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Taman opinnaytetydon tavoitteena on tutkia BMW:n takaisinkutsukampanjoiden vaikutusta
asiakastyytyvaisyyteen. TyOssa selvitetddn, mitd takaisinkutsut tarkoittavat ja mikad on
asiakkaiden kasitys takaisinkutsuista. Asiakkaiden mielipiteitéd tullaan selvittdmaan tutkimusta
varten valmistellulla asiakastyytyvaisyyskyselylld. Opinndytetydon toimeksiantajana toimii
Autokeskus Oy Raisio.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettin 2018 kesan ja syksyn aikana Autokeskus Oy Raision
BMW:-huollossa. Kyselyn vastauksista laadittiin Excel-taulukot ja niista tehtiin mitattavia asioita
vastaavat kuvaajat. Kuvioiden tulokset analysoitiin kohta kerrallaan.

Opinnaytetydn tulokset eivat vastanneet taysin ennakko-olettamuksia. Lahes kaikki asiakkaat
olivat erittain tyytyvaisia takaisinkutsujen suorittamiseen muuttujista riippumatta.

ASIASANAT:

asiakastyytyvaisyys, takaisinkutsu, autokorjaamo, huoltomyyja



BACHELOR'S THESIS | ABSTRACT
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Automotive and Transportation Engineering

June 2019 | 49 pages, 2 pages in appendices

Viljami Nikkarikoski
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The aim of this thesis is to research effects of BMW's recalls on customer satisfaction. The thesis
includes inquest what recalls mean and what is customers understanding about recalls.
Customers opinions will be measured by customer satisfaction measuring inquiry which is
developed for the thesis. Mandator of the thesis is Autokeskus Oy Raisio.

Customer satisfaction measuring inquiry was executed during summer and autumn 2018 at
Autokeskus Raisio’s BMW Service. Ecxel-charts were made by means of answers from inquiry
and charts were used for creating diagrams for measuring wanted issues. Results of the diagrams
were analyzed point by point.

Results of the thesis weren’t as expected. Almost every customer was really satisfied for
accomplishment of recall despite the variables.
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KAYTETYT LYHENTEET

BMW Bayerische Motoren Werke
EGR Exhaust gas recirculation
PHEV Plug-in Hybrid Electric Vehicle

SCR Selective Catalytic Reduction



1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn aiheena on tutkia, miten autonvalmistajien takaisinkutsut vaikutta-
vat asiakastyytyvaisyyteen. Opinnaytetydssa perehdytddn BMW:n valmistamiin hen-
kildautoihin ja niitéd koskettaviin takaisinkutsuihin. Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii
Autokeskus Oy Raisio. Tyossa kaydaan lapi mita takaisinkutsut tarkoittavat ja tarkastel-
laan takaisinkutsuja huoltomyyjan nakokulmasta. Asiakastyytyvaisyytta takaisinkutsuihin
littyen tullaan mittaamaan asiakastyytyvaisyys kysellylld. Opinnaytetyd pohjautuu

tydkokemukseen Autokeskus Oy Raision BMW-huollon huoltomyyjana.

Mediassa uutisoidaan usein, mikali jokin autovalmistaja julkaisee suurta maaraa valmis-
tamiaan autoja koskettavan takaisinkutsun. Nama uutisoinnit saavat valmistajan usein
hieman huonoon valoon ja helposti kritiikin alaiseksi. Myds monet uusien autojen omis-
tajat voivat kokea pettymysta, mikali uusi auto joudutaan pian sen hankkimisen jalkeen
toimittamaan huoltoliikkeeseen tarkistettavaksi. Tassa tyossa on tarkoitus tarkastella,

pitavatkd nama vaittamat paikkaansa.

1.1 Autokeskus Oy

Autokeskus Oy on vuonna 1934 perustettu Chryslerin valmistamien Dodge-henkiléauto-
jen maahantuojaksi. Vuonna 1962 Autokeskus Oy rupesi ensimmaisend maahantuojana
Euroopassa tuomaan silloisia Datsuneita, nykyisid Nissaneita Suomeen. Kaksi vuotta
mydhemmin vuonna 1964 Aro-Yhtyma osti Autokeskuksen osakekannan ja vuonna
1969 fuusion myo6ta Autokeskuksen nimi muuttui Aro-Yhtymaksi. Autokeskus-nimi pa-
lautui kayttédn vasta vuonna 1997, jolloin Aro-Yhtyma perusti tytaryhtion ja antoi yrityk-
selle nimeksi Autokeskus Oy. Vuonna 2007 Autokeskus Oy aloitti BMW:n ja MINI:n jal-
leenmyynnin ja huollon useammassa eri toimipisteessa muun muassa Autokeskus Rai-

siossa. (Autokeskus 2019a)

Autokeskus Oy on suomalaisen suuryrityksen Aro-yhtyman tytaryhtié. Autokeskus on
tayden palvelun autokauppaketju ja toimipisteitd on yhteensa kuusi ympari eteldista Suo-
mea. Toimipisteet sijaitsevat Helsingissd, Vantaalla, Hdmeenlinnassa, Tampereella,
Raisiossa ja Turussa. Turun pisteessa ei ole uusien autojen myyntid, ainoastaan huolto-
korjaamo. Autokeskus Oy:n toimialueita ovat Paakaupunkiseutu, Pirkanmaa, Varsinais-

Suomi ja Kanta-Hame. Uusien henkild- ja pakettiautojen valikoimassa ovat BMW,
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Skoda, Peugeot, Citroén, Nissan ja Ford. Liséksi Autokeskus on MINI:n, Jeepin, Dod-
gen, Chryslerin, Alfa Romeon ja Fiatin valtuutettu huoltoliike. Autokeskus Oy on Suomen
suurin Nissanin jalleenmyyja. Autokeskus Oy:n liikevaihto oli 347 miljoonaa euroa
vuonna 2018 ja tydllisti samana vuonna 501 henkilda. (Autokeskus 2019b)

Autokeskus Oy Raisio

Autokeskus Oy Raisio sijaitsee Raision Haunisissa E18-tien varressa. Autokeskus Oy
Raision tiloissa toimii uusien henkil6- ja pakettiautojen osalta BMW, Nissan, Citroen ja
Peugeot seka naiden huollot. Lisdksi Raision toimipisteessa on MINI:n, Jeepin, Dodgen,
Chryslerin, Alfa Romeon ja Fiatin valtuutettu huolto. Autokeskuksen Oy Raision toimin-
taan sisaltyy myds varaosapalvelu, vauriokorjaamo, pikapalvelu seka laaja valikoima
vaihtoautoja. Autokeskus Raision tiloissa toimii myés Kosken Leipomon myymala, Hertz-

autovuokraamo ja autonhoitopalveluita tarjoava AutoDent. Autokeskuksen Raision toi-

mipiste (kuvat 1 ja 2) tydllistda vakituisesti n. 75 henkilda.

