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The primary goal of this research was to investigate the significance of customers to a
company as well customer satisfaction and the various factors affecting it. The research
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carrying out the empirical part of the study.

Customer satisfaction is an important element in any company’s operations. It
communicates the quality of customer service to external parties. A satisfied customer is
likely to visit a shop or a company also for repeat purchases.

Motonet opened a new outlet in Kuopio in December 2007. Motonet, which is part of
Broman Group, sells mainly spare parts and other accessories for cars with tools as

another main product category. Their selection also includes accessories for boating,
fishing, home and free time activities. The store is located in Inkilanmé&ki, Kuopio.

The survey was carried out in May 2008 through a questionnaire, which customers
answered and returned as they were visiting Motonet. The results indicated that customers
are satisfied with Motonet Kuopio in general. No great shortages came up in the answers.
In addition, a few good tips were given to add new items in the product range. In the
future, further research could be carried out on the sale of car spare parts and accessories
and the competitiveness of the field in Kuopio.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittéa Motonet Oy:n Kuopion toimipisteen
asiakastyytyvaisyytta ja sen syitda. Asiakastyytyvaisyyskyselyn oli tarkoitus
antaa Motonetille tietoa sen asiakkaista seka heidéan tyytyvaisyydestaan tuot-
teisiin ja saamaansa palveluun. Asiakaspalautteen pohjalta tuotevalikoimaa
voitaisiin mahdollisesti laajentaa ja asiakaspalvelua parantaa. Tarkoituksena
oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta myymalan yleisiin tekijoihin, henkildkun-
taan seka tuotteisiin eri tuoteryhmiin jaoteltuna. Vasta vahan aikaa Kuopiossa
toimineena Motonet halusi myos selvittdd kuinka asiakkaat ovat ottaneet liik-

keen vastaan ja kuinka liikkeeseen suhtaudutaan yleisesti.

Valitsin asiakastyytyvaisyyskyselyn tyoni aiheeksi koska ajattelin etta asiakas-
tyytyvaisyyskysely voisi tydmuotona olla minulla sopiva. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyssa kiinnosti eniten kyselykaavakkeen tekeminen ja ihmisten mielipitei-
den nakeminen. Kuopioon avattiin Motonet Oy joulukuussa 2007 ja otin itse
yhteyttd sen myymalapaallikk6on. Sovimme etta tekisin kyselyn sinne, kun-

han toiminta paasisi kunnolla kayntiin.

Kavin jo tyon varhaisessa suunnitteluvaiheessa keskustelemassa Motonetin
myymalapaallikon kanssa hanen toiveistaan opinndytetydn suhteen ja millai-
siin kysymyksiin hén haluaisi asiakkailtaan vastauksia. Heilla oli toiveena saa-
da tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydestéa palveluun ja tuotevalikoimaan erikseen
jokaisen tuoteryhmé&n osalta. Liiketilassa oli myos tyhjaa tilaa johon asiakkai-
den tarpeiden pohjalta voisi l6ytya taytettd. Aloitin tyoni kyselykaavakkeen
suunnittelulla ja tutkimalla muiden opinnaytetyéna tekemia asiakastyytyvai-
syyskyselyitd. Myds Internetista 10ytyi paljon erilaisia malleja kyselypohjiksi.
Lopullisen kaavakkeen esittelin Motonetin myymal&apaallikdlle ja opinnaytetydn
ohjaajalle ennen kyselyn tekemista. Mielesténi kyselyn taustatieto-osuuden
kysymykset olivat helppoja asetella mutta kysymykset tuoteryhmittain olivat
hankalampia. Paadyin kyselyn helpottamiseksi ja tulosten vertailun helpotta-

miseksi kayttamaan kaikkien tuoteryhmien osalta samoja arviointikohtia.



Asiakastyytyvaisyyskysely Kuopion Motonet Oy:hyn toteutettiin huhti- touko-
kuussa 2008. Muutamana paivana olin itse paikalla jakamassa kyselykaavak-
keita ja lopun ajasta kaavakkeet olivat kassojen jalkeisten pakkaamispoytien
luona, ihmisten vapaasti vastattavissa. Kyselykaavakkeet olivat tarjolla kah-
den viikon ajan. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin Motonet — kesakassi,
joka siséalsi muutaman kesaisen pihapelin. Kokonaisuudessaan tarjolla oli 100

kyselykaavaketta pienemmissa erissa. Takaisin sain 59 kaavaketta.

Opinnaytetyossani kasitellaan aluksi asiakkuuden ja asiakastyytyvaisyyden
perusteita ja omasta mielestani keskeisia asioita. Esittelen myds lyhyesti Mo-
tonet Oy:n yrityksen&. Taman jalkeen kayn lapi tekeméni asiakastyytyvaisyys-
kyselyn tuloksia. Aluksi kerron taustatekijoistd. Seuraavaksi kasittelen tyyty-
vaisyytta yleisten tekijoiden osalta seka henkilokunnan osalta. Lopuksi kerron
asiakkaiden tyytyvaisyydesta tuotevalikoimaan erikseen seuraavien tuoteryh-
mien osalta: autotarvikkeet ja autovaraosat, tyokalut, veneilytarvikkeet, kalas-
tustarvikkeet seka kodin- ja vapaa-ajan tarvikkeet. Tyon pohdinta osassa ko-

koan saamani vastaukset yleiseksi arvioksi asiakkaiden tyytyvaisyydesta.



2 ASIAKAS JA SEN MERKITYS LIKETOIMINNALLE

Jokainen meista on joskus ollut asiakas ja olemme kaikki joskus ostaneet tuot-
teita tai palveluita. Omasta mielestani asiakkaan asemassa on helppoa olla.
Meilla on mahdollisuus selvittéda tarkasti misté tarvitsemamme tuotteen tai pal-
velun hankimme, voimme vertaille hintoja ja lopulta aivan itse tehd& paatok-
sen haluammeko kyseisen tuotteen tai palvelun vai emme. Jos asiakkaana
olemme tyytyvaisia saamamme tuotteeseen tai palveluun niin voimme palata
samaan paikkaan uudelleen ja saada myds tuttavamme kiinnostumaan asias-
ta. Jos emme ole tyytyvéisia asiakkaita voimme vapaasti vaihtaa paikkaa ja
kertoa myds tuttavilemme kokemuksistamme. Harvoin asiakkaalle asetetaan
haasteita tai heihin kohdistuu odotuksia. Koskaan asiakkaan ei ole pakko os-

taa mitdan, ainakaan vain liikketoiminnan vuoksi.

Asiakkaan kannalta hyva asia on etta tarjontaa tuotteista ja palveluista on run-
saasti. Runsas tarjonta kiehtoo ainakin itsedni asiakkaana ja se voi jopa herat-
taa tarpeita joita muuten ei ehka edes olisi. Asiakkaalla voi olla jonkinlainen
pohjatuntuma yritykseen josta lahtee tuotetta tai palvelua hakemaan mutta
hyvin todennakoistd on myos ettd asiakas tutustuu yritykseen siind hetkessa
vasta ensi kertaa. Talldin toiminta voidaan aloittaa "puhtaalta poydalta”, mika
on mielestéani oivallinen tilanne sek& asiakkaan etta yrityksen kannalta katsot-
tuna. Talloin mitkdan aikaisemmat kokemukset tai asenteet eivat haittaa toi-
mintaa. Aivan uusi asiakas asettaa kuitenkin asiakkuuden alkuvaiheessa yri-
tykselle paljon haasteita. Useasti uusi asiakas vaatii vanhaan ndhden monin-
kertaisen tyon, ennekuin ostopdatdos saadaan syntymaan.

Jokainen meista edustaa omanlaistaan asiakasta. Esimerkiksi jokaisen henki-
Iokohtaiset arvot ja asenteet, kokemukset, elaméantilanne, taloudellinen tilanne
ja monet muut seikat muokkaavat meita asiakkaana. My0s tekijat kuten ika,
sukupuoli ja asuinpaikka vaikuttavat tarpeisimme ja ostokayttaytymiseemme.
Itse ainakin huomaan ostokayttaytymiseni vaihtelevan hetkittain ja kausittain.
Toisinaan ostoksia tekee kevyemmin perustein ja toisinaan asioiden punnit-
seminen johtaa taydelliseen ostamattomuuteen. My6s hankittavan tuotteen tai

palvelun suuruus/kallis hinta saavat harkitsemaan tavallistakin tarkemmin.



2.1 Asiakas liiketoiminnan nakdkulmasta

Asiakas on kaiken liiketoiminnan pohja. Asiakas katsoo yritysta ja palvelua
ulkoapain. Asiakas tietdad ehkd vahemman kuin yrityksen tyontekijat mutta sen
sijaan asiakas voi ndhdad enemman. Moni asiakas tekee paatoksensa tunteen
pohjalta olematta kyseisen palvelun tai tuotteen asiantuntija. Asiakas on mer-

kityksellinen ihminen ja asiakasta kannattaa kuunnella. (Pitkanen 2006.)

Tarjonnan ollessa runsasta, asiakkailla on todellinen vapaus valita mista tar-
vitsemansa tuotteen tai palvelun hankkivat. Asiakkuuden ollessa taysin asiak-
kaan vapaavalintaista muodostuu haasteeksi asiakkaan kiinnittdminen yrityk-
seen tai palveluun. Tdman vuoksi liiketoiminta aina suunnittelusta toteutuk-

seen saakka lahtee asiakkaasta tarpeineen. (Pitkanen 2006.)

