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Tiivistelma

Tyon tavoitteena oli selvittda Varkauden Autokarin asiakastyytyvaisyys. Teoriaosuudessa kaytiin lapi yleisesti
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat ja autokaupan toimialatietoa. Tietoa téhan haettiin kirjoista, Internet-
lahteista sekd Varkauden Autokarin tydntekijoité haastattelemalla.

Itse tutkimuksessa selvitettiin kyselyn avulla asiakkaiden mielipiteita yrityksen liiketoimintaa ja sen tuottamia
palveluita kohtaan. Tutkimuksen avulla saatiin myos tietoa tyypillisestd Autokarilla asioivasta asiakkaasta.
Tutkimuksen avulla yritys pystyy kehittédmaan toimintaansa entistd kattavammaksi. Tutkimuksesta saatiin tietoa
yrityksessa kaytettyjen markkinointivalineiden toimivuudesta.

Ty6 toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Asiakastietojen kerdaamista varten suunniteltiin
paperinen kyselylomake, johon vastaaminen tapahtui yrityksen toimipisteessa. Kyselylomakkeessa asiakkailta
kysyttiin aluksi taustatiedot seka asioinnin tarkoitus. Asiakastyytyvaisyyskysymykset olivat paperin kdantdpuolella.
Vastauksia kertyi yhteensa 43 kappaletta. Kyselyyn saatiin heikosti vastaajia, joten tutkimus on ainoastaan
suuntaa-antava.

Vastausten perusteella voidaan sanoa, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia Varkauden Autokariin. Erityisesti asiakkaat
pitivat saamastaan palvelusta. Asiakkailta saatiin myds parannusehdotuksia, joista selkeimmin erottui asiakkaiden
kokemukset asiakaspysdkoéinnin riittavyydesta.

Kysely toteutettiin kevaén ja kesan 2013 aikana. Toivon, ettd tekeméni tutkimuksen perusteella yrityksen palvelut
kehittyvat entista paremmiksi ja asiakkaiden tyytyvaisyys lisaantyy. Jatkotutkimusaiheeksi tdaman tyon jalkeen jaa
tutkia ja selvittad tarkemmin, mitka myyjien kayttamat menetelmat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen eniten
Varkauden Autokarilla.
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Abstract

The aim of this study was to find out the customer satisfaction among the customers of Varkauden Autokari. In the
theoretical part of this study both the factors affecting customer satisfaction and the branch of automobile trade
were discussed on a general basis. The information was found from different sources, namely books, on the Inter-
net and by interviewing the employees in Varkauden Autokari.

In the study the opinions of the customers about the business and its services were examined by a questionnaire.
Furthermore, this study also gave some information about the profile of a typical customer in Autokari. The out-
comes of the present study can help the company to develop and improve their services. The study also gave in-
formation about the different marketing channels used in the company.

The study is a quantitative study. In order to collect the information about the customers, a questionnaire was
planned and printed so that the customers could fill it on-the-spot, in the premises of the company. In the ques-
tionnaire the customers were asked to fill in the background knowledge and the purpose of their visit into
Varkauden Autokari. The questions concerning customer satisfaction were printed on the other side of the paper.
The customers were asked to choose the option that described their opinion best. The questionnaire was filled by
43 customers. As the number of customers participating in this study was only 43, the results of this study are
mainly indicative in nature.

The findings of the present study point out that the customers of Varkauden Autokari are pleased with the compa-
ny and especially with the customer service. In addition to this, the customers also had ideas how to improve the
service to be even better - especially they pointed out the capacity of the customer parking area.

The questionnaire was carried out during the spring and summer of 2013. I hope that the findings of the present
study will help the company to improve their services and thus also improve the customer satisfaction.
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JOHDANTO

Opinndytetyon  tavoitteena on selvittda Varkauden Autokarin  asiakastyytyvaisyys.
Asiakastyytyvaisyys selvitetaan kyselylla, jonka tarkoituksena on kartoittaa yrityksen asiakaskunta
seka yrityksen kyky vastata asiakkaiden tarpeisiin. Asiakastyytyvaisyyskysely antaa yritykselle
tarkeda tietoa yrityksen asiakkaista ja heiddan mielipiteistadan yritystd kohtaan. Saatujen
vastausten perusteella yritys pystyy kehittdmaan toimintaansa entista paremmaksi ja asiakkaita
palvelevammaksi. Palveluiden ja asiakaslahtdisyyden kehittaminen mahdollistaa tyytyvaiset

asiakkaat ja lisdksi luo uusia asiakassuhteita.

Paadyin tekemadn opinndytetyoni kyseisesta aiheesta, koska siind yhdistyvat mielestani hyvin
oppimani asiat koulussa ja tyfelamdssa. Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista painoalueista
yrityksen toiminnassa, silla juuri asiakkaat mahdollistavat yrityksen liiketoiminnan (Rope, 1986. 9-
12). Mielenkiintoisen aiheen siité tekee my6s ajankohtaisuus, silld yhteiskunnan ja
kuluttajaeldman muutokset synnyttavat asiakkaille aina uusia haluja, odotuksia ja tarpeita, joista
yrityksen tulee olla ajoissa tietoinen. Yrityksen tulee siis jatkuvasti muistaa asiakaslahtoisyys
liikeideassaan, silla mikadn jo suunniteltu toimintamalli ei ole valmis ymparistén muutosten

vuoksi. Asiakastyytyvaisyytta tutkimalla pystytdan kartoittamaan muun muassa naitda muutoksia.

Varkauden Autokari oli minulle yrityksend tuttu aiempien opiskelutdiden kautta, jolloin
yhteydenotot ja yhteisty¢ sujuivat mielekkddsti. Sovin opinndytetydn tekemisestéd Varkauden
Autokarille heiddn toimitusjohtajan sekd sihteerin kanssa. Kavin tapaamisessa yrityksen kanssa
nopealla aikataululla, kun sain tiedon mahdollisuudesta tehda tyon heille. Sovimme aikataulusta

seka tavoitteista ja suunnista, joihin tutkimustuloksilla pyrittiin padsemaan.

Kyselylomakkeen tekeminen oli mielenkiintoinen vaihe prosessia. Kyselylomakkeen tekemisessa
oli huomioitava yrityksen toiveet kyselyd kohtaan. Lomakkeella tuli saada riittdvasti mielipiteita
sekd kehityskohteita irti asiakkailta niin, ettd lomakkeesta tuli selkea ja helppolukuinen asiakkaan
ndakokulmasta. Valmiin kyselylomakkeen hyvdksytin sekd yritykselld ettd opinndytetyon
ohjaajallani. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin myos yllatyspalkinto, mikd mahdollisesti
lisasi ihmisten kiinnostusta osallistua kyselyyn. Autokarin myyjat  jakoivat
asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet kaikille asiakkaille, jotka sen halusivat tayttda. Asiakaskysely

oli asiakkaiden vastattavana yhteensd neljan kuukauden ajan.

Opinnaytety6n alkuosiossa kayn lapi asiakastyytyvdisyyden taustatekijat, sen maaritelman ja
peruskasitteet. Purettuani tarkeimmat kasitteet kerron yleistd tietoa autokaupasta toimialana
seka kilpailutilanteesta Varkauden seudulla. Vertailu antaa hyvaa tietoa kilpailutilanteesta ja
kertoo asiakkaiden toiveista autoalaa kohtaan Keski-Savon seudulla. Taman jalkeen siirryn itse
asiakastyytyvaisyyskyselyyn ja tutkimuksen toteuttamisen eri vaiheisiin, jonka jdlkeen pohdin

kyselysta saatuja vastauksia. Lopuksi kokoan tutkimustuloksista johtopadtokset opinndytetyoni
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viimeisessa osiossa. Tutkimuksen tietoperusta pohjautuu olemassa olevaan kirjallisuuteen,

Internet-artikkeleihin seka ennen kaikkea tutkimuksesta saatuihin tuloksiin.

Viitekehys ja rajaus

Opinndytetydssani selvitan asiakastyytyvadisyyteen vaikuttavia tekijoita. Teoriaosuudessa kasittelen
asiakastyytyvaisyyttd ja siihen vaikuttavia tekij6itd, joihin kuuluvat muun muassa palvelut,
henkilokunta, ymparist6, tuotteen laatu ja hinta seka markkinointi- ja viestintakanavat. Kasittelen
ostoprosessin eri vaiheet markkinoinnin ja taten asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta kasin.
Opinnaytetytssa en kasittele myyntitydon teoriaa, koska myyjien toiminta ja heidan kayttdmat
menetelmat eivat sisdltyneet asiakaskyselyyn. Opinndytetydni tarkoituksena ei myodskaan ollut
selvittad yksityiskohtaisesti henkildkunnan myyntitydn merkitystd asiakastyytyvaisyyden synnyssa,
vaan tutkia laajemmin yrityksen eri osa-alueiden vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Teoriaosuus
alkaa asiakkaan ja asiakastyytyvaisyyden maarittelylla ja se paattyy markkinoinnin merkityksen

pohdintaan ostoprosessin eri vaiheissa.

Opinnaytety6ni empiirisessa osuudessa selvitén Varkauden Autokarin asiakastyytyvadisyyden kyselyn
avulla. Aineisto kerataan paperisen kyselylomakkeen kautta, joka on tdytettdvissa yrityksen
liiketiloissa Varkaudessa.
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ASIAKAS JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyyden kasite ja merkitys

Asiakas voi olla henkild, organisaatio tai yhteis6, joka maksaa saamastaan tuotteesta tai palvelusta
(Alanen, Malkia & Sell 2005, 29). Asiakkaat mahdollistavat yrityksen liiketoiminnan, jolloin
asiakkuuksista huolehtiminen ja asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen kuuluu jokaisen menestyvan
yrityksen strategiaan. Yritykselle on tarkeda pitda asiakkaat tyytyvaising, jotta he tulevat asiakkaiksi
uudelleen myos jatkossa. Tyytyvaiset asiakkaat ostavat todennakdisemmin useammin ja enemman,
jolloin asiakastyytyvadisyydella voidaan katsoa olevan oleellinen vaikutus yrityksen kassavirtaan ja
kannattavuuteen. Jokaisessa asiakaskohtaamisissa tulisikin muistaa tyytyvdisen asiakkaan
ensisijaisuus, silla onnistuneilla toimenpiteilld ja tyytyvaisillda asiakkailla yritys voi parhaimmassa
tapauksessa lisatéd asiakastuottoja ja markkinaosuutta seka parantaa Kkilpailukykyadn (Bjork &
Kaonpaa 2009, 39). Myds Rope (1986, 9) kuvaa asiakaskeskeisyyden tarkeyttd maarittelemalld sen

asiakkaan tarpeiden tyydyttdmisen ja yrityksen voiton maksimoinnin tapahtumaketjuksi.

Asiakastyytyvaisyys on laaja, moniulotteinen ja ajassa muuttuva ilmi6, jonka suoranainen
kasitteellistaminen ei ole helppoa. Maarittelya voisi pohjustaa peruslahtdkohtaisesti ostoprosessin
syntymisestd, eli asiakkaan uskosta |16ytaa ratkaisu mielesséan kehittyneelle halulle tai tarpeelle.
Se, kuinka onnistuneesti yritys pystyy tahan tarpeeseen vastaamaan, maarittda pitkalti kyseisen
asiakkaan tyytyvaisyyden yritysta kohtaan. Ostoprosessin ydinajatuksen, eli tarpeen tyydyttémisen
ja tietynlaisen luottamussuhteen rakentumisen, onnistuminen on asiakastyytyvaisyyden
syntymiselle elintarkeaa. (Pitkéanen 2006, 57-63.) Kuviossa yksi (1) on kerrottu ostoprosessin eri

vaiheet tarpeen syntymisestd ja tunnistamisesta ostopaatdksen tekemiseen ja asiakaskokemusten

Tarpeen tunnistaminen

Informaation etsiminen

syntymiseen.

e sisdinen ja ulkoinen

Vaihtoehtojen
arviointi/valinta
Ostopaatos

Tyytyvaisyys /

tyytymattomyys

KUVIO 1. Asiakkaan ostoprosessin vaiheet (Ylikoski 2000, 93.)
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Kuviosta (1) voidaan huomata, ettd tyytyvaisyyden/tyytymattdmyyden tunne on seurausta monista
eri tapahtumaketjun vaiheista. Yrityksen tuleekin olla tietoinen asiakkaan ostoprosessin eri
vaiheista, silld se edesauttaa tyytyvaisyydentunteiden syntyd. Ensimmainen vaihe ostoprosessissa
tarpeen tunnistaminen kaynnistyy, kun asiakas haluaa tyydyttéaa huomaamansa tarpeen. Tama
prosessi ei kaynnisty kuitenkaan automaattisesti, silld asiakkaan tulee olla jotenkin tyytymatén
nykytilanteeseensa. Nykytilanteessa asiakkaalla saattaa olla esimerkiksi liian pieni auto perheelle,
jolloin  farmariauton tarve kasvaa. Tarpeen tunnistamista helpotetaan erilaisilla
markkinointikeinoilla, joiden tarkoituksena on usein luoda juuri mielikuvia ja tarpeita. Niilld pyritadn
herattamaan asiakkaan tyytymattdmyys hanen nykytilanteesta. (Ylikoski 2000, 96.) “Valitkaa jo nyt
tulevaisuuden perheauto” (Fiat) mainoslauseen tarkoituksena on luoda mielikuva perheelle
sopivammasta vaihtoehdosta — eli ihannetilanteesta. Samalla se ennen kaikkea ohjaa asiakasta

tunnistamaan tarpeensa.

Ostoprosessin vaiheista /nformaation etsiminen on yritykselle tarked, silla siina vaiheessa yritys voi
kertoa asiakkaalle heidan tarjoamistaan palveluista ja tuotteista. Tavallisesti asiakas kayttaa
informaation etsimiseen aluksi omaa muistiaan. Asiakas miettii tassa vaiheessa, mitd on tuotteesta
aikaisemmin kuullut. Mikali asiakas ei loyda aikaisempaa tietoa riittavasti, turvautuu han
ulkopuoliseen tiedon etsintdan. (Ylikoski 2000, 97.) Tassa vaiheessa markkinointiviestinnan
keinoista mainonnalla on suuri rooli, silld mainonnan merkitys asiakkaan tietolahteend on usein
suurimmillaan juuri tiedon etsinndn alkuvaiheessa (Ylikoski 2000, 99). Mainonnalla voidaan
tavoittaa potentiaaliset asiakkaat ja sen avulla yritys pystyy kertomaan asiakkaalle halustaan ja
kyvystédan ratkaista asiakkaan mielessd syntynyt ongelma tai tarve. Etsiessédn tietoa
farmariautoista asiakas saattaa huomata yrityksen mainoksen tdman Internet-sivuilta tai
lehtimainoksesta. Mainoksen informaatiosisaltd saattaa jadda usein ohueksi, silld sen tarkoituksena
on enemmankin vahvistaa asiakkaan tarvetta ja ongelmaa seka esittda ratkaisu siihen. Taméan
vuoksi asiakkaat kokevatkin myyjan hyddylliseksi tietolahteeksi, jolloin autoa ostaessa myyjan
osaaminen ja tietotaito nousee vahvaan rooliin. Myyjan vaikutus tietolahteend kasvaa sen mukaan,

miten asiakas arvottaa tuotteen, eli kuinka térkedksi han sen itsellleen kokee. (Ylikoski 2000, 99.)

Kun asiakas tietda tarvitsevansa isomman auton sekd hanellda on tarpeeksi informaatiota siita,
missa kyseisia tuotteita myydaéan, alkaa vaihtoehtojen arvionti ja valinta. Rope (1986, 88) pitaa
oleellisena yrityksen ja tuotteen menestymisen kannalta suhteellisen Kkilpailuedun periaatetta.
Hanen mukaan asiakas ei koskaan pida mitdan tuotetta hyvana tai huonona ilman tuotteen
vertaamista kilpailijoiden vastaaviin. Onko hinta halvempi vai kalliimpi, onko laatu huonompi vai
parempi kuin kilpailijalla? Vaihtoehtoja vertaamalla ja kilpailuttamalla asiakas arvioi, mika tuote
tyydyttdd hdnen tarpeensa — ja etenkin ydinhyddyn — parhaiten (Ylikoski 2000, 103). Ydinhyo6ty
farmariautoa ostavalle asiakkaalle on isommat auton sisatilat. Ydinhyédyn lisdaksi asiakas odottaa
saavansa muitakin positiivisia kokemuksia ja lisdarvoja tuotteen ostaessaan, mikd perheautossa
isompien tilaratkaisuiden myéta on sujuvampi arki ja helpompi liikkuvuus. Myés hieno ulkonakd,

tehokkuus ja kayténnollisyys saattavat olla tarkeita asioita vaihtoehtoja vertaillessa.
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Informaation etsimiselld asiakas pyrkii helpottamaan varsinaisen ostopaatdoksen tekemistd
vertailemalla ja kilapailuttamalla tuotetta etukdteen yritysten valilld. Asiakkaan ostopdstokseen
vaikuttavat tarpeen, tiedon ja vertailun lisaksi konkreettiset asiat, jotka tapahtuvat itse ostopaatdsta
tehtdessa. Naitd voivat olla asiakkaan saama palvelu, selkeda hinnoittelu ja tuotteiden esillepano,
miellyttava ja asianosaava myyja seka monet yksityiskohtaiset asiat, jotka rohkaisevat asiakasta
hankkimaan tarvitsemansa tuotteen juuri tietylta yritykselta. Painvastoin yrityksen epdonnistuttua
edelld mainituissa asioissa asiakas saattaa kokea jonkun muun vertailukelpoisen yrtiyksen
paremmaksi vaihtoehdoksi, jolloin ostopdatds jaa tekematta. Autokaupassa myyntitydn merkitys
saattaa ostopdatosta tehtdessa olla ratkaisevassa asemassa, sillda autojen tuotetietous on hyvin
spesifid. Asiakkaat ovat kiinnostuneita taloudellisista, energiatehokkaista ja ymparistdystavallisista
vaihtoehdoista, joiden selvittdminen vaatii usein myyjien apua. Ndiden lisdksi ostopdatokseen voi

vaikuttaa motiivi, mieltymykset ja toiveet seka ika tai sukupuoli (Alanen ym. 2005, 45 - 51).

Asiakastyytyvaisyyden osatekijdt

Yleisesti katsottuna asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat palvelu, henkildkunta, ymparist6, tuotteen
laatu ja hinta seka markkinointi- ja viestintdkanavat (Bjork ja Kaonpda 2009, 41-44). Kuunteleva ja
palvelualtis henkildkunta, siisti ja asiakkaat huomioiva liiketila seka jarkeva tuotteiden esillepano ja
hinnoittelu edesauttavat ja helpottavat asiointia liikkeessd. Hyvat ja monipuoliset jakelu- ja
markkinointikanavat voivat parhaimmillaan nopeuttaa asiakkaan ostoprosessin erivaiheita, kuten
tarpeen tunnistamista ja tuotteen ostamista. Miellyttdva ostokokemus syntyy siis monista
yksityiskohtaisista asioista ja yrityksen resursseista, joihin panostamalla mahdollisimman
asiakaslahtdisesti saavutetaan tyytyvaisia asiakkaita. Tyytyvadisyyden — ja vastaavasti
tyytymattdmyyden — tunteen syntymiseen vaikuttavat siis kaikki ostoprosessin aikana tapahtuvat

asiat informaation etsimisestd myyjén ulkoiseen olemukseen ja tilojen siisteyteen.

Aika on yksi asiakastyytyvaisyyden madrittelytekija, jonka kayttda tulisi suunnitella resurssien
mukaan etukdteen ennen asiakaskohtaamisia. Ajankdyton suunnittelemisella voidaan minimoida
mahdollisia tyytymattdmyyden tunteita herattévia asioita, joita voi asiakkaan ndkdkulmasta olla
konkreettista odottamista myymadlassa ettd huomaamattomampaa odottamista myymalan
ulkopuolella. Omaa vuoroa voi joutua odottamaan kassalla seka palvelupisteilld, kun taas
myymalan huono sijainti, yrityksen vaikeaselkoiset internet sivut tai myyjien tavoittamattomuus
puhelimitse vie asiakkaiden aikaa arkipdivan rutiineista. Aika kasitteeseen liittyy myds
henkildkunnan  tydtehokkuus  seka kyky  arvioida  tydtehtdvien  tarkeysjarjestysta
asiakastyytyvaisyyden nakdkulmasta niin, ettd asiakkaan odottamisaika kaikissa tilanteissa jdisi
mahdollisimman lyhyeksi (Alanen ym. 2005, 45 - 51). Onnistunut ajankaytté voi nykyisen

kiireisessa kulutusyhteiskunnassa lisdta asiakkuuksia ja asiakastyytyvaisyyttd merkittavasti.

Voidaan siis todeta, ettd asiakastyytyvaisyytta luodaan tilannekohtaisesti ostohetkella sekd ennen
ja jalkeen varsinaisen ostohetken. Markkinoinnilla pyritdan synnyttdémaan ja kartoittamaan niita
tarpeita, joita itse liikkeessa tehdyn ostopaatoksen jalkeen vahvistetaan esimerkiksi kanta-

asiakkuuksilla,  henkilokohtaisilla  tarjouksilla  tai  yhteydenotoilla.  Asiakaslahtoisyyden



2.3

11 (36)

ymmartaminen kaikissa eri tilanteissa on merkittdvan tarkeda, silld vain niin edistetddn

asiakastyytyvaisyyden syntya.

Asiakastyytymattomyys

Asiakastyytyvaisyytta tulisi katsoa myods tyytymattdman asiakkaan nakdkulmasta. Tuotteeseen tai
palveluun tyytymatdn asiakas saattaa jattaa tulematta yritykseen uudelleen, jolloin yrityksen
ostovoima heikkenee. Monet markkinointialan tutkimukset ovat osoittaneet, ettd huonoista
asiakaskokemuksista ja palvelutilanteista kerrotaan usein ystaville ja tuttaville, jolloin potentiaalisen
ostovoiman voidaan ennustaa heikkenevan entisestadn (Ylikoski 2000, 110). Yrityksen toiminnan
kannalta on tdrkedd, ettd asiakkaan tyytymattdmyyden tunteet osataan kadantda niin, etta
asiakkaalle jaa liikkeessa asioinnin jalkeen tyytyvdinen olo. Talld voidaan estdd ostovoiman

heikkeneminen ja lisata asiakastyytyvaisyytta.

Tyytymattdmyytta voi herdttaa yhtalailla kaikki ostoprosessin vaiheet. Jos asiakas ei [0yda tuotteesta
tai yrityksesta tarpeeksi tietoa, markkinoinnilla ei olla osattu vahvistaa asiakkaan tarvetta tai
ostopaatdstéa tehdesséa myyjan palvelutaidot ovat puutteelliset, on todenndkdinen lopputulos
asiakastyytymattomyys. Tyytymattémien asiakkaiden ja epaonnistuneiden ostotilanteiden varalle
yrityksella tulee olla selkeédt toimintavat, jotta kaikki yrityksessa toimivat tietavat, kuinka tallaisissa
tilanteissa tulee menetelld. Nain yritys pyrkii minimoimaan tyytymattémien asiakkaiden maaraa ja

ennaltaehkdisemaan vastaavien tilanteiden syntya.

