu autoliikkeen tai autoliikkeen huollon
asiakastyytyvéisyyttd, joten aiheemme ei ole tiysin koskematon. Liséksi toimeksianta-
jamme on ollut aiemminkin opinndytetydn toimeksiantajana, vain eri kaupungin liikkkeen

osalta.

Opinndytetyotd varten tekemdamme tutkimus tutkii huollon asiakaspalvelun asiakastyyty-
vaisyyttd, tarkempina tutkimuskohteina ajanvarauksen toimivuus ja asiakaspalvelun
laatu. Téltd osin tutkimuksemme eroaa muista autoliikkeille tehdyistd opinndytetdisté ja
tutkimuksista, koska opinniytetydssdmme on tutkimuksen kohteina eri prosessit, vaikka
asiakastyytyvéisyys on keskeiseni kaikissa. Valitun ndkdkulmamme vuoksi opinnéyte-
tydmme tarjoaa uutta ja ajankohtaista informaatiota toimeksiantajalle huollon asiakaspal-

velun kahdesta keskeisestéd prosessista.

6 Tutkimustehtivit ja tarkoitus

Opinndytetyd tehtiin toimeksiantona Hartikainen Oy:lle huollon asiakaspalvelun asiakas-
tyytyvdisyydestd. Opinndytetyotd varten tehtiin kvantitatiivinen kysely, jonka avulla oli
tarkoituksena saada materiaalia asiakkailta huollon asiakaspalvelun nykytilasta. Kysely
suoritettiin paikan paalla yrityksessa paperisena versiona alkukeséin aikana, alkaen huhti-
kuusta 2016. Tutkimustehtidvind opinndytetydssé olivat huollon asiakaspalvelun ja ajan-

varauksen tyytyviisyyden ja toimivuuden mittaaminen. Kyselyn teetédttimisen aikana
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vierailimme yrityksessd ja teimme samalla havaintoja asiakaspalvelusta ja tyoympéris-
tostd. Opinndytetyon tarkoituksena oli 10ytdd Hartikainen Oy:n huollon asiakaspalvelun

kehityskohteet ja pyrkia kehitysideoilla kehittiméén heidén toimintaansa.

Kyselyn teetdttamisen jdlkeen tarkoituksena oli muodostaa vastauksista havainnollistavaa
ja tutkittavaa materiaalia. Tdmain lisdksi tarkoituksena oli tutustua aiempiin asiakastyyty-
véisyysmittauksiin ja timén pohjalta oli tarkoituksena muodostaa yhtendinen teoriapohja

tutkimusraporttiamme varten.

7 Metodologia ja tiedonkeruu

Laadullista tutkimusta voidaan toteuttaa monella eri tavalla. Erilaisissa menetelmissé yh-
teisend piirteend korostuu muun muassa kohteen esiintymisymparistoon ja taustaan, koh-

teen tarkoitukseen ja merkitykseen, ilmaisuun ja kieleen liittyvit nakokulmat.

Laadullisen tutkimuksen parina pidetdéin maérallistd eli kvantitatiivista tutkimusta, joka
perustuu kohteen kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tilastojen ja numeroiden avulla. Laadul-
lisen ja médréllisen menetelmdsuuntauksen vélistd eroa usein korostetaan, vaikka molem-
pia suuntauksia voidaan kdyttad my0s samassa tutkimuksessa. Molemmilla suuntauksilla
voidaan selittd4, tosin eri tavoin, samoja tutkimuskohteita. Osa analyysimenetelmista pe-
rustuu vahvasti laadullisen tutkimuksen tai méaarallisen tutkimuksen suuntaukseen, mutta
monet menetelmét asettuvat lahtokohdiltaan ndiden suuntausten vilimaastoon. (Jyvisky-

lan yliopisto 2015a.)
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7.1 Kysely

Kysely on aineistonhankintamenetelma, jossa méiéritellyin kriteerein kysytdin valitulta
ihmisjoukolta vastauksia laadittuihin kysymyksiin. Jokainen vastaaja vastaa samoihin ky-
symyksiin, jotta aineisto on vertailukelpoista. Kyselyn toteuttamistapaan, sisdltoon ja vas-
taajajoukon rajaukseen vaikuttaa se, mitéd tutkimuksessa selvitetddan. Kyselyn toteuttami-
nen vaatii sen ongelmakohtiin paneutumista ja kyselyn pilotoimista ennen sen toteutta-
mista, jotta varmistutaan siité, ettd kysely vastaa ennalta miéritettyjd tavoitteita ja silld
on mahdollista saada tavoitteenmukaista informaatiota tutkittavasta kohteesta. Kyselyn
muodosta riippuen vastauksia voidaan analysoida méérillisesti seké laadullisesti. (Jyvis-

kylan yliopisto 2015c.)

Kyselylomaketta suunniteltaessa kannattaa tehdéd yhteisty6ti toimeksiantajan edustajien
kanssa, koska heilla on tarkka tieto siitd, mikd on heiddn kannaltaan tarkoituksenmukaista
ja sanonnaltaan heiddn ajatusmaailmaansa sopivaa. Lopullinen kyselylomake on suosi-
teltavaa pitdd mahdollisimman lyhyeni ja yksinkertaisena. Liian monimutkainen ja vai-
keaselkoinen kyselylomake saattaa vaikuttaa negatiivisesti mahdollisten vastausten maa-
rddn, koska vastaaja voi kokea sen pitkéni ja néin ollen jokainen vastaaja ei tahdo kyse-
lyyn vastata. Henkilotietoja kysyttiessd on suositeltavaa miettid, missd méérin niiden ky-
syminen on tarpeellista vastausten analysoinnin kannalta. Henkil6tietojen kerdédmisen tu-
lee perustua teoriataustassa tai muulla tavoin esille tulleisiin tiedontarpeisiin. (Virtuaa-

liammattikorkeakoulu 2015.)

Aineiston keruun valmistuttua tehtdvd on muokata aineisto sithen kuntoon, etti sen ana-
lysointi voi alkaa. Ensiksi aineisto on tarkistettava, jotta huomataan mahdolliset virheel-
liset vastaukset ja puutteelliset lomakkeet. Samalla tulisi kiinnittdd huomiota seuraaviin

seikkoihin:

- Téaydellisyys: Onko jokaiseen kysymykseen saatu vastaus? Puuttuvat tiedot vai-
keuttavat analysoinnin suorittamista, varsinkin jos niiti ilmenee paljon.

- Tiasméllisyys: Tarkistetaan, onko jokaiseen kysymykseen vastattu tdsméillisesti?
Vastauksissa voi esiintyd huolimattomuutta ja vadrinymmarrystd, esimerkiksi on
ympyrdity vddrd vaihtoehto tai annettu virheellisid numerotietoja. Téllaiset huoli-

mattomuudet vaikuttavat tulosten luotettavuuteen.
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- Yhtendisyys: Tarkistetaan, ettd kaikki vastaajat ovat ymmartdneet ja tulkinneet
kysymykset ja annetut ohjeet samalla tavalla. Aineistossa olevat virheelliset ja
vadrinymmarretyt vastaukset osoittavat, ettei kyselyé ole suunniteltu ja toteutettu

riittdvan huolellisesti ja rehellisesti toimiva tutkija toteaa sen raportissaan.

Kun aineisto on koottu ja tarkistettu, jatketaan analysoimista erindisin tilastollisin mene-

telmin. (Virtuaaliammattikorkeakoulu 2015.)

7.2 Haastattelu

Haastattelu on aineistonhankintamenetelma4, jossa tutkija osallistuu aktiivisesti ja vuoro-
vaikutteisesti aineiston tuottamiseen. Haastattelutapa midrdytyy sen mukaan, mikd on
tutkijan rooli vuorovaikutustilanteessa. Erilaisia haastattelutyyppejd ovat: strukturoima-
ton eli avoin haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu tai strukturoitu eli lomakehaastat-
telu. Haastattelun muoto voi olla esimerkiksi teemahaastattelu, ryhméahaastattelu tai asi-
antuntijahaastattelu. Haastattelu voidaan tallentaa eri tavoin, esimerkiksi tiyttimalla lo-
make, tekemélld muistiinpanoja tai hyddyntdmaélld ddnitys- tai videointitekniikkaa. (Jy-

viskylédn yliopisto 2015a.)

Hyddynsimme avointa haastattelua huoltopdillikko Mika Rissasen tapaamisen yhtey-
dessi. Haastattelussa oli tarkoitus selvittdé perustietoja Autotalo Hartikaisen huollon toi-
minnasta sekd saada informaatiota aikaisemmista tutkimuksista liittyen huollon asiakas-

palvelun seké ajanvarauksen toimivuudesta ja asiakastyytyvéisyydesta.