Kuva 1. Autokeskus Oy Raision BMW-myymalan sisdankaynti.
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Kuva 2. BMW-showroom
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2 BMW:N HISTORIA

BMW AG on saksalainen ajoneuvovalmistaja, joka valmistaa lahinna autoja ja moottori-
pyoria. BMW AG katsotaan perustetuksi vuonna 1916 Saksan Minchenissa, vaikkakin
yritys muutti nimensa BMW AG:ksi vasta vuonna 1917. Lyhenne BMW tulee saksan kie-
len sanoista Bayerische Motoren Werke. Nykyisin BMW Groupiin kuuluu kolme auto-
merkkia; BMW, MINI ja Rolls-Royce.

Ensimmaisten vuosiensa aikana yritys valmisti ainoastaan lentokoneiden moottoreita,
mutta vuodesta 1923 alkaen rupesi BMW valmistamaan moottoripydria. Vuonna 1928
mukaan tuli autoteollisuus. Monien muiden teollisuuden yritysten tapaan toisen maail-
mansodan aikana BMW valmisti kalustoa Saksan armeijalle, l1ahinna lentokoneiden
moottoreita. Sodan havinneessa Saksassa sotakalustoa valmistaneiden yritysten koneet
ja tyovalineet maarattiin tuhottaviksi. Sodan jalkeinen taantuma viivastytti BMW:n kehi-
tysta ja BMW saikin ensimmaisen sodan jalkeisen automallinsa myyntiin vasta vuonna
1952. Kyseinen malli oli BMW 501. BMW 501 ei ollut juurikaan taloudellisesti menestys,
mutta loi vahvan pohjan BMW:n nykyiselle brandille laadukkaiden ja teknisesti aikaansa

edella olevien Premium-luokan autojen valmistajana. (BMW Group 2019a)

BMW AG on osakeyhtié ja BMW-yrityksesta kaytetdadn myos nimitystd BMW Group. AG
tulee saksan kielen sanasta "Aktiengesellschaft” ja on vastine suomalaiselle kasitykselle
osakeyhtiosta. Talla hetkellda BMW Group toimii yli 140 eri maassa. Neljassatoista naista
maista on 30 kpl kehitys- ja kokoonpanotehtaita. Vuonna 2018 BMW tydllisti yli 140 eri
maassa yhteensa n.134 000 tyontekijaa. Uusia autoja BMW myi 2018 vuonna 2,490,664
kpl ja BMW Groupin liikevaihto oli samana vuonna 97,480 miljardia euroa. (BMW Group
2019b)

BMW AG on jakanut toimintansa useisiin eri tytaryhtidihin. Suomessa BMW AG:n edus-
tajana toimii valmistajan tytaryhti6 Oy BMW Suomi AB. BMW Suomi puolestaan on va-
linnut tietyt yritykset edustamaan heitd. BMW AG:lla ei siis ole suoranaisesti omaa jal-
leenmyyntitoimintaa tai omia liikkeitd Suomessa, vaan Suomessa BMW:ta edustavat sii-

hen valitut taysin yksityiset yritykset kuten esimerkiksi Autokeskus Oy.

Yrityksen brandille voidaan maaritella arvo. Karkeasti brandin arvon mittaaminen tarkoit-

taa kuinka paljon yrityksen brandi luo yritykselle taloudellista lisaarvoa. Kaytannossa
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tama tarkoittaa sita, ettd kuinka paljon kuluttaja on valmis maksamaan ylimaaraista saa-
dakseen juuri kyseisen brandin tuotteen, vaikka kilpaileva heikommin brandatty tuote
olisi halvempi. Vuonna 2018 tehdyn brandien arvon mittauksen perusteella BMW oli 13.

arvokkain brandi maailmassa (Interbrand 2019).

BMW:n brandin taustalla on sen vuosien aikana tutuksi tullut maine laadukkaana auto-
jenvalmistajana monien muiden saksalaisten autonvalmistajien tapaan. BMW valmistaa
Premium-luokan autoja eli keskiluokkaa hintavampia autoja. BMW omistajat ovatkin hy-
vin merkkiuskollisia ja paatyvat usein ostamaan saman merkkisen auton uudelleen.
Tama luo tietyt kriteerit ja brdndin mukana tuomat odotukset uuden auton ostajalle.
Vuonna 2017 Suomessa myytiin 4956 kpl uusia BMW-henkil6autoja ja vuonna 2018 yh-
teensa 4464 kpl. Myydyin mallisarja oli vuonna 2017 5-sarjan BMW. Sen osuus myy-
dyista uusista BMW:n autoista oli 1401 kpl. Toiseksi eniten myytiin 3-sarjaa, kaikkiaan
1356 kpl. (Autoalan tiedotuskeskus 2019)
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3 MIKA ON TAKAISINKUTSUKAMPANJA?

Tassa opinnaytetydssa on perehdytty BMW-merkkisten henkildautojen takaisinkutsui-
hin, joten ty0ssa tarkastellaan takaisinkutsun periaatteita kyseessa olevan autonvalmis-
tajan toimintatapojen nakokulmasta. Automerkiksi valikoitui BMW, koska opinnayte poh-

jautuu tydkokemukseen BMW-huoltomyyjana Autokeskus Oy Raisiossa.

Monella autonvalmistajalla takaisinkutsujen periaatteet ovat erittdin samantyyppiset.
Yleisesti puhutaan autonvalmistajan takaisinkutsusta tai takaisinkutsukampanjasta. Au-

toalalla puhutaan takaisinkutsuista yleensa aktiona tai kampanjana.

Valmistajan takaisinkutsukampanijalla tarkoitetaan, ettd autossa on valmistajan toimesta
havaittu jokin vika tai epailys mahdollisesta viasta auton myyjaliikkeelle toimittamisen
jalkeen. Vian ei tarvitse olla suuri, mutta pienikin epailys komponentin toimimattomuu-
desta tai vaarasta toiminnasta voi aiheuttaa automallin takaisinkutsun. Monet takaisin-
kutsut ovat varotoimenpiteita, joissa komponentti tai osakokonaisuus tarkistetaan ja sen
toiminta testataan. Tarvittaessa, mikali komponentti todetaan vialliseksi, se uusitaan. Ta-
kaisinkutsut voivat johtua esimerkiksi alihankkijan toimittamasta viallisesta komponen-
tista tai taysin inhimillisesta virheestd auton kokoonpanossa. Autovalmistajat kayttavat
paljon muiden yritysten alihankintana valmistamia komponentteja. Siksi ajoittain esimer-
kiksi heikko raaka-aine-era voi tehda komponentista huonolaatuisen ja vika huomataan

vasta auton myyjaliikkeelle toimittamisen jalkeen.

