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Katsastuspiste Suomi Oy on yksityinen, vahvasti Pohjois-Suomeen painottunut
katsastuspalveluita tarjoava yritys. Yritys toimii 12 paikkakunnalla.
Opinnaytetydssa keskityttiin Oulun toimipisteeseen. Opinnaytetydssa tutkittiin
Katsastuspiste Suomi Oy:n Oulun toimipisteen asiakastyytyvaisyytta.
Kyselytutkimuksen perusteella pohdittiin palvelussa esiintyvia
kehittamiskohteita.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin asiakastyytyvaisyytta, palvelua ja
kyselytutkimusta. Palvelu on késitteena erittain kompleksi ja usein aineeton.
Yksi palveluiden peruspiirre on, etta niité voidaan vaihtaa, mutta ei
konkreettisesti kokea. Asiakastyytyvaisyys on tarkea palveluyrityksen
menestyksen kannalta ja tyytyvaisyys muodostuu yrityksen kyvystéa vastata
asiakkaan odotuksiin.

Kyselytutkimus on hyddyllinen keino keréta tietoa halutusta asiasta, joka tassa
tapauksessa on Katsastuspiste Suomi Oy:n Oulun toimipisteen
asiakastyytyvaisyys. Kyselytutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, joka ol
asiakkaiden saatavilla neljan viikon ajan kevaalla 2015. Kysymyksilla selvitettiin
asiakkaiden kokemuksia henkilokunnan toiminnasta. Lisaksi yrityksen palvelua
tutkittiin kayttéden osallistuvaa havainnointia ja haamuasiakastutkimusta.
Osallistuva havainnointi on tutkimustapa, jossa ryhmén toimintaa seurataan
paikalla havainnoiden. Haamuasiakastutkimuksella voidaan tutkia
palveluyrityksen henkildkunnan toimintaa heidan tietamattaan.

Tutkimuksella saavutettiin Katsastuspiste Suomi Oy:n Oulun toimipisteen
tamanhetkinen asiakastyytyvaisyyden tila, jonka voidaan todeta olevan
kiitettavalla tasolla. Opinnaytety6hon laadittu kyselylomake on kaytettavissa
tulevaisuudessa asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen.
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1 JOHDANTO

Katsastusala on yha enemmissa maarin kilpailtu ala Suomessa. Kilpailun
kasvaessa katsastusyrityksen tulee erottua muista kilpailevista organisaatioista.
Palvelutuotetta myyvalla yrityksella suurin kilpailuvaltti markkinoilla on
tyytyvaiset asiakkaat. Yritys, jolla on tyytyvaiset asiakkaat, on yleensa

menestynyt yritys.

Asiakastyytyvaisyys syntyy asiantuntevalla ja asiakkaan huomioivalla palvelulla.
Tyontekijat, jotka tuntevat itsensa tyytyvaiseksi tydssdén, ovat motivoituneita

panostamaan palvelun laatuun ja tuottamaan asiakastyytyvaisyytta.

Tyossa selvitetdan Katsastuspiste Suomi Oy:n Oulun toimipisteen
asiakastyytyvaisyytta ja kehitetaan palvelun laatua. Asiakkaiden tyytyvaisyyden
mittaamiseen kaytetaan kyselylomaketta (liite 1), joka oli esilla yrityksen
toimitiloissa 3.2. - 3.3.2015. Opinnaytetytssa tutkitaan asiakastyytyvaisyyden,
palvelun ja kyselytutkimuksen teoriaa. Naiden perusteella luotiin kyselytutkimus

ja analysoitiin tutkimuksen vastaukset.

Kyselylomake laadittiin yhdessa tyon tilaajan kanssa. Tavoitteena oli luoda
realibiliteetti kysely, joka on jatkossa toistettavissa yrityksen
asiakastyytyvaisyyden tutkimisessa. Kyselytutkimuksessa kaytettiin paaosin
kvantitatiivisia kysymyksia, lukuun ottamatta viimeista kysymysta, joka ol
kvalitatiivinen. Palvelun kehittdmisen apuna kaytettiin osallistuvaa havainnointia

ja haamuasiakastutkimusta.



2 KATSASTUSTOIMINTA

Suomessa katsastustoiminta on luvanvaraista toimintaa. Kattojarjestona toimii
likenteen turvallisuusvirasto Trafi, joka myontaa yrityksille katsastuksen
toimilupaa. Trafi valvoo yritysten katsastustoimintaa aktiivisesti ja kasittelee
katsastuspaatosten oikaisuvaatimukset. Katsastustoimipaikat hoitavat julkista
hallintotehtéavaa ja neuvovat asiakkaita ajoneuvojen katsastusta koskevien

asioiden hoitamisessa hallintolain 88:n mukaisesti. (1.)

Suomessa toimii talla hetkella noin 335 katsastustoimipaikkaa. Trafi ei harjoita

katsastustoimintaa. (1.)

Trafi myontaa katsastustoiminnan harjoittamiseen kahta toimilupaa: suppeaa ja
laajaa. Suppea toimilupa mahdollistaa maaraaikakatsastukset kevyelle ja
raskaalle kalustolle. Laajalla toimiluvalla katsastusasemalla on oikeus suorittaa

lisaksi rekisterdinti- ja muutoskatsastuksia. (1.)

Trafin mydntama toimilupa on edellytys katsastustoiminnalle Suomessa. Lupa
myonnetaan vain Suomessa rekisterdidylle oikeushenkildlle. Lupaa hakeva tai
hakijan palveluksessa oleva ei saa olla toimillaan osoittanut olevansa
sopimaton katsastustoiminnan harjoittajaksi. Lupa myénnetaan vain
vakavaraiselle hakijalle, joka on toiminnaltaan riippumaton luvanvaraisesta
likenteest& ja ajoneuvoihin tai varaosiin liittyvistéa huolto- ja
kauppatoimenpiteista. (1.) Katsastusasema myy palveluita, joita asiakas ei voi

tehda itse.



3 KATSASTUSPISTE SUOMI OY

Katsastuspiste Suomi Oy on yksityinen katsastusasema, joka tarjoaa katsastus-
ja rekistergintipalveluita kevyelle ja raskaalle kalustolle. Yrityksella on
toimipisteita yhteensa 12 paikkakunnalla, ja toiminta on painottunut vahvasti
Pohjois-Suomeen. Asiakkaan on mahdollista varata aika katsastukseen tai tulla
ilman ajanvarausta. Opinnaytetydssa keskitytddn Oulun toimipisteeseen, joka

sijaitsee Oulun Limingantullissa lahella kaupungin keskustaa. (2.)

Yritys keskittyy palvelun laatuun ja edulliseen hintaan ymparistonakokohdat
huomioiden. Merkkinéd suomalaisesta tydstd Suomalaisen Tyon Liitto on
myontanyt Katsastuspiste Suomi Oy:lle Avainlipun. (2.) Katsastuspisteen
palveluihin kuuluvat kaikki lakisdateiset katsastuspalvelut henkildautoihin,
kuorma-autoihin, linja-autoihin, pakettiautoihin, mopoihin, moottoripydriin ja
peravaunuihin. Raskaan kaluston katsastukset hoidetaan Scania Oulun
toimitiloissa osoitteessa Terminaalitie 2. (3.) Katsastuspisteen toimipaikan

tunnistaa hyvin selkeasta logostaan, joka esitetdan kuvassa 1.

katsastus

KUVA 1. Katsastuspiste Suomi Oy logo (2)



4 PALVELU

Ihminen kayttaa tyoskennellessa tai vapaa-ajalla lukuisia eri palveluita. Yleensa
ei valttamatta tule edes ajateltua ymparilla olevia paivittaisia palveluntuottajia.
(4,s.9)

Usein ihminen tekee valinnan ilman sen suurempaa syyta ja siirtyy kayttamaan
tietyssa asiassa yhden palveluntuottajan palveluita esimerkiksi valitessaan,
missa ruokakaupassa hén asioi. Valinnan perusteita pohdittuaan henkild
luultavasti tulee siihen tulokseen, etté uskollisuus tiettya palveluntuottajaa kohti
johtuu yrityksessa tyoskentelevista ihmisista, milla tavalle he tekevat tyénsa ja
suhtautuvat asiakkaisiin. Nailla maareilla voisi karkeasti maaritella palvelun

laatua. (4, s. 9.)

Palvelu ilmiona on erittdin monimutkainen. Sanan palvelu merkitys vaihtelee
henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena. Lahes jokaisesta tuotteesta
voi tehda palvelun, jos myyja pyrkii mukauttamaan ratkaisun asiakkaan
vaatimusten mukaiseksi. Esimerkiksi jokin kone tai laite itsesséén on fyysinen
tavara, mutta myyjan tapa toimittaa asiakkaalle hyvin suunniteltu laite on
palvelua. (5, s. 49 - 50.)

Yksi palvelujen peruspiirre on, etta niita voi vaihtaa, mutta ei konkreettisesti
kokea. Christian Gronroos lainaa kirjassaan Evert Gummessonia: "Palvelut ovat

jotain, mita voi ostaa ja myyda mutta mita ei voi pudottaa varpailleen”. (5, s. 51.)

Palveluille voidaan useimmiten maarittaa nelja peruspiirretta (5, s. 51 - 52):
1. Palvelut ovat aineettomia.
2. Asioiden sijaan palvelut ovat tekoja.
3. Palveluiden tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu jossain maarin
samanaikaisesti.

4. Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin jollain tasolla.
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Yleensa palvelu merkitsee jonkinasteista vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja
asiakkaan kesken. On kuitenkin olemassa palvelutapahtumia, joissa asiakas ei
ole vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Kirjassaan Nyt kilpaillaan
palveluilla Christian Gronroos kayttaa esimerkkind vuorovaikutuksettomasta
palvelusta seuraavanlaista tapahtumaa: "Kun putkimies menee korjaamaan
vesivuotoa huoneistoon silloin, kun asukas ei itse ole paikalla, putkimiehella ja
hanen fyysisilla resursseillaan tai toimintajarjestelmillaan ei ole suoranaista

vuorovaikutusta asiakkaan kanssa.” (5, s. 51 - 52.)

Asiakkaan kanssa kaydyt vuorovaikutustilanteet ovat merkittava osa palvelua.
Kun katsastusmies katsastaa auton, ei asiakas luultavasti osaa arvioida
kunnolla katsastusmiehen suorittamaa tyota, mutta han pystyy arvioimaan
katsastusaseman palveluprosessissa tapahtuneita vuorovaikutustilanteita.
Nama tilanteet vaikuttavat ratkaisevasti siihen, millaisena asiakas pitaa
katsastusasemaa. Katsastustapahtumassa esiintyy hyvin tarkeita
vuorovaikutustilanteita, jotka ovat sarja prosesseja ja aineettomia tekoja.
Osapuolet eivat aina tiedosta palvelussa esiintyvia vuorovaikutustilanteita. (5, s.
51-52)

Vuorovaikutustilanteessa tapahtuu ilmié nimelta totuuden hetki, joka kasitteena
tarkoittaa, etté palvelun tarjoalla on silla hetkella paras ja usein ainoa
mahdollisuutensa osoittaa palvelujensa laatu. Aineettoman palvelun ollessa
yrityksen ainoa myytava tuote on asiakkaan kanssa kaydyt totuuden hetket
elintarkeita yrityksen kannalta. Palvelu on suunniteltava siten, ettei huonoja
totuuden hetkia paase syntymaan. Huonosti hoidetut totuuden hetket voivat

aiheuttaa odottamattomia laatuongelmia. (5, s. 68 - 69.)
4.1 Palvelun laatu

Palvelun laadun voidaan kasittdd koostuvan siitd, kuinka hyvin myytava tuote,
tavara tai palvelu vastaa asiakkaan sille asettamia vaatimuksia ja odotuksia.
Yrityksen palvelun laadun taso voi olla mita tahansa, miksi asiakas kokee sen
olevan. Voidaan siis sanoa, etta asiakas on laadun tulkitsija. (6, s. 118; 5, s.
52.)
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Asiakas muodostaa kasityksensa yrityksen palvelun laadusta siitd, mitd han
palvelun lopputuloksena saa, seka siita, miten itse palveluprosessi sujui
palveluntarjoajan kanssa. Naité laadun osatekijoitéa nimitetaan tekniseksi el
lopputuloslaaduksi ja toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. Yrityksen imago on
kolmas laadun osatekija. Asiakkaan muodostaessa kasitystaan yrityksen
laadusta teknisen ja toiminnallisen osatekijan perusteella toimii yrityksen imago
eraanlaisena laatukokemuksen suodattimena. Kuvassa 2 havainnollistetaan

imagon vaikutusta koettuun kokonaislaatuun. (6, s. 118.)

Koettu kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen
tekninen laatu: mita

Prosessin toiminnallinen
laatu: miten

KUVA 2. Palvelun laadun osatekijat (5, s. 65)

Hyvan imagon avulla yritys voi pehmentaa satunnaisia pienia ja isompiakin
virheita niin, etté asiakas kokee epakohdista huolimatta palvelun laadun
tyydyttavéaksi. Pienetkin virheet palvelussa vahvistuvat asiakkaan ndkokulmassa

erityisesti yrityksen imagon ollessa huono. (6, s. 118.)
4.2 Asiakkaan odotukset palvelun laatua kohtaan

Asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu asiakkaan asettamille odotuksille
palvelua kohtaan ja siitd kuinka hyvin yritys vastaa naihin odotuksiin.
Ennakkoon asetetut odotukset vaikuttavat asiakkaan kayttaytymiseen palvelun
aikana. Palvelua kaytettyadn asiakas on muodostanut kasityksensa sen

laadusta ja odottaa vahintdan samantasoista palvelua yritykseltd jatkossakin.
12



(6, s. 120.) Yrityksen palveluihin kohdistuviin odotuksiin vaikuttavat monet
erilaiset tekijat, kuten tarpeet, palvelun hinta, aikaisemmat kokemukset,
kokemukset kilpailevista yrityksistd, mainonta, ihmisten suositukset, asiakkaan

oma panostus palveluun ja erinndiset tilannetekijat. (6, s. 123 - 125.)

Ihanteellisin tilanne asiakkaan kannalta olisi palvelun ylittdessé odotukset.
Yrityksen tulisi luonnollisesti pyrkia kaikin keinoin vahintaén tayttamaan
asiakkaan odotukset, mielelldaén jopa ylittamaan ne. Asiakkaan odotusten
ylittamisessa voidaan kuitenkin menna liiallisuuksiin, jolloin asiakas kokee
palvelun laadun olevan liian hyvaa. Talléin peruspalvelua hakeva kuluttaja voi
ajatella maksavansa turhaan ylellisyyksista, jolloin palvelun laatuun panostetut

resurssit ovat hukattuja. (6, s. 120.)

Kuvasta 3 kay ilmi asiakkaan odotukset ovat kaksitasoisia ja joustavia.
Tullessaan kayttdamaan yrityksen tarjoamaa palvelua on kuluttajalla mielessaan,
millainen palvelu on hanelle riittavaa. Lisaksi hanella on kasitys siita, millaista
palvelua han haluaisi saada. Hyvaksyttava palvelu eli toleranssivythyke
muodostuu naiden kahden tason véliin. Toleranssivydhyke on huomattavasti
kapeampi asiakkaalle tarkeissa asioissa, kuten palvelun luotettavuudessa ja
virheettomyydessa. Kuluttajan odotukset palvelun tasosta eivat mydskaan
jousta paljoa hanelle tarkeissa asioissa, toisin kuin vihemman tarkeisséa, joissa
asiakkaan sietokyky on suurempi. Palvelulle asetettujen odotusten priorisointi
on yksilollista, ja jokaisen asiakkaan yksilolliset tilannetekijat vaikuttavat
odotuksiin, esimerkiksi kiire. (6, s. 121 - 122.)
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Odotusten taso

Haluttu palvelu

Hyvaksyttava
palvelu

Riittava palvelu

Hyvaksyttava
palvelu

Téarkeit asiat Vahemman tarkeat asiat

KUVA 3. Hyvéksyttavan palvelu alueen muodostuminen (6, s. 122)

Riittdva palvelu ja haluttu palvelu muodostavat palvelulle yla- ja alarajan
asiakkaan hyvaksymalle vaihtelulle. Palvelun tapahtuessa odotusten suhteen
hyvaksyttavalla alueella ei asiakas yleensa huomaa palvelun tasossa eroa.
Taloudellisesti optimaalisinta yritykselle olisi toimia hyvaksyttavan laadun
alueella, jolloin laatuvirheiden korjaamisesta ei aiheudu kustannuksia. Huono
palvelun laatu vaikuttaa myds henkildston tydmotivaatioon, joka heikentaa
tilannetta entuudestaan ja vahentaa asiakasuskollisuutta. Asiakkaan odotusten
ylittdminen positiivisesti on myos eraanlainen kaksiterainen miekka, silla
asiakas voi tottua hyvaan laatuun ja seuraavalla kerralla palvelulle asetetut
odotukset voivat olla suhteettoman korkealla, jolloin asiakas voi kokea
pettyneensa palveluun. Jatkuva odotusten ylittAminen tulee mydés joka kerta

entista kallimmaksi ja hankalammaksi yritykselle. (6, s. 122 - 123.)
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4.3 Palvelun laatutekijat

Asiakas muodostaa mielikuvan palvelun laadusta vertaillessaan omia

odotuksiaan kokemuksiinsa. Palvelun laadun muodostavia laatutekijoitd on

tutkittu paljon. Parasuraman tutkimuksessa, joka on yksi kuuluisimmista

tutkimuksista, tuodaan esille kymmenen laatutekijaa. Niitd kutsutaan laadun
ulottuvuuksiksi (6, s. 126):

1.

© 0 N o 00 b N

luotettavuus
reagointialttius
patevyys
Saavutettavuus
kohteliaisuus
viestinta
uskottavuus
turvallisuus

asiakkaan ymmartaminen/tunteminen

10. palveluymparisto.

Luettelossa vain yksi tekija, patevyys, liittyy vahvasti siihen, mitd asiakas saa

palvelun lopputuloksena. Uskottavuus liittyy koetun laadun imagoon. Loput

kahdeksan laadun ulottuvuutta liittyvat paéosin kokonaan toiminnalliseen

laatuun. Parasuraman tutkimuksen laatu-ulottuvuudet korostavat erityisesti,

kuinka suuri merkitys toiminnallisella laadulla on. (6, s. 127 - 129; 5, s. 69 - 70.)

Hyvaan palvelun laatuun tahtaéava luettelo laatutekijoista on oltava tarpeeksi

lyhyt, mutta kuitenkin sen tulisi kattaa kaikki tarkeét laadun nakdkohdat.

Kirjassaan Nyt kilpaillaan palveluilla Christian Gronroos on luonut useiden

tutkimuksen pohjalta taulukon 1. (5, s. 73 - 74.)
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TAULUKKO 1. Laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kriteeria (5, s. 74)

1. | Ammattitaito

Asiakkaat ymmartavat, etta palvelun tarjoajalla ja sen tyontekijoilla on
sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmaét ja fyysiset resurssit, joita
tarvitaan heidan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun

(lopputulokseen liittyva kriteeri).

2. | Asenne ja kayttaytyminen
Asiakkaat tuntevat, etté palvelutyontekijat (kontaktihenkilot) kiinnittavat
heihin huomiota ja haluavat ratkaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja

spontaanisti (prosesseihin liittyva kriteeri).

3. | Lahestyttavyys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, etta palvelun tarjoaja, sen sijainti, aukioloajat,
tyontekijat ja operatiiviset jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, etta
palvelu on helppo saada ja etta yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan

vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti (prosessiin liittyva kriteeri).

4. | Luotettavuus ja uskottavuus

Asiakkaat tietavat, ettd mita tahansa tapahtuu tai mista tahansa on
sovittu, he voivat luottaa palvelun tarjoajan ja sen tyontekijoiden
lupauksiin asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan (prosessiin liittyva

kriteeri).

5. | Normalisointi

Asiakkaat ymmartavat, etta aina kun jotain menee pieleen tai kun
tapahtuu jotain odottamatonta, palvelun tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin
pitddkseen tilanteen hallinnassa ja I6ytadkseen uuden, hyvaksyttavan

ratkaisun (prosessiin liittyva kriteeri).

6. | Maine
Asiakkaat uskovat, etté palvelun tarjoajan toimiin voi luottaa, ettéa palvelun

tarjoaja antaa rahalle vastineen ja etta silla on sellaiset suorituskriteerit ja

arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksya (imagoon liittyva kriteeri)
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4.4 Palvelu tuotteena

Ostaessaan palveluita asiakas ostaa itsellensa hyotyja. Yrityksen tulee muuttaa
nama aineettomat hyodyt sellaisiksi palvelutuotteiksi, jotka asiakkaat voivat
kokea, ennen kuin hyotyja voidaan markkinoida asiakkaille. Asiakkaan
tavoittelemien hyotyjen muuttaminen palvelutuotteeksi ei ole helppoa, silla
asiakas ei aina valttdmatta edes itse pysty ilmaisemaan tarkalleen, mita hyotya
he palvelulta odottavat. (6, s. 215; 6, s. 221.)

Palvelu voidaan kasittaa yrityksen tuotteena, jota voidaan kehittaa, tuottaa,
toimittaa, kuluttaa ja markkinoida. Palvelutuotetta havainnollistaessa on
katsottava asiaa, kuten asiakas sen nakee. Yleisin virhe palvelutuotetta
tarkasteltaessa on tapa katsoa tuotetta yrityksen sisdisesta nakokulmasta.
Kasitteellistamisen tytkaluna tulisi kayttaa markkinatutkimustietoa ja yrittaa
kasittda palvelutuote kuluttajan perspektiivista. Palvelutuote yleensa tuotetaan
ja kulutetaan samanaikaisesti, jonka takia asiakkaan rooli palveluprosessissa
on maariteltava. (5, s. 116 - 117; 6, s. 215.)

Palveluita markkinoivan yrityksen tulee maarittdd oma palveluajatuksensa eli
likeidea. Palveluajatus valottaa, milla menetelmilla ja resursseilla yritys pyrkii
tyydyttamaan kohdeasiakasryhménsa tarpeita. Ajan hermolla pysyvan
kilpailukykyisen yrityksen palveluajatus ei ole jAméahtényt paikoilleen, vaan se
elaa yhteiskunnan ja kilpailutilanteen muutosten mukana. Yrityksella voi olla eri
asiakasryhmille eri palveluajatukset. Ylikoski kayttaa kirjassaan esimerkkia,
jossa hotellin asiakaskunta muodostuu kokousasiakkaista, tydnsa puolesta
matkustavista ja vapaa-ajan matkustajista, joille tarjotaan erilaisia palveluita
kayttaen kuitenkin hotellin yhteisia resursseja. Naita yhteisia resursseja
hotellipalvelussa on hotellihuoneet, siivouspalvelut ja vastaanottopalvelut. (6, s.
215-219.)
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Palvelutuote rakentuu kuvan 4 mukaisesti kerroksista, jotka koostuvat
aineettomasta ydinpalvelusta, avustavista palveluista ja tukipalveluista.
Ydinpalvelun ansiosta yritys on on mukana kaupallisessa toiminnassa.
Katsastusyritykselle ydinpalvelu on ajoneuvojen katsastaminen. Asiakkaiden
houkuttelemiseksi ydinpalvelun pariin tarvitaan avustavia palveluita, joita
katsastustoiminnassa voivat olla ajanvaraus, erilaiset ohjeistukset ja

maksupalvelut.

Tukipalvelut

Palvelu- Avus-

ymparisto tavat
palvelut

Palvelun-

Laatu- ominaisu

taso
Palveluun det

liittyvat tavarat

KUVA 4. Palvelutuotteen kerrokset (6, s. 224).

Tukipalveluilla yritys pyrkii erottumaan kilpailijoistaan. Tukipalveluiden tarkoitus
on liséata palvelun arvoa tai tehda siita erilainen kuin mita kilpailevat yritykset
tarjoavat. Yrityksen, joka ei kayta palvelutuotteen apuna tukipalveluita,
ydinpalvelu on kayttokelpoinen. Tamankaltainen kokonaispalvelupaketti voi
kuitenkin vaikuttaa asiakkaasta tylsélta ja heikommalta kuin kilpailevan
organisaation tarjoama palvelutuote. (5, s. 119 - 120; 6, s. 222 - 223.)
Katsastuspisteen kaltaisessa yrityksessa, jossa asiakkaat viettavat aikaa
toimitiloissa, on huomioitava palveluymparistdn vaikutus asiakkaan
palvelukokemukseen. Toimitilojen merkitys kasvaa, mitd kauemmin asiakas

viettda toimitiloissa aikaa. (6, s. 235.)

18



5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Markkinoinnin tuloksellisuuden kannalta asiakastyytyvaisyys on yksi
tarkeimmista tulosmittareista. Liiketaloudellisesti kannattavat asiakassuhteet
luovat yhden yrityksen tuloksentekokyvyn kivijaloista. Asiakastyytyvaisyys on

yksi keskeisimmista osatekijoistd asiakassuhteita luotaessa. (7, s. 344.)

Yritysten kilpailun kiristyessa hyvan asiakastyytyvaisyyden aikaansaaminen
muodostuu yha vaikeammaksi ja haasteellisemmaksi tehtavaksi. Luodessa
kilpailukykyista yritysta on tarkeda saada aikaan sopiva tasapaino hinnan,
laadun ja asiakastyytyvaisyyden kesken. On todettu, etta tasta yhtalosta
asiakastyytyvaisyys on hintaa ja laadukasta tuotetta tarkeampi kilpailuetu

pitkalla aikavalilla. (8, s. 23.)

Paavo Helin (8, s. 23) tuo kirjassaan Mind — MYYJA esille
asiakastyytyvaisyyden tarkeytta sanoin: "Ellei asiakas ole tyytyvainen tanaan,
han ei ole huomenna asiakas. Ellei yriksella ole tandan asiakkaita, se ei ole

huomenna yritys.”

Yritykselle on ensisijaisen tarkeaa sitoutua hyvan asiakastyytyvaisyyden
yllapitoon. Hyva asiakastyytyvaisyyden taso on oltava yrityksen pitkan
tahtaimen strategia ja asetettava tavoitteet sen mukaisiksi. Tyontekijat ovat iso
tekija asiakastyytyvaisyytta luodessa, ja heidan tulisi olla motivoituneita
noudattamaan hyvéan asiakastyytyvaisyyden strategiaa. Asiakkaan kokema
tyytyvaisyys muodostuu henkilon odotusten ja yrityksen toiminnan suhteesta.
Tyytyvaisyyteen pyrkiessa asiakastyytyvaisyystyossa oleellista on vaikuttaa
asiakkaan odotuksiin ja kokemuksiin yrityksesta, jossa asiakkaan odotukset
yrityksen toiminnasta ovat laht6kohtana toiminnan rakentamiseen, niin etta
paastaan yrityksen kannalta hyvan tyytyvaisyyden kautta parhaaseen
tulokseen. (7, s. 347; 8, s. 23.)

Asiakkaan tyytymattomyys ei valttamatta merkitse yrityksen tekemaa virhetta,
vaan asiakas on sen luonteinen, ettei yrityksen toimintakonsepti yksinkertaisesti
viehata hanta. On tarkeaa huomata, etteivat tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta

aina aiheuta samat toiminnot. Jokainen asiakas ja asiakaskontakti on aina
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erilainen ja koetaan eri tavoin. Asiakkaan yritykselle asettamien odotusarvojen
vuoksi tyytyvaisyys- ja tyytymattémyystekijat eivat ole toistensa vastakohtia. Ei
voida olettaa, etta jonkin tyytymattomyytta aiheuttavan tekijan toimivuus takaisi
tyytyvaisyytta, silla asiakas voi pitaa kyseista tekijaa odotustekijand minka
uskoo automaattisesti toteutuvan. Asiakkaan kokema kokonaistyytyvaisyys
muodostuu odotustekijoiden tayttymisasteesta seka tyytyvaisyys- ja
tyytymattomyystekijoiden suhteesta. (7, s. 360 - 362.)

Joillain tyytyvaisyystekijoilla voidaan korvata asiakkaan kokemia
tyytymattomyysperusteita, mutta yleensa tyytymattomyystekijat painavat
vaa’assa tyytyvaisyystekijoita enemman. Yrityksen menestymisen kannalta on
kriittista minimoida asiakkaan kokemat tyytymattomyystekijat. Tahan voidaan
pyrkia palvelun tasalaatuisuudella. Parjatakseen kilpailussa yrityksen tekemisen
on toimittava silla laatutasolla kuin mité yrityksen asiakaskunta olettaa. (7, s.
362 - 363.)

5.1 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Tyytyvaiset asiakkaat luovat menestyvan yrityksen, silla palveluun tyytyvainen
asiakas todennékdisesti kayttaa palvelua uudestaan ja myos kertoo
tyytyvaisyydestaan muille potentiaalisille asiakkaille. VVoidaan todeta, etta
tyytyvainen asiakas on yrityksen parasta paaomaa. Tallainen suusta suuhun
toimiva mainonta voi myos kaantya helposti yritysta vastaan, jos palvelua
kayttanyt asiakas ei ole tyytyvainen saamaansa palveluun. On tutkittu, etta
tyytyvainen asiakas kertoo saamastaan palvelusta eteenpéain keskimaarin
kolmelle henkildlle, tyytymatdn yhdelletoista. (9, s. 43; 10, s. 101.)

Markkinointi, jota tyytyvaiset asiakkaat yritykselle tekevét, on yritykselle ilmaista
ja tehokkuudeltaan erittdin voimakasta. lhmiset painottavat tuttaviensa
mielipiteita yritysten palvelun tasosta enemman kuin mita yrityksen omat
mainoslauseet lupailevat. Asiakkaiden tekemaa markkinointia voidaan myés
tehostaa lupaamalla jotain etuja, jos onnistuvat hankkimaan yritykselle uuden
asiakkaan. (10, s. 101.)
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5.2 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyystutkimus kasitteella viitataan markkinointitutkimukseen, joka
kohdistuu yrityksen asiakaskontaktipinnan toimivuuteen.
Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus, joten
asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamisessa voidaan kayttaa normaaleja
markkinointitutkimuksen periaatteita. Tutkimuksen tulee tayttaa yleiset
toimivuuden kriteerit, joita ovat validititeetti, reliabiliteetti, jarjestelmallisyys,

lisdarvon tuottaminen ja automaattinen toimintaan kytkeytyminen. (11, s. 83.)

Validiteetilla tarkoitetaan sita, etta tutkimuksella mitataan niita
asiakastyytyvaisyyteen liittyvia asioita, joita halutaan selvittdd. Tutkimuksen
validiteettiin vaikuttaa suuresti tutkimuskysymysten muotoilu, kysymysten
vaihtoehdot ja kysymysten sijoittaminen lomakkeeseen. Haastatteluna
suoritettavan asiakastyytyvaisyystutkimuksen validiteetti heikentyy, jos
haastattelija johdattelee kyselyn kulkua. (11, s. 83.)

Reliabiliteetti on asiakastyytyvaisyystutkimuksens tulosten pysyvyytta ja
luotettavuutta. Tutkimuksen tulisi olla yhtenevéinen tulosten osalta aiemmin
suoritettuihin asiakastyytyvaisyystutkimuksiin, jotta tutkimuksen reliabiliteetti
sailyy. Liian pieni otos, suuri vastaamattomien maara, epaselvat kysymykset ja
tutkimuksen vaara ajankohta heikentavat asiakkaiden vastausten laatua
kyselyssa, ja tama vaikuttaa negatiivisesti tutkimuksen reliabiliteettiin. (11, s.
83.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa jarjestelmallisyydella tarkoitetaan sita, etta
tutkimus suoritetaan suunnitelmallisesti. Jarjestelmallisesti tehdylla
tutkimuksella voidaan suorittaa vertailua aiemmin tehtyihin
asiakastyytyvaisyystutkimuksiin ja vertailla yrityksen eri toimipisteiden
asiakastyytyvaisyyksia. (11, s. 83.)

Lisdarvon tuottaminen tutkimuksessa toteutuu, kun yrityksen sisaista toimintaa
ja markkinointia asiakassuhteen syventamiseksi voidaan kehittaa

asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Automaattisella toimintaan
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kytkeytymisell& tarkoitetaan, etté tutkimuksen avulla taytyy pystya

automaattisesti tuottamaan kehitysta toimintaan ja paatoksiin. (11, s. 84.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus eroaa yrityskuvatutkimuksesta suuresti, silla
asiakastyytyvaisyystutkimuksella selvitetaan asiakkaan kokemusperaista
tyytyvaisyytta yrityksen toiminnasta. Yrityskuvatutkimuksella selvitetaan
asiakkaan mielikuvaa yrityksesta. Naita kahta tutkimustyyppia ei voida yhdistaa
samaan tutkimukseen, vaan ne tulee selvittaa aina erillisina tutkimuksina. (11,
s. 84 -85))

5.3 Asiakastyytyvaisyyden tiedonkeruumenetelmat

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tiedonkeruumenetelmaélle omat kriteerit tuovat
sen vaatimukset, joiden mukaan sen tulee antaa mahdollisimman
yksityiskohtaista tietoa yrityksen toiminnan tyytyvaisyys- ja
tyytymattomyystekijoista. Tutkimuksen pitéisi olla helppo toteuttaa, kattava ja
taloudellinen toteuttaa jatkuvana tutkimusjarjestelméné. Sen tiedot pitaisi olla
kvantifioitavissa ja asiakkaalle vaivattomia vastata.
Asiakastyytyvaisyystutkimusta ei tulisi toteuttaa vain kertaluontoisena, vaan
tutkimuksen tarkoituksena on seurata saanndllisin valiajoin tutkittavan asian
kehittymista. (11, s. 85.)

Tiedonkeruumenetelman kriteerien pohjalta toimivimpia tiedonkeruumenetelmia
ovat puhelinhaastattelu, henkilokohtainen haastattelu ja kirjekysely.
Palvelutapahtumassa, kuten katsastusasemalla tapahtuvaan asiakaskontaktiin
litettdva tiedonkeruu on kuitenkin yleisin tapa kerata tietoa
asiakastyytyvaisyystutkimuksissa. Palveluorganisaatioille, joiden toiminta
perustuu toimipaikkakohtaiseen palveluun, on taydellinen mahdollisuus kytkea

tyytyvaisyystutkimus palvelutapahtuman yhteyteen. (11, s. 86.)

Yritysten, jotka toimittavat esimerkiksi tavaroita tai pitkdaikaista konsultointia,
asiakastyytyvaisyytta ei pystytda mittaamaan valittdmasti palvelutapahtuman
yhteydessé.Téllaista palvelua tarjoavien yritysten asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen edellyttaa itse palvelutoimintaprosessista eristettya

asiakastyytyvaisyystutkimusta. Taulukossa 2 esitetaan erillisen tiedonkeruun ja
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tuotepalvelukontaktin yhteydessa toteutettavien asiakastyytyvaisyystutkimusten

ominaispiirteita. (11, s. 86.)

TAULUKKO 2. Erillisen tiedonkeruun ja tuotepalvelukontaktin yhteydessa

toteutettavan asiakastyytyvaisyystutkimuksen ominaispiirteet (11, s. 87)

Tarkasteltava asia

Tuote- ja
palvelukontaktin

yhteydessa

Erillinen tiedonkeruu

Tuotetyyppi

Toimipaikkaperusteinen
tuote

Tavaratuote tai
ajallisesti
pitkakestoinen

palveluprosessituote

Tiedonkeruumenetelma

Lomaketutkimus tai
henkilokohtainen

haastattelu

Lomaketutkimus tai
puhelinhaastattelu

Vastauskato Pieni tai keskisuuri Keskisuuri tai suuri
Asiakkaiden Helppo Vaikea, ellei asiakkaita
tavoittaminen ole tunnistettu tai
rekisterissa
Tutkittavien asioiden Rajallinen, joten Toimiva
maara ongelmaksi muodostuu asiakastyytyvaisyyden

saada kattavasti

selvittdmiseksi

asiakastyytyvaisyys
selvaksi
Tutkimuksen tekemisen Nopea Hidas
nopeus lomaketutkimuksena,
puhelimella nopea tai
keskinopea
Hinta Halpa Keskikallis

lomaketutkimuksena,

keskikallis haastatteluna

Asiakastyytyvaisyysmittaukset voidaan jakaa karkeasti strategiseen ja

operatiiviseen mittaukseen. Strategisella mittauksella tarkoitetaan
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kertatutkimuksia, joiden pddmaarana on selvittdd asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavat tekijat ja yleinen asiakastyytyvaisyyden taso. Operatiivinen mittaus
on jatkuvaa mittausta, jolla selvitetaan asiakastyytyvaisyyden tason pysyvyytta.
(9, s. 43 - 44))

5.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaustekniikat

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata kvalitatiivisilla ja kvantitatiivisilla
mittausmenetelmilla. Nama mittausmenetelmét ovat toisiaan taydentavia ja niita

on mahdollista yhdistaa asiakastyytyvaisyystutkimuksissa. (12.)

Kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus tarkoittaa, etta saavutettavat
tulokset ovat luonteeltaan laadullisia. Laadullisessa tutkimuksessa
haastateltavalle esitettavien kysymysten rakenne on avoin. Tallainen tutkimus
voidaan suorittaa esimerkiksi ryhmakeskusteluina ja osallistuvilla havainnoilla.
Kvalitatiivisen tutkimuksen l&ahtékohtana ei ole teorioiden tai hypoteesien
testaaminen, vaan aineiston laaja ja yksityiskohtainen tarkastelu. (13, s. 160;
12.)

Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus keskittyy tutkittavan asian esittamiseen
tilastojen ja numeroiden avulla. M&arallinen tutkimus perustuu yleensa
satunnaisotokseen, jossa haastateltaville henkil6ille esitetddn strukturoituja
kysymyksia. Tutkimuksen objektiivisuus saavutetaan silla, etta tutkielman
suorittaja ei ole vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa kysymyksen
ulkopuolella. Tutkittavaa kohdetta tarkkaillaan puolueettomasta nakokulmasta.
(12.)
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6 KYSELYTUTKIMUS

Asiakastyytyvaisyyden kartoittamiseksi jarjestettiin asiakastyytyvaisyyskysely
Katsastuspisteen Oulun asemalla. Kysely toteutettiin paperiversiona, jonka
katsastusasemalla asioivat asiakkaat pystyivat tayttamaan
katsastustapahtuman lomassa. Vastausmaaran nostamiseksi asiakkaita
houkuteltiin lomakkeen (lite 1) tayttdmiseen arpomalla vastanneiden kesken

ilmaisia katsastuksia.

Lomakkeen kysymykset valmisteltiin yhteistydssa tyon tilaajan kanssa, jolloin
saatiin kysymykset vastaamaan parhaiten haluttuja tietoja opinnaytetyon ja
yrityksen kannalta. Kyselyn rakenne oli tarkoitus pitdd mahdollisimman
helppona lahesty4, jotta asiakkaat jaksavat vastata kyselyyn. Vaikka tutkimus
tuli pitdd kevyena, kysymysten tarkoitus oli kuitenkin antaa mahdollisimman

paljon tarkeaa tietoa yritykselle, jotta palvelua voitaisiin kehittdd paremmaksi.

Yhtena tarkeimmista selvityksen kohteista kyselyssa oli tiedustella, milla
perustein asiakkaat tekevat paatoksen valitessaan katsastusaseman.
Lopulliseksi kysymysmaaraksi tuli 11, joista ensimmaisella tiedusteltiin
katsastusaseman valintaperusteita. Kysymykset 2 - 10 ovat luonteeltaan
kvantitatiivisia. Naissa kysymyksissa asiakas arvioi katsastusaseman ja
palvelun asteikolla 1 - 5, 1 ollessa erittdin huono ja 5 vastaavasti erittain hyva.
Viimeinen kysymys kyselyssa on kvalitatiivinen. Silla haluttiin saada selville,

missé asioissa palvelussa asiakas haluaa ndhda parannusta.

Kyselylomakkeen ulkoasu paatettiin pitdd mahdollisimman selkedna ja
tyylikkaana. Oulun seudun ammattikorkeakoulun logoa ei lisatty

kyselylomakkeeseen opinnaytetyon tilaajan toivomuksesta.
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6.1 Tutkimuskohde

Kyselytutkimuksen tutkimuskohteena oli Katsastuspiste Suomi Oy:n Oulun
toimipisteen asiakaskunta. Tutkimus suoritettiin katsastusasemalla kayttaen
kyselylomaketta, jonka asiakkaat tayttivat paikan paalla. Kyselyyn vastaaminen
oli vapaaehtoista.

Kyselytutkimus teetettiin 3.2.2015 - 3.3.2015. Talla ajanjaksolla
katsastusasemalla kavi maaraaikaiskatsastuksessa 812 asiakasta, joista 34

henkil6a taytti kyselyn.
6.2 Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmat

Opinnaytetydn kyselytutkimus on paaosin kysymyksiltaan kvantitatiivinen, joskin
viimeinen kysymys numero 11 on kvalitatiivinen. Kyselyn rakenne on néin ollen
kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimusmenetelmien yhdistelma el

puoliksistrukturoitu.

Kayttamalla puolistrukturoitua kyselylomaketta voidaan saavuttaa vastauksia,
joita kyselylomaketta suunniteltaessa ei osattu ajatella. Kayttamalla avoimia
kysymyksia saadaan tutkimukseen hieman joustavuutta. Kvalitatiivisten
kysymysten kaytossa tulee kuitenkin olla kriittinen, ja n&in ollen tutkimuksessa
paadyttiin kayttamaan vain yhta taysin avointa kysymysta (14). Kvantitatiiviset
kysymysten tulokset selitettiin kuvioiden avulla ja kvalitatiivisen kysymyksen

vastaukset analysoitiin kayttaen ainestolahtoista sisallonanalyysia.

Kyselytutkimus toteutettiin yksinkertaista satunnaisotantaa kayttéden. Jokaisella
kohderyhmaan kuuluvalla henkildlla on satunnaisotannassa yhtasuuri

todennakoisyys tulla otokseen. (15.)
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7/ TUTKIMUSTULOKSET

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa tutkittiin asiakaskunnan mielipidetta katsastajien
toiminnasta ja toimistohenkilokunnan tydskentelysté. Liséksi haluttiin saada
tietoa, milla perusteella asiakas on valinnut katsastusaseman. Viimeisena
kysymyksena tiedusteltiin, olisiko katsastusaseman toiminnassa jotain

parannettavaa asiakkaan mielesta.

Kyselyyn vastasi 34 henkil6a aikavalilla 3.2. - 3.3.2015 eli noin 1,6
vastauslomaketta paivassa, mita voidaan pitaa tyydyttavana otantana.
Kyselylomakkeita tulostettiin alun perin 150 kappaletta, silla oltiin optimistisia

asiakkaiden vastaamishalukkuudesta.

Asiakkaat vastasivat lahes poikkeuksetta kaikkiin kyselyn kvantitatiivisiin
kysymyksiin, kvalitatiivisen kysymyksen numero 11 vastausprosentti jai
harmillisesti 23,5 %. Kyselyn tulosten kasittelyssa kaytettiin apuna Microsoft

Excel-taulukkolaskentaohjelmaa.

Taulukoissa esitetaan kyselyn tulokset prosentuaalisesti pylvasdiagrammeina.
Y-akselilla on prosentit ja X-akselilla vastausvaihtoehto. Kyselya toistettaessa

on helppo verrata vastaustuloksia kuvaajien avulla.

Kysymyksissa 2 - 10 asiakkaita pyydettiin arvioimaan katsastusaseman
toimintaan seuraavalla asteikolla:

1 - erittain huono

2 - huono

3 - tyydyttava

4 - hyva

5 - erittain hyva.
Jokaiselle kysymykselle on laskettu vastausten numeerinen keskiarvo.

Keskiarvo on vertailukelpoinen, mikali kysely uusitaan tulevaisuudessa.

27



7.1 Katsastusaseman valinta

Yksi tarkeimmista asioista, mitd Katsastuspiste Suomi Oy halusi opinnaytetyén
kyselylla selvittaa, oli kriteerit, joiden perusteella asiakas on valinnut
katsastusaseman. Kyselyn ensimmaiselld kysymyksella selvitettiin naita

valintaperusteita.

Katsastuspiste mainostaa toimintaansa Oulun alueella sanomalehti Kalevassa,

ilmaislehti Forumissa, maakuntalehdissé, Internetissa ja postimainonnalla.

Kuvasta 5 kay ilmi, etta paatekijéina katsastusaseman valinnassa ovat hinta ja
entuudestaan tuttu paikka. Liséksi suuri osa kyselyyn vastanneista piti palvelun
sijaintia yhtend merkittavana tekijanéa katsastusaseman valinnassa.
Lehtimainonta ja asiakkaille lahetetyt postimainokset olivat vaikuttaneet 6,67 %
vastaajista valintapaatokseen. Muina perusteina pidettiin hyvaa ja nopeaa
palvelua. Yksi vastaajista oli tehnyt pdatoksen ensimmaisen vapaan ajan
perusteella.

1. Mitka asiat vaikuttivat katsastusaseman
valintaan?
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KUVA 5. Mitka asiat vaikuttivat katsastusaseman valintaan?

Vastaajista vain yhden kohdalla tuttavan suositukset olivat vaikuttaneet
valintapaatokseen. Tahan olisi hyva vaikuttaa jollain houkuttimella, jolla
asiakkaita kehoitettaisiin markkinoimaan yritysta eteenpain.
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7.2 Toimistotyoskentely

Kyselylla haluttiin selvittdd, miten asiakas kokee toimistohenkilokunnan
tydskentelyn asioidessaan katsastusasemalla. Selvitettavia asioita olivat

palveluasenne, ystavallisyys, asiakkaan ohjeistus ja asiakaspalvelutaidot.

Katsastusasemalla ensimmainen rajapinta asiakkaan ja henkilokunnan valilla
syntyy juuri toimistotyontekijan kanssa toimiessa. TAmé ensimmainen kontakti
on painoarvoltaan erittain suuri asiakkaan muodostaessa mielikuvaa

saamastaan palvelusta.

2. Olitteko tyytyvainen palveluasenteeseen ja ystavallisyyteen?
Kyselylomakkeen toisena kysymyksena kysyttiin asiakkaan tyytyvaisyytta
toimistohenkilékunnan palveluasenteeseen ja ystavallisyyteen. Vastaajista
puolet piti palveluasennetta ja ystavallisyytta erittain hyvana ja 41,18 % antoi
hyvan arvosanan. Kuten kuvasta 6 nékyy, vain 2,94 % vastaajista oli pitanyt
saamaansa palveluasennetta ja ystavallisyytta huonona. Kysymykselle kaksi

annettujen vastausten keskiarvo on 4,38.

2. Olitteko tyytyvainen palveluasenteeseen ja
ystavillisyyteen?
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KUVA 6. Olitteko tyytyvainen palveluasenteeseen ja ystavallisyyteen?
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3. Ohjeistettiinko teita tarpeeksi?

Kolmannessa kysymyksessa asiakkailta kysyttiin, tunsivatko he saaneensa

tarpeeksi ohjeistusta tulevista katsastuksen tapahtumista

toimistohenkilékunnalta. Kuvan 7 diagrammista selvida, etta suurin osa

vastaajista koki saaneensa vahintaan hyvan ohjeistuksen.
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KUVA 7. Ohjeistettiinko teita tarpeeksi?

Toimistohenkilokunnan tulisi jaksaa mainita jokaiselle asiakkaalle erikseen,

kuinka katsastustapahtuma tulee etenemaan maksutapahtuman jalkeen. Liséksi

olisi hyva kehoittaa asiakasta istumaan alas ja nauttimaan esimerkiksi tarjolla

olevaa kahvia. Nain asiakas tuntee itsensa tervetulleeksi ja kokee olevansa

ajantasalla. Kysymykselle kolme annettujen vastausten keskiarvo on 4,42.
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4. Asiakaspalvelutaidot?

Viimeisena toimistohenkildkunnan tehtaviin liittyva kysymys koski

asiakaspalvelutaitoja. Kyselytutkimuksen perusteella yrityksen

toimistohenkilokunnan asiakaspalvelutaidot ovat kiitettavéalla tasolla. (Kuva 8.)

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

4. Asiakaspalvelutaidot?

52,94%
38,24%
2,949 2,949 2,949
0,00% 4% 4% 4%
: | : | : : : | .
Erittdin huono Huono Tyydyttava Hyva Erittdin hyva  Eivastausta

KUVA 8. Asiakaspalvelutaidot?

Yksi kyselyyn vastaajista piti asiakaspalvelutaitoja huonona. Mitaan yksittaista

syyta huonolle arvosanalle on lahes mahdotonta sanoa kyselyn pohjalta.

Muiden vastaajien antamien hyvien arvosteluiden valossa taytyy vain hyvaksya,

ettd olkoon palvelun taso kuinka hyva tahansa, ei kaikkia asiakkaita pystyta

miellyttdmaan. Kysymykselle nelja annettujen vastausten keskiarvo on 4,45.
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7.3 Katsastustoiminta

Kyselyssa haluttiin erottaa katsastustoiminta ja toimistohenkilokunnan
tyoskentely toisista. Katsastusmiehen toiminta asiakkaan lasnaollessa vaikuttaa

my0s erittdin suuresti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.

Harvalla asiakkaalla on tekninen tietdmys ajoneuvoista ja niiden
katsastamisesta sellaisella tasolla, ettei hanelle tarvitsisi selittdd katsastuksessa
iimenevia tapahtumia. Katsastusmiehen tulee olettaa jokaista asiakasta
palvellessaan, ettd katsastusvaiheet ja ajoneuvossa esiintyvat puutteet tulee
selvittaa tarpeeksi selkokielelld. Liséksi jos jokin ajoneuvon osa aiheuttaa
ajoneuvon hylkaamisen, tulee katsastajan perustella asiakkaalle hylkays ja
osoittaa, mista tama aiheutui. Tama selventaa ajoneuvoista tietamattomalle
asiakkaalle, kuinka hanen tulee toimia, jotta ajoneuvo lapaisee

jalkitarkastuksen.

Katsastusmiehen ystavallisyys, asiantuntemus ja asiakkaan huomioiminen
vaikuttavat asiakkaan kokemukseen. Sen perusteella han tekee

tulevaisuudessa paatoksen, asioiko uudelleen katsastusasemalla.

5. Olitteko tyytyvéainen palveluasenteeseen ja ystavallisyyteen?

Kuvasta 9 selviaa, kuinka Katsastuspisteen kyselyyn vastanneista asiakkaista
yli puolet kokivat katsastusmiesten palveluasenteen ja ystavallisyyden erittain
hyvaksi ja loput paaosin hyvaksi. Huonoimmillaan kyselyyn vastanneet kokivat

palveluasenteen ja ystavallisyyden vahintdén tyydyttavaksi.
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5. Olitteko tyytyvainen palveluasenteeseen ja
ystavillisyyteen?
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KUVA 9. Olitteko tyytyvéainen palveluasenteeseen ja ystavallisyyteen?

Katsastusmiesten toiminta on yleisesti hyvalla tasolla, mutta pienta

parannettavaa tietysti on. Asiakkaan kokemus katsastusmiehen

palveluasenteesta muodostuu heti ensikontaktista lahtien ja siksi on erityisen

tarkeaa, etta katsastusmies tervehtii asiakkaita tullessaan toimistoon.

Katsastusmiehen olisi hyva myods muistaa tarjota asiakkaalle mahdollisuutta

tulla seuraamaan katsastusta hallin puolelle. Nailla pienilla asioilla

katsastusmies luo itsestaan helposti lahestyttavan kuvan. Kysymykselle 5

annettujen vastausten keskiarvo on 4,41.

6. Katsastajan asiantuntemus seka katsastustapahtuman lapikaynti

Katsastusmies on asiantuntija katsastustapahtumassa ja on kaynyt

erikoistumisopinnot pystyakseen toimimaan ty6tehtavassaan. Asiakas

puolestaan voi olla taysin tietamé&tdn ajoneuvoihin liittyvissé asioissa.

Katsastusmiehen tulee olla hyvin tietoinen tasta erosta toimiessaan asiakkaan

auton parissa.
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Katsastusmies ei voi olettaa, etta asiakas tietaisi teknillisia seikkoja, vaan kaikki

iimenneet puutteet pitdd aina selvittda mahdollisimman selkedasti.

Kyselyyn vastanneiden mielipiteet katsastusmiehen asiantuntemuksesta ja
katsastustapahtuman lapikaynnista on paaosin hyvalla tasolla. Kuvasta 10
selvida, etta lahes puolet vastanneista pitavat asiantuntemusta ja katsastuksen
lapikayntia erittdin hyvana. Yksi vastaajista on jattanyt vastaamatta

kysymykseen. Kysymykselle kuusi annettujen vastausten keskiarvo on 4,39

6. Katsastajan asiantuntemus seka
katsastustapahtuman lapikaynti?
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KUVA 10. Katsastajan asiantuntemus seka katsastustapahtuman lapikaynti?

7. Kokemuksenne katsastustapahtumasta?

Oulun katsastuspisteen asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneet kokivat
katsastustapahtuman hyvaksi tai erittéain hyvaksi, lukuunottamatta yhta
tyydyttavaa arvosanaa ja vastaamatta jattamista. Katsastuspisteen asiakkaat

kokivat katsastustapahtuman kuvan 11 mukaisesti.
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7. Kokemuksenne katsastustapahtumasta?
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KUVA 11. Kokemuksenne katsastustapahtumasta?

Yrityksen tulisi pyrkia motivoimaan katsastusmiehensa sailyttdmaan
katsastustapahtuman hyva palvelutaso. Asiakkaat, jotka kokevat
katsastustapahtuman miellyttavaksi, tulevat suurella todennakoisyydella
asioimaan yrityksesséa uudelleen. Parasta paaomaa yritykselle on tyytyvaiset
asiakkaat (10, s. 101). Kysymykselle 7 annettujen vastausten keskiarvo on
4,45,

8. Asiakaspalvelutaidot?

Viimeisena katsastusmiesten toimintaan liittyvana kysymyksena ol
asiakaspalvelutaidot. Katsastusmiehet kasittelevat tydskennellessaan yrityksen
tarkeintd padomaa, asiakkaita (10, s. 101). Asiakaspalvelutaidot tulee pitaa
yhtena tarkeimmista tarkkailun alla olevista kohteista toimintaa johdettaessa.
Asiakaskontaktissa tyoskenteleva henkilé antaa yrityksen toiminnalle kasvot ja
humaanisen identiteetin (16). Asiakaspalvelussa tydskenteleville henkilGille on
tarjolla useita ulkopuolisen tahon jarjestamia valmennuskursseja, joita voidaan

pitad hyvana keinona kehittda tyontekijdiden asiakaspalvelutaitoja.
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Katsastusmiesten asiakaspalvelutaitoja koskevan kysymyksen tulokset on

esitetty kuvassa 12.

8. Asiakaspalvelutaidot?
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KUVA 12. Asiakaspalvelutaidot?

Asiakaspalveluita hyvana tai erittain hyvana piti kolmekymmentéa vastaajaa.
Kaksi vastaajaa oli jattanyt vastaamatta kokonaan kysymykseen ja kaksi piti
asiakaspalvelutaitoja tyydyttavana. Kysymykselle kahdeksan annettujen

vastausten keskiarvo on 4,44.
7.4 Yleista

Viimeisena osiona kyselyssa oli kaksi kvantitatiivista ja yksi kvalitatiivinen
kysymys liittyen Katsastuspiste Suomi Oy:n Oulun toimipaikan yleiseen
toimintaan. Ensin kysyttiin mielipidetta katsastusaseman siisteydesta ja
viihtyvyydesta ja toisena palvelun yleisarvosanaa. Laadullisella kysymyksella

kysyttiin, mitd asiakkaat parantaisivat Katsastuspisteen toiminnassa.

Kyselyd suunniteltaessa oli alun perin tarkoitus myds tiedustella asiakkaiden
tyytyvaisyyttd aseman sijaintiin ja parkkipaikkoihin seka asioinnin
vaivattomuutta. Koska kysely oli tarkoitus pitda mahdollisimman kevyena,
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paadyttiin yhdessa tyon tilaajan kanssa jattda nama kysymykset pois

lopullisesta kyselysta.

9. Aseman ja toimistotilan siisteys ja viihtyvyys?

Kyselyyn vastanneista 44,1 % piti katsastusaseman siisteytta ja viihtyvyytta
hyvéana ja loput 55,9 % pitivat niita erittain hyvina (Kuva 13). Hyvaan
viihtyvyyteen vaikuttavat kahvipdydan tarjottavat, hyva musiikki ja erilaiset

lehdet. Kysymykselle yhdeksan annettujen vastausten keskiarvo on 4,56.

9. Aseman ja toimistotilan siisteys ja viihtyvyys?
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KUVA 13. Aseman ja toimistotilan siisteys ja viihtyvyys?

10. Yleisarvosana palvelustamme?

Suurin osa, eli 52,94 % kyselyyn vastanneista, arvioi palvelun erittain hyvaksi.
Hyvéksi palvelua arvioi 41,18 % ja tyydyttavaksi 2,94 % vastaajista.
Laskennallinen keskiarvo palvelun yleisarvosanalle kyselyssa oli 4,52. Voidaan
siis todeta, ettd Katsastuspiste Suomi Oy:n Oulun toimipisteen palvelu on
vahintaankin kiitettavalla tasolla. Palvelun yleisarvosanan tulokset on esitetty

kuvassa 14.
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10. Yleisarvosana palvelustamme?

100,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

52,94%
50,00%

41,18%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

2,949 2,949
0,00% 0,00% A94% 4%

0,00% | |

Erittdin huono Huono Tyydyttava Hyva Erittdin hyvda  Eivastausta

KUVA 14. Yleisarvosana palvelustamme?

11. Mita parantaisit toiminnassamme?
Asiakastyytyvaisyyskyselyn viimeisena kysymyksena esitettiin avoin kysymys
siitd, mitd vastaaja parantaisi yrityksen toiminnassa. Kysymyksen

vastausprosentti oli 23,5 %, mika on valitettavan matala.

Savyltaan vastaukset olivat paaosin positiivisia tai neutraaleja, mutta molemmat
aaripaat tulivat esille vastauksissa. Yksi vastaajista moitti katsastusmiesten

asennetta voimasanoin, kun taas toinen kehui toimintaa moitteettomaksi.

Parannettavina kohteina kysymyksessa ilmeni katsastusmiesten asenne,
toimiston viihtyvyys odottaville asiakkaille ja raskaankaluston katsastus.
Katsastuspiste tarjoaa Oulussa raskaankaluston katsastuksia, mutta nama
katsastukset suoritetaan osoitteessa Terminaalitie 2 yhteistydssa Scania Oulun
kanssa. Tallainen asiakkaan epatietoisuus voidaan poistaa tiedottamalla

paremmin Katsastuspisteen tarjoamista palveluista.

Katsastusaseman viihtyvyyteen voidaan vaikuttaa miettimalla asiakkaille

erilaisia virikkeita, joilla saadaan asiakkaan aika kulumaan paremmin.
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Lehtitarjonta tulisi pitdd mahdollisimman monipuolisena, jotta jokaiseen makuun
|6ytyisi mieluista luettavaa. Lisaksi lehtien esillepanoa voidaan parantaa
lehtihyllyilla. Asiakkaita varten voidaan myds asentaa odotustiloihin televisio,
mutta yrityksen tulee miettia, kuinka paljon on valmis laittamaan resursseja

asiakkaiden viihtyvyyteen.

Katsastusmiesten asenteeseen voidaan vaikuttaa motivoimalla tyontekijoita
pyrkimaan parhaaseen mahdolliseen asiakaspalvelun tasoon.
Kyselytutkimuksen perusteella Katsastuspisteen katsastajien palvelu on hyvalla
tasolla, joten yksittdisen negatiivisen palautteen perusteella ei tulisi ryhtya

tekeméaéan kovin suuria muutoksia.
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8 OMA HAVAINNOINTI

Palvelun kehittamisessa kaytettiin hyvaksi myos osallistuvaa havainnointia
yrityksen palvelusta ja toiminnasta. Kavin tutustumassa yrityksen toimintaan ja
asiakaspalveluun satunnaisina ajankohtina asiakastyytyvaisyyskyselyn aikana.
Osallistuvaa havainnointia kaytettiin selvittdessa katsastusaseman

henkilokunnan toimintaa tyotehtavissa asiakkaiden lasnaollessa.

Havainnoinnin aikana asiakkaiden kanssa kaytyjen keskustelujen kautta kavi
iImi, etté lahes jokainen heistd on aiemminkin asioinut Katsastuspisteen
asiakkaana. Asiakkaat kehuivat katsastusaseman toimintaa ja palveluiden

hinnoittelua.

Katsastajien asiakaskontakti on hyvin ammattimaista, ja asiakasta huomioidaan
kohtuullisen hyvin katsastuksen lomassa. Havainnoinnin aikana muutamaa
asiakasta ei tervehditty ja asiakasta ei aina muistettu pyytaa mukaan

seuraamaan katsastustapahtumaa.

Asiakkaiden ajoneuvoja kasiteltiin poikkeuksetta hyvin asiallisesti. Havainnointia
suorittaessa naytti silta, etta asiakaskontakti on palvelun alussa hieman
huteraa, mutta palvelun loppupuolella asiakkaan huomiointi on Kiitettavalla

tasolla.
8.1 Haamuasiakastutkimus

Yhtena hyvana havainnoinnin keinona opinnaytetytssa kaytettiin mystery
shoppingia eli haamuasiakastutkimusta. Talla havainnoinnin keinolla pystyttiin
tutkimaan henkilokunnan toimintaa ja asiakaspalvelua ilman, etta opinnaytetyon
tutkimus vaikutti henkilékunnan tapoihin toimia. Tutkimuksen tekija kavi
katsastamassa oman henkildautonsa Katsastuspiste Suomi Oy:n Oulun
toimipisteessé 29.01.2015. Katsastuksen tulos oli hylatty.

Oulun Limingantullissa sijaitseva katsastusasema erottuu hyvin muista samalla
kadulla olevista lilkkeista. Nakyvyytta voisi viela parantaa lisdamalla

rakennuksen katolle tai pihalle lipputangon, jossa olisi yrityksen logo. Talléin
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katsastusasema erottuisi viela kauempaa, jopa laheiselta Joutsensillalta.
Asiakkaille varattu pysakdintialue on rakennuksen seindssa olevan
pysakointikyltin ansiosta selked, joskin mahdollisesti ruuhka-aikaan hieman

pienehko.

Katsastusaseman toimiston siisteydessa oli parannettavaa. Yleisilme parantuisi
huomattavasti, jos henkilokunnan toimipiste pidetaan jarjestyksessa ja
kertakayttoiset kahvikupit siivottaisiin pois. Liséksi toimiston epasiistia ilmetta
lisasivat toimiston ja hallin valisessa seindssa olleet mustat jaljet, jotka ovat
IImeisesti peréisin turvakengista. Nama jaljet voitaisiin valttaa lisdamalla seinan
alareunaan samanlainen teraslevy, kuten toimiston ja hallin vélisissa ovissa.
Samoissa ovissa asiakkaille suunnatut ohjeistukset halliin menemisesta myds
tulisi vaihtaa tyylikkdampiin. Toimiston layout on selked, joskin hieman ahdas.

Ahtautta pystyisi vAhentamaan poistamalla lasten leikkipdydan.

Asiakaspalvelu toimistossa oli sujuvaa. Asioinnin jalkeen asiakas ohjeistettiin
odottamaan ja asiakkaalle tarjottiin kahvia. Katsastusmies ei tervehtinyt tai
ottanut katsekontaktia asiakkaaseen noutaessaan katsastettavan auton avaimia
ja rekisteriotetta eika pyytanyt asiakasta mukaan seuraamaan katsastusta.
Tasta asiakkaalle tuli hieman ulkopuolinen olo ja epdvarmuus, onko hallin
puolelle lupaa menna. Toimistohenkilé ehdotti asiakkaalle halliin siirtymista

vasta asiakkaan tata kysyessa.

Hallin puolella katsastusmiehen kaytots asiakasta kohtaan oli erittdin asiallista ja
mukavaa. Katsastettavassa autossa ilmenneita epékohtia tuotiin esille
jutustelun lomassa. Ajoneuvoa kasiteltiin ammattimaisesti, ja
katsastustapahtuma eteni sujuvasti. Pienen pullonkaulan toiminnassa muodosti
ajoneuvon ollessa nosturilla, koska silloin takana tullut ajoneuvo joutui
odottamaan turhaan, vaikka katsastushallin toinen linja oli taysin vapaa

kaytettavaksi.

Katsastushallissa ei ollut nakyvissd minkaanlaisia varoitusmerkint6ja
asiakkaalle. Ainoana varoituksena toimii katsastushallin ja toimitilojen vélisessa
ovessa oleva ilmoitus, jossa kehotetaan asiakkaita olemaan menematta
katsastushalliin pienten lasten kanssa.
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Ajoneuvon hylatyn katsastustuloksen selitys asiakkaalle oli hyva ja selkea.
Katsastusmies ohjeisti asiakasta perusteellisesti ja neuvoi, miten toimia
puutteiden korjaamiseksi. Asiakasta kehoitettiin kayttdmaan ajoneuvon
epakohtien korjaamiseen valmistajan alkuperaisosia tarvikeosien sijasta, jotta

katsastuksessa valtyttaisiin jatkossa ajoneuvon hylkaamiselta.

Kaiken kaikkiaan asiointi katsastusasemalla oli vaivatonta ja nopeaa.
Katsastettava ajoneuvo otettiin tydn kohteeksi vain muutaman minuutin
odottelun jalkeen, vaikka ajoneuvolle ei ollut erikseen varattu aikaa
ajanvarauspalvelusta. Alkuun asiointi tuntui hieman epamieluisalta, mutta

lopulta ka&ynnista jai hyva ja asiallinen mielikuva.
8.2 Kotisivut

Yrityksen kotisivuja tutkaillessa ensimmaisena huomio kiinnittyi palautelaatikon
puuttumiseen. Palautelaatikko on tarke& asiakastyytyvaisyyden
keruumenetelmda. Suoran palautteen antaminen on tehtava asiakkaalle
helpoksi. (6, s. 171.)

Hinnasto-valilehden alla olevat toimipaikkojen hinnat hairitsivat puutteellisella
ulkoasun yhtenaisyydella. Mielestani ulkoasun eroavaisuudet luovat epasiistin
kokonaisuuden. En mydskaan l6ytanyt sivustolta raskaankaluston katsastuksen
hinnoittelua, mutta raskaalta kalustolta vaadittava ajanvaraus puhelimitse

selittda hinnoittelun puutteen.

Ajanvaraaminen yrityksen kotisivujen kautta on erittéin helppo ja selkea
toimenpide. Internetin kautta tapahtuva ajanvaraus myds mahdollistaa

asiakasrekisterin rakentamisen yritykselle.

Yritys on myds hyvin esilla sosiaalisessa mediassa Facebookin valityksella.
Sosiaalinen media on hyva vayla esitella toimipisteiden tapahtumia ja

tarjouksia.
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9 YHTEENVETO

Opinnaytetydssa tutkittiin Katsastuspiste Suomi Oy:n Oulun toimipisteen
palvelua ja asiakastyytyvaisyytta. Tyon teoriaosuudessa kaytettiin
lahdemateriaalina kirja- ja Internet-lahteita. Lahteiden avulla laadittiin
kyselytutkimuksessa kaytetty kyselylomake. Palvelun tason tarkkailussa

kaytettiin my6s apuna osallistuvaa havainnointia ja haamuasiakastutkimusta.

Asiakastyytyvaisyyden tutkimiseksi jarjestettiin kyselytutkimus, jolla selvitettiin
tamanhetkinen asiakaskunnan tyytyvaisyyden taso. Kyselylomakkeen
kysymykset muotoiltiin yhteistytssa tyon tilaajan kanssa, jotta molemmilla
osapuolilla oli mahdollisuus vaikuttaa kyselyn sisaltoon. Kyselylomakkeet olivat
asiakkaiden saatavissa 3.2. - 3.3.2015 Katsastuspisteen odotustiloissa. Tana
aikana yrityksen rekisteriin kirjattiin kaiken kaikkiaan 1 017 asiakastapahtumaa,
joista 812 oli maaraaikaiskatsastuksia. Vastauksia tutkimukseen saatiin 34,
mika todettiin toimeksiantajan kanssa riittdvaksi tutkimuksen suorittamiseksi.
Alhainen vastausprosentti osoittaa, etta tdhan palveluympéaristoon talla tavoin

toteutettu kyselytutkimus ei ole optimaalinen.

Asiakastyytyvaisyyskysely on toistettavissa, ja se tulisikin toistaa tietyin
maaraajoin, ellei asiakastyytyvaisyyden tutkimuksessa paateta siirtya
kayttamaan muita menetelmid. Kyselyn tulokset esitetddn Excel-

taulukkotytkalun avulla tehdyilla taulukoilla.

Paremmin soveltuvia tutkimusmuotoja voivat olla muun muassa asiakkaille
postitettava kysely, Internet-kysely tai sahkodpostitse lahetettava kysely.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamisen aikaan yrityksella ei ollut
kaytossaan asiakasrekisteria, mik& on tarpeellinen edell&a mainittujen
tutkimustapojen toteuttamiseen. Jatkuvaan asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen
on tarjolla useita eri mittauslaitteita, kuten suomalaisvalmisteinen Happy or
Not?-asiakastyytyvaisyyden mittausjarjestelma, jolla voidaan mitata usean
toimipisteen asiakastyytyvaisyytta. Kyseinen mittauslaite on ollut Suomessa
kaytossa muun muassa Vianorilla ja A-katsastuksella. (17.)
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Kyselytutkimuksen pohjalta voidaan todeta, etta Katsastuspisteen Oulun
toimipaikan asiakaskunta on paaosin tyytyvaista saamaansa palveluun.
Tyytyvainen asiakaskunta on erittdin suuri etu nain kilpailulla alalla. Tyytyvaiset
asiakkaat kayttavat todennakoisesti jatkossakin yrityksen palveluita, ja ennen
kaikkea palveluun tyytyvainen asiakas mahdollisesti suosittelee yritysta

tuttavilleen.

Yrityksen tulisi pyrkia houkuttelemaan asiakkaita kayttaen erilaisia kampanjoita
ja tilaisuuksia. Asiakkaan tyytyvaisyytta pystytaan lisddmaan helposti antamalla
katsastuksen paatteeksi jokin pieni lahja. Paras lahja olisi jokin pitkaikainen
tuote yrityksen logolla varustettuna, silla se tarjoaisi edullista mainosta
yritykselle pitkaksi aikaa. Tamankaltaisia tuotteita voivat olla kyna, jaédskrapa tai
parkkikiekko. limaisista tuotteista kuullessaan ihmisten mielenkiinto heraa
yrityksen palveluita kohtaan, ja he todennakoisesti tulevat asioimaan yritykseen.
Lahjan sijaan katsastusaseman kayntikortti tai etukuponki, jossa olisi aseman
hinnasto, aukioloajat ja yhteystiedot, toimisi my6s pitkaikdisend mainostuksen

keinona.

Ydinpalveluun liséttavina tukipalveluina voisi kokeilla myyd& ajoneuvoissa
esiintyvien pienien puutteiden huoltotoimenpiteita. Tallaisia pienia toimenpiteita
ovat esimerkiksi ajovalojen suuntaus, palaneiden polttimoiden vaihto,
jaéhdytinnesteen lisays, lasinpesunesteen lisays tai lasinpyyhkijéiden vaihto.
Huoltotoimenpiteet on kuitenkin katsastuslain mukaisesti erotettava ajallisesti
itse katsastustapahtumasta. (18.)

Suurin osa vastanneista asiakkaista piti katsastusaseman siisteytta ja
viihtyvyytta vahintaankin hyvana, mutta muutaman vastanneen ja oman
havainnoinnin perusteella pienté siistittdvaa on. Toimistotilojen nurkkauksessa
oleva henkilokunnan tietokonepdyté on ollut epasiisti lahes joka kerta, kun
katsastusasemalla on kayty tekemassé havainnointia. Toimitilojen seinapinnat

olisi myds paikotellen kasittelyn tarpeessa.

Tyontekijoiden kanssa kaytyjen keskusteluiden perusteella asiakkaita tulisi
houkutella kayttamaan yrityksen ajanvarausjarjestelmaa. Talla saataisiin jaettua
ruuhka-aikojen painetta kiireettomille ajankohdille. Tietysti pahimmat ruuhka-
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ajat eivat koskaan kokonaan poistu, mutta edes osan siirtaminen kiireettomille
ajoille helpottaisi tydntekijoiden painetta ja vahentaisi asiakkaiden kokemaa
turhautumista jonottaessa. Ajanvarausjarjestelmaa tulisi tuoda paremmin
asiakkaiden tietoisuuteen, ja sen kaytt6on voitaisiin kehoittaa lupaamalla
ajanvarauksen tehneille asiakkaille alennusta katsastuksen hinnasta.

Kyselytutkimuksen perusteella Katsastuspisteen asiakaskunta on tyytyvaista
henkilokunnan palveluasenteeseen ja ystavallisyyteen, mika on yrityksen
kannalta erittdin hyva. Tyytyvainen asiakaskunta kielii tyytyvaisista tyontekijoista
ja yrityksen tulisikin vaalia tyontekijoitddn ja motivoida heitd palvelemaan
korkealla tasolla. Opinnaytetyota tehdessa vaikutti silta, ettd Katsastuspisteen

tyontekijat ovat tyytyvaisia tyossaan.
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KYSELYLOMAKE

Kiitos, ettd valitsitte katsastusasemaksenne Katsastuspisteenl

katsastus

Asiakastyytyvaisyyskysely

LITE 1/1

Antamanne palaute on arvokasta meille ja vastauksenne kasitelldaan ehdottoman

luottamuksellisesti. Yhteystietojen jattaminen ei ole pakollista.

Yhteystietojen jattineiden kesken arvomme ilmaisia katsastuksia!

1.

o

=]

=]

Mitka asiat vaikuttivat katsastusaseman valintaan?

Sijainti o Tuttu paikka o Hinta
Kuulin tuttavalta o Avainlippu o Mainos, mika?
Kotisivut o Facebook o Muu, mika?

Ympyrdi mielestisi sopiva vaihtoehto.

9.

Toimistotyoskentely

. Olitteko tyytyvainen palveluasenteeseen ja

ystavillisyyteen?
Ohjeistettiinko teita tarpeeksi?

. Asiakaspalvelutaidot?

Katsastustoiminta

Olitteko tyytyviinen palveluasenteeseen ja
ystavallisyyteen?

. Katsastajan asiantuntemus seki katsastustapahtuman

lapikaynti?
Kokemuksenne katsastustapahtumasta?

. Asiakaspalvelutaidot?

Yleista

Aseman ja toimistotilan siisteys ja vilhtyvyys?

10 Yleisarvosana palvelustamme ?

1.
2.
3.
4.
5.

= Erittdin huono
= Huono

= Tyydyttava

= Hyva

= Erittdin hyva

2 3 4
2 3 4
2 3 4

KAANNA—>
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katsastus

11_Mita parantaisit toiminnassamme?

Mimi:

Osoite:

Puhelin:

Kiitos vastauksistannel

Yhteystietojen jattdneiden kesken arvomme iimaisia katsastuksial Voittajille iimoitetaan
henkildkohtaisestil
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