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Hakusanat Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen, customer satisfaction.

THVISTELMA

Taman tutkimuksen aiheena on asiakastyytyvaisyys. Tutkimuksella pyrittiin selvit-
tdmaan kuorma-autoilijoiden mielipiteitd omistamaansa tai k&yttdmaansa kuorma-
automerkkia ja sen edustajaliikettd kohtaan. Nama tiedot ovat erittdin tarkeitd auto-
liikkeille, koska tutkimuksessa saatujen tietojen avulla on mahdollisuus selvittédé ne

autoliikkeen toiminnan eri osa-alueet, joissa on kehitettavaa.

Tutkimus kohdistettiin Pirkanmaan alueella toimiville kuljetusyrityksille ja toisaal-
ta yrityksille, joiden toimintaan liittyy oman kuorma-auton kayttd. Tassa tutkimuk-
sessa paapaino oli luonnollisesti Mercedes-Benz kuorma-autoissa, mikd nakyy
otannassa madarallisesti suurimpana automerkkind. Muut valtamerkit, VVolvo, Sca-

nia, Sisu ja Man, ovat mukana pienemmaélla volyymilla.

Tutkimusmenetelmaksi valittiin puhelinhaastattelu, sen joustavuuden ja nopeuden
takia. Kyselyyn vastasi yhteensd 37 asiakasta. Tutkimuksesta saadut tulokset an-
toivat entista selkedmman kuvan niistd autoliikkeen osa-alueista, joiden kehittdmi-
seen olisi syytd panostaa. Saatujen tulosten luotettavuus on Mercedes-Benzin ja
Veho Group Oy:n kohdalla melko hyva ndinkin pienelld otannalla, silla asiakkaat
kiinnittivat huomiota epékohtiin, jotka olivat tiedossa jo ennen tutkimusta. VV&hai-
sen vastaajamadran vuoksi tulosten luotettavuus on kyseenalainen eri autoliikkei-

den ja automerkkien keskinaisessa vertailussa.

Tutkimuksen tuloksia tullaan hyddyntdmaan Veho Group Oy:n asiakaspalvelun

laadun parantamisessa.
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ABSTRACT

The subject of the thesis is customer satisfaction. The goal of the thesis was to
specify truckers’ opinions towards the vehicle brand and the retailer of the brand
they own or use. This information is very important to the vehicle retailers, be-
cause with the obtained information they have the possibility to point out any prob-

lem sectors in their retail business.

The research concentrated on the transportation companies in the business area of
Pirkanmaa, and also in other companies, that use a commercial vehicle for their
business. This research naturally concentrated in the Mercedes-Benz brand, and
this shows as a larger quantity of this brand in the sample. Other main brands,

Volvo, Scania, Sisu and Man, are researched with a smaller volume.

The research method used was interview by phone because of its flexibility and
speed. 37 customers were interviewed. The obtained results gave a more distinct
view of the problem areas in the vehicle retail business. The reliability of the re-
sults is reasonably good even though the sample was rather small, because the cus-
tomers pointed out problems which were already known before this research. Due
to the low quantity of respondents the reliability of the results is questionable when
comparing different vehicle brands and their retailers.

The results of this research will be used to improve the quality of customer service
within Veho Group Oy Ab.
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1 JOHDANTO

Veho Group Oy Ab on konsernina Suomen suurin autoalan yritys, jossa tydskentelee
noin 1800 henkil6&. Sen liikevaihto vuonna 2005 oli 923 miljoonaa euroa. Veho

Group Oy on Mercedes-Benz kuorma-autojen maahantuoja. /1/

Vehon arvot ovat ammattimaisuus, asiakaskeskeisyys ja tuloshakuisuus. Vuonna
2001 kaynnistyneen hankkeen tavoitteena on, ettd Veho on Kkiistatta paras auto-
organisaatio seka paikallisesti ettd maanlaajuisesti. Hankkeen mittareina ovat vo-

lyymi, asiakastyytyvaisyys ja kannattavuus./2/

Edella mainittuun hankkeeseen liittyy tdma ty0, jossa toteutan Vehon tydntekijéna ja
Tampereen ammattikorkeakoulun opiskelijana asiakastyytyvaisyystutkimuksen. Ta-
voitteena on selvittdd ne autoliikkeen osa-alueet, joissa toimintaa kehittamalla asia-
kastyytyvéaisyyden aste saadaan korkeammalle tasolle. Tutkimuksen laajuutta lisd

se, ettd mukaan otetaan myds muiden kuorma-automerkkien kayttajia.
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2 TUTKIMUKSEN PAAVAIHEET

Tutkimus on prosessi, joka pitaa sisallaan kuvion 1 mukaisia vaiheita. Tutkimuksen
ldhtokohtana on usein jokin ongelma, joten ensimmaéinen vaihe on tuon ongelman
madritys. Toinen vaihe on tutkimussuunnitelman laatiminen, jossa maéaritelld&dn me-
netelmé, jolla tarvittavat tiedot ongelman selvittdmiseksi hankitaan. Tamén jalkeen
ker&tddn tarvittava aineisto tutkimusta varten. Viimeisind vaiheina tulevat saadun

tutkimusaineiston kasittely ja tulosten esittely./3, s. 27-31/

Ongelman maaritys

A 4

Tutkimussuunnitelman
laatiminen

A 4
Aineiston keradys

A 4
Aineiston kasittely

A 4
Tulosten esittely

Kuviol Tutkimusprosessin eri vaiheet /3, s. 27/.

2.1 Ongelman maaritys

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Mercedes-Benz-asiakkaiden tyytyvaisyyden
taso Veho Group Oy:66n. Vertailupohjaksi tutkimukseen otettiin automerkeistd mu-

kaan myds Volvo, Scania, Sisu ja Man ja kyseisten merkkien edustajaliikkeet.
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2.2 Tutkimussuunnitelman laatiminen

Tutkimussuunnitelmapalaverissa kartoitettiin tutkimuksen onnistumiseen vaikuttavat
asiat ja vaiheet, (kuvio 2) joilla tutkimusprosessi saataisiin nopeasti eteenpdin /4/.

Tulosten saaminen ja niiden nopea analysoiminen oli tarkedd VVeho Group Oy:lle.

Tietojenkerdysmenetel-
mat

A 4

Tutkimuksen kohde-
ryhma

Otanta

\ 4

Kyselylomake

A 4

Saatekirje

Kuvio 2 Tutkimussuunnitelman teko

2.2.1 Tietojenkeraysmenetelmat
13, s. 44-49/

Tama tutkimus kuuluu haastattelututkimuksen ryhméan, jonka yleisimmaét tietojen-
kerdysmenetelmat tapahtuvat joko Kirjeitse, puhelimitse tai suoraan henkiléa haastat-

telemalla. Eri menetelmilld on omat hyvat ja huonot puolensa.

Kirjekysely

Kirjekyselyssa kysymykset esitetddn kaikille tdsmalleen samanlaisina, jolloin este-
tdan haastattelijan mahdollisesti johdatteleva vaikutus. Se on edullinen ja nopeasti
toteutettava vaihtoehto. Huonoin puoli kirjekyselya kaytettédessé on, ettd aina ei voi
olla varma, kuka kyselyyn on vastannut. Vastausprosentti on myds usein heikompi
kuin muissa menetelmissd. Kirjekyselyssa pitdd olla erityisen tarkka kysymysten

laadinnassa, jotta vaarinymmarrysten osuus jaisi mahdollisimman pieneksi.
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Puhelinhaastattelu

Puhelinhaastattelun etuna on sen joustavuus ja nopeus, mika tosin riippuu haastatel-
tavien maarastd. Nykyaikana ihmiset ovat lahes aina tavoitettavissa puhelimitse, jol-
loin vastausprosentti nousee korkeaksi. Puhelinhaastattelu on myd6s helppo siirtada
toiseen ajankohtaan, jos haastateltava ei ehdi juuri silla hetkella vastata kyselyyn.

