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OpinnaytetyOssa tarkoituksena oli tutkia asiakastyytyvaisyyden nykytilannetta K1
katsastajat Vaasan toimipisteissa. Tyytyvaisyyden lisaksi tutkimuksen kohteena ol
lisamyynnin onnistuminen ja katsastuspaatoksen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen.
Tavoitteena oli saada riittavan kattavasti tietoa naihin kolmeen ongelmaan, etta tu-
loksia voitaisiin tulkita luotettavina.

Tutkimuksen toteuttamisessa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Kysely
suoritettiin kyselylomakkeita ja Webropol-ohjelmistoa hyddyntaen. Tietoa kerattiin
15.2.2019-3.4.2019, ja vastauksia saatiin kerattya kaiken kaikkiaan 76 kappaletta.

Vastausten perusteella voitiin todeta, etta asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla,
eika katsastuspaatos vaikuta juurikaan asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Lisamyynnin
onnistumisen kanssa sen sijaan on parantamisen varaa.

K1 Katsastajat voivat halutessaan hyodyntaa saatuja tutkimustuloksia ja kehittaa
niiden perusteella palvelun tasoa. Tulokset antoivat hyvan kuvan siita, millaisella
tasolla asiakastyytyvaisyys on kyseisilla asemilla ja mita asioita siella kannattasi ke-
hittaa.
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The aim of the thesis was to make a customer satisfaction survey for K1 Katsastajat
Vaasa. The main point was to investigate how satisfied the customers were. Another
goal was to find out how well the accessory sales were doing and whether failed
inspection decisions influenced customer satisfaction.

Customers had a chance to fill in forms which were available in the inspection sta-
tions. They had also a choice to use their smartphones’ QR-code reader and fill in
the form on the Internet. Employees were interviewed of the accessory sales.

It was discovered that the customers were very satisfied with the service they re-
ceived. It was also discovered that there was room for improvement in the sales of
accessories. A failed inspection decision did not have any influence on the customer
satisfaction. The results gave good new information for K1 Katsastajat. They could
make good use of it in the future by studying the results and making the inspection
stations more functional.
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1 JOHDANTO

Suomessa katsastetaan satojatuhansia ajoneuvoja vuosittain. Kilpailu katsastus-
konttoreiden valilla on kasvanut viime vuosina muuttuneen katsastuslain ja katsas-

tustoimilupalain seurauksena.

Laki ajoneuvojen katsastustoiminnasta muuttui merkittavasti 1.7.2014. Taman laki-
muutoksen ansiosta katsastuskonttorit voivat olla nykyaan myds korjaamon yhtey-
dessa ja katsastuskonttoreiden maara on tasta syysta lisaantynyt viime vuosina.
Kilpailu asiakkaista on nain ollen kasvanut ja tyytyvaiset asiakkaat ovat yksi avain
tekijoista, joka vaikuttaa siihen, minne asiakas paattaa tulla ajoneuvoaan katsasta-
maan. Tyytyvainen asiakas on my0s yksi tarkeimmista tekijoista yrityksen toimivuu-

den ja kannattavuuden kannalta.

OpinnaytetyOssa esitetaan Vaasassa sijaitseville K1 Katsastajat Oy:lle tehtya asia-
kastutkimuksen tuloksia ja niiden perusteella kehitysehdotuksia. Tutkimuksen tar-
koitus oli kartoittaa nykytilannetta asiakastyytyvaisyyden suhteen. Lisaksi tutkia li-
samyynnin onnistumista siten, etta kuinka paljon asiakkaille tarjotaan asemilta 10y-
tyvia tuotteita ja palveluita katsastuksen lisaksi seka selvittaa, vaikuttaako katsas-
tuspaatos asiakastyytyvaisyyteen. Oletuksena oli, etta hylatty katsastuspaatos vai-
kuttaisi negatiivisesti asiakastyytyvaisyyteen.

Tutkimus suoritettiin maarallisena tutkimuksena. Maarallista tutkimustietoa kerattiin
helmikuun 15. paivan ja huhtikuun 3. paivan valisena aikana kyselylomakkeilla. Lo-
makkeet sijaitsivat tutkinnan kohteena olevilla asemilla. Sama kysely oli myos laa-
dittu internetiin Webropol-kyselyna, johon asiakas pystyi itse vastaamaan omalla
puhelimellaan. Asemille oli tulostettu nakyvalle paikalle tutkimuksesta QR-koodi,
jonka asiakas pystyi puhelimellaan avaamaan ja tayttamaan. Lisaksi katsastusase-
man henkilokuntaa haastateltiin lisamyyntiin liittyen, ja tata tietoa hyoddynnettiin
osana lisamyynnin onnistumisen tutkimisessa. Katsastuspaatoksen vaikutusta asia-
kastyytyvaisyyteen tutkittiin vertailemalla, miten paljon hylatyn paatoksen saaneiden
vastaukset poikkeavat hyvaksytyn paatoksen saaneiden vastauksista.

Maarallisen tiedon keraamisen tavoitteena oli saada vastauksia 50-100 kappaletta.

Naiden vastauksien perusteella paateltiin, onko vastauksien maara riittava tulosten



luotettavuuden kannalta. Lisamyynnin onnistumisen tavoitteena oli saada tietoa
siita, etta tarjottiinko asiakkaille asemilta saatavia lisapalveluita tai tuotteita. Haas-
tattelemalla otettiin selvaa, millaisia koulutuksia henkilokunnalle on myynnista an-

nettu.



2 KATSASTUSTOIMINTA SUOMESSA

Katsastustoiminnan tarkoituksena on vahentaa ajoneuvojen aiheuttamia ymparisto-
haittoja ja edistaa liikenneturvallisuutta. Katsastukseen tuotu ajoneuvo tarkastetaan,
ettd se on maaraysten ja saadosten mukaisessa kunnossa ja etta se on turvallinen
kayttaa liikenteessa. Lisaksi katsastuksessa tarkistetaan, etta rekisteriin merkityt tie-
dot ovat oikein seka valvotaan ajoneuvoon kohdistuvien verojen ja maksujen mak-

samista. (Traficom 2019.)

Katsastustoiminta on luvanvaraista toimintaa. Se on taysin ulkoistettu yksityisille yri-
tyksille ja sita saavat harjoittaa vaan ne yritykset, joille Liikenne- ja viestintavirasto
on myontanyt luvan. Liikenne- ja viestintavirasto valvoo katsastustoimintaa ja kasit-

telee katsastuspaatoksia koskevat oikaisuvaatimukset. (Traficom 2019.)

Katsastuslupa. Haetaan Liikenne- ja viestintavirastolta, ja sita voi hakea yhteen tai
useampaan lupalajiin, kuten esimerkiksi kevyiden ajoneuvojen maaraaikaiskatsas-
tamiseen tai rekisterointi- ja muutoskatsastuksiin. Laki ajoneuvojen katsastustoimin-
nasta maarittelee edellytykset, joiden perusteella katsastuslupa voidaan myontaa
yritykselle. Lupa haetaan kirjallisesti Liikenne- ja viestintavirastolta. (L
13.12.2013/957.)

Katsastaja. Ajoneuvojen katsastustoiminnanlaissa on maaritelty, millaisia vaati-
muksia edellytetdan katsastusmieheltd. Paapiirteittain hanella taytyy olla riittava
ammattitaito ajoneuvotekniikasta. Taman lisaksi tulevalta katsastusmiehelta edelly-
tetdan katsastajankoulutusta ja hanen tulee suorittaa hyvaksytysti Liikenne- ja vies-
tintaviraston tentit koulutukseen liittyen. (L 13.12.2013/957.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on ehdoton painopistealue laadunkehittamisessa. Asiakas toi-
mii ns. lopullisena arvioijana saamallensa palvelulle. Tyytyvaiset asiakkaat ovat yri-

tyksen kulmakivi yrityksen menestyksen kannalta. (Lecklin 2006, 105.)

3.1 Tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Palveluita kaytetaan, kun asiakas haluaa tyydyttaa jonkin tarpeen. Kayttomotiivit
ovat kuitenkin usein tiedostamattomia. Tasta syysta hyva tai huono kokemus vai-
kuttaa paatoksiimme eli toisin sanoen tyytyvaisyytta tai pettymysta tuottava palvelu

vaikuttaa kayttaytymiseemme. (Ylikoski 2001, 151.)

Esimerkiksi ajoneuvon hyva varustetaso, erilaiset ominaisuudet ja helppokayttoi-
syys seka ohjaustuntuma voivat tuottaa tyytyvaisyytta. Tai hyvalla palvelutaidolla
vastaanotettu asiakas kokee tyytyvaisyyden tunnetta saamaansa palveluun. Asia-
kas kokee hyvanolontunnetta ja tasta syntyy hyva mielikuva. Myohemmin, kun asi-
akkaalla tulee vastaava tarve, mielikuva palaa hanen mieleensa ja vaikuttaa hanen
kayttaytymiseensa. Mielikuva saamastaan palvelusta voi olla myds negatiivinen,
joka my0s vaikuttaa paatoksen tekoon.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikutetaan, kun etsitaan palvelulle konkreettisia ja abstrak-
teja ominaisuuksia. Naiden tekijoiden tulisi tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyyden tun-
netta. Palveluorganisaatio vaikuttaa palvelun laadun tekijoihin (kuvio 1), silla ne tuot-
tavat asiakkaalle tyytyvaisyytta. (Ylikoski 2001,152.)

Luotettavuus ———— Ppalvelun laatu Tilannetekijat
Reagointialttius — i
Palveluvarmuus —— Tavaran laatu ., Asiakastyytyvaisyys

Empatia  —— T
Palveluympéristd —— Hinta

Yksilotekijat
(ja muut konk-
reettiset asiat)

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Soveltaen Ylikoski 2001, 152.)
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Tavaroiden laadut ja asiasta maksettava hinta vaikuttavat myos tyytyvaisyyteen (ku-
vio 1). Vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jaavat tilannetekijat, joita ovat esimer-
kiksi asiakkaan kiire. Lisaksi jokainen asiakas on yksil0, joten heidan yksilolliset omi-
naisuutensa vaikuttavat myos heidan kokemaansa tyytyvaisyyteen. (Ylikoski 2001,
153.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos se, kuinka paljon asiakas on itse nahnyt vai-
vaa siihen verrattuna, millaisen hyodyn asiakas kokee saamastaan palvelusta. Tata
kutsutaan termilla "asiakkaan saama arvo”. Asiakkaan saama lisdarvo on myos
yksi vaikuttavista tekijoista siina kohtaa, kun asiakas pohtii organisaatioiden valilla,
etta mika organisaatio tuottaa hanelle eniten arvoa. Asiakastyytyvaisyys, palvelun
laatu ja asiakkaan saama arvo liittyvat olennaisesti toisiinsa ja vaikuttavat kaikki asi-
akkaan kokemaan palveluun ja tyytyvaisyyteen. (Ylikoski 2001,153.)

3.2 Tiedonkeruun perusperiaatteita

Jokaisella organisaatiolla on jonkinlainen kasitys siita, miten tyytyvaisia asiakkaat
ovat saamaansa palveluun. Asiakkaiden tekemilla palautteilla saadaan tietoa siit3,
mihin asioihin asiakkaat ovat olleet tyytymattomia. Kaikki tallainen tieto on arvokasta
tietoa, mutta se ei kerro valttamatta riittavan kattavasti asiakkaiden mielipidetta. (Yli-
koski 2001, 155.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan tutkia karkeasti kahdella eri menetelmilla. Nama tut-
kimusmenetelmat jaetaan kvantitatiiviseen, eli maaralliseen, ja kvalitatiiviseen, el
laadulliseen menetelmaan. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa asiakas arvioi nume-
roin tyytyvaisyyttaan hanelta kysytyista asioista. Tutkimuksia on mahdollista tayden-
taa avoimilla kysymyksilla ja nain ollen hankkia ns. "pehmeéata” tietoa. Kvalitatiivi-
sessa menetelmassa henkiloita tai ryhmia haastatellaan ja talla tavalla kerataan
hyodyllista tietoa. (Lecklin 2006, 107.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusta kaytetaan avuksi, kun asiakastyytyvaisyytta pyritaan
parantamaan. Tutkimusta voidaan myos hyodyntaa seuraamiseen, kun halutaan
tietaa, miten jokin muutos tai toimenpiteet vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen.
(Ylikoski 2001, 156.)
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3.3 Asiakastyytyvaisyytta tuottavat tekijat

Tyytyvaisyytta tuottavat tekijat ovat keskeisia asioita kaikissa tutkimuksen vai-
heissa. Moni asia voi tehda asiakkaan tyytyvaiseksi tai tyytymattomaksi. Tasta
syysta on hyva selvittaa kyseisen organisaation kohdalla asiat, mitka ovat tarkeim-
pia asioita, jotka tekevat asiakkaan tyytyvaiseksi. Naista tekijoista kutsutaan kriitti-
siksi tekijoiksi. Epaonnistuminen kriittisten tekijoiden osalta johtaa asiakkaan tyyty-
mattomyyteen. Kriittisia tekijoita voi olla useampi eri tekija, ja naiden tekijoéiden sum-
maksi muodostuu asiakkaan kokonaistyytyvaisyys. (Ylikoski 2001, 158.)

Organisaatio ja asiakas puhuvat monesti "eri kielta”. Asiakas saattaa kuvailla saa-
maansa palvelua seuraavasti: "Siella on aina niin hyvaa palvelua, tyontekijatkin ovat
aina niin hyvalla tuulella ja ystavallisia”. lloisuus ja ystavallisyys ovat tallaiselle asi-
akkaalle merkki hyvasta palvelusta. Organisaation henkilokunta saattaisi olla taas
sita mielta, ettd hyvat ja uudenveroiset laitteet ovat merkki hyvasta palvelusta. (Yli-
koski 2001, 158.)

3.4 Kyselylomake ja sellaisen laatiminen

Kyselylomake on hyva tapa kerata tutkimusaineistoa. Kyselyssa periaatteena on
standardointi. Kyselyn standardointi tarkoittaa, etta kaikki vastaajat vastaavat tas-
malleen samoihin kyselylomakkeisiin. Tallaisella tyylilla pystytaan hyvin selvitta-
maan mita mielta asiakas on jostain tietysta asiasta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2004, 182.)

Lomakkeita ja kyselyita tulee suomalaisille nykyaan niin paljon ja eri organisaatioilta,
ettd ihmiset eivat suostu tutkimushenkildiksi kovinkaan helposti. Tana paivana ky-
selyt ovat monesti verkkokyselyina. Kyselyn aihe on tarkein vaikuttava tekija tutki-
muksen onnistumiseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 187.)

Kysymykset kannattaa tarkkaan pohtia, millaisessa jarjestyksessa niita esitetaan ja
minka tyylisia kysymykset ovat. Kysymyksia voidaan muotoilla monin eri tavoin, ku-
ten, avoimina kysymyksina, monivalintakysymyksina tai asteikko eli skaalaan pe-
rustuvina kysymyksina. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 187.)
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Avoimissa kysymyksissa esitetaan kysymys ja sen jalkeen on tyhja tila mihin asia-
kas vastaa omin sanoin. Monivalintakysymyksissa vastaajalle on laadittu valmiiksi
vastaukset, joista han valitsee yhden tai useamman vaihtoehdon. Asteikko kysy-
myksissa vastaajalle esitetaan kysymys tai vaittama, josta vastaaja valitsee hanen
mielestaan parhaiten kuvaavan mielipiteensa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004,
187-189.)

Avoimissa kysymyksissa saadaan enemman laadullista tietoa, mutta huonosti suun-
niteltuna nama kysymykset jattavat myos tulkinnan varaa. Vastaaja saattaa ymmar-
taa kysymyksen vaarin ja vastaa sen perusteella, kuinka han on sen ymmartanyt.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 190.)

Monivalinta ja asteikkomallisten kysymysten etuna on se, etta niiden vastauksia voi-
daan helposti vertailla, vastaajan on mielekasta ja nopeaa vastata niihin ja niita on
helppo kasitella ja analysoida. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 190.)

Hyva kyselylomake on naiden kaikkien kysymysten yhdistelma. Kyselyn laatimista
pidetdan myos eraanlaisena taiteen muotona. Sellaisen laatimiseen kannattaa sy-
ventya ja pohtia monelta eri kannalta. Asettua vastaajan asemaan ja pohtia, etta
miten vastaaja kokee kyselylomakkeen eri kantilta. Lomake tulee nayttaa silta, etta
se on helposti taytettavissa. Ulkoasu tulisi nayttaa moitteettomalta ja avoimille vas-
tauksille tulee jattaa tarpeeksi tilaa vastata. Lomakkeessa on hyva kertoa lyhyesti
kyselyn tarkoituksesta ja tarkeydesta seka lopussa kiitos vastaamisesta. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2004, 193.)

3.5 Tuloksien analysoimisen periaate

Ennen kuin tuloksia aletaan analysoimaan, on hyva ensimmaisena tarkastaa, etta
onko tutkimus ongelmaan saatu vastaus. Kaikki kysymykset tarkastetaan, onko nii-
hin saatu vastaukset. Tulokset tulisi esittda mahdollisimman selkeasti ja yksinker-
taisesti. Lukijan huomio tulisi ohjata saatuihin paatuloksiin ja tulosten esitysjarjestys

tulisi suunnitella sen perusteella. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 244.)

Tulokset on hyva esittaa kuvina ja taulukoina, koska niista on helppo havainnoida
saatuja tuloksia. Saatuja tuloksia on hyva avata omin sanoin. Tulos osiota kaytetaan
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analysoinnin ja johtopaatososion taustana, jossa tarkastellaan saatuja tuloksia sy-

vemmin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 244.)
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4 LISAMYYNTI KILPAILU- JA PALVELUTEKIJANA

4.1 Lisamyynti

Lisamyynti eli toimipaikalla tapahtuva markkinointi tapahtuu organisaation sisalla.
Menestyksekas organisaation sisalla tapahtuva markkinointi heijastuu myos ulkoi-
seen markkinointiin. Markkinointi tapahtuu tyontekijan ja asiakkaan valilla. Tyonte-
kijan ja tydnantajan molempien on ymmarrettava ja koettava liiketoiminta asiakas-
keskeisesti. (Gronroos 2000, 282.)

4.2 Lisamyynnin merkitys asiakastyytyvaisyydessa

Lisamyynti tuo lisaarvoa asiakkaalle. Eli kaytannossa asiakas kokee, etta hanesta
ja hanen autostaan pidetaan huolta, kun hanelle markkinoidaan lisapalvelua tai tuo-
tetta, jolla hanen autonsa toimintavarmuus paranee. Myyjalta vaaditaan hyvaa esiin-
tymistaitoa, empatiaa ja joustavuutta ollakseen hyva myyja. Asiakkaalle markkinoi-
tava tuote on tunnettava hyvin, etta sen myyminen asiakkaalle olisi helppoa ja luon-
tevaa. (Anttila & lltanen 2001, 256.)

Sisainen markkinointi heijastuu myos ulkoiseen markkinointiin. Sisainen markki-
nointi on tapa johtaa alaisia. Se tarkeaa, kun halutaan, etta lisamyynti toimii ja on-
nistuu. Talla tavalla tyontekijat saadaan tietoisiksi uusista tuotteista, palveluista,
kampanjoista, toimista ja uusista tyotavoista seka se auttaa tyontekijoita hyvaksy-
maan ja sisaistamaan ne. (Gronroos 2015, 454.)

Kilpailu on iso tekija yrityksen menestyksen kannalta. Se miten paljon kilpailevan
yrityksen tarjoama palvelu eroaa oman yrityksen palvelusta, ratkaisee lopulta ke-
neltd asiakas ostaa palvelunsa. Hyva kokemus yrityksen toiminnasta on jattanyt
mielikuvan asiakkaan mieleen, ja loppujen lopuksi asiakas tekee ostopaatoksensa
silla perusteella, mika tuottaa hanelle eniten hyotya ja arvoa. (Bergstrom & Leppa-
nen 2009, 87.)
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Kilpailuetu on yritykselle iso tekija. Lisamyynti on yhtena osana kilpailua, joka voi
toimia myos kilpailuetuna. Ammattitaitoisesti hoidettu lisamyynti parantaa asiakas-
tyytyvaisyytta ja tata kautta kilpailuetua. Asiakkaalla on mielikuva siita, millaista pal-
velua han on ostanut, ja lisamyynnin tarjoaminen tuo asiakkaalle lisdarvoa, koska
han kokee, ettd hanen ajoneuvostansa ja hanesta pidetaan huolta. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 88.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Toimeksiantajan esittely

K1 Katsastus on osa espanjalaista Applus-yhtioita, joka on maailman suurin katsas-
tusalan toimija. Applus toimii yli 75 eri maassa (kuvio 2), tyollistaa yli 19 000 henki-
|64 ja hoitaa vuosittain yli 17 miljoonaa katsastusta. (K1 katsastajat 2019.)

Gronlanti

Kuvio 2. Applusin toimipisteet (Applus, [viitattu 6.1.2019]).

Suomessa naiden katsastuksien osuus on noin 300 000 autoa vuodessa. K1-kat-
sastusasemia I0ytyy 68 kappaletta ympari Suomea ja henkilokuntaa kaiken kaikki-
aan 160 henkea (kuvio 3). (K1 Katsastajat 2019.)
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Kuvio 3. K1 katsastajat toimipisteet (K1 Katsastajat, [viitattu 6.1.2019]).

5.2 K1 katsastajat Vaasa

K1-katsastusasemia l0ytyy Vaasasta kaksi kappaletta. Yksi Korkeamaen asuinalu-
eella ja toinen Klemettilan asuinalueella. Asemat ovat toisiinsa ndhden hieman eri-

laiset.

Korkeamaen asema muistuttaa enemman perinteista katsastusasemaa, jossa asia-
kastilat ovat selkeasti oma tilansa ja Klemettilan asema on ns. moderni katsastus-

asema, jossa asiakastilat ovat katsastustoiminnan kanssa samassa tilassa.

Molemmilla asemilla on mahdollista tehda kevyiden ajoneuvojen maaraaikaiskat-
sastuksia, muutoskatsastuksia ja rekisterointikatsastuksia. Korkeamaen asemalla
on mahdollista tehda myos maaraaikaiskatsastuksia raskaalle kalustolle.

5.3 Toteutustapa ja menetelmat

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Lisamyynnin
osalta tutkimustietoa kerattiin kvantitatiivisella ja kvalitatiivisella menetelmalla. Kva-
litatiivista menetelmaa hyodynnettiin haastattelemalla tyontekijoita myyntityosta.
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Asiakkaille suunnattu kyselylomake laadittiin paperille suomenkielisena ja ruotsin-
kielisena. Sama kysely laadittin myés Webropol-kyselyksi internettiin. Webropol-
kysely laadittiin suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.

Webropol-kyselylle laadittiin QR-koodi ja myyva esittelyteksti, jotka I16ytyvat liitteista
kolme ja nelja. Esitteet asetettiin katsastusasemille nakyvalle paikalle ja niiden Ia-
heisyyteen vastauslomakkeet. Samaan laheisyyteen jatettiin postilaatikko, johon
paperivastaukset sai jattaa.

Tervetuloa Hyva asiakas

puolueeton me tyytyvéisimmat asiakkaat
yksi alansa johtavista e Waherg

nita teemme ceemme
tosissamme!

Kuva 1. K1 Katsastajien arvot.

Kysymykset laadittiin K1 Katsastajien arvojen perusteella. Jokaiselta K1 Katsastus-
asemalta 16ytyy kuvan 1 mukaiset taulut heidan arvoistaan.

Arvoihin kuuluu mm. lisdarvon tuottaminen, asiakkaan huomioiminen, arvostus ja
pyytaminen mukaan katsastukseen, vikojen ja puuteiden kertominen ymmarretta-

vasti, asiakkaan kohteleminen yksilona.
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5.4 Kyselylomake

Liitteista yksi ja kaksi I0ytyvat kuvat suomenkielisesta ja ruotsin kielisesta kyselylo-
makkeesta. Samat kysymykset I16ytyivat myos Webropol-kyselysta, mukaan lukien

englanniksi kdannetty kyselylomake.

Kysymykset ja vastausvaihtoehdot harkittiin tarkkaan, ettd millaisessa muodossa ja

jarjestyksessa ne esitetaan asiakkaalle.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tavoite oli kerata 50—100 vastausta. Vastauksien keraaminen aloitettiin helmikuun
15. paiva ja lopetettiin huhtikuun 3. paiva. Vastauksia saatiin kaiken kaikkiaan 76
kappaletta. Tutkimustulokset osoittautuivat tuloksellisiksi talla maaralla, koska lahes
tulkoon kaikissa vaittamissa vastaukset osuivat samoille pisteytyksille, eika hajon-

taa vaittamissa juurikaan esiintynyt. Tutkimus voidaan todeta onnistuneeksi.

6.1 Taustatiedot

Ika. Taustatiedoissa ensimmaisena kysymyksena oli vastaajan ika. 1at oli jaoteltu
viiteen eri ryhmaan. Kuviosta 4 voidaan tarkastella tarkemmin, miten ikaryhmat ja-
kautuivat. Vastaajista valtaosa oli iakkaampia henkiloita. Puolet vastaajista oli yli 50

vuotiaita.

Vastaajista 22 kpl (29 %) olivat ialtaan yli 60-vuotiaita, 16 kpl (21 %) vastaajista oli
50-60 vuotiaita, 23 kpl (30 %) vastaajista 40-50 vuotiaita ja 13 kpl (17 %) vastaajista
oli 31-40 vuotiaita. Vain kaksi vastaajista (3 %) oli alle 30-vuotiaita.

18 - 30 3%

31-40 17%

40 - 50 30%

50 - 60 21%

60 tai enemman 29%

Kuvio 4. Vastaajien ika.
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Sukupuoli. Oletuksena oli, ettd suurin osa vastaajista olisi miehia. Kuviosta 5
voimme tarkastella, miten vastaajien sukupuolet jakaantuivat. Vastaajista 52 (68 %)
oli miehia ja 24 (32 %) naisia.

~ 32% (n = 24)

68% (n = 52)

@ Nainen ® Mies

Kuvio 5. Vastaajien sukupuoli.

6.2 Kyselyn tulokset

Varsinainen kysely toteutettiin asteikkokyselyna. Vastausvaihtoehtoja vaittamiin oli
yhdesta viiteen. Jos vastaaja valitsi vaihtoehdon yksi, han oli taysin eri mielta vait-
tamasta ja vastaavasti jos han valitsi vaihtoehdon viisi, han oli taysin samaa mielta

vaittamasta.

Milla tavalla katsastus aika varattiin. Vastaajalla oli tdhan kysymykseen nelja vas-
tausvaihtoehtoa, jotka olivat internetin kautta, paikan paalla, puhelimella tai ilman

ajanvarausta tehty ajanvaraus.

Katsastusaikoja varattiin suurimmaksi osaksi internetin kautta. Aikoinaan katsastuk-
seen paasi vain, jos aika oli varattu. Nykyaan on mahdollista tulla katsastamaan

ajoneuvoaan ilman ajanvarausta, mutta tasta tavasta ollaan pyrkimassa eroon.
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Tutkimustulokset osoittavat myos, etta olemme palaamassa tahan vanhaan tapaan,

eli varataan aika ja saavutaan varattuna aikana paikalle katsastamaan ajoneuvoa.

Suurin osa vastaajista olivat varanneet ajan katsastukseen (kuvio 6). Heista 55 (72
%) varasivat ajan internetin kautta, 18 (24 %) kavivat paikan paalla varaamassa
ajan ja 3 (4 %) saapuivat ilman ajanvarausta katsastamaan ajoneuvoaan. Yhtaan

varausta ei tehty puhelimen kautta.

4% (n=13)

24% (n=18) -
72% (n = 55)
@ Puhelimitse @ Nettiajanvaraus
® Paikanpailla liman ajanvarausta

Kuvio 6. Milla tavalla katsastusaika varattiin.

Ajan varaus oli helppoa. Ajanvarauksen helppouden osalta huomioitiin ainoastaan
ne vastaajat, jotka olivat tehneet varauksen internetin kautta. Webropol-kysely oh-
jasi vastaajan taman kysymyksen ohi, mikali han valitsi jonkin muun vastauksen,

kuin internetin kautta tehdyn varauksen.

Vastaajia tdhan kysymykseen oli kaiken kaikkiaan 55 kappaletta, joista 53 (96 %)
olivat taysin samaa mielta siita, etta internetin kautta ajan varaus on helppoa. Kaksi
(4 %) vastaajista valitsi vaihtoehdon nelja, eli melko samaa mielta.
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5,0

Kuvio 7. Ajanvaraus oli helppoa.

Ottaen huomioon, etta vastaajista iso osa oli vanhempaa sukupolvea, tulos oli to-
della hyva. Myos ikdantyva sukupolvi kokee ajanvarauksen tekemisen helpoksi in-
ternetin kautta, mika kertoo paljon siita, etta ajan varaaminen on todellakin helppoa.

Keskiarvo pydristyi viiteen pisteeseen (kuvio 7).

Koin olevani tervetullut katsastamaan ajoneuvoani. Seuraavaksi vastaaja pohti,
millainen tunnelma asemalla oli sinne tultaessa. 59 (77,6 %) oli tdysin samaa mielta
siitd, ettd he kokivat olevansa tervetulleita katsastamaan ajoneuvoaan. 16 (21 %)

oli lahes samaa mielta ja yksi vastaaja (1,3 %) lahes eri mielta.

Keskiarvo asettui 4,8 pisteeseen (kuvio 8).
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=

Kuvio 8. Koin olevani tervetullut katsastamaan ajoneuvoani.

Asiakastilojen viihtyvyys. Asiakastilojen viihtyvyys jakoi selkeasti mielipiteita.

Suurimmaksi osaksi vastaukset kallistuivat erimielisyyden puolelle.

0 2.7 5

Kuvio 9. Asiakastilat olivat viihtyisat.
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Yksi (1,3 %) vastaajista koki asiakastilat viihtyisaksi. 13 (17,1 %) oli lahes samaa
mielta. 32 (42,1 %) eivat osanneet sanoa, onko tilat viihtyisat. 21 (27,6 %) vastaa-

jista oli 1ahes eri mielta ja yhdeksan (11,9 %) oli taysin eri mielta vaittamasta.
Keskiarvoltaan asiakastilojen viihtyvyys oli 2,7 pisteen arvoinen (kuvio 9).

Saamani palvelu oli asiantuntevaa. Vastaajat kokivat saamansa palvelun asian-
tuntevaksi. 62 (81,8 %) vastaajista oli taysin samaa mielta siita, etta palvelu oli asi-
antuntevaa. 14 (18,4 %) vastaajista oli lahes samaa mielta.

Keskiarvo asettui 4,8 pisteeseen (kuvio 10).

._0/
4.8 >

Kuvio 10. Saamani palvelu oli asiantuntevaa.

Saamani palvelu oli hyvaa ja ystavallista. Palvelun laatu oli vastaajien mielesta
paapiirteittain hyvaa ja ystavallista. Vastauksissa oli hieman hajontaa, mutta paa-

osin vastaukset olivat positiivisia.

Vastaajista 56 (76,7 %) oli taysin samaa mielta siita, etta palvelu oli hyvaa ja ysta-
vallista. 17 (22,4 %) vastaajista oli lahes samaa mielta.
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L 4.7

Kuvio 11. Saamani palvelu oli hyvaa ja ystavallista.

2 (2,6 %) vastaajista eivat osanneet sanoa, oliko palvelu hyvaa ja ystavallista ja 1
(1,3 %) vastaajista oli lahes eri mielta. Keskiarvo asettui 4,7 pisteeseen (kuvio 11).

Katsastuksessa ilmenneet viat kerrottiin minulle selkeésti ja ymmarrettavasti.
Taman vaittaman vastaukset olivat myds paapiirteittain positiivista. Kuvio 12 osoit-

taa, etta keskiarvoksi vikojen selkeyden pisteytys asettui 4,9 pisteeseen.

——"

1 4.9

Kuvio 12. Katsastuksessa ilmenneet viat kerrottiin selkeasti ja ymmarrettavasti.
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Vika- ja puutetilanteissa on todella tarkeaa, etta asiakas ymmartaa, mista osasta tai
kohdasta on kysymys. Selkealla ja ymmarrettavalla tavalla esitetty vika tai puute
auttaa asiakasta ymmartamaan heti havaitun vian oikein ja talla tavalla valtytaan
vaarinkasityksista ja vaihdettavat osat tai viat tulee korjattua kerralla oikein.

68 (89,5 %) vastanneista oli taysin samaa mielta siita, etta viat ja puutteet olivat
selkeasti ja ymmarrettavasti kerrottu. 7 (9,2 %) oli lahes samaa mielta ja 1 (1,3 %)

ei osannut sanoa, mita mielta han on.

Katsastuksen hinta oli edullinen. Reilu puolet vastaajista koki, etta katsastuksen
hinta oli edullinen (kuvio 13). Vastanneista 40 (53 %) oli sitd mielta, ettd hinta on
edullinen, 24 (31 %) oli eri mielta. Vastaajista 12 (16 %) eivat osanneet sanoa, onko

hinta edullinen vai kallis.

16% (n = 12)

TT 53% (n = 40)

31% (n = 24) -

@ Kylla ®E

@ En osaa sanoa

Kuvio 13. Katsastuksen hinta oli edullinen.

Minua kysyttiin mukaan katsastamaan ajoneuvoani. Taman vaittaman vastaajat
jakaantuivat lahes kahtia. 41 (54 %) kaikista vastaajista oli pyydetty mukaan katsas-
tamaan heidan ajoneuvoansa ja 35 (46 %) vastaajista ei kysytty mukaan katsasta-

maan heidan ajoneuvoansa (kuvio 14).
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— 46% (n = 35)

54% (n=41)

® Kylla ®E

Kuvio 14. Minua pyydettiin mukaan katsastamaan ajoneuvoani.

Minulle tarjottiin asemalla saatavia lisapalveluja. Noin puolelle vastaajista ei tar-

jottu minkaanlaista lisapalvelua tai lisamyynnissa olevaa tuotetta.

10% (n = 8)

— 37% (n = 28)

53% (n = 40)

® Kylia ® Ei

® En osaa sanoa

Kuvio 15. Minulle tarjottiin asemalta saatavia lisapalveluita.

Vastanneista 8 (10 %) henkil6a ei osannut kertoa, oliko heille tarjottu jotain lisapal-
velua tai tuotetta (kuvio 15). 28 (37 %) henkildlle tarjottiin myynnissa olevia tuotteita
tai lisdpalveluita ja lopuille 40 (53 %) henkildlle ei tarjottu lainkaan tuotteita tai lisa-

palveluita.
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Katsastuspaatos. Katsastuspaatoksen vastausvaihtoehtoja oli nelja. Keskeytys-

tai ajokieltopaatoksia ei vastanneiden kesken tullut lainkaan.

37% (n = 28)

T 63% (n = 48)

@ Hyviksytty @ Hylatty
© Keskeytys Ajokielto

Kuvio 16. Katsastus paatos.

Vastanneista 48 (63 %) ajoneuvoa sai hyvaksytyn paatdksen ja 28 (37 %) ajoneu-
voa hylatyn paatoksen (kuvio 16). Prosentit ovat lahes sitd luokkaa, mita tilastot
hyvaksytyista ja hylatyista ajoneuvoista normaalistikin on. Hylattyjen prosentti on
aavistuksen suurempi kuin mita tilastot kertovat, mutta tutkimuksen kannalta siita
on enemman hyotya, koska yhtena tutkittavana ongelmana oli, etta vaikuttaako kat-

sastuspaatos asiakastyytyvaisyyteen.

Katsastukseen kulunut aika. Asemalla varattavat katsastusajat on jaettu 20 mi-
nuutin aikoihin. Vastaajilta kysyttiin myos arviota katsastamiseen kuluneesta ajasta
ja kuviosta 17 pystytaan tarkastelemaan, miten vastaukset jakaantuivat vastannei-

den kesken.
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40

maara

20

staajien

10 124 148 17,2 196 244 268 292 316 34

Kuvio 17. Katsastukseen kulunut aika.

Hajontaa vastauksissa oli melko paljon. Osa ajoneuvoista on ollut jalkitarkastuksia,
ja tasta syysta osa vastaajista on vastannut hyvin lyhyen katsastukseen kuluneen

ajan. Keskiarvo kuluneelle katsastusajalle oli 19,14 minuuttia.
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7 YHTEENVETO JA KEHITYSEHDOTUKSET

Taustatiedot. Yli puolet vastaajista oli yli 40-vuotiaita ja vastaajista suurin osa mie-
hia (68,5 %). Ikajakaumaa kun katsotaan, niin valtaosa K1-katsastajien asiakkaista
Vaasan toimipisteilla ovat keski-ikaisia miesasiakkaita. Tama saattaa johtua siita,
ettd edelleen mies on se, joka hoitaa autoon liittyvat asiat, vaikkakin nykyaan auto-
alalle yha useampi nainenkin l10ytaa tiensa.

Ajanvaraus. Valtaosa vastaajista teki varauksen internetin kautta. Kuten aiemmin
jo mainitsin, katsastamaan ajoneuvoaan aikoinaan paasi ainoastaan varattuna ai-
kana. Tulokset viittaavat vahvasti siihen, ettd olemme palaamassa tahan vanhaan
tapaan. Varausten perusteella yhtion on helpompi suunnitella esimerkiksi se, kuinka
paljon tyontekijoita tyopaivaan tarvitaan. Internetin kautta varattuihin aikoihin saat-
taa myos vaikuttaa varatun ajan hinta. Internetin kautta tehty varaus on hieman

edullisempi kuin paikan paalla varattu aika.

Ajanvaraus koettiin helppona, minka itsekin totesin tutkiessani internet-sivuja. Ajan-
varauksen tekeminen on tehty selkeaksi ja helpoksi ja katsastusasemien tiedot ovat
helposti ja nopeasti I0ydettavissa.

Eras asiakas oli jattanyt palautteen siita, etta katsastusajan varaaminen oli helppoa,
mutta ei pystynyt tarkistamaan varaamaansa aikaa mistaan. Tama asia olisi hyva
korjata. Asiakas saa muistutuksen katsastusajastaan vain, jos han jattaa yhteystie-
tonsa ajanvarauksen yhteydessa jarjestelmaan. Jarjestelman voisi ohjelmoida niin,
ettd asiakaan on aikaa varattaessa pakollista antaa esimerkiksi puhelinnumeronsa,
niin han saa muistutusviestin katsastuksesta. Tai asia on kerrottava asiakkaalle ai-
kaa varattaessa, etta jattamalla yhteystietonsa han saa muistutuksen varatusta
ajastaan.

Asiakkaan kokemus asemalle tultaessa. Suurin osa vastaajista koki olevansa ter-
vetullut katsastamaan ajoneuvoaan. On erittain tarkeaa, etta asiakas kokee itsensa
tervetulleeksi. Tahan asiaan voidaan vaikuttaa ystavallisella tervehtimisella ja asi-
akkaan huomioimisella, kun han saapuu paikalle. Muutaman ensimmaisen sekun-

nin aikana asiakas saa ensimmaisen mielikuvan paikasta, jonne han saapuu, ja
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nama muutamat sekunnit voivat olla ratkaisevat myods asiakastyytyvaisyyden kan-

nalta.

Asiakastilojen viihtyvyys. Asiakastilojen siisteys ja viihtyvyys ovat tarkeita asioita
asiakkaan mukavuuden kannalta. Asiakastiloja ei koettu kovinkaan viihtyisina.

Tassa asia on selkeasti yksi kehityskohde.

Korkeamaen aseman asiakastilat ovat mielestani hieman vanhanaikaiset. Pienella
pintaremontilla asema saisi uutta ilmetta, joka vaikuttaisi asiakastilojen viihtyvyy-

teen.

Klemettilan asemalla asiakastilat ovat katsastustoiminnan kanssa samassa tilassa.
Tilat ovat heti nosto-oven vieressa. Talviaikaan tama vaikuttaa suoraan asiakastilo-
jen viihtyvyyteen. Nosto-ovea avattaessa kylma ilma puhaltaa suoraan asiakastiloi-
hin ja asiakkaat kokevat taman epamiellyttavana.

Asiakastilojen viihtyvyytta lisaisi myos television tai radion hankkiminen asemille.
Osa asiakkaista ei halua tulla mukaan katsastamaan ajoneuvoa, ja odottavan aika
saattaa kayda pitkaksi. Vanhat aikakauslehdet olisi hyva vaihtaa uusiin.

Palvelun laatu. Asiakkaan saama palvelu koettiin asiantuntevaksi, hyvaksi ja ysta-
valliseksi. Suoranaista kehitysehdotuksia tahan ei ole esittaa, mutta asiantunte-
musta voidaan yllapitaa olemalla kiinnostunut alaan liittyvistd asioista ja uusiutu-
vasta tekniikasta. Alaan liittyvat tapahtumat ovat hyva tapa kerata uutta tietoa ajo-
neuvoista ja niiden tekniikasta. Myos mahdolliset taydennyskoulutukset lisaavat asi-

antuntemusta.

Katsastuksessa ilmenneet viat. Mahdollisten vikojen tullessa ilmi vikojen esitta-
mista helpottaa, jos asiakas on aktiivisesti mukana katsastusta tehtaessa. Vika tai
puute voidaan paikallistaa tarkasti asiakkaalle ja esimerkiksi neuvoa, miten vika
saadaan korjattua. Jos asiakas ei halua syysta tai toisesta tulla mukaan katsasta-
maan ajoneuvoaan, on syyta kayttaa hieman enemman aikaa vian tai puutteen esit-
telemiseen. Viat ja puutteet olivat todella selkeasti ja ymmarrettavasti esitelty asiak-
kaille.
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Katsastuksen hinta. Hinta jakoi mielipiteita jonkin verran. Suurin osa vastaajista oli
kuitenkin sita mielta, etta hinta oli edullinen. Hintaan tosin vaikuttaa vahvasti kysyn-
nan ja tarjonnan suhde. Mikali paikkakunnalla on vahan kysyntaa, hinta voi olla kor-
keampi.

Verrattuna Seinajokeen, tarjontaa on paljon verrattuna kysyntaan. Tama tarkoittaa
sita, etta kilpailu asiakkaista on kovaa ja katsastuksen hinnalla myds kilpaillaan asi-
akkaista ja katsastuksen hintataso on matala verraten Vaasan tilanteeseen. Vaa-
sassa tarjontaa ei ole laheskaan nain paljon, joten hinta voi olla vahan korkeampi ja
taman seudun asiakkaat kokevat silti hinnan edulliseksi.

Asiakkaan kysyminen katsastukseen mukaan. Vai noin puolia vastanneista asi-
akkaista kysyttiin mukaan katsastamaan hanen ajoneuvoansa. Aiemmin vikatilan-
teiden selittamisessa mainittiin, ettd on helpompaa todentaa asiakkaalle viat tai
puutteet, kun han on mukana katsastamassa ajoneuvoa. Mielestani kaikki asiakkaat
olisi hyva pyytaa mukaan katsastamaan heidan ajoneuvoaan, koska luottamus kat-
sastajan ja asiakkaan valilla paranee.

Asiakas ei valttamatta ymmarra, miksi jokin vika tai puute taytyy korjata, tai asiakas
voi kokea jonkin vian niin pienena, etta ajattelee katsastajan tekevan kiusaa asiak-
kaalle. Jos asiakas on katsastajan mukana katsastamassa ajoneuvoa, katsastaja
pystyy paremmin selittdmaan asiakkaalle tilanteen vakavuuden ja selittaa, miksi jo-
kin puute tai vika on korjattava.

Hyvana esimerkkina voidaan ottaa ruostevauriot. Jos asiakas ei ole katsastajan mu-

kana katsastamassa, hanelle voi olla lahes mahdoton kuvailla, mista ruostevaurio

[Oytyy.

Lisamyynti. Asemilta 10ytyvia tuotteita ja palveluita tarjottiin asiakkaille melko va-
han. Reilulle puolelle asiakkaista ei tarjottu mitaan tuotetta tai palvelua katsastuksen
lisaksi. Tata asiaa kannattaisi myos selkeasti kehittaa.

Haastatellessa katsastajia kavi ilmi, etta heille ei ole annettu mitaan koulutusta tuot-
teiden myymiselle. Ruostesuojaukseen yhteistyokumppanilta on koulutus saatu,

mutta muiden tuotteiden osalta ei.
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Tuotteiden myymiselle olisi hyva saada jonkinlainen koulutus. Aina kun tulee uusi
tuote asemalle myyntiin, olisi hyva esimerkiksi jarjestaa palaveri, jossa myyntiin tu-
leva tuote esitellaan katsastajille, jotka toimivat naiden tuotteiden myyjina. Tuote
tulisi heti tutuksi myyjalle, ja tuotetta olisi helppo tarjota asiakkaalle taman jalkeen.

Tata asiaa voidaan peilata esimerkiksi ravintola-alalle. Jos ruokalistaa muutetaan
tai ruokalistaan tulee uusia annoksia myyntiin, tarjoilijoille pidetaan perehdytystilai-
suus, jossa kerrotaan askel askeleelta, mita tuote sisaltaa ja kuinka se on valmis-
tettu. Nain myyjana toimiva henkilé saa heti hyvan kuvan siita, mita han on myy-
massa asiakkaalle ja mitd annos sisaltaa. Annosta on nain ollen helppo suositella,

koska siitd osataan kertoa olennaisia asioita asiakkaalle.

Mielestani pelkka provisio myydysta tuotteesta ei toimi tarpeeksi suurena motivoi-
vana tekijana myyda tuotetta. Jos tuotteeseen pitaa itsenaisesti perehtya, jaa pe-

rehtyminen monesti tekematta.

Katsastuspaatos. Katsastuspaatoksista 63,1 % oli hyvaksyttyja ja loput hylattyja.
Tarkastellessa vastauksia vaikuttaisi silta, etta katsastuspaatos ei vaikuta asiakas-
tyytyvaisyyteen. Hylatyn paatoksen saaneista vastaajista lahes kaikki olivat kuiten-

kin vastanneet positiivisesti tutkimuksen vaittamiin ja kysymyksiin.

Katsastukseen kulunut aika. Keskiarvo katsastukseen kuluneelle ajalle oli noin
19 minuuttia. Tama on hyva asia asiakkaiden kannalta, koska heilla on mielikuva jo
aikaa varattaessa, etta katsastukseen kuluu aikaa noin 20 minuuttia, koska aikojen

varaaminen on jaettu 20 minuutin patkiin.
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8 POHDINTA

Asiakkaat vaikuttivat tutkimuksen perusteella olevan hyvin tyytyvaisia saamaansa
palveluun. Kysely otettiin asiakkaiden toimesta hyvin vastaan. Osa asiakkaista eivat

huomanneet kyselya, ennen kuin kyselysta heille mainittiin.

Vastauksia saatiin kerattya melko hyvin, mutta aina voisi saada enemmankin vas-
tauksia. Pohdin, ettd miten vastauksia olisi voinut saada paljon enemman ja tulin
tulokseen, etta kyselylomakkeen jakaminen kuitin yhteydessa asiakkaalle olisi mah-

dollisesti kannustanut asiakkaita vastaamaan enemman kyselyyn.

Kyselyn vastaukset olivat melko selkeasti samoja vaihtoehtoja vaittamasta tai kysy-
myksesta rijppumatta, joten vastauksia voidaan pitaa luotettavina. Jos vastauksissa
olisi ilmennyt hajontaa, otanta olisi pitanyt olla huomattavasti suurempi, jotta voi-

simme tulkita tulokset luotettaviksi.

Katsastuspaatoksen oletuksena oli, etta hylatty arvostelu vaikuttaisi negatiivisesti
asiakastyytyvaisyyteen. Tutkimustulokset osoittavat, etta hylatty paatos ei vaikuta

asiakkaiden tyytyvaisyyteen negatiivisesti.

Lisdmyynnin osalta tulos oli hieman yllattava. Mielikuvani tuotteiden myymisesta oli,
etta jokaiselle asiakkaalle tarjottaisiin jotain tuotetta katsastuksen lisaksi. Mielestani
tahan asiaan kannattaisi panostaa. Lisamyynti parantaa yrityksen kannattavuutta
taloudellisesti ja uskoisin, etta asiakkaat kokisivat myynnin asiakkaan huolenpitona.



36

LAHTEET

Anttila, M. & lltanen, K. 2001. Markkinointi. 5. uudistettu painos. Helsinki: WSOY.

Applus. Ei paivaysta. Around The World. [Verkkosivu]. [Viitattu 6.1.2019]. Saata-
vana: https://www.applus.com/en/aboutUs/aroundTheWorld

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2009. Yrityksen asiakasmarkkinointi. 13. uudistettu
painos. Helsinki: Edita.

Gronroos, C., 2000. Nyt kilpaillaan palvelulla. 5. painos. Helsinki: WSOY.

Gronroos, C., 2015. Palvelun johtaminen ja markkinointi. 5. painos. Helsinki: Ta-
lentum.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2004. Tutki ja kirjoita. 10. painos. Helsinki:
Tammi.

K1 katsastajat. Ei paivaysta. Etsi asema ja varaa aika. [Verkkosivu]. [Viitattu
6.1.2019]. Saatavana: https://k1katsastus.fi

L 13.12.2013/957. Laki ajoneuvojen katsastustoiminnasta.

Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. 5. Uudistettu painos. Helsinki:
Talentum.

Traficom. 12.3.2019. Liikenne. [Verkkosivu]. [Viitattu 20.3.2019]. Saatavana:
https://www.traficom.fi/fi/likenne/tieliikenne/katsastustoiminta

Ylikoski, T. 2001. Unohtuiko asiakas? 2. Uudistettu painos. Helsinki: KY-palvelu.



LITTEET

Liite 1. Suomenkielinen asiakastyytyvaisyys kyselylomake
Liite 2. Ruotsinkielinen asiakastyytyvaisyys kyselylomake
Liite 3. Suomenkielinen mainos tutkimuksesta

Liite 4. Ruotsinkielinen mainos tutkimuksesta

37



Liite 1. Suomenkielinen asiakastyytyvaisyys kyselylomake

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

D

Sukupuok:

Mita kautta teit varauksen:

Ympyrol jokaisen kysymyksen olkeaita puoleita
numero, joka vastaas parhalten meedipidettas).

Mielipide

S En osaa

Ajan varaus ok helppea? 3

Koin olevand tervetuliut katsastamaan ajoneuvoan!? 3

Azakastiiat olivat vilhtyisae?

Saamani palvelu oll asiantuntevaa?

Saamani palvels oll hyvad ja ystavallista?

Katsastuksessa [imenneet viat kerrottiin minulle
selkedst! 12 ymm&mettavast?

Katsastuksen hinta ok edullinen?

Minua kysyttlin mukaan katsastamaan ajonauvoan|?

Minulle tarjottiin asemalla saatavia ksapalveluja?

{Kuten &ifyn tal pesunesteen tayttd, yhielstyokorjaamon
paivelua vika- ta puutteiden tapauksesss,
ruastesuojausta).

Katsastuspaatos ob?

Katsastukseen kouunut alka arviolta? (min)

Vapaa palaute:

1(4)




2(4)

Liite 2. Ruotsinkielinen asiakastyytyvaisyys kyselylomake

UNDERSOKNING I KUNDTILLFREDSSTALLELSE

doman:
Bides:
Koo:

Hup goc du din Ydsbestaliang:

Vor bdbestalinlogen. ist?
127 kande g alkommen Jtk beslktiga mitt {ordap2

VL vackesumaret tavsamt ?

VDT SE0MCAD SANIINCLG?

Var sendcen bra och wdolg?

Bosumeys faleo kast och tydhat?

Var du pogd med paset pd besiktolagen?

Bicdl besktolRemannen TG Med AL besidiga mitt
tardan?
JAG VET

Fick jag eatrasendca, Lox, ola Ulsationg INTE

Boztolngs besha? AVERUTEN

B laage tag desiktongen?

EocespaRs:




Liite 3. Suomenkielinen mainos tutkimuksesta

Kl

KATSASTUS

Osallistu sindkin
asiakastyytyvaisyystutkimukseen!

Mielipiteesi on meille tarkea asia.

Suuntaa vain puhelimen kameratoiminnolla
kuviota kohti ja padaset samalla osallistumaan
tutkimukseen seka lahjakortin arvontaan

3(4)




Liite 4. Ruotsinkielinen mainos tutkimuksesta

Kl

KATSASTUS

Delta dven i kundundersokningar!

Din asikt ar viktig for oss.

Rikta telefonen mot QR-koden med
kamerafunktionen pa. Du kan har delta i
undersokningen samt vara med i
utlottningen av ett presentkort.

4(4)