Ajoneuvon valmistajan on kdynnistettava takaisinkutsukampanja, jos sen val-
mistamassa ajoneuvomallissa (tai sen osassa) havaitaan korjaamista vaativa va-

kava virhe tai poikkeama.

Vakavaksi luokiteltu virhe tai poikkeama aiheuttaa vakavaa vaaraa liikenneturval-
lisuudelle tai huomattavaa haittaa ymparistolle tai terveydelle. Lahtokohtaisesti
tallainen vika tai puute johtaisi ajoneuvon hylkdamiseen maaraaikaiskatsastuk-

sessa.

Ajoneuvon valmistaja voi jarjestaa myos vahaisempien virheiden tai puutteiden

takia ns. huolto-/korjauskampanjoita. (Traficom 2019)

Takaisinkutsu ei kuitenkaan tarkoita, etta kaikki saman mallisarjan autot vedetaan takai-

sin, vaan valmistaja pystyy rajaamaan takaisin huoltoliikkeeseen kutsuttavat autot sen
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mukaan, milla aikavalilla kyseessa olevat autot on valmistettu. Jotakin viallista tai heik-
kolaatuista tuotantoeraa on voitu kayttaa vain tiettyna ajanjaksona, joten valmistaja pys-
tyy rajaamaan takaisinkutsumansa autot tuolle aikavalille. Takaisinkutsu voi koskettaa
Suomen tasolla muutamista kymmenista autoista useisiin tuhansiin autoihin. Takaisin-

kutsun laajuuteen vaikuttaa luonnollisesti kyseisen mallisarjan tuotannon laajuus.

Asiakkaiden lahestyminen takaisinkutsujen osalta riippuu pitkalti takaisinkutsun laajuu-
desta seka takaisinkutsun tarkoituksesta. Silloin kun kyseessa on jokin auton turvallisuu-
teen vaikuttava tekija, pyritdan takaisinkutsun alaiset autot saamaan mahdollisimman
pian huoltoliikkeisiin tarkastettaviksi. Tallaisia takaisinkutsuja ovat yleensa auton turva-

varusteisiin esimerkiksi jarrujarjestelmaan tai turvatyynyihin liittyvat takaisinkutsut.

Mikali takaisinkutsuttavien autojen maara on vahainen, muutamia kymmenia, pyytaa
maahantuoja valtuutettuja huoltoliikkeitd olemaan yhteydessa autojen omistajiin yleensa
puhelimitse. Mikali takaisinkutsun laajuus on laajempi, on maahantuoja yhteydessa lii-
kenne- ja viestintavirasto Traficomiin. Maahantuoja toimittaa Traficomille tiedot ajoneu-
voista, joita takaisinkutsu koskettaa. Traficom toimittaa maahantuojalle kaikkien takaisin-
kutsua koskettavien autojen omistajien tarvittavat tiedot, jotta takaisinkutsut voidaan la-

hettaa asiakkaille.

Takaisinkutsut ovat asiakkaille veloituksettomia. Auton takaisinkutsu tarkoittaa auton
omistajalle, etta auto tulee toimittaa lahimpaan valtuutettuun huoltoliikkeeseen mahdol-
lisimman pian takaisinkutsukorjauksen suorittamiseksi. Auton omistajan tarvitsee huo-
lehtia, ettd takaisinkutsukorjaus tulee suoritettua, silla Traficom pitaa kirjaa suorittamat-
tomista takaisinkutsuista. Maahantuojan tai auton valmistajan tulee Iahettaa kaksi kirjetta
takaisinkutsusta autojen omistajille. Mikali auton omistaja ei ole toimittanut autoaan ta-
kaisinkutsuun kahden kirjeen jalkeen, tullaan kolmanteen kirjeeseen liittamaan Trafico-
min saatekirje. Mikali auton omistaja ei taman kirjeen lahettamisesta yhdeksan viikon
sisdan ole toimittanut autoaan takaisinkutsuun, merkitsee Traficom autolle rajoitustiedon
mika tulee aiheuttamaan hylkayspaatoksen seuraavassa maaraaikais-, rekisterointi-, tai

valvontakatsastuksessa. (Traficom. 2019)

Kun autoon avataan takaisinkutsu, se ei tarkoita, ettd sama takaisinkutsu koskettaisi joka
maata. Takaisinkutsujen osalta on paljon alueellisia eroja esimerkiksi ilmaston vuoksi
seka eri maiden erilaisten lainsaadantéjen vuoksi. Suomen ajoneuvolain 2002/1090 86§
mukaan, jos autossa todetaan virhe tai poikkeama, joka aiheuttaa vakavaa vaaraa lii-

kenneturvallisuudelle tai huomattavaa haittaa ymparistolle taikka terveydelle, ajoneuvon
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valmistaja, valmistajan edustaja taikka maahantuoja ovat velvollisia huolehtimaan siita,
etta virhe taikka poikkeama korjataan kaikista Suomessa kaytdssa olevista ajoneuvoista
(Finlex 2002).

Suomen lainsaadantd ei velvoita valmistajia ilmoittamaan kaikista voimassaolevista ta-
kaisinkutsuista. Takaisinkutsut tulee kuitenkin aina tarkistaa auton tiedoista asiakkaan
asioidessa valtuutetussa huoltoliikkeessa. Asiakasta tulee informoida autossa avoimena
olevasta takaisinkutsusta ja avoimet takaisinkutsut tulee suorittaa aina auton kaydessa

huoltoliikkeessa jossakin toimenpiteessa.

Mikali kyseessa on huollon yhteydessa suoritettava takaisinkutsu, eika takaisinkutsusta
ole tullut ilmoitusta auton omistajalle voi joidenkin valmistajien osalta asiakas suorittaa
itse autossa mahdollisesti avoimena olevien takaisinkutsujen tarkistuksen. Takaisinkut-
sut ovat julkista tietoa. Monen autonvalmistajan sivuilla voi itse tarkistaa, onko autossa
avointa takaisinkutsua. Suomessa liikenne- ja viestintavirasto Traficom pitaa ylla julkista
tiedostoa eri autonvalmistajien takaisinkutsuista. Traficomin sivuilta ei kuitenkaan pysty
tarkistamaan, mitd yksittaista autoa takaisinkutsu koskettaa. Varmuuden takaisinkutsu-

jen tarkastamiselle saa kysymalla asiaa valtuutetusta huoltoliikkeesta.