Yritykselle on tarkeaa tiedostaa ketka todellisuudessa ovat heidan asiakkai-
taan ja keiden kanssa yhteistyota pidetddn tarkeana. Oikein valitut asiakkaat
toimivat yrityksen kanssa lujassa yhteistydssa, jonka positiivinen tulos on mo-
lemminpuolinen. Tamanlaisia asiakkaita on Kkilpailijankin vaikeampi yrittaa
haalia itselleen. Jos yrityksen asiakaspohja ei ole riittdvan hyvin tiedossa, tar-
jonta ja asiakkaiden tarpeet eivat kohtaa. Jos myynnin kohderyhména kayte-
tdan yleisesti miehida, on se liilan suuri asiakasryhmda. Sen sisalla yksilon tar-
peet eivét tule esiin ja monta potentiaalista asiakasta jaa tavoittamatta. (Pitka-
nen 2006.)

Asiakasorientoituneet yritykset ovat ja tulevat jatkossakin olemaan vahvoilla
tuoteorientoituneisiin yrityksiin verrattuna. Asiakasorientoitunut yritys tunnistaa
asiakkaan tarpeineen ja kehittaa siten palvelunsa ja tuotteensa niitéa vastaa-
viksi. Asiakaslahtoinen yritys ei myy asiakkaalle pelkk&é porakonetta hienoine
toimintoineen vaan vastaa asiakkaan todelliseen kiinnostukseen kertomalla

reiasta jonka poralla saa aikaan. (Selin & Selin 2005.)

2.2  Motonet Oy:n asiakas

Kasitykseni Motonetin tyypillisestéa asiakkaasta, ennen asiakastyytyvaisyys-

kyselyn tekemistd, oli autoonsa varaosia etsivd 20—60 -vuotias mies. Ajattelin
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naisasiakkaiden tulevan Motonetiin katselemaan miestensa seurassa. Itsekin
olin aiemmin asioinut autovaraosaliikkeissa vain toisen henkilén esim. isani tai
mieheni kanssa. Ensikasityksena tama kuulostaa omasta mielestani kauhealle
mutta oletuksenani oli ettd Motonetin tuotevalikoima koostuu p&éasiassa auto-
jen varaosista ja tarvikkeista seka rakentamisen ja korjaamisen tarvikkeista
eikd se siksi herannyt minussa sen enempaa kiinnostusta. Motonetin valikoi-
ma suuntautuu todellisuudessa juuri ndin mutta kaikki muu sen ohessa yllat-
taa asiakkaan. Juuri talla valikoiman suuntaamisella tavoitetaan aivan varmas-
ti potentiaaliset miesasiakkaat. Motonetissa on kuitenkin myos hyvin laaja va-
likoima muita tuotteita joilla tavoitetaan muutkin asiakasryhmat kuten miehien-

sa kanssa tai yksin ostoksille lahteneet vaimot ja lapset.

Mielestani Motonetissa ollaan hyvin tietoisia tyypillisesta asiakkaasta ja hanen
tarpeistaan. Motonetin varaosavalikoiman ollessa todella laaja on asiakkaan
kiinnostuksen herattaminen helppoa. Asiakasta houkuttavat esimerkiksi au-
tonvaraosien merkkiliikkeita halvemmat hinnat ja samalla kuitenkin tuotteiden

aivan vastaavanlainen laatu.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Termina asiakastyytyvaisyys kertoo asiakkaiden odotusten tayttymisesta. Tyy-
tyvéinen asiakas on yritysmaailman yksi tarkeimpia tekijoitd kun pyritaan kes-
tavaan kehitykseen ja yritystoiminnan jatkumiseen. Tyytyvainen asiakas ostaa
enemman, palaa takaisin ja mahdollisesti myds levittda sanaa omasta tyyty-
vaisyydestaan. Tyytyvaisten asiakkaiden pohjalta yritys myos kehittaa palve-
luaan enemman asiakaslahtoiseksi. Asiakastyytyvaisyys pelkastaan ei kuiten-
kaan takaa asiakasuskollisuutta tai suositteluhalukkuutta. (Suomen laatuyh-
distys 1/1995.)

Asiakastyytyvaisyyttd on olemassa erilaisissa muodoissaan yhta paljon kuin
on asiakkaitakin. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos tuotteesta tai
palvelusta riippumattomat seikat kuten asiakkaan mieliala, paivan ajankohta
tai stressitaso.

Myos kiire tekee asiakkaasta usein karsimattomamman ja palvelun suhteen
vaativamman seka tyytymattomamman. (Lahde: Asiakastyytyvaisyys)

Asiakastyytyvaisyys toimii monen asian mittarina. Se kertoo yrityksen tilasta
asiakkaan n&kokulmasta katsottuna. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan peilata
henkilobkunnan ammattitaitoon, henkilokunnan riittdvaan maaraan ja myos
henkilobkunnan omaan viihtyvyyteen tydssaan. Jos tyontekijat ovat tyytymat-
tomia tydhonsa ja tyopaikkaansa niin heijastuu se vakisin myds asiakkaaseen
asti, vaikkei tietysti saisikaan. Myds henkilokunnan vahyys asettaa suureet
paineet tyontekijoille haluttaessa silti panostaa hyvaan, henkilokohtaiseen pal-
veluun. (Suomen laatuyhdistys 1/1995. )

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa moni tekija. Asiakas on tyytyvainen kun
saa etsiménsé tuotteen tai palvelun, kun hinta miellyttéad hanta, kun henkil6-
kunta on ollut ammattitaitoista ja apua on sité tarvittaessa ollut tarjolla. Monel-
le tyytyvaisyytta lisad myos palvelun sujuvuus, esimerkiksi kaupassa kassojen
nopea toiminta ja lyhyt jonotusaika. Naista samoista syista asiakas voi kuiten-
kin olla myds tyytymaton tai jos sanotaan sujuvammin niin pettynyt samaansa

palveluun. Jos haluttua tuotetta tai palvelua ei ole ollut tarjolla, hinta on ollut
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liian kallis, apua ei ole ollut saatavilla tai kassoilla on pitanyt jonottaa, on asia-

kas syysta pettynyt.

Arkielamassa joutuu usein kohtaamaan tallaisen pettyneen ja kiivastuneen
asiakkaan, joka on kiihtynyt ja purkaa omaa pahaa mieltaan tyotaan tekevaan
asiakaspalvelijaan. Useasti ndméa pettymyksen ja jopa suuttumuksen tunteet
johtuvat kuitenkin vain pienista asioista silla vain harva asiakas kertoo aitoa
pettymystaan tuotteeseen tai palveluun, jos kyseessa ei ole suoranainen vika
tai virhe. Sen sijaan iso osa tyytymattomista asiakkaista vaihtaa hiljaisesti pal-

velun tai tuotteen tarjoajaa ja kehottaa monesti myos ystavidan tekemaan niin.

Tyytyvainen asiakas on myds omanlaisensa haaste. Kokemani mukaan tyyty-
vainenk&én asiakas ei valttdmattd sano mitdan erityistd vaan poistuu vain
normaalisti tilanteesta. Voi olla ettd kun asiakas huomaa olevansa samaan
tuotteeseen tai palveluun tyytyvainen ehka jo toisen tai kolmannen kerran héan

mainitsee siita.

3.1 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Itse olen vastannut lukuisiin asiakastyytyvaisyyskyselyihin tai kuluttajatutki-
mukseen yms. Kyselyitd olen tayttanyt kaupoissa ja yrityksissa asioinnin yh-
teydessa, muutamaan olen vastannut puhelimessa, muutama on tullut minulle
postitse kotiin ja muistaakseni jopa kadulla kulkiessani olen paassyt vastaa-
maan kuluttajakyselyyn. Kaikki nama kyselyt ovat olleet tyypeiltaan hyvin eri-
laisia. Mieleeni on erityisesti jaanyt nama kotiin tulleet kyselyt, joissa oli paljon

monivalintakysymyksia ja tyhjia kenttia avoimille vastauksille.

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on mielestani hyva keino tuoda yritysta, tuo-
tetta tai palvelua esille. Tiedon kohdistaminen suoraan asiakkaaseen on aina
tehokas keino saada asiakkaan huomio. Tutkimiselle on kuitenkin aina joku
painavampi syy, joka saattaa joskus jaada asiakkaalle hiukan epéaselvaksi.
Omaa kyselyani ajatellen tajusin vasta jalkeenpéin ettd kyselya tayttaneille
asiakkaille kyselyn syyksi kerrottiin vain opinnayteyon tekeminen. Olisi ollut
hyva mainita ettéd kyselyn tulosten perusteella tuotevalikoimaa voidaan mabh-

dollisesti laajentaa seka kehittéda palvelua asiakkaiden toiveiden perusteella.
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Asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa halutaan kehittdmisen aiheet saada selville
totuuksien mukaan ja lahtea liikkeelle asiakkaiden tarpeista. Yrityksella voi olla
my0s tarve verrata itseddn suhteessa kilpailijoihin. Myds tietylla toimialalla
uudehko yritys voi olla kiinnostunut saamastaan palautteesta, samoin paikka-
kunnalla uutena aloittaneet yritykset, kuten tassa tapauksessa Motonet Oy.
(Suomen laatuyhdistys 1/1995. )

Mika sitten saa yrityksen lahtemaan mukaan asiakastyytyvaisyysprojektiin?
Luultavasti suuret ongelmat ja puutteet yrityksen palvelussa ja toiminnassa
tulevat kuitenkin esille jollain muulla tavalla kuin kyselyn tuloksissa. Monesti
asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat liian pinnallisia suurten ongelmien selvittami-
seen eivatka kyselyt mielestani ole edes oikea kanava sellaiseen. Tehdaanko
kyselyitéa vain koska oletetaan ettd niin kuuluu tehda ja koska siita ei oleteta
olevan mitaan haittaakaan. Juuri tdssd mielessa tehdyt kyselyt menevat
useimmiten hukkaan. Kyselylle pitdd asettaa selkeat tavoitteet jotka ovat toi-
mintalahtoisia. Jos on syyta olettaa etta asiakkaat eivét jostain syysta ole esi-
merkiksi juuri yhteen tiettyyn asiaan tyytyvaisia niin mielestani huomio keskite-
tdan silloin siihen ja unohdetaan laajemmat kokonaisuudet. (Suomen laatuyh-
distys 1/1995.)

Asiakastyytyvaisyyskyselya nékyvasti tekemalla voidaan antaa asiakkaiden
ymmartaa ettd heidan mielipiteistdan ollaan kiinnostuneita ja siten parantaa
yrityksen imagoa. Itse koen itseni erityisen tarkeadksi kun saan vastata asia-
kastyytyvaisyyskyselyyn ja mahdollisesti kiinnostun kyseista yrityksesta, tuot-
teesta tai palvelusta entista enemman.

Epaonnistuneena kysely ei kuitenkaan tuota yritykselle mitdan. Kysely on kai-
ken muun ohella my6s osa yrityksen markkinointia ja siten katsottuna huonosti
toteutettu kysely voi tarkoittaa huonoa markkinointia. (Suomen laatuyhdistys
1/1995.)

Suomen laatuyhdistyksen mukaan kyselyt raapaisevat monesti vain tyytyvai-
syyden pintaa, etenkin kun ne ovat huonosti toteutettuja. Jo se mista idea ky-
selylle on saanut aikansa kertoo paljon kyselyn todellisista tavoitteista. Onko

tarve kyselylle lahtenyt aina oikeasta ongelmasta ja kysymyksesta vai ainoas-
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taan jonkun halusta tehdéa asiakastyytyvaisyystutkimus. Lahtékohta méaarittaa

kyselyn suunnan ja monesti viittaa jo suoraan haluttuihin vastauksiin.

Kysymykset ja niiden asettelu antavat mahdollisuuden ohjata vastaajaa halut-
tuun suuntaan vastauksessaan. Myds jattamalla pois kysymyksia ja kysyttavia
alueita, voidaan vastauksia ohjata. Kyselyissa syyllistytaan monesti myos ky-
syméaan itsestaanselvyyksia. Esimerkiksi kysymys ruokakaupan aukioloajoista
ja asiakkaiden tyytyvaisyydesta niihin on mihink&&n johtamaton kysymys.
(Suomen laatuyhdistys 1/1995. )

Suomesta loytyy lukuisia yrityksid ja palveluntarjoajia jotka ovat valmiita tar-
joamaan yrityksille asiakastyytyvaisyystutkimuksia valmiina konsepteina. Tut-
kimuksia tehdaan usein myos paattétdind ja muina projekteina. Ne yritykset,
jotka lahtevat aktiivisesti itse toteuttamaan asiakastyytyvaisyyskyselya ovat
usein tietoisia sen hetkisesta tilanteestaan ja ovat kunnollisten kehitysideoiden
peréssa. Kyselylla voidaan tassa tapauksessa selvittaa esimerkiksi jo toteutet-

tua tai tulevaa iso investointia ja sen vastaanottoa asiakkaiden keskuudessa.

3.2  Asiakastyytyvaisyyden tutkimisen ongelmat

Asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen liittyy myds omat ongelmansa. Vastauksi-
en saaminen itsessaan voi olla merkittava ongelma, jos vastaajia ei vain saa-
da riittavasti jotta vastuksia voitaisiin jotenkin tulkita. Omassa kyselyssani vas-
tauksien pieni maara hankaloitti vastauksien tulkintaa ja niiden kasittely pro-
sentteina oli mahdotonta. Ongelma voi olla myos epataydellinen ja huoleton
vastaaminen. Kesken jatetty vastaus jattaa vastauksien tulkitsijalle aukon, jo-
hon hén ei voi saada vastausta. Ongelmien vuoksi asiakastyytyvaisyyskyselyn
alkuperainen tarkoitus ja tavoite voi juuri ndin jddda helposti tayttymatta.
(Suomen laatuyhdistys 1/1995.)

Olen itse aina pitanyt kyselyihin vastaamisesta ja ihan siita ilosta olen kaikkiin
saamiini kyselyihin pyrkinyt jotenkin vastaamaan. Harvoin olen kuitenkaan
oikeasti ajatellut vastaukseni merkitysta kyselyn tavoitteiden ja tuloksien kan-
nalta. Esimerkiksi avoimiin kysymyksiin en monesti ole vastannut ollenkaan

vaikka juuri niiden osalta kyselyn tekija on saattanut odottaa paljon. Jotkut
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vastaajat myo6s vain rastittavat monivalintakysymysten kohdat enempaa miet-
timatta. Juuri taman kaltaiset vastaajat eivat monesti anna kyselyn alkuperai-
sen tarkoituksen kannalta mitaan. Kyselyn vastauksien tulkitsija ei tietysti voi
tietdd asiakkaan vastausten todenmukaisuutta ja nain olleen tutkimuksen tulos

tavallaan vaaristyy. (Suomen laatuyhdistys 1/1995.)

Jos jatkuvasti ja joka paikassa kysytaan kyselyilla, niin eivatkd ihmiset ala olla
jo kyllastyneita vastaamaan kyselyihin? Tama tekee kyselysta tutkimusmuoto-
na haastavan sen tekijalle. Milla keinoilla tAmén kyselyn saa kiinnostavaksi ja
milla voisimme ehka asiakasta houkuttaa. Kyselyn suunnittelussa on myds
otettava huomioon tutkittava ala, arvioidun kohderyhm&n koko, ika ja suku-
puoli seka kyselyn toteuttamisen ajankohta. Tarpeen on miettia myos itse ky-
selyn suorittamista seka tilannetta ja paikkaa, jossa kysely on tarkoitus toteut-
taa. Kyselyyn tarvitaan usein myds jonkinlainen "porkkana” kuten kupillinen
kahvia, tuotenaytteita tai kyselyn yhteydessa suoritettava arvonta. (Suomen
laatuyhdistys 1/1995. )

Kuinka usein asiakkailta saadut vastaukset ovat riittavan hyvia ja kattavia jotta
niista voidaan lahtea kehittelemaan uutta liikketoimintaa. Todella useasti kysy-
mykset joudutaan tekemaan todella laajoiksi ja kaiken kattaviksi jotta kyselyn
pituus sailyisi sujuvana. Tama saattaa osaltaan haitata asioiden syvempaa

kaivamista ja jattaa saadut vastaukset liian yleiselle tasolle.

Miten tyytyvaisyyskyselyiden tulokset sitten nakyvat asiakkaan arjessa? Use-
asti asiakastyytyvaisyyskyselyista saatavat vastaukset eivat johda yrityksissa
minkaanlaisiin toimenpiteisiin ja toiminta jatkuu samanlaisena kuin ennenkin.
Itse en muista etté olisin koskaan lukenut tai kuullut vastaamieni kyselyiden
osalta niiden tuloksista. Kanava jota pitkin vastaukset on julkaistu, ei ole ta-
voittanut ainakaan minua. Enké ole mydskaan suoranaisesti huomannut min-

kaan tekijan muuttuneen vastattuani esimerkiksi ruokakaupassa tehtyyn asia-

kastyytyvaisyyskyselyyn.

Miten yritys sitten mittaa kyselystd saamaansa hyotya? Tulokset ovat harvoin

huomattavissa asiakasmaarissa tai asiakaskaytoksen muutoksissa. Kyselyn
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tulokset eivat valttaméatta ole havaittavissa missaan. Tutkimuksen hyétya ei

voida lahted kysymaan kyselylla. (Suomen laatuyhdistys 1/1995.)
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4 AUTOTARVIKEKAUPPA SUOMESSA

Autovaraosien- ja tarvikkeiden ollessa Motonetin suurin tuoteryhma keskityn
tarkastelemaan sita toimialana. Tilastokeskuksen mukaan suomessa oli vuon-
na 2009 2 758 291 henkildautoa (Kuvio 1.). Henkilbautojen maaran kehitys on
paaasiassa ollut kasvavaa 1990-luvun alkua lukuun ottamatta, jolloin autojen
maard hivenen laski lahtien taas kuitenkin uuteen kasvuun. Vuonna 1998
suomessa Ylitettiin 2 000 000 henkildauton raja. Laskettaessa mukaan henki-
I6autojen lisaksi myds pakettiautot, kuorma-autot, linja-autot ja muut oli suo-
men autokanta vuonna 2009 3 223 686 kappaletta.
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Kayttidnottovuosi | The Year of taken into use

Kuvio 1 Henkil6autokanta 2009 kayttbonottovuosittain

(L&hde: henkildautokanta)

Suomen autokanta on muihin Euroopan maihin verrattaessa vanhempaa.
Suomen autokannan keski-ikéd on noussut koko 2000 luvun ajan, vuonna 2009
se oli 11.6 vuotta. Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2009 suomessa oli méa-
rallisesti eniten vuonna 2003 kayttdonotettuja autoja seka seuraavaksi eniten
vuosina 2003-2006 seka 1997-1999 kayttéonotettuja autoja.

Naiden tilastojen perusteella autovaraosa ja autotarvikkeiden ostajia suomes-
sa on. Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan moottoriajoneuvojen ja varus-

teiden kaupan liikevaihto oli vuonna 2008 2 169 miljoonaa euroa. Sen tarkem-
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paa sisaltoa ei kerrottu. Autoihin kuitenkin kaytetaan suomessa paljon rahaa,
se voi osittain johtua autojen korkeasta keski-idsta ja siten isompien korjauk-
sien tarpeesta mutta myos erilaisista suosituista autoharrastuksista.

(L&hde: autovaraosat)

4.1  Autovaraosamyynti toimialana

Autovaraosamyyntid ovat perinteisesti hoitaneet autojen merkkiliikkeet ja
merkkihuoltamot. Niiss& asiakas on voinut tilata tarvitsemansa osat suoraan
oman automerkkinsd maahantuojalta ja halutessaan samalla asennuttaa ne
samassa paikassa. Merkkiliikkeiden varaosat ovat laadukkaita ja asiakaspal-
velu hyvad, mutta suhteessa myos hinnat ovat olleet kalliita ja joillekin asiak-
kaille jopa lilan kalliita. Yleisestikin autovaraosat ja auton korjauttaminen on
kallista ja monet kuluttajat ovat kiinnostuneet vertailemaan palvelun tarjoajia

seka hintoja.

Merkkiliikkeiden rinnalle ovat tulleet tavaratalotyyppiset varaosaliikkeet joissa
asiakkaalle tarjotaan merkkiliikkeiden laatua vastaavia varaosia edullisem-
paan hintaan. Nama varaosaliikkeet tarjoavat osia satoihin automalleihin sa-
man katon alta. Muutama tallainen autonvaraosaliike tarjoaa samassa yhtey-

dessa myos huolto- ja korjauspalveluita.

Autovaraosia hankitaan ja myydaan nykyaan myos paljon Internetin valityksel-
l&. Internet-kaupoista voi ostaa uusia varaosia suoraan kotiin toimitettuna.
My0Gs kaytettyjd autovaraosia voi ostaa Internetista. Juuri tdhan tarkoitukseen
olevia sivustoja on tarjolla paljon. Myés monet autopurkamot myyvat kaytettyja
varaosia. Jossain autopurkamoissa osaa lahdetd&dn etsimdan asiakkaan toi-
veen mukaan, eli sinne voi ilmoittaa tarkat tiedot tarvitsemastaan osasta ja
myohemmin saada selville 16ytyyko kyseistd osaa ja missa kunnossa se olisi.
Osat toimitetaan asiakkaalle postitse ja ne ovat monesti halvin vaihtoehto var-

sinkin jos asennuksen voi hoitaa itse.

Autoalan laatuyhdistys Ry on riippumaton valtakunnallinen jarjestd joka yh-
dessa yhteistyokumppaniensa kanssa yllapitaa Tarkastettu autokorjaamo- ja

Autovaraosaliike tarkastusjarjestelmaa. Jarjestelméa on avoin seka merkkiliik-
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keille etta muille varaosaliikkeille. Jarjestelm& perustuu yrityksen omaan va-
paaehtoisuuteen ja mikd tahansa autovaraosia myyva yritys voi siihen liittya
tayttdessaan vaatimukset ja suostuessaan jarjestelman edellyttdméaan seuran-
taan ja tarkastuksiin. Suomessa on télla hetkella 28 tahan jarjestelmaan kuu-
luvaa autovaraosaliikettd, Kuopiossa niista sijaitsee kaksi. (LAhde: Autoalan

laatuyhdistys Ry.)

4.2  Autovaraosamyynnin kilpailutilanne Kuopiossa

Kuopiosta |0ytyy lukuisia merkkikohtaisia korjaamoja sekd niiden vara-
osamyyntid. Merkkikorjaamo 16ytyy jokaiselle tavallisemmalle automerkille.
Motonet —tyyppisia autovaraosaliikkeitd Kuopiossa on kaksi Motonetin lisaksi.
Molemmat sek& AD- varaosa maailma seka Puijon varaosa kuuluvat kuitenkin

samaan konserniin Motonetin kanssa.
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5 BROMAN GROUP OY JA MOTONET OY

Broman Group Oy on vuonna 1965 Joensuuhun perustettu Pielisensuun Auto
Oy:n toimintaa jatkava perhekonserni, johon kuuluvat: Motonet Oy, Vara-
osaMaailma Oy, TKP-tools Oy (4/2007 asti) seka sen tytaryhtitt Laakerikulma
Oy ja Joen Teollisuuspalvelu Oy, Kiinteistd Oy Korpi-yhti6 ja Kiinteisté Oy Ju-
kolankatu 20. (Jaaskelainen, 2005.)

30.3.2007 Broman Group osti Datateema Oy:n koko osakekannan ja siten
syntyi Motonet. Motonetin kauppaa oli harkittu jo kolmen vuoden ajan ja vii-
mein toteutuessaan ajoitus oli onnistunut. (Broman Group Oy vuosikertomus
2007.)

Broman Group konserni keskittyy nyt varaosakauppaan kahden erillisen liike-
ketjun voimin. Motonet Oy on vahittaiskauppaa laajoine harrastustuotevali-
koimineen kun taas AD VaraosaMaailma keskittaa toimintansa korjaamo — ja
tukkukaupan puolelle. (Broman Group vuosikertomus 2007.)

5.1 Motonet Oy

Motonet Oy:n toimitusjohtajana toimii Eero Broman. Talla hetkella Motonet
tavaratalot sijaitsevat Turussa, Salossa, Porissa, Vantaalla, Tampereella, Es-
poossa, Hameenlinnassa, Lahdessa, Joensuussa, Lappeenrannassa, Kouvo-
lassa, Kuopiossa, Vaasassa, Rovaniemelld, Oulussa, Lohjalla ja Jyvéaskylas-
sa. Motonet myymalat ovat avoinna arkisin ja lauantaisin. Kuopion Motonet -
myymala sijaitsee Kuopion Inkilanmé&elld osoitteessa Sisustajantie 6. Kuopi-
oon Motonet Oy avasi myymalansa joulukuussa 2007. (LAhde: Motonet.)

Toimitusjohtaja Bromanin mielestd ketjun konsepti on erittdin toimiva. Siina
yhdistyy varaosien palvelumyynti ja myymaléatuotteiden itsepalvelumyynti joka
kiinnostaa suurta osaa kuluttajista. Tuotevalikoimaan kuuluu autojen ja moot-
toripydrien varaosat ja tarvikkeet, erilaiset tyokalut, sekd kodin ja vapaa-
ajantuotteet puutarhanhoitoon, veneilyyn ja kalastukseen liittyen. Valikoimista

loytyvat varaosat yli 500 erilaiseen automalliin. Pa&osa liikkevaihdosta muodos-
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tuu edelleen auton varaosista ja tarvikkeista, mutta itsepalvelumyymalassa
olevien tuotteiden myynnin kasvu on varaosien myynnin kasvua nopeampaa.
Vuonna 2009 Motonet Oy:n liikevaihto oli noin 101 miljoonaa euroa. Motonet

Oy tydllistdd noin 420 henkeé. (LAhde: Motonet.)

Motonet toimii myds laajana postimyyntiyrityksena. Tilaaminen onnistuu verk-
kokaupassa vaikka kotikoneelta tai puhelinpalvelun kautta. Tilaukset pyritadn
toimittamaan mahdollisimman pian, jopa muutaman vuorokauden kuluessa.
Tilaukset toimitetaan postin tai matkahuollon kautta. Tiettyja tuotteita kuten
palavia nesteitd, yli 10 litran 6ljykannuja, ampumatarvikkeita yms. ei kuiten-
kaan voi ostaa postimyynnin kautta vaan ainoastaan myymaloista. (Lahde:
Motonet.)
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY MOTONET OY:HYN

Asiakastyytyvaisyyskyselylla Kuopion Motonet Oy:hyn oli tarkoitus selvittaa
sen asiakkaiden tyytyvaisyytta eri tekijoiden osalta. Tyytyvaisyytta kysyttiin
myymalaan liittyvien yleisten tekijoiden sek&a henkilokunnan osalta ja jokaisen
tuoteryhman kohdalta erikseen samoilla arviointiperusteilla. Kyselylla pyrittiin
my6s saamaan kuvaa tyypillisesta asiakkaasta. Tutkimusmenetelmaksi sopi
kvantitatiivinen tutkimus koska kyselylla pyrittiin selvittamaén asiakkaiden mie-

lipiteiden maaria seka vertaamaan niita.

Asiakkaiden vastausten perusteella Motonetin Kuopion liikkeen valikoimaa
voitaisiin mahdollisesti lisdtd. Vasta puolisen vuotta Kuopiossa toimineena
yrityksena Motonetissa oltiin myos kiinnostuneita tietdmé&éan kuinka se on otet-
tu vastaan. Itse olin kiinnostunut vertaamaan naisten ja miesten valisia eroja

seka sukupuolen ja asioiden mahdollista riippuvuutta toisistaan.

Kysely toteutettiin toukokuussa 2008. Olin itse muutamana paivanéa paikalla
jakamassa kyselykaavakkeita ja lopun kahden viikon ajan kyselykaavakkeet
olivat asiakkaiden vapaasti taytettavissa kassojen jalkeisilla poydilla, ennen
uloskayntid. Kokonaisuudessaan tarjolla oli 100 kyselykaavaketta, vastauksia
sain 59 kappaletta. N&ista kaksi jouduin poistamaan koska niissa oli vastattu
ainoastaan taustatieto-osioon ja siten niista ei siten ollut hyotya kokonaisuutta
ajatellen. Kyselykaavakkeiden poistamiseen padadyimme yhdessa opinnayte-

tyon ohjaajan kanssa.