Puhelinhaastattelussa on myds helppo kysya tarkennuksia vastauksiin seka Kirjata
haastateltavan mahdollisia lisskommentteja. Huono puoli puhelinhaastattelussa on
havainnollistavien kuvien tai taulukoiden kdyton mahdottomuus. Haastattelijan on

myos oltava tarkkana, ettei johdattele haastateltavaa toivomiinsa vastauksiin.

Henkilokohtainen haastattelu

Henkilokohtaisen haastattelun etu on siind, ettd vastausprosentti on korkea ja kysely
on luotettava. Haastattelussa voidaan kéyttaa erilaisia havaintomateriaaleja ja liséky-
symysten seka tarkennusten tekeminen on helppoa. Haittapuolena tulee esiin vain se,
ettd haastattelijan 1&sndolo saattaa vaikuttaa haastateltavan kaytokseen ja osittain

my0s vastausten oikeellisuuteen seka luotettavuuteen.

2.2.2 Tutkimuksen kohderyhma

Tutkimuksen kohderyhman valinnassa huomioitiin asiakkaan ké&yttdma automerkki
ja -malli sek& alue, jolla hdn toimii. Samalla Kkartoitettiin asiakkaista ne, joilla on
omistuksessaan tai kdytdssaan vain yhdenmerkkisia kuorma-autoja. Talla tavalla py-
rittiin ehkéisemaan tilanne, jossa asiakkaat vertailisivat haastattelun aikana eri auto-

merkkeja keskenadan.
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2.2.3 Otanta

Asiakkaat valittiin tutkimusta varten Tieto-Enatorin julkaisemasta Pirkanmaan alu-
een Kuorma-autokanta 8/2005 -listasta. Tamén tutkimuksen otannan rajoittava tekija
oli vain yhtd automerkkia kayttavien yritysten puute, silla useimmilla kuljetusliik-
keilld on kdytossddn kahta, tai jopa kolmea erimerkkistd kuorma-autoa. Taman Kri-
teerin perusteella tutkimuksen otannaksi tuli 76 asiakasta, joiden jakauma eri auto-

merkkien kesken on esitetty kuviossa 3.

O Mercedes-Benz

B Volvo

32

OScania

OSisu

B Man

Kuvio 3 Tutkimuksen otanta eri automerkkien kesken

2.2.4 Saatekirje

Varsinainen tutkimusty6 aloitettiin l&hettdmalla asiakkaille saatekirje (liite 1), jossa
selvitettiin tutkimuksen tarkoitus ja ajankohta, jolloin tutkimus suoritetaan. N&in asi-
akkaita valmisteltiin tulevaan kyselyyn. Saatekirje lahetettiin noin viikko ennen ky-
selya.

2.2.5 Kyselylomake

Kyselylomakkeen mallina kaytettiin toisesta Veho Group Oy:n toimipisteestd saatua
lomaketta. Oulussa on tehty samantyyppinen asiakastutkimus, jonka kohderyhméana
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olivat Oulun seudun Mercedes-Benz-asiakkaat. Lomaketta muutettiin vastaamaan té-
t& tutkimusta, jossa kohderyhména on myods muidenkin kuorma-automerkkien kuin
Mercedes-Benzin kayttajia (liite 2). Tutkimuksessa esitettavat kysymykset laadittiin
niin, ettd ne palvelisivat mahdollisimman hyvin tata tutkimusta. Kysymysten on ol-

tava yksiselitteisia ja niihin on voitava vastata lyhyesti, mutta tarkasti.

Lomakkeen kysymysten muotoiluilla pyrittiin varmistamaan, ettd kysymysten mah-
dollinen johdatteleva vaikutus olisi kaikille tutkimukseen osallistuville samanlainen.
Tama on tarkedad varsinkin Mercedes-Benz-asiakkaiden kohdalla, silla useimmat
heistd ovat aiemmin asioineet tutkimuksen tekijan kanssa Tampereen Veho Group

Oy:n toimipisteessé.

2.3 Aineiston kerdys

Ennen tutkimusaineiston kerdystad sovimme tyon tilaajan kanssa siita, etta tutkimuk-
sen vastaukset ja kommentit kasitelld&dn anonyymisti. Asia selvennettiin myos asiak-
kaille kyselyn alussa, jotta he puhuisivat vapautuneemmin mielipiteistdan ja koke-

muksistaan koskien oman automerkin edustajaliiketta.

Tutkimusaineiston kerdys suoritettiin puhelimitse. Kyseinen menetelma valittiin tut-
kimuksen nopeuden ja joustavuuden sek& korkean vastausprosentin perusteella. Jo-
kaisella tutkimukseen osallistuneella asiakkaalla oli varattuna oma nimetty ja nume-

roitu vastauslomake, johon kirjoitin vastaukset ja kommentit.

Asiakkaiden vastauksien kirjaamiseen kaytettiin kynad ja paperia. Tall4 tavoin asi-
akkaiden mahdolliset kommentit oli helppo kohdistaa tiettyyn kysymykseen.
Useimmat asiakkaat halusivat tarkentaa vastauksiaan jo aiemmin tutkimuksessa esi-

tettyihin kysymyksiin.
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2.4 Aineiston kasittely

Numeroiduissa lomakkeissa olevat tiedot siirsin taydellisind Excel-taulukkoon. Tassé
vaiheessa muutin asiakkaat anonyymeiksi. Taulukossa jaottelin asiakkaat automer-
keittdin omille riveille, jolloin tietoja oli helpompi ké&sitelld. Tamén jalkeen jaoin
vastaukset kysymyslomaketta vastaaviin paaryhmiin (A-H) ja muodostin niista tulos-

ten esittelyyn vaadittavat kaaviot.

2.5 Tulosten esittely

Taman tutkimuksen tulokset esitetddn kahdessa eri osiossa. Téhan ratkaisuun paadyt-

tiin ensisijaisesti tulosten helpomman luettavuuden perusteella.

Tulosten tarkastelun ensimmaisessd osassa tarkastellaan vain Mercedes-Benz-
asiakkaiden antamia vastauksia, silla tutkimuksen péaatarkoitus on selvittdd Veho

Group Oy Tampereen toimipisteen asiakkaiden tyytyvaisyys yritysta kohtaan.

Toisessa osassa tuodaan esiin kaikkien kyselyyn osallistuneiden asiakkaiden vasta-
ukset. Tulosten tarkastelussa on ensisijaisesti otettava huomioon, ettd otannassa

Mercedes-Benz-asiakkaiden osuus oli suurempi kuin muiden automerkkien.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS VEHO GROUP OY:LLE

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kartoitettiin asiakkaiden mielipiteitd autoliik-
keen toiminnan eri osa-alueista. Tutkimukseen osallistui yhteensa 37 asiakasta,
joten vastausprosentiksi tuli 49. Kyselyyn vastanneiden mééarallinen jakauma eri

automerkkien edustajien vélilla on esitetty kuviossa 4.

2 O Mercedes-
Benz

@ Volvo

17 O Scania

O Sisu

B Man

Kuvio 4 Tutkimukseen vastanneiden asiakkaiden jakauma automerkeittdin

Suurin osasyy pieneen vastausprosenttiin oli se, ettd kyselyn ajankohta sijoittui jou-
lukuun alkuun, jolloin useat haastateltavat ilmoittivat olevansa liian kiireisia vastaa-
maan kyselyyn. Toinen merkittdva syy oli asiakkaiden haluttomuus vastata tdmén-
tyyppiseen kyselyyn. Osittain ilmeni my0s sitd, ettd asiakkaita ei saanut tavoitettua

puhelimitse.
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3.1 Mercedes-Benz-asiakkaat

Tassa osassa keskitytadn ainoastaan Mercedes-Benz-asiakkaiden antamiin vastauk-
siin. Tutkimuksessa selvitettavéat asiat ovat jaoteltu kirjaimilla ilmaistuihin p&aryh-
miin (A-H). Tutkimuksessa esitettyihin paaryhmien (A-C) kysymyksiin asiakkaat

vastasivat sanallisesti.