Laajat takaisinkutsut voivat aiheuttaa suuria taloudellisia tappioita autonvalmistajille seka
autovalmistajien kayttamille alihankkijoille. Alihankkijoista hyvana esimerkkina toimii au-
tojen turvalaitteita valmistanut japanilainen yritys Takata Corporation. Takata Corpora-
tion oli yksi maailman johtavista autojen turvalaitteiden valmistajista. Takatalla on ollut
historian suurin takaisinkutsu voimassa jo vuodesta 2001 alkaen. Takaisinkutsu kosket-

taa heidan valmistamiaan turvatyynyja.

Takatan valmistamissa turvatyynyissa oleva ammoniumnitraattiseos voi heikentya tie-
tyissa olosuhteissa ja aiheuttaa turvatyynyn aiheettoman laukeamisen. Takaisinkutsu
koskettaa jo 19 eri automerkkia ja yhteensa n. 43,1 miljoonaa autoa, joista noin puolet
on saatu korjattua. (Jalovaara 2018.) Takata Corporation hakeutui konkurssiin kesa-
kuussa 2017. Takata Corporation toiminnot siirtyivat amerikkalaisen autojen turvallisuus-

tekniikkaa valmistavan Key Safety Systemsin haltuun.
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4 HUOLTOMYYJAN OSUUS TAKAISINKUTSUJEN
HOITAMISESSA

Autokeskus Raisiossa BMW-huollon puolella toimi tutkimuksen aikana kahdeksan asen-
tajaa, kaksi hallitydnjohtajaa ja kolme huoltomyyjaa. Autokeskus Raisiossa on erikseen
hallityonjohtajat, jotka jakavat tyot asentajille, seuraavat tyon edistymista ja ovat tarvitta-
essa asiakkaisiin paivan aikana yhteydessa, mikali huolto- tai korjaustdiden aikana tulee
jotakin, mista asiakasta tulisi informoida. Hallitydnjohtajat valmistelevat tydmaarayksen
laskutuksen huoltomyyjia varten ja tarvittaessa ilmoittavat tyon valmistumisesta asiak-
kaalle. Hallitydonjohtajat ovat myo0s tarvittaessa paivan aikana valmistajan tekniseen tu-
keen yhteydessa, mikali jokin paivan aikana tehtava tyo sita vaatii.

Huoltomyyjat toimivat BMW-huollon tiskilléa asiakaspalvelijoina (kuva 3). He ottavat aa-

muisin huoltoon tulevat tyot vastaan, varaavat huoltoja paivan aikana, toimivat asiakas-

palvelijoina ja luovuttavat valmiit tyot asiakkaille seka laskuttavat tyot asiakkailta.

Kuva 3. BMW-huollon asiakaspalvelu
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Huoltoa varatessa tai aina asiakkaan asioidessa BMW-huollon tiskilla tulisi asiakkaan
ajoneuvon takaisinkutsukampanjat tarkistaa. Huoltomyyja tarkistaa teknisten kampanjoi-
den tilan BMW:n ohjelmasta nimeltd ISPA Next. Mikali autolla on avoin takaisinkutsu,
tulee asiakasta informoida tasta. Huoltomyyjan tulee tarkastaa ISPA Nextistd avoinna
olevan kampanjan ohjeet, mitd varaosia kampanjaan tarvitaan ja kuinka paljon kampan-

jan suorittamiseen tulee varata aikaa.

Huoltomyyjan tulee ilmoittaa asiakkaalle, mitd avoinna oleva kampanja tarkoittaa, miksi
se suoritetaan, mitd autolle tullaan tekem&an kampanjassa, mita asiakkaalta vaaditaan
kampanjan suhteen, kuinka kauan kampanjan suorittamiseen kuluu aikaa ja osallistuuko
BMW AG mahdollisiin sijaisautokuluihin. Kun asiakkaan kanssa on kayty nama edella

mainitut asiat 1api, tulee asiakkaan kanssa sopia aika kampanjan suorittamiselle.

Aikaa varatessa huoltomyyjan pitaa huomioida asiakkaan auton vaatimukset, jotta ajan-
varaus voidaan tehda asentajalle, jolla on vaadittu koulutus ja oikeudet tyon suorittami-
selle. Esimerkiksi sahko- ja hybridiautojen takaisinkutsuja ei voi varata kenelle vain, vaan
huoltomyyjan tulee olla varma, ettd kampanjan suorittava asentaja on suorittanut tarvit-
tavat koulutukset tyon suorittamiseksi. Myos tyon suorittavalla valtuutetulla huoltoliik-

keella tulee olla vaaditut sertifikaatit tyon suorittamiselle.

Kun asiakas toimittaa auton kampanjan suorittamiseen sovittuna huoltopaivana, tulee
huoltomyyjan jalleen tyota vastaanottaessa ensimmaisena tarkistaa, onko kampanjan
tila muuttunut tai onko autolle mahdollisesti auennut lisda kampanjoita. Tydmaarayksella
tulee olla yl6s kirjoitettuna sovitut asiat, jotka asiakas hyvaksyy allekirjoittamalla tydomaa-

rayksen (liite 1).

Taman jalkeen asentaja aloittaa tyon. Asentaja tarkastaa ensimmaisena huoltomyyjan
tai hallitydnjohtajan hanelle toimittamat takaisinkutsun ohjeet ja alkaa suorittamaan ta-
kaisinkutsua ohjeistuksen mukaisesti. Monissa takaisinkutsuissa kyseessa on usein jon-
kin komponentin tarkastus ja vasta tarkastuksen jalkeen tehdaan tarvittavat muutostyot.
Harvemmin takaisinkutsuissa ohjeistetaan uusimaan jokin komponentti suoraan ilman
minkaanlaista tarkastusta. Tarkastuksen jalkeen asentaja tekee kampanjaohjeiden poh-
jalta paatoksen, tuleeko komponentti uusia. Yleensa tarkastettavasta komponentista it-
sestaan loytyy tarpeelliset tiedot, esimerkiksi indeximerkinnat joihin paatds vaihdon tar-

peesta on kampanjaohjeissa sidottu.
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Suoritettuaan tarkastuksen ja mahdollisen komponentin vaihdon, tai joissakin tapaukissa
suoraan komponentin vaihdon, asentaja merkitsee tydomaaraykselle kayttamansa tyovai-
henumeron seka varaosat, jotka takaisinkutsun suorittamiseen on tarvittu. Tarvittavat
varaosat ja takaisinkutsun tyévaiheet on aina ilmoitettu kampanjaohjeissa. Suoritettuaan
kampanjan asentaja palauttaa auton sovitulle parkkialueelle ja toimittaa tydmaarayksen,

kampanjaohjeet ja auton avaimen hallitydnjohtajalle tai huoltomyyjalle.

