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Opinnidytetyon tarkoituksena oli selvittda autokorjaamo AutoServian asiakkaiden tyyty-
viisyys korjaamon tuottamiin huolto- ja kotjauspalveluihin. Tutkimuksella haluttiin
selvittid my0s asiakaspalvelun laatua ja asiakkaiden tyytyviisyyttd tyon laatuun. Au-
toServian asiakastyytyviisyyttd on aiemmin tutkittu maahantuojan yhteisilld kyselyilld ja
asiakkaille lihetettdvilld tekstiviestikyselyilld. Tutkimuksessa on keskitytty kuluttaja- eli
yksityisasiakkaisiin, joten ammattiautoilijat on jétetty tutkimuksen ulkopuolelle.

Opinndytety6 on tehty vuoden 2012 aikana ja itse asiakastyytyvaisyystutkimus toteutet-
tiin lokakuussa kvantitatiivisena tutkimuksena niille asiakkaille, jotka olivat kayttineet
autoaan huollossa tai korjauksessa AutoServiassa heindkuun ja syyskuun vilisena aikana
vuonna 2012. Kysely lihetettiin yhteensa 262:lle vastaajalle, joista 86 vastasi kyselyyn.
Vastausprosentti oli niin ollen 33. Kyselylomake tehtiin Webropol- ohjelman avulla.
Tamin avulla my6s pystyttiin tekeméan yhteenveto vastauksista ja analysoimaan tulok-
sia. Tulokset kadannettiin webropolin avulla excel-muotoon, jotta taulukoista saatiin
helposti ymmarrettavia.

Tutkimustulosten perusteella voitiin todeta asiakkaiden olevan melko tyytyviisid Au-
toServian asiakaspalvelun laatuun seki tyon laatuun yleensi. Eniten eridvid mielipiteitd
esiintyi kun kysyttiin asiakkaiden tyytyviisyyttd henkil6kunnan tavoitettavuuteen. Hen-
kilokunta saa eniten yhteydenottoja litkkeen aukioloaikojen ensimmiisind ja viimeisind
tunteina, jolloin puhelinpalvelu ruuhkautuu.

Tutkimustulosten perusteella yritys nikee mihin se sijoittuu asiakastyytyviisyydelld mi-
tattuna ja mitd silld on parannettavaa. Asiakastyytyviisyyskyselyn perusteella voidaan
keskittya erityisesti miettimdan sitd miten voidaan kehittda niitd asioita, joista asiakkaat
ovat antaneet heikoimmat arvosanat.
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The purpose of this thesis was to find out the level of customer satisfaction concerning
maintenance and repair services. The thesis was intended to determine the quality of
customer service and customer satisfaction with the quality of work. The customer
satisfaction of AutoServia has previously been studied in the importer’s common ques-
tionnaires and by text messages sent to customers. This thesis is focused on consumer
or private customers, so the professional drivers are excluded from the study.

This thesis was made during 2012 and the satisfaction survey conducted in October for
those customers who had taken their vehicles to be maintenanced or repaired in Au-
toServia between July and September of 2012. The survey was sent to a total of 262
clients, of which 86 replied. The response percentage was, therefore, 33. The question-
naire was made with a Webropol program. With this program it was possible to make a
summary of the responses and analyze the results. The results were translated from
Webropol to excel format so that the tables were easy to understand.

Based on the results it was found that customers are quite satistied with the quality of
AutoServia customer service and the quality of work in general. Most differences of
opinion occurred when asked about customer satisfaction with staff availability. The
busiest time for reaching the staff is the first and final hours of the opening hours
when the telephone becomes congested.

The research results indicate where the company stands in terms of customer satisfac-
tion and what it has to do to improve it. With the customer satisfaction survey the
company can focus on how to develop the issues that customers have given their low-
est scores to.
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1 Johdanto

Opinniytety0ssa tarkasteltiin case-yrityksen, AutoServian, asiakkaiden tyytyvaisyytta
heidin saamaansa palveluun yritykseltd auton huoltoihin ja korjauksiin liittyvissa asiois-
sa. Asiakastyytyvaisyytta kartoittamalla yritys pystyy parantamaan palvelujaan entises-

tadn ja tarjoamaan asiakkailleen odotukset ylittivia palvelua.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena eli maarillisend tutkimuksena ja se tehtiin kysely-
lomakkeena. Kvantitatiivisessa kyselyssd kiytetddn padosin monivalintakysymyksia, jois-
ta my0s tamd kysely padosin koostui. Kvantitatiivisten kysymysten lisaksi kyselylomak-
keessa oli myos muutama kvalitatiivinen kysymys, joihin vastaaja pystyi kertomaan mie-
lipiteensd omin sanoin. Kysely suoritettiin Webropol- kyselyna. Webropol on interne-
tissd toimiva sovellus, jonka avulla voi tehda erilaisia kyselylomakkeita ja jonka avulla
vol my0s raportoida kyselyn tuloksia. Tyonjohtajat pyytavit asiakkailta aina huoltota-
pahtuman yhteydessa yhteystiedot ja sahkopostiosoitteen. Naitd hyodyntien asiakkaille

pystyttiin valittimain linkki kyselyyn.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa AutoServian asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta
korjaamon huolto- ja korjaamopalveluihin. Tuloksien perusteella yritys pystyy kehitta-
miin palvelua asiakkaiden toivomaan suuntaan. Autojen huolto- ja korjaamoala on
hyvin kilpailtu ala ja niin ollen yritysten on hyvi selvittad omat vahvuudet ja heikkou-
det, jotta erityisesti heikkouksia voitaisiin kehittdd sekd samalla nihdddn, mitkd ovat

yrityksen vahvuudet, joista kannattaa pitaa kiinni.

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittiminen, timanhetkisen
asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen ja asia-
kastyytyviisyyden kehittymisen seuranta ovat nelja paatavoitetta, jotka asiakastyytyvii-
syyskyselylle tulee asettaa. Keskeisilla tekijoilld tarkoitetaan niita tekijoita, joilla yritys
saa asiakkaan tuntemaan tyytyvaisyytta saamaansa palveluun. Kun asiakastyytyvaisyys-

tutkimuksen tulokset on saatu, yritys saa pohjan sille, miten se voi lahteéd kehittimain



toimintaansa. Asiakastyytyviisyyttd tulisi seurata sddnnollisesti, jotta nihdddn ovatko

toimenpiteet vaikuttaneet asiakastyytyviisyyden kehittymiseen. (Ylikoski 2000, 156)

1.2 Tutkimuskysymykset

Paakysymys selvittad nykyisten toimintatapojen toimivuutta. Kuinka tyytyvaisia asiak-
kaat ovat nykyiseen palvelutasoon? Tata paakysymysté tarkennettiin alakysymyksilld,
joilla selvitettiin muun muassa huolto- ja korjausaikojen saannin helppoutta, asiakkaan
mielipidettd henkil6kunnan ammattitaidosta ja palvelualttiudesta sekd asiakkaan mieli-

pidettd auton kuntoon huoltotoimenpiteiden jilkeen.

1.3 Tyon rajaukset

Tutkimuksessa keskityttiin padasiassa kuluttaja-asiakkaisiin ja niin sanotut ammattiau-
toilijat, kuten taksikuskit ja kuorma-autoilijat rajattiin tilld kertaa tutkimuksen ulkopuo-
lelle. Tutkimus pyrittiin kuitenkin kohdistamaan kaikkiin AutoServian huoltamiin au-

tomerkkeihin ja ndin ollen siis kaikkiin yksityis- eli kuluttaja-asiakkaisiin.

1.4 Toimeksiantajayrityksen esittely

AutoServia on perustettu vuonna 2003 Helsinkiin, Ala-Tikkurilaan. AutoServia on osa
Catamount Oy konsernia ja se on keskittynyt autojen huoltoihin seka korjauksiin niin
teknisissd vioissa kun vauriokorjauksissakin. AutoServia toimii virallisesti Suomen Au-
totehdas Oy nimelld, mutta opinnéytetyOssi yrityksestd kiytetddn nimed AutoServia.
Catamount konserniin kuuluvat AutoServian lisaksi myos Jarvenpain Auto-Arita ja
Sports Car Centerit Jyvaskyldssd, Herttoniemessa, Hyryldssd ja Espoon Olarissa. Au-
toServia on suunnannut kaikki palvelunsa seki yksityis- ettd yritysasiakkaille. (Autoser-

via 20092)

AutoServia on valtuutettu Volvo, Renault ja Mazda merkkikorjaamo. Valtuutetulla
merkkikorjaamolla tarkoitetaan sita, ettd yritys on keskittynyt tiettyihin merkkeihin ja
mekaanikot ovat erikoistuneet korjaamaan tietyn merkkisia autoja. Yritys tarjoaa omien
sanojensa mukaan asiakkailleen laadukasta ja joustavaa palvelua sekd turvallisia ja huo-

lettomia ajokilometrejd. (Autoservia 2009b)



AutoServia seuraa talld hetkelld asiakastyytyviisyyttd asiakkaille lahetettavilla tekstivies-
teilld, joiden perusteella ei kuitenkaan saada tarpecksi laajaa kuvaa siitd, miten asiakkaat
kokevat palvelun laadun. Lisiksi asiakkaat, joilla on kidytossdin Volvo- merkkinen hen-
kil6auto, saavat erikseen kyselyn, joka toimitetaan Volvon maahantuojan puolesta.

Niiden kyselyiden vastaukset pystytddn kohdistamaan tiettyyn toimipisteeseen eli tissd

tapauksessa maahantuoja pystyy kohdistamaan vastaukset AutoServiaan. (Myllykoski
M., 4.5.2012)

1.5 Toimiala

Koska AutoServia on osa Catamount Oy konsernia on sen toimialaksi (TOL-2008)

luokiteltu, henkil6autojen ja kevyiden moottoriajoneuvojen tukkukauppa, toimiala-

luokitus 45111 . (Yritystele 2012)

Kilpailu korjaamoalalla on kiristynyt viimeisten vuosien aikana, koska autojen mairaai-
kaishuolto vapautettiin rajoituksista. Aiemmin autoliikkeet olivat mairitelleet médardai-
kaishuollot niin, ettd ne piti teettdd aina merkkikorjaamossa. Nyt huollot voi teettdd
my6s muissa korjaamoissa ilman, ettd siita koituisi mitadn niin sanottuja sanktioita au-
ton omistajalle. Sanktiolla tarkoitetaan esimerkiksi takuun lakkaamista. Niin ollen kil-
pailu vapautui myos pienemmille korjaamoille. Kilpailun kiristyttyd on autokorjaamoi-
den tdytynyt alkaa entistd enemmin panostamaan asiakaspalveluun ja asiakastyytyvii-
syyden kartoittamiseen, jotta palveluita voidaan kehittdd oikeaan suuntaan ja asiakasus-
kollisuus saadaan saavutettua. AutoServian merkittdvimpia kilpailijoita ovat erityisesti

Volvojen huoltoihin ja korjauksiin erikoistuneet merkkikorjaamot.

1.6 Opinniytetyén rakenne

Opinniytety6 koostuu johdannosta, teoriasta ja empiirisestd osa-alueesta. Johdannossa
kerrotaan tutkimuksen taustoista sekd mairitellidn tutkimusongelma ja —tavoitteet.
Johdannossa esitellidin myo6s toimeksiantaja yritys sekd hieman toimialaa, jolla yritys
toimii. Teoriaosuudessa on kisitelty asiakastyytyviisyyden muodostumista kuluttajapal-

veluiden markkinoinnissa. Teoriaosassa tutustutaan asiakastyytyvaisyyden kasitteisiin ja



sithen mitd asiakastyytyviisyydelld tarkoitetaan. Empiirinen osa koostuu itse tutkimuk-
sesta ja tutkimustuloksista ja niiden avaamisesta. Lopuksi tutkimustuloksista on tehty

yhteenveto.