Asiakkailla tulee my6s olla mahdollisuus jattda kirjallinen palaute. Palaute on ensisijaisen tarkeda,
mikali silla on vaikutusta asiakkaan kokemuksiin yrityksen toiminnassa. Kirjallinen palaute on usein
asiakkaiden mielesta parempi, sillda sen uskotaan menevan paremmin perille asianomaisille
henkildille, kuten liikkeen johdolle. Monet yrtiykset ovat tyytyvaisia, ettéd palautetta annetaan, silla
ilman asiakaspalautetta voi kehitysalueiden huomioiminen ja ymmartaminen olla vaikeampaa.
Asiakaspalautteeseen onkin hyva suhtautua vakavasti ja asianmukaisesti, silld kuten johdannossa jo
mainitsin, ovat tyytyvdiset asiakkaat koko liiketoiminnan perusta. Mikdli yritys ei noteeraa
asiakkaiden kokemuksia, ei se myo6skdan jatkossa osaa palvella asiakkaita heidén toiveidensa
mukaisesti. (Leppanen 2007, 145-148.) Tasta voi seurata asiakastyytyvaisyyden vdéheneminen,

ostovoiman heikkeneminen ja jopa liiketoiminnan kannattavuuden lasku.

2.4  Asiakastyytyvdisyyden tutkiminen ja mittaaminen

Kdytetyimmdt menetelmdt asiakaspalvelun onnistumisen ja asiakastyytyvadisyyden mittaamisessa
ovat asiakastyytyvaisyystutkimukset ja suora palaute. Haastattelut ovat harvinaisempia. Yleisimpana
asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kaytettdvana vdlineena toimii jonkinlainen asiakaskysely, joka
voidaan toteuttaa postikyselynd, internetkyselyna tai lomakekyselynd toimipisteessd. Kyselyita
voidaan jarjestda satunnaisesti tai tietyn valiajoin yrtiyksen strategian mukaisesti. Ylikoski (2000,

156) erottaa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa nelja padtavoitetta seuraavasti:
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1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen. Taman avulla saadaan
selvyys tekijoistd, jotka tuottavat toiminnassa asiakkaille tyytyvaisyytta.

2. Tamanhetkisen asiakastyytyvdisyyden tason mittaaminen kertoo, kuinka organisaatio parjda
asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa.

3. Toimenpide —ehdotukset luodaan vasta asiakastyytyvaisyyden mittaamisen jdlkeen. Ehdotukset
kertovat, mita taytyy tehda tyytyvadisyyden parantamiseksi ja mitkda toimenpiteistd ovat
tarkeimmat.

4. Asiakastyytyvdisyyden kehittymistd ja  toimenpiteiden vaikutusta voidaan seurata
asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seurannalla, mikali tutkimus toteutetaan saanndllisesti.
(Ylikoski 2000, 156.)

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan tutkia lisdksi suoran asiakaspalautteen perusteella. Suora
asiakaspalaute tulee vyleensa valittbmasti  toimipisteessd  avoimiin  palautelomakkeisiin.
Asiakastyytyvaisyytta mitattaessa tulee huomioida my6s se, etta osa asiakkaista ei halua antaa
palautetta lainkaan tyytymattdmyydestédn huolimatta. Osa kokee my6s suoran suullisen
palautteenannon myyjalle parempana vaihtoehtona kirjalliseen palautteeseen verrattuna.
Tutkittaessa asiakastyytyvaisyytta tuleekin pohtia, kuinka suullisia palautteita voitaisiin mitata ja

kuinka suurin osa asiakaspalautteista saadaan talla tavoin.

Suoran palautteen ja laajemmin suoritetun asiakastyytyvaisyystutkimuksen vertaaminen antaa
yritykselle laajemman kuvan asiakkaiden kokemuksista ja nakemyksista. (Ylikoski 2000, 155-156.)
Suoran palautteen avulla saadaan usein tietoa asiakkaan konkreettisista asiointikokemuksista
liikkeessd, kun taas pidempiaikaisilla tutkimuksilla tavoitetaan yksityiskohtaisempaa tietoa
esimerkiksi Ylikosken madrittelemien paatavoitteiden mukaisesti. Tyytyvaisyyden selvittémiseen
tutkimuksella ei riitd, ettd asiakkaalta kysytdan ainoastaan mielipiteet tuotetta kohtaan. Tuotteen
lisaksi on pyrittdva selvittdmadan asiakkaiden tyytyvaisyys yrityksen eri osa-alueisiin, kuten
asiakaspalveluun, myyntiin ja tilojen viihtyvyyteen. (Lahtinen & Isoviita 1994, 27-28.)
Kyselytutkimusten tulisikin olla laajempia kokonaisuuksia, joilla saataisin selville mahdollisimman

paljon mahdollisimman totuudenmukaisesti.

Asiakastyytyvdisyyden  jatkuva seuranta antaa tietoa @ tyytyvdisyyden  kehityksesta.
Asiakastyytyvdisyyskyselyitd tai muita tutkimiskeinoja voisi jarjestaa saanndllisin valiajoin, jotta
saataisiin  vertailukelpoista tietoa yrityksen asiakastyytyvadisyyden nykytilanteesta, sen
kehityssuunista ja tulevaisuudenndkymistd. Saanndllisilld tutkimuksilla yritys pystyy parhaimmillaan
ennustamaan tulevaa ja muuttamaan toimintatapojaan aina asiakaslahtéisempaan suuntaan niin,
ettd asiakastyytyvaisyytta voidaan lisata suunnitelmallisesti. Jatkuvan mittaamisen avulla yritys saa
my6s kokonaiskuvan laadun kehityksesta sekd taten mahdollisuuden arvioida laatuheilahteluiden

syita.
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AUTOKAUPPA

Pyrin lahestymaan Varkauden autokaupan tilannetta ylhaalta pdin kokonaisvaltaisesti ja laajasta
nakokulmasta siten, ettd kerron ensin autokaupan tilanteesta Suomessa, jonka jdlkeen siirryn
Pohjois-Savoon ja taman jalkeen Varkauteen ja sen lahiseutuihin. Lahestyn autokauppaa toimialana
tilastoiden avulla, jotka kuvaavat aluksi Suomessa kdytyjen autokauppojen maaraa ja taman jalkeen
Pohjois-Savossa kaytyjen autokauppojen madrda. Tatad kautta padsen Varkauden tilanteeseen, jonka
kasittelen vertailemalla sitéd edelld mainittuihin tilastoihin seka lahiseudun kilpailijoiden toimintaan.
Kerron lisdksi yleisesti nykyautokaupan palveluista seka itse asiakastyytyvdisyyden kohdeyrityksestd,
Varkauden Autokarista.

Autokauppa Suomessa

Autokaupan ala tyoéllisti Suomessa noin 27 800 henkilda vuonna 2012. Kuten kaupallisella alalla
yleensakin, my6s autokaupan tydllisyystilanne maaraytyy tarjottavien tuotteiden — tassa tapauksessa
autojen — kysynnan mukaan. Autokauppaan vaikuttavia tekijéitd ovat muun muassa kuluttajien
ostovoima ja luottamus talouteen seka autojen hinnat ja yleinen korkotaso. Autoalan henkildstosta
suurin osa on joko mekaanikkoja (45,9 %) tai autokaupan toimihenkil6itd (37 %). Loput autokaupan
henkilostdsta ovat joko teknisia toimihenkiloitd (9,9 %) tai ylempid toimihenkilditd (7,2 %).
(Autoalan Keskusliitto Ry 2012.)

Henkilbautojen ensirekisterdinteja tehtiin 111 251 kappaletta vuonna 2012. Vuonna 2013 uusien
rekisterdintien vauhti pysyi jopa vauhdikkaampana kuin vuonna 2012. Ensirekisterdinteja tehtiin
yhteensa 56 548 kappaletta tammi-kesdkuussa vuonna 2013. (Autoalan Keskusliitto Ry 2012.)
Pohjois-Savossa autokauppaa kaytiin hyvin vuonna 2012, kun henkildautojen ensirekisterdinteja
tehtiin 4099 kappaletta. Vuoden 2013 ensimmadisen puolen vuoden vauhti oli yhtd hyva,
ensirekisterdinteja syntyi 2022 kappaletta. (Autoalan Keskusliitto Ry 2012.)

Autokaupan palvelut

Autoliikkeet ovat tavallisesti erikoistuneet yhteen tai useampaan automerkkiin tai tuotteeseen.
Autoliikkeen automyyjan ammattitaitoon kuuluu hallita omien automerkkiensa tuntemisen lisdksi
monia muita taitoja. Perustaitoihin lukeutuvat asiakaspalvelun, kielitaidon ja tietotekniikan
osaaminen. Perustaitojen lisaksi autokaupan tekniikka ja myynnin markkinointi tulee hallita. Myyjén
tulee myos osata vastata rekisterdinti-, vakuutus- ja rahoituspalvelukysymyksiin. Autoverotukseen
littyvat asiat tulee myods hallita. Autoliikkeen tehtdvaan kuuluu tavallisesti myds asiakkaiden
vaihtoautojen hinnan arviointi. Hinnan muodostuminen maaraytyy pitkalti yrityksen noudattamien

tapojen mukaan, joten autoliikkeiden valilla hinta vaihtelee suuresti. (Autoala 2013.)

Hyvin varustetun autoliikkeen palveluihin  kuuluu automyynnin lisdksi laaja kirjo erilaisia
lisdpalveluita. Monien autoliikkeiden yhteydessa nakee muun muassa autohuoltoa, kolarikorjaamoja,

auton ja sisatilojen pesupalveluja, automaalaamoja ja jopa renkaidensdilytys mahdollisuuksia.
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Uuden auton hankintaan liittyy usein lisdvarusteiden miettiminen, joiden myyminen kuuluu
olennaisena osana autokaupan liikeideaan. Lisdvarusteissa merkkien valilla on laaja valikoima

erilaisia lisdominaisuuksia, joista asiakas voi valita itselleen tarkeimmat.

Auton mahdollisia lisavarusteita ovat:

e Istuinmateriaalit

e Kevytmetallivanteet

e Kylkilistat

e Lammitysjdrjestelmat

e Matot

e  Murtohalyttimet

e Polkupyora- ja kattotelineet
e Sumuvalot

e Vetokoukku

Autokaupat tarjoavat auton ostaville asiakkaille erilaisia rahoitusvaihtoehtoja, kuten
osamaksukauppaa, huoltoleasingia, rahoitusleasingid tai yksityisleasingida. Osamaksukauppa antaa
asiakkaalle mahdollisuuden maksaa auto useissa erissda. Omistusoikeus siirtyy, kun asiakas on
maksanut viimeisen sopimuseran. Rahoitusleasingin avulla asiakas saa auton kayttéon sovituksi
ajaksi, jolloin siitd maksetaan kuukausittaista vuokrahintaa. Huoltoleasing antaa myo6s huolettoman
tavan saada auto kayttdon tietyksi ajaksi. Asiakkaan kanssa sovitaan kuukausiera seka sopimuksen
kesto samalla tavalla, kuin rahoitusleasingissékin. Huoltoleasing kattaa myods kaikki auton huollot.
Asiakkaan, joka kdyttad leasingid, ei tarvitse huolehtia auton jalleenmyyntiarvosta, koska

sopimuksen paatyttya auto palautuu autoliikkeelle. (Autokari 2013.)

3.3 Autokari Oy

Autokari Oy:n toimitusjohtajana ja omistajana toimii Kari Tarvonen. Kari Tarvonen aloitti
automyynnin vuonna 1986. Aluksi hén kavi autokauppaa omalta kotipihaltaan Pieksaméeltd. Siita
toiminta kasvoi ajan myo6ta niin, etta Autokari avasi myymalan toimipisteen aluksi Pieksamaelle ja
my6hemmin Varkauteen. Autokari myy Mercedez-Benz, Ford, Honda ja Mitsubishi merkkisia uusia

autoja. Kyseisten automerkkien edustuksen se on saanut aikojen saatossa.

Nykyddn Autokarin palveluksessa toimii yhteensa seitseman henkiloa. Naistd perati kuusi henkilda
toimii Varkauden toimipisteessa ja Pieksamaelld toiminnan pyorittdmiseen tarvitaan yhden
tydntekijan panos. Myyntiin keskittyineitd henkil6ita Autokarin palveluksessa on nelja henkilda, joista
yksi toimii siis Pieksamaelld. Varkauden Autokarin henkildkuntaan kuuluu my®s omistaja Kari,

autosihteeri Tiina Yleld seka myymalan autojen huoltomies.

Varkaudessa Autokari muutti nykyiseen osoitteeseen Kapykankaantie 6:een maaliskuussa 2013.

Yrityksen uusi sijainti antoi yritykselle paremman ndkyvyyden kaupungissa ja lisdsi heilld myds
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oleellisesti myymadlan viihtyvyyttd. Varkaudessa Autokarilla on laaja valikoima vaihtoautoja.
Vaihtoautojen madréd on Varkauden autoliikkeista suurimpia (taulukko 1). Varkauden Autokarilla on
myds autonvuokrauspalvelua. Autonvuokrauspalvelun kaytténeiden asiakkaiden mielipiteet saatiin
my0ds asiakastyytyvaiskyselyssa esille. Varkauden Autokarilla on henkildautovuokrauksen liséksi
paketti- ja kuorma-autovuokrausta seka bussien ja muiden tila-autojen vuokrausmahdollisuus.
(Autokari 2013.)

Autonhuoltopalvelut Varkauden Autokari tekee yhteistydssa Autohuolto Gynther Oy:n ja Keski-Savon
autohuolto Oy:n kanssa. Autohuolto Gynther edustaa Mercedez-Benz, Honda ja Mitsubishi —
automerkkeja. Autohuolto Gynther Oy sijaitsee Varkauden Autokarin valittdmadssa laheisyydessa
Képykankaantielld. KSA-huolto Oy edustaa Ford-automerkkia ja sijaitsee Kasityokadulla Varkaudessa

ainoastaan kahden kilometrin paassa Autokarista. (Autokari 2013.)

Varkauden Autokari Oy:lle on mydnnetty Suomen Vahvimmat 2012 todiste. Suomen Vahvimmat —
sertifikaatti on nakyva todiste yrityksen luottokelpoisuudesta, luotettavuudesta ja erinomaisesta
maksukyvystd. Sertifikaatti kertoo asiakkaille, yhteystyokumppaneille, luotonantajille ja muille
sidosryhmille, ettd yhteystyd sertifioidun yrityksen kanssa on kestavdlld pohjalla. Sertifikaatin

omaavia suomalaisyrityksia on noin 12 %. (Asiakastieto 2013.)

3.4 Muut autokaupantoimijat Varkaudessa

Varkaudessa toimii useita autoliikkeitd, jotka edustavat padsaantdisesti eri automerkkeja. Auto-Jeni
Oy tunnetaan vahvana Toyota -—automerkin edustaja. Auto-Jeni Oy:n liiketilat ldytyvat seka
Varkaudesta ettd Pieksamaeltd. Lisaksi vaihtoautokauppa ja merkkihuolto onnistuu Auto-Jenilla.
(Auto-Jeni 2013.)

Laakkonen-yhtitt on paaosin Laakkosen suvun omistama konserni. Laakkosen toiminta kattaa koko
Suomen, silld yhteensa 21 paikkakunnalla on Laakkonen konserniin kuuluva autoliike. Konsermin
ylanimend pidetadn Kauppahuone Laakkonen Oy:td. Autotalo Laakkonen Oy sekd Veljekset
Laakkonen Oy kuuluvat téhan konserniin. Varkaudesta Autotalo Laakkosen ja Veljekset Laakkosen
edustukset l6ytyvat. Autotalo Laakkonen on erikoistunut Varkaudessa Volkswagenin ja Audin
myyntiin ja Veljekset Laakkonen puolestaan myy Peugoutia, Mazdaa ja Opelia. Veljekset Laakkonen
tarjoaa myynnissé oleville automerkeilleen my®s autohuoltopalvelun Varkaudessa. Autotalo

Laakkosella on Volkswagen —automerkin merkkihuolto. (Laakkonen 2004-2013.)

Hameen Autovaruste Oy Avain Vaunu toimii yhteensa seitsemdlld paikkakunnalla Keski- ja Itd-
Suomen alueella. Avain Vaunun toimipiste 16ytyy myds Varkaudesta. Avain Vaunun edustamiin
merkkeihin kuuluvat Volvo, Kia, Dacia ja Renault. Lisaksi Avain Vaunun palveluun kuuluu
vaihtoautokauppaa ja Avain Vaunun edustamien merkkien huoltopalvelu. (Hdmeen Autovaruste
2013.)



16 (36)

Lansivaylan Automarkkinointi Oy toimii Varkauden alueella Hyundai, Suzuki ja Isuzu —merkkisten
autojen jalleenmyyjand. Uusien autojen lisdksi yrityksen valikoimasta I6ytyy vaihtoautoja seka

tuontiautoja. (Lansivaylan Automarkkinointi 2013.)

Varkauden Kone Oy on Varkaudessa sijaitseva autokauppa, joka myy Nissan ja Skoda- merkkisia
uusia autoja. Lisdksi tarjolla on vaihtoautokauppaa seka merkkihuoltoa edustamilleen merkeilleen.
Lisdksi Varkauden Koneen merkkihuoltoon on mahdollista tuoda Chrysler ja Jeep —merkkiset autot.
(Varkauden Kone 2013.)

Varkaudessa kadytyjen autokauppojen vertailusta tilastoitavaa materiaalia 16ytyi Internetista.
Autotalli.com sivustolta 16ytyi mielenkiintoinen taulukko (1), josta nakyy Varkaudessa télla hetkelld
olevien vaihtoautojen ja heti ajoon autojen -statistiikka. Tilastot perustuvat autoliikkeen antamien
ilmoitusten maaraan kyseiselle sivustolle. Skénin (2013-08-15) mukaan Autokarin osalta tilasto on

ajantasainen ja heilld myynnissa olevien vaihtoautojen maara vastaa autotalli.comin lukua.

TAULUKKO 1. Autotalli.com —internetsivuston statistiikka Varkauden autokaupoista (Autotalli 2013)

Autoliikkeet Varkaudessa Vaihtoautoja  Heti Uusien autojen
ajoon - merkkiedustukset
autot
Auto-Jeni Oy 59 Toyota
Autokari Oy 144 3 Mitsubishi, Mercedez-Benz,
Honda
Autotalo Laakkonen Oy 46 10 Volkswagen
Hameen Autovaruste Oy, Avain
Vaunu Oy 74 Volvo, Kia, Dacia, Renault
Lansivaylan Automarkkinointi Oy 72 Hyundai, Suzuki, Isuzu
Varkauden Kone Oy 21 Nissan, Skoda
Veljekset Laakkonen Oy 63 12 Peugeot, Mazda, Opel

Yksityisten tekemat vaihtoautokaupat eivat niin sanotusti ndy autokauppa-alalla, mika saattaa
hieman vaaristaa Varkaudessa tehtyjen kauppojen maarad. Yksityisessa kaupassa omistaja ja ostaja

hoitavat autokaupan ilman autokaupan apua itsendisesti tehdyssé auton vaihdossa.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TOTEUTUS

Kyselyyn vastaavat henkilot otettiin satunnaisella otannalla kaikista Varkauden Autokarilla asioivista
henkilgista. Kyselylomakkeet jaettiin asiakkaille henkildkohtaisesti myyjien toimesta. Asiakkaan
kiinnostuessa kyselysta hanelle kerrottiin ensin lyhyesti sen sisallésta ja taman jadlkeen asiakkaalla oli
mahdollisuus tayttdd se. Kysely oli kaikille vastaajille samanlainen. Kysymyksiin oli annettu
vastausvaihtoehdot, joka nopeutti asiakkaan vastaamista kyselyyn. Asiakkaalle annettiin myos
mahdollisuus antaa avointa palautetta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset kerattiin kevaan ja

kesan 2013 aikana.

Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmaksi valitsin  kvantitatiivisen, eli maarallisen tutkimuksen. Kvantitatiivinen
menetelma@ on sopiva ratkaisu silloin, kun ainesto kerdtddn maaréllisessé muodossa esimerkiksi
kyselylomaketta ja tilastoja hyddyntden. Laadullisen tutkimustavan sijaan maarallinen sopi
mielesténi tahan tydhoén paremmin, silld kerdsin tutkimustiedon lomakemuotoisella asiakaskyselylla,
joiden tuloksia vertailin numeerisesti ja prosentuaalisesti tilastojen valossa. En siis kayttanyt
empiirisia tutkimusmetodeja, kuten asiakashaastatteluja tai kenttatutkimuksia Autokarin liikkeessa.
Haastattelin ainoastaan liikkeen johtoa keratessani tietoa yrityksen myynnistd ja palveluista. Itse
asiakastyytyvaisyyden mittaamisen  ja aineiston keruun suoritin kvantitatiivisella

tutkimusmenetelmalla.

Kerédttya aineistoa vertailin ristiintaulukoinnin avulla, silld ndin pystyin selvittdmaan muun muassa eri
asiakasryhmien, kuten naisten ja miesten vdlisia mielipide-eroja. Myos paikkakuntalaisten ja
kauempaa tulevien asiakkaiden vastauksia oli mielekdsté vertailla juuri ristiintaulukoinnin avulla -

siten sain vastausten eroavaisuudet ja yhtaldisyydet esiin.

Asiakaskyselylomakkeen suunnittelu

Lomakkeen suunnittelussa kiinnitin huomiota erityisesti yrityksen toiveisiin kyselya kohtaan. Kavin
palaverissa Autokarin sihteerin Tiina Ylelan kanssa. Palaverin pohjalta kyselylomakkeen
hahmotteleminen oli helpompaa. Kyselylomakkeen suunnittelussa térkeda oli myds muistaa
helppolukuisuus, ymmarrettdvyys ja selkeys, jotta vastaaminen oli asiakkallee mahdollisimman

vaivatonta. Taman liséksi kyselyn tuli vastata omia paamaariani opinndytetydn teossa.

Kyselylomakkeen alussa kerroin, mita kayttdtarkoitusta varten ja kenen valtuuttamana kysely
jarjestetdan. Taman jdlkeen kyselylomakkeessa kerdttiin taustatiedot asiakkaalta, joihin vastattiin
ympyréimalla oikea vaihtoehto. Vastausvaihtoehtoja laatiessa tuli muistaa, ettd niiden tulkitseminen

myds onnistuisi tietokonesovelluksilla. Taustatietokysymyksilléd selvisi asiakkaan sukupuoli, ikd ja
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asioinnin tarkoitus. Asioinnin tarkoituksella saatiin selville, oliko asiakas tullut etsimaan uutta autoa,

vaihtoautoa vai oliko han ainoastaan tutustumassa valikoimaan.

Kyselylomakkeessa oli kohta, johon asiakkaan tuli tayttda tiedot siita, mitd kautta oli saanut
Varkauden Autokarista tietoa. Tahan kohtaan laitoin vaihtoehdot, joita yritys kayttaa
markkinoinnissaan: Internet, sanomalehdet, radio ja televisio. Lisaksi asiakkaalla oli mahdollisuus
tayttda kohta "muu, mika?”. Varkauden Autokarin Internet-sivuista paadyttiin tekemdan oma kohta
kyselylomakkeeseen, johon asiakkaat pystyivat vapaamuotoisesti vastaamaan, mitd mieltd he olivat

yrityksen kotisivuista.

Vastausvaihtoehtojen miettiminen oli tarked osa suunnittelua, silld niiden ei tule olla liilan suppeita,
muttei myodskaan liian laajoja. Liian suppeat vaihtoehdot eivat anna asiakkaalle tarpeeksi
valinnanvapautta ja liian laajat saattavat tehda vastaamisesta vaikeaa. Molemmissa tapauksissa
tulokset saattavat siis vadristya ja  tutkimustulokset voivat jaada puutteellisiksi.
Vastausvaihtoehdoiksi laitoin siten nelja kohtaa: yksi “taysin eri mieltd”, kaksi “osittain eri mieltd”,
kolme "osittain samaa mieltd” ja nelja "taysin samaa mieltd”. Yleensa kyselyssa vaihtoehtoja on 1-
5, mutta halusin jattéda kokonaan pois vaihtoehdon “en osaa sanoa”. Uskoin, ettéd tdma portaali ei

ollut liian laaja, eikd mytskaén rajoittanut asiakkaiden vastaamista.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn térkein osio oli paperin kaantopuolella, missé selvitettiin asiakkaan
mahdollinen tyytyvaisyys tai tyytymattdmyys. Tdssa asiakkaalle annettiin vaittamia, kuten
"myymalan sijainti on hyva” ja "henkilékunta huomioi minut heti astuttuani liikeeseen”. Vaittémien
mukaan asiakkaan tuli ympyrdidéa mielipidettdan parhaiten kuvaava vaihtoehto. Mielepideosio

jakautui viiteen eri kokonaisuuteen, jotka olivat:

e autoliike

e henkilokunta
o valikoima

e koeajo

e ja hinta/laatu suhde

Jokaiseen kohtaan kuului 2-5 vaittdmad, joista asiakkaat ilmaisivat mielipiteensd ympyréimalla
vaihtoehdon. Lisaksi asiakaskyselyyn tein kohdan, jossa selvitettiin asiakkaiden tahdnastisten
kokemusten perusteella annettava yleisarvosana Varkauden Autokarista. Vaihtoehdot olivat 1-5,
jossa yksi vastaa huonoa ja viisi erinomaista. Kyselyn paatteeksi asiakkailla oli myds mahdollisuus
antaa avoin palaute yritykselle. Otsikon miettimiseen kaytin aikaa, koska mielestani ilmaisu “risut ja
ruusut” ei esimerkiksi kuulostanut opinndytetydhén sopivalta. Lomakkeen lopuksi kiitin asiakkaita
palautteesta ja pyysin tayttdmaan yhteystiedot arvontaa varten. Lisdksi asiakkailla oli mahdollisuus
laittaa rasti kohtaan "Haluan, ettd myyjéd ottaa yhteyttd”. Tama toimi myds erdanlaisena myyjan
tyokaluna asiakaskontakteja kerattdessa. Valmiiseen kyselylomakkeeseen tuli yhdelle A4-arkille
molemminpuolin vastattavaa. Valmiin kyselylomakkeen hyvaksytin yrityksella seka omalla ohjaavalla

opettajallani.
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Aineiston analysointi

Aineiston analysointi oli mielenkiintoisin vaihe tutkimusprosessia. Saatuani tdytetyt kyselylomakkeet
aloitin niiden analysoinnin lukemalla lomakkeet useaan otteeseen eri ndkdkulmista kdsin. Kartoitin
ensin vastaajien sukupuolta ja ikad, paikkakuntaa ja asiointitarkoitusta. Taustatietoja
silmamaaraisesti vertailemalla pystyin kuvittelemaan mahdollisen tyypillisen Autokarin asiakkaan,
joka vastausten perusteella voisi olla yli 50 vuotias mies, joka on tullut etsimadn vaihtoautoa.
Taustatietojen vertailun jalkeen siirryin itse asiakastyytyvaisyys osioon. Saadut vastaukset siirsin
kyselylomakkeilta Haaga-Helian opettajan Aki Taanilan kehittdamadn Microsoft- Excel- pohjaiseen
tilastoaputaulukkoon. Siina vastauksia pystyi vertailemaan ristiintaulukoinnin ja keskiarvojen avulla.
Luodut taulukot pystyi saumattomasti siirtdmaan Word tiedostoon, jolloin niiden liittdminen
varsinaiseen tyohodn oli helppoa. Opinndytetydssani onkin kadytetty paljon erilaisia kaavioita ja

taulukoita havainnollistamaan tutkmustuloksia.

4.4  Tutkimuksen luotettavuus

Kyselyyn sain yhteensa 43 vastaajaa. Ndiden vastausten pohjalta ei saada taysin selvaa kuvaa
asiakkaista ja heidan mielipiteistd, eikd voida varmaksi sanoa heidan asiakastyytyvéisyyden tasoa.
Isommalla vastaajamaaralla olisi saatu luotettavampia tuloksia, silld talldin  esimerkiksi
kehitysehdotuksia olisi voinut esiintyd enemman. Myos tyypillisen Autokarin asiakkaan maarittely
olisi ollut luotettavampaa. Tassa tydssa tulee muistaa huomioida, etta tutkimuksesta saadut tulokset
ovat ainocastaan suuntaa-antavia. Vastausten perusteella pystytdan kuitenkin  osittain
hahmottelemaan asiakkaiden tyytyvaisyytta ja niitéd tekijoita, jotka sitd mahdollisesti lisaa tai
vahentda. Tieto on yritykselle tarked, silld he voivat saada jo pienestakin palaute- ja
vastausmaarasta ideoita siihen, mitd osa-alueita ja tekijoité juuri heiddn toiminnassaan voisi
parantaa entistakin asiakasldhtdisemmiksi. Lisaksi téaman tutkimuksen voidaan katsoa antavan
yritykselle eraanlaisen pohjan toteuttaa lisad uusia asiakastyytyvaisyystutkimuksia jatkossa, joihin

tastd saatuja tuloksia on mahdollista verrata.
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ASTAKASTYYTYVAISYYDEN TUTKIMUSTULOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa kappaleessa kdyn lapi Varkauden Autokarilla tehdyssa tutkimuksessa saadut tulokset.
Vastauksia kyselyyn tuli yhteensad 43 kappaletta. Taustatiedoista selviaa asiakkaan sukupuoli, ikd ja
asuinpaikkakunta. Tutkimustuloksista selviad, mista mediasta asiakkaat ovat saaneet tiedon
Varkauden Autokarista. Kyselystd kdy myos ilmi asiointitarkoitus seka ovatko asiakkaat asioineet
Varkauden Autokarilla aiemmin. Painopisteend on asiakastyytyvaisyyskyselyn tdrkein osa eli

asiakkaiden arviot Varkauden Autokarista.

Taustatiedot

Kyselyyn osallistui yhteensa 43 vastaajaa, joista miehid oli 30 ja naisia 13. Miesten osuus vastaajista
oli 69,8 % ja naisten 30,2 %. Nain ollen voidaan sanoa, etta Varkauden Autokarilla asioi yleisemmin
miehet kuin naiset. Tietenkin on mahdollista, ettd naiset ovat jattdneet vastaamatta kyselyyn
herkemmin tai otantaan on vain sattunut enemman miehid kuin naisia. Tuloksia tarkasteltaessa

tulee huomioida, ettd suurin osa mielipiteistd on miesten antamia.

Kaikki kyselyyn osallistuneet ilmoittivat ikdnsa. Vastausvaihtoehtoina oli viisi ryhmaa, joista asiakas
valitsi omalle idlle oikean vaihtoehdon. Ryhmat jakautuivat seuraavasti: alle 20, 20-30, 31-40, 41-50
ja yli 50 vuotta. Vastaajista huomattava osa kuului viimeiseen ryhmaan, eli yli 50 vuotiaisiin.
Vastaajista 18 (41,9%) ilmoitti idkseen yli 50 vuotta. My6s ikdryhmdan 41-50 tuli paljon vastaajia,

yhteensa 14 (32,6%) henkiléa. Ainoastaan yksi vastaaja ilmoitti olevansa alle 20-vuotias. Nuorten

asiakkaiden nakemykset ja mielipiteet ovat siis hyvin vahaisesti edustettuina tdssa tutkimuksessa.

yli 50

41,9 %

41-50

31-40

20-30

alle 20

0 % 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

KUVIO 2. Vastaajien ikdjakauma (n=43)
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Lahes kaikki vastaajat ilmoittivat asuinpakkakuntansa. Asuinpaikka selvitettiin kysymalla etdisyys
Varkauteen. Varkautelaisten asiakkaiden vastausvaihtoehto oli Varkaus. Varkauden ulkopuolisille

asiakkaille vastausvaihtoehdot olivat:

e Varkauden lahikunta, matkaa alle 50 km
e Varkauden lahikunta, matkaa alle 100 km

e Varkauteen matkaa yli 100 km
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Keryhaki:

Savogllnna Puravesi

Sulkava

Joutsa Punkaharju o

Mikkeli
o

Parikkala /
Pertunmaa [ 5 | Ristiina

KUVA 1. Etdisyydet Varkaudesta (Karttatiedot © Google Maps 2013.)

ola.

Asiakkaiden asuinpaikkakunnat jakautuivat tasaisesti etdisyyksien mukaan, tama selvida kuviosta
kolme. Etdisyyksisté kauimpaan ryhmdan Varkauteen matkaa yli 100 kilometrid oli vastauksen
jattanyt 14 henkiléa (33,3%). Varkaudesta ja alle 50 kilometrin matkalta oli samanverran vastaajia,
eli kymmenen molemmissa ryhmissa. Vahiten vastaajia tuli Varkauden /Ghikunta, matkaa alle 100
km vastaukseen, yhteensa 8 kappaletta (19,0%). Kyselysta ei selvid kuntien tai kaupunginosien

nimia, joista asiakkaat tulevat.

m Varkauteen matkaa yli 100 km
m Varkaus

Varkauden lahikunta, matkaa alle 50 km
m Varkauden ldhikunta, matkaa alle 100 km

KUVIO 3. Vastaajien asuinpaikkakunta (n=42)
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Median vaikutus asiointiin

Asiakkaiden taustatiedoista selvitettiin, mitd medioita ja muita vaylia pitkin he olivat kuulleet
yrityksestd. Asiakkailla oli mahdollisuus vastata useaan eri kohtaan. Selkeimmin tdssa erottui
Internetin merkitys. Yhteensa 26 vastausta jatettiin Internet-kohtaan. Tassa asiakkaalle annettiin
viela mahdollisuus tarkentaa Internet-sivusto, josta olivat saaneet tietoa. Selvasti tarkeimmat

sivustot olivat Autokarin omat verkkosivut seka nettiauto.com.

Lehti-ilmoitusten perusteella Varkauden Autokarille oli 16ytanyt 19 henkiléa. Suurimpana yksittdisena
lehtena oli paikallinen Warkauden lehti kuudella vastaajallaan. Savon Sanomissa ilmoituksen oli
nahnyt kolme vastaaja ja Sinun Savon mainoksen puolestaan kaksi vastaajaa. Varkauden Autokari
kayttdéa myds mainonnassaan perinteisia medioita kuten radio- ja televisiomainontaa paikallisesti.
Radion ja television perusteella Autokarin 16ysi yhteensa nelj@a vastaajaa. Asiakkailla oli tassa
kohdassa vaihtoehtona myds “muu, mika?”. Tahdn vastasi yksi vastaaja sanoin “tuttu

entuudestaan”.

12 1
10

10

KUVIO 3. Mista asiakas sai tietoa Varkauden Autokarista.

Mielenkiintoista oli myds huomata, ettd suurin osa "kaukomatkalaisista” oli I[ahtenyt asioimaan
Internetin innoittamina. Kaikista (14 kpl) yli 100 kilometrin matkalaisista perati kymmenen oli saanut
tiedon Autokarista Internetin perusteella. Tassé vertailussa on huomioitu ainoastaan yhden kerran
Internet per vastaaja, eli mahdollisesti jos asiakas on merkannut useamman Internet-sivuston, niin
se on ainoastaan merkattu yhdeksi Internet-vastaukseksi. Talla pystytdan saamaan vastaukset
ymmarrettaviksi ja vertailukelpoisiksi. Yhteensa Internet tavoitti yli 50 kilometrin matkalta olleista
asiakkaista 17 vastaajaa 22 asiakkaasta. Oheisesta kuviosta (4) huomataan, ettd suuremmat

Internet-prosentit koostuvat selkedsti vastaajilta, jotka tulevat kauemmasta matkasta.
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Skpl

0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Varkauteen matkaa yli 100 km
® Varkauden ldhikunta, matkaa alle 100 km
Varkauden lahikunta, matkaa alle 50 km

® Varkaus

KUVIO 4. Internet-ilmoituksesta saatu tieto Varkauden Autokarista asuinpaikkakunnittain
tarkasteltuna (n=26)

Asiakaskyselyn ensimmaisellda sivulla oli myds kohta, jossa asiakas pystyi antamaan avoimen
mielipiteen Varkauden Autokari Internet-sivuista. Tahan kirjalliseen mielipiteeseen jatettiin yhteensa

20 vastausta. Vastauksia jatettiin seuraavanlaisesti:

- erittdin hyvat, selkeasti luettavat”

- "hyva”

- "ok”

- "selkeat ja toimivat”

- "hyvat”

- "hyvat ja selkeat”

- "asiallisen selkeat sivut”

- "en ole kayttanyt”

- "hieman sekavat, voisi olla yksinkertaisemmat”

- "hyvat, voisi olla selkedmpi rakenne”

Yrityksen ja itseni toiveena oli saada asiakkailta enemman kehittévid kommentteja Internet-siviuhin
littyen, mutta valitettavasti tulokset eivét olleet toiveiden mukaisia. Téama saattoi olla monelle
semmonen kyselyn kohta, josta haluttiin padsta nopeasti eteenpain ja vastaus jatettiin hyvinkin
lyhyesti. Toisaalta asiakkaat saattoivat olla tyytyvaisia Autokarin sivuihin, jolloin niistd ei mitaan
kehitettavaa l6ytynyt. Suuri prosenttuaalinen (23,25 %) mdara asiakkaista oli kuitenkin asioinut

Varkauden Autokarin kotisivuilla.

Oheisessa kuviossa (5) verrataan lehtimainosten ja asuinpaikan valistd yhteytta. Tastd voidaan
tehda johtopdatds, ettd paikkakunnallisesti sanomalehtimainonta on kannattavaa, koska se
houkuttelee asiakkaita tulemaan autokaupalle. Autokarin asiakkaista varkautelaiset ja Iahikunnista

tulevat ovat saaneet tiedon yrityksestd nimenomaan lehtimainonnan kautta. Johtopaatdksena
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voidaan pitad, ettd lehdet vetavat ldhipaikkakunnalta selkeasti paremmin asiakkaita kuin Internet,

joka taas toimii erinomaisesti ulkopaikkakuntalaisten kohdalla.

7kpl

0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Varkauteen matkaa yli 100 km
® Varkauden ldhikunta, matkaa alle 100 km
Varkauden lahikunta, matkaa alle 50 km

m Varkaus

KUVIO 5. Lehtimainoksesta saatu tieto Varkauden Autokarista asuinpaikkakunnittain tarkasteltuna
(n=15)

Samanlainen vertailu muihin kohtiin, kuten radio ja televisio, ei onnistu. Vahéisen vastaajamaaran
vuoksi radion ja television vertaaminen asuinpaikkaan ei ole mielekastd, koska yksittdisilla
vastauksilla ei pysty hahmottamaan suuntaa-antavaa tietoa siitd, mistédpain radio- ja

televisiomainokset ovat asiakkaita tuoneet.

5.3 Asiointi Varkauden Autokarilla

Tutkimuksessa kay ilmi, kuinka moni asiakkaista on asioinut aikaisemmin Varkauden Autokarilla.
Tahan vastasi 42 vastaajaa, joista 27 oli ensimmaista kertaa Varkauden Autokarilla. 15 asiakasta oli
asioinut yrtiyksessa aikaisemmin. Suurin osa vastaajista asioi siis ensimmaistéd kertaa Autokarin
liikkeessd. Asiointi jakautuu varkautelaisten ja ulkopaikkakuntalaisten valilla niin, etta kaikki kyselyyn
vastanneet asiakkaat, jotka tulivat yli 100km matkasta, asioivat liikkeessa ensimmaista kertaa. Sen
sijaan paikkakuntalaiset olivat asioineet liikkeessa useammin. Tama kay toteen taulukosta 1. Yksi

aikaisemmin Autokarilla asioinut asiakas ei ilmoittanut asuinpaikkakuntaa.

TAULUKKO 2. Aikaisempi asiointi Varkauden Autokarilla asuinpaikkakunnittain tarkasteltuna(kpl)

Asuinpaikkakunta Kylla En ole
Varkaus 9 1
Varkauden ldhikunta, matkaa alle 50 km 5 4
Varkauden ldhikunta, matkaa alle 100 km 0 8
Varkauteen matkaa yli 100 km 0 14

Yhteensa 14 27
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Asioinnintarkoitus kady ilmi kohdassa, jossa asiakkaan asioinnin syy selvitetdan. Tahan kohtaan oli
kaikki 43 vastaaja jattanyt merkinndn. Iso osa kaikista kyselyyn vastanneista asiakkaista oli
etsimassa vaihtoautoa. Perdti 31 henkilda ilmoitti etsivdansa vaihtoautoa. Mahdollisesti he olivat
nahneet ilmoituksen vaihtoautosta eri Internet-portaaleilla ja tdman houkuttettelemana olivat myos
sita tulleet katsomaan autoliikkeelle. Uuden auton Idytyminen oli mielessa seitsemalla henkil6lla.
Kolme vastaaja ilmoitti olevansa muilla asioilla liikenteessa. Naista kaksi kirjoitti tulleensa “kahville”
ja yksi henkild mainitsi seuraavasti: “sovittu autokauppa kayt. autosta”. Taulukkoon kolme (3) on

koottu vastaajien jakautuminen eri asiointitarkoitusten valilla.

TAULUKKO 3. Varkauden Autokarilla asioinnintarkoitus (kpl ja %)

Vastausvaihtoehto Lukumaara %
Tutustua valikoimaan 1 2,3%
Muu asiointi 3 7,0 %
Etsimadan uutta autoa 8 18,6 %
Etsim&an vaihtoautoa 31 72,1%
Yhteensa 43 100,0 %

Yrityksen toiveena oli myo6s selvittad, kuinka moni asiakkaista oli kdyttanyt Varkauden Autokarin
autonvuokrauspalvelua. Yhteensa tédhdn vastauksen jatti 41 vastaaja. Yrityksen autonvuokrausta oli
kayttényt yhteensa viisi henkiléd, joista suurin osa oli miehid. Mielestani luku oli iso siihen nahden,

ettd kaikista tutkimukseen osallistuneista asiakkaista 14 oli asioinut aikaisemmin Autokarilla.

Yrityksella on vuokrauspalvelua erilaisiin kdyttétarkoituksiin. Henkiléautovuokrausta oli kayttanyt yksi
vastaaja. Paketti- ja kuorma-autovuokraus oli tuttua kahdelle vastaajalle, joista toinen oli nainen.
Autokarilla on myds vuokrattavissa busseja seka muita tila-autoja, joita kaksi asiakasta ilmoitti
kdyttdneen. Varkauden Autokarilla oli myds toiveena, ettd ndiden henkildiden mielipiteet
vuokrauspalvelua kohtaan selvitettdisiin. Tama selvitys kay ilmi mybhemmdssa kappaleessa, jossa

kdydaan muutoinkin kaikkien asiakkaiden mielipiteet l&pi yrityksen palveluista.

5.4  Arviot Varkauden Autokarin palveluista

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kyselylomakkeen taustapuolelta saatiin arvioita Varkauden
Autokarin liikkeesta vaittamien avulla. Naissa vastaajien madra vaihteli jokaisessa vaittdmassa.
Tulokset ilmaisen taulukoissa saatuina vastausmdaarind eli kappalemdarind ja keskiarvoina.
Ensimmaisessd kokonaisuudessa kayn ldpi autoliikkeen saamat arviot. Arvioitavina kohtina oli

myymalan sijainti, autojen esillepano, sisatilojen siisteys, autoesitteiden saatavuus seka

asiakaspysakainti.
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Kuviosta kuusi (6) huomataan, ettd asiakkaat pitivat yrityksen sisatiloja siisteind ja viihtyising.
Vastaajista 40 henkiléa ilmaisi Varkauden Autokarin sisatilojen viihtyvyyden ja siisteyden olevan
hyvalla mallilla. Tavallisesti asiakkaat asioivat useaan kertaan autoliikkeessa: ensimmaiselld kerralla
saatetaan kdyda tutustumassa ja kartoittamassa vaihtoehtoja, seuraavalla kerralla tehdaan
ostopaatds ja rahoitusasioiden tiimoilta voidaan kdyda vield asioimassa. On siis tarkeaa, ettd jo
ensimmaisella asiointikerralla luodaan asiakkaalle mielikuva miellyttavasta ja siistista ymparistosta.
Varkauden Autokari on vasta muuttanut uusiin liiketiloihin ja erityisesti tilojen viihtyvyyteen

kiinnitettiin silloin huomiota. Tama nakyy myds tutkimustuloksissa.

Varkauden Autokarin sijaintia kehuttiin. Ldhes kaikki vastaajat 39 henkil6a ilmaisivat yrityksen
sijainnin mieluisaksi. Varkauden Autokari muutti uusiin liiketiloihin kevaalla 2013. Nykyaan heidan
palvelut ovat hyvien kulkuyhteyksien lahelld. Tasta hyvana esimerkkind mainittakoon, ettd valtatie
viisi kulkee aivan muutamien kymmenien metrien paassa yrityksen liiketiloista ja laheisten liittymien
kautta kulku Autokariin kay sujuvasti. Myymalan sijaintiin liittyen yrityksen myyntipdallikkd mainitsi
eduksi valtatien laheisyyden. Asiakkaat yleensa haluavat koeajaa autoa ja nopeavauhtinen valtatie

on erinomainen paikka testata autoa aivan yrityksen vieressa

Varkauden Autokarilla myynnissa olevien autojen sijoittelu on myoés asiakkaiden mieleen. Suurin osa
vastaajista ilmaisi tyytyvaisyyttda autojen esillepanoon. Varkauden Autokarilla osa autoista on
yrityksen liiketiloissa sisélla ja osa sailytetdan ulkona. Autokarilla myynnissa olevien autojen
lapikiertaminen kdy vaivattomasti, koska sisdtiloista on useita ulos- ja sisadnkaynteja. Ainoastaan

kolme asiakasta ilmaisi olevansa osittain eri mieltd autojen hyvasta sijoittelusta.

Autoesitteiden riittavyyteen oltiin saatujen tulosten perusteella tyytyvaisia. Edelliseen vertaamalla
huomataan, ettd tassa asiakkaat olivat enemman kriittisia. Esitteiden riittdvyydessa osittain samaa
mieltd oli jo 21 vastaaja ja osittain eri mielta kaksi vastaaja. Skénin (2013-08-15) mukaan Autokarin
henkildkunta vastaa itse siitd, ettd autoesitteet eivat paase loppumaan. Han mainitsi myoés, etta
henkilokunta tilaa esitteita saanndllisesti jalleenmyyiiltéd ja pyrkii ndin huolehtimaan autoesitteiden
riittdvyydestd. Esitteiden saatavuuden kannalta on oleellista, ettd ne ovat helposti otettavissa ja
lahelld esitteessa mainittua automerkkid ja -mallia. Varkauden Autokarilla on useita esitestandeja,

joista asiakkaat saavat esitteen matkaan vaivattomasti.