Kampanjan suorittamisen jalkeen huoltomyyja tarkistaa alkuperdisestd tyomaarayk-
sesta, ettd asentajan merkinnat ovat asianmukaiset ja ettd alkuperainen tydmaarays on
kelvollinen luovutettavaksi takuuosastolle laskutusta varten. Kun tydmaarays on kun-
nossa ja kaikki kohdat asianmukaisesti taytetty, toimittaa huoltomyyja tydmaarayksen
tarvittavine liitteineen takuuosastolle, jossa takuukasittelija anoo tdiden ja vaadittujen va-
raosien kulut valmistajalta. Vaihtoehtoisesti, riippuen hiukan kunkin huoltoliikkeen toimin-
taperiaatteista, voi myos huoltomyyja laskuttaa valmistajalta anottavat takaisinkutsut ja

takuutyot.

Huoltomyyjalla on kaytdssaan useita ohjelmia, joita tulee hyddyntaa niin huoltoa, kor-
jausta tai takaisinkutsua varatessa. Huoltovaraus ja sovitut tyot kirjataan Automaster-
toiminnanohjausjarjestelmaan. Takaisinkutsut tarkistetaan BMW:n omasta ohjelmasta
ISPA Nextista tai vaihtoehtoisesti BMW:n omasta selainpohjaisesta B2D-portaalista 16y-
tyvasta sovelluksesta AlR:sta. Takaisinkutsun ohjeet 16ytyvat myos naista samoista so-
velluksista. Ohjeet erittelevat aina takaisinkutsun aiheen, sen taustat, miksi takaisinkutsu
suoritetaan ja mitad sen suorittamattomuudesta voi aiheutua, mikali kyseessa on esimer-
kiksi turvallisuuteen liittyva kampanja. Takaisinkutsun ohjeissa on myds aina kerrottu
tarkasti, miten takaisinkutsu tulee suorittaa ja missa jarjestyksessa, mita varaosia tarvi-
taan tai mahdollisesti tarvitaan seka missa ajassa kukin ty6évaihe tulisi kyeta suoritta-
maan. Ohjeissa on myds ilmoitettu, mikali auton valmistaja osallistuu mahdollisiin sijais-

autokustannuksiin.
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5 TUTKIMUKSEN AIKANA ESIINTYNEET
TAKAISINKUTSUT

Tassa luvussa tullaan kasittelemaan tutkimuksen aikana esiintyneet takaisinkutsut.
Kaikki tutkimuksen aikana esiintyneet takaisinkutsut on kirjattu ylés niiden lukumaarasta
rippumatta. Takaisinkutsuista kdydaan lapi aiheet sekd mita takaisinkutsu tulee pita-

maan sisallaan.

5.1 Jarrutehostimen ja -letkujen tarkastus

Aktio koskee valmistenumeron perusteella valittuja 6- ja 7- sarjan autoja (E6x, E65, EG6,
E67) valmistusajankohdiltaan 30.10.2001-23.11.2009. On mahdollista, etta jarrujen ali-
painepumpulta pddsee moottoridljya jarrujarjestelman alipainelinjoihin ja mahdollisesti
my®0s jarrutehostimelle. Jarrutehostimeen paassyt moottoridljy voi vahingoittaa jarrute-
hostinta ja nain vaikuttaa jarrujen tehokkuuteen. Mikali moottoridljyd on paassyt jarrute-
hostimen sisaan, voi jarrujen kayttaminen vaatia suurempaa poljinvoimaa kuin normaa-
lissa tilanteessa. Aktiossa tarkistetaan ja uusitaan jarrutehostimelle meneva alipaine-

putki, tarvittaessa my0s jarrutehostin ja jarrupaasylinteri vaihdetaan.

Kyseista aktiota ei ole tallaisenaan kohdistettu uutena Suomeen myytyihin tietyn ikaisiin
6- ja 7-sarjan BMW-henkildautoihin, vaan aktio on alun perin kohdistettu uutena Isoon-
Britanniaan myytyihin alustanumeron perusteella valittuihin 6- ja 7-sarjan BMW-henkil6-

autoihin.

5.2 Sisatilanpuhaltimen saatimen liitdnnan tarkastus

Aktio koskee 3-sarjan autoja (E9x) valmistenumeron perusteella tehdyn valinnan mu-
kaan. Auton lammityslaitteen puhallinmoottorin ohjainyksikdn liittimen johtosarja voi ra-
pistua tai heikentya ajan mittaan. Harvoissa tapauksissa johtosarjan rapistuminen voi
aiheuttaa johtosarjan ylikuumenemisen ja oikosulun tai aiheuttaa puhallinmoottorin oh-

jainyksikdnjohtosarjan ja puhallinmoottorin ohjausyksikdn liittimien sulamista. Joissakin
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erittdin harvoissa tapauksissa tama voi johtaa tulipaloon. Aktiossa tarkistetaan ja kun-
nostetaan lammityslaitteen puhallinmoottorin ohjainyksikdn liitanta, tarvittaessa puhallin-

moottorin ohjausyksikko uusitaan.

5.3 Pakokaasuntakaisinkierratysventtiilin tarkastus

Aktio koskee valmistenumeron perusteella valittuja BMW-henkildautoja, joissa on B47-
dieselmoottori. Pakokaasun takaisinkierratysventtiili eli exhaust-gas recirculation valve,
kaytetdan myds lyhennettd EGR-venttiili, jota tullaan kayttdmaan myéhemmin téassa kap-
paleessa. EGR-venttiilin sdatévali voi heikentya ajan mittaan nokiesiintymien vuoksi. No-
kea voi kertya venttiilinvarren ja venttiilinohjurin valiin aiheuttaen venttiilin saatévalin hei-
kentymisen. Tama voi ndkya moottorin kdynnissa heikkona kayntina ja moottorin varoi-
tusvalo voi syttyd. Tallaisessa tilanteessa auton itsediagnostiikkajarjestelma tunnistaa
tilanteen ja vaihtaa moottorin ohjausjarjestelman hataohjelmalle, jolloin moottorin tehoja
rajoitetaan, jottei mahdollisia vaurioita paase syntymaan. Joissakin yksittaisissa tapauk-
sissa EGR-venttiilin saatdvalin heikentyminen voi aiheuttaa moottorin vaikean kaynnis-

tyvyyden tai ettei moottori kaynnisty ollenkaan.

Aktiossa suoritetaan BMW:n korjaamodiagnoosilaitteistolla "EGR-testi”, jossa testataan
EGR-venttiilin toimintaa. Mikali testi menee lapi, EGR-venttiilin ohjainlaite paivitetdan uu-
simmalle tasolle. Mikali testi ei mene lapi tulee EGR-venttiili uusia ja tdman jalkeen EGR-

venttiilin ohjainlaite paivittdad uusimmalle tasolle.