A. Kuljetustarkoitus
B. Markkinointi
C. Muut koeajetut automerkit

A. Kuljetustarkoitus

Aluksi asiakkailta selvitettiin, mitd he pa&sééntoisesti kuorma-autoillaan kuljettavat.
Eri kuljetustarkoituksen omaavien Mercedes-Benz-asiakkaiden prosentuaalinen ja-

kauma selviaa kuviosta 5.

o Elintarvike

@ Huonekalut

6 %

12% 23 % O Kappaletavara
69t O Lehti
0
6% m Maa-aines
@ Paperi
23% 18 % m Rakennustarvike
6% O Vaate

Kuvio 5 Mercedes-Benz asiakkaiden padasiallinen kuljetustarkoitus

Suurimmat ryhmét muodostuvat elintarvikkeita ja maa-ainesta kuljettavista asiak-
kaista. Seuraavina tulevat kappaletavaraa ja rakennustarvikkeita kuljettavat asiak-
kaat.
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B. Markkinointi

Tassa kysymyksessé haluttiin selvittdd kanavat, joiden kautta asiakas oli saanut tie-

toa uudesta autosta sen hankintahetkella.

6 %

34 % O Automyyja

B Oma vertailu

OLehti

O Muiden mielipide

B Sama merkki aiemmin
O Visio/ brandi

12 %

18 %

Kuvio 6 Mercedes-Benz asiakkaiden tiedonhankintakanavat

Kuviosta 6 on nahtavissd, ettd tutkimukseen osallistuneista Mercedes-Benz-
asiakkaista suurin osa eli yli kolmannes keskusteli automyyjan kanssa. Toiseksi suu-
rimman ryhméan muodostivat asiakkaat, joilla oli ollut samanmerkkinen auto aiem-
min. Merkittdvadn osuuden muodostivat myds lehtid seuranneet ja omaa vertailua
tehneet asiakkaat. Muiden ihmisten mielipiteen ja brandin perusteella hankitut tiedot

jaivat véhimmalle osuudelle.
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C. Muut koeajetut automerkit

16 (40)

Kysymalla muiden automerkkien koeajosta haluttiin selvittdd Mercedes-Benz-

asiakkaiden kiinnostuneisuus muita kuorma-automerkkeja kohtaan uuden auton osto-

tilanteessa. Tutkimuksen kannalta asialla ei ole suurta painoarvoa, silla kaikki asiak-

kaat eivat koeajaneet muita automerkkeja uutta autoa hankkiessaan.

11%

22 %

11 %
11 %

Olveco
B MAN

O Renault
O Scania
B Sisu

O Volvo

Kuvio 7 Muut koeajetut automerkit

Tutkimukseen osallistuneista Mercedes-Benz-asiakkaista yhdeksan kavi koeajamas-

sa muita automerkkejd. Kuviosta 7 selviad, ettd kolmannes heista testasi VVolvoa ja

seuraavaksi eniten mielenkiintoa kerdsi Man. Vastauksissa esille tulleet muut auto-

merkit saivat vahemmaén suosiota koeajon osalta.

Tutkimuksessa esitettyihin paaryhmien (D-H) kysymyksiin asiakkaat vastasivat nu-

meroarvosanoilla (1-5). Heilla oli myds mahdollisuus antaa lisskommentteja jokai-

seen vastaukseensa.

D. Ostopaatokseen vaikuttavat asiat
E. Autoliike

F. Myyntitapahtuma

G. Tuote

H.

Huolto- ja korjaamotoiminta

Asiakkaiden vastaukset, joissa kysyttiin vaikutuksia ja mielipiteité, on esitetty kaavi-

oissa prosenttiosuuksina. N&in pé&&stdan tarkastelemaan, montako prosenttia asiak-
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kaista on antanut huonon, valttavéan, tyydyttdvan, hyvan tai kiitettdvan arvosanan.
Kommentit selkeyttivat asiakkaiden antamia vastauksia, ja Veho Group Oy:lle ne an-

tavat arvokasta tietoa autoliikkeen eri osa-alueiden toiminnoista.

D. Ostopaatokseen vaikuttavat asiat

Tahan ensimmaéiseen numeroarvosanoilla vastattavaan paaryhméan kysymykset oli
valittu niin, ettd asiakasta pyydettiin muistelemaan niita mielikuvia, joita hanelle oli
syntynyt hankkiessaan nykyistd autoaan. Asiakkaalta haluttiin selvittdd, miten asiat
vaikuttivat ostopéétokseen.

Kysymykset liittyivat Veho Group Oy:n toiminnan eri osa-alueisiin seka itse autoon.
Automyyjan toimintaan liittyvissa asioissa asiakkailta kysyttiin mielipidettd vaihto-
auton hyvityksestd sekd myyjan henkilokohtaisesta kontaktista. Autoa koskevissa
kysymyksissd haettiin vastauksia koeajokokemukseen, silloisen uuden auton testi-
menestykseen ja teknisiin ratkaisuihin. Asiakkaalta selvitettiin myds Mercedes-
Benzin maineen ja Veho Group Oy:n korjaamotoiminnan vaikutus uuden auton han-

kinnassa.

N&ma kysymykset toimivat myds johdatuksena muihin paaryhmiin. Tdman paaryh-

man (D) kysymyksiin vastattiin arvosanoilla 1-5, joiden merkitys on:

1 = Vaikutti negatiivisesti

2 = Vaikutti jonkin verran negatiivisesti
3 = Ei vaikuttanut mitenk&an

4 = Vaikutti jonkin verran positiivisesti
5 = Vaikutti paljon positiivisesti
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0% 20% 40% 60% 80% 100 %
\ \ \
1 Hyvitys vaihtoautosta |

2 Koeajokokemus |

@ Vaikutti
negatiivisesti

3 Testimenestys | m Vaikutti jonkin

verran negatiivisesti

O E vaikuttanut

4 Myyijan henkilokohtainen kontakti | itenkis
mitenk&an

O Vaikutti jonkin

5 Merkin maine/ tunnettuus | verran positiivisesti

W Vaikutti paljon
positiivisesti

6 Tekniset ratkaisut |

7 Korjaamotoiminta | |

11l

Kaavio 8 Ostopaattkseen vaikuttavat asiat

Ostopéatokseen vaikuttavissa asioissa (kuviossa 8) voidaan havaita, ettd vastausten
keskimé&ardinen painopiste on jonkin verran positiivinen. Huomiota olisi kuitenkin
Kiinnitettdva kohtiin, joissa vaikutukset ovat olleet negatiivisia tai jonkin verran ne-

gatiivisia.

Vaihtoautosta saatu hyvitys vaikutti Mercedes-Benz-asiakkaisiin enimmakseen jon-
kin verran positiivisesti tai ei mitenkaan. Osa asiakkaista on tosin kokenut vaihtoau-
tosta saadun hyvityksen jonkin verran negatiivisena. Hyvédna asiana voidaan pitaa,
ettd vaihtoautosta saatu hyvitys vaikutti joka viidenteen asiakkaaseen paljon positii-

visesti.

Koeajokokemuksen vaikutus oli jonkin verran positiivinen joka toisella Mercedes-
Benz-asiakkaalla. Muutaman asiakkaan kohdalla vaikutus oli paljon positiivinen.
Useimmat asiakkaat, joiden mielestd koeajokokemus ei vaikuttanut ostopéétokseen

mitenkadn, eivat kommenttien mukaan kdyneet koeajolla.
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Mercedes-Benzin testimenestys vaikutti paljon positiivisesti joka kymmenenteen
asiakkaaseen. Jonkin verran positiivinen vaikutus testimenestyksell& oli noin kol-
masosaan asiakkaista. Suurimmalle osalle testimenestyksellé ei ole mitddn merkitys-

ta, silla kommenttien mukaan asiakkaat eivat seuraa testeja.