Asiakaspysakoéinnin riittdvyydesta asiakkaat antoivat heikoimman mielipiteen autoliikettd kohtaan. 18
vastaaja oli “osittain eri mieltd” tai “tdysin eri mielta” Autokarin parkkitilojen riittdvyydestd. Moni
asiakas saapuu autokaupalle pidemmasta matkasta omilla autoillaan, jolloin parkkitilojen
riittdvyydestéd aiheutunut tyytymattdbmyys on ymmarrettdvéda. Naiden asiakkaiden tarve
vaivattomaan pysakaintiin tulisi huomioida. Skénin (2013-08-15) mukaan ongelma on jo tiedostettu
ja taman eteen heilld on suunnitelmat valmiina. Han mainitsi, ettd asiakaspysakdintiin tullaan
jatkossa varaamaan selkedsti omat paikat. Paikat nimetdan asiakaspysakdinniksi, jolloin Autokarin

esittely autot eivat vie naita ruutuja..
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Kokonaisuudessaan voidaan katsoa, ettd Varkauden Autokarilla asioivat asiakkaat ovat tyytyvaisia
yrityksen uuden liiketilan tavoitettavuuteen sekd sen viihtyisdan ilmapiiriin. Kehityskohdiksi voidaan
mainita asiakaspysakdinnin ja autoesitteiden riittavyys. Naiden kahden aihealueen voidaan katsoa

tuottaneen asiakastyytymattomyytta asiakkaiden keskuudessa.

B Tdysin samaa mieltd ® Osittain samaa mieltd = Osittain eri mielta ® Taysin eri mielta

Sisatilat ovat siistit ja viihtyisat

Myymaélan sijainti on hyva

Autot ovat hyvin esilla

Autoesitteitd 16ytyy riittavasti 2

Asiakaspysdkéintiin on varattu riittdvasti tilaa 14 .

KUVIO 6. Asiakastyytyvaisyys autoliikkeeseen. (kpl)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa oleellisesti asiakkaiden kokemukset palvelusta. Autoliikkeessa
selkein palvelukokemus tapahtuu myyntitilanteessa myyjan ja asiakkaan vuorovaikutustilanteessa.
Asiakkailta kysyttiin heidan kokemuksistaan Autokarin henkilékuntaa kohtaan, jotka suurimmaksi

osaksi viestittdvat asiakastyytyvaisyytta. Vastaukset ilmenevat kuviosta seitseman (7).

Kokonaisuudessaan tyytyvaisimpia asiakkaat olivat myyjan toimintaan ensikontaktissa. 31 vastaajan
mukaan myyja huomioi asiakkaan nopeasti liikkeesseen tullessa. Vastausten perusteella neljd
vastaaja ei ollut tyytyvaisid saamaansa vastaanottoon. Skonin (2013-08-15) mukaan Varkauden
Autokarin henkilékunta pyrkii huomioimaan toimipisteeseen tulevan asiakkaat mahdollisimman
nopeasti, ja tiedustelemaan oliko asiakas ostoaikeilla vai ainoastaan katselemassa. Useiden
asiakkaiden yhtdaikainen asiointi voi aiheutaa sen, ettd uusi liiketilaan saapuva asiakas jaa

vahingossa huomaamatta.

Myyjan toiminnasta myyntikeskustelun aikana pidettiin. Vastaajista 24 oli tdysin samaa mieltd ja 11
osittain samaa mieltd, etta myyja kartoitti asiakkaan tarpeet ja I6ysi niihin sopivimmat vaihtoehdot.

Autokarin myyjat kayttdvat tietynlaista runkoa selvittdessaan asiakkaan vaatimuksiin sopivaa
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vaihtoehtoa. Taman kartoituksen perusteella myyja osaa suositella juuri oikeanlaista autoa
asiakkaan toiveisiin nahden. Skoén (2013-08-15) mainitsi, ettd henkilokunta kdy sadnnollisesti
kouluttautumassa merkkikohtaisten jalleenmyyjien pitdmisséd koulutustilaisuuksissa. Naista
tilaisuuksista myyjat saavat tarkeaa tietoa uutuuksiista ja autoalan muutoksista. Lisaksi Skon
mainitsi, ettd jalleenmyyjat viestittdvat myyjille jatkuvasti sédhkopostin avulla uutta tietoa autojen

ominaisuuksista. Naita tietoja myyjat pystyvat kayttdmaan myyntikeskusteluissa.

M Taysin samaa mielta M Osittain samaa mielta = Osittain eri mielta WTaysin eri mielta

Myyjé huomio minut nopeasti liilkeeseen 3
tullessani
Myyja kartoitti tarpeeni ja 16ysi niihin 4
sopivimmat vaihtoehdot

Auton ja lisdvarusteiden hinta selvisi

Myyja esitteli auton ominaisuudet ja varusteet
selkeasti

KUVIO 7. Asiakastyytyvaisyys henkilékuntaa kohtaan. (kpl)

Seuraavaksi asiakkailta kysyttiin heiddn mielipiteitddn autovalikoimien riittdvyyteen Varkauden
Autokarilla. Tassa vastauksia tuli 34 uusien autojen valikoiman riittdvyttd kysyttdessa ja 36
vaihtoehtojen riittdvyyttd kysyttdessa. Tyytyvaisempid asiakkaat olivat uusien autojen valikoimaan.
He todenndkdisesti olivat tulleet juuri katsomaan Autokarin edustamia merkkeja ja ilmaisivat selvasti
olevansa tyytyvaisid valikoiman laajuuten. Skén (2013-08-15) painotti, ettd he pyrkivat pitdmaan
mahdollisimman kattavasti automerkkeja ja -malleja esilld. Asiakas saattaa haluta nimenomaan
nahdd ja koeajaa juuri tietynmallista ja tyyppistéd autoa. Vaihtoautojen riittdvyys oli suurimmalle
osalle vastaajista myds riittdva. Osittain samaa mielta vastaajista oli 18 ja osittain eri mieltéd kolme.
Naistd voidaan tehda johtopaatdksena se, ettd asiakkaat olisivat kuitenkin toivoneet lisdvalikoimaa

vaihtoautoihin.

Varkauden Autokari edustaa uusissa automerkeissa tunnettuja merkkeja ja liikkeeseen tulevat
asiakkaat kysyvat niitd myos maaratietoisesti. Varkauden Autokarilla on isoin valikoima vaihtoautoja
Varkauden autokaupoista. Varkauden Autokari ostaa autoja suoraan ilman, ettd asiakkaan tarvitsee

ostaa toista autoa tilalle. Tama lisaa vaihtoautovalikoimaa huomattavasti, muttei ilmeisesti riittavasti.
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B Tdysin samaa mieltd W Osittain samaa mielta = Osittain eri mieltd m Taysin eri mielta

Uusien autojen valikoima on riittava

Vaihtoautojen valikoima riittéva

KUVIO 8. Asiakastyytyvaisyys valikoimaa kohtaan. (kpl)

Asiakastyytyvaisyytta kartoitettiin kerdamalla asiakkailta tietoa koeajoon liittyen. Vastauksia naihin
kolmeen kohtaan saatiin vaihtelevasti 36-37 kappaleen valilta. Asiakkaat olivat tyytyvaisia auton
puhtauteen. 35 vastaajaa oli joko tdysin samaa mielta tai osittain samaa mieltd esittelyauton
puhtaudesta. Ainoastaan kaksi vastaaja ilmaisi olevansa osittain eri mieltd asiasta. Autokarin
henkilokunta kdyttda paljon aikaa autojen esille laittoon ja niiden siistimiseen. Skén (2013-08-15)
kertoi, etta heidan henkilokunnasta I6ytyy ainoastaan autojen puhdistukseen ja pesemiseen
keskittynyt tydntekija. Hanen mukaansa on erittdin tarkeda, ettd koeajolle ldhteva asiakas saa
mahdollisimman puhtaan auton kdyttéon niin ulkoisesti kuin sisaltakin. Asiakkaille halutaan antaa

mahdollisimman miellyttédva kokemus heti auton hankinnan alusta lahtien.
Asiakkaiden mielipiteet koeajon opastukseen ja esittelyauton kayttéohjeistuksiin  olivat
padsaantodisesti positiivisia. Vastauksista kay kuitenkin ilmi, etta viisi vastaaja oli osittain asiasta

erimielta ja yksi taysin eri mieltd opastuksen riittdvyyteen. Sama toistuu myds esittelyauton kaytén

ohjeistukseen, jossa seitseman vastaaja oli osittain eri mielta ja yksi henkil® tdysin eri mielta.

M Taysin samaa mielta M Osittain samaa mielta = Osittain eri mielta WTaysin eri mielta

Esittelyauto oli puhdas

Sain riittévasti opastusta ennen koeajolle
lahtoda

5 I
Esittelyauton kayttda ohjeistettiin hyvin 7 I

KUVIO 9. Asiakastyytyvaisyys koeajoa kohtaan. (kpl)
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Seuraavassa kokonaisuudessa asiakkaiden tyytyvaisyyttd selvitettiin hinta/laatu -suhteella. Tassa
saadut vastaukset ilmaisevat enemman asiakkaiden mielikuvia yrityksesta ja sen edustamista
automerkeistd. Vaittama "autoliikkeelld on myynnissa laadukkaita autoja” sai 22 vastaajaa olemaan
tdysin samaa mielta ja 13 osittain samaa mielta asiasta. Kaksi vastaaja oli osittain eri mieltd
vaittamasta. Hinta/laatu suhde oli hyva 11 henkilon mielestd, jotka vastasivat tdysin samaa mielta.
Tassa vaittamassa perati 24 vastasi olevansa osittain samaa mielté ja kolmen henkilén vastaus oli

osittain erimielta vaittamasta.

Vaihtoauton hinnan oli saanut 32 vastaaja. Yhdeksan vastaaja tyytyi hinta-arvioon ja ilmaisi
olevansa tdysin samaa mieltd saamastaan arviosta. 19 vastaaja oli osittain samaa mielta. Kolme

vastaajaa oli osittain eri mieltd ja 1 vastaaja taysin eri mielta vaihtoauton hinta-arviosta.
Mielikuviin vaikuttaminen kaytanndn téilld on Skoénin (2013-08-15) mukaan hankalaa, koska

esimerkiksi vaihtoautojen hintojen maarittelyyn yritys kayttda tiettyd menetelmad, jolloin asiakas

saattaa kokea hinnan olleen huonosti arvioitu.

B Tdysin samaa mieltd W Osittain samaa mieltd = Osittain eri mielta ®m Taysin eri mielta

Autoliikkeelld on myynnissa laadukkaita autoja 2
Hinta/laatu suhde on hyva 3
Sain vaihtoautolleni hyvan arvon 3 I

KUVIO 10. Asiakastyytyvaisyys hinta/laatu suhteeseen. (kpl)

Autonvuokrauspalveluun asiakkaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia. Vuokrapalvelua kayttdneista
kaksi ilmaisi olevansa osittain samaa mielta ja kolme tdysin samaa mielta, kun vaittdma kuului "Olin

tyytyvainen autonvuokrauspalveluun”.

Keskiarvovertailun perusteella nahdaan tietyn kokonaisuuden saama kerkiarvo, joka on myds

verrattavissa toiseen kokonaisuuteen. Keskiarvot kokonaisuuksittain:

e Autoliike: 3,33
e Henkildkunta: 3,41
e Valikoima: 3,37
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e Koeajo: 3,33
e Hinta/laatu suhde: 3,30.

Kokonaisuuksien sisdinen vertailu kuvio 11 osoittaa kaikkien asiakastyytyvaisyyteen jatténeiden
vastaajien antamat keskiarvot yksityiskohtaisesti. Kuviosta saattaa huomata, etta tyytyvaisyys on
ollut korkealla tasolla monella osa-alueella. Tyytyvaisyys on osa-alueissa paasaantodisesti yli kolmen

arvioilla kaikissa kohdissa.

Sisatilat ovat siistit ja viihtyisat 3,64
Myymalan sijanti on hyva 3,60
Olin tyytyvainen autonvuokrauspalveluun 3,55
Myyja huomio minut nopeasti liikkeeseen.. 3,55
Myymalan sijanti on hyva 3,55
Autot ovat hyvin esilla 3,51
Esittelyauto oli puhdas 3,49
Myyja kartoitti tarpeeni ja 16ysi niihin.. 3,46
Uusien autojen valikoima on riittava 3,41
Autoesitteita 16ytyy riittavasti 3,36
Vaihtoautojen valikoima on riittéva 3,33
Auton ja lisavarusteiden hinta selvisi 3,33
Sain riittavasti opastusta ennen koeajolle 1ahtéa 3,31
Myyija esitteli auton ominaisuudet ja varusteet.. 3,29
Hinta/laatu suhde on hyva 3,23
Esittelyauton kayttda ohjeistettiin hyvin 3,19
Sain vaihtoautolleni hyvan arvon 3,12
Asiakaspysdkdintiin on varattu riittdvasti tilaa 2,60

KUVIO 11. Asiakkaiden mielipiteet Varkauden Autokarista vaittdmakohtaisesti (ka)

Kyselyn lopussa asiakkailla oli mahdollisuus jattda yleisarvosana kokemuksistaan Varkauden
Autokarilla. Oheisesta kuviosta (12) kdy ilmi seka naisten ettd miesten jattama
kokonaisuustyytyvaisyys Autokariin. Vastausvaihtoehdot olivat asiakkaille yhdesta viiteen. Tuloksista
kay ilmi, ettd kukaan vastaajista ei ollut arvioinut yritysté arvosanaa 4 huonommalla numerolla yhta
naisasiakasta lukuun ottamatta. Viisi naisasiakasta arvioi Varkauden Autokarin erinomaiseksi paikaksi
asioida ja kuusi puolestaan arvioi sen hyvaksi autokaupaksi. Miehiltd Varkauden Autokari sai
kahdeksalta vastaajalta erinomaisen maininnan, kun taas hyvan maininnan Varkauden Autokarin
palveluista jatti 20 vastaajaa. Tassa tulee huomioida, etta yhteensa kolme vastaajaa ei ilmoittanut

kokonaisarvosanaa.
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® Erinomainen ®Hyva Kohtuullinen

Nainen

Mies

KUVIO 12. Yleisarvosana sukupuolittain. (kpl)

Avoimen palautteen asiakkaita antoi seitseman vastaaja, he kirjoittivat seuraavasti:

- "Liikkeen sijainti on hyva. Sisatilat valoisat, avarat, siistit. Autot hyvin esilla. Henkilokunta
ystavallinen esittelyhaluinen”

- "Vanha-asiakas, joten homma pelaa”

- "Hyva palvelu”

- "Arsyttivaa asikasta kohdeltiin asiallisesti”

- "Autonvaihtotapahtuma oli miellyttava”

- "Kehitysmahdollisuudet uusissa tiloissa hyvat”

- "Myyja aina puhelimessa, ei huomioinut asiakasta. Auton luovutuksessa puutteita, sovitut
asiat oli tekemattd, auto ei ollut siis luovutuskunnossa. Naisasiakasta ei pideta

pontentiaalisena auton ostajana!”

Avoimen palautteen perusteella asiakkaat tuntuivat pitdavan kokemuksistaan Varkauden Autokarilla.
Etenkin liikkeen sijainti on tutkimuksessa osoittautunut toimivaksi. He kertoivat siitd my®s avoimessa
palautteessa. Lisdksi henkilokunnan toiminta sai kehuja. Henkildkunnan haastattelussa ilmeni, etta

asiakkaiden suora palaute liikkessa on ollut myds positiivista ja myyjien palvelutaitoja on kehuttu.
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YHTEENVETO

Tavoitteenani oli selvittdd Varkauden Autokarin asiakastyytyvdisyys. Tavoitteessani onnistuin
mielestani hyvin, mutta tutkimustuloksen luotettavuuden kannalta olisi ollut oleellista, ettd vastaajia
olisi saatu enemman. Vastaajia osallistui 43, joka saattaa vaaristad tutkimuksessa esitettyja tuloksia.
Lahtokohtaisesti on vaikea arvioida, kuinka suurempi vastaajamadrad olisi vaikuttanut tuloksiin.
Kysely toteutettiin paperimuotoisena kyselyna Varkauden Autokarin liiketiloissa kevdan ja kesan
2013 aikana, joten vastausaikaa asiakkailla oli riittavasti. Vastaajista suurin osa oli miehia ja suurin

ikaryhma oli yli 50-vuotiaat asiakkaat.

Kyselyn osalta yritys sai paljon tdrkeaa tietoa asiakkaiden mielipiteistd ja kehityskohtiin Autokari
tulee varmasti puuttumaan jatkossa. Mielenkiintoisinta oli tutkimuksessa huomata, kuinka selvasti
yrityksen kayttémat markkinoinnintydkalut houkuttelevat asiakkaita asioimaan yrityksessa. Lahes

kaikki kauempaa saapuvat asiakkaat olivat lahteneet asioimaan Internetin perusteella.

Tutkimuksesta selviad hyvin myods tyypillisesti Varkauden Autokarilla asioivan asiakkaan tiedot.
Kuten arvelinki, Varkauden Autokari houkuttelee asiakkaakseen enemman iakkdaampia
miesasiakkaita. Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, etta Autokarin asiakkaat ovat yleisesti
ottaen melko tyytyvaisia Autokarin palveluihin. Yrityksen asiakastyytyvdisyys on aika korkealla.
Tyytyvaisia oltiin henkilokunnan palvelutasoon, yrityksen sijaintiin, myymaldn viihtyvyyteen ja
vaihtoautojen madran. Tuloksista kdy ilmi, ettd joissakin osa-alueissa yritykselld olisi parantamisen
varaa. Asiakastyytymattdmyytta synnyttivat erityisesti huonot pysdkdintitilat ja autoesitteiden

vahaisyys.

Jatkotutkimuksena yrityksen kannattaa mielestani selvittdda, kuinka yksittdisten edustamiensa
automerkkien valilla tyytyvaisyys jakaantuu. Mielesténi yksittdisia merkkeja vertaamalla yritys
pystyisi vastaamaan kysyntddn paremmin, koska esimerkiksi tutkimuksesta kavi ilmi, ettd asiakkaat
olisivat toivoneet lisda vaihtoauto seka uusien autojen valikoimaan. Jatkotutkimusta voisi pohtia
my6s henkilokunnan ja palvelualttiuden ndkokulmasta, jolloin tutkimusaiheena voisi olla

yksityiskohtaisempi myyntity0 asiakastyytyvaisyyden synnyssa.

Opinndytetyd oli prosessina aikaa vieva ja vaati paljon sitoutumista. Opinndytetyon etenemiselle
asetin heti alkuvaiheessa jo tietyt tavoitteet, ja mielestdni olen tydssa pysynyt asettamissani
rajoissani niin ajallisesti kuin maarallisesti. Opinndytetydprosessi oli myds opettavainen ja
mielenkiintoinen. Ty6ta tehdessé opin paljon uutta tietoa asiakkaiden ostokayttaytymiseen liittyvasta
teoriasta, tiedonhausta ja autoliikkeen toiminnasta. Tutustuin moniin eri teoksiin, jotka koskivat
nimenomaan asiakastyytyvaisyytta ja sen maaritelmia. Seuraavalla kerralla tekisin taustatyén paljon
aikaisemmin ja enemmissa maarissa, silla ldhdeteosten selailu ja niihin huolella tutustuminen

helpottavat itse kirjoittamisprosessia.
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Liitteet 1/1

Varkauden Autokarin asiakaskyselylomake

Asiakaskysely ﬂU’OKAkI

Kyselyyn vastaamalla osallistutte Varkauden Autokarin toiminnan kehittdmiseen. Jos haluatte osallistua
tuotepalkintojen arvontaan, jattakaa yhteystietonne. Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Kyselyn toimeksiantajana on Autokarin toimitusjohtaja Kari Tarvonen ja tutkimuksen tekija Savonia-
ammattikorkeakoulussa opiskeleva Juha Poikolainen, joka tekee tutkimuksen opinnaytetyénaan.

Vastatkaa ympyroimalld oikea vaihtoehto!

A. Sukupuoli
1. Nainen 2. Mies
B. 1ka
1. alle20 2.20-30 3.31-40 4.41-50 5.ylis0

C. Asuinpaikka
1. Varkaus
2. Varkauden ldhikunta, matkaa alle S0km
3. Varkauden ldhikunta, matkaa alle 100km
4. Varkauteen matkaa yli 100km

D. Oletteko aiemmin asioineet Varkauden

Autokarilla? F. Oletko kayttanyt Varkauden Autokarin
1. Kyllda 2. En autonvuokrausta?
1. Kylla, olen vuokrannut*
E. Tulitteko liikkkeeseen a.) Henkiléautoa
1. Etsim&an uutta autoa b.) Paketti- tai kuorma-autoa
2. Etsimaan vaihtoautoa c.) Bussia tai tila-autoa
3. Tutustumaan valikoimaan 2. En ole kayttanyt
4. Muu asiointi, mika?

G. Mista saitte tietoa Varkauden Autokarista? {voi vastata useampaan kohtaan)
1. Lehtimainoksesta
a.) Warkauden lehti b.) Savon Sanomat c.) Sinun Savo d.) Muu lehti, mika?

)

Radio-/televisiomainoksesta
Internetista

W

a.) autokari fi b.) autotallicom c.) nettiauto.com d.) oikotie.fi e.) Muu sivusto, miké?

»

Ystavani suositteli
5. Muualta, mista?

Mielipiteenne Varkauden Autokarin Internet-sivuista?

KAANNA
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Arvionne Varkauden Autokari -litkkeesta

Ympyroikda teidan mielestanne sopivin vaihtoehto seuraavista vaittamista. Mikali teilld ei ole kokemusta
jostakin kohdasta, voitte jattda vastaamatta siihen.
Vaihtoehdot
Yksi ympyréinti kullekin riville! 1 taysin eri mielta 3 osittain samaa mielta
2 osittain eri mieltd 4 tdysin samaa mielta

A. Autoliike

1. Myymdlan sijainti on hyva @1 2 3 4©
2. Autot ovat hyvin esilla 1 2 3 4
3. Sisatilat ovat siistit ja viihtyisat 1 2 3 <
4. Asiakaspysakointiin on varattu riittavasti tilaa 1 2 3 4
5. Autoesitteita 16ytyy riittavasti 1 2 3 L
B. Henkildkunta

1. Myyja huomioi minut nopeasti lilkkeeseen tullessani 1 2 3 4
2. Myyija kartoitti tarpeeni ja 16ysi niihin sopivimmat vaihtoehdot 1 2 3 4
3. Myyja esitteli auton ominaisuudet ja varusteet selkeasti 1 2 3 4
4. Auton ja lisdvarusteiden hinta selvisi 1 2 3 4
C. Valikoima

1. Uusien autojen valikoima on riittava 1 4
2. Vaihtoautojen valikoima on riittava 1 2 3 4
D. Koeajo

1. Esittelyauto oli puhdas 1 2 3 4
2. Esittelyauton kayttda ohjeistettiin hyvin 1 2 3 4
3. Sain riittavasti opastusta ennen koeajolle Idhtoa 1 2 3 4
E. Hinta/laatu suhde

1. Hinta/laatu suhde on hyva 1 2 3 4
2. Autoliikkeelld on myynnissa laadukkaita autoja 1 2 3 4
3. Sain vaihtoautolleni hyvan arvon 1 2 3 4
4. *Olin tyytyvainen autonvuokrauspalveluun 1 2 3 4

Millaisen yleisarvosanan tahanastisten kokemustenne perusteella antaisitte Varkauden Autokarille?
1Huono 2 Heikohko 3 Kohtuullinen 4 Hyva S Erinomainen

Avoin palaute

Kiitamme palautteestanne!

Nimi: Puhelinnro:
Z  Haluan, ettd myyja ottaa yhteytta