7.3 Havainnointi

Havainnointi eli observointi on menetelma, jossa tutkittavasta ilmidsta kerétéén tietoa ja
aineistoa seuraamalla ja tekemélld havaintoja. Havainnointi keskittyy ihmisten kayttéy-
tymiseen ja toimintaan, esimerkiksi siithen, kuinka ihmiset kdyttaytyvét ilmioon liittyvissi
vuorovaikutustilanteissa. Esimerkki téstd on asiakaspalvelutilanne, jolloin havainnointi
keskittyy erityisesti asiakaspalvelijan toimintaan seké asiakkaan ja asiakaspalvelijan vé-
liseen vuorovaikutukseen. Havainnointia tehddin sekéd verbaalisesta, ettd non-verbaali-
sesta ilmaisusta ja sitd voidaan dokumentoida useilla tavoilla, esimerkiksi videoimalla tai

muistiinpanoja tekemalld. (Jyviskylédn yliopisto 2015b.)
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Suoraa havainnointia kdytetdin esimerkiksi silloin, kun tutkija haluaa, etti tutkittavat ei-
vat valttimétté tiedd hdanen ldsndolostaan. Télloin havainnoinnin kohteena on jonkun suo-
ritus tai tapahtuma, jota tarkkaillaan jossakin. Tilanne voidaan jirjestééd kahdella tavalla.
Ensimméinen tapa on, ettd havainnoitavat tietdvat hdnen ldsndolostaan. Télldin kyseessd
on avoin suora havainnointi, jota tulemme itse kdyttimdan. Toinen vaihtoehto on, etti
tutkija kdtkeytyy jotenkin, jolloin kyseessd on piilohavainnointi. Havainnointiin tutkija
kéyttdd pddasiassa viittd aistiaan ja mahdollisia tarvittavia apuvélineitd. Havainnoinnissa
voidaan kéyttdd erilaisia vélineitd, joilla estetdfin havainnoitavaa huomaamasta tutkijaa,
esimerkiksi usein kéytetyt piilotetut kamerat, jonka kuvamateriaalia voi jilkikéteen ana-

lysoida. (Virtuaaliammattikorkeakoulu 2015.)

Strukturoidun havainnoinnin perusvaatimus on se, etté tutkija tuntee havainnoitavat koh-
teet tarpeeksi hyvin, ettd hin voi jisennelld havainnoitavat asiat etukéteen, ennen varsi-
naista havainnointitilannetta. Tamén lisdksi tutkimuskohteesta tulee olla sellaista tietoa
etukdteen, jonka avulla voidaan paattda, mitd ja milld tavoin havainnoidaan. Havainnoin-
tia helpottamaan voidaan myds tehdd havainnointilomakkeita, joihin voidaan tehdé val-
miiksi mitta-asteikko, jonka avulla tapahtumaa voidaan arvostella. (Virtuaaliammattikor-

keakoulu 2015.)

Suoritamme havainnointia kyselyjen noudon yhteydesséd tutustuaksemme huollon asia-
kaspalveluympéristoon. Suoritamme havainnoinnin piilohavainnointina. Havainnointi ei
ole tdssé tutkimuksessa ensisijainen aineistonkeruumenetelma, vaan sen tarkoituksena on
tutustuttaa tekijat huollon asiakaspalveluympéristoon ja auttaa saatujen tuloksien tulkin-
nassa, jotta olisi helpompi ymmartii saaduista vastauksista asiakkaan kokemaa ja mieli-

piteita.

8 Tutkimuksen menetelmiit ja toteutus

Tutkimuksessa keskityimme mittaamaan Autotalo Hartikainen Oy:n huollon asiakaspal-
velun toiminnallisen palvelun laatua, eli asiakaspalvelijan ammattitaitoa ja koko palvelu-
tilanteen, mukaan lukien palveluympériston ja muiden tekijoiden yhteen laskettua pa-

nosta. Opinndytetyon tutkimuksen aineiston kerddminen pditettiin toteuttaa kyselyni,
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koska koimme, ettd kyselylld olisi mahdollista saada laajasti, mutta kohdennetusti oike-
anlaista informaatiota huollon asiakaspalvelun ja ajanvarauksen toiminnasta ja toimivuu-
desta. Kysely toteutettiin paperisena versiona Autotalo Hartikaisen Joensuun toimipis-
teessd. Kyselylle oli varattuna oma pdytinsé sekd vastauslaatikko saatekirjeelld varustet-
tuna huollon odotustilassa, jossa asiakkaat pystyivit vastaamaan kyselyyn kaikessa rau-
hassa odottaessaan autoaan huollosta. Liséksi, ettd kyselyyn vastaaminen olisi mahdolli-
simman vaivatonta asiakkaille, niin kyselyn jarjestiminen paperisena Hartikaisen toimi-
pisteessd oli myos tekijoille paras mahdollinen vaihtoehto, koska samalla kun kdvimme
paikan péélla yrityksessd hakemassa vastauslomakkeita ja lisidméssé uusia, niin se mah-
dollisti samalla huollon asiakaspalvelun toiminnan ja asiakkaiden reaktioiden seuraami-

sen.

Kysely toteutettiin paperisena versiona, koska koimme sen asiakkaiden kannalta helposti
lahestyttidviksi tavaksi vastata kyselyyn. Paperisella versiolla uskoimme tavoittavamme
tuloksien kannalta kattavan méiérén asiakkaita. Liséksi vastaajilla on juuri koettuna kyse-
lyssd selvitettidvit ajanvaraukseen, asiakaspalvelutilanteeseen, palvelun nopeuteen ja pal-
velu liittyvit asiat. Lisdksi huollon asiakkailla on odottaessa aikaa vastata perinteiseen

paperiseen kyselyyn.

8.1 Kyselylomakkeen toteutus

Kun olimme paittineet, ettd tutkimuksen aineisto kerdtdén paperisella kyselylomak-
keella, pdddyimme luomaan kyselylomakkeen Google Forms ohjelmaa hyddyntden. Ky-
seiselld ohjelmalla onnistuimme luomaan mielestimme helppolukuisen ja loogisen kyse-
lylomakkeen, jossa esitetyilld kysymyksilld saisimme tutkimuskysymyksidmme koske-
vaa kattavaa informaatiota asiakkailta. Luotu kyselylomake oli yhdelle arkille sopiva,
kaksi sivuinen kysely. (Liite 1.) Mielestimme oli tarkeda, ettd kysely olisi helppolukuinen
ja kattava, mutta vastaajan ndkokulmasta tarpeeksi yksinkertainen seki nopea vastata. Jos
kysely olisi ollut useampi sivuinen, emme olisi uskoneet saavamme tutkimuksen kannalta
tarpeeksi vastauksia. Lisédksi se, ettd kyselyn pituus rajattiin yhteen arkkiin, teki siitd

myo0s mielekkdén ndkoisen.
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Huollon asiakaspalvelun odotustilassa sijainneessa vastauspisteessi, jossa vastauslaatik-
komme sijaitsi, oli nihtévilld vastauslaatikon kyljessd saatekirje (liite 2), jossa esitte-
limme asiakkaille tutkimuksen aiheen, miksi tutkimusta tehdéén, ketka tutkimusta tekevét
sekd mihin saatuja tuloksia kdytetdédn. Liséksi kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken ar-
voimme yhteistydsséd Autotalo Hartikaisen kanssa autonpesulahjakortin. Lahjakortin ar-

vonnalla oli tarkoitus aktivoida huollon asiakkaita vastaamaan kyselyyn.

Aineistoa kerdttiin paperisella kyselylomakkeella, jonka asiakas tdytti yrityksen tiloissa
odotellessaan huollon toteutumista. Kyselylomakkeet péétettiin sijoittaa pddoven léhei-
syydessé olevaan odotustilaan, silld se oli keskeiselld paikalla ja suurin osa huollon asia-
kaspalvelussa asioineista henkiloistd tuli odotustilaan odottamaan huollon toteutumista,
jolloin kyselyssa esitetyt asiat ovat tuoreena mielessé ja asiakas voi odotellessaan tayttaa

kyselylomakkeen.