Myyjan henkilokohtainen kontakti jakoi Mercedes-Benz-asiakkaat kolmeen yhtd
suureen ryhméan. Vaikka osa asiakkaista olikin sitd mieltd, ettd kontakti ei vaikutta-
nut mitenké&an, niin kaksi kolmesta piti sen vaikutusta positiivisena asiana uutta au-

toa ostettaessa.

Merkin maineen ja tunnettuuden vaikutus ostopaatokseen oli Mercedes-Benz-
asiakkaille paéasiassa jonkin verran positiivinen. Asiakkaita, joille merkin maineella
ei ollut vaikutusta lainkaan tai vaikutti paljon positiivisesti, oli ldhes yhta paljon. Ne-
gatiivisia vaikutuksia merkin maineella ei ollut yhteenkaan asiakkaaseen.

Mercedes-Benz-asiakkaista noin kaksi kolmasosaa oli sitd mieltd, ettd auton tekniset
ratkaisut vaikuttivat jonkin verran positiivisesti nykyisen auton ostopaatokseen.
Kolmannes piti niiden vaikutusta paljon positiivisena, ja lopuille teknisill ratkaisuil-
la ei ollut vaikutusta.

Uuden auton ostopédatokseen vaikuttavissa asioissa Veho Group Oy:n korjaamotoi-
minta sai Mercedes-Benz-asiakkailta eniten eridvid mielipiteitd. Suurimman ryhman
muodostavat asiakkaat, joille korjaamotoiminta vaikutti jonkin verran tai paljon posi-
tiivisesti. Noin kolmasosalle silla ei ollut vaikutusta. Huolestuttavin asia on kuiten-
kin asiakasryhmad, jonka mielesta korjaamotoiminta vaikutti negatiivisesti uuden au-

ton ostopééatokseen.
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E. Autoliike

Taman paaryhmén kysymyksissé pyrittiin selvittdmaan asiakkaan mielipiteitd Veho
Group Oy:n kaytettavyydestd, visuaalisuudesta seké ilmapiirista. Kysymyksiin (E-H)
vastattiin kouluarvosanoilla 1 — 5, joiden merkitys on:

1 = Huono

2 = Vilttava

3 = Tyydyttava
4 = Hyva

5 = Kiitettava

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
e (1 ‘ | ‘
rittavyys

2 Autoliikkeen tilojen
siisteys . |

@ Huono

| Valttava

0O Tyydyttava

3 Likkeessa
vallitseva iimapiiri - |

O Hyva
. . B Kiitettava
4 Aukioloajat
5 Autolike
kokonaisuutena

11l.

Kuvio 9 Autoliike

Autoliikettd koskevien vastausten arvosanat on esitetty kuviossa 9. Kysymys, johon
on annettu sekd huonoja ettd valttavid arvosanoja, on pysakointitilojen riittavyys.
Tama johtunee suurelta osin tutkimuksen aikana kdynnissé olevista Tampereen toi-
mipisteen laajennus- ja saneeraustoistd. Kommenttien mukaan myos osa asiakkaista

oli tdt& mieltd. Toisaalta kommenteissa luki myds ndin: ”Remontti ei vaikuta.”

Autoliikkeen tilojen siisteys sai myds negatiivista palautetta asiakkailta. Laajennus-
toiden merkitysté ei voi tdssdkadn kohtaa sulkea pois, silla tydskentelytilat ovat ol-

leet jatkuvassa muutoksessa koko remontin ajan. Eras asiakas puuttui toimistotilojen
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siisteyteen kommentilla: ”Likaiset matot arsyttavat”, eli asiakkaan nakokanta tilan-
teeseen on erilainen, silld han tulee mielessaan asioimaan autoliikkeessa eika raken-

nustyémaalla.

Vélttdvan arvosanan sai kysymys, joka koski autoliikkeesséd vallitsevaa ilmapiiria.
Kommenttien mukaan kyse on eri osastojen vélisestd huonosta hengestd. Ainoastaan

hyvia ja kiitettavia arvosanoja asiakkaat antoivat liikkeen aukioloajoille.

Autoliikkeelle kokonaisuutena asiakkaat antoivat hyvédn arvosanan. Asiakkaiden
kommenttien mukaan myynnin henkilokunta on loistavaa, mutta heidan pitdisi olla

enemman yhteydessé asiakkaisiin.
F. Myyntitapahtuma
Myyntitapahtumaan liittyvilla kysymyksilla haluttiin selvittdd Veho Group Oy:n au-

tomyyjien ominaisuuksia seka heidan tarjoamiaan autoliikkeen palveluja. Asiakkai-

den antamat vastaukset on esitetty kuviossa 10.

O Huono
B Valttava
O Tyydyttava 0% 20 % 40 % 60 % 80% 100 %
OHyva
1 Palvelun nopeus
M Kiitettava b
2 Myyjén aktiivisuus

3 Teidan tarpeidenne huomioiminen

4 Myyjan asiantuntemus

5 Rahoitusvaihtoehtojen kattavuus

6 Vaihtoautosta saatu korvaus

7 Huolto- ja korjaussopimuksen kattavuus

8 Myyntityd kokonaisuutena - I

Kuvio 10 Myyntitapahtuman saamat arvosanat
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Myyjan ominaisuuksia eli palvelualttiutta, aktiivisuutta, asiantuntemusta seka asiak-
kaan huomioimiskykya koskeviin kysymyksiin asiakkaat antoivat eniten kiitettavia
arvosanoja. Moitteita asiakkaat antoivat myyjien vahaisestd maarasté seka sovittujen

asioiden unohtamisesta.

Huomiota heréttdvat myyjén tarjoamat edustajaliikkeen palvelut, joihin asiakkaat
suhtautuivat yleisesti ottaen kielteisemmin. Huolto- ja korjaussopimukseen liittyvas-
sé kysymyksesséd noin kolmannes asiakkaista antoi huonon arvosanan. Osa asiakkais-
ta kertoi sen olevan liian kallis saatuihin etuihin ndhden, ja toisille sita ei edes tarjot-

tu.

Rahoitusvaihtoehtojen kattavuus saivat asiakkailta vain hyvia ja Kiitettavid arvosano-
ja. Asiakkaat olivat ilmeisesti tyytyvéisié vain vaihtoehtojen maéraan, silla kommen-

teista paatellen asiakkaat jarjestivat rahoituksensa muualta.

Myyntityd kokonaisuutena sai hyvén arvosanan, vaikka vaihtoautosta saadun korva-
uksen suuruuteen kaikki asiakkaat eivat olleet tyytyvaisid. Kokonaisarvosanaa hei-
kentdvat myos kommenteista poimitut tapaukset, joissa asiakkaan auton luovutus
myo6hastyi sovitusta aikataulusta ja se, ettd myyja ei ehtinyt luovuttaa autoa asiak-
kaalle. Asiakkaiden mielestd Veho Group Oy:lla pitdisi olla my6s erikoisempia

kuorma-auton alustoja valmiina, koska toimitusaika tehtaalta on liian pitké.
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G. Auto

Autoa koskevissa kysymyksissa (kuvio 11) haluttiin selvittdd asiakkaan mielipiteita
liittyen auton kayttoon ja toimivuuteen. Itse asiassa autoa koskevat asiat ovat pulmal-
lisia tutkimuksen kannalta, koska yksittédinen kayttdja ei voi jalkikateen juurikaan

vaikuttaa autonsa ominaisuuksiin.