6.1 Kyselykaavake

Kyselykaavakkeessa oli kokonaisuudessaan nelja yksipuoleista A4-kokoista
sivua. Ensimmaisella sivulla oli yhdeksan taustatietokysymysta joilla pyrittiin
selvittamaan Kuopion Motonetissa asioivien taustoja. Taustatietokysymyksista
kahdeksaan vastaus oli ympyrditavissa eri vaihtoehdoista ja ainoastaan ian
kohdalla vastattiin avoimen kysymyksen tyyliin tyhjalle viivalle. Paaasiassa

taustatieto-osioon oli vastattu hyvin, joitakin tyhjia kohtia oli kuitenkin jatetty.
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Seuraavalla kahdella sivulla kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyytta yleisiin tekijoi-
hin, henkilokuntaan ja erikseen jokaisen tuoteryhman osalta esimerkiksi auto-
tarvikkeet ja varaosat, tyokalut jne.. Tyytyvaisyyttad naihin kysyttiin asteikolla 1-
4, 1 ollessa erittain tyytyvainen ja 4 taysin pettynyt. Kaksi vastaajaa oli ymmar-
tanyt asteikon epdhuomiossa kaanteisesti ja opinnaytetydnohjaajan luvalla
jatimme nadma vastaukset pois laskuista. Muuten néihin ympyrointikysymyksiin

oli vastattu hyvin.

Kyselyn viimeisella sivulla kysyttiin viela yleisia ja mielipiteita ja siell& oli myos
nelja avointa kysymysta. Avoimiin kysymyksiin vastasi yhteensa 19 henkiléa ja
naista vastuksia saatiin kokonaisuudessaan 40 kappaletta. Avoimiin kysymyk-
siin olisin toivonut enemman vastauksia koska juuri niilla pyrittiin selvittamaan
esimerkiksi toiminnan parantamisehdotuksia ja lisdysehdotuksia tuotevalikoi-

maan.

Kokonaisuudessaan asiakastyytyvaisyyskyselyyni vastasi 59 henkildd. Otan-
nan pienehkdn koon vuoksi paatin kasitelld vastauksia lukuina prosenttien
sijaan. Prosenteissa laskettuina luvut olisivat vaaristyneet jonkin verran ja jos-
sain kohdin muutama vastaaja olisi ollut todella monta prosenttia kokonaisuu-

desta ja prosentuaaliset erot olisivat olleet suuret.

Mielestani tekemani kysely oli tutkimustapana luotettava ja sen eri vaiheissa ei
ollut mitdan sita horjuttavaa. Asiakkaiden toistuva tyytyvaisyys eri tekijéihin ei
VoI perustua sattumaan. Uskon etté uusitulla kyselylla vastaukset olisivat hy-
vin samankaltaisia, eli tasaisesti samaa mieltd. Suurempi vastaajamaara olisi

lisdnnyt luotettavuutta

Luotettavuuteen liittyen muutin itse neljan kaavakkeen vastauksia joissa pidin
erittdin todenndkdisena ettd vastaaja oli ymmartanyt monivalintakysymysten
vastausasteikon vaarin ja vastannut siten kyselyyn painvastoin kuin oli tarkoit-
tanut. Taman pystyi perustelemaan silla ettd muuten ndméa vastaajat olivat
tyytyvaisia ja olivat jopa antaneet sanallista, positiivista palautetta. Vastaukset
muutin opinnayteyénohjaajan luvalla toisinpain eli 4-1, 3-2 jne. llman muutosta
pienessd kokonaisméaarassa nelja vastausta olisi vaikuttanut lopputulokseen

paljon ja vaaristanyt tuloksia.
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Kyselykaavake toimi mielestani hyvin asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa.
Kyselykaavake antoi vastaajalle mahdollisuuden jattaa véaliin kohdat joiden
tuotevalikoimaan vastaaja ei ollut tutustunut. Kysymykset oli paaasiassa ym-
marretty oikein ja vastauksista saatiin haluttua tietoa. Avoimet kysymykset
eivat toimineet aivan niin hyvin kuin olisin vastausten tulkitsemisen kannalta
halunnut. Avoimien kysymysten asettelu on haaste ja end& suoremmin en olisi

niissdkaan mielipiteita kysya.

6.2 Reliabiliteetti ja validiteetti

Mielestani tekemani kysely oli tutkimustapana luotettava ja sen eri vaiheissa ei
ollut mitdan sita horjuttavaa. Asiakkaiden toistuva tyytyvaisyys eri tekijoihin ei
VoI perustua sattumaan. Uskon etté uusitulla kyselylla vastaukset olisivat hy-
vin samankaltaisia, eli tasaisesti samaa mieltd. Suurempi vastaajamaara olisi

lisdnnyt luotettavuutta

Luotettavuuteen liittyen muutin itse neljan kaavakkeen vastauksia joissa pidin
erittdin todenndkdisena ettd vastaaja oli ymmartanyt monivalintakysymysten
vastausasteikon vaarin ja vastannut siten kyselyyn painvastoin kuin oli tarkoit-
tanut. Taman pystyi perustelemaan silla ettd muuten ndma vastaajat olivat
tyytyvaisia ja olivat jopa antaneet sanallista, positiivista palautetta. Vastaukset
muutin opinnayteytnohjaajan luvalla toisinpain eli 4-1, 3-2 jne. llman muutosta
pienessa kokonaismaarassa nelja vastausta olisi vaikuttanut lopputulokseen

paljon ja vaaristanyt tuloksia.

Kyselykaavake toimi mielestani hyvin asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa.
Kyselykaavake antoi vastaajalle mahdollisuuden jattaa véaliin kohdat joiden
tuotevalikoimaan vastaaja ei ollut tutustunut. Kysymykset oli paaasiassa ym-
marretty oikein ja vastauksista saatiin haluttua tietoa. Avoimet kysymykset
eivat toimineet aivan niin hyvin kuin olisin vastausten tulkitsemisen kannalta
halunnut. Avoimien kysymysten asettelu on haaste ja end& suoremmin en olisi

niissdkaan mielipiteita kysya.
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6.3  Aineiston analysointi

Aloitin kyselysta saatujen vastausten kasittelyn purkamalla ne kohta kohdlta
Excel-kaavioon. Numeroin kyselykaavakkeet kyselyn jalkeen satunnaisessa
jarjestyksessad mika helpotti niiden tunnistamista taulukossa. Tein laskelmia
joka kohdassa erikseen ja vertailin vastauksia keskendan. Excelin avulla tein

vastauksista myods kuvioita.
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7 KYSELYN TULOKSET

7.1 Vastaajien taustatiedot

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista 21 oli naisia ja 37 miehid. Yksi vas-
taaja ei ilmoittanut sukupuoltaan kyselykaavakkeessa. Kyselen perusteella yli
puolet Motonetin asiakkaista olisi siis miehid, joka varmasti hyvin oikeaan
suuntaan oleva tulos. Oletan ettda miehet mydskaan harvemmin ovat yhta kiin-
nostuneita vastaamaan kyselyihin kuin naiset joten miesasiakkaiden méaara

suhteessa naisiin saattaa todellisuudessa olla viela suurempi.

Vastaajien iat vaihtelivat 18—-71 ikdvuoden valilla ja ian keskiarvoksi tuli 40
vuotta (40.229...). Vastaajista 11 jatti ikdnsa ilmoittamatta. Verrattaessa vas-
taajien ikdjakaumaa asiakkaiden laskettuun ian keskiarvoon selvida etta rei-
lusti yli puolet asiakkaista on laskettua keski-arvoa vanhempia. Lasketun kes-
kiarvon ylittavista yli puolet on ialtaan 40-50 -vuotiaita, joka todetaan kyselyn

isoimmaksi ikaryhmaksi.

Yli puolet vastaajista ilmoitti asuinpaikakseen Kuopion ja kolmasosa Kuopion
lahikunnat, joihin luokiteltiin lahikunnat 50 kilometrin etdisyydella Kuopiosta.
Loput ilmoittivat asuinpaikakseen Kuopion lahikunnan, matkaa yli 100 km tai
muu (Kuvio 2.). Kysymalla asiakkaiden kotipaikkakuntaa haluttiin selvittaa
kuinka kaukaa Kuopion Motonet saa asiakkaansa. Vaikka yli puolet asiakkais-
ta olikin kuopiolaisia, niin positiivista oli huomata etta asiakkaita saatiin myos
kauempaa. Kysely ajankohtana Kuopion liiketta lahin Motonet sijaitsi Joen-
suussa ja tietysti naiden kahden kunnan rajaseutujen asiakkaita haluttaisiin

vetaa Kuopion suuntaan.
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Kuva 2 Vastaajien asuinpaikat

7.2 Asiointi Motonetissa

Vastanneista 11 henkil6a ilmoitti asioivansa Motonetissa tyonsa tai yrityksen-
sa asioissa. Tassa kysymyksessa ei ollut ollenkaan ei-vastausvaihtoehtoa.
Tutkittaessa naiden vastaajien ensisijaisia kiinnostuksen kohteita Motonetin
eri tuoteryhmien osalta, ei suoraa yhteytta tiettyyn ryhmaan 16ytynyt. Itse olisin
voinut kuvitella etta yrityksen tai tydnsa puolesta asioineet olisivat useimmiten
tulleet etsimdan autotarvikkeita tai rakennustarvikkeita. Vastauksissa oli kui-

tenkin selkeda hajontaa.

Yli puolet vastanneista oli saanut tietda Motonetista ensikerran lehti-
ilmoitusten perusteella, seuraavaksi suurin vastaajaryhma oli kuullut Mo-
tonetista tuttavaltaan. Melkein viidesosa oli saanut tietdd Motonetista interne-
tin kautta. Neljdntend vastausvaihtoehtona ollut "muualta,mista?”, oli myos
saanut nelja vastausta. Naista mielenkiintoisin oli "sijainti”. Kyselyvaiheessa
Motonetilla ei viela ollut kovin nakyvaa ulkomainontaa mutta se sijaitsee kui-
tenkin suuren valtatien tuntumassa ja siten helposti lahestyttavissa ja huomat-
tavissa. Myo6s asioiminen viereisesséd ruokakaupassa on voinut olla apuna
Motonetin huomaamiseen. Avoimissa kysymyksissa kohdassa "mita paran-
taisit toiminnassamme” oli annettu tédhan liittyen sanallista palautetta seuraa-

vasti: ” Suoramainontaa kotiin postitse”.
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Vastanneista 50 henkil6a oli asioinut Motonetissd aiemmin. Aiemmin asioinei-
den ryhmassa oli enemman miehid kuin naisia. Vastaajista 9 henkil6a ei ollut

aiemmin asioinut Motonetissa.

Internet-kaupan ja Motonetin Internet-sivujen osalta Kuopion Motonetin myy-
malapaallikkd oli erityisen kiinnostunut. Internet-aiheiset kysymykset liséttiin
kyselykaavakkeeseen hanen ehdotuksestaan. Vastanneista 21 henkil6d ei
ollut koskaan kuullut Internet-sivuista tai tutustunut niihin. Taméa kuulostaa
pienelle maarélle mutta uskon Internet-kaupan olevan Suomessa viel& muu-
tenkin pienimuotoista ja ihmisten tietoisuuden lisaantyvan sen osalta jatkuvas-
ti. Etenkin autonvaraosien ostajat ovat varmasti halukkaita vertailemaan eri
vaihtoehtoja ja kyselemaan niista kasvotusten myyjalta joten oletan heidan
useammin valitsevan asioinnin liikkeessé Internetista tilaamisen sijaan. Sanal-
lista, vapaamuotoista palautetta sivuista oli antanut 27 vastaajaa. Sanallinen
palaute oli paaasiassa positiivista. Yleisimpia vastauksia olivat "ok”, "hyva”,
"hyvat”. Internet sivuja oli kommentoitu myds muutamalla pidemmalla lauseel-

la.

Kysyttdessa vastaajien ensisijaista kiinnostuksen kohdetta oli suurin osa vas-
tannut useampaan kuin yhteen kohtaan. Vastaukset kasittelin ajatellen etta
jokainen ympyrdoity kohta oli ensisijainen kiinnostuksen kohde koska mitdén
paremmuusjarjestysta en naiden osalta voinut tietda. Vastausten perusteella
ensisijainen kiinnostuksen kohde Kuopion Motonet -myymalassa olivat auto-
tarvikkeet ja autonvaraosat (kuvio 3). Tahan vastaajaryhmaan kuului yli puolet
vastaajista. Toiseksi eniten kiinnostivat kodin- ja vapaa-ajan tuotteet. Loput
vastaukset jakaantuivat suunnilleen tasan tydkalujen, kalastustarvikkeiden
seka veneilytarvikkeiden kesken. Kohtaan muu oli vastannut 3 henkil6a ja he

ilmoittivat kiinnostuksen kohteikseen remontoinnin ja akut.
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Kuva 3 Ensisijainen kiinnostuksen kohde

Verrattaessa naisten ja miesten ensisijaisia kiinnostuksen kohteita huomataan
selva ero ainakin neljan ensimmaisen tuoteryhman osalta. Olettamani mukaan
miehet olivat selvasti useammin kiinnostuneita autotarvikkeista ja autonvara-
osista kuin naiset. Hienoa kuitenkin ettd myo6s joukko naisia on ensisijaisesti
l&htenyt etsimdan tata tuoteryhmaa. Miesten kiinnostuneisuus naisiin verrat-
tuna on suurempi myds tyokalujen, veneilytarvikkeiden ja kalastustarvikkeiden

osalta. Namaékin tuoteryhmat kiinnostivat kuitenkin myés muutamaa naista.

Kodin- ja vapaa-ajan tuotteiden osalta kiinnostuneisuus on pdainvastainen.
Tasta tuoteryhmassa naiset olivat miehia useammin kiinnostuneita. Ero ei kyl-
lakaan ole suuri. Kodin- ja vapaa-ajan tuoteryhmaan kuuluvat esimerkiksi puu-
tarhahoitoon liittyvat tuotteet, kodinhoitotuotteet, sisustustuotteet yms. jotka

vetavat naisten mielenkiintoa puoleensa.
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Kuva 4. Ensisijainen kiinnostuksen kohde sukupuolittain jaettuna

7.3  Tyytyvaisyys yleisiin tekijéihin

Ensimmaiseksi asiakkailta kysyttiin tyytyvaisyytta yleisiin tekijéihin asteikolla
1-4. Kulkuyhteyksien osalta oltiin p&&osin erittain tyytyvaisia. Samoin kohdissa
"autojen pysakointialue myymalan pihalla” sekd "myymalan yleinen viihtyvyys
ja siisteys”. Taysin pettyneita joukossa oli vain muutama. Kokonaisuudessaan
yleisiin tekijéihin oltiin tyytyvaisia (Kuvio 5.). Niista annettiin myos sanallista
palautetta vastauksena viimeisella kyselysivulla oleviin avoimiin kysymyksiin

~ ”

seuraavasti: ” paljon tuotteita siistissa hyvin 16ydetyssa jarjestyksessa”, ” siis-

teys, hyva jarjestys, valikoimat®, ” hyva myymala”, hyva jarjestely, viihtyisa os-
tospaikka”. Kuopion Motonet on mielestani hyvin avara ja valoisa. Tavarat on
siella jarjestetty loogisesti omiin ryhmiinséd mika helpottaa niiden l6ytamista.

Hyllyjen ja myymal&n siisteyteen kiinnitetddn huomiota.
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Kuva 5 Tyytyvaisyys yleisiin tekijoihin

Yleisten tekijoiden jalkeen kysyttiin tyytyvaisyytta henkilékunnan osalta aiheilla
palveluasenne, palvelualttius, ammattitaito, henkildkohtaisen palvelun saata-
vuus ja henkilokohtaisen palvelun laatu. Kolmeen ensimmaiseen oltiin tyyty-
vaisia ja erittain tyytyvaisia vastausten keskiarvon ollessa 1.5-1.6 (asteikko 1-
4). Kysyttdessa henkilokunnan ammattitaitoa oli miesten ja naisten kohdalla

jonkin verran eroa. Naiset olivat kokonaisvastaajamaaran nahden useammin

erittain tyytyvaisia kuin miehet (Kuvio 6.)
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Kuva 6 Tyytyvaisyys henkilokunnan ammattitaitoon
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Avoimeen kysymykseen viimeisella sivulla annettiin tahan liittyen vastaus:
henkilokunnan palveleva asenne”, kohdassa mika oli parasta. On erittain hyva
ettd asiakkaalle on jadnyt parhaimpana asiana mieleen henkilokunnan antama
palvelu. Positiivinen sana levida varmasti asiakkaan kertoessa asiasta tuttavil-
leen. Avoimissa kysymyksissa oli myds kehuttu myyjien hyvaa ammattitaitoa.
Hyvan ammattitaidon huomaava asiakas on monesti myos itse hyvin tietoinen
hakemastaan tuotteesta ja osaa siten arvostaa henkilokuntaa joka tietaa viela

asiakastakin enemman.

Taysin pettyneita henkilokuntaa koskevissa kysymyksissa ei ollut mutta nelja
vastaajaa koki olevansa hieman pettynyt. Aiheesta oli annettu palatetta vii-
meisen sivun avoimissa kysymyksissa seuraavasti: “enemman henkilokun-
taa... saa etsia myyjaa, jos pitaa kysya jotain..”, "enemman kassoja”. Petty-
neisyyden syyt ovat korjattavissa olevia asioita ja eivat varmastikaan jatkuva-
muotoisia ongelmia Motonetissa. Liikkeessd on kyllakin vain kaksi kassaa,
joihin voi ruuhka-aikana kertyd jonoa mutta seuraamani mukaan kassoilla toi-

minta on kuitenkin varsin nopeaa.

Henkilokohtaisen palvelun saatavuus — kohdassa vastauksien keskiarvoksi tuli
1.8 eli suurin osa vastaajista koki olevansa tyytyvaisia. Henkilokohtaista palve-
lua on varmasti saatavilla ainakin varaosatiskilla jossa asiakkaat paasevat
vuorollaan myyjan luokse. Muualla myymalassa voi henkilokunnan tavoittami-
nen kiireisind aikoina syystakin olla hankalaa. Henkilokohtaisen palvelun laa-
tuun oltiin enimméakseen tyytyvaisia.

7.4  Tyytyvaisyys tuoteryhmittain

Tyytyvaisyytta myytaviin tuotteisiin kysyttiin tuoteryhmittain. Tuoteryhmia olivat
autotarvikkeet ja autonvaraosat, tyokalut, veneilytarvikkeet, kalastustarvikkeet
seka kodin- ja vapaa-ajan tarvikkeet. Kaikkien tuoteryhmien osalta kysyttiin
samoista tekijoista eli valikoima, tuotteiden hinta, tuotteiden laatu seka tuottei-
den hinta-laatu suhde. Jokaisen tuoteryhman kohdalla oli myos avoinkysymys
"puuttuiko valikoimasta selkeasti jotakin, mita?”. Asiakkaat oli kyselykaavak-
keessa ohjeistettu vastaamaan niiden tuoteryhmien osalta, johon he olivat

myymaléssa asioidessaan tutustuneet.
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Autotarvikkeet ja autonvaraosat

Autotarvikkeet ja autonvaraosat olivat ensisijaisena kiinnostuksena kohteena
suurin tuoteryhma ja niiden osalta oli tdssé& kohdassa vastannut 51 henkil6a.
Valikoimaan oltiin enimmékseen erittdin tyytyvaisia. Vastausten keskiarvojen
perusteella myos tuotteiden hintaan ja laatuun oltiin erittéin tyytyvaisia tai tyy-
tyvaisia. Tyytyvaisyys tuotteiden hintaan perustuu varmasti osittain asiakkai-
den kokemuksiin merkkikohtaisten korjaamojen kalliista hinnoista Motonetiin
verrattuna. Asiakkaiden korkea tyytyvaisyys tekee Motonetista hyvan kilpaili-

jan muille autotarvikkeiden ja -varaosien myyjiille.

Tuotteiden hinta-laatu suhde — kohdassa enemmisto vastaajista oli tyytyvaisia
ja keskiarvoksi muodostui 1.7. Seitseman vastaajaa oli ollut jonkin verran pet-
tynyt tuotteiden hinta-laatu suhteeseen. Yhtddn taysin pettynyt vastaajaa ei
autotarvikkeiden ja autonvaraosien kohdalta 10ytynyt. Lisayksina valikoimaan
toivottiin rengas- ja vannesarjoja seka MP-akkuja.
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Kuva 7 Autotarvikkeet ja autonvaraosat
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Tyodkalut

Tyokalujen osalta vastasi 49 henkil6d. Tydkalujen valikoimaan oltiin, hintaan,
laatuun ja hinta-laatu suhteeseen oltiin enimmakseen erittain tyytyvaisia ja

tyytyvaisia. Puutteita valikoimassa ei mainittu olevan.

Veneilytarvikkeet

Veneilytarvikkeiden osalta vastasi hajanaisesti 41 henkilda. Valikoiman puut-
teita ei mainittu. Taman ryhman osalta vastausten keskiarvot olivat 1.6—1.8
valilla. Vastaajat olivat enimmakseen tyytyvaisia koko tuoteryhman osalta.
Oma oletukseni on etta vield tuossa huhti -toukokuun vaihteessa veneilykausi
ei ole vield ollut kovin aiheellinen ja siksi valikoimaa on ollut hankala arvioida

realistisesti. Myoskaan todelliset veneilijat eivat ehka viela olleet liikkeella.

Kalastustarvikkeet

Kalastustarvikkeiden osalta vastanneita oli 43 ja he olivat tuoteryhmaan erit-
tain tyytyvaisia ja tyytyvaisia. Valikoiman puutteita ei mainittu. Viimeisen sivun
avoimessa kysymyksessa "mika oli parasta?” oli joku maininnut kalastusosas-
ton. Kevaan viimeiset kuukaudet eivat ehka ole kalastustarvikkeiden sesonki-
aikaa. Pilkkikausi on talloin jo paattynyt ja vesilla likkuminen seka kalastami-
nen on huononlaista jaan ja veden kylmyyden vuoksi. Kesalla etenkin mato-

onget ja virvelit menevat varmasti kaupaksi.

Kodin ja vapaa-ajan tarvikkeet

Tuoteryhmén osalta vastasi 47 henkiloa. Vastaajat olivat enimmakseen tyyty-
vaisia koko tuoteryhmaan (Kuvio 8.). Erityisesti tuotteiden laatua ja hinta-laatu
suhdetta pidettiin hyvana. Kodin- ja vapaa-ajan tarvikkeisiin kuuluu paljon ku-
lutustuotteita kuten erilaisia papereita, siivous-, puhdistus- ja pesuaineita seka
elokuvia, leluja, kenkid, vaatteita yms. joiden hinnat Motonetissa ovat yleisesti
ottaen muita liikkeitd halvempia. Uskon etta télla on ainakin osa merkitys asi-

akkaiden tyytyvaisyyteen. Valikoiman puutteeksi mainittiin moottoripytrakypa-
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ran visiiri. Samaista visiiria toivottiin tuotevalikoimaan myés viimeisen sivun

avoimissa kysymyksissa.
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Kuva 8 Tyytyvaisyys kodin- ja vapaa-ajantarvikkeisiin

7.5  Asiakkaat tyytyvaisia Motonetin palveluun

Asiakkailta pyydettiin viela erikseen yleisarviota Motonet — myymalasta samal-
la 1-4 asteikolla. Kysymykseen vastasi 54 henkil6a, joista 28 oli erittain tyyty-
vaisia, 25 tyytyvaisia ja 1 hieman pettynyt. Nain ollen puolet vastanneista ol
erittdin tyytyvaisia mikad kertoo kokonaisuudessaan Kuopion Motonet -

myymalan tuotteineen ja palveluineen olevan hyvin onnistunut.

Kysymykseen "miten vastasimme odotuksiasi” vastasi 50 henkil6a joista myds
yli puolet oli erittdin tyytyvaisid. Monesti kaupankaynnissa asiakkaan odotuk-
set kohdistuvat (halpaan) hintaan ja laatuun. Odotukset voivat olla molemmin
suuntaisia ja siten ne voivat tietyssa tilanteessa taysin yllattaa asiakkaan. Asi-
akkaan odotuksena Motonet — myymalaa kohtaan voisi pitéa esimerkiksi ha-
nen ensisijaista kiinnostuksen kohdettaan tai ainoastaan jotain tiettya tuotetta.

Tuloksen perusteella asiakkaiden odotukset tayttyvat.
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Viidestdkymmenestaneljasta (54) vastaajasta 43 sai etsimansa tuotteen. Nel-
jalle henkildlle tuote tilattiin. Mielestani tulos on erittdin hyva. Se kertoo var-
masti Motonetin laajasta ja kattavasta tuotevalikoimasta mutta myos asiakkai-
den orientoituneisuudesta tuotteen etsimisen suhteen. Kahdeksan henkiloa
ilmoitti ettd ei saanut etsimaansa tuotetta. Tassa kohtaa ei valitettavasti ollut
tarkentavaa kysymysta saamatta jaanen tuotteen osalta, jolla olisi voitu saada

selville valikoiman puutteita ja mahdollisia lisayksia.

Vastanneista (54) kaikki aikoivat asioida Motonet — myymalassa uudelleen.
Motonetin kannalta on erityisen hyva ettd myos ensi kertaa myymalassa asi-
oineet aikoivat tulla uudestaankin. Vastanneista (49) kaikki aikoivat myds suo-
sitella Motonet -myymalaa tuttavilleen. Juuri tallainen tuttavakeskinen mainon-
ta ja markkinointi on erittéin tehokasta. Inmiset kyselevét ja kuuntelevat mielel-
l&&n muiden mielipiteita ja myos uskovat niihin. Oman kokemani mukaan yksi
asiakas voi omalla toiminnallaan ja vaikutuksellaan tuoda yritykselle ainakin

yhdestéa-viiteen uutta asiakasta, jos ei enemman.

7.6  Avoimien kysymysten vastaukset

Avoimiin kysymyksiin sain vastauksia 19 henkil6ltda, yhteensa neljakymmenta
vastausta. Avoimilla kysymyksilla pyrittiin selvittamaan mita Motonetin toimin-
nassa voitaisiin parantaa, mitd tuotevalikoimaan voitaisiin lisata ja mika oli
parasta. Viimeisena oli kohta muuta kommentoitavaa. Avointen kysymysten
vastauksia kasittelin jo aiemmin tuoteryhmékohtaisen tyytyvaisyyden ja koh-
dalla seka taustatekijdiden kohdalla joten niitd samoja en tassa enaa mainitse.
Alle olen poiminut suoria lainauksia vastauksista kysymyksittain luokiteltuna.

Mita parantaisit toiminnassamme?

— "ei tarvitse parantamista”

—"en tiedd”

— "tuotteiden saatavuutta esim. ABC komponentteja”

— "ei voi parantaa mitaan”

Mita lisaisit tuotevalikoimaamme?
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— "ei mitdan/sekatavarakauppa”

—"en mitaan”

— "traktorin/maatalouskoneiden osat”

— "matkapuhelintarvikkeita”

— "vanhemman kaluston hankemahdollisuuksia”
—"vanteet ja renkaat”

—"en mitaan”

— "tupakat”

Matkapuhelintarvikkeet oli jo lisatty Motonetin valikoimaan vahan jalkeen ky-
selyn tekemisen, tietamattd tadman kyselen tuloksia. Mielestani trakto-
rinf/maatalouskoneiden osat ovat erittdin hyva ehdotus. Lisaamalla niita vali-
koimaan saataisiin taas aivan uusi asiakastyyppi kiinnostumaan Motonetista ja
hinnoilla voitaisiin varmasti kilpailla erikoisliikkeiden seka rauta- ja traktoriliik-
keiden kanssa. Samoin mielestani vanhemman kaluston kanssa harrastaville
olisi hyva tarjota palveluita ja tuotteita. Naita harrastajia on Suomessa paljon
ja monet heistd ovat valmiita laittamaan isojakin rahasummia harrastukseen-
sa. Ottamalla tupakat valikoimaan saadaan varmasti lisdda myyntia mutta
omasta mielestani kauppa joka ei myy tupakkaa on myds tavallaan erittdin
hyva asia jos pyritaan edistamaan ihmisten terveytta.

Mika oli parasta?

— "Tuotteiden hintalaatu suhde”

— "hinta”

—"halpa hinta”

— "valikoimat”

— "laajat valikoimat”

— "laaja valikoima torkya”

— "kaikki”

— "hinnat”

— "tarrat”

— "paljon tuotteita myds talous, makeiset ym.”

Asiakkaiden tyytyvaisyytta valikoimaan ja hintaan kavin jo lapi tuoteryhmittain
mutta myos yleisella tasolla asiakkaat ovat niihin tyytyvaisia. Asiakkaita miel-

lyttavat hinnat ja kattava valikoima ovat todella hyva keino laajentaa asiakas-



37

kuntaa jatkossa. Niihin ei kuitenkaan taysin voi luottaa. Myds muun osan "pa-

ketista” kuten asiakaspalvelun on oltava samalla hyvalla tasolla.

Muuta kommentoitavaa?

—"ei ole”

— "Onnistuuko takuuvaihdot myymalassa”
— "nou kommets”

— "jatkakaa samaan malliin”

—"ei ole”

— "ruostumaton vene/put/ruuvit”

— "jatkakee samaan rataan”
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8 YHTEENVETO

Kuopion Motonetisséd asioi kyselyni mukaan enemman miehia kuin naisia.
Nama keski-idltéan nelikymppiset asiakkaat tulevat useimmiten hakemaan
autovaraosia ja autotarvikkeita. Suurin osa asiakkaista on kotoisin Kuopiosta.

Kuopion Motonetin asiakkaat ovat tyytyvaisid saamaansa palveluun, henkil6-

kuntaan seka myymal&aan yleisesti.

Suurimman tuoteryhmé&n eli autovaraosien ja autotarvikkeiden osalta vastaajat
olivat enimmakseen tyytyvaisia. Suurempia puutteita tuotevalikoimassa ei ha-
vaittu. Myos tyokalujen ja veneilytarvikkeiden osalta asiakkaat olivat tyytyvai-

sid. Kalastusosasto sai erityisen kiitoksen avoimessa kysymyksessa.

Kokonaisuutta arvioitaessa asiakkaat olivat padasiassa erittain tyytyvaisia.
Suurin osa sai etsimansa tuotteen. Kaikki vastanneet aikoivat asioida Mo-

tonetissa uudelleen ja suositella sitd myos tuttavilleen.

Motonetin asiakastyytyvaisyys tulee vastauksien perusteella hyvin esille. Eri-
tyisesti laaja tuotevalikoima sai vastanneilta asiakkailta kiitosta. Mitddn suu-
rempia epakohtia en pysty nailla vastauksilla esittamaan. Vastauksissa esiin

tulleet epakohdat ovat korjattavissa olevia asioita.

Saatujen tulosten perusteella Motonet voi kehittaa toimintaansa asiakkaiden
tyytyvaisyyteen peilaten. Vaikka asiakkaat olivat enimmakseen erittain tyyty-

vaisia voidaan silti pyrkia parempaan.
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9 POHDINTA

Tavoitteeni oli selvittdd Motonetin asiakastyytyvaisyytta. Mielestani onnistuin
tavoitteessa mutta tuloksien paremman tulkinnan kannalta olisin tarvinnut
enemman vastauksia. Avointen kysymysten osalta olin pettynyt. Niiden run-
saammat vastaukset olisivat tuoneet tuloksiin paljon lisaa sisalt6a.

Tavoitteeni tuotevalikoiman lisdysta ajatellen toteutui osittain. Kyselyn avulla
saatiin muutamia vinkkej&, joista osa onkin jo toteutunut kyselyn toteuttamisen

jalkeen.

Omana kiinnostuksen kohteenani oli myds naisten ja miesten valiset erot asi-
akkaina. Naisten ja miesten valisissa kiinnostuksen kohteissa oli eroja. Miehet
olivat useimmiten kiinnostuneita autovaraosista ja autotarvikkeista kun taas
naiset kodin- ja vapaa-ajan tarvikkeista. Oman kokemukseni mukaan naiset
myos vertailevat kodin paivittaisten tuotteiden (erilaiset paperit, siivousaineet
jne.) hintoja miehia useammin. Tama selittdnee osaltaan naisten yleisemman

kiinnostuksen tuoteryhméaan.

Jatkotutkimuksena voisi selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta yksittaisten tuote-
ryhmien osalta vieldkin tarkemmin. Tall6in voitaisiin syventya tiettyyn tuote-
ryhmaan ja pyrkia kehittamaan sen valikoimaa. Suppeampi aihealue saattaisi
antaa my0s enemman ja syvempia vastauksia. Mydskin yrityksille suunnattu
kysely Motonetin palveluista voisi olla hyva.

Opinnaytetyoprosessi venyi tyoni kohdalla pitkaksi. Minulla oli vaiheita jolloin
tein tyota paljon ja sitten taas vaiheita jolloin en tehnyt ty6ta ollenkaan. Ajatte-
lin ajan kuluvan hitaammin ja siirsin tyon tekoa kauemmaksi. Koululta sain
riittdvasti neuvoja ja ohjausta tyontekemiseen. Opinnaytetyoni valmistuminen
ei hyvistd suunnitelmista ja oikea-aikaisesta aloituksesta huolimatta pysynyt
aikataulussa. Oman ajantarpeen ja tyon laajuuden hahmottaminen eivét olleet
kohdallani realistiset. Seuraavalla kerralla tekisin itselleni tarkan aikataulun

tyon suhteen. Valitsisin myds aiheen harkitummin ja rajaisin sita. Taustaselvit-



40

telya tekisin myds enemman. Kokonaisuudessaan opinnaytetyoprosessi oli

opettavainen.
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LIITE 1 Kyselykaavake

MOTONET OY:N KUOPION MYYMALAN
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY!

VASTAA YMPYROIMALLA OIKEA VAIHTOEHTO!

1. Sukupuoli 2. Ika
1.) Mies 2.) Nainen vuotta

3. Asuinpaikka

1.) Kuopio

2.) Kuopion l&hikunta, matkaa alle 50 km
3.) Kuopion l&hikunta, matkaa alle 100 km
4.) Muu*

*Qliko asiointi Motonet -myymalassé suunniteltu osa k&yntidsi Kuopiossa?
1.) Kylla 2.) Ei

4. Asioin Motonet -myymalassa tyoni tai yritykseni puolesta?
1) Kylla

5. Mista saitte tietdd Motonet -myymalasta?
1.) Lehdesta

2.) Internetista

3.) Tuttavalta

4.) Muualta, mista?

6. Oletteko aiemmin asioineet Motonet Oy:n Kuopion myymalassa?
1.) Kylla
2.)Ei

7. Kuinka tunnette Motonet Oy:n internetsivut?

1.) En ole lainkaan kayttényt sivuja tai kuullut niista

2.) Olen ainoastaan kuullut sivuista ja niiden palveluista
3.) Olen ainoastaan tutustunut sivuihin

4.) Olen ostanut tuotteita sivujen kautta

8. Mielipiteitdnne internet-sivuista?
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9. Ensisijainen kiinnostuksen kohteenne seuraavista?
1.) Autotarvikkeet ja autovaraosat

2.) Tyokalut

3.) Veneilytarvikkeet

4.) Kalastustarvikkeet

5.) Kodin- ja vapaa-ajan tarvikkeet

6.) Muu, mika?




SEURAAVIIN KYSYMYKSIIN
ASTEIKOLLA:

1. Olin erittdin tyytyvdinen

2. Olin tyytyvéinen

3. Olin hieman pettynyt

4. Olin taysin pettynyt

10. Yleiset tekijat
Myymalan sijainti

Kulkuyhteydet

Autojen pysékointialue myymalan pihalla 1
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PYYDAMME TEITA VASTAAMAAN

1

1

Myymalan yleinen viihtyisyys ja siisteys 1

Tavaroiden esillepano

Kiertojarjestys myymaélassé

11. Henkilokunta

Henkilokunnan palveluasenne
Henkilokunnan palvelualttius
Henkilokunnan ammattitaito
Henkilokohtaisen palvelun saatavuus

Henkilokohtaisen palvelun laatu

SEURAAVAKSI VASTATKAA SAMALLA ASTEIKOLLA NIIDEN
TUOTERYHMIEN OSALTA, JOIHIN TUTUSTUITTE MYYMALASSA

ASIOIDESSANNE.

12. Autotarvikkeet ja autovaraosat
Valikoima

Tuotteiden hinta

Tuotteiden laatu

Tuotteiden hinta-laatu suhde

Puuttuiko valikoimasta selkedsti jotakin, mita?

1

1

1

1

1

1

1

1

2

2

3

3




13. Tyokalut

Valikoima 1
Tuotteiden hinta 1
Tuotteiden laatu 1
Tuotteiden hinta-laatu suhde 1

Puuttuiko valikoimasta selkeésti jotakin, mita?
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14. Veneilytarvikkeet

Valikoima 1
Tuotteiden hinta 1
Tuotteiden laatu 1
Tuotteiden hinta-laatu suhde 1

Puuttuiko valikoimasta selkeésti jotakin, mit&?

15. Kalastustarvikkeet

Valikoima 1
Tuotteiden hinta 1
Tuotteiden laatu 1
Tuotteiden hinta-laatu suhde 1

Puuttuiko valikoimasta selkeésti jotakin, mit&?
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16. Kodin — ja vapaa-ajan tarvikkeet

Valikoima 1 2 3 4
Tuotteiden hinta 1 2 3 4
Tuotteiden laatu 1 2 3 4
Tuotteiden hinta-laatu suhde 1 2 3 4

Puuttuiko valikoimasta selkedsti jotakin, mita?

17. Yleisarviosi Motonet -myymalasta 1 2 3 4

18. Miten vastasimme odotuksiasi 1 2 3 4

19. Saitteko etsiménne tuotteen?

1) Kylla 2) Ei 3) Tuote tilattiin minulle

20. Aiotteko:

— asioida myymalassa uudelleen? 1.) Kylla 2.)
Ei

— suositella myymalaa muille? 1.) Kylla 2.)
Ei

Avoimet kysymykset: (vastauksia voitte tarvittaessa jatkaa paperin toiselle puo-
lelle).

Mité parantaisit toiminnassamme?

Mita lisdisit tuotevalikoimaamme?

Mika oli parasta?

Muuta kommentoitavaa?

21. Millaiseksi koit tahan kyselyyn vastaamisen?

Helpoksi

Aikaa vievaksi

Hiukan hankalaksi
Hankalaksi

Kokonaan vastenmieliseksi

arOdE

KIITOKSIA VASTAUKSESTANNE!