5.4 Ohjainlaitteiden paivitys

Aktio koskee 3-sarjan porrasperaisia (F30) ja 7-sarjan (G11) valmistenumeron perus-
teella valittuja BMW PHEV-henkil6autoja. PHEV on Iyhenne englanninkielen sanoista
Plug-in Hybrid Electric Vehicle. Suomessa naista kaytetaan nimitysta Plug-in lataushyb-
ridi. Valmistenumeron perusteella valituissa ajoneuvoissa on todettu, ettd moottorin oh-
jainlaitteen ohjelmistotietojen tila on virheellinen. Tama voi aiheuttaa, etta polttomoottorin
ensimmaisen kaynnistyksen yhteydessa vaantomomentin saaté voi toimia vajavaisesti.

Aktiossa moottorin ohjainlaite ohjelmoidaan uudelleen.
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5.5 Polttoainelinjojen reitityksen tarkistus

Aktio koskee valmistenumeron perusteella valittuja 7-sarjan (G11, G12) ja 5-sarjan
(G30) BMW-henkildautoja, joissa on B48- tai B58-bensiinimoottori. Polttoaineen syot-
télinja voi mahdollisesti hangata toiseen polttoainelinjaan. Taman seurauksena polttoain-
een syottdlinjaan voi tulla hankaumia. Aktiossa polttoaineen syoéttdlinjan reitti tar-

kastetaan ja tarvittaessa reititaan uudelleen.

5.6 Pakokaasuntakaisinkierratysjarjestelman lauhduttimen tarkastus

Aktio koskee valmistenumeron perusteella valittuja BMW-henkilé- ja maastohenkildau-
toja. Pakokaasun takaisinkierratysjarjestelman lauhdutin eli exhaust-gas recirculation
cooler, kaytetdan myds lyhennettd EGR-lauhdutin, jota tullaan kayttdmaan mydhemmin
tassa kappaleessa. EGR-lauhdutin ei ole mahdollisesti tarpeeksi vahva kestaakseen au-
ton elinkaaren aikana aiheutuneita rasitteita ja tastd johtuen EGR-lauhdutin voi alkaa
vuotamaan jaahdytinnestetta. Vuotava jadhdytinneste, noki- ja dljyesiintymat EGR-lau-
hduttimessa voivat yhdessa aiheuttaa syttyvan seoksen. Tama voi johtaa lampdvauri-

oihin moottorin ilmanottojarjestelmassa.

Atiossa tarkastetaan EGR-lauhduttimen indexiluku ja tarvittaessa suoritetaan EGR-lau-
hduttimelle visuaalinen tarkastus kayttden endoskooppia. EGR-lauhdutin voidaan mah-

dollisesti joutua uusimaan, mikali jdahdytinnestevuotoja havaitaan.

5.7 Ohjausvaihteen muokkaus

Aktio koskee valmistenumeron perusteella valittuja 1-sarjan (F20, F21) ja 3-sarjan (F30,
F31) BMW -henkildautoja. Ohjausvaihteen ja ohjauksentehostimen valiset liitosruuvit
voivat murtua. Taman voi havaita danena tai vaihtelevana ohjauksen tehostuksena au-
toa ohjatessa. Auton itsediagnoosijarjestelma voi antaa vikailmoituksen auton Check
Control -viesteihin. Aktiossa tarkastetaan ohjausvaihteen ja ohjauksentehostimen
litosruuvit. Mikali yhtakaan liitosruuvia ei ole murtunut, ruuvit uusitaan ja suojataan kor-

roosionestosuihkeella. Mikali litosruuveja on murtunut, tulee ohjausvaihde uusia.
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5.8 Kaynnistinmoottorin uusinta

Aktio koskee valmistenumeron perusteella valittuja BMW 3-sarjan (F30) Plug-in Hybrid -
henkildautoja. Johtuen suuresta iskuenergiasta kdynnistysmoottorin ja vetolevyn valilla
niiden kytkeytyessa, voi kaynnistysmoottorin kayttdakselin lukkorengas murtua. liman
lukkorengasta kayttdakseli voi paasta likumaan kohti vaihteiston vetolevyn hammastu-
sta. Kayttoakselin liikkuessa vapaasti sen hammastus rouhii materiaalia pyoriessaan
kunnes kaynnistinmoottori rikkoutuu. Myds auton vaihteisto voisi ajan mittaan vaurioitua
johtuen kaynnistinmoottorin kayttdakselin lukkorenkaan murtumisesta. Lukkorenkaan
murtumisen voi havaita kovana paukauhduksena polttomoottorin kaynnistyksen
yhteydessa. Taman jalkeen polttomoottorin kdynnistdminen ei ole mahdollista ja auto
iimoittaa Check Control -viesteihin “Kaynnistys-/sytytyshairid”. Sahkollakaan ajo ei ole

mahdollista lukkorenkaan rikkoutumisen jalkeen. Aktiossa kaynnistinmoottori uusitaan.

5.9 Positiivisen akkukaapelin suojakannen tarkastus

Aktio koskee valmistenumeron perusteella valittuja BMW 5- (E60, E61) ja 6-sarjan (E63,
E64) henkildautoja. Auton kaynnistysakun positiivinen johdin kulkee auton tavaratilan
pohjan lavitse auton korin pohjaa pitkin auton konetilaan. Tavaratilassa akun positiivinen
johdin on kiinnitetty tavartilan pohjan lapivientikomponenttiin ruuvilla ja muovisella su-
ojakannella. Joissakin harvoissa tapauksissa akun positiivisen johtimen suojakansi ei ole
valttamatta kunnolla Kiinnittynyt tavaratilan pohjassa olevaan lapivientikomponenttiin.
Pitkaaikaiset rasitteet kuten varina, lampdtilan vaihtelut tai muut ilmaston vaikutukset

voivat aiheuttaa vuotoja tai ruuviliitoksen |0ystymista.