0% 20 %

\
1 Taloudellisuus h

2 Tekninen | O Huono
kayttovarmuus R
| Vvalttava
3 Takuuehdot 0O Tyydyttava
) OHyva
4 Ohjaamo
yleensa | H Kiitettava
5 Auto |
kokonaisuutena |

Kuvio 11 Auto

Taloudellisuus (polttoaine) puhuttaa asiakkaita automerkista riippumatta. Yli puolet
Mercedes-Benz-asiakkaista oli sitd mieltd, ettd polttoainetaloudellisuus on hyvalla tai
kiitettavalla tasolla. Toisaalta asiakkaat antoivat autoa koskevissa kysymyksissa ai-
noastaan tdhan kohtaan valttavén arvosanan. Asiakkaan kommentin mukaan kysees-

s& on isoruokainen auto.

Mercedes-Benzin tekninen kéayttévarmuus on saanut hyvia tai kiitettavia arvosanan
lahes kaikilta asiakkailta. "Ratkaiseva tekija”, "ei jata tielle”, ”paras auto mit& on ol-
lut” ja “ostan uuden samanlaisen”, ovat kommentteja, jotka kertovat kuorma-auton

laadusta.

Kuorma-auto on kuitenkin tyokalu, joten asiakkaat ovat kiinnostuneita siit4, kuinka

pitkd takuuaika autossa on ja mitka ovat siihen liittyvat kilometrirajat. Ndihin asioi-
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hin liittyviin kysymyksiin Mercedes-Benz-asiakkaat antoivat vain hyvié ja kiitettavia

arvosanoja.

Ohjaamoon liittyvassa kysymyksessa asiakkailta haluttiin selvittdd sen yleinen toi-
mivuus. Yhdeksan kymmenesta asiakkaasta antoi ohjaamolle joko hyvan tai Kkiitetta-
van arvosanan. Kriittisend asiana voidaan kuitenkin pitd4 asiakkaan antamaa kom-

menttia: "Ei Volvo tai Scania”.
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H. Huolto- ja korjaamotoiminta

Huolto- ja korjaamotoimintaan liittyvissa kysymyksisséd pyrittiin selvittdmaan Mer-
cedes-Benz-asiakkaiden mielipiteitd Veho Group Oy:n korjaamon toiminnasta. Ky-
symykset késittelivat tyonjohdon toimintaa asiakaspalvelutilanteessa, varaosien saa-
tavuutta ja asentajien tyon laatua. Asiakkaiden antamat arvosanat on esitetty kuvios-
sa 12.

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

1 Ajanvarauksen |
toimivuus yleensa

2 Asiakaspalvelun |
nopeus

3 Tybnvastaanoton | |
asiantuntemus

4 Korjausten/huollon |
arviointi etukateen

| O Huono
5 Varaosien | Valttava
Saatavuus O Tyydyttava
6 Tyon valmistuminen o H_Y"é
sovittuna aikana B Kiitettava

7 Huoltotyon laatu

8 Selvitys tehdyista h /
k-téista

9 Tyo6n hinta/laatu
suhde

10 Huolto
kokonaisuutena

Kuvio 12 Huolto- ja korjaamotoiminta

Huollon tai korjauksen ajanvaraus toimii asiakkaiden mielestd enimmékseen hyvin
tai kiitettavasti, ja asiakaskommentista voi todeta ”Huoltoon tai korjaukseen paasee

nopeasti.” Asiakaspalvelun nopeus on enimmakseen hyvaa tai kiitettdvad, mutta tyy-
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dyttavia vastauksiakin on ldhes kolmannes. Kommenttien mukaan tdh&n on syyna se,

ettd ” tyonjohtoa on vaikea tavoittaa lankaluurista” ja ”puhelinjarjestelmé ei toimi”.

Tyo6nvastaanoton asiantuntemus, eli osattiinko ottaa kantaa vikoihin tai huoltoon liit-
tyviin toihin, sai l&hes puolelta vastanneista kiitettdv&n arvosanan, mutta osa asiak-
kaista oli sitd mieltd, ettd asiantuntemus oli huonoa. Syyta tdhé&n voi vain arvailla, sil-

I4 asiakkaat eivat kommentoineet vastauksiaan tdiman kysymyksen kohdalla.

Korjausten/huollon arviointi etukéteen hinnan ja aikataulun osalta sai asiakkailta
enimmakseen hyvia ja kiitettavid arvosanoja. Osa vastanneista antoi tosin huonon

arvosanan, koska he toivoivat laajempaa tai kattavampaa kustannusarviota.

Varaosien saatavuus sai osalta asiakkaista valttavan arvosanan, koska heidan mieles-
t4 varaosat pité4 aina tilata. Valtaosa asiakkaista piti varaosien saatavuutta kuitenkin
hyvané tai kiitettdvana, ja he olivat tyytyvaisid osien nopeaan saapumiseen, jos niité

ei ollut hyllyssé.

Tyon valmistuminen sovittuna aikana sai neljalta viidestd hyvén tai kiitettdvan ar-
vosanan. Vaikka negatiivisia kommentteja tulikin toiden venymisesta, niin asiakkai-
den yleinen mielipide oli, ettd parempi korjata kerralla kuntoon kuin tulla usein sa-

man vian takia.

Huoltotyon laatua piti kaksi kolmesta asiakkaasta hyvana tai kiitettdvand. Loput asi-
akkaat antoivat tyydyttdvan arvosanan, silla heiddn mielestaan tietotaito on korjaa-
molla kateissa ja asentajien koulutus myohéassa. Kritiikkia tuli myos siitd, etta vikoja

ei saatu korjattua yhdella korjaamokaynnill&.

Selvitys tehdyistd huolto- ja korjaustoista sai osakseen kaikkia arvosanoja. Suurin
osa asiakkaista piti selvityksen tasoa Kiitettdvana. Asiakkaat olivat kuitenkin sita
mieltd, ettd selvitys huoltoon tai korjaukseen liittyvistd kustannuksista pitdd antaa
pyytamatta.
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Hinta/laatu-kysymys oli itse asiassa huonosti muotoiltu. Tasta syysta asiakkaiden oli
vaikea antaa parhaiten kuvaavaa arvosanaa, koska useimmat heistd sanoivat tyon

laadun olevan hyvéé, mutta hinnan liian korkea.

Huolto- ja korjaamotoiminta sai kokonaisuutena hyvan arvosanan suurimmalta osalta
asiakkaista, vaikka mukana on my6s huonoja ja vélttavia arvosanoja. Merkittavéa asia
asiakkaiden mielestda oli tiedon huono kulku tydnjohdon tydvuorojen vaihtuessa,
Asiakkaat antoivat negatiivista palautetta myos siitd, etta eivat saaneet puhelimitse

tavoitettua oikeita henkildita.
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3.2 Eri automerkkien asiakkaat

Tulosten késittelyn toisessa osassa vertaillaan eri automerkkeja kayttavien asiakkai-
den mielipiteitd omasta automerkistdén ja sen edustajaliikkeestd. Vertailussa ovat
mukana myods Mercedes-Benz-asiakkaat. Tulosten tdmén osan luotettavuus on suh-
teellisen heikko muiden automerkkien asiakkaiden alhaisen vastausprosentin vuoksi,

mutta tulokset ovat kuitenkin suuntaa antavia.

A. Kuljetustarkoitus

Tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden kuljetustarkoituksella selvitettiin, mita
materiaalia he paasaantoisesti kuljettavat..

Kuljetustarkoitus B Elintarvike

B Huonekalut

O Kaikkea mahdollista.
O Kappaletavara

B Kevytkuljetus

O Koneet

3% B Lehti

O Maa-aines

13 % B Paperi

B Puu

0O Rakennustarvike

O Teras

5% B Teoll. raskaskuljetus
B Vaate

B VAK

B Oljy

3%

3%

Kuvio 13 Kuljetustarkoitus prosenttiosuuksina

Tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden prosentuaalinen jakauma eri kuljetustar-
koitusten kesken on esitetty kuviossa 13, joista suurimman ryhman muodostavat
maa-ainesta kuljettavat asiakkaat. Seuraavina tulevat elintarvikkeita, kappaletavaraa

ja terésta kuljettavat asiakkaat.
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B. Markkinointi

Markkinointiin liittyvassad kysymyksessa selvitettiin taustaa sille, misté asiakas oli

saanut tietoa omistamastaan automerkista.

3%

O Automyyja

B Sama merkki aiemmin
0O Oma vertailu

O Lehti

B Muiden mielipide

O Muut

52 %

Kuvio 14 Tiedonhankintakanavat

Auton hankinnassa apuna kaytetyt tietoldhteet on esitetty kuviossa 14, josta kay ilmi,
ettd yli puolella kaikista vastanneista oli ollut samanmerkkinen auto jo aiemmin.
Tama kertoo merkkiuskollisuuden vahvasta asemasta uutta autoa hankittaessa. Toi-

sena uuden auton merkittavana tietolahteend oli automyyja.
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C. Muut koeajetut automerkit

Koeajoon liittyvalla kysymykselld haluttiin selvittdd asiakkaiden koeajokokemukset

muilla automerkeilla.

12 % o MB

18 %

m Volwo

6 % O Scania
(1]

O Sisu

m Man

24 %

Kuvio 15 Muut koeajetut automerkit

Kyselyssé ilmeni, ettd kaikki asiakkaat eivét koeajaneet muita automerkkeja uutta
autoa hankkiessaan. Tama selittyy padosin silld, ettd nykyisin kuorma-autot tilataan
suoraan tehtaalta asiakkaan haluamilla varusteilla, joten on epédtodennakdistda, etta
autoliikkeessa olisi esittelyautona asiakkaan haluamilla varusteilla oleva yksil6. Tut-
kimuksen mukaan eniten koeajosuosiota kerasivat VVolvo, Scania ja Man (kuvio 15).
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D. Ostopaatokseen vaikuttavat asiat

Ostopaatokseen vaikuttavilla asioilla haluttiin selvittdd, miten kysytyt asiat vaikutta-

vat eri automerkkien edustajien ostopaatokseen.

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

1 Hyvitys vaihtoautosta ]

2 Koeajokokemus

3 Testimenestys | I

l ﬂ oM-B

4 Myyjan @ Volvo
henkilokohtainen 0O Scania

kontakti O Sisu
Bl Man
5 Merkin maine/
tunnettuus ' ]
6 Tekniset ratkaisut | |

7 Korjaamotoiminta

Kuvio 16 Ostopéatokseen vaikuttavat asiat

Kuviossa 16 olevien vastausten yhtenevaisyys kertoo siitd, ettd erimerkkisten kuor-
ma-autojen kayttdjat antavat painoarvoa samoille asioille uutta autoa hankkiessaan,
joten tutkimuksen kannalta tasta ei voida tehdd johtopéatoksia minkaan automerkin

tai edustajaliikkeen paremmuudesta.

Eniten positiivisia mielikuvia ostopaattksen aikana kaikkien vastanneiden osalta on
saanut myyjan henkilokohtainen kontakti. Veho Group Oy:n kohdalla siin& olisi pa-

rannettavaa.
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E. Autoliike

Autoliikettd koskevissa kysymyksissa selvitettiin asiakkaiden mielipiteitd oman

edustajalitkkeen kaytettavyydestd, visuaalisuudesta ja ilmapiirista.

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

1 Pysékaintitilojen
riittavyys

2 Autoliikkeen tilojen

i i i ‘
#

e _ I
——— o
e
#
e
I —

3 Liikkeessa @ Volvo

vallitseva ilmapiiri

0O Scania

OSisu

4 Aukioloajat & Man

5 Autoliike
kokonaisuutena

Kuvio 17 Autoliike

Vastauksista voi havaita, ettd asiakkaat antoivat omille edustajaliikkeille hyvin sa-
manlaisia arvosanoja. Kuviosta 17 k&y kuitenkin ilmi, ettd Scan-Auton asiakkaat
ovat eniten tyytyvéisié itse autoliikkeeseen. Aukioloaikaa koskevassa kysymyksessa
on kuitenkin huomioitava, ettd Scania-asiakkaat muistelivat aikaa, jolloin heidén

korjaamonsa oli avoinna 24 tuntia vuorokaudessa.

Kun verrattaan Veho Group Oy:td Scan-Autoon, voidaan olettaa, ettd timén kohdan

kysymyksissé ero tulee kaventumaan tai haviaméaan rakennustoiden valmistuttua.
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F. Myyntitapahtuma

Myyntitapahtumaan liittyvilla kysymyksilla haluttiin selvittaa eri autoliikkeiden au-

tomyyjien ominaisuuksia seké heidan tarjoamiaan autoliikkeen palveluja.

oM-B

B Volvo
O Scania
OSisu

B Man

1 Palvelun nopeus

2 Myyjan aktiivisuus

B
I ———————————
—
I —————————

3 Teidan tarpeidenne [—
—_— .
I ——————
—
I

huomioiminen

4 Myyjan asiantuntemus

5 Rahoitusvaihtoehtojen
kattavuus

6 Vaihtoautosta saatu
korvaus

[y
korjaussopimuksen

kattavuus

8 Myyntityd
kokonaisuutena

Kuvio 18 Myyntitapahtuma

Kuviossa 18 olevissa myyjaan liittyvissa kysymyksissa (1-4) Volvo erottuu joukosta
huonommilla arvosanoillaan. Kommenttien mukaan kyse on automyyjien ammatti-

taidosta, "toiset hyvid, jotkut huonoja”.

Myyjan tarjoamien autoliikkeen palveluiden vastauksissa (5-7) hajonta kasvaa sel-
vasti. Veho Group Oy:té ajatellen eniten kehitysta pitdisi tapahtua vaihtoautokaupas-

sa seké huolto- ja korjaussopimusten tarjonnassa.
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Vaikka kaikkien automerkkien asiakkaat ovat antaneet myyntitydlle kokonaisuutena
keskim&arin hyvén arvosanan, niin asiakkaiden mielestd myyjien pitdisi panostaa

enemman yhteydenpitoon seké lupauksista kiinnipitamiseen.

G. Auto

Autoa koskevissa kysymyksissa haluttiin selvittda asiakkaan mielipiteitd liittyen au-

ton kéayttdon ja toimivuuteen.

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

1 Taloudellisuus —

2 Tekninen —:I_'— am-B

kayttovarmuus @ Volvo
j O Scania
3 Takuuehdot | ] O Sisu

Bl Man
4 Ohjaamo —:I_,—|

yleensa ' |

5 Auto ——'_
kokonaisuutena I |

Kuvio 19 Auto

Eri automerkkien vélisessd vertailussa kuviossa 19 selvidd, ettd Scania-asiakkaat
ovat lahes tdydellisen tyytyvéisid autoihinsa. Tata tietoa puoltaa myds Scania-
asiakkaiden merkkiuskollisuus, silla jokaisella tutkimukseen osallistuneilla asiak-

kaalla oli ollut aina Scania.

Muiden merkkien osalta voidaan todeta, ettd arvosanat ovat hyvin yhtenevaisia. Ta-
ma viittaa siihen, etta autot kehittyvat koko ajan paremmiksi, jolloin niiden keskindi-
set erot kaventuvat. Kommentteja tuli yleisesti autojen hyvéasta kestavyydesté ja toi-

mivista ratkaisuista.
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H. Huolto- ja korjaamotoiminta

Huolto- ja korjaamotoimintaan liittyvissa kysymyksissa pyrittiin selvittdmaén asiak-

kaan mielipidettd edustajaliikkeen korjaamon toiminnasta.