2 Asiakastyytyviisyyden muodostuminen kuluttajapalveluiden

markkinoinnissa

Jotta yritys voi menestyd, on sen ymmarrettdvi laadun ja asiakkaiden tyytyviisyyden
merkitys yrityksen tuloksessa. Itse paituotteen lisiksi my0s asiakaspalvelulla on suuri
merkitys asiakkaiden tyytyviisyyteen. Asiakastyytyviisyyden tutkimisen tulisi olla sddn-
nollistd, jotta palveluita voidaan kehittda asiakkaiden toivomaan ja arvostamaan suun-
taan. Tutkimuksia tulisi suorittaa tasaisin viliajoin, jotta nihdddn onko edellisen tutki-
muskerran jalkeen pystytty parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja ndin ollen myos palve-

lun laatua. (Ylikoski 2000, 150)

Asiakastyytyviisyys perustuu usein sithen, miten asiakkaan odotukset palvelusta tai
tuotteesta toteutuvat. Mikili tuote tai palvelun laatu ei ylld tiyttimain asiakkaan odo-
tuksia, on asiakas tyytymaton. Vastaavasti, jos tuote tai palvelu tayttda, tai jopa ylittad
asiakkaan odotukset, on asiakas hyvin tyytyviinen. Tyytyviinen asiakas on yrityksen
menestyksen tae, koska tyytyviinen asiakas palaa takaisin ja my0s mainostaa saamaansa
palvelua muille. Tyytyviinen asiakas on erittiin hyvi markkinointiviline yritykselle.

(Gronroos 2009, 106, 264)

Yritys voi kayttid markkinointitutkimuksesta saamaansa tietoa erilaisiin tarkoituksiin.
Rope & Pollinen (1998, 61) ovat kirjassaan maininneet tyytyvaisyystiedon kayttoalueik-
si yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittimisen, toiminnan tason ylldpita-
misen, kannuste-/johtamisjitjestelmin perustana toimimisen, palautetietojen saamisen
asiakkailta systemaattisesti eli asiakkaiden arvostusten selvittimisen ja kanta-asiakkaisiin
tai muthin asiakasryhmiin suuntautuvan markkinoinnin toteuttamisen. Markkinointitut-
kimusta voidaan siis kayttad kaikkien niiden osa-alueiden kehittimiseen. Asiakastyyty-
viisyystutkimuksella tulee selvittad seka yrityksen toiminnan ongelmakohtia, etta niitd

asioita joihin asiakkaat ovat tyytyviisid. (Rope & Pollanen 1998, 61)

Jotta palvelun taso pystytddn pitimain, tai sitd halutaan parantaa, on asiakkaiden mieli-

piteitd kuunneltava jatkuvasti. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on siis jatkuva pro-



sessi, jolla mitataan asiakkaiden kokemuksia yrityksen palveluista, ei pelkistidn asiak-

kaan mielikuvaa yrityksesti itsestdan. (Rope & Poéllinen 1998, 58-59)

2.1 Asiakastyytyviisyys kisitteeni

Kayttaessain jotakin tiettya palvelua asiakas tyydyttad jonkin tietyn tarpeen, mutta sa-
malla asiakas saattaa kdyttdd palvelua tdysin tiedostamattaan. Asiakas kayttid usein jo-
tain palvelua tiedostamattaan, jotta hin voi tyydyttid yhteenkuuluvuuden ja itsearvos-
tuksen tarpeita. Kun halutaan selvittda, mika asiakkaan tyytyviisyyteen vaikuttaa, taytyy
palvelutapahtumasta etsid aistein havaittavaa, eli konkreettista sekd vastapainoisesti
abstraktia tapahtumaa. Autokorjaamoalalla konkreettisia ominaisuuksia ovat auton kun-
to tehdyn huollon tai korjauksen jilkeen ja kaytettyjen varaosien laatu. Asiakaspalvelun-
taso on abstrakti ominaisuus. Naihin asioihin painottamalla voidaan saavuttaa tuloksia

asiakastyytyvaisyydessa. (Ylikoski 2000, 151-152)

Asiakastyytyviisyytta arvioitaessa on palvelun laadulla suuri merkitys. Palveluntarjoajan
taytyy selvittdd kayttdjien nikemykset palvelujen laadusta, jotta se voi mitata asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksella asiakkaiden tyytyviisyyttd saamaansa palveluun. Voidakseen tar-
jota asiakkaalleen odotukset ylittdvaa palvelua tai tuotetta, on yrityksen huolehdittava,
ettei se lupaa litkoja asiakkailleen markkinoinnissaan. Mikéli yritys lupaa markkinoinnis-
saan asiakkaalle sellaisia asioita, joita se ei voikaan tayttad, kokee asiakas saaneensa
huonoa palvelua tai on muuten tyytymaton. Kun yritystd ei markkinoida liian yliampu-
vasti, on asiakkaan odotukset alhaisemmat ja ndin ollen hin kokee saaneensa odotukset

ylittdvaa palvelua. (Armstrong & Kotler 20006, 14-15).

On tirkead ottaa huomioon myés tyytymiton asiakas ja antaa hianelle mahdollisuus
ilmaista tyytymattomyytensa. Taman vuoksi on yritykselld hyva olla erilaisia kanavia
joiden kautta asiakas pystyy antamaan palautetta tuotteesta tai palvelusta. Asiakkaalle
tulee luoda maksuton kanava palautteen antoon ja yhteydenottoon. Tilld tavoin myos
tyytymaton asiakas voi tuntea hieman tyytyvaisyyttd, toisin kuin asiakas, joka ei paise
kontaktiin palvelun tarjoajan kanssa muutoin kuin maksamalla siitd. Tuote tai palvelu

voi siis tuottaa asiakkaalle tyytyviisyytta vield itse ostotapahtuman jalkeen. (Armstrong

& Kotler 20006, 145).



2.2 Palvelujen laatu

Yritysten tulisi madrittid entistd selvemmin, mité se tarkoittaa laadun parantamisella.
Usein yritykset rinnastavat laadun mairitelman pelkastidan teknisiin ominaisuuksiin,
vaikka asiakkaat itse miirittelevit laadun kisitteen laajemmin. Grénroos (2009, 100)
kirjoittaakin, ettd yrityksen tulisi aina muistaa, ettd “tirkedd on laatu sellaisenaan kuin
asiakas sen kokee”. On tirkeda selvittdd miten asiakkaat kokevat palvelun laadun, jotta
palvelujen johtamista ja markkinointia voidaan kehittdd yrityksessa. Jotta tihdn péds-
tadn, on yrityksen ymmarrettava asiakkaan kokeman hyodyn ja heille tarjotun palvelun

yhteys. (Gronroos 2009, 99-100).

Yritykset keskittyvit usein litkaa teknisiin nakokulmiin laatua arvioitaessa, eli tirkeana
pidetddn sitd, minkalainen tekninen lopputulos ty6lld on. Palvelunikokulmaa ei oteta
tarpeeksi huomioon. Palveluprosesseja tulisi parantaa monissa tapauksissa, jotta asiakas
olisi kokonaisvaltaisesti tyytyviinen saamaansa palveluun. Jotta asiakkaat pitiisivit koko
palvelutapahtumaa laadukkaana, tulee yrityksen panostaa my6s toiminnalliseen laatuun,
eli sithen miten palveluprosessi toimii. Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikutta-
vat myos yrityksen imago, palveluymparist6 ja palveluhenkiloston tapa toimia.

(Gronroos 2009, 104, 1006)

Yrityksen tulee selvittdd oman organisaationsa kriittiset tekijdt, eli ne tekijit, joita asiak-
kaat pitavit tirkeimpind arvioidessaan yritystd ja omaa tyytyvaisyyttaan yrityksen toi-

mintaa kohtaan. Palvelun onnistuminen erityisesti kriittisten tekijéiden osalta vaikuttaa
asiakkaiden tyytyviisyyteen. Ja vastaavasti epaonnistuminen kriittisten tekijéiden saralla

saattaa vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen erittiin negatiivisesti. (Ylikoski 2000, 158)

Usein yrityksen tulosten parantuessa oletetaan automaattisesti sen vaikuttavan myos
asiakkaiden kokemaan laatuun suotuisasti tai painvastoin. Liheskididn aina niin ei kui-
tenkaan ole. Laatukokemus voi olla hyvinkin asiakaskohtainen, eli asiakkaat arvostavat
erilaisia ominaisuuksia palvelutapahtumassa. Usein laatuattribuutit jactaan tyytyvaisyytta

lisddviin ja tyytyviisyyttd vihentaviin attribuutteihin. Tyytyviisyytta lisadvia tekijoita



voivat olla esimerkiksi ystavillisyys ja huomaavaisuus kun taas tyytyviisyytta vahentavia
tekijoitd ovat muun muassa rehellisyys, saavutettavuus ja luotettavuus. Gronroos (2009,
152) toteaa kirjassaan, ettd kun tyytyvaisyytta lisdavissa osa-alueissa saavutetaan hyvia
tuloksia lisddvit ne koetun palvelun laatua kun taas tyytyviisyyttd vihentivien tekijoi-
den kohdalla odotustason ylittiminen ei varsinaisesti vaikuta koettuun palvelun laatuun
parantavasti. Jos tyytyvaisyyttd vihentdvien tekijéiden tulos on heikko se voi huonontaa
asiakkaan laatukokemusta. Jos taas vastaavasti tyytyviisyytta lisidvien tekijéiden tulok-

set ovat heikkoja, ne eivit kuitenkaan vaikuta valttimatta laatukokemukseen negatiivi-

sesti. (Gronroos 2009, 150-152)

Palvelun laatutekijo6illd on suuri merkitys palveluorganisaatiossa, koska laatutekijoilla on
suurin vaikutus my0s asiakastyytyviisyyteen. Nditd palvelun laatutekijoitd ovat muun
muassa luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluympiristo

(Kuvio 1.).

Asiakkaan tuntema luottamus yrityksen toimintatapoihin on tarkeda asiakastyytyvaisyy-
den kannalta. Luotettavuutta parantaa esimerkiksi tuotteiden hyvi laatu ja asiakaspalve-
luhenkil6iden asiantuntevuus. Reagointialttiudella tarkoitetaan tyontekijoiden palvelu-
valmiutta ja sitd, ettd palvelu tapahtuu ajallaan eli sovitussa aikataulussa. Pitevyys, koh-
teliaisuus ja uskottavuus ovat kaikki yhdistettavissd palveluvarmuuteen. Tyontekijoiden
tekninen ammattitaito ja asiantuntevuus ovat yhta kuin patevyys. Kohteliaisuudella tar-
koitetaan yrityksen henkiloston kéyttaytymistd asiakkaitaan kohtaan. Uskottavuuteen

vaikuttavat yrityksen luotettava ja rehellinen toiminta.

Se, ettd yritys ymmadrtaa asiakkaan toiveita ja ongelmia on osoitus empatiakyvysti, jota
my0s tarvitaan, ettd asiakas tuntee olevansa arvostettu. Palveluymparisté on asiakkaan
nakemit ja kokemat konkreettiset asiat, kuten henkiloston olemus, laitteet ja koneet,

sekd yrityksen tilat, joissa toimintaa harjoitetaan. (Ylikoski 2000, 127-129, 152)



Luotettavuus
Tilanne-
Palvelun .
tekijdt
laatu
Reagointialttius
Tavaroiden Asiakas-
Palveluvarmuus 1 -
aatu tyytyvaisyys
Empatia Hinta
Yksilo-
Palveluympiristo tekijit
(ja muut
konkreettiset asiat)

Kuviol. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit. Lahde: Ylikoski 2000, 123.