8.2 Kyselyn toteutus yrityksessi

Vastausten kerddaminen aloitettiin 26.huhtikuuta 2016 ja kyselya oli alkuperiisen aikatau-
lun mukaan tarkoitus pitdd ylla noin kuukauden ajan. Kyselylomakkeiden tulostamiseen
saimme kayttda yrityksen tiloja, laitteita ja materiaaleja. Padtimme sddnnoéllisin véliajoin
tulla tyhjentiméédn odotustilassa olevan vastauslaatikon ja samalla tdydentdd esiintyvid
puutteita, kuten tuoda odotustilaan lisdd kyselylomakkeita, kynid ja siistid ympéristod
miellyttivan ndkdiseksi. Tarkoitus oli tehdd kyselyyn vastaamisesta mahdollisimman
helppoa, vastauslaatikko, kyselylomakkeet ja kynét olivat kaikki odotustilassa olevilla
poydilld asiakkaiden saatavilla. Kun kysely oli ollut vireilld kuukauden verran, huoma-
simme, ettd emme olleet saaneet tarpeeksi vastauksia, jotta voisimme yleistdd saamiamme
tuloksia tydssdmme. Pdatimme pidentdd kyselyiden kerddmisaikaa siihen asti, kunnes
olemme saaneet tarpeeksi vastauksia. Lopetimme kyselylomakkeiden kerddamisen 24.ke-
sakuuta 2016, jolloin olimme saaneet 76 vastausta. Koimme tdmén vastausmaérén riitti-
vén aineiston perusteella tehtiviin yleistyksiin ja siihen, ettd voimme vastausten perus-
teella tehdé aineistoon pohjautuvia pdételmii ja antaa yritykselle oman tulkintamme yri-

tyksen asiakaspalvelun laadusta.
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8.3 Kyselyn analysointi ja tutkimustulokset

Vastausten analysointi pddtettiin toteuttaa Microsoft Excel -ohjelmalla, silld ohjelman on
meille entuudestaan tuttu. Lisdksi Excel on erinomainen tydkalu taulukointiin ja sopii
hyvin tuloksien késittelyyn. Analysointi paitettiin toteuttaa ristiintaulukoinnilla. Ensin
kaikki vastauksen numeroitiin numeroin 1 - 76, jonka jdlkeen ne syotettiin vastaavanlai-
sella numeroinnilla Exceliin. Excelissd jokainen vastaus késiteltiin omalla sarakkeellaan
ja jokainen kysymys omalla rivilldén siten, ettd sarakkeita oli yhteensd 76 ja rivejé jokai-
sella sarakkeella 12 rivid, eli yhtd monta kuin kysymyksid kyselylomakkeessa. Sarakkeet
edustivat vastauslomakkeen numeroa ja rivit tietyn vastauslomakkeen kysymyksid. Ndin
taulukointi on looginen ja esittdé vastauksia niin kuin ne todellisuudessa ovat. Tietyn vas-
tauslomakkeen analysointi on helppoa, silld lomakkeet ovat numeroituja, mutta myos
yleistiminen onnistuu. Itse vastaukset kirjattiin Exceliin numeroilla siten, ettd esimerkiksi
sukupuolen kohdalla Excelissd numero 1 tarkoitti vastaajan olevan nainen ja numero 2
vastaajan olevan mies. Ristiintaulukoinnissa keskityttiin selvittiméén, eroavatko naisten

ja miesten, tai eri ikdisten vastaajien vastausjakaumat toisistaan.

Tulokset kirjattiin ja esitetddn kirjallisessa muodossa. Kyselylomakkeiden analysoinnissa
keskityttiin kysymyksiin, jotka vastaavat suoraan tutkimuskysymyksiin. Tarkoitus oli tut-
kia asiakaspalvelun laatua, joten analysoinnissa keskityttiin tarkemmin kysymyksiin,
jotka antavat vastauksen ndihin kysymyksiin. Kysymyksii, joihin analysoinnissa ei kes-
kitytty yhtd paljon kuin muihin kysymyksiin, ovat kysymykset numero kolme, nelja ja
viisi. Kyselyn laadintavaiheessa halusimme olla mahdollisimman perusteellisia ja
otimme huomioon myos kyseisten kysymysten asiat, jotka ovat auton ikd, merkki ja huol-
lon syy. Tuloksia analysoimalla huomasimme, etti kyseisten kysymysten vastaukset eivit
korreloi huollon asiakaspalvelun tyytyvédisyyden kanssa, joten paatimme keskittyd tulos-
ten esittdmisessd tutkimuskysymyksen kannalta olennaisiin asioihin, suodattaen pois ne
tekijit, joilla on hyvin vdhén tekemistd huollon asiakaspalvelun tyytyvéisyyden kanssa.
Mikdli kyseisten kysymysten osalta olisi noussut asioita, jotka olisivat todistetusti voineet

vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun, olisi kysymykset otettu mukaan tulosten analysointiin.

Ristiintaulukoinnissa tuloksia analysoitiin ikdjakauman, seki naisten ja miesten vilisten
vastausten eroavaisuuksia. Huomattiin kuitenkin, ettd vastaajien ikdjakauma on hyvin

epétasainen. Kyselyyn osallistui hyvin vdhidn nuoria vastaajia. Tima sai aikaan sen, etti
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tulosten esittdminen ikdjakauman perusteella oli hyvin puolueellinen, silld nuorten vas-
taajien joukko oli hyvin pieni eikd sen perusteella voinut tehdd hyvéksyttivid yleistyksid.
Tamén seurauksena, jotta tulokset olisivat mahdollisimman tarkkoja ja jotta tulosten pe-
rusteella voisi tehdd hyvéksyttiavid yleistyksid, paatimme tehdi ristiintaulukointia vain
nais- ja miesvastaajien vastausjakaumista. Tuloksia analysoitaessa olemme yhdisténeet
vastausvaihtoehtoja, jotta vastauksia oli helpompi tutkia. Esimerkiksi, jos kysymyksessi
on ollut vaihtoehdot asteikolla 1 — 5, olemme tuloksissa huomioineet vastaukset 1 — 2
heikkona tuloksena, vastauksen 3 neutraalina ja hyvéksyttavélla tasolla olevana vastauk-
sena sekd vastaukset 4 — 5 hyvénd tuloksena. Teimme néin, koska saadusta otannasta
saimme néin tutkimuskysymysten kannalta toimivampia tuloksia ja kyseisell4 jaolla pys-
tyimme jaottelemaan saatua dataa paremmin. Lisdksi huomattujen asioiden yleistdminen
olisi ollut hankalaa ilman kyseisid toimenpiteitd. Toimenpiteilld ei ole vaikutusta saatujen

tulosten reliabiliteettiin.

9 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus on suoraan verrannollinen kyselylomakkeista saatujen tulosten
luotettavuuteen. Opinndytetyotd varten keréttdvia tietoa tullaan tarkastelemaan useasta
eri ndkdkannasta, jotta meiddn on mahdollista havaita kehityskohteet Hartikainen Oy:n
huollon asiakaspalvelussa. Opinndytetyon tekemisessd hyddynndmme Lehtori Ulla Kér-
nén osaamista ja olemme hdneen aktiivisesti yhteydessd sdhkopostitse sekéd sdédnnollisin
tapaamisin. Lisdksi Autotalo Hartikaisen puolelta Mika Rissanen on yhteyshenkildmme,
jolta on mahdollista kysya tarvittavia tietoa. Luotettavuus muodostuu myds reliabilitee-

tista ja validiteetista.

Tietoturvallisuuden huomioon ottaen véltimme Hartikainen Oy:n materiaalin levitti-
mistéd pilvipalveluissa. Kdytossimme on oppilaitoksen palvelin, sdhkoposti, muistitikut
sekd henkilokohtaiset sahkopostit, joiden avulla turvaamme tietojen siirtdmisen. Olemme
huomioineet opinndytetyon tekemiseen kuuluvat riskit ja arvioineet niiden todenndkdi-

syyden. Tulemme tekeméén opinniytetyoté niin, ettd toiminnassamme minimoimme néi-
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den riskien mahdollisen esiintymisen. Opinndytetyohon liittyvid tietoja kdsittelemme va-
roen ja niitd késittelee meidén lisiksemme vain ohjaava opettaja Ulla Kidrnd sekd Autotalo

Hartikaisen edustaja Mika Rissanen.

9.1 Tutkimuksen reliabiliteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten luotettavuutta ja mittaustulosten toistetta-
vuutta eli, ettd tutkimustulokset eivét ole sattumanvaraisia tuloksia. Jos hyvén reliabili-
teetin omaava tutkimus uusittaisiin samoissa olosuhteissa, saataisiin samat tulokset.
(Leena Hiltunen 2009.) Reliabiliteetin varmistamiseksi kdytimme paljon aikaa kyselylo-
makkeen muodostamiseen ja varmistuimme siité, ettd kysymykset ovat yhdenmukaisia ja
mittaavat tutkimuksessa arvioitavia asioita. Kysymykset ovat objektiivisia ja tiysin joh-
dattelemattomia. Pienid mittavirheitd ja sattumia voi esiintyd, mutta tima ei vaikuta tut-

kimuksen lopputulokseen.

Olemme kiinnittdneet huomiota myds tulosten analysoinnin objektiivisuuteen kdymalla
tulokset ldpi yhdessd varmistaen niin, ettd molempien tutkijoiden pédatelmét ovat tiysin
objektiivisia. Tulosten analysoinnissa teimme muutamia perusteltuja yleistyksid, kuten
vastausvaihtoehtojen yhdistdmisié, jolla ei kuitenkaan ole vaikutusta tutkimuksen loppu-
tulokseen. Kyseiset toimenpiteet tehtiin, jotta kyselystd saatuja tuloksia olisi helpompi

yleistdd ja pystyimme jaottelemaan saatua dataa paremmin.

9.2 Tutkimuksen validiteetti

Validiteetilla tarkoitetaan sité, ettd tutkitaanko tutkimuksessa todellisuudessa sitd miti on
tarkoituskin tutkia. Validiteetti on hyva silloin, kun kohderyhmi ja kysymykset ovat oi-
keat ja tutkimuksessa kdytetyt menetelmit vastaavat sitd ilmiotd, mitd halutaan tutkia.
(Leena Hiltunen 2009.) Tutkimuksemme osalta validiteettiin siséltyy myds kyselyyn vas-
tanneidein ymmarrys siitd, miksi tutkimus tehdéén ja miti siiné tutkittiin. Otimme myos
tamén huomioon kyselylomaketta laatiessamme ja haastattelua suorittaessamme. Lomak-
keessa ei juurikaan kéytetd ammattisanastoa ja kirjoitettu teksti on hyvin arkikielisté ja

selkolukuista. Vaihtoehdot ovat yksinkertaisia ja asiakas vastaa vain yhtd arvoa mittaa-
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vaan kysymykseen kerrallaan. Tamén lisdksi kyselyyn siséllytetty avoin tekstikenttd an-
taa mahdollisuuden liséité jo annettuihin vastauksiin — kuten moni kyselyyn vastanneista

tekikin.

10 Tutkimustulokset

Tasséd kappaleessa esitellddn kaikki kyselystd saadut tulokset. Tulosten havainnollista-
miseksi kdytetddn visuaalisia elementtejd, kuten taulukoita. Kaikissa taulukoissa, pois lu-
kien kuvio 13, esiintyvit vastaajaméérit ovat esitetty kappaleméérini, ei prosentteina.

Tulokset on esitetty samassa jarjestyksessd kuin ne esiintyvét kyselylomakkeessa (liite

).

10.1 Iki ja sukupuoli

Kyselyn alussa haluttiin selvittdd vastaajan iké ja sukupuoli. Vastaajista 67 prosenttia on
miehid ja 33 prosenttia naisia. Vastaajien ikdd kysyttidessd vaihtoehtoina olivat alle 25-
vuotias, 25-35-vuotias, 36-45-vuotias, 46-65-vuotias ja yli 65 -vuotias. Alle 25-vuotiaita
on selvésti vihiten, viisi prosenttia vastaajista. 25-35-vuotiaita on yhdeksédn prosenttia
vastaajista. 36-45-vuotiaita 16 prosenttia vastaajista. Kuten kuviosta 4 ilmenee, suurin
osa vastaajista on 46-65-vuotiaita, heitd on 40 prosenttia vastaajista ja yli 65-vuotiaita

toisiksi eniten, eli 30 prosenttia vastaajista.
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Kuvio 4. Vastaajien ikdjakauma

10.2 Auton iki ja merkki

Huollon tarpeen tismentdmiseksi haluttiin selvittdd myds asiakkaiden ajoneuvojen iké ja
merkki. Vaihtoehtoina olivat Autotalo Hartikaisen myymait merkit: Citroén, Ford, Honda
sekd Mercedes-Benz. Lisdksi vastausvaihtoehtona tarjottiin muu merkki -vaihtoehtoa,
silld Autotalo Hartikainen huoltaa myods muita merkkejd. Citroén -merkkinen ajoneuvo
oli 11 prosentilla vastaajista. Kyselyyn vastanneista Fordeja oli selvésti useimmalla: 32
prosentilla vastaajista. Sekd Honda, ettd Mercedes-Benz -merkkisid ajoneuvoja molempia
oli 22 prosentilla kyselyyn vastanneista. Tdmén lisdksi muun merkkisid ajoneuvoja oli 13

prosentilla kyselyyn vastanneista asiakkaista.

Ajoneuvon ikddn kyselyssd annettiin neljé eri vaihtoehtoa, jotka olivat alle 3 vuotta, 3-6
vuotta, 7-10 vuotta ja yli 10 vuotta. Suurin osa kyselyyn vastanneista asiakkaista ajoi alle
3 vuotta vanhalla ajoneuvolla, heitd oli 30 prosenttia vastaajista. Kyselyyn vastanneista
26 prosenttia ajoi 3-6-vuotiaalla ajoneuvolla ja 26 prosenttia 7-10-vuotiaalla ajoneuvolla.

Vanhempia, yli 10-vuotiaita ajoneuvoja oli 17 prosentilla vastaajista.
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10.3 Huollon syy

Kyselyssé haluttiin myos selvittdé asiakkaiden ajoneuvojen huollon tarpeen syy. Kysely-
lomakkeella oli 5 vastausvaihtoehtoa, jotka olivat: kori/peltikorjaus, mairdaikaishuolto,
renkaanvaihto, vika auton osissa tai tekniikassa ja muu vika. Kuviosta 2 on nihtévill,
ettd midrdaikaishuolto oli selvésti yleisin huollon syy: 42 prosenttia kyselyyn vastan-
neista toi ajoneuvonsa miérdaikaishuoltoon. Toisiksi suurimmalla joukolla vastanneista
oli vikaa auton osissa tai tekniikassa. Heit oli 28 prosenttia vastanneista. Kuten kuviosta

5 on ndhtévissd, muut huollon syy olivat selvésti harvinaisempia.

Kori/peltikorjaus
Muu vika 6%

4

Maaraaikaishuolto

0,
Vika auton osissa tai Sl
tekniikassa
28 %
Renkaanvaihto
7%
= Kori/peltikorjaus = Maaraaikaishuolto = Renkaanvaihto

Vika auton osissa tai tekniikassa ® Muu vika

Kuvio 5. Huollon syy

10.4 Huollon varaustapa

Kyselyssi selvitettiin, miten huollon asiakkaat suorittivat ajanvarauksen. Monivalintaky-
symyksessé oli neljd vaihtoehtoja, jotka olivat: Hartikainen.comin kautta (myShemmin
tekstissd verkkosivuilta), paikan pééillé, puhelimitse sekd sdhkopostitse. Kuviosta 6 nih-
déén, ettd kyselyyn vastanneista 42 prosenttia varasi huoltoajan puhelimitse, 32 prosenttia
kdvi paikan péélld varaamassa huoltoajan, 16 prosenttia varasi huoltoajan verkkosivuilta

ja kymmenen prosenttia varasi huoltoajan sihkopostitse.
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® Hartikainen.cominkautta  ® Paikan paallda = Puhelimitse Sahkopostitse

Kuvio 6. Ajanvarauksen suoritustapa

Huomion arvoista ajanvaraustapaa koskevissa vastauksissa oli, ettd naisilla yleisin tapa
varata huoltoaika oli puhelimitse. Puhelimella huoltoajan varasi 60 prosenttia naisista,
kun taas miehilla yleisin tapa oli kdyda hoitamassa ajanvaraus paikan péélld 39 prosentin
osuudella. Miehisté 33 prosenttia varasi ajan puhelimitse. Vanhemmista kyselyyn vastan-
neista henkildistd (yli 65-vuotiaista) 87 prosenttia oli kokenut puhelimitse tai paikan
padlld kdyden sopivaksi ajanvaraustavaksi. Heitd nuoremmilla kyselyyn vastaajilla ajan-
varaustavat olivat jakautuneet tasaisemmin kaikkien vastausvaihtoehtojen kesken, eikd

saaduista tuloksista noussut selvésti eniten kdytettyd varaustapaa esille.

10.5 Huollon ajanvarauksen vaivattomuus

Kyselyssé haluttiin selvittdd, kuinka tyytyvéisid asiakkaat olivat omaan huoltoajan va-
raustapaansa ja kuinka vaivatonta huoltoajan varaaminen oli. Kyselysséd vastaajaa pyy-
dettiin arvioimaan ajanvarauksen vaivattomuutta asteikolla 1 — 5, jossa 1 tarkoittaa hei-
kointa arvosanaa ja 5 parasta. Kaikista kyselyyn vastanneista 68 prosenttia oli tyytyviisiad
ajanvarauksen vaivattomuuteen, kun taas 17 prosenttia piti ajanvarauksen toimivuutta ja
vaivattomuutta heikkona. Vastanneista 15 prosenttia antoi neutraalin vastauksen (as-
teikon keskelld oleva arvosana 3) pitden ajanvarauksen vaivattomuutta hyviksyttavilla

tasolla.
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Kuvio 7. Ajanvarauksen vaivattomuus

Kuten kuviosta 7 ilmenee, verkkosivujen kautta varanneista, ettd paikan pailld kdyneista
83 prosenttia oli tyytyvéisid ajanvarauksen vaivattomuuteen. Paikan pééallé kdyneisté kah-
deksan prosenttia ei pitinyt kyseistd tapaa varata huoltoaikaa vaivattomana. Puhelimella
varanneista 53 prosenttia oli tyytyvéisid ajanvarauksen vaivattomuuteen, mutta verrattuna
muihin varausvaihtoehtoihin, puhelimella varanneiden joukossa oli eniten tyytymétto-
myyttd. Vastanneista 31 prosenttia ei ollut tyytyvéisid puhelimella ajanvarauksen vaivat-
tomuuteen. Kyselyyn vastanneista monet kommentoivat puhelimella varaamisen olleen
aikaa vievdd ja vaatineen useamman soittokerran, koska huollon asiakaspalvelussa puhe-
luun ei vastattu tai palvelu oli ruuhkaantunut. Sdhkdpostitse huollon varanneita oli maa-

rdllisesti vahiten. Heistd 63 prosenttia oli tyytyvéisid ajanvarauksen vaivattomuuteen.
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Kuvio 8. Ajanvarauksen vaivattomuus sukupuolen mukaan jaoteltuna

Naisvastaajista 68 prosenttia oli tyytyvéisid huollon ajanvarauksen vaivattomuuteen. Ku-
ten kuvioista 8 ndhddin, naisilla yleisin tapa varata huoltoaika oli puhelimitse, johon ku-
vion 5 mukaan tyytyvéisid oli 53 prosenttia vastaajista, kun taas 27 prosenttia naisista piti
puhelimella huoltoajan varaamista vaikeana. Miehisti 71 prosenttia oli tyytyvéisid huol-
lon ajanvarauksen toimivuuteen. Miehilld yleisin tapa varata huoltoaika oli paikan péaélla
asioiden, jonka vaivattomuuteen 89 prosenttia vastaajista oli tyytyvaisid. Kuten kuvioista
4 ja 5 ndhdadn, harva vastaaja kéytti ajanvarauksen tekemiseen yrityksen verkkosivuja.
Miehistd, jotka hyddynsivit verkkosivuja ajanvaraamiseen, 75 prosenttia oli tyytyvéisid
sen vaivattomuuteen ja vastaavasti jokainen nainen, joka hyodynsi verkkosivujen ajanva-

rausta, oli tyytyviinen sen vaivattomuuteen.

10.6 Asiakaspalvelutilanne

Kyselysséd haluttiin kiinnittdd huomiota my0s asiakaspalvelijan asiakaspalvelutaitoihin,
joka tapahtui monivalintakysymykselld, josta vastaaja valitsi kaikki sopivat vaihtoehdot.
Tarkoitus oli mitata, toteutuivatko kaikki kysymyksessi olleet asiat asiakaspalvelutilan-
teessa. Vaihtoehdot olivat tyypillisid asiakaspalvelijan ammattitaidon kattamia asioita:
tervehtiminen, katsekontakti, keskittyminen asiakkaaseen ja asiakkaan tarpeisiin, asia-
kaspalvelijan asiantuntijuus seki asiakaspalvelijan ldhestyttivyys ja ymmaérrettiva vies-

tint4.
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Kyselyyn vastanneista 76 vastaajasta 49 prosentin mielestd kaikki kysymyksen asiat to-
teutuivat. Tdma tarkoittaa, ettd noin puolet vastaajista ovat kyselyn perusteella sitd mielti,
ettd heitd on palveltu ammattitaidolla ja perusteellisesti. Naisista 52 prosenttia valitsi
kaikki kysymyksen kohdat ja sama arvo miehilld on 48 prosenttia eli naiset ovat siis kes-

kimadrin tyytyvédisempié kyseisen kysymyksen asioissa.

Vastaajia, jotka eivét valinneet kaikkia kysymyksen asioita, on loput 51 prosenttia. Tésta
51 prosentista vastaajat ovat valinneet keskimdarin 2,7 kohtaa / vastaus. Kohta 1 eli ter-
vehtiminen oli merkittynd 91 prosentissa vastauksista, kohta 2 eli katsekontakti 74 pro-
sentissa vastauksista, kohta 3 eli keskittyminen asiakkaan tarpeisiin 70 prosentissa vas-
tauksista, kohta 4 eli asiakaspalvelijan asiantuntemus 72 prosentissa vastauksista ja kohta
5 eli ldhestyttdvyys ja ymmarrettdvé viestintd 75 prosentissa vastauksista. Tdstd voi pdi-
telld, etti ndissé vastauksissa tervehtiminen on koettu kaikista yleisimmaiksi ja muut asiat
vihemmain yleisid. Keskittyminen asiakkaan tarpeisiin kaikista harvimmin: vain 70 pro-

sentissa vastauksista.

Oheisessa taulukossa (kuvio 9) on kuvattu miesten ja naisten antamia vastauksia asiakas-
palvelutilanteesta. Naisista 96 prosenttia oli merkinnyt tervehtimisen, sama luku miehilld
88 prosenttia eli naiset kokivat, ettd heité tervehdittiin asiakaspalvelutilanteen aluksi use-
ammin. Katsekontaktin osalta naisista 84 prosenttia oli merkinnyt katsekontaktin, kun
taas miehistd vain 68 prosenttia oli valinnut samoin. Asiakkaan tarpeisiin keskittymisen
oli valinnut 68 prosenttia naisista. Sama luku miehilld 70 prosenttia eli naiset kokivat, ettd
heidin tarpeisiinsa keskityttiin hieman vihemmén. Miehet vastasivat huomattavasti eri
tavalla asiakaspalvelijan asiantuntevuuteen liittyen, naisista 84 prosenttia kokivat asia-
kaspalvelijan asiantuntevaksi, mutta miehisté vain 66 prosenttia koki samoin. Naiset puo-
lestaan vastasivat heikommin asiakaspalvelijan ldahestyttdvyyteen ja ymmarrettavadn
viestintddn. Naisista 64 prosenttia oli valinnut kyseisen kohdan, kun miehilld sama arvo

oli 80 prosenttia eli naiset olivat hyvin paljon tyytyméttdomampid tdmén asian suhteen.



34

80
70
60
50
40
30
20
10
0

Tervehtiminen Katsekontakti Keskittyminen Asiakaspalvelijan Asiakaspalvelijan

asiakkaaseen ja asiantuntijuus lahestyttavyysja

asiakkaan tarpeisiin ymmarrettava
viestinta

B Miehet ™ Naiset

Kuvio 9. Asiakaspalvelutilanteessa toteutuneet asiat

Kaikkien vastanneiden kesken asiakaspalvelutilanteessa on tapahtunut 3,8 kohtaa / vas-
taus. Vastaajia, ketkd valitsivat joko kaikki, tai 4 kohtaa kysymyksen vaihtoehdoista on
62 prosenttia vastanneista, eli suurimman osan mielestd asiakaspalvelutilanteessa on toi-
mittu hyvin ja asiakas on osattu ottaa huomioon. Seuraava kaavio (kuvio 10) kuvastaa
vastaamatta jddneiden kohtien méérad vastaajien sukupuoleen verrattuna. Tervehtiminen
ei ollut valittuna kymmenessa prosentissa vastauksista ja katsekontakti ei ollut valittuna
yhteensé 26 prosentissa vastauksista. Keskittyminen asiakkaan tarpeisiin ei ollut valittuna
30 prosentissa vastauksista, joka on korkein vastaamatta jédneistd arvoista. 26 prosenttia
vastaajista oli sitd mieltd, ettd asiakaspalvelija ei ollut asiantunteva ja 25 prosenttia vas-
taajista ei myoOskéin kokenut asiakaspalvelijaa ldhestyttdviksi. Alla oleva kuvio havain-
nollistaa eniten vastaamatta jiineiden kohtien suhdetta ja sukupuolijakaumaa. Eniten vas-

taamatta jii keskittyminen asiakkaan tarpeisiin ja asiakaspalvelijan asiantuntevuus.



35

25
20
15
10
5 .

0

Tervehtiminen Katsekontakti Keskittyminen Asiakaspalvelijan Asiakaspalvelijan

asiakkaaseen ja asiantuntevuus lahestyttavyysja

asiakkaan tarpeisiin ymmarrettava
viestinta

B Miehet ™ Naiset

Kuvio 10. Vastaamatta jadneiden kohtien médra sukupuolen mukaan jaoteltuna

10.7 Asiakaspalvelun nopeus

Asiakaspalvelun yksi olennaisimmista muuttujista on nopeus, joten kyselyssé selvitettiin
my0s Autotalo Hartikaisen huollon asiakaspalvelun nopeutta. Tyytyvéisyydelle nopeu-
teen annettiin vaihtoehdot 1-5, joista 1 tarkoittaa ei lainkaan tyytyvéisté ja 5 erittdin tyy-
tyvéistd. Kaikista kyselyyn vastanneista 51 prosenttia antoi asiakaspalvelun nopeuteen
arvosanaksi 4 tai 5. Naisista 44 prosenttia antoi arvosanaksi 4 tai 5 ja miehistd 55 pro-
senttia samoin. Miehet ovat siis keskimdérin hiukan tyytyvdisempid asiakaspalvelun no-

peuteen.
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Kuvio 11. Koettu asiakaspalvelun nopeus sukupuolen mukaan jaoteltuna

Loput 49 prosenttia antoivat nopeuden tyytyviisyyteen arvosanaksi 1, 2 tai 3. Kuten ku-
viosta 11 néhdéén, yhteensd 30 prosenttia vastaajista antoi nopeuden arvosanaksi 3, eli
keskiarvo on selvésti tyytyvdisemmaéssd pédssi, silld yhteensd 82 prosenttia vastaajista
antoi nopeudelle arvosanan 3, 4 tai 5. Naisten vastausten keskiarvo on 3.36 ja miesten
vastausten keskiarvo 3.55 eli miehet ovat keskiméérin hiukan tyytyvdisempid asiakaspal-

velu nopeuteen.
10.8 Asiakaspalveluympériston miellyttivyys

Kyselyssé selvitettiin, kuinka miellyttdvané huollon asiakkaan pitivit asiakaspalveluym-
paristod. Kysymyksessé annettiin vaihtoehdot 1-5, joista 1 oli asteikon huonoin ja 5 paras.
Kukaan 76:sta vastaajasta ei vastannut tdhin kysymykseen huonointa vaihtoehtoa, eli ar-
voa 1. Kaikista kyselyyn vastanneista 47 prosenttia vastasi joko arvon 4 tai 5. Tama4 tar-
koittaa sitd, ettd noin puolet koko kyselyyn vastanneista ovat tyytyvéisid ympariston miel-
lyttdvyyteen. Naisten koko joukosta 28 prosenttia vastasi arvon 4 tai 5, kun taas 56 pro-
senttia miesten kokonaismédristd antoi kysymykseen arvon 4 tai 5. Naiset ovat siis kes-

kiméérin tyytymattomampid ympariston miellyttivyyteen.
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Jéljelle jadva 53 prosentin joukko koostuu vastauksista, joissa kysymykseen vastattiin
arvo 2 tai 3. Tdstd joukosta 18 vastaajaa ovat naisia ja 23 vastaajaa michid. Naisista 72
prosentin vastasi arvon 2 tai 3 ja miehistd 46 prosentin vastasi samoin. Kokonaisuuteen
verrattuna naisten vastausten keskiarvo on 3.24 ja miesten keskiarvo 3.62, eli ottamalla
nais- ja miesvastaajien lukumaérat huomioon, saadaan selville, ettd miehet ovat vain hiu-

kan naisia tyytyvéisempid ympériston miellyttivyyteen.
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Kuvio 12. Asiakaspalveluympiriston miellyttdvyys sukupuolen mukaan jaoteltuna

Oheisesta kuviosta 12 ilmenee, ettd 41 prosenttia vastaajista antoi miellyttivyyteen arvon
3. Tastd joukosta noin puolet ovat miehié, ja puolet naisia. Vastaajista 33 prosenttia antoi
miellyttavyyteen arvon 4, joista 84 prosenttia olivat miehié ja vain 16 prosenttia naisia.
Vastaajien keskiarvo siis taittuu positiivisemman puolelle, miehet ovat keskimiérin hiu-
kan tyytyvédisempid ympériston miellyttivyyteen, mutta kukaan ei ole tiysin tyytyméaton,

silld vastauksia arvolla 1 ei tullut ollenkaan.

10.9 Huollon asiakaspalvelun suosittelu

Kyselyyn vastanneista asiakkaista kokonaisuudessaan 83 prosenttia suosittelisi huoltoa
muille ihmisille oman kokemuksensa jilkeen. Naispuoleisista asiakkaista 76 prosenttia ja

miespuoleisista asiakkaista 86 prosenttia suosittelisi huoltoa muille ihmisille. Kyselyyn
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vastanneista asiakkaista 17 prosenttia ei suosittelisi huoltoa, joista naisia oli 46 prosenttia
ja miehid 54 prosenttia. Avoimissa kommenteissa merkittdvd syyni sille, ettei huoltoa
suositella, mainitaan ajanvarauksen puutteellinen toiminta, erityisesti huoltoaikaa puhe-
limella varattaessa. Ei-suosittelijoista, jotka kokivat ajanvarauksen ongelmalliseksi, 75
prosenttia piti puhelimella ajanvaraamista ja kahdeksan prosenttia paikan pailld asioi-
mista ongelmallisena. Toiseksi merkittdvéksi syyksi kielteiselle suositukselle nousee
asiakaspalvelun nopeus. Vastaajista, jotka eivit huoltoa suosittelisi, 62 prosenttia piti

asiakaspalvelun nopeutta hitaana.

Kolmanneksi merkittdvéksi syyksi, ettei huoltoa suositella, koetaan huollon asiakaspal-
velun heikko laatu ja asiakaspalvelijoiden puutteellinen toiminta tiskilld asiakaspalvelu-
tilanteessa. Avoimissa kommenteissa mainitaan, ettd viidestd vastausvaihtoehdosta asia-
kaspalvelutilanteessa vain tervehtimisen toteutuu hyvin, muuten esimerkiksi asiakkaan
tarpeisiin keskittymisessi sekd asiakaspalvelijan ldhestyttdvyydessd ja ymmaérrettdvéssi
viestinnéssd koetaan olevan puutteita. Ndiden kommenttien sisdltd vahvistuu alla olevasta
kuviosta 13, jossa on eriteltynd ei suosittelijoiden kokema asiakaspalvelutilanteessa. Ku-
viosta 13 on ndhtivill4, ettd tervehtiminen toteutuu 77 prosentissa vastauksia. Katsekon-
takti sekd asiakaspalvelijan ldhestyttdvyys ja ymmaérrettdvé viestintd toteutuvat 62 pro-
sentissa vastauksia. Heikoimpana kyselyyn vastanneet ovat pitdneet asiakaspalvelijan
keskittymisté asiakkaaseen ja asiakkaan tarpeisiin sekd asiakaspalvelijan asiantuntijuutta.
Ei-suosittelijoiden vastauksissa valittuna oli keskimdirin 58 prosenttia vastausvaihtoeh-

doista.
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Kuvio 13. Toteutumat asiakaspalvelutilanteessa Ei-suosittelijoiden kesken
10.10 Avoimet kysymykset

Kaikista kyselyyn vastanneista 57 vastaajaa eli 75 prosenttia olivat antaneet kyselyyn
my0s kirjallista palautetta. 51 prosenttia annetuista kirjallisista palautteista olivat positii-
visia. Suurimmassa osassa positiivisista palautteista mainittiin muutamalla sanalla asia-
kaspalvelun olevan toimiva ja hyvin onnistunut: "Toimivaa ja miellyttivad, "Hyvé pal-
velu” tai ”Hieno juttu + palvelu pelaa”. Laajasanaisempia positiivisia kirjallisia palaut-

teita ei kirjattu.

Asiakkaista 27 eli 47 prosenttia olivat jéttdneet negatiivisen kirjallisen palautteen. Yh-
teensd 9 kappaletta kaikista kirjallisista palautteista liittyivit puhelinpalvelun toimimat-
tomuuteen: "Muuten ok, mutta puhelimeen ei vastattu”, ’puhelimitse erittdin vaikea saada
yhteyttd” tai ”Puhelimella oli vaikea varata aikaa, yritin 3 kertaa. Muuten huolto hyva”.
Palautteista kévi ilmi, ettd puhelinpalvelu kokonaisuutena ei toimi. Palautteisiin kirjattiin
muun muassa, ettd Autotaloon on hyvin vaikea saada yhteyttd puhelimitse, eivétka soit-
topyynndt mene perille. Namai palautteet tukevat kyselylomakkeiden analysoinnista saa-

miamme tuloksia puhelinpalvelun toimimattomuudesta.
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Muissa negatiivisissa palautteissa mainittiin mm. asiakaspalvelijoiden olevan hyvin kii-
reisid tai muita kommentteja odotusaikoihin liittyen: “Aijét vaan istuu!” (8 kpl), asiakas-
palveluympiriston olevan tylsd: “Odotusaula voisi olla viihtyisdmpi” (2kpl), yksityisyy-
den puutteesta: ”Paljon asiakaspalvelua samassa tilassa, ei yksityisyyttd” (1kpl) tai ylei-
sesti muutamalla sanalla heikoksi tai huonoksi todettu palvelu, kuten “Heikko” tai
”Kehno” (3kpl). Erés naisasiakas kirjasi kokeneensa sukupuolisyrjintdd: ”Naisasiakkaana
ei oteta vakavasti, syrjintd. Ajanvaraus ei toimi muuten kuin paikan pailld kdyden”, jonka

liséksi yksi asiakas jétti tdysin neutraalin kirjallisen kommentin: "No comments”.

11 Pohdinta

Téssd luvussa esitellddn keskeisimmat tutkimustulokset ja néihin tuloksiin pohjautuvat
kehitysideat. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Autotalo Hartikaisen huollon asiakas-
palvelun asiakastyytyvéisyyden tilaa ja mielestimme onnistuimme tavoitteessa hyvin.
Aloitimme tutkimuksen keskiviikkona 9. huhtikuuta 2016 yhteiselld palaverilla ohjaavan
opettajan kanssa. 25. huhtikuuta kdynnistimme kyselyn Autotalo Hartikaisella ja varsi-

nainen kirjoitustyd seké aineiston analysointi aloitettiin syksylla.

Prosessina tutkimuksen tekeminen oli haastava mutta opettavainen kokemus. Erityista
hankaluutta tutkimuksen tekemiseen toi se, ettd molemmat tutkijat tekivit tutkimuksen
lisadksi my0s pdivitoitd, Niko pddsddntdisesti kokopdivityOtd ja Antti osa-aikaisena.
Otimme tdmin kuitenkin huomioon tutkimuksen aikataulutusta suunniteltaessa ja pi-
dimme huolen siit4, ettd vaikka tutkimuksen tekeminen ei ollut ainut tutkijoita tyollistava
tekijd, jai tutkimuksen tekemiselle silti runsaasti aikaa. Téstd syystd myohédstyimme hie-
man alkuperiisestd, vuoden 2016 loppuun mennessé asetetusta tavoitteesta, mutta kuiten-
kin vain noin kuukaudella. MyGhéstymiseen vaikutti my0s suunnittelematon aineiston
keruun, eli kyselyn keruuajan pidennys, jotta saimme tutkimukseen tarpeeksi suuren jou-
kon vastaajia. Itse kirjoitusprosessi sujui hyvin. Pidimme sédénnollisin viliajoin kokouksia
ja ndissd kokouksissa sovimme menneisté ja tulevista vastuista, jotka pyrittiin jakamaan

tasapuolisesti.
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Mielestimme tutkimus vastaa hyvin tutkimuskysymykseemme. Kysely oli hyvin yksise-
litteinen ja helppolukuinen, joka mahdollisti sen, ettd potentiaalisesti kaikki kyselyyn vas-
tanneet asiakkaat ovat ymmartineet tutkimuksemme syyn ja antaneet parhaan mahdolli-
sen vastauksen. Vastauksia védrin ymmaérrettyihin kysymyksiin ei esiintynyt, ja kerdi-

mimme data on tulkinnan jilkeen suora vastaus tutkimaamme ilmiéon.

11.1 Johtopaitokset

Tutkimme Autotalo Hartikaisen asiakkaiden tyytyvaisyyttad huollon asiakaspalvelun laa-
tuun, kuten my0s ajanvarauksen toimivuuteen. Varsinaiseen huollon laatuun emme otta-
neet kantaa tdssé tutkimuksessa. Tutkimuksessa saimme selville, ettd eniten huoltopalve-
luja kayttavit keski-ikdiset, eli tdsséd tutkimuksessa 45 ikdvuoden seudulla olevat, ja sitd
vanhemmat asiakkaat. Suurin osa huoltopalvelun asiakkaista on miehid, mutta joukossa
on myds naisia. Suurin osa huoltoon tulevista asiakkaista jittda ajoneuvonsa mééraaikais-
huoltoon, mutta joukossa esiintyy runsaasti myods muita syitd, kuten muuta vikaa auton

osissa tai tekniikassa tai esimerkiksi renkaanvaihto.

Selvisti suosituin huollon varaustapa on puhelimitse ajan varaaminen, jota seuraa paikan
paélld varaaminen. Saimme kuitenkin selville, ettd suurin joukko ajanvaraukseen tyyty-
méttomisti asiakkaita esiintyy nimenomaan puhelimen vilitykselld ajan varanneiden jou-
kosta. Puhelinpalvelua ei mielletd vaivattomaksi, ja asiakkaat kertoivat myds kirjallisesti
puhelinajanvarauksen olevan toimimaton funktio. Asiakkaiden sanoin ”...puhelimeen ei

29 9

vastattu”, ”puhelimella oli vaikea varata aikaa...” tai ”Jouduin soittamana 3 kertaa, koska
kukaan ei vastannut”. Tyytyméttomyyttd esiintyi myds muissa ajanvarauksen muodoissa,

mutta sitd oli selvésti eniten puhelimen yhteydessé sekd miesten, ettd naisten joukossa.

Varsinaiseen asiakaspalvelutilanteeseen oltiin hyvin tyytyviisid. Puolet asiakkaista ovat
kirjanneet kaikki asiakaspalvelutilanteen tutkittavat asiat tapahtuneiksi ja suurimmalla
osalla merkitsemittomid kohtia ei puutu kuin muutama. Selvisti eniten tyytyvdisyytti
esiintyi tervehtimisessé ja vihiten puolestaan keskittymisessé asiakkaaseen ja asiakkaan
tarpeisiin. Osa asiakkaista oli my0s sitd mieltd, ettd asiakaspalvelijat eivit olleet asian-

tuntevia. Asiakaspalvelun nopeuden hajonta on palvelutilanteen tyytyvéisyyttd suurempi
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ja muistuttaa normaalijakaumaa. Hajonnan keskiarvo on kuitenkin selvésti tyytyviisem-
missé padssd, mutta toki kdyrilld esiintyy myos tyytymittomié asiakaita. My0s asiakas-
palveluympdriston miellyttdvyys kuviona muistuttaa normaalijakaumaa. Kysymykseen
viitattiin myds muutamissa kirjallisissa vastauksissa, joissa kerrottiin, ettd toki ympéristo

voisi olla viihtyisampikin.

11.2 Kehitysideat

Perustelemme esittdimdmme kehitysideat kyselystd saaduilla tuloksilla. Kehitysideat ovat
tutkijoiden tilastollinen tulkinta asiakkaiden esittdmistd ongelmista. Suurin ongelma asia-
kaspalvelun tyytyvéisyydessi esiintyy puhelinajanvarauksessa. Asiakkaat ilmoittivat on-
gelmaksi sen, ettd puhelinpalvelusta on vaikeaa saada vastausta. Ottaen huomioon, etti
monet asiakkaat haluaisivat kayttia titd kanavaa ajan varaukseen, olisi puhelinpalveluun
syytd panostaa. Puhelinpalvelun tulisi olla nopea ja vaivaton ajanvarauksen kanava, jota
asiakas voi kéyttidd, mikéli han on estynyt tulemaan paikan piille. Puhelinpalvelussa ei
tulisi olla pitkié jonoja, ja asiakkaan puheluihin tulisi aina vastata. Mikali asiakkaan pu-

heluun ei vastata, tulisi asiakkaalle soittaa takaisin.

Viitaten asiakkaiden palautteisiin asiakaspalvelutilanteeseen liittyen, asiakaspalvelijoi-
den on hyvé tiedostaa tutkimuksessakin esitetyt palvelun laadun-, ja toiminnallisen laa-
dun ulottuvuudet. Koetun palvelun laatu kisittdd paljon muutakin kuin pelkéstiéin tekni-
sen laadun, jonka ulkopuolella oleviin asioihin asiakaspalvelijalla on mahdollisuus vai-
kuttaa omalla kayttdytymiselldén ja asenteellaan. Asiakkaat antoivat hyvdd palautetta
asiakaspalvelutilanteista, mutta aina on varaa parantamiseen. On syytd keskittyd asiak-
kaaseen ja asiakkaan tarpeisiin unohtamatta sité, ettd mikéli asiakas ei saa ansaitsemaansa
palvelua Autotalo Hartikaiselta, hakee asiakas sen jostain muualta. On paljon helpompi
pitdd nykyiset asiakkaan nykyisind asiakkaina, kuin yrittd4 saada asiakasta siirtyméén ta-
kaisin yritykselle huonon palvelukokemuksen jdlkeen. Lisdksi asiakaspalvelijoiden tulee
muistaa, ettd he palvelevat ihmisid, eivit autoja tai koneita ja ettd hyvin hoidettu asiakas-

palvelutilanne voi saada asiakkaan antamaan anteeksi muualla tapahtuneita virheita.

My®0s asiakaspalveluympéristoon tulee kiinnittdd huomiota. Miellyttdva ympéristo viestii

asiakkaalle yrityksen tavoitetta miellyttdd asiakasta ja edesauttaa hyvén palvelukokemuk-
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sen mahdollisuutta. Asiasta saatiin mainintoja kirjallisissa palautteissa kyselyvastausten-
kin liséksi, eli asiakkaat tiedostavat ja kiinnittdvit huomiota myods palveluympéristoon.
Tulee huolehtia, ettd ymparistd on siisti, ja ettd asiakkaidenkin kayttdmissa tiloissa ei ole
yliméddréisid asioita tai papereita. Autotalo Hartikainen on panostanut ympériston miel-

lyttdvyyteen ja on asiakkaiden edun ajamista varmistaa, ettd ndin tehdddn myos jatkossa.
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Huollon asiakaspalvelun tyytyvaisyyskysely

1. Ika
Merkitse vain yksi soikio
Alle 25
25-35
26-45
45 -65
yli 65

. Sukupuoli
Merkitse vain yksi SOIKiO.

[

Nainen

Mies

3. Auton merkki?
Merkitse vain yksi sSoikio

Citroen
Ford

Henda
Mercedes-Benz

Joku muu, mika?

4. Auton ika?
Merkitse vain yksi soikio
Alle 3 vuotta
3 -6 vuotta
7 - 10 vuotta
yli 10 vuotta

S. Huollon syy?

Merkitse vain yksi Soikio.
Korn/peltikerjaus
Maaraaikaishuolic
Renkaanvaihto
“ika auton osissa tai iekniikassa

Muu, mika?




6. Miten suoritit ajanvarauksen?

10.

1.

12

Merkitse vain yksi soikio.
) Hartikainen.comin kautta
) Paikan paalla
) Puhelimitse
| Sahkopostitse

. Oliko ajanvaraus mielestasi vaivatonta?

Merkitse vain yksi soikio.

Eritsinvaikeaa ( ) ( ) () () () Erittdin helppoa

. Toteutuivatko seuraavat asiat asiakaspalvelutilanteessa?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

|| Tervehtiminen

|| Katsekontakti

|| Keskittyminen asiakkaaseen ja asiakkaan tarpeisiin

|| Asiakaspalvelijan asiantuntijuus

|| Asiakaspalvelijan lahestyttavyys ja ynmarrettava viestinta

. Kuinka tyytyvidinen olet asiakaspalvelun nopeuteen?

Merkitse vain yksi soikio.
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Enlainkaantyytyvainen ( ) ( ) () () () Erittéin tyytyvéinen

Kuinka miellyttavana pidat asiakaspalveluymparist6a?
Merkitse vain yksi soikio.

Enollenkaanmiellyttavana ( ) ( ) ( ) ( ) () Erittsin miellyttavana

Suosittelisitko huollon asiakaspalvelua?
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

|| Kylia suosittelisin
|| Ensuosittelisi

Kommentoi ajanvarausta ja
asiakaspalvelutilannetta kokonaisuutena
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- AUTOTALO
Karelia HARTIKAINEN

UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

TEITA VARTEN

Hei

Olemme Karelia-ammattikorkeakoulun liiketalouden koulutusohjelman opiskelijoita ja
teemme opinndytetyotd Autotalo Hartikaisen huollon asiakastyytyviisyydesta.

Ohessa kysely koskien huollon asiakaspalvelua, johon toivomme Sinun vastaavan. Kyse-
lyyn on helppo ja nopea vastata ja sen tiyttiminen vie noin 5 minuuttia. Kyselyn tuloksia

tullaan hyodyntdméaan huollon asiakaspalvelun kehittdmisessa.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan pesulahjakortti (arvo x euroa) Jiti yhteystietosi
(nimi ja puhelinnumero) vastauslomakkeen kdantdpuolelle, mikéli haluat osallistua arvo-
taan.

Kiitos vastauksestasi!

Ystavillisin terveisin,

Antti Pusa ja Niko Vinska
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Kyselyyn vastanneiden antamat kirjalliset palautteet ajanvarauksesta ja asiakaspalveluti-
lanteesta kokonaisuutena. Numerot kuvaavat kyselylomakkeiden jérjestysnumeroita
esiintymisjarjestyksessi. Liitteestd on jétetty pois ne kyselylomakkeet, joissa ei esiintynyt
kirjallista palautetta.

1 =0k
3 = Tilasin netistd ajan 2vk mydhemmin edelld ollutta ajanvarausta, mutta viikon paésti
varauksesta mulle soitettiin, ettd k.o. pdiva on varattu??

4 = Hyva.

5 = Erittiin hyvi.

6 = ’Kehno”

7 =Hyva

8 = Asiakaspalvelijalla taisi olla palvelussa toinen tyo kesken, koska tuntu ettei jaksanut
keskittya.

9 = Paljon asiakaspalvelua samassa tilassa, ei yksityisyytt.

10 = Asiakaspalvelijat kiireisid, eivét kerkié hoitaa kaikkea.

11 = Toimivaa ja miellyttivia.

12 = Puhelimella oli vaikea varata aikaa, yritin 3 kertaa. Muuten huolto hyva.

16 = Ihan ok.

17 = Ok.

18 = Jouduin soittamaan 3 kertaa, koska kukaan ei vastannut. Asiakaspalvelijat ei ottanut
katsekontaktia juurikaan. Muuten ok!

19 = Hyvi.

21 = No comments.

22 = Asiakaspalvelijat aika kiireisid. Liian vdhén tyontekijoitd ehka tyomadrdan viitaten.
23 = Turhaa juoksutusta. Véhittelyd asian suhteen, ei hyvé.

25 =0k.

27 = Puhelinpalveluun voisi panostaa enemmaén, viidennelld soittokerralla vasta vastat-
tiin. Liséksi jos huoltoaika on jo etukéteen myohédssi, siitd voisi ilmoittaa, vaikka TXT,
koska suututtaa monia tunteja odotella.

28 = Aijit vaan istuu!

29 = Tuli erindisid sattumuksia, ajanvaraus kylld onnistui hyvin, mutta kun yritin muuttaa
huollon ajankohtaa niin sdhkdpostiini ei vastattu, joten jouduin odottamaan yhteydenot-
toa puhelimitse, joka on ndk6jdén aikaa vievdd hommaa. Ndma4 asiat tiytyisi katsoa.

30 = Ok. Kiire asiakaspalvelussa.

32 = Auton korjaus tosi hidasta, vaikka aika oli tilattu aiemmin.

33 =Than ok.
34 = Puhelimitse erittdin vaikea saada yhteytti.
35 =Hyvi

37 = Huollon ajanvaraus puhelimitse ruuhkaista, eikd mahdollisuutta saada takaisinsoit-
topalvelua.

36 = Hyvin pelaa!

38 = Toimii, kunhan puhelinajanvaraus vastaisi

39 = Tekstiviesti EH:Ita - > Otin huoltotarjouksen vastaan -> ihan hyvi juttu!

42 = Hyva

43 = Hyva meininki

44 = Ajanvarauksessa %2 tunnin sekaannus! Onneksi en ollut kiireinen, kahvikupin ddressi
viivastyminen ei haitannut
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45 = Hyvin onnistunut

46 = Hyvia

47 = Henkilokuntaa liian vdhén asiakaspalvelussa
49 = Hyvia

50 = Odotusaula voisi olla viihtyisdmpi

52 = Hyvia

55 = Puhelimella ei milldin meinannut saada vhteyttd. Lopulta keskus ehdotti ottavan
vhteyttd huollosta pidin. Kévi ajatuksissa, ettd teetdnkd huollon muualla.

56 = Hyvi palvelu

58 = Naisasiakkaana ei oteta vakavasti, syrjintd. Ajanvaraus ei toimi muuten kuin paikan
paalld kdyden.

59 = Heikko

61 = Homma pelaa hyvin

65 = Helppo ja hyva

66 = Rutiinilla meni, se hyva!

67 = Hieno juttu + palvelu pelaa.

68 = Hyvi.

69 = Muuten ok, mutta puhelimeen ei vastattu.

70 = Auto valmiina pihalla, mutta kukaan ei tullut ilmoittamaan asiasta. Odotusta turhan
takia 30min!

71 = Heikko mutta henkil6kunta asiansa osaava ja ystévillinen

72 = Hyvi palvelu

73 = Hyvia

74 = Tiskilld ei keskitytty minun asiaan, palvelu hidasta. Ympéristo vihan tylsa.

75 = OK!

76 = Asiakaspalvelu voisi olla hiukan ystavéllisempi.