1,0 2,0 3,0 4,0 50

1 Ajanvarauksen toimivuus yleensa

2 Asiakaspalvelun nopeus

3 Ty6nvastaanoton asiantuntemus

—
J| = MB
4 Korjausten / huollon arviointi etukateen | Volvo

O Scania

5 Varaosien saatavuus O Sisu

B Man

6 Tyon valmistuminen sovittuna aikana

7 Huoltoty6n laatu

8 Selvitys tehdyista h/ k-tdista

9 Ty6n hinta/laatu suhde

10 Huolto kokonaisuutena

L

Kuvio 20 Huolto- ja korjaamotoiminta

Kuviossa 20 olevista vastauksista voi jélleen havaita, ettd jokaisen automerkin asiak-
kaat ovat vastanneet ldhes samalla tavalla esitettyihin kysymyksiin. Tama yhdenmu-
kaisuus kertoo edustajaliikkeiden korjaamoiden palvelun hyvasta tasosta. Jos tarkas-
tellaan huoltoa kokonaisuutena, niin arvosanoilla mitattuna Veho Group Oy:n on
marginaalisella erolla toisena, heti Scan-Auton jélkeen.



Jussi Mattila Tutkintoty0 36 (40)

Yleisesti td4han kohtaan asiakkaat perd&nkuuluttivat korkeampaa ammattitaitoa niin
tyonjohtajille kuin asentajille. Varaosien saatavuus jokaisella automerkillda on kom-
menttien mukaan samalla tasolla. Ainoa jarjestelmallinen ero varastotoiminnassa
muihin verrattuna on Sisu Autolla, jolla ei ole keskusvarastoa, vaan osat on jaettu

keskitetysti eri toimipisteisiin maanlaajuisesti.

4 PARANNUSEHDOTUKSET

Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella parannusehdotuksia on syytéa lah-
ted tarkastelemaan péadkohdittain. Keskityn parannusehdotuksissa niihin kysymyk-
siin, joissa Mercedes-Benz-asiakkaat olivat antaneet huonon tai vélttdvan arvosanan.
Naissékin kohdissa on toki muistettava, ettd valtaosa asiakaista on antanut hyvén tai
Kiitettdvan vastauksen.

E. Autoliike

Tahan paaryhmaan liittyvat parannusehdotukset ovat talla hetkelld jo tdyttyneet tai
tayttymassa. Saneeraus- ja laajennusremontin vaikutukset tulevat ndkymaan pysa-
kointitilojen ja yleisen siisteyden paranemisena. Liikkeessd vallitseva ilmapiirikin

kohoaa varmasti uudistuneiden toimitilojen myo6téa.

F. Myyntitapahtuma

Myyntitapahtumaan kannattaa kiinnittdd erityisen paljon huomiota, sill4 auton osto
on kertaluontoinen tapahtuma. Myyntihetkella automyyja voi vaikuttaa siihen, tulee-

ko asiakas ostamaan seuraavan auton samasta paikasta.

Huonon arvosanan ovat saaneet hyvitys vaihtoautosta sekd huolto- ja korjaussopi-
muksen kattavuus. Vaihdossa tulevan auton hinnan maéaritykseen en ota kantaa, mut-
ta asiakas saattaa joutua tulleensa aliarvostetuksi, jos vaihtoauton hinnasta ei neuvo-
tella. Kommenteissa erds asiakas mainitsi seuraavasti: ”Kiva tehdd kauppaa, pitka
vaanto, olin tyytyvdinen.” Tama lause kertoo mielesténi sen, ettd pitk& prosessi sai
asiakkaan tyytyvéiseksi.



Jussi Mattila Tutkintoty0 37 (40)

Huolto- ja korjaussopimusten kattavuus ei itsessaan saanut kovin huonoa arvosanaa,
vaan se, etta sitd ei tarjottu kaikille asiakkaille. Kommenteissa lukee myds, etta ei
olisi ottanut sopimusta, vaikka sité olisi tarjottu. Sopimusta olisi kuitenkin tarjottava

kaikille asiakkaille.

G. Auto

Taloudellisuus on tdmén ryhmén ainoa asia, joka sai vélttdvan arvosanan. Paran-

nusehdotus tdhan kohtaan on ajotapakoulutus.

H. Huolto- ja korjaamotoiminta

Tahan p&ékohtaan asiakkaat antoivat useampia huonoja sek& valttavid arvosanoja.
Toisin kuin myyntitapahtuma, huolto- ja korjaamotoiminta on asiakkaan osalta jat-
kuvaa. Asiakas kédy huollattamassa ja korjauttamassa autoaan useita kertoja, ainakin
takuun kestoaikana. Nain ollen korjaamon henkilokunnan asiakaspalvelutaito nousee
suureen arvoon. Korjaamon toimintatavoilla on siten ratkaiseva merkitys asiakkaan

uuden auton hankinnassa.

Ty0n vastaanoton asiantuntemus sai huonon arvosanan, mika on huolestuttavaa. Au-
tojen tekninen taso on korkealla ja kehittyy entisestaan, jolloin eteen tulee entistéd
vaikeampia haasteita vian méaarityksen suhteen. On toki selvad, ettd viat selvitetddn
ja korjataan asentajien toimesta, mutta tilannetta voisi parantaa tyonjohdon teknisilla
lisakoulutuksilla. Toisaalta pelkka asentajien ja tydnjohdon keskindinen kommuni-

kointi liséisi tietomaaraa asiakaspalvelutilanteessa.

Korjausten ja huollon arviointi etukédteen sai my6s huonon arvosanan. Tamé kohta
on jaettava kahteen osaan. Korjausten arviointi etukateen on teoriassa helppo, mutta
kaytdnnossé vaikea toteuttaa. Téahdn kohtaan on vaikea toteuttaa mitadn yksittaista
parannusehdotusta. Ehk& asiakkaalle on mieluummin ilmoitettava liian korkea kuin
lilan matala hinta-arvio, jolloin asiakas kokee lopullisen hinnan mieluisampana asia-

na. Samoin kannattaa toimia myo6s korjaustyon aikataulun suhteen.



Jussi Mattila Tutkintoty0 38 (40)

Huoltotoihin kuluva aika ja huollon hinta on puolestaan helpommin suunniteltavissa
etukateen. Huollot ovat asentajien rutiinityotd, jolloin ajankaytolliset erot ovat suh-
teellisen pienia. Huono arvosana johtunee huollon aikana havaituista ja korjatuista

vioista, jotka lisadvat hintaa.

Varaosien saatavuus sai valttavan arvosanan. Konkreettinen parannus tahén on se, et-
t4 varaston tuotteiden maaraa ja samalla myds varaston arvoa kasvatetaan. Kaytan-
ndssa tamé ei ole kannattavaa, ja lisdksi osa asiakkaista oli kuitenkin sita mielta, etta
toimitukset tulevat nopeasti, jos osia ei ole hyllyssa. Kalliimpien varaosien tilaami-
nen etukéteen tulee kysymykseen silloin, kun voidaan olla varmoja osan tarpeelli-

suudesta. Asiakkaan kannalta tdma tarkoittaa kaytdnnossa kahta korjaamokayntié.

Ty0On valmistuminen sovittuna aikana sai valttdvan arvosanan. Tdma osa-alue liittyy
tyon vastaanoton asiantuntemukseen, sekd huollon ja korjauksen arviointiin etuka-
teen, joita on kasitelty edelld. Lahtokohtana voisi olla niin vélja aikataulu, etta vika
olisi varmasti korjattu sovittuna ajankohtana. Aéaritapauksissa asiakkaalle voisi tarjo-

ta korvaavaa kuljetuskalustoa tilalle.

Kommenteissa on my6s sanottu: “Parempi kerralla kuntoon kuin useasti saman vian
takia.” Tama kertoo sen, ettd asiakkaat joustavat tyon valmistumisessa, koska ky-

seessd on kuitenkin tuottava tyodkalu.

Selvitys tehdyista huolto/ korjaustdista sai huonon arvosanan. Parannusehdotuksena
tdhan loytyy kaksi toimintamallia. Asiakkaan tullessa noutamaan autonsa avaimia
tydnjohdon tiskiltd kdydaan tehdyt tyot ja niihin liittyvét varaosat kohta kohdalta Ia-
pi. Jos asiakas tulee noutamaan autonsa niin, ettei péése asioimaan kasvotusten tyon-
johdon kanssa, niin selvitys tehd&an hanelle puhelimitse, samalla kun annetaan il-

moitus valmistuneesta tydsta.

TyoOn hinta/laatusuhde sai valttavan arvosanan. Viittaan asiaan, johon puutuin jo ai-
emmin, eli tdman kysymyksen asettelu oli huono. Antaessaan vélttdvan arvosanan,
asiakas tarkoitti hyvaa laatua, mutta kallista hintaa. Asiakkaalle hinta oli kyselyssa

madaraava tekija, joten useimmat arvosanoista jaivéat vélttavalle tasolle.
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Huolto kokonaisuutena sai valttdvan arvosanan. Parannusehdotus tdhdn kohtaan on

kiinnittd4 huomiota jo edelld esiin tulleisiin asioihin.

5 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen suunnitteluun olisi pitdnyt kayttdd enemmén aikaa. Tamé& koskee aina-
kin kysymysten muotoilua, koska kaikkiin ei voinut vastata yksiselitteisell& tavalla.

Tama aiheutti jonkin verran ongelmia numeroarvosteluissa.

Tietojenkerdysmenetelman valinta oli onnistunut. Puhelinhaastattelun aikana asiak-
kaat antoivat paljon ylimaaraista informaatiota kokemuksistaan ja mieltymyksistaan

autoa ja edustajaliikettd kohtaan, mika ei olisi tullut esiin esimerkiksi Kirjekyselyssa.

Tuloksien tarkasteluun liittyen laajempi otanta ja sen mukana tuoma suurempi vasta-
usprosentti olisi antanut lisaa luotettavuutta tutkimukselle. Toisaalta kyselyn suorit-
tamisen ajankohtaa muuttamalla vastausprosentti olisi voinut olla isompi nykyisella-

kin otannalla.

Tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden vastauksista voidaan todeta, ettd kehitysta
pitéisi tapahtua eniten asiakaspalvelussa. Kommenttien perusteella asiakkaat odotta-
vat automyyjalta yhteyden pitoa niin tarjousten antamisen kuin kuulumisten vaihdon
takia. Korjaamon henkilokunnalta asiakkaat sit4 vastoin odottavat korkeampaa am-

mattitaitoa.

Néihin asioihin paneutuminen antaa jatkuvuutta autoliikkeen toiminnalle, silla asia-

kas on taho, joka mahdollistaa tdmén toiminnan.
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Saatekirje LIITE 1

12.12.2005

ARVOISA YRITTAJA

Olen auto- ja korjaamotekniikan opiskelija Tampereen ammattikorkeakoulusta ja tdmé
tutkimus on osa tutkintotyétani.

Autoliikkeille on tarkeaa asiakastyytyvéisyys ja positiiviset mielikuvat edustamistaan
tuotteista ja palveluista. Tutkimuksen tavoitteena on selvittédd yrittdjien ndkemyksié ja
mielikuvia omistamastaan/kayttdmastaan kuorma-automerkistd ja sen edustajaliik-
keestd. Tutkimuksen tilaaja on Veho Group Oy Ab Tampereen Kuorma-autoyksikko.
(Sisa-Suomen Kuorma-autokeskus)

Asiakastutkimus suoritetaan puhelimitse viikon sisalla kirjeen saapumisesta. Tutki-
mukseen kuluu aikaa noin 10 minuuttia.

Tutkimuksen tuloksia hyddynnetaan yrityksen toiminnan kehittdmisessa ja ndin Veho
Group Oy Ab pyrkii vastaamaan yha paremmin asiakkaiden odotuksiin.

Kiitan ennakkoon kaikkia kyselyyn osallistuneita!

Jussi Mattila
Tampereen ammattikorkeakoulu

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan kaksi kahden hengen kylpylaviikonloppua.
Arvonnan voittajille ilmoitetaan Kirjeitse.

Osoiteldhde; TietoEnator, Kuorma-autokanta vuosilta 1995-2005, 31.8.2005
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A. KULJETUSTARKOITUS

Minka tyyppista materiaalia pddsaantoisesti kuljetatte?
1. Puu

2. Kappaletavara

3. Maa-aines

4. Neste

5. Jotain muuta, mita?

B. MARKKINOINTI

Mista olette saanut tietoa omistamastanne/ kayttamastanne kuorma-
autosta?

1) Mainos esim. kuorma-autoalan julkaisussa.

2) Muiden kayttajien kokemuksista.

3) Olen omistanut samanmerkkisen auton aiemmin.
4) Internetista

5) Jostain muusta,

C. MUUT KOEAJETUT AUTOMERKIT

Koeajoitteko muita merkkeja valitsemanne automerkin ohella?

1.
2.
3.
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Monivalintatehtavat. Arvosteluasteikko on 1-5, niiden merkitys on:

1 = Vaikutti negatiivisesti

2 = Vaikutti jonkin verran negatiivisesti
3 = Ei vaikuttanut mitenk&én

4= Vaikutti jonkin verran positiivisesti
5 = Vaikutti paljon positiivisesti

D. Miten seuraavat seikat vaikuttivat ostopaatokseenne?

1 Hyvitys vaihtoautosta 1 2 3 4 5
2 Koeajokokemus 1 2 3 4 5
3 Testimenestys 1 2 3 4 5
4 Myyjan henkil6kohtainen

kontakti 1 2 3 4 5
5 Merkin maine/

tunnettuus 1 2 3 4 5
6 Tekniset ratkaisut 1 2 3 4 5

7 Korjaamotoiminta 1 2 3 4 5
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Seuraavissa kysymyksissa arvosanavaihtoehdot ovat:

1 =huono

2 =vélttava

3 =tyydyttava

4 =hyva

5 =kiitettava
E. AUTOLIIKE
1 Pysékaintitilojen
riittavyydelle 1 2 3 4 5
2 Autoliikkeen tilojen
siisteydelle 1 2 3 4 5
3 Liikkeessa vallit-
sevalle ilmapiirille 1 2 3 4 5
4 Aukioloajoille 1 2 3 4 5

5 Autoliikkeelle
kokonaisuutena 1 2 3 4 5

6 Onko teilld muuta huomioitavaa
autoliikkeesta:




Kyselylomake

F. MYYNTITAPAHTUMA
1 Palvelun nopeudelle 1 2
2 Myyjan aktiivisuudelle 1 2
3 Teidan tarpeidenne

huomioimiselle 1 2
4 Myyjan

asiantuntemukselle 1 2

5 Rahoitusvaihtoehtojen
kattavuudelle 1 2

6 Vaihtoautosta saadulle
korvaukselle 1 2

7 Huolto- ja korjaus
sopimuksen kattavuudelle 1 2

8 Myyntityolle
kokonaisuutena 1 2

9 Onko teilld muuta huomioitavaa myyntitydsta

LIITE 2/ 4(5)

G. TUOTE (Auto)

1 Taloudellisuudelle 1 2
2 Tekniselle

kayttovarmuudelle 1 2
3 Takuuehdoille 1 2
4 Ohjaamolle yleensa 1 2
5 Autolle

kokonaisuutena 1 2

6 Onko teilld muuta huomioitavaa autosta:




H. HUOLTO- JA KORJAAMOTOIMINTA

1 Ajanvarauksen
toimivuudelle yleensa

2 Asiakaspalvelun
nopeudelle

3 Tybnvastaanoton
asiantuntemukselle

4 Korjausten/Huollon
arvioinnille etukateen
5 Varaosien

saatavuudelle

6 Tyon valmistumiselle
sovittuna aikana

7 Huoltotyon laadulle

8 Selvitykselle tehdyista
h/ k-toista

9 Tydn hinta/
laatu suhteelle

10 Huollolle
kokonaisuutena

Kyselylomake

1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2

11 Onko teilld muuta huomioitavaa

huoltotoiminnasta:

LIITE 2/5(5)
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