Tasta voi aiheutua vaihtelevia oireita auton sahkgjarjestelmassa ja jopa aiheuttaa auton
kaynnistymattémyyden. Ruuviliitoksen lampeneminen on mahdollista, mika joissain
todella harvoissa tapauksissa voi saada tavaratilan pohjalla olevan suojalevyn ku-
umenemaan. Siten ei ole pois suljettua, etta auton tavaratilassa voi syttya tulipalo. Akti-
ossa tavaratilan lapivientikomponentin ja akun positiivisen johtimen valinen ruuviliitos
tarkastetaan. Mikali tarvetta, muovinen suojakansi uusitaan seka ruuviliitokseen lisataan

rasvaa mahdollisten vuotojen pois sulkemiseksi
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5.10 Etumaisen nivelakselin tarkastus

Aktio koskee valmistenumeron perusteella valittuja X5-sarjan (E7X) maastohenkil6a-
joneuvoja. Etumaisen nivelakselin ristinivel voi kulua ennenaikaisesti. Kulunut ristinivel
voi aiheuttaa epamiellyttavaa tarinda ja danentaso auton sisatiloissa voi nousta ajon ai-
kana. Joissakin tapauksissa ristinivel voi murtua. Tasta johtuen voimansiirron valittamaa
vaantomomenttia ei pystyta enaa valittamaan etumaiselle tasauspyorastolle. Aktiossa
tarkastetaan etumaisen nivelakselin ristinivel valysten varalta. Mikali nivelessa on

valysta, tulee etumainen nivelakseli uusia.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Jotta tutkimukseen saatiin mitattavia tuloksia, valmisteltiin tutkimusta varten asiakastyy-
tyvaisyytta mittaava kyselylomake. Kyselylomake oli suunnattu asiakkaille, joiden autoon
suoritettiin jokin takaisinkutsu. Kyselylomakkeella pyrittin muutamilla kysymyksilla kar-
toittamaan asiakkaiden tyytyvaisyytta erinaisiin asioihin seka useammalla kysymyksella
kartoittamaan, mitka asiat ovat voineet vaikuttaa asiakkaan antamiin vastauksiin kysyt-

taessa tyytyvaisyydesta.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamista varten oli valmisteltu asiakastyytyvaisyyslomake (liite
2). Kyselylomake oli yhden sivun mittainen ja se sisalsi kolme alustavaa kysymysta liit-
tyen asiakkaan aikaisempiin kokemuksiin takaisinkutsuista seka kysymyksen tiedotusta-
vasta, eli miten asiakas oli saanut tiedon autossaan avoinna olevasta takaisinkutsusta.
Loput yhdeksan vaittamaa olivat eri asioita mittaavia mielipidekysymyksia, joihin asiak-

kaan tuli vastata asteikolla 1-5.
Vaihtoehdot vaittamiin olivat:

5=Taysin samaa mielta

4=Lahes samaa mielta

3=En samaa, enka eri mielta

2=Jokseenkin eri mielta

1=Taysin eri mielta
Ensimmaisen vaittdman tavoitteena oli kartoittaa asiakkaan ymmarrysta siita, mita takai-
sinkutsu tarkoittaa. Toisen vaittdman tavoitteena oli kartoittaa asiakkaiden ymmarrysta
autotekniikan syy-seuraussuhteista ja siita, kokeeko asiakas takaisinkutsun tarpeel-
liseksi. Kolmannen vaittdman tarkoituksena oli mitata puhtaasti asiakkaan tyytyvaisyytta
tapaan, jolla han sai tietda takaisinkutsusta. Neljannen vaittdaman tarkoituksena oli mitata
asiakkaiden tyytyvaisyytta liittyen takaisinkutsun kestoon. Viidennen ja kuudennen vait-
taman tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaiden ymmarrysta siitd, mitd heidan autolleen

tullaan tekemaan, miksi ty6 suoritetaan ja mitka ovat takaisinkutsun taustat seka kuinka

hyvin ja ymmarrettavasti huoltomyyja pystyy asiakkaalle tilanteen selittamaan.

Seitsemannen vaittaman tarkoituksena oli toisen vaittdaman tavoin kartoittaa asiakkaiden

ymmarrysta autotekniikasta ja siitd, miten suoritetut muutokset takaisinkutsussa voivat
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vaikuttaa auton toimintaan. Viimeisen kahden vaittaman tarkoituksena oli puhtaasti mi-
tata asiakkaiden tyytyvaisyytta tyon suorittaneen liikkkeen toimintaan, tassa tapauksessa

Autokeskus Oy Raision, ja BMW:n toimintaan kussakin tapauksessa.

Kyselylomake annettiin asiakkaille taytettavaksi autoa huollosta tai takaisinkutsukorjauk-
sesta noudettaessa. Keskimaarin kyselyn tayttdmiseen meni 1-2 minuuttia. Asiakastyy-

tyvaisyyden tavoitteeksi ennen kyselyn aloittamista asetettiin 50-100 vastausta.

Tutkimuksessa kasiteltiin useita eri takaisinkutsuja. Noin 67 % tutkimuksen aikana teh-
dyista asiakastyytyvaisyyskyselyista kasitteli turvallisuuteen, ymparistdhaittoihin tai ylei-
seen haittaan liittyvia takaisinkutsuja. Tama todennakoisesti johtuu siita, ettd Suomessa

autonvalmistaja on velvoitettu ilmoittamaan tdman kaltaisista takaisinkutsuista.

Ennuste tutkimuksen tuloksesta ennen tutkimuksen aloittamista oli, etta yleisesti takai-
sinkutsut nahdaan huonona asiana. Tama oletus ei perustunut ainoastaan BMW-henki-
I6autoihin, vaan yleisesti kaikkien autonvalmistajien maaraamiin takaisinkutsuihin. Ta-
han oletukseen vaikutti osaltaan autonvalmistajien saama huomio mediassa suurista ta-
kaisinkutsumaarista ja niiden saamasta negatiivissavytteisestd huomiosta. Taman ole-
tuksen paikkaansa pitavyyden tarkasteleminen oli ennalta valittu yhdeksi tutkimuksen

tarkeimmaksi tarkasteltavaksi kohteeksi.

6.1 Kyselytutkimuksen toteutus

Kysely toteutettiin ajanjaksolla 23.7- 26.10.2018 yksisivuisella kyselylomakkeella, minka
asiakkaat tayttivat autoa huoltoliikkeesta noutaessaan. Ennen kyselytutkimuksen aloit-
tamista tarkoituksena oli, etta ennalta suunniteltu 50-100 kappaleen vastausmaara saa-
taisiin kerrytettya noin kahden kuukauden aikana. Kyselya jouduttiin kuitenkin ajallisesti
hieman jatkamaan, jotta Iahes tavoitelukemiin paastaisiin. Kyselyajanjakso sijoittui osit-
tain kesdlomakaudelle, mika nakyi selkeasti suoritettujen takaisinkutsujen laajuudessa.
Kesalomakauden paatyttya syyskuun lopussa, rupesi kyselylomakkeita kertymaan pa-
rempaan tahtiin. Kyselyyn vastasi kaikkiaan 43 asiakasta, joista kahden asiakkaan au-

toon suoritettiin useampi takaisinkutsu samalla kertaa.
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6.1.1 Takaisinkutsutyypin vaikutusten mittausmenetelma

Yksi mitattavista kohdista oli takaisinkutsutyypin vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Ennen
tutkimuksen aloittamista kyselylomakkeelle valittiin kuusi eri osa-aluetta, johon kukin ta-
kaisinkutsu sijoitettiin sen mukaan, minka tyyppisesta takaisinkutsusta oli kyse. Asiak-
kaiden ei tarvinnut itse tayttaa kohtaa kyselyyn vastaamisen helpottamiseksi, vaan huol-
tomyyja merkkasi takaisinkutsutyypin numeron ylos vastauslomakkeen takapuolelle lo-
makkeen tayttdmisen lopuksi. Ennalta valitut kohdat olivat 1. Turvavarusteet, 2.Voiman-
siirto, 3. Moottorin toimintaan vaikuttavat oheislaitteet, 4. Auton sahkojarjestelma, 5. Ko-

rirakenteet ja 6. Jokin muu.

Turvavarusteisiin laskettiin mm. auton turvatyynyt, ISOFIX-kiinnikkeet ja jarrut. Voiman-
siirto kattaa moottorin mekaaniset komponentit, vaihteiston, nivelakselit, vetoakselit ja
vetopydraston. Moottorin toimintaan vaikuttaviin oheislaitteisiin laskettiin mm. polttoaine-
siirto ja SCR-jarjestelma. Auton sahkdjarjestelmiksi laskettiin naytot, mittaristot, valaisi-
met, ohjainlaitteet, akku ja akun johtimet. Korirakenteisiin kuului kaikki korin ulko- ja si-
sapuoliset yksittaiset komponentit. Jokin muu osio sisalsi sellaiset takaisinkutsut, mitka
eivat sopineet mihinkdan edella oleviin ryhmiin. Tulokset takaisinkutsutyypeittain esite-

tédan luvussa 7.2.5 Takaisinkutsutyypin vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen.

6.1.2 Takaisinkutsun toteutustavan mittausmenetelma

Tutkimuksessa pyrittiin kartoittamaan, vaikuttaako asiakastyytyvaisyyteen, jos takaisin-
kutsu on kyetty suorittamaan samalla kaynnilla esimerkiksi tarpeenmukaisen huollon yh-
teydessa vai onko asiakas joutunut tuomaan autonsa takaisinkutsuun erikseen. Kysy-
mykseen valittiin vastausarvot 1. Kylla, joka tarkoitti, ettd takaisinkutsu suoritettiin huol-
lon yhteydessa ja 2. Ei mika tarkoitti, ettd asiakas toi autonsa ainoastaan takaisinkut-
suun, eika samalla suoritettu autolle muita t6ita. Tatd kysymysta ei kysytty suoraan asi-
akkailta kysymyslomakkeelta, vaan asia huomioitiin kysymyslomakkeen takapuolelle,
kun asiakas oli tayttanyt lomakkeen. Tiedot kysymykseen saatiin tydmaarayksesta. Mit-

taustulokset esitetdan luvussa 7.2.9 Takaisinkutsun toteutustavat.
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6.1.3 Eri tiedotustapojen mittausmenetelma

Tutkimuksessa mitattiin myods, kuinka eri tiedottamistavat asiakkaalle takaisinkutsusta
vaikuttivat asiakastyytyvaisyyteen. Kyselylomakkeella olivat arvot 1. Asioidessa valtuu-
tetussa BMW-huoltolilkkeessa, 2. Myyjaliikkeen kautta autoa ostaessa, 3. Kirjeitse ja 4.
Jokin muu, mika? Mittaustulokset esitetaan luvussa 7.2.11 Eri tiedotustavat ja vaikutus
asiakastyytyvaisyyteen.

6.2 Kyselytutkimuksen tulokset

6.2.1 Kyselytutkimuksen ikdjakauma

Tutkimuksen yhdeksi tarkeimmaksi mittauskohteeksi oli valittu auton ian vaikutus asia-
kastyytyvaisyyteen. Kyselyn vastauksista muodostetiin kuvio, jotta kyselyn ikdjakauma
saatiin selville. Kyselytutkimuksen tulokset ikdjakaumasta tullaan esittdamaan kuviossa
1.

Otannan ikdjakauma

m0-2v
m2-4v
n4-6v
m6-10v
= 10-15v
= 15-20v

Kuvio 1. Koko otannan ikdjakauma.
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Kyselyn 43:sta autosta 9 kpl autoista oli 0-2 vuotiaita eli takuuikaisia autoja. Tama oli
21% kaikista kyselyyn osallistuneista autosta. Suurin ryhma oli 2-4 vuotiaat autot. Kyse-
lyyn niitéd osallistui 11, mikd on prosentuaalisesti kyselyn kokonaismaarasta yli 25 %.
Loput n. 54 % muodostui 4-20 vuotiaista autoista. Kyselylomakkeeseen oli varattu vas-
tauskentta myos yli 20 vuotiaille autoille. Naita ei kuitenkaan kyselyyn osallistunut.

6.2.2 Tyytyvaisyyskeskiarvo ikaluokittain

Yhtena tutkimuksen paatavoitteena oli tutkia takaisinkutsuttavien autojen ién vaikutusta
asiakkaiden tyytyvaisyyteen takaisinkutsun suhteen. Tutkimuksessa verrattiin keske-
naan asiakkaiden tyytyvaisyytta Autokeskuksen toimintaan sekd BMW:n toimintaan kus-
sakin tapauksessa. Ennakko-oletuksena oli, ettd uudempien autojen omistajat olisivat
selkeasti tyytymattdomampia autonsa takaisinkutsuun ja puolestaan vanhempien autojen

omistajat olisivat tyytyvaisempia. Tulokset esitetdan kuviossa 2.

Keskiarvot ikaluokittain

4.75 - 4.81
5.00 4.56 4.56 4.7 4.75 4.74
4.00
3.5
3.00
2.00
1.00
0.00
0-2v 2-4v 4-6v 6-10v 10-15v 15-20v Keskiarvo

koko otanta

m Autokeskus mBMW

Kuvio 2.Tyytyvaisyyskeskiarvo ikaluokittain koko otannasta.
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Tarkasteltaessa kaaviota vastausten keskiarvoista littyen BMW:n ja Autokeskuksen toi-
mintaan tapauksissa, voidaan todeta kaikkien ikaluokkien vastausten keskiarvojen ol-
leen todella korkeat. Koko otannan keskiarvo Autokeskuksen toimintaan oli 4,74 ja
BMW:n toimintaan 4,81. Alhaisin keskiarvo oli 15-20 vuotiaiden autojen ikaluokassa ky-
syttdessa tyytyvaisyydestd Autokeskuksen toimintaan. 15-20 vuotiaita autoja osallistui
tutkimukseen todella vahan, joten yksi heikompi arvostelu voi saada koko ikaluokan kes-
kiarvon muuttumaan suuresti. Muutoin keskiarvoja verratessa voidaan todeta heikoim-
pