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Opinnaytetyon tarkoituksena oli suorittaa asiakastyytyvéisyyskysely A-Katsastus Vihti-
Nummelan toimipisteessd. Opinndytetyon tavoitteena oli kartoittaa asiakkaiden tyytyvéi-
syyttd saamaansa palveluun, lisatarvikemyynnin onnistumista ja selvittaa vaikuttaako hy-
latty katsastuspaatOs asiakastyytyvdisyyteen. Menetelmanéd opinnaytetydssa kaytettiin
asiakkaille jaettavaa kyselylomaketta, jonka keskeisid teemoja olivat tyytyvéisyys palve-
luun, lisatarvikemyynti ja odotusaika.

Kyselyn tuloksena huomattiin, etta asiakkaat olivat erittdin tyytyvaisia saamaansa palve-
luun. Kyselyn tulosten mukaan lisatarvikemyynnissa olisi parantamisen varaa ja odotus-
ajat ovat kohtuullisia. Huomattiin myos, ettd hylatylla katsastuspaatoksella ei ole suurta
vaikutusta palautteeseen.

Kyselyn perusteella asiakaspalvelussa ei ollut kehittdmistarvetta, ainoastaan on varmis-
tettava, ettd palvelun taso pysyy korkealla tasolla. Lisatarvikemyynnin kohdalla on pai-
notettava tarvikkeiden suosittelemista asiakkaille ja aktiivista myyntid. Odotusaikaan vai-
kuttamisen keinot ilman henkilokunnan lisadmisté ovat rajalliset.

Asiakastyytyvaisyys katsastus kysely
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The purpose of this thesis was to carry out a customer satisfaction survey at A-Katsastus
Vihti-Nummela. The reason behind the survey was to investigate how satisfied the cus-
tomers are to the service they receive. Other motive was to see how well the accessory
sales were doing and whether failed inspection decision had any influence in customer
satisfaction. The method of the thesis was to hand out a survey forms, key element being
customer satisfaction, accessory sales and wait times.

It was discovered that the service was excellent, but there were some improvements to be
made regarding the accessory sales. Wait times were reasonable. It was also noted that
the failed inspection decision had no influence on customer satisfaction in this survey.

According to the survey there were no real need for improvements regarding customer
satisfaction. It must be ensured that the service levels remain high. Considering accessory
sales, the most important things are to sell actively and suggest accessories to customers.
Reducing wait times would prove to be quite difficult without hiring additional employ-
ees.

Customer satisfaction inspection survey
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LYHENTEET JA TERMIT

M1 —luokan ajoneuvo henkildauto
N1 —luokan ajoneuvo pakettiauto
Drive-In —asiakas asiakas, jolla ei ole ajanvarausta katsastukseen

VNA Valtioneuvoston asetus



1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tarkoituksena on esittdd A-Katsastus Vihti-Nummelan toimipis-
teessé suoritetun asiakaskyselyn tuloksia. Kyselyn tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden
kokemuksia katsastuksen laadusta ja lisatarvikemyynnin hyodyllisyydestd. Yhten tar-
koituksena kyselyssa on myos selvittéd, vaikuttaako hylatty katsastuspaatos palautteeseen

negatiivisesti. Alkuoletuksena on, etta hylatty paatds heikentéa palautetta.

Opinnaytetyo toteutetaan asiakaskyselynd. Asiakkaille jaetaan katsastustapahtuman paat-
teeksi lomake, joka pyydetdédn tayttamaan. Kyselyyn pyritddn saamaan vastauksia yhté-
laisesti niin hyvéaksytyn kuin hylatynkin paatoksen saaneilta asiakkailta. Kyselyé jaetaan
vain henkil6asiakkaille, jos kysely haluttaisiin suorittaa myds yritysasiakkaille, pitdisi

tehdd myos toinen lomakepohja.

Opinnaytetyon tavoitteena on esittda kehitysehdotuksia tehdyn kyselyn tulosten perus-
teella. Tavoitteena on kehittaa toimipaikan palvelun laatua ja parantaa valmiuksia toimia
asiakaspalvelutilanteissa. Tavoitteena on myds selvittad, kuinka hyvin asiakkaille tarjo-

taan asemalla myynnissa olevia autonhoitotuotteita.



2 TEORIA

2.1 Katsastus

Ajoneuvo katsastus on Suomessa ajoneuvoille tehtéva tarkastus, jossa todetaan etté:
1. Ajoneuvo on turvallinen liikenteessa
2. Ajoneuvo ei aiheuta paastoilladn ymparistohaittoja
3. Ajoneuvo on saadosten ja asetusten maaraamassa kunnossa
4. Ajoneuvon pakolliset ja lain mukaiset maksut on hoidettu (mm. Liikennevakuu-

tus, verot jne.)

Ensimmaéiseksi katsastusmieheksi maéaréttiin insindori  Frederik Vilhelm Lindroos
7.8.1907. Nimitys hanelle oli automobiilien asiantunteva tarkastusmies ja tahan tehtéavaan
hanet nimitti Helsingin Maistraatti. Teht&vé oli sivutoiminen ja han hoiti sitd asunnollaan

yhtend péivan viikossa parin tunnin ajan.

Ensimmaéinen paatoiminen katsastusmies valittiin avoimen haun paatteeksi. Toimeen va-
littiin 30.12.1914 insind06ri Thorvald Tawasti.

Aluksi katsastusvelvollisuus oli ensimmaisen kerran heti sen jalkeen, kun ajoneuvolle oli
annettu jarjestysnumero, eli rekisterinumero. Sen jalkeen kolmen vuoden vélein. Vuonna

1911 vaihdettiin vuosittaiseen katsastukseen.

1970 luvulle saakka katsastukset suoritettiin puutteellisissa toimitiloissa, padosin ulkona
tai alkeellisten katosten alla. 1971 alettiin keraté lisamaksua katsastuksista, ns. asemali-
sa4, tarkoituksena rakentaa koko maan kattava asemaverkosto. Ensimmainen valmistunut

katsastus asema oli 2.5.1974 valmistunut Rauman katsastusasema.

Katsastustoiminnan vapautuminen ja toimilupaan perustuvaksi alkoi 22.12.1993, perus-
tuen lakiin ajoneuvojen katsastustehtavien toimiluvista. Joitakin rajoituksia téssa vai-
heessa vielé oli, esimerkiksi minimietdisyys jo olemassa olevasta katsastusasemasta ja
kaksikielisyys. Kokonaan toiminta vapautettiin kilpailulle 1.1.1995, tallgin toiminta edel-

Iytti liikenneministerion myontdmaa toimilupaa.
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NyKkyisin katsastustoiminta on taysin avointa kilpailulle ja katsastustoimintaa valvoo lii-
kenneturvallisuusvirasto Trafi. Alalla talla hetkell& suurimmat toimijat ovat A-katsastus
Oy ja K1 Katsastajat Oy.

Taulukosta 1 kéyvat ilmi talla hetkella kaytossa olevat ajoneuvojen katsastusaikavalit.
M1 —luokan ajoneuvo on siis katsastettava ensimmaisen kerran viimeistadn kolmen vuo-
den kuluttua sen kayttoonottopdivéstd, toisen kerran viiden vuoden kuluttua kayttoonot-
topéivasta ja tasta eteen vuosittain viimeiseen kayttoonottopdivaan mennessa. M1 —luo-
kan ajoneuvoilla katsastusaikavéli on neljankuukauden ajanjakso, paattyen kayttoonotto-

paivaan.

TAULUKKO 1 Katsastusajat (VNA liikenteessa kaytettavien ajoneuvojen liikennekel-
poisuuden valvonnasta 2002)

ajoneuvoluokka: maaraaikaiskatsastus on suoritettava:

a) linja- ja kuorma-autot (M,-, Ms-, Ny- ja N3-luokka), ensimmaisen kerran viimeistaan vuoden kuluttua
erikoisautot, joiden kokonaismassa on suurempi kuin 3,5 ajoneuvon kayttdonottopaivasta ja sen jalkeen
tonnia, luvanvaraiseen liikenteeseen kaytettavat henkilbautot  vuosittain vimeistaan kayttéonottopaivaa
(M;-luokka) seka sairasautot vastaavana paivana

ensimmaisen kerran viimeistaéan vuoden kuluttua
ajoneuvon kayttdonottopaivasta ja sen jalkeen
vuosittain vimeistaan kayttdonottopaivaa
vastaavana paivana; kytkentakatsastuksessa
tiettyyn vetoautoon kytketty perdvaunu saadaan
kuitenkin tuoda maaraaikaiskatsastukseen yhta
aikaa vetoauton kanssa
ensimmaisen kerran kolmen vuoden kuluttua
c) pakettiautot (N;-luokka) ja sairasautoja lukuun ottamatta ajoneuvon kayttoonottopaivasta ja sen jalkeen
erikoisautot, joiden kokonaismassa on enintaan 3,5 tonnia vuosittain viimeistaan kayttdénottopaivaa
vastaavana paivana
ensimmaisen kerran kolmen vuoden kuluttua

d) yksityiseen likenteeseen kaytettavat henkildautot ja muut M1- @joneuvon kayttoonottopaivasta, toisen kerran

luokan ajoneuvot kuin sairasautot, kevyet nelipyorat (Lge- viiden vuoden kuluttua ajoneuvon o
kayttoonottopaivasta ja sen jalkeen vuosittain

viimeistaan kayttoonottopaivaa vastaavana
paivana

ensimmaisen kerran kalenterivuoden loppuun
mennessa sind vuonna, jolloin
kayttoonottopaivasta on kulunut kaksi vuotta, ja
sen jalkeen kahden vuoden vélein kalenterivuoden
loppuun mennessa

b) peravaunut, joiden kokonaismassa on suurempi kuin 3,5
tonnia (O5- ja O,4-luokka)

luokka) seka nelipyorat (L;-luokka)

€) peravaunut, joiden kokonaismassa on suurempi kuin 0,75
tonnia mutta enintaan 3,5 tonnia (O,-luokka)

f) 1 paivana tammikuuta 1960 tai sen jalkeen kayttoon otetut
katsastusvelvolliseen ajoneuvoluokkaan kuuluvat
museoajoneuvot

g) ennen 1 paivaa tammikuuta 1960 kayttoon otetut
katsastusvelvolliseen ajoneuvoluokkaan kuuluvat
museoajoneuvot

kahden vuoden vélein kesakuun loppuun
mennessa

neljan vuoden valein kesékuun loppuun
mennessa

1.7.2014 tulleen uuden toimilupalain myo6téa katsastustoiminta vapautui entisestaan,
mahdollistaen katsastus-korjaamot ja esimerkiksi varaosien myynnin katsastustoimipis-
teissd. Rajoituksena on, ettd katsastaja ei saa katsastaa sellaista autoa, jonka korjaukseen
on osallistunut kahdentoista viimeisen kuukauden aikana.



2.1.1 Katsastusprosessi toimipaikalla, lyhyt kuvaus

Katsastusprosessi A-Katsastus Vihti-Nummelan toimipaikalla on hyvin samanlainen kuin
varmasti suurimmalla osalla muistakin katsastusasemista, peruskaava pysyy paikkojen

valilla samana, jarjestys toimenpiteille saattaa muuttua.

Katsastusprosessi toimipaikalla alkaa katsastuksen vastaanottamisesta tiskill4&. Taman
toimenpiteen yleensé hoitaa palveluneuvoja, joskus myos katsastajat. Téssd vaiheessa tar-
kastetaan kaikki ajoneuvon pakolliset maksut (jarjestelma tekee automaattisesti) ja selvi-
tetadn, tarvitseeko paastomittaukset tai OBD —mittaus suorittaa. Tassé vaiheessa asiak-
kaalle yleensa tarjotaan mahdollisuutta lahteda halliin seuraamaan katsastustapahtumaa

ja/tai ottaa kahvia.

Seuraavaksi auto otetaan katsastustyon alle, jotkut asiakkaista haluavat lahted auton kyy-
tiin mukaan seuraamaan tapahtumia. Katsastus l&htee kdyntiin pihalla ja ensimmaiseksi
ajetaan heilahdusvaimennustestiin ja jarrudynamometrille. Kaikkia nelivetoautoja ei jar-
rudynamometrilla pystytd tarkastamaan. Dynamometrin jalkeen suoritetaan pieni koeajo,

jonka aikana suoritetaan myaoskin jarrujen testaus ja ohjaustuntuma tarkastetaan.

Seuraava vaihe on mahdollinen paastomittaus, jos asiakkaalla ei ole esittdad muualla teh-
tyd, maksimissaan kolme kuukautta vanhaa paastomittaustodistusta, tai auto on niin
vanha, ettei sille padstomittausta tarvitse suorittaa. Diesel —p&astomittaus suoritetaan ul-
kona ja OBD —mittaus seka bensiinikayttdisten autojen pakokaasumittaus suoritetaan hal-

lissa nosturin paalla.

Mahdollisten padstomittausten jélkeen tarkistetaan valot, muut sahkolaitteet, turvavarus-
teet ja muut sellaiset lain edellyttdmat kohteet jotka voidaan auto lattiatasossa tarkastaa.
Taman jalkeen nostetaan auto ylos ja tarkistetaan alusta, pyorantuennat ja ohjauksen ni-
velet ravistinlaitteella, moottorin alapuoliset osat ja kaikki muutkin tarkastukset jotka voi-
daan suorittaa auton alla. Taman jalkeen kevennetéén etuakselisto ja lasketaan auto hie-
man alaspdin, jotta valykset voidaan tarkistaa myos kasin ja néhdaan pyorien kunto yms.

Tama toistetaan taka-akselistolle.

Viimeisend lasketaan auto takaisin lattiatasolle ja tulostetaan katsastuspaatos. Katsastus-
paatos kaydaan asiakkaan kanssa l&pi joko hallin puolella tai asiakkaiden odotustilassa.
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Yleensé jos paatos kaydaan hallin puolella Iapi, ajaa asiakas auton itse hallista ulos, muu-

ten katsastaja tekee sen.

2.1.2 Katsastuspaatos

Katsastustoimenpiteestd on mahdollista antaa seuraavat paatokset:

1. Hyvaksytty
2. Hylatty
3. Ajokielto
4. Keskeytetty

Ajoneuvo on hyvéksyttava maaraaikaiskatsastuksessa, jos siiné ei ole havaittu ajoneuvon
rakenteiden tai varusteiden vaatimustenmukaisuutta koskevaa, muutoskatsastusta edel-
lyttdvad puutteellisuutta taikka liikenneturvallisuuden kannalta merkittavéa tai ymparis-
ton kannalta huomattavaa vikaa tai puutteellisuutta. Jollei ajoneuvoa hyvaksyta maaraai-

kaiskatsastuksessa, se on hylattava (Ajoneuvolaki 54 8).

Liséksi ajoneuvo on hyvéksyttdva maaraaikaiskatsastuksessa, jos siind ei ole havaittu di-
rektiivin 2010/48/EU liitteessa 1l tarkoitetuissa hylkaysperusteissa mainittua tai siihen
rinnastettavaa vikaa tai puutteellisuutta. Ajoneuvo on hyvéksyttdva myos, jos siina tode-
tusta viasta tai puutteellisuudesta aiheutuu vain vahaistd vaaraa tai haittaa ja vika tai puut-
teellisuus on korjattavissa yksinkertaisella saatotoimenpiteelld tai osan vaihtamisella.
Tallaisia vikoja tai puutteellisuuksia saa olla enintddn kolmessa tarkastuskohteessa.
(VNA liikenteessa kaytettavien ajoneuvojen liikennekelpoisuuden valvonnasta
19.12.2002/1245)

Ajokieltoon ajoneuvo maaratééan, jos madraaikaiskatsastuksessa havaittu vika tai puut-
teellisuus aiheuttaa valitontd vaaraa liikenneturvallisuudelle tai merkittdvaa haittaa ym-
péristdlle (Ajoneuvolaki 56 8). Tallainen vika tai puutteellisuus voi olla esimerkiksi kat-

kennut tukivarsi tai ajoneuvon CO —paéstojen yli 6,0 prosentin taso.

Ajoneuvon maaradaikaiskatsastus on keskeytettava, jos:
e Ajoneuvoa ei voida luotettavasti yksiloida

e Ajoneuvon tekniset tiedot ovat virheelliset
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e Tietoyhteys ajoneuvoja koskevaan rekisteriin ei ole kaytettavissa
e Katsastuksen suorittaminen on merkittavasti vaikeutunut sain tai muun ajoneu-
von haltijasta riippumattoman syyn vuoksi
e Jos ajoneuvoon kohdistuva vero tai maksu on laiminlyoty
e Jos litkennevakuutus on laiminlyoty
(Ajoneuvolaki 52 § ja 55 §, VNA liikenteessa kéytettavien ajoneuvojen liikennekelpoi-
suuden valvonnasta 19.12.2002/1245)

2.2 Asiakastyytyvaisyyskysely

On useita tapoja suorittaa asiakastyytyvaisyyskyselyitd. Yksi ehkd yleisimmista tavoista
on erilaiset hymynaama tyyppiset lomakkeet tai Happy or Not —laitteet. Ndma ovat no-
peita ja helppoja kéayttaa, mutta kovin paljon tietoa néisté ei saada irti. Esimerkiksi hei-
kosta palautteesta ei voida tulkita, mika meni vikaan. Voidaan vain todeta, etta asiakas ei
ollut tyytyvéinen. A-katsastuksella on kaytossa talla hetkella viiteen hymynaamaan pe-

rustuva lomake.

Toinen mahdollisuus on erialaiset arvosanojen kyselemiset. Nailla saadaan yleensé hie-
man enemman erilaisia vastausvaihtoehtoja ja naisséa kyselyissa saattaa usein olla useam-
pia eri kysymyksid. Kolmantena tapana on eri mieltd — samaa mielta tyyppiset kyselyt.
Né&issd asiakas valitsee omaa mielipidettddn parhaiten kuvaavan vaihtoehdon. Nama
yleensa ovat hieman pidempiéa kyselyita. On myds mahdollista pyytaa asiakasta kirjoitta-
maan palautteensa, mutta tdima on yleensa asiakkaan kannalta hankalampaa ja enemman

aikaa vievaa.

Tapoja saada kyselyita asiakkaille on monia ja eri tavoilla on omat vahvuutensa ja heik-
koutensa. Yksi tavoista on edell& mainitut Happy or Not —laitteet, jotka sijoitetaan naky-
viélle paikalle, jotta saadaan mahdollisimman paljon vastauksia. Naiden heikkoutena on
edempand mainittu datan niukkuus, mutta yleiskuva palvelun tasosta kyll& saadaan.
Myadskin heikkoutena on asiakkaat, jotka tarkoituksella useita kertoja painavat heikkoa

palautetta, vaaristaen ndin tuloksia.

Toinen tapa on tekstiviesti ja sdhkdposti seka Kirje kyselyt. Naissé kahdessa vaihtoeh-

dossa taytyy asiakkaan yhteystiedot olla tiedossa, jotta kysely voidaan suorittaa. Nailla
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tavoilla saadaan yleensé tavoitettua laaja joukko asiakkaita, jos vain kyselyn teettdjén
asiakastietokannat ovat ajan tasalla. Nama kyselytavat saattavat tuntua asiakkaista hairin-
nalta tai roskapostilta ja kyselyyn vastaamatta jattdminen on helppoa. Toisaalta kyselyyn

on myos helppo vastata oman ajan puitteissa.

Kolmantena on jaettavat lomakkeet. Nditd yleensa jaetaan palvelun paatteeksi, jatetddn
nakyvalle paikalle tai kyselyn tekija merkkaa asiakkaan puolesta vastaukset. Naissa on-
gelmana saattaa olla kyselyn pituus, asiakkaalla ei vélttdmattd ole aikaa vastata pitkaan
kyselyyn. Myoskin jos lomakkeita ei aktiivisesti jaeta, on todennékoistd, etta tarvittavan

vastausmadran saamiseksi menee hyvinkin pitka aika.
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3 TIETOA YRITYKSESTA

3.1 Yritys ja toimipiste

A-Katsastus Oy on osa A-Katsastus Group:ia, jolla on toimintoja viidessa eri Pohjois-
Euroopan maassa; Suomessa, Ruotsissa, Puolassa, Virossa ja Latviassa (KUVA 1). Kon-
sernin suurin omistaja talla hetkelld on brittildinen padomasijoittaja Bridgepoint. Yh-

teensd konsernilla on n. 1300 tydntekijééa, joista Suomessa n. 1000.

A-Katsastus Group

A-Test &
Consulting Oy

Autotest Polska
S5p. z 0.0,
Py PUOLA
Yhsityiset Ajovarma Oy uo
K-asemat Oy
A-Dlevaatus 00

Suomen VIRO

Vahinkotarkastus
SVT Oy

SIA Scantest
LATVIA

KUVA 1 A-Katsastus Group (http://www.a-katsastus.com/konsernirakenne)

A-katsastuksen Oy:n palvelu valikoimaan kuuluvat mm. maaraaikaiskatsastukset, rekis-
terdinti- ja muutoskatsastukset, rekisterdintipalvelut ja kuntotarkastukset.

A-Katsastus Vihti-Nummelan toimipaikka on verrattain pieni katsastusasema Vihdin
kunnassa, Nummelan taajamassa. Asemalla on samanaikaisesti tdissa kaksi katsastajaa ja
yksi palveluneuvoja. Aseman palveluihin kuuluvat: Maardaikaiskatsastukset kevyelle ka-
lustolle ja alle 5 tonnin painoisille raskaille ajoneuvoille, rekisterdinti- ja muutoskatsas-

tukset, rekisterdintipalvelu, listarvikemyynti, kuntotarkastukset ja prosecur —tuotteet.


http://www.a-katsastus.com/konsernirakenne

14

Asemalla on kdytdssa kolme nosturia, joista kaksi ovat padsadntoisesti katsastuskaytossé,
kolmas vahemmélla kaytolla. Kaksi enemmaén kéytettyd nosturia sijaitsevat lapiajetta-
vassa hallissa.

20 kilometrin séteelld asemasta on viisi muutakin katsastusasemaa, joista kaksi on A-
Katsastus konserniin kuuluvia. Lahin kilpailija on samalla paikkakunnalla sijaitseva K1
Katsastajien toimipiste.

3.2 Lisatarvikemyynti

Lisatarvikemyynti aloitettiin A-Katsastuksessa syksylld 2014. Myynnin aloittamisen
mahdollisti 1.7.2014 voimaan tullut uusi toimilupalaki. Talla hetkella A-Katsastuksen

myynnissé olevat tuotteet ovat Motoral Oy:n toimittamia.

Asemalla myytavia tuotteita on mm.: Oljyja kahdelta eri valmistajalta useita laatuja,
pyyhkijan sulkia myoskin kahdelta eri valmistajalta, polttimoita ja autonhoito- seka tur-
vallisuustuotteita. Autonhoitotuotteisiin lukeutuu esimerkiksi erilaiset pesuaineet ja va-

hat, turvallisuustuotteita ovat esimerkiksi heijastinliivit ja heijastimet.
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4 ASIAKASKYSELY

4.1 Kyselyn rakenne ja toteutus

Kysely toteutettiin kahden sivun mittaisena lomakkeena, joita jaettiin asiakkaille katsas-
tustapahtuman péaatteeksi. Asiakkailta kysyttiin, haluavatko he ottaa osaa pikaiseen asia-
kastyytyvaisyys kyselyyn, jonka jalkeen heidén annettiin omassa rauhassa tayttaa kysely.
Heité avustettiin tarvittaessa. Kaikkia asiakkaita pyrittiin mahdollisuuksien mukaan otta-

maan osaa kyselyyn, jotta saataisiin mahdollisimman todenmukaisia vastauksia.

Kyselyité jakoi kolme eri katsastajaa neljan viikon ajan. Kyselyyn vastasi yhteenséa 73
asiakasta. Naistd 53 oli saanut hyvéksytyn paatoksen autolleen, 20 hylatyn paatoksen ja

0 ajokiellon tai keskeytetyn p&atoksen.

Kyselyyn valikoitui yhteensa 13 kysymystd. Kysymykset ovat nahtavissa liitteessa 1.
Suurin osa kysymyksista on tyypiltdan taysin samaa mielta — taysin eri mieltd kysymyk-

sid, joissa asiakas valitsee omaa mielipidettaan parhaiten kuvaavan vaihtoehdon.

Kyselyn paateemat olivat:
1. Palvelun laatu ja asiantuntevuus
2. Lisatarvikemyynti
3. Odotusaika
4. Hylatty vs. hyvéksytty

4.2 Tulokset ja kysymykset

Tulokset keréttiin Excel —taulukkoon ja siitd muokattiin paremmin raporttiin sopivaan
muotoon. Jokaisesta kysymyksesta on esitetty vastausten keskiarvo seké eriteltyna eri

vaihtoehtojen prosentuaalinen osuus vastauksista.

Vaikka kyselylomakkeella tdysin samaa mieltd on numeroltaan yksi ja taysin erimieltd on
numeroltaan viisi, kd&nnettiin ndma toisin pain tulosten késittelyssé vertailun helpotta-

miseksi. Mit& suurempi numero, sen parempi.
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4.2.1 Kohta 1: Saamani palvelu oli hyvaa

Ensimmaisessd kohdassa esitettiin ldhes jokaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn vakio ky-
symys, oliko palvelu hyvaa? Talla yksinkertaisella kysymyksella pyritdan selvittdmaan,

miten asiakas on suhtautunut saamaansa palveluun.

Kyselyyn vastanneista asiakkaista kaikki olivat tdysin samaa mieltd kohdan 1 kanssa, jo-
ten keskiarvo kohdassa yksi on 5,00 (TAULUKKO 2, TAULUKKO 3). Tassa kohdassa
hylatty ja hyvéaksytty paatds ovat tasan.

TAULUKKO 2 Kohta 1

Kohta 1

5,00 5,00 5,00
5,00

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00

1,50

1,00
yhteensa hylatty hyvaksytty
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TAULUKKO 3 Kohta 1 eritelty

Kohta 1 eritelty

100,00
100,00

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

0,00

0,00 0,00 0,00 0,00

Tdysin samaa Osittain samaa Neutraali/en osaa Osittain eri mieltd  Tadysin eri mieltad
mielta mielta sanoa

Kohdan vastausten perusteella voidaan ehdottomasti paatelld, ettd asiakas sai hyvéa pal-
velua katsastustoimenpiteen aikana. Késitysté vahvistaa se tosiasia, ettd yksik&an kyse-

lyyn vastanneista ei vastannut olevansa edes osittain samaa mielta.

4.2.2 Kohta 2: Asiakastilat olivat viihtyisat ja siistit

Kohdan 2 tarkoituksena oli selvittdd, miten viihtyisat asiakastilat ovat ja ovatko ne tar-
peeksi siistit asiakkaiden mielestd. Jos esimerkiksi asiakkaiden odotustilat eivat ole viih-
tyvyydeltédén ja siisteydeltddn asiakkaiden mielesté tyydyttyvalla tasolla, ei odotusaika

auton ollessa katsastuksessa ole miellyttava.

Kohdan 2 keskiarvoksi muodostui 4,70 (TAULUKKO 4). Suurin osa asiakkaista (71,23
prosenttia) oli kyselyn perusteella tdysin samaa mieltd asiakastilojen kunnosta ja loput
osittain samaa mielta (27,40 prosenttia) tai neutraaleja (1,37 prosenttia) (TAULUKKO
5).

Hylatyn pé&atoksen saaneiden kohdalla keskiarvo oli 4,85 ja hyvéksytyn paatoksen saa-
neiden kohdalla 4,64 (TAULUKKO 4). 85 prosenttia hylatyn paattksen saaneista oli tay-
sin samaa mieltd, kun taas hyvaksytyn paatoksen saaneista ainoastaan 66,04 prosenttia

oli tdysin samaa mieltd. Tdméan perusteella hylatyn paatoksen saaneet ovat aavistuksen
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verran tyytyvaisempid tilojen viihtyvyyteen ja siisteyteen kuin hyvéksytyn paatoksen saa-
neet (TAULUKKO 5).

TAULUKKO 4 Kohta 2

Kohta 2

5,00 4,85

4,70

yhteensa hylatty hyvaksytty

4,64

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00

1,50

1,00

TAULUKKO 5 Kohta 2 eritelty

Kohta 2 eritelty

100,00
90,00 85,00 B yhteenss

80,00 71,23 B hylatty
66,04 i
70,00 H hyvaksytty
60,00
50,00
40,00 2740 32,08
30,00 ’
20,00 15,00
10,00 . 1,37 0,00 1.89 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 _— —

Taysin samaa mieltd  Osittain samaa Neutraali/en osaa  Osittain eri mieltd ~ Taysin eri mielta
mieltd sanoa

Vastaukset antavat olettaa, ettd asiakastilat ovat siisteydeltdan ja viihtyvyydeltaén kiitet-
tavélla tasolla. Yhtdéan negatiivista mielipidettd td4h&n kohtaan ei tullut.
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4.2.3 Kohta 3: Saamani katsastuspalvelu oli asiantuntevaa

Kohdan 3 tarkoituksena oli selvittég, pitavatko asiakkaat saamaansa palvelua asiantunte-
vana. Katsastuspalvelun kannalta on olennaista, ettd asiakkaat saavat asiantuntevaa pal-
velua. Tdma antaa kuvan laadukkaasta toiminnasta ja asiakkaalle j&& kuva, ettda hanen

autoaan kohdellaan hyvin ja asianmukaisesti.

Lahes jokainen asiakas oli kyselyn perusteella tdysin samaa mieltd, katsastuspalvelu oli
asiantuntevaa (TAULUKKO 6). Keskiarvoksi muodostui 4,96. 95,89 prosenttia vastan-
neista oli tdysin samaa mielta palvelun asiantuntevuudesta ja loput osittain samaa mielté
(TAULUKKO 7).

Tassa kohtaa hylatyn, 4,95, ja hyvéksytyn, 4,96, keskiarvot eivat juurikaan poikkea toi-
sistaan (TAULUKKO 6). Myoskin prosentuaaliset osuudet ovat hyvin lahell& toisiaan,
95,00 prosenttia hylatyn ja 96,23 prosenttia hyvaksytyn saaneista oli tdysin samaa mielt4
(TAULUKKO 7).

TAULUKKO 6 Kohta 3

Kohta 3

4,96 4,95 4,96

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00

1,50

1,00
yhteensa hylatty hyvaksytty
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TAULUKKO 7 Kohta 3 eritelty

Kohta 3 eritelty

100,00 95,8995,0096,23

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

0,00

H yhteensa
B hylatty
H hyvaksytty

4,11 5,00 3,77
- .

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Tadysin samaa mieltd  Osittain samaa Neutraali/en osaa  Osittain eri mieltd  Taysin eri mielta
mielta sanoa

Voidaan olettaa, ettd palvelu on asiantuntevaa, tai vahintdankin antaa asiantuntevan ku-

van ulospéin.

4.2.4 Kohta 4: Autossani olleet viat kaytiin selkeasti ja ymmarrettavasti lapi

Vikoja ei vélttamatta kaikkien kyselyyn osaa ottaneiden autoissa ollut, mutta niiden koh-
dalla joilla vikoja I6ytyi, on tarkea, ettd viat kaydaan selkedsti ja ymmarrettavasti 1api.
Néin valtytdan mahdollisilta virheellisilta korjauksilta ja mielipahalta mahdollisessa jél-

kitarkastuksessa.

Keskimé&arin lahes kaikki asiakkaat kokivat saaneensa selkedd ja ymmarrettavéa pa-
lautetta ajoneuvossaan havaituista vioista. Keskiarvoksi muodostui 4,99 (TAULUKKO
8). 98,63 prosenttia kaikista vastanneista oli tdysin samaa mielta vikojen lapikdynnin sel-

keyden ja ymmarrettavyyden kanssa (TAULUKKO 7).

Hylatyn ja hyvéaksytyn péatoksen kohdalla ei tdssdkaan kohtaa ollut suurta eroa. Hylatyn
paatoksen keskiarvo oli 5,00 ja hyvaksytyn paatoksen keskiarvo 4,98 (TAULUKKO 8).
Jokainen hylatyn paatoksen saaneesta ja 98,11 prosenttia hyvaksytyn paatoksen saaneesta
vastaajasta oli tdysin samaa mieltd kohdan 4 kanssa (TAULUKKO 9).



TAULUKKO 8 Kohta 4

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50

1,00

Kohta 4
4,99 5,00

yhteensa hylatty

TAULUKKO 9 Kohta 4 eritelty

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

0,00

Kohta 4 eritelty

98,63100,00yg 11

III 1,37 0,00 1,89 0,00 0,00 0,00

Taysin samaa mieltd  Osittain samaa Neutraali/en osaa
mielta sanoa
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hyvaksytty

H yhteensa
H hylatty
H hyvaksytty

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Osittain eri mieltd ~ Taysin eri mieltd

Kuten edellisessékin kohdassa, hyvin pieni osa vastanneista on vastannut muuta kuin tay-

sin samaa mieltd. Tdma tulos antaa olettaa, ettd viat, mikali on ilmennyt, todellakin on

kayty selkedsti ja ymmarrettavasti l1api.

4.2.5 Kohta 5: Minulle tarjottiin asemalla olevia autonhoitotuotteita

Tama kohta tuli ajankohtaiseksi 1.7.2014 voimaan astuneen uuden toimilupalain myota,

joka mahdollisti lisatarvikemyynnin ja korjaamotoiminnan katsastustoiminnan yhtey-

dessé. Liséatarvikemyynti on tarked lisé ja tulonlahde katsastustoiminnassa ja mydskin

Kilpailuvaltti.
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Tdssa kohdassa oli vastausvaihtoehtoina ainoastaan kyll& ja ei. Noin 62 prosentille asiak-
kaista tarjottiin lisatarvikkeita (TAULUKKO 10). Hylatyn ja hyvaksytyn paatoksen va-

lilla tdssd kohdassa ei suurta eroa ole, vain 2,26 prosenttiyksikkoa.

TAULUKKO 10 Kohta 5 eritelty

Kohta 5 eritelty

100,00
90,00
80,00

70,00 61,64 60,00 62,26

60,00

50,00 38,36 40,00 37,74

40,00

30,00

20,00

-
0,00

ei

l vhteensd M hylatty ® hyvaksytty

Vain hieman yli joka toiselle on tarjottu lisatarvikkeita. Tulos jattdd parantamisen varaa

ja pohdittavaa.

4.2.6 Kohta 6: Asemalla myytavat tuotteet ovat hyva lisa katsastuspalveluun

Suoraan jatkona edelliseen kohtaan, miten hyddyllisend asiakkaat pitavat lisatarvike-
myyntid. Jos asiakkaat eivét pida lisatarvikemyyntia tarpeellisena, voidaan pohtia, onko

jarkevaa sellaista toimintaa jatkaa.

Keskimé&arin asiakkaat olivat sitd mieltd, ettd myytavét tuotteet ovat hyva lisé katsastus-
palveluun (TAULUKKO 11). Keskiarvoksi muodostui 4,48 (TAULUKKO 11). Huomat-
tavan moni vastaajista, 16,44 prosenttia, valitsi vaihtoehdon neutraali/en osaa sanoa, yh-
den vastanneen mielesta lissmyynti ei ole hyva lis4 katsastuspalveluun (TAULUKKO
12). Téma voi johtua siitd, ettd asemalla myytavat tuotteet ovat verrattain uusi lisays pal-

veluvalikoimaan ja tottumisessa menee hetki.

Hylatyn ja hyvaksytyn paatoksen valilla oli tdssé kohdassa hieman eroa. Hylatyn paatok-
sen saaneiden keskiarvo oli 4,25 ja hyvaksytyn 4,57 (TAULUKKO 11). Erittdin moni
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hylatyn paatoksen saaneista, 35,00 prosenttia, valitsi neutraalin/en osaa sanoa vaihtoeh-
don, kun taas hyvaksytyn paatoksen saaneiden keskiarvoa laski osittain samaa mielté ole-
vien suurempi osuus (TAULUKKO 12).

TAULUKKO 11 kohta 6

Kohta 6

4,48
I |

yhteensa hylatty hyvaksytty

5,00

4,57

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00

1,50

1,00

TAULUKKO 12 Kohta 6 eritelty

Kohta 6 eritelty

100,00
90,00 H yhteensa
80,00 67,12 69,81 W hylatty
70,00 60,00 m hyvaksytty
60,00
50,00
40,00 35,00
30,00
! 18,87
15,07 ’ 16,44
20,00 ‘ 00 9,43
10,00 ’ 1,37 0,00 1,89 0,00 0,00 0,00
Taysin samaa mieltd  Osittain samaa Neutraali/en osaa  Osittain eri mieltd  Taysin eri mielta
mielta sanoa

Suuri osa ihmisista kokee lisatarvikkeet hyddylliseksi lisaksi. Negatiivista palautetta ei
juurikaan ole tullut, joten voidaan todeta lisamyynnin tarpeelliseksi ja hyvéksi toimin-
naksi.
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4.2.7 Kohta 7: Myytavien tarvikkeiden valikoima on mielesténi hyva ja kattava

Tassd kohdassa yritettiin selvittéa, tarvitaanko tarvikevalikoimaan lisdyksié, tai muutok-
sia. Koska lisatarvikemyynti on verrattain uusi palvelu, on mahdollista, etta valikoimaa

joudutaan vield hienosaatdmaan, jos valikoima ei tayté asiakkaiden tarpeita.

Keskiarvoksi tassa kohdassa muodostui 4,03 (TAULUKKO 13). Se on kyselyn kohdista
selkeésti heikoin tulos. Tama voi johtua osiltaan siitd, ettd moni vastaajista, yhteensa
38,36 prosenttia, valitsi kohdan neutraali/en osaa sanoa (TAULUKKO 14). Todenna-
koista on, ettd asiakkaille, joille ei ole tarjottu lisatarvikkeita, ei ole muodostunut tarvetta
tai mahdollisuutta tutkia asemalla myynnissa olevaa valikoimaa ja ndin ollen se heijastuu

kyselyn tulokseen.

Hylatyn, keskiarvo 4,05, ja hyvaksytyn, 4,02, paatoksen vélill ei suurta eroa ollut (TAU-
LUKKO 13). 45,00 prosenttia hylatyista ja 35,85 prosenttia hyvaksytyista valitsi neut-
raali/en osaa sanoa vaihtoehdon (TAULUKKO 14).

TAULUKKO 13 Kohta 7

Kohta 7

5,00

4,50

4,03 4,05 4,02

4,00
3,50
3,00
2,50
2,00

1,50

1,00
yhteensa hylatty hyvaksytty
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TAULUKKO 14 Kohta 7 eritelty

Kohta 7 eritelty

100,00
90.00 H yhteensa

80,00 B hylatty

70,00 m hyvaksytty

60,00 50,00
50,00 45,00

4110 . 37 74 38,36
40,00
26,42
20,55
5 oo

30,00
20,00

Tadysin samaa mieltd  Osittain samaa Neutraali/en osaa  Osittain eri mieltd  Taysin eri mielta
mielta sanoa

35,85

10,00
0,00

. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Koska verrattain suuri joukko on vastannut neutraali/en osaa sanoa, voidaan todeta, etta

lisatarvikkeiden mainostaminen ja esilletuominen on jaanyt melko vahéiseksi.
4.2.8 Kohta 8: En joutunut odottamaan pitkaan katsastukseen paasya

Asiakkaan mielikuva odotusajan pituudesta on tarked mittari katsastuspalvelun onnistu-
misen seurannassa. Jos asiakas joutuu mielestadn odottamaan pitkén aikaa katsastukseen
paasya, on todennakdisempad, ettd han on tyytymaton aseman toimintaan. Odotusajan
pitkaksi mieltdaminen voi myoskin riippua asiakkaasta, eras asiakkaista oli osittain samaa
mieltd, ettei joutunut odottamaan pitkaan katsastukseen paasya, vaikka joutui odottamaan
tunnin. Toinen asiakas taas oli samasta odotusajasta taysin erimieltd kohdan 8 kysymyk-

sen kanssa.

Keskiarvoksi tassa kohdassa muodostui 4,71 (TAULUKKO 15). 83,56 prosenttia kaikista
vastanneista koki odotusajan lyhyeksi, kun taas 4,11 prosenttia vastanneista koki joutu-
neensa odottamaan pitkdan (TAULUKKO 16).

Hylatyn ja hyvéksytyn vélilla on pientd hajontaa. Hylatyn keskiarvo on 4,60 ja hyvaksy-
tyn 4,75 (TAULUKKO 15). Jos verrataan vain taysin samaa mielt4 olleita, ovat luvut
75,00 prosenttia hyléatyillé ja 86,79 prosenttia hyvaksytyilla (TAULUKKO 16).
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TAULUKKO 15 Kohta 8

Kohta 8

4,71 4,60

yhteensa hylatty hyvaksytty

5,00

4,75

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00

1,50

1,00

TAULUKKO 16 Kohta 8 eritelty

Kohta 8 eritelty

100,00
90,00 | 8356 8679  yhteensi

80,00 75,00

70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

H hylatty
H hyvaksytty

20,00

9,43
4,11 5,00
. I 000 000 0,00 0,00 0,00 0,00 ' 3,77
e N e

Taysin samaa mieltd  Osittain samaa Neutraali/en osaa  Osittain eri mieltd  Taysin eri mielta
mielta sanoa

12,33

Suuri osa asiakkaista on mieltanyt odotusajan lyhyeksi, mika on positiivista. Asiakas to-
denné&kdisemmin tulee seuraavana vuonna uudestaan, jos han on saanut edelliselld ker-

ralla palvelua nopeasti.

4.2.9 Kohta 9: Odotusaika

Jotta paéstaisiin nakeméaan, millaisia odotusaikoja vastaajat mieltavét pitkiksi, néhtiin jér-
kevaksi kysya odotusajan pituutta.
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Odotusajan pituuden keskiarvo oli kaikkien vastaajien kesken 13,17 minuuttia. 42 vas-
taajista odotti 10 minuuttia tai vdhemman ja 11 vastaajista 30 minuuttia tai enemman.
Pisin odotusaika oli 110 minuuttia ja lyhimmét 0 minuuttia, eli suoraan maksutapahtuman

jalkeen tyon alle.

4.2.10 Kohta 10: Katsastuspaatokseni oli

Jotta voitaisiin vertailla hyvéksytyn ja hylatyn paatoksen saaneita keskenaan, oli tiedet-
tava jokaisen asiakkaan katsastuspédatds. Kohdassa oli myos vaihtoehtoina ajokielto ja

keskeytys, mutta naitd ei td4han kyselyyn osunut, joten ne on jatetty huomiotta.

73:sta kyselyyn vastanneesta 20 sai hylatyn paatoksen ja 53 hyvaksytyn paatoksen (TAU-
LUKKO 17). 27,40 prosenttia kyselyyn vastanneista sai siis hylatyn paatoksen, joka on

melko ldhelld aseman kyselyjakson aikaista hylkdysprosenttia (~29 prosenttia).

TAULUKKO 17 Péatos
Paatos

70
60
50

40

30

20

20

10

yhteensa hylatty hyvaksytty

4.2.11 Kohta 11: Katsastuksen hinta-laatusuhde oli mielestani hyva

Hinta-laatusuhde kasitteend on melko kaksijakoinen, toisaalta hyva laatuinen palvelu voi
pelastaa kalliin hinnan, mutta toisaalta jos hinta on liian kallis, ei mik&&n palvelun laatu

voi mééraénsa enempéé hinta-laatusuhdetta parantaa. Pelkan palvelun hinnan kyselyn si-
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jaan hinta-laatusuhde valittiin tahan kyselyyn, koska se paremmin kuvastaa tassa tapauk-
sessa hinnan suhdetta palvelun laatuun. Tama siksi, koska alueen hintataso on jokaisella

alueen asemalla suunnilleen sama.

Hinta-laatusuhteen keskiarvoksi tassa kyselyssa tuli 4,47 (TAULUKKO 18). Taysin sa-
maa mieltd kohdan 11 kanssa oli 60,27 prosenttia vastanneista ja vain 1,37 prosenttia
vastanneista oli taysin eri mieltd (TAULUKKO 19).

Tassa kohdassa hyvaksytty paatos kerési 4,51 keskiarvon ja hylatty paatos 4,35 keskiar-
von (TAULUKKO 18). Taysin samaa mielta olleiden osuus kummallakin on suunnilleen
sama, mutta hylatyn paatoksen keskiarvoa laskee taysin eri mielté olleiden osuus (TAU-
LUKKO 19).

TAULUKKO 18 Kohta 11

Kohta 11

5,00
450 4,47 435 4,51
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00

1,50

1,00

yhteensa hylatty hyvaksytty
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TAULUKKO 19 Kohta 11 erittely

Kohta 11 eritelty

100,00
90,00 H yhteensa
80,00 B hylatty
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

60,2760,0060,38 H hyvaksytty

30,19
28,7725’00
9,59 10,00 9,43
. 0,00 0,00 0,00 137 >0 0,00

Tadysin samaa mieltd  Osittain samaa Neutraali/en osaa  Osittain eri mieltd  Taysin eri mielta
mielta sanoa

Tuloksista voidaan paatelld, ettd asiakkaat ovat melko tyytyvéisid katsastuspalvelun
hinta-laatusuhteeseen. Tulos voisi olla parempikin, mutta luultavasti, edellisten kohtien

tulokset huomioon ottaen, tama tarkoittaisi hintojen laskemista.

4.2.12 Kohta 12: Miksi valitsit A-Katsastus Vihti-Nummelan

Kohta 12 oli tehty vastattavaksi vapaasti omin sanoin, jotta varmasti kaikki mahdolliset
vastausvaihtoehdot olisivat mahdollisia. Kysymyksen tarkoituksena oli selvittadd, mika on

se syy, miksi asiakkaat valitsevat toimipisteen.

Jotkut kyselyyn osallistuneista eivat vastanneet tdhan kohtaan ja muutamat antoivat use-
ampia syitd. Muutamat syyt olivat yleisempid, kuten toimipisteen sijainti, tuttuus ja hyva
palvelu. Hinta oli joillekin osa tekijand asemalle tulossa. Muut syyt pitavét siséallaan esi-
merkiksi asiantuntevan palvelun ja Vihdin omakotitaloyhdistyksen jasenyyden (pieni

alennus).

Ylivoimaisesti yleisin syy, 47,67 prosenttia, aseman valinnassa oli sijainti lahell& asiak-
kaan kotia, tyOpaikkaa tai asiointipaikkoja. Toiseksi yleisin, 19,77 prosenttia, oli tuttu
asema, eli asiakas kaynyt aikaisesmminkin ja kolmanneksi yleisin oli aikaisemmin saatu
hyva palvelu, 17,44 prosenttia (TAULUKKO 20).
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TAULUKKO 20 Kohta 12

Kohta 12

m L 3helld = Tuttu paikka = Hyvd palvelu = Hinta = Muut

4.2.13 Kohta 13: Vapaa palaute

Tama kohta liséttiin kyselyyn, koska haluttiin antaa vastaajille mahdollisuus antaa muuta
palautetta kysyttyjen asioiden lisaksi. Tah&n kohtaan tuli ainoastaan muutamia vastauk-
sia. Suurin osa néaista olivat tyyliltaan: hyva palvelu. Yksi negatiivinen kommentti hin-

nasta mahtui joukkoon.

4.3 Vertailu: Hylatty — hyvaksytty

Kaikki edelld todetut tulokset viittaavat siihen, ettd katsastus paatokselld ei ole suurta
vaikutusta asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokseen. Oletettavaa on, ettd tapa jolla katsas-
tuspaatds tuodaan ilmi asiakkaalle vaikuttaa enemman tulokseen. Jos asiakas mieltaa saa-
mansa palvelun hyvaksi ja viat on kayty asiallisesti asiakkaan kanssa lapi, niin ettei ole
mahdollisuuksia vaarin ymmarryksiin, on todennakdisempad, ettd asiakas lahtee tyyty-

vdisempand saamaansa palveluun.
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5 KEHITYSEHDOTUKSIA

5.1 Palvelu

Kaikki tulokset viittaavat siihen, ettd saatu palvelu on ollut kokonaisuudessaan hyvaa ja
asiantuntevaa. Suoranaisia kehitysehdotuksia tdhan ei valttamatta ole esittdd, mutta on
ensiarvoisen tarkedd, ettd tulos pysyisi jatkossakin samana.

Asiantuntemusta voidaan yllapitaa olemalla kiinnostunut alan yleisisté tapahtumista ja
seuraamalla aktiivisesti alan kehitystd. Myoskin mahdolliset tdydennyskoulutukset tuke-
vat asiantuntemusta. Kannattaa myoskin valttdd puhumasta asioista, joista ei itselld ole
tietoa, vaan mieluummin selvittdd asiat. Ndin valtetdan vaaran tiedon eteenpdin valitta-

minen ja epdammattimaisen kuvan antamisen.

Mahdollisten vikojen kohdalla toimintaa helpottaa, jos asiakas otetaan aktiivisesti katsas-
tustapahtumaan mukaan. Néin voidaan asiakkaalle nayttaa mahdolliset vikakohdat ja se-
littdd mit& vika mahdollisesti aiheuttaa, mista se johtuu ja miten sen voisi korjata. Kun

asiakas padsee ndkemaan havaitut viat, helpottaa se niiden ymmartamista.

Jos asiakas syysta tai toisesta ei halua tulla seuraamaan katsastusta, vaan haluaa jaada
esimerkiksi odotustilaan istumaan, kannattaa vikojen selvittdmiseen katsastustapahtuman
jalkeen kayttad hieman enemmaén aikaa. Jos tuntuu etté jokin vika jaa tdssa epaselvéksi,
on mahdollista t&ssd vaiheessa vield kayda nayttdmassé vika asiakkaalle hallin puolella.
Néin valtytddan myohemmin mahdollisilta liséselvityspyynnoiltd tai véaarien kohteiden
korjaamisilta. On helpompaa nayttaa jokin kohde auton ollessa hallissa, kuin kolmen vii-

kon pééasté katsastustapahtumasta selostaa puhelimessa, misté kyseinen kohta 16ytyy.

Joidenkin vikakohteiden kohdalla on ndyttdminen erittdin tarkedd. Yksi néista on mah-
dolliset ruostevauriot. Naitd voi autossa esiintya useammissa kohdissa tai ne voivat olla
muuten vaikeasti 16ydettévissé paikoissa, jos niiden sijaintia pitaa tulkita ainoastaan tar-
kastuskortin perusteella. Tall4 véltetddn turhat uusintakdynnit ja asiakkaan turhautumi-

nen.
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Toinen téllainen kohde on pydrantuennan nivelten ja laakereiden vélykset. Useampi tu-
kivartisessa autossa voi olla joskus hieman vaikeata tulkita, mita tarkoittaa poikittaistuki-
varren laakerointi, jos nditd tukivarsia on kolme kappaletta ja jokaisessa kummassakin

padsséa laakeri.

5.2 Asiakastilat

Asiakastilojen siisteys ja viihtyvyys ovat térkeitd asiakkaiden mukavuuden paranta-
miseksi. Asiakastilat siivotaan ulkoisen yrityksen toimesta kahdesti viikossa. Myodskin
aseman oma henkilokunta osallistuu omalta osaltaan siisteyden yllapitdmiseen. Olisi tér-
ked& varmistaa, ettei asiakastiloissa ole roskia ja ylimadraisia tavaroita lojumassa ympa-
riinsa. Myoskin yleisesti kannattaa pitaa esimerkiksi vastaanottotiskit tyhjana ylimaarai-

sesta tavarasta.

Hallin puolella kaikki kaytetyt tyokalut pitéisi vied4d omille paikoilleen ja jos joillekin
tyokaluille tai —vélineille ei ole vield omaa paikkaa, pitéisi niille sellainen keksié, jottei
tavaroita lojuisi ympariinsa. Mydskin hallin nostureiden kunto vaikuttaa selkedasti siistey-
teen. Jos esimerkiksi autosta alustan tarkastuksen yhteydessa irtoaa ruostetta ja/tai muuta
ainesta, olisi se tarke&a siivota heti tilaisuuden tullen pois.

Rajoituksia aseman odotustilan viihtyvyyden kehittamiseksi asettaa tilan verrattain pieni
koko. Tilasta télla hetkell& 16ytyy kolme istumapaikkaa, pieni poytd, kahvikone, lehtid ja
lasten leluja. Mahdollista olisi laajentaa kahvikoneen tai virvokkeiden tarjontaa, muuta-
mat asiakkaat ovat toivoneet kaakaota valikoimaan. Mydskéaéan keksien tai leivonnaisten
tarjoaminen ei olisi huono ajatus. Valitettavasti tila rajoittaa mahdollisuuksia niin paljon,
ettei esimerkiksi tv:td voi tilaan sijoittaa. llmaisen langattoman verkon mahdollisuuksia

voisi tutkia.

5.3 Lisamyynti

Kyselyssa huomattiin, ettd asiakkaille lisamyynnin tarjoaminen oli selked heikko kohta.
Monella asiakkaista ei ollut selkedd mielipidetta lisamyynnisté ja useille ei oltu edes tar-
jottu lisdtarvikkeita. Suuri osa asiakkaista kuitenkin kokee lisamyynnin olevan hyodylli-
nen lis& katsastuspalveluun, joten siihen panostaminen jo palvelunkin kannalta olisi suo-

tavaa.
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A-Katsastuksen tyontekijoille on jarjestetty muutaman paivan kurssit lisamyyntiin, mutta
kursseilla oppimaa pitéisi selkeésti hyodyntaa paremmin k&ytannon tyoskentelyssa. Asi-
akkaille taytyy antaa mahdollisuus tehda oma valintansa tarvikkeiden ostamisesta, ei ole
jarkevaa tehda paatosté heidan puolestaan jattamalla suosittelematta lisatarvikkeita (Juha

Seppanen, s-posti katsastajille).

Koska selkeésti lisatarvikemyynti on asiakkaille uusi ja melko tuntematon asia, on jarke-
vaa suositella tuotteita ja vaikkapa katsastuksen yhteydessa kertoa, ettd tallainen lisa on
tullut katsastuspalveluun. Jos asiakkaille saadaan kerrottua lisatarvikemyynnin olemas-
saolosta, voi se lisatd myyntimééarid. On mahdotonta etukateen sanoa asiakkaasta tai ha-
nen autostaan, haluaako han ostaa lisatarvikkeita, joten aina kun on mahdollista kannattaa

tuotteita suositella.

Lisatarvikkeiden valikoima tuntuu talla hetkelld sekd katsastajien, ettd asiakkaiden mie-
lesta riittavalta. Siihen ei talla hetkelld tarvita lisdyksié, mutta jos tietoon tulee hyvia tuot-
teita, kannattaa niiden valikoimaan ottamista harkita. Kokemuksen mukaan joitain tuot-
teita ei saada myytya kaytannossa ollenkaan, mm. ikkunavasarat ja hinauskdydet ovat

tallaisia. Tallaisten tuotteiden valikoimassa pitdmista olisi syyta harkita.

Toki valikoimaan vaikuttaa myéskin se, mita kaikkea katsastajat saavat asiakkaiden au-
toihin asentaa tai lisata. Talla hetkella laki ei mahdollista esimerkiksi polttimoiden vaih-
toa tai muiden pienten helposti vaihdettavien osien asentamista, pois lukien pyyhkijan
sulat. Nesteitd katsastajat saavat ongelmitta lisatd, siséltéen mm. 6ljyt ja tuulilasinpe-

sunesteet.

5.4 Odotusaika

Odotusajan pitdminen mahdollisimman lyhyena on tarkedd onnistuneen palvelun luomi-
sessa. Jos asiakas joutuu odottamaan kohtuuttomalta tuntuvan ajan, han todennakaoisesti
ei ole tyytyvdinen tilanteeseen. Ruuhkaisina aikoina on toki l&hes mahdotonta valttaa pit-

kien jonojen syntymistd. Tunnin jono katsastusasemalla voi tuntua pitkalta ajalta.

10-20 minuutin odotusaika ei ole vield pitka aika odottaa. Se vastaa suunnilleen yhté kat-

sastusta, tarkoittaen sitg, ettd edell& on ainoastaan yksi auto ja sekin tyon alla.
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Itsestaan selvin keino pitkien jonotusaikojen vélttdmisessé on tietysti henkilokunnan li-
sdadminen, mutta se ei nailld asiakasmadarilld ainakaan kokoaikaisesti néyta tarpeelliselta
tai kannattavalta. Myodskin ruuhkaisten aikojen tai péivien ennakoiminen etukéteen on

kaytanndssa mahdotonta, joten osa-aikainen kolmas katsastaja olisi hankala toteuttaa.

Sellaisina aikoina kun jonoa syntyy, on tarke&a tiedottaa asiakkaita tilanteesta jo vastaan-
otto vaiheessa, jottei odotusaika heille tulisi yllatyksend. Mahdollista on my6skin varata
heille, jotka eivat halua odottaa, aika myéhemmalle ajankohdalle samana péivana tai jol-
lekin muulle péivélle, jos katsastusaikaa on jéljelld. Missaan tapauksessa naita asiakkaita

ei saisi paastaa kilpailijalle.

Yksi pieni asia jolla voi olla kiireisena paivana vaikutusta n. yhden tai kahden katsastuk-
sen ajan verran on hallin nosturit. Kummassakin katsastukseen kaytettavassa nosturissa
on vain yksi kevenninlaite, joten niill4 saa kevennettyd vain yhden akselin kerrallaan.
Nykyisen Trafin ohjeen mukaan ajoneuvosta tulisi tarkastaa molemmat akselit kevennet-
tynd, mikali mahdollista (Trafin extranet). Tama tarkoittaa lahes jokaisessa katsastusta-
pahtumassa sitd, etta kun esimerkiksi kevennetaén ensin etuakseli ja tarkastetaan se, jou-
dutaan sen jalkeen nostaa nosturi takaisin ylos ja keventéd taka-akseli vield erikseen. Ta-
han toimenpiteeseen menee yleensd muutamia minuutteja. Pieneltd kuulostava aika,

mutta jo kymmenessa katsastuksessa saattaisi sdastda yhden katsastuksen verran aikaa.

Ruuhkaisina aikoina on myds syytd miettid toiminnan jarkevyytt4. Onko kannattavaa en-
sin yrittdd myyda asiakkaalle 25 euron arvoiset pyyhkijan sulat ja tdman jalkeen viel&
asentaa sulat paikalleen, prosessi johon saattaa pahimmassa tapauksessa menné jopa 15
minuuttia. Vai onko jarkevampaa tehda tdssa samassa ajassa yksi katsastus, yleensa ar-
voltaan vahintdan 53 euroa? Toki asiakas luultavasti kokee saaneensa parempaa palvelua,
kun h&nen autostaan on huolehdittu, mutta onko toiminta pitk&ssé juoksussa kannattavaa

katsastustyon kustannuksella j&& n&htavaksi.
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6 POHDINTA

Kaikki asiakkaat vaikuttivat olleen erittdin tyytyvaisia saamaansa palveluun. Myoskin li-
satarvikemyyntiin suhtauduttiin yllattdvan myonteisesti, vaikkakin epétietoisuuttakin
esiintyi. Hieman yllattden hylatty katsastus p&atos ei vaikuttanut kéytdnndssa ollenkaan
palautteeseen. Toki otanta oli hylattyjen paatosten kohdalla suhteellisen pieni, joten kaik-

kia mahdollisia tilanteita ei paassyt valttaméattd muodostumaan.

Asiakkaat ottivat kyselyn hyvin vastaan ja vastauksia saatiinkin melko hyvin. Kyselyyn
vastanneiden asiakkaiden saamat katsastuspaatokset edustivat melko tasaisesti aseman

hylkaysprosenttia.

Palvelun laadussa ei lopulta kyselyn perusteella ollut parantamisen tarvetta, mutta tarke&a
on pitad palvelun laatu jatkossakin korkeana. Sen sijaan ilmeni, ettd lisamyynnissa olisi
parantamisen varaa. Etenkin tarvikkeiden tarjoamisessa ja suosittelemisessa asiakkaille

olisi parannettavaa.

Otanta kyselyyn olisi toki voinut olla suurempikin, mutta lomakkeiden jaolle mééritetty
aika rajoitti maaraa. Toki tdaman mallisessa kyselyssd 73 vastausta on melko hyva maara

ja siita saa jo suhteellisen luotettavasti vedettyé johtopaatoksia.

Yhten& ongelmana kyselyiden jakamismallissa on se, ettd asiakas ei valttaméatta kehtaa
vastata taysin totuudenmukaisesti, jos hanen mielestddn kyselyn vastaanottaja saattaa
nahda hanen vastauksensa. Téata pyrittiin lievittdmaan kertomalla asiakkaille, ettd vas-
taukset ovat tdysin anonyymeja ja luottamuksellisia. My6skin pyrittiin ottamaan hieman

etdisyytté asiakkaaseen hdnen vastatessaan kyselyyn.
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Asiakastyytyvaisyyskysely
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A-katsastus Vihti-Nummela

Pyydamme teitd ystavallisesti vastaamaan asiakastyytyvaisyyskyselyymme. Kyselyn tietoja kaytetaan palvelumi
toimintamme parantamiseksi. Kysymyksiin valitaan mielipidettanne parhaiten kuvaava vaihtoehto. Vastaukset

kasitelladn luottamuksellisesti.

Saamani palvelu oli hyvaa

Asiakastilat olivat viihtyisat ja
siistit

Saamani katsastuspalvelu oli
asiantuntevaa

Autossani olleet viat kaytiin
selkedsti ja ymmarrettavasti lapi

Minulle tarjottiin asemalla olevia
autonhoitotuotteita
Asemalla myytavat tuotteet ovat

hyva lisa katsastuspalveluun

Myytdvien tarvikkeiden valikoima
on mielestani hyva ja kattava

b WN = v b WN = v b WN =

v b WN R

s WN R =

U b WN

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
En osaa sanoa
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
En osaa sanoa
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
En osaa sanoa
Osittain eri'mielta
Taysin eri mielta

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
En osaa sanoa
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

kylla
ei

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
En osaa sanoa
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

‘Taysin samaa mielta

Osittain samaa mielta
En osaa sanoa
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta
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En joutunut odottamaan pitkaan
katsastukseen paasya

Odotusaika: n.

Minuuttia

Katsastus paatokseni oli:

Katsastuksen hinta-laatusuhde oli
mielestani hyva

Miksi valitsit A-katsastus Vihti-
Nummelan?

Vapaa palaute

v A W N -

5 W N -

v B W N
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Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
En o0saa sanoa
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

Hyvaksytty
Hylatty
Ajokielto
Keskeytetty

Tdysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
En osaa sanoa
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta
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