Laadulla katsotaan olevan kaksi ulottuvuutta. Toinen niistid on lopputulosulottuvuus eli
tekninen ulottuvuus ja toinen toiminnallinen ulottuvuus eli prosessiulottuvuus. Asiakas
arvostaa saamaansa palvelua yleensi tapahtuman lopputuloksen perusteella. Tekniseksi
laaduksi sanotaan sitd, mité asiakas saa ja toiminnalliseksi laaduksi sitd, miten hin sen
saa. Se milld tavalla yritys toimittaa asiakkaalle teknisen laadun tai prosessin lopputulok-
sen vaikuttaa my0s asiakkaan mielikuvaan kokonaislaadusta. Esimerkiksi autokorjaa-
mossa asiakas arvostelee palvelun laatua silld, minkilaista palvelua hin saa tuodessaan
ja hakiessaan autoa huollosta. Muiden asiakkaiden yhtiaikaisella samojen palvelujen
kulutuksella saattaa my6s olla vaikutus asiakaspalvelukokemukseen. Tallaisia vaikuttavia
tekijoita voivat olla muun muassa toisten asiakkaiden aiheuttamat jonotusajat tai muu
heididn aitheuttama hairi6, mutta heilld voi olla my6s positiivinen vaikutus. Niiden kah-

den edelld mainitun laadun ulottuvuuden lisiksi on my6s muita ulottuvuuksia. Yksi



lisaulottuvuus voisi olla missa- ulottuvuus, eli palvelutapahtuman fyysinen ymparisto.
Yrityksen tilojen yleisilme vaikuttaa koettuun palvelun laatuun. Yhdeksi palvelun laa-
dun ulottuvuudeksi on my6s ehdotettu taloudellista laatua, jolla ei kuitenkaan tarkoiteta

pelkastain hintaa, vaan niitd seurauksia, joita asiakkaan tekemasti ratkaisusta seuraa.

(Gronroos 2009, 99, 101-103)

Taulukossa 1 on avattu hyviksi koetun palvelun seitsemin kriteeria, joilla kaikilla on
suuri merkitys asiakastyytyviisyydessa. Teknistd laatua ovat muun muassa ammattimai-
suus ja taidot. Nailld tarkoitetaan yrityksen henkil6ston osaamista ja sitd, ettd yritykselld
on kaytossidn tarvittavat avaimet asiakkaiden ongelmien ratkaisuun. Imagoon liittyy
yrityksen maine ja uskottavuus. Yrityksen imagolla on suuri merkitys asiakkaiden arvi-
oidessa palvelun laatua. Toiminnallisen laadun ulottuvuuksia eli prosessiin liittyvia teki-
joita ovat asenteet ja kayttaytyminen, saavutettavuus ja joustaminen, luotettavuus ja
palvelun normalisointi sekd palvelumaisema. Taulukossa 1 on avattu kutakin kohtaa
tarkemmin. Niilld seitsemalld kriteerilld on taustallaan empiirisiin ja teoreettisiin tutki-
muksiin perustuva pohja. Yrityksen imago voi my6s vaikuttaa sithen miten asiakas ko-

kee saamansa palvelun laadun. (Grénroos 2009, 121-122).
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Taulukko 1. Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemin kriteerid. (Gronroos 2009, 122)

1.

Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartivit, ettd palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilla on sellaiset tiedot
ja taidot, operatiiviset jarjestelmait ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidin ongel-
miensa ammattitaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liittyva kriteeri).

Asenteet ja kdyttiytyminen

Asiakkaat tuntevat, etta asiakaspalvelijat (kontaktihenkil6t) kiinnittavat hethin huo-
miota ja haluavat ratkaista heidin ongelmansa ystavillisesti ja spontaanisti (proses-
siin liittyva kriteeri).

‘ Lihestyttivyys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, ettd palveluntarjoaja, timan sijainti, aukioloajat, tyOntekijit ja
operatiiviset jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, etta palvelu on helppo
saada ja ettd yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin jous-
tavasti (prosessiin liittyva kriteeri).

’ Luotettavuus

Asiakkaat tietdvit, ettd mitd tahansa tapahtuu tai mistd tahansa on sovittu, he voivat
luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukai-
seen toimintaan (prosessiin liittyva kriteert).

Palvelun normalisointi

Asiakkaat ymmartavit, ettd aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain
odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitddkseen tilanteen hal-
linnassa ja l6ytddkseen uuden, hyviksyttivin ratkaisun (prosessiin liittyva kriteert).

‘ Palvelumaisema

Asiakkaat tuntevat, ettd fyysinen ympiristd ja muut palvelutapaamisen ympiristo6n
liittyvit tekijat tukevat myonteistd kokemusta (prosessiin liittyva kriteeri).

‘ Maine ja uskottavuus

Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, ettd palveluntarjoaja
antaa rahalle vastineen ja ettd silld on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asia-
kaskin voi hyvaksya (imagoon liittyva kriteer).
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2.3 Asiakastyytyviisyyden seuranta

Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan yrityksissa erilaisilla kyselyilld sekd my6s seuraamalla
yrityksen markkinaosuutta. Asiakastyytyvaisyytté tulisi tutkia yrityksessa sadnnollisin
viliajoin, silla yksittidinen tutkimus antaa tuloksen vain sen hetkisesta tilanteesta. Uudel-
la tutkimuksella voidaan selvittdd, onko yritys pystynyt kehittimiin palveluitaan tai

toimintatapojaan toivottuun suuntaan. (Ylikoski 2000, 149-150)

Yksi tunnetuimpia laadun mittausmenetelmia on SERVQUAL- menetelmi, joka on
attribuuttipohjainen malli. Attribuuteilla tarkoitetaan tissd palvelun niitd ominaisuuksia,
joita asiakkaat arvostavat palvelua hankkiessaan. Vastaaja antaa tissa mallissa arvosanan
saamastaan palvelusta kyselyssd annettujen attribuuttien osalta. SERVQUAL- malli on
Leonard Berryn, Parasuraman ja Zeithamlin kehittimi menetelmai, jossa alun perin oli
kymmenen palvelun laadun osatekijaa. Menetelmaa on sittemmin muokattu niin, ettd
siind on viisi edelld mainittua osa-aluetta (kuvio 2). Viisi SERVQUAL- menetelmasta
ulos jitettyd osiota ovat viestintd, uskottavuus, turvallisuus, saavutettavuus ja kohteliai-

suus. Nami osiot on kuitenkin sisillytetty viiteen sdilytettyyn osa-alueeseen. (Gronroos

2009, 114-115)

SERVQUAL-menetelmilld tehdyssi kyselyssa asiakkaat vastaavat kysymyksiin saamas-
taan palvelun laadusta ja siita millaiseksi he sen kokivat valitsemalla sopivanvastauksen
annetuista vaihtoehdoista. Vaihtoehtojen toisena ddripdiand on “tdysin samaa mieltd” ja
toisena ’tdysin eri mieltd”. Jotta saadaan selville asiakkaiden lopullinen tyytyviisyys tai
tyytymattomyys tulee kyselyn odotusten ja kokemusten vialisia poikkeamia arvioida.
Mikali kokemus on jddnyt selvisti odotusta huonommaksi arvostelussa, kokee asiakas
palvelun laadun olleen huono. Tutkimuksen osoittaman kokonaislaadun lisaksi on hyva
tarkastella my0s eri osa-alueita itsessaan. Kunkin yrityksen tulee kuitenkin muokata

omaa tutkimustaan yrityksen oman tilanteen mukaan. (Groénroos 2009, 116-117)
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3 Asiakastyytyviisyystutkimuksen toteutus

Opinniytetyon tarkoituksena on tutkia Helsingin Ala-Tikkurilassa sijaitsevan AutoSer-
via Oy:n asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua. Asiakastyytyviisyystutki-
mus kohdistetaan kuluttaja-asiakkaisiin eli yksityisiin asiakkaisiin. Ammattiautoilijat,
kuten taksiautoilijat sekd kuorma-autot on tissd tutkimuksessa rajattu tutkimuksen ul-
kopuolelle. AutoServiassa huolletaan ja korjataan eri merkkisia autoja ja ndin ollen tut-

kimus on osoitettu kaikille automerkeille.

Opinniytetyo on tehty vuoden 2012 keviin ja syksyn aikana. Toimeksiantajan toiveena
oli, ettd tutkimuksella selvitetidn asiakkaiden tyytyviisyyttd toimipisteen toimintaan ja

palveluun.

AutoServiassa tyoskentelee korjaamopaillikko, jota toimeksiannon aikaan on haastatel-
tu, kaksi (2) tydnjohtajaa, kaksi varaosamyyjaa, kaksi (2) omamekaanikkoa sekd mekaa-

nikkoja.

3.1 Tutkimuksen toteutus

Asiakastyytyviisyystutkimus suoritettiin kvantitatiivisena eli mairallisend survey- eli
kyselylomaketutkimuksena. Kyselylomaketutkimukseen paadyttiin siitd syysta, ettd sen
avulla saadaan kerittyad numeerista aineistoa laajalta kohderyhmiltid. Kyselylomake teh-
tiin Webropol- ohjelman avulla ja se suoritettiin pelkistdin internetin vilitykselld, lihet-
tamalla linkki kyselyyn niille asiakkaille, jotka olivat kayttineet autonsa huollossa tai
korjauksessa heindkuun ja syyskuun vilisend aikana vuonna 2012. Asiakkailta pyydettiin
yhteystiedot, mukaan lukien sihkdpostiosoite, huoltokdynnin péitteeksi, jotta heille
voitiin ldhettda sihkoinen linkki kyselyyn. Kyselylomake suunniteltiin yhdessa toimek-
siantajayrityksen yhteyshenkilon kanssa ja hanen kanssaan keskusteltiin tarkemmin si-
sallostd ja siita mitd toimeksiantajayritys halusi kyselyssa erityisesti selvittad. Kaytetties-
sd kyselylomaketta voidaan varmistua siitd, ettd kaikille vastaajille esitetddn samat kysy-
mykset samalla tavalla, jolloin my0s tulosten analysointi on yhtenevaa. (Ylikoski 2000,

160)
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Kyselylomake oli tehty monivalintakysymyksini, jossa vastausvaihtoehdot oli annettu
asteikolla 1-4, jossa 1 oli tiysin samaa mielta, 2 = jokseenkin samaa mieltd, 3 = jok-
seenkin eri mieltd ja 4 = tdysin eri mieltd. Vastausvaihtoehdoista jatettiin kokonaan pois
yleisesti kdytetty ’en osaa sanoa”- vaihtoehto, jotta se ei vaikuttaisi vastausten keskiar-
von hakemisessa negatiivisesti. Talld tarkoitetaan sitd, ettd jos vastaajat ovat antaneet
paljon vastausvaihtoehtoja kaksi ja kolme, tulee kysymyksen keskiarvoksi ’en osaa sa-
noa”, vaikka titd vastausvaihtoehtoa ei olisi paljon valittu. Niin ollen ei saada todellista

kuvaa kokonaistyytyviisyydesta.

Kyselyn aluksi selvitettiin, kuinka asiakkaat ovat varanneet huolto- tai korjausajan ja
mika oli heiddn kayntinsi syy. Seuraavaksi haluttiin selvittdd miten asiakkaat olivat ko-
keneet ajanvarauksen. Ajanvaraukseen liittyen kysyttiin, miten asiakkaat olivat kokeneet
ajan varaamisen internetissi, miten henkilokunta oli ollut tavoitettavissa, oliko henkil5-
kunta ammattitaitoista, saiko asiakas huoltoajan toivomalleen ajankohdalle ja oliko
asiakas saanut kustannusarvion tehtavistd huoltotoista. Kyselyssa haluttiin myos selvit-
tad, miten asiakkaat kokevat AutoServian aukioloajat eli ovatko ne heididn mielestidn
riittavit. Seuraavassa kysymyksessa keskityttiin selvittimaéin asiakkaiden mielipiteita
asiakaspalvelusta téiden vastaanotossa. Téssa kysyttiin asiakkaiden mielipidettd henki-
l6kunnan ammattitaidosta, ystavallisyydesta ja kohteliaisuudesta, palvelun sujuvuudesta
sekd siitd saiko asiakas tarvittavan tiedon asioiden etenemisesta. Tamin jilkeen kyselys-
sd kysyttiin tarjottiinko asiakkaille niitd lisipalveluita, joita yritys muun muassa internet
sivuillaan mainostaa. Lopuksi haluttiin selvittdiad miten huoltotoimenpiteet oli saatettu
loppuun ja pitik6 arvioidut kustannukset paikkansa seka kysyttiin my6s mitd mieltd asi-

akkaat olivat hintalaatusuhteesta yleisesti.
Kyselyn lopuksi selvitettiin vield vastaajien taustoja, kysymalld sukupuolta ja ikda. Kyse-

lyn lopussa oli viela avoin kysymys, jossa asiakkailla oli mahdollisuus antaa kehityseh-

dotuksia tai muita vapaita kommentteja.

14



3.2 Asiakastyytyviisyyskyselylomakkeen laatiminen

Kvantitatiivisella tutkimuksella, eli méarilliselld tutkimuksella, saadaan asiakastyytyvii-
syydestd mairillistd tietoa usein kyselylomakkeen muodossa. Jotta kvantitatiivisen tut-
kimuksen kysymykset esitetddn kaikille kyselyyn osallistujille samalla tavalla, on kyselyn
pohjana kaytettiva kyselylomaketta, jossa kaikki kysymykset on esitetty kaikille vastaa-

jille samalla tavoin.

Kyselylomakkeella selvitetiian yleensa ensiksi tyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit, joita
joskus pidetddn jopa itsestdanselvyytend. Nama tekijit on jaettu kolmeen ryhmain; pe-
rusominaisuuksiin, eli ominaisuuksiin, jotka ovat tyypillisia koko toimialalle, asiakkaiden
ilmaisemiin ominaisuuksiin, joita ovat muun muassa ominaisuudet, jotka asiakkaat ovat
tuoneet itse alemmin esille ja kolmantena tekijani asiakkaalle positiivisia yllatyksia tuot-
taviin ominaisuuksiin. Nailld yllatyksia tuottavilla ominaisuuksilla tarkoitetaan muun

muassa odotukset ylittivaad palvelua.

Kyselylomakkeessa selvitetiin my0s vastaajien taustoja eli ikdd ja sukupuolta. Nailld
kysymyksilld saadaan selville asiakkaiden ika- ja sukupuolijakaumaa. Halutessa voidaan
myo6s selvittad mielipiteitd sukupuolen mukaan, eli mitd mielta esimerkiksi erityisesti

naiset ovat olleet palvelusta.

Jotta tutkimuksen vastausten analysointi olisi yhtendistd, tulee kysymykset luokitella
valmiiksi. Kyselyyn on my6s hyvi lisitd aina my6s avoin kysymys, jotta asiakas voi ker-

toa oman mielipiteensa palvelusta ilman johdatteluja.

Kyselyssi pyydetaidn yleensa aina antamaan yleisarvosana palvelusta seka arvio siita,
miten organisaatio on suoriutunut asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavissa tekijoissa. Kyse-
lylomakkeella pyritian myos selvittimain asiakasuskollisuutta, eli sitd tuleeko asiakas

kayttiméan palvelua uudelleen.
Jotta kohderyhmaan kuulumattomat vastaajat voidaan karsia pois, voi kyselylomakkeel-

la esittdd my0s tarkistuskysymyksid eli kysymyksié joiden avulla voidaan sulkea pois

sellaiset vastaajat, jotka eivit ole kayttineet tutkittavaa palvelua. Mikili tiedetdin, ettd
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vastaaja on kayttanyt yrityksen palvelua, ei tarkistuskysymyksia tarvitse kyselylomakkee-

seen lisata. (Ylikoski 2000, 160-163).

3.3 Tutkimustulosten analysointi

Kun tietojen keruu, eli kyselyn tai haastattelun suorittaminen, on saatu valmiiksi, aineis-
toa aletaan analysoida. Analysoinnissa kdytetddn hyviksi erilaisia tilastollisia menetel-
mid, joiden avulla saadaan vastauksista esiin olennaisimmat asiat. Tuloksia analysoimalla
voidaan selvittdd joko eri asiakaskuntien tai koko asiakaskunnan tyytyviisyys palveluun.
Tuloksista voidaan siis erotella esimerkiksi vain naisten antamat vastaukset, tai tietyn
ikdisten henkil6iden antamat vastaukset. Jotta tutkimuksesta olisi yritykselle todellista
hy6tyd, on yrityksen my6s toimittava kiytinndssa eli kehitettdvi toimintaa tutkimuksen

antamiin tietoihin nojaten. (Ylikoski 2000, 165-167)

Tutkimustulosten validiteettia ja reliabiliteettia on kasitelty luvussa 5.1.
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4 ‘Tutkimuksen tulokset

Seuraavassa on esitelty tutkimuksen tuloksia kysymyskohtaisesti. Vastauksista on laadit-
tu taulukoita, jotka havainnollistavat tuloksia sanallisten tulkintojen lisaksi. Kyselyn saa-
tekirje (Liite 1) kyselylomake (Liite 2) sekd avoimet vastaukset (Liite 3) ovat tutkimuk-

sen liitteen4.

Kyselysta lahetettiin sihkoposti 4.10.2012 vastaajille ja vastausaikaa annettiin 18.102012
saakka. Kyselyyn vastaamiseen kului aikaa noin viisi (5) minuuttia, riippuen siitd, antoi-
ko vastaaja kirjallisia kommentteja. Kysely ldhetettiin yhteensd 263:1le vastaajalle, joista

86 vastasi kyselyyn (n=86). Niin ollen kokonaisvastausprosentti oli 33.

4.1 Huolto- / korjausajan varauskanava

Suurin osa vastaajista, 61 vastaajaa, varasi ajan autonsa huoltoon tai korjaukseen puhe-
limitse. Henkil6kohtainen kdynti litkkeessd, 12 vastaajaa ja online- palvelun kautta ajan
varaaminen, 11 vastaajaa, oli lahes yhta yleisia varaustapoja puhelinvarauksen jalkeen.
Vain kaksi vastaajaa oli varannut ajan sihkopostia kiyttamalla.

Puhelimitse varaamalla vastaaja saa mahdollisimman tarkan kustannusarvion tehtéivisté
toistd. Tdstd johtuen puhelimitse tehty ajanvaraus on todennikdisesti yleisin varaus-

kanava.
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Varasin huolto-/korjausajan
80,0 % 70,9%
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %
20,0 % 12,8% 14,0%
10,0 % - 2,3% -:
0,0% T T
Online palvelun Puhelimitse Sahkopostitse Kaymalla
kautta henkilokohtaisesti
lilkkeessd

Kuvio 4. Huolto- / kotjausajan varauskanava (n=80)

4.2 Kiynnin syy

Puolet kyselyyn vastanneista ilmoitti kayttineensd autonsa mairaaikaishuollossa. 38
vastaajalla kdynnin syyna oli autossa ilmennyt tekninen vika. Muu syy oli kolmen vas-
taajan kaynnin syyna ja vauriokorjauksessa oli autonsa kayttanyt kaksi vastaajaa. Muu
syy on voinut olla esimerkiksi jonkin lisilaitteen asennus autoon, esim. ilmastointilaite,

vetokoukku tai muu vastaava.

Kaynnin syy
60,0 %
50,0 %
30,0 % 44,2%
40,0 %
30,0 %
20,0 %
10,0 %
e 23% 3,5%
0,0% | | s 4 EEE
Maadraaikaishuolto Tekninen vika Vauriokorjaus Muu syy

Kuvio 5. AutoServiassa asioinnin syy (n=86)
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4.3 Korjausajan varaaminen

Tissd kysymyksessa vastaajat ovat arvioineet korjausajan varaamiseen liittyvid asioita
arvosteluasteikolla 1-4. (1=Taysin samaa mieltd, 2=Jokseenkin samaa mielté,

3=]Jokseenkin eri mieltd, 4=T4éysin eri mielta).

Vastaajista 58 koki ajan varaamisen olleen helppoa (kuvio 5). Jokseenkin samaa mielté
ajan varaamisen helppoudesta oli 19 kpl vastaajista. Viisi vastaajaa oli taysin eri mieltd
siitd, ettd ajan varaaminen olisi ollut helppoa ja nelja oli jokseenkin eri mielta ajan va-
raamisen helppoudesta. Keskiarvo asteikolla 1 — 4 olio tissd kohdassa 1,5, eli asiakkaat

olivat kokeneet ajanvarauksen yleisesti suhteellisen helpoksi.

Ajan varaaminen oli mielestani
helppoa

80,0 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 % 22,1%

20,0 %
0,
10,0 % 47% 58%
0,0%

67,4%

Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mieltad mieltad mieltad

Kuvio 5. Oliko ajan varaaminen vastaajien mielestd helppoa (n=80)

Kuviossa 6 on esitetty vastaajien mielipiteet online- ajanvarausjirjestelmin helppokayt-
toisyydestd. Tahin pyydettiin vastaamaan vain, jos vastaaja oli kdyttinyt kyseistd jirjes-
telmai aikaa varatessaan. Online- varausjarjestelmaa oli kayttanyt 11 vastaajaa (kuvio 4),
mutta kuitenkin vastauksia tahin kohtaan tuli 15 vastaajalta. Osa vastaajista on siis saat-
tanut yrittad varata ajan online- jirjestelman kautta, mutta ovat kokeneet sen vaikeaksi
ja kiyttineet jotain toista tapaa.

Yhdeksin online- varausjirjestelmad kayttinyttd vastaajaa oli tdysin samaa mieltd siit,
ettd jarjestelmin kaytto oli yksinkertaista. Neljd vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta

online- varauskanavan yksinkertaisuudesta. Yksi vastaaja oli jokseenkin eri mielti ja
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my0s yksi vastaaja oli tdysin eri mieltd. Keskiarvo tdssd kysymyksessd oli 1,0, eli voidaan
todeta, ettd asiakkaat olivat jokseenkin samaa mielti siitd, ettd online- palvelun kiytto

oli helppoa.

Huollon online
ajanvarausjarjestelman kaytto oli
vksinkertaista

70,0 % 60,0%
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %

20,0% 6,7 % 6,7 %
10,0 % L2 L2

0,0% , I 4 e

Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mieltad mieltad mieltad

26,7 %

Kuvio 6. Miten vastaajat olivat kokeneet online-ajanvarausjirjestelmin kaytén (n=15)

34 vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta siitd, ettd henkil6kunta oli helposti tavoitetta-
vissa kun he varasivat huolto- tai korjausaikaa (kuvio 7). Tdysin samaa mielta oli 31
vastaajaa. Jokseenkin eri mieltd ilmoitti olevansa 13 vastaajista ja tdysin eri mieltd kah-
deksan vastaajaa. Eridvit mielipiteet selittyvit muun muassa silld, ettd suurin osa ajan
varauksista tehddin puhelimitse ja ajanvarauksen puhelinpalvelu on niin ollen aika
ajoin ylikuormitettu. Osa vastaajista oli kuitenkin kommentoinut avoimessa kohdassa,
ettd heille palattiin ajanvaraukseen liittyen palvelulupauksen mukaisesti my6hemmin.
Keskiarvo vastauksissa oli 2, eli asiakkaat olivat jokseenkin samaa mielta siita, ettd hen-

kil6kunta oli helposti tavoitettavissa.
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45,0 %
40,0 %
350%
30,0 %
250%
20,0 %
15,0 %
10,0 %

5,0%

0,0 %

Henkilokunta oli helposti
tavoitettavissa aikaa varattaessa

39,5%

260
S0, U0

15,1%

9,3%

T T
Jokseenkin samaa
mieltd

Jokseenkin eri  Taysin eri mielta

mieltd

Taysin samaa
mieltd

Kuvio 7. Henkilokunnan tavoitettavuus aikaa varattaessa (n=80)

Suurin osa asiakkaista oli sitd mieltd, ettd huolto- tai korjausaikaa varattaessa henkil6-
kunta oli ollut ammattitaitoista (kuvio 8). Taysin samaa mieltd viitteen kanssa oli 68
vastaajaa. Jokseenkin samaa mieltd oli 12 vastaajista ja jokseenkin eri mieltd neljd vas-

taajaa. Tdysin eridvin mielipiteen antoi kaksi vastaajista. Tamin kohdan keskiarvoksi

tuli 1,3 asteikolla 1-4 (1 = tdysin samaa mielta).

90,0 %
80,0 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %
20,0 %
10,0 %

0,0 %

Henkilokunta oli ammattitaitoista
aikaa varattaessa

79,1%

14,0 %

- o it
2,70
I

T T T
Jokseenkin samaa Jokseenkin eri
mieltd mieltd

Taysin samaa Taysin eri mielta

mieltd

Kuvio 8. Henkilokunnan ammattitaito aikaa varattaessa (n=806)
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Kuviosta 9 kay ilmi olivatko asiakkaat tyytyvaisia saamaansa huoltoaikaan. 57 kyselyyn
vastanneista oli saanut autolleen sellaisen huoltoajan, miti olivat itse toivoneet. 22 vas-
taajista oli ollut jokseenkin tyytyviisia saamaansa huoltoaikaan. Viisi kyselyyn vastan-
nutta oli jokseenkin tyytymiton sithen huoltoaikaan, jonka he olivat korjaamolta saa-
neet. Tdysin eri mieltd eli tyytymattomia oli kaksi vastaajaa. Keskiarvo vastauksissa oli

1,4 eli tarjottuihin huoltoaikoihin oli oltu paaasiassa hyvin tyytyviisia.

Autolleni loytyi vapaa aika

toivomalleni ajankohdalle
66,3 %

70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 % 25,6%
20,0 %
10,0 % 8% 23%

0,0% T T
Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mieltad mieltad mieltad

Kuvio 9. Sopivan huoltoajan 16ytyminen (n=86)

Kysyttiessa, olivatko vastaajat saaneet kustannusarvion varatuille toille (kuvio 10), oli
58 vastaajaa tdysin samaa mieltd, eli he olivat saaneet kustannusarvion. 16 vastaajaa oli
jokseenkin samaa mieltd, kun heiltd kysyttiin titd. 12 vastaajista koki etteivit he olleet
saaneet kustannusarviota varatuille toille. Naista kuusi vastaajaa oli tiysin eri mielta ja
kuusi vastaajaa jokseenkin eri mieltd. Keskiarvoksi saatiin 1,5, eli vastaajat kokivat saa-

neensa kustannusarvion tehtiville huoltotéille suhteellisen hyvin.
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Sain kustannusarvion varatuista

toista
80,0 %
700% 67,4%
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 % 18.6%
20,0 %
100% . 7,0% 7,0%
0,0 % : :

Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mieltd mieltd mieltd

Kuvio 10. Kustannusarvion saaminen tehtiville huolto-/kotjaustéille (n=86)

4.4 Aukioloaika

Kyselyyn vastanneista asiakkaista ldhes puolet oli sitd mieltd, ettd AutoServian aukiolo-
ajat ovat heille sopivat (kuvio 11). Téysin samaa mielta oli 41 vastaajaa. Jokseenkin sa-
maa mieltd oli 31 vastaajaa. Jokseenkin eri mieltd oli yhdeksin vastaajaa ja viisi kaikista
kyselyyn vastanneista 86:sta vastaajasta oli tiysin eri mieltd aukioloaikojen sopivuudes-
ta. Keskiarvoksi saatiin asteikolla 1-4 1,7, eli suurin osa kyselyyn vastanneista oli suh-

teellisen tyytyviisid aukioloaikoihin.

AutoServian aukioloajat ovat minulle
sopivat

60,0 %

50,0 % 47,7 %

40,0 % 36,0 %

30,0 %

20,0 %
10,5%

10,0 % 5,8 %
0% | I ==
Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mieltd mieltd mieltd
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Kuvio 11. AutoServian aukioloaikojen sopivuus (n=806

4.5 Palvelu téiden vastaanotossa

Henkilokunnan ystavillisyytta ja kohteliaisuutta arvioitaessa tulokset olivat erittdin hy-
vit (kuvio 12). Kaikista kyselyyn vastanneista jopa 73 oli tiysin samaa mielta siita, ettd
henkil6kunta oli ystivillistd ja kohteliasta. Kahdeksan vastaajaa oli jokseenkin samaa
mieltd timan vaittimin kanssa. Kolme vastaajista oli kuitenkin jokseenkin eri mielta ja
tdysin eri mieltd oli kaksi vastaajaa. Keskiarvoksi saatiin asteikolla 1-4 1,2, eli voidaan
sanoa ettd vastaajat ovat padosin hyvin tyytyviisid henkil6kunnan ystivillisyyteen ja

kohteliaisuuteen.

Henkilokunta oli ystavallista ja
kohteliasta

90,0 % 84,9 %

80,0 %

70,0 %

60,0 %

50,0 %

40,0 %

30,0 %

2007% 9,3 % 3509 0

10,0 % /0 2.3 %

0,0 9% . - . I . .
Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta

mieltad mieltad mieltad

Kuvio 12. Henkilokunnan palvelualttius (n=86)

Kuviossa 13 kdy ilmi vastaajien mielipide henkilokunnan ammattitaidosta. Kyselyyn
vastanneista 69 henkil6d koki henkilokunnan olevan ammattitaitoista. 11 vastaajaa oli
jokseenkin samaa mielta tassa asiassa. Jokseenkin eri mieltd oli yksi vastaajista ja taysin

eri mieltd kolme vastaajaa. Keskiarvoksi saatiin 1,2 asteikolla 1-4.
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Henkilokunta oli ammattitaitoista

90,0 % 82,1%
80,0 %

70,0 %

60,0 %
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40,0 %
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10,0 % - 12% 3,6
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Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta

Kuvio 13. Henkil6kunta oli ammattitaitoista (n=84)

Kyselyyn vastanneista 60 oli sita mieltd, ettd asioiminen AutoServiassa oli sujunut ripe-
asti (kuvio 14). 18 vastaajaa oli viittiman kanssa jokseenkin samaa mieltd. Kuusi vas-

taajaa oli kuitenkin jokseenkin eri mieltd, mutta tiysin eri mieltd olevia ei ollut lainkaan.
Keskiarvokst saatiin 1,3, miké on erittdin hyva huomioon ottaen sen, ettd asiakkaat saa-

puvat tuomaan autoaan huoltoon pddosin aamuisin samaan aikaan sekd hakemaan pois

huollosta paivin péitteeksi lihella liikkkeen sulkemisaikaa.

Asioiminen sujui ripeasti

80,0 % 714%
70,0 %

60,0 %

50,0 %

40,0 %

30,0 % 214%

20,0 %

7,1%

10,0 %

mieltd mieltd mieltd

0,0 %
00% . . :

Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta

Kuvio 14. Asioinnin sujuminen AutoServiassa (n==84)
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57 vastaajaa oli sitd mielta, ettd he olivat saaneet erittiin selkedn kuvan siitd, miten asiat
etenevit (kuvio 15). Jokseenkin samaa mieltd oli 18 vastaajista, jokseenkin eri mieltd
seitseman vastaajaa ja taysin eri mielta vain yksi vastaaja. Keskiarvona asteikolla 1-4 oli

1,4, joten asiakkaita oli padsaantoisesti informoitu hyvin siitd, kuinka asiat lihtevit ete-

nemaan.
Sain tarvittavan tiedon asioiden
etenemisesta
0,
80,0 % 68.7%
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 % 21,7%
0,
it -
,J 7 1,27%
0,0% . — . .
Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mielta mielta mielta

Kuvio 15. Huoltoon/kotjaukseen liittyvistd asioista tiedottaminen asiakkaalle (n=83)

4.6 Lisdpalvelut

Lisapalvelut osiossa haluttiin selvittid, miten asiakkaille tarjotaan erilaisia lisdpalveluita,
joita muun muassa mainostetaan yrityksen internet sivuilla. Jalkeenpiin huomasin, ettd
osa vaihtoehdoista kumoaa tai vaikuttaa toiseen kysymykseen. Esimerkiksi, jos asiakas
on varannut sijaisauton itse, ei hinelle sitd endd erikseen tarjota AutoServian puolelta.
My®oskain, jos asiakas oli varannut sijaisauton, ei hinelle enda tarjottu ilmaista kuljetus-
ta Tikkurilan asemalle tai lentoasemalle, koska koettiin ettd asiakkaalla ei ole tarvetta
talle palvelulle, koska hanelld on jo sijaisauto, jolla hian paasee litkkumaan. Nain ollen

tassa kohdassa ei voida esittdd keskiarvoa niin, ettd se antaisi todellisen kuvan kokonais-

tyytyvaisyydesta.
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26 vastaajaa oli taysin samaa mielta siitéd, etta heille tarjottiin sijaisauto huol-
lon/kotjauksen ajaksi (kuvio 16). Jokseenkin samaa mieltd oli 13 (15,9 %) vastaajaa.
Jokseenkin eri mielta oli 6 kuusi vastaajaa ja tdysin eri mieltd 37 (45,1 %) vastaajaa. Tay-
sin samaa mieltd ja tdysin eri mieltd olevat vastaukset voidaan kasittad niin, ettd naille
vastaajille joko on tarjottu tai ei ole tarjottu sijaisautoa. Jokseenkin samaa mieltd ja jok-
seenkin samaa mieltd vastausvaihtoehdot olisi ehkd ollut syytd poistaa kokonaan timin

kysymyksen osalta, jotta tulosta olisi voitu arvioida realistisemmin.

Minulle tarjottiin sijaisautoa
huollon/korjauksen ajaksi

50,0 % 45,1%

40,0 %
31,7%

30,0 %
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20,0 %

10,0 % 1,3%

0,0% T T
Taysin samaa Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mieltad mieltad mieltad

Kuvio 16. Sijaisauton tarjoaminen huollon ajaksi (n=82)

51 vastaajaa ei ollut varannut sijaisautoaan itse toista kautta (kuvio 17). Voidaan siis
olettaa, ettd he olivat varanneet sijaisauton kayttoonsi suoraan AutoServiasta tai ei lain-
kaan. Kahdeksan oli varannut sijaisauton itse toista kautta. Kaksi vastaajaa oli jokseen-
kin samaa mielta viittimin kanssa, ettd he olivat varanneet auton toista kautta. Myo6s
timan kysymyksen kohdalla ”jokseenkin” viittimat olisi ollut syyta jattdd kokonaan
pois vaihtoehdoista, koska ei voida todeta milld tavalla vastaaja on ollut jokseenkin eri

mielti tai jokseenkin samaa mieltd sijaisauton varaamisesta.
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Varasin sijaisauton itse toista kautta
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Kuvio 17. Varasin sijaisauton itse toista kautta (n=61)

14 vastaajaa koki saaneensa sijaisauton kaytt6onsa joustavasti (kuvio 18). Neljd vastaa-
jista oli jokseenkin samaa mieltd viittiman kanssa. Tdysin eri mieltd oli 27 vastaajaa.

Voidaan olettaa, etti tdysin eri mieltd oleviin asiakkaisiin siséltyy asiakkaita, jotka eivit
tarvinneet lainkaan sijaisautoa tai sitten he eivit ole sitd saaneet kaytt6onsa toiveidensa

mukaisesti. Jokseenkin eri mieltd ei ollut yhtddn asiakasta.

Sijaisauto jarjestyi joustavasti
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60,0 %

60,0 %
50,0 %

40,0 %
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Kuvio 18. Sijaisauton jitjestyminen huollon/kotjauksen ajaksi (n=45)
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Kahdeksalle vastaajalle 73:std tihdn kysymykseen vastanneesta oli tarjottu kuljetusta
joko lentoasemalle tai Tikkurilan juna-asemalle auton huoltoon tai korjaukseen jiton
yhteydessi (kuvio 19). Kolme vastaajista koki olevansa jokseenkin samaa mieltd ja kuusi
vastaajaa jokseenkin eri mieltd viittimin kanssa. Tdysin eri mieltd oli jopa 56 vastaajis-
ta. Tdma tulos selittyy varmasti osittain silld, ettd niille asiakkaille, joilla oli jo sijaisauton

kayttoonotto sovittuna, ei tarjottu lainkaan muita kuljetuksia.

Minulle tarjottiin ilmaista kuljetusta
lentoasemalle tai Tikkurilan juna-
asemalle
100,0 %
76,7 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
20,0 % 11,0% 41% 8,2%
00% | M.
Tdaysin samaa Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mielta mielta mielta

Kuvio 19. Kuljetuksen tarjoaminen kulkuyhteyksien lihettyville (n=73)

Vastaajista 11 on kokenut, ettd hinelle on tarjottu muita lisapalveluita (kuvio 20). Yh-
deksin vastaajaa on jokseenkin samaa mieltd timan viittiman kanssa. Seitsemin vas-
taajaa on jokseenkin eri mieltd vaittiman kanssa ja 49 vastaajaa kokee, ettei heille tarjot-

tu mainittuja lisdpalveluita lainkaan.
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Kuvio 20. Oliko lisdpalveluita tarjottu asiakkaalle (n=70)

4.7 Huollon / kotjauksen jilkeen

Suurin osa vastaajista oli tiysin samaa mieltd, ettd annettu aikataulu piti paikkansa. 57
vastaajaa oli tdysin samaa mieltd. Jokseenkin samaa mielta oli 19 vastaajaa. Viisi vastaa-
jaa oli jokseenkin eri mieltd ja saman verran vastaajia oli my0s tdysin eri mieltd. Kes-

kiarvona tissi oli asteikolla 1-4 1,5, eli padosin vastaajat olivat olleet tyytyviisid tihdn

osa-alueeseen.
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Kuvio 21. Huolto-/kotjaustyén valmistuminen sovittuun aikaan (n==80)
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Kuviossa 22 on esitetty kuinka asiakkaat ovat kokeneet sen onko heille ilmoitettu hei-
din mielestddn hyvissd ajoin, ettd auton huolto- tai korjaustyd viivistyy. Tdhidn pyydet-
tiin vastaamaan vain niitd asiakkaita, joiden huollon tai korjauksen valmistuminen oli
jostain syystd viivastynyt. Puolet viivistyksen kokeneista vastaajista oli sitd mieltd, ettd
heitd oli tiedotettu hyvissd ajoin viivistyksestd. Kuusi vastaajaa oli jokseenkin samaa
mielta siitd, ettd ilmoitus oli tullut hyvissé ajoin. Viisi vastaajaa oli jokseenkin eri mieltd

ja kolme tdysin eri mieltd siitd, ettd he olivat saaneet tiedon hyvissi ajoin.

Sain tiedon valmistumisen
viivastymisesta hyvissa ajoin
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Kuvio 22. Korjaustyon vitvastymisestd ilmoittaminen (n=28)

52 vastaajaa koki, ettd heille oli ilmoitettu huollon aikana ilmenneet lisikorjaustarpeet
(kuvio 23). Jokseenkin samaa mielté ilmoitti olevansa kahdeksan vastaajaa ja jokseenkin
eri mielta viisi vastaajaa. Tdysin eri mieltd oli seitseman vastaajaa, eli he kokivat, etteivit
olleet saaneet tietoa lisikorjaustarpeista.

Koska lisikorjaustarpeet eivat laheskain aina ole tarvittavia ja kokonaisvastausprosentti
tahdn kysymykseen on ollut 84,7 % voidaan olettaa, ettd tihin kysymykseen ovat vas-
tanneet myOs sellaiset asiakkaat, joiden autoille ei ollut ilmennyt lisikorjaustarpeita.

Nimi vastaajat ovat voineet olla joko tiysin samaa mielta tai tiysin eri mielta asiasta.
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Kuvio 23. Lisdkorjaustarpeista ilmoittaminen korjauksen aikana (n=72)

Vain kaksi kokonaiskyselyyn osallistuneista asiakkaista jatti vastaamatta kysymykseen
”Olin tyytyviinen autoni toimintaan huollon/kotjauksen jilkeen”. Kuviosta 24 kiy
ilmi, ettd suurin osa vastaajista oli ollut tiysin tyytyviisid auton toimintaan. Taysin sa-
maa mieltd olevia vastaajia oli siis 54. Jokseenkin samaa mielta oli ollut 16 vastaajaa.
Jokseenkin eri mieltd oli 11 vastaajaa, eli he olivat huomanneet autossaan jotain puuttei-

ta viela korjauksen jilkeen. Taysin eri mieltd oli kolme vastaajaa. Keskiarvoksi saatiin

asteikolla 1-4 1,6.
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Kuvio 24. Asiakkaan tyytyviisyys auton toimintaan huollon/kotjauksen jilkeen (n=84)
Kustannusarviosta kysyttiessd vastaajista 80 vastasi kysymykseen (kuvio 25). Heistd 57
oli taysin samaa mielta siitd, etta heille annettu kustannusarvio oli pitanyt paikkansa. 17
vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd kustannusarvion paikkansapitivyydesta. Jokseen-
kin eri mieltd oli nelja vastaajaa ja kaksi oli sitd mieltd, ettd heidin saamansa kustannus-

arvio ei ollut pitinyt paikkaansa lainkaan.

Kustannusarvio piti paikkansa
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Kuvio 25. Kustannusarvion toteutuminen huollon/kotjauksen paitteeksi (n=80)

Kyselyssi haluttiin my0s tietda, oliko asiakkaille ilmoitettu kustannusarvion muutokses-
ta jo huollon aikana (kuvio 26). Kysymys oli tarkoitettu vain niille asiakkaille, joiden
huollon tai korjauksen kustannusarvioon oli tullut muutos. 26 vastaajista vastasi, ettd
kustannusarvio oli muuttunut huollon aikana. Heista 18 oli taysin samaa mielta siité,
ettd heille oli ilmoitettu muutoksesta. Jokseenkin samaa mielta ja jokseenkin eri mieltd

oli molempia kolme vastaajista. Tdysin eri mieltd ilmoitti olevansa kaksi vastaajaa.
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Minulle ilmoitettiin kustannusarvion
muutoksesta huollon/korjauksen

aikana
80,0 % 69,27%
60,0 %
40,0 %
20,0 % 11,5% 11,5% 7,7%
0.0% I N e e

Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mieltd
mieltd mieltd mieltd

Kuvio 26. Minulle ilmoitettiin kustannusarvion muutoksesta huollon/kotjauksen aika-

na (n=20)

Yleinen mielipide AutoServian palveluista oli hyvi. Téaysin samaa mielta oli 47 vastaajaa
(kuvio 27). Jokseenkin samaa mielti oli 33 vastaajaa. 5 vastaajaa ilmoitti olevansa jok-
seenkin eri mieltd tyytyviisyydestddn palveluun eli he eivit olleet tiysin tyytyviisid. Vas-

taajista yksi oli taysin eri mielta, eli ei ollut tyytyviinen lainkaan.

Olin tyytyvainen AutoServian
toimintaan ja palveluun yleisesti

60,0 % 54,7 %

50,0 %

40,0 % 38,4%

30,0 %

20,0 %

10,0 % 5,8% 1%

0,0% . — . .
Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mieltd

mieltd mieltd mieltd

Kuvio 27. Tyytyvaisyys AutoServiaan yleisesti (n=80)
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4.8 Hinta/laatusuhde

Hintalaatusuhde sai kokonaisarvosanaksi tutkimuksessa 2 asteikolla 1-4, jossa 1 on pa-
ras ja 4 "huonoin” arvosana. Hintalaatusuhdetta piti erittdin hyvind 17 kysymykseen
vastanneista (kuvio 28). Jokseenkin samaa mielti laatusuhteesta oli enemmisto vastaa-

jista eli 45 vastaajaa. Jokseenkin eri mieltd oli 18 vastaajaa ja taysin eri mielta kaksi vas-

taajaa.

Autooni kaytettyjenvaraosien hinta-
[laatusuhde oli kohdallaan
(tarkoittaa myos 6ljyja ym.)

60,0 % 54,9 %
50,0 %
40,0 %
30,0% 20,7 % 22,0%
20,0 %
0,0% T T
Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mieltad mieltad mieltad

Kuvio 28. Tyytyviisyys autoon kiytettyjen varaosien hinta/laatusuhteesta (n=82)

Seuraavaksi asiakkaat arvioivat tyon hinta-/laatusuhdetta, josta on kuvio alla (kuvio 29).
Myés tyon hinta-/laatusuhteen keskiarvosanaksi tuli 2. Eli vastaajat olivat suurimmaksi
osaksi jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd tyon hinta-/laatusuhde oli kohdallaan (kuvio
29). Jokseenkin samaa mieltd oli 48 vastaajaa. Tédysin samaa mielta oli 18 vastaajaa ja
jokseenkin eri mieltd oli 15 vastaajaa. Taysin eri mieltd ilmoitti olevansa kaksi vastaajis-

ta.
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Tyon hinta-/laatusuhde oli
kohdallaan

70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %

57,8%

30,0 %
21,7% 18,1 %
20,0 %

10,0 % . 2,4%
0,0% T T

Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mieltd mieltd mieltd

Kuvio 29. Ty6n hinta-/laatusuhteen arvioiminen (n==83)

Vastaajista 51 oli jokseenkin samaa mieltd siité, etti kokonaisuutena hinta-/laatusuhde
oli kohdallaan. Téysin tyytyviisid hinta-/laatusuhteeseen oli 16 vastaajaa. 15 vastaajaa
oli jokseenkin eri mieltd ja tdysin eri mieltd, eli tyytymattomia hinta-/laatusuhteeseen oli

kaksi vastaajaa. Tdhan kysymykseen vastasi kaiken kaikkiaan 84 vastaajaa.

Hinta-/laatusuhde oli
kokonaisuutena kohdallaan

70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %

3007% 19,0 %
,J 70
200% 17,9%

10’0 % . ks
0,0 % . . .——_—v

Taysin samaa  Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Taysin eri mielta
mieltd mieltd mieltd

60,7 %

Kuvio 30. Tyytyviisyys hinta-/laatusuhteeseen kokonaisuutena (n=84)
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4.9 ‘Taustatiedot

Vastaajista 82,6 % (71 kpl) oli miehii ja 17,4 % (15 kpl) naisia (kuvio 31).

Vastaajan sukupuoli

B Mies

Nainen

Kuvio 31. Vastaajan sukupuoli (n=86)

Vastaajien ikdjakauma kdy ilmi kuviosta 32. Eniten vastaajia oli ikdluokassa 42-47 vuo-

tiaat.

Vastaajanika

250%
22,1%

20,0 %

15,0 %

10,0 % -

50% -

0,0% -

18-23 24-29 30-35 36-41 42-47 48-53 54-59 60-65 66-71 72-80 80-90

Kuvio 32. Vastaajien ikdjakauma
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5 Pohdinta

Opinnadytetyon tarkoituksena oli selvittda AutoServia Oy:n asiakkaiden asiakastyytyvii-
syytté litkkkeen huolto- ja korjaamopalveluihin seka asiakaspalveluun. Tutkimus suoritet-
tiin kvantitatiivisena tutkimuksena, joka on tyypillinen keino tehda asiakastyytyviisyys-
kartoitusta. Kysely paitettiin lahettad niille yksityisasiakkaille, jotka olivat kayttineet
autonsa huollossa tai korjauksessa heindkuun ja syyskuun valisené aikana. Nain laaja
aikaviali valittiin siksi, ettd saataisiin mahdollisimman paljon vastauksia. Kysely lihetet-
tiinkin yhteensa 263:lle vastaajalle, joista 86 vastasi kyselyyn. Vastausprosentiksi saatiin
33, mikid on keskiverto vastausprosentti verrattaessa muihin vastaaviin asiakastyytyvai-

syystutkimuksiin.

5.1 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Jotta asiakastyytyvaisyystutkimus eli markkinointitutkimus on validi, tulee sen mitata
sellaisia asioita, mitd tutkimuksella on alun perin lihdetty selvittimidin. Kyselylomaketta
kaytettiessa tulee ottaa huomioon erityisesti se, milld tapaa kysymykset on muotoiltu ja
minkalaiset vastausvaihtoehdot on valmiiksi annettu. Haastatteluna tehty markkinointi-
tutkimus voi heikentda tutkimuksen validiteettia, koska haastattelijalla on mahdollisuus

johdatella haastateltavaa. (Rope & Péllinen 1998, 83)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen reliabiliteettiin
vaikuttaa my0s eri tutkimuskerroilla saadut yhtenevit tulokset. Eli kun asiakastyytyvii-
syys on pysynyt samalla tasolla eri tutkimuskertojen valill, tulisi tulosten olla samaa
luokkaa. Reliabiliteettia pohdittaessa on tirkedd, ettd otantakoko on tarpeeksi suuri ja
kysymykset on muotoiltu selkeasti. Kysymysten episelvin muotoilun lisaksi tutkimus-
tulosten reliabiliteettia voi heikentda heikko vastausprosentti. (Rope & Péllinen 1998,

83)

Jotta tutkimus olisi luotettava, tulee tulosten mittaamiseen valita oikeanlaiset mittarit.
Tuloksen luotettavuuteen vaikuttaa myos se, ettd tutkimus tulisi suorittaa uudestaan

samoilla mittareilla. Uusintamittauksen lisiksi reliabiliteetin mittaukseen kéytetain myos
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puolitusmenetelmai ja rinnakkaismittausta. Rinnakkaismittauksella tarkoitetaan, ettd
samaa asiaa mitataan kahdella eri tavalla samaan aikaan. Puolitusmenetelmaa voidaan

kayttad esimerkiksi koulukokeita arvioitaessa, kun mittari koostuu monesta eri osiosta.

(Valli 2001, 92)

5.2 Johtopiitokset

Opinnidytetyon tarkoituksena oli selvittdd asiakkaiden tyytyviisyyden taso AutoServian
tuottamiin palveluihin ja asiakaspalvelun laatuun. Vastauksia tarkastellessa huomattiin,
ettd vastaajat ovat kokonaisvaltaisesti suhteellisen tyytyviisid nykyiseen palvelutasoon ja
laatuun. Osa vastaajista on vastauksien perusteella erittdin tyytyviisid, mutta vastaajissa
oli my6s asiakkaita, jotka toivoisivat palveluun joitakin muutoksia. Mielipiteita nayttaa
kuitenkin olevan yhtdi monta kuin vastaajiakin. Suurin osa kyselyyn vastanneista, lahes

83 prosenttia, oli miehid. Tama oli odotettavissa, koska kyseessd on autothin liittyva ala.

Osa vastaajista toivoi pidempid aukioloaikoja, jotta auto olisi helpompi hakea pois
huollosta tyopiivan paatteeksi. AutoServian aukioloajat ovat tilld hetkelld 7:30 — 17:00.
On ymmirrettivid, ettd osalla asiakkaista voi olla haasteellista ehtid hakemaan auto pois
klo 17:00 mennessa, jos tyOpaiva paattyy esimerkiksi neljalta. Aukioloaikojen pidenta-
minen vaikuttaisi kuitenkin henkiléstokuluihin tai vastaavasti sithen, ettd aamuisin ja
iltaisin, autojen vastaanoton ja luovuttamisen aikaan, henkil6kuntaa olisi normaalia vi-

hemmain paikalla.

Toinen merkittdva palautetta saanut osio oli puhelinpalvelu. Huoltojen ajanvaraukset
tehddin pidosin puhelimitse, joten puhelinpalvelu ruuhkautuu helposti. Osa vastaajista
olikin antanut palautetta, ettd henkil6kunta on vaikeasti tavoitettavissa puhelimitse.
Kuitenkin osa vastaajista oli my6s tyytyviisia AutoServian tapaan palata asiakkaille vas-
taamattomaan puheluun mahdollisimman pian. Puhelinpalvelun ruuhkautumisen vuok-
si voisi olla syytd miettid, miten online-varausjirjestelmaa voitaisiin kehittaa niin, ettd

asiakkaat varaisivat huolto- ja korjausajat sitd kautta.
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Lisapalveluita oli tarjottu asiakkaille suhteellisen vahin. Nykypaivana yritykset kilpaile-
vat erilaisilla lisdpalvelutarjonnoilla saadakseen asiakkaita ja pitadkseen nykyisetkin asi-
akkaat tyytyviisend. Lisapalvelut voivat jopa olla maksullisia ja asiakkaat kokevat silti
saavansa lisdarvoa palvelulle. Osa sanallista palautetta antaneista asiakkaista olisikin toi-
vonut, ettd heille olisi tarjottu enemmin yrityksen internetsivuillakin mainostettuja lisa-

palveluita.

Pidosin vastaajat olivat tyytyviisid palveluprosessiin. Jotta yritys voi edelleen parantaa
toimintaansa entisestain, tulee sen tarkastella vastaajien antamia kehitysehdotuksia ja
vastauksia ja miettid miten se voisi kehittdd toimintaansa edelleen. Kaikkia asiakkaiden
antamia ehdotuksia ei tarvitse ottaa kdytintoon, mutta on hyva miettid, miten niita ke-
hitysehdotuksia voisi soveltaa niin, ettd vastaaja olisi jatkossa tyytyviisempi palveluun.
Kuten Gronrooskin (2009, 163) kirjassaan sanoo “tarkeinta ei siis ole luoda asiakkaille

ensisijaisesti uutta, vaan parantaa vanhaa.”
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Liitteet

Liite 1. Saatekirje vastaajille

Arvoisa Asiakas,

Tamai kysely on osa opinnaytetyotani, jonka tarkoituksena on kartoittaa Auto Servia
Oy:n asiakkaiden asiakastyytyviisyyttd. Tutkimukseen on pyydetty osallistumaan Tikku-
rilan AutoServiassa autoaan huollossa tai korjauksessa viimeisen neljan kuukauden ai-
kana kayttineitd asiakkaita. Tutkimustuloksia voidaan hyédyntid Auto Servian palve-
luiden kehittamisessa. Asiakastyytyviisyystutkimus on osa Tradenomin opintojani Haa-
ga-Helia Ammattikorkeakoulussa.

Pyydin vastaamaan kyselyyn 18.10.2012 mennessi. Kyselyyn vastaaminen vie noin viisi
minuuttia.

Vastaukset kasitellidn nimettémina.

Kyselyyn piasette vastaamaan liitteena olevan linkin kautta.

Kiitos jo etukiteen ajastanne ja antamistanne arvokkaista mielipiteistal

Syysterveisin,

Milla Harju

Ps. Mikili teilld on kysymyksia liittyen asiakastyytyviisyystutkimukseen, voitte olla yh-

teydessd minuun sihkopostitse harjumilla@gmail.com

https://www.webropolsurveys.com/R/854B4921D6B862AC.par
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Liite 2. Asiakastyytyviisyystutkimuslomake

Asiakastyytyvaisyyskysely Auto Servia Oy

1. Varasin huolto-/korjausajan *
O Online palvelun kautta

O Puhelimitse

O Séhkdpostitse

O Kaymalla henkilokohtaisesti liikkeessé

2. Kdynnin syy *
O Maééraaikaishuolto
O Tekninen vika

O Vauriokorjaus

O Muu syy

3. Korjausajan varaaminen

Asteikolla 1-4-(1=Taysin samaa mieltd, 2=Jokseenkin samaa mieltd, 3=Jokseenkin
eri mielta, 4=Taysin eri mielta.)

1234
Ajan varaaminen oli mielestani helppoa * C0O0O0
Huollon online ajanvarausjarjestelman kaytto oli yksinkertaista 000
(vastaa tahan vain, jos olet varannut ajan online ajanvarausjarjestelmén kautta)
Henkilokunta oli helposti tavoitettavissa aikaa varattaessa * 000
Henkilokunta oli ammattitaitoista aikaa varattaessa * 000
Autolleni 16ytyi vapaa aika toivomalleni ajankohdalle * 000
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Sain kustannusarvion varatuista toista *

4. Aukioloaika *

Asteikolla 1-4. (1=Téaysin samaa mieltd, 2=Jokseenkin samaa mielt,
3=Jokseenkin eri mieltd, 4=Taysin eri mieltd)

1234
AutoServian aukioloajat ovat minulle sopivat O O O O

5. Palvelu toiden vastaanotossa *

Asteikolla 1-4. (1=Taysin samaa mielta, 2=Jokseenkin samaa mielta,
3=Jokseenkin eri mielt4, 4=Taysin eri mieltd)

12314
Henkilokunta oli ystavallista ja kohteliasta OO OO
Henkilokunta oli ammattitaitoista O0O00
Asioiminen sujui ripeéasti O000O

Sain tarvittavan tiedon asioiden etenemisesta O O O O

6. Lisapalvelut *

Asteikolla 1-4. (1=Taysin samaa mielta, 2=Jokseenkin samaa mielta,
3=Jokseenkin eri mielt4, 4=Taysin eri mieltd)

Minulle tarjottiin sijaisautoa huollon/korjauksen ajaksi
Varasin sijaisauton itse toista kautta
Sijaisauto jarjestyi joustavasti

Minulle tarjottiin ilmaista kuljetusta lentoasemalle tai Tikkurilan juna-
asemalle

Minulle tarjottiin muita lisépalveluita (mm. auton péalipesu, sisapesu,
moottorinpesu, katsastuskaytto)

7. Huollon/korjauksen jalkeen *
Asteikolla 1-4. (1=T&ysin samaa mieltd, 2=Jokseenkin samaa mielta,
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3=Jokseenkin eri mielt4,4=Taysin eri mieltd)

1234
Huolto-/korjausty® valmistui sovittuna aikana 000

Sain tiedon valmistumisen viivastymisestd hyvissa ajoin (vastaa tahan vain, O O O O
jos huolto/korjaus ei valmistunut alkuperéisessa aikataulussa)

Minulle ilmoitettiin huollon aikana ilmenneet lisdkorjaustarpeet 000
Olin tyytyvainen autoni toimintaan huollon/korjauksen jalkeen 000
Kustannusarvio piti paikkansa 000

Minulle ilmoitettiin kustannusarvion muutoksesta huollon/korjauksen aikana O O O O
(vastaa t&han vain, jos kustannusarvioon tuli muutoksia)

Olin tyytyvainen AutoServian toimintaan ja palveluun yleisesti 000

8. Hinta-/laatusuhde *

Asteikolla 1-4. (1=Té&ysin samaa mieltd, 2=Jokseenkin samaa mielta,
3=Jokseenkin eri mieltd, 4=Taysin eri mieltd)

1234

Autooni kaytettyjen varaosien hinta-/laatusuhde oli kohdallaan O O O O
(tarkoittaa myos 0ljyja ym.)

Tyon hinta-/laatusuhde oli kohdallaan 00O
Hinta-/laatusuhde oli kokonaisuutena kohdallaan O000O

9. Vastaajan sukupuoli *
O Mies
O Nainen

10. Vastaajan ik4 *
O 18-23

O 24-29

O 30-35

O 36-41

O 42-47
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O 48-53
O 54-59
O 60-65
O 66-71
O 72-80
O 80-90

11. Vapaat kommentit / Kehitysehdotuksia
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Liite 3. Vapaita kommentteja ja kehitysehdotuksia

e Noinkin pirjad kun muut ovat huonompia.

e Autoservia mainostaa nettisivuillaan, ettd pailipesu halutessa veloituksetta, jos

varaa huollon netin kautta. No niin tein, mutta pesua ei kuitenkaan ollut tehty :(

o [Kieltimittd drsyttdd se, ettd joissain tilanteissa jokin vian todennikdisesti kor-
jaava osa vaihdetaan "oletuksena" ja timi selitetddn asiakkalle pakkona. Nyt en
teetitd seuraavaa korjausta AutoServialla, koska tieddn saavani sen halvemmalla
toisesta paikasta, jossa asia tutkitaan ja tehdadn vain tarvittavat tyot. Samoin
korpeaa, etti jos maksan korjauksesta 500 euroa, mutta vika ei korjaannu, on se-
litys "sieltd 16ytyi sellainenkin vikakoodi" asiakkaan kannalta epdolennainen. En
kuitenkaan maksa vikakoodien 16ytymisestd vaan auton toimivuudesta. Lyhyesti:
palvelu on yleisesti ottaen kohdillaan ja palvelu ammattitaitoista ja oikeinkin ys-

tavallista, mutta joskus tuntuu, etta asiakkaita aliarvoidaan.

e Aiempina vuosina sain muutaman kerran autoni huollosta niin, ettd vikoja ei ol-
tu korjattu. Nykyjadn huolto on toiminut hyvin. Asiakaspalveluun voisi hiukan
panostaa, koska palvelussa siti ei juurikaan nay. Huolto otetaan vastaan ja lasku
annetaan asiallisesti, mutta onko se sitten kiire, miké tekee asiakaspalvelusta "
kasvottoman"

e On ajateltavissa, ettd auton voisi noutaa klo 18.00 saakka, jos se on mahdollista
nostamatta yleisesti kustannustasoa.

e Olen kiytinndssi aina ollut tyytyviinen lopputulokseen kotjaus- / huoltotoissi
sekd asiakaspalvelun laatuun. 2 asiaa nyppii: tieto valmistumisen viivastyksesté
tulee aina ty6paivin ollessa lopuillaan>>useampia kertoja valmistuminen on
siirtynyt paivalld. Lisaksi varaosia joutuu yllattavin usein tilaamaan Ruotsista;
yhtena esimerkkini iskunvaimentimien pultit 4 kpl lentopostina. Varastotavaras-
sa olisi tarkentamisen varaal

e Kiitos Eerolle ja Pasille(Liukko) taas kerran, e tulisi mieleenkain menna BILI-
An tiskille !

e Kyseessi oli vakuutusyhtion laskuun meneva tuulilasikorjaus, joten jitin vas-
taamatta niihin kohtiin, jotka eivit olleet relevantteja. Paitsi kohta "Sain kustan-

nusarvion varatuista toistd", kustannusatrviota en saanut, enka sitd kylla kysynyt-
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kaan. Rasti tdhan oli pakko laittaa, mutta ei ole siis relevantti. Samoin koko koh-
ta 8 - el relevantti, en voi arvioida.

Aikaisemmin ei ole toiminut niin hyvin kuin viimeiselld kerrala. Mutta hyva
ndin, aion kayttad vastakin Auto Servian Tikurilan palveluja.

Puhelimella varaaminen ei toimi, olen jokakerta joutunut soittamaan useamman
kerran ennenkuin joku on vastannut, sen jilkeen homma on toiminut hyvin.
My®oskdin takaisinsoittopalvelu el ole kohdallani toiminut juuri lainkaan.
Tehtyjen huoltotoimenpiteiden ja hintarivien lapikdynti autoa noudettaessa on
todella eriomainen toiminto, ja se suoritettiin erittdin selkedsti. Taydet pisteet
huollon asiakaspalvelulle. :)

Koskaan ei huollon yhteydessi tarjottu sijaisautoa tai mainittu kuljetuksesta mi-
hinkadn. Auto tuotiin korjaamolle aamulla ja pyysin ilmoittamaan kun on val-
mis. Hakumatkaan yleisilld kulkuneuvoilla on varattava aikaa vajaa tunti, joten
ellen olisi itse soittanut (meni vastaajaan ja luvattiin palata) ja lopulta sain jonkun
langan paihin ja kuulin auton olevan valmis. Téssd vaiheessa piti ottaa taksi,
kun sulkemisaikaan oli enda puoli tuntia aikaa.

Tyytyviinen huoltoihin kaikilta osin

Huoltoa varatessa puhelimitse soitto ohjautuu kenelle tahansa téiden vastaan-
otossa.Ei tutulle kaverille joka tietad auton huoltohistorian.

Kohta 3 Puhelimitse aikaa varattaessa ei yleensi vastata, mutta soitto takaisin tu-
lee kohtuu ajassa. Lisdpalvelu kohta on tarpeeton, koska en voi muistaa siitd mi-
tadn. Vastauksetkin ovat mitd sattuu, mutta pois ei voinut jattaa.

Pidemmat aukioloajat. Tulee vililld kiire hakee auto ulos ennen sulkemista.
Lisapalveluja voisi puhelimitse tarjota esim. sisipesu, ilmastoinnin huolto. Voisi
my6s kysyid, tatvitsetteko ilmaista kyytid lentoasema/tikkurila tai sijaisautoa. Jo-
ka kerta kun olen Auto-Servialle soittanut, puhelin on varattu, mutta viesti ker-
too ettd soittavat takaisin, ja niin my6s tekevit. Huollon tilaamisessa ruuhkaa
siis, mutta onneksi soittavat takaisin, ettei tarvitse jaada jonottelemaan linjalle.
Kivin ensin ilmastointilaitteen huollossa ja katsastustarkastuksessa. Siind todet-
tiin noin 1000 euron korjaustarve. Kavin sitten korjauttamassa nama viat. Olisi
ollut hienoa, jos ndin suuresta korjauskokonaisuudesta olisi jotenkin hyvitetty

vaikka vain olisi auto tai moottori pesty kaupanpaillisiksi.
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Kehitysehdotus kysymyksiin, jotta saat laadukkaampaa tietoa tutkimukseen.
Esimerkiksi "Minulle tatjottiin sijaisautoa huollon ajaksi" Mainitsin huoltovara-
uksessa ettd haluan sijaisauton ja sain sen, sitd ei ollut tarpeen tarjota erikseen.
Nyt tata vaihtoehtoa ei ole kyselyssa. Jos vastaan etti ei tarjottu , se saattaa vaa-
ristdd tulkintaa asioista huonompaan suuntaan, koska en tieda olisiko tarjottu jos
en olisi itse pyytdnyt. Vastasin tihdn "tarjottiin". Toinen esimerkki "Minulle il-
moitettiin ilmenneet lisdkotjaustarpeet”" Ei ilmoitettu, koska niité ei ollut. Tilasin
kaikki tarvittavat toimenpiteet eikd lisitarpeita ilmennyt. Jos vastaan etti ei il-
moitettu, niin tima saattaa jalleen vdaristaa asioita huonompaan suuntaan. Siksi
laitoin tihidn "ilmoitettiin, koska kokemukseeni perustuen uskon etti olisi ilmoi-
tettu jos olisi ollut aihetta".

minulle hyvi kotjaamo

AutoServian sijainti on sopivan matkan etidisyydelld kotoani.

Kilpailijoihin verrattuna toiminta on mielestini parempaa. Sijainti on parempi
kuin kilpailijoilla. Se ettd vastaamattomaan puheluun soitetaan takaisin on suurin
syy miksi olen paitynyt kayttimain kyseista huoltoa.

Kaikki huollot ovat hoituneet hyvin.

Auton webastoa korjaava mekaanikko ei osannut asiaansa tai sitten hinelle sat-
tui pari kertaa huono tuuri varaosien kanssa, koska 2-3 tunnin ty6 kesti 6 tuntia
ml. kahvi- ja ruokarunri. Asentaja piti lisdksi 15 min tupakkatauon vihintdin jo-
ka tunti ml. kahvitunti. Odotin koko huollon paikan pailld ja kivin aika ajoin
katsomassa tilannetta korjaamon puolellla.

En osaa arvioida luotettavasti hinta/laatusuhdetta koska en ole nihnyt laskua,
jonka mieheni maksoi :)

Ainoa asia, miké oikeastaan suututtaa, on se, ettd kun soitan, puhelinnauhoite
kertoo, ettd soitamme teille. Samantien tulee tekstari, jossa on sama viesti. Sitten
kukaan ei soita. Hintaa on vaikea arvioida, mutta helvetin kallista aina.

Pienten lisitoiden hinnoittelu oli arvokasta. Esim roiskeldppien kiinnityksen pa-
rannus: ruuvin hinta + ruuvin kiertimiseen kuluneen tyon hinta eritkseen! Ns.
nyrkkipajoilla nima siséltyvit tuntiveloitukseen. Vastaisuudessa pyydan useam-

malta korjaamolta kirjallisen tarjouksen kaikista toista kerralla.
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Pikkasen rapea hinta oli maaraaikaishuollosta. Olisin paassyt Espanjaan taysi-
hoidolla :D

En varaa huoltoja yleensid Online paloveluiden kautta. (Kokemuksia ihan tar-
peeksi jo muista firmoista netti palveluista/episelvyyksistd.) Huollon tilaaminen
puhelimitse vaikeaa, menee vastaajaan josta he lupaavat soittaa takaisin. En tiedd
mihin soittavat mutteivat minulle.(Soitin yli 6 kertaa eripdivind) Vastaaja palvelut
/ lupaukset olisi parempi poistaa linjoilta, koska eivit toimi (tai asiakaspalvelulla
ei ole aikaa soitella perdin). Episelvien kotjaus/huolto kustannuksien selvitys
kestdd joskus kauan (AutoServia/ Volvo Auto takuu/jilkimarkkinointi)

Toiden vastaanotossa voisi olla enemmain tekijoitd aamulla + iltapéivalla (ruuh-
kautuu).

Huollatan ty6suhdeautoa, enki ole seurannut hintoja. Miiraaikaishuollot ja kor-
jaukset olen aina teettanyt tissi toimipisteessa ja olen 100% tyytyviinen tyon
laatuun ja henkil6kunnan palveluun ja toimipisteen sijaintiin (kodin laheisyydes-
sd). Olen my6s pesettinyt autoni huoltojen yhteydessa (my6s sisapuhdistuksen
silloin kun se oli vield saatavissa). Ainoa miinus on, ettd viesti puhelimeen huol-
lon valmistumisesta tulee kovin my6hdidn mutta olen aina luottanut, ettd valmis-

tuu ajoissa.
Kahvitarjoilu odotusaikana?

Vois heittid tosiaan vaikka lentokentille, julkisilla tahtoo menni aikaa ja taksi on

vahan tyyris.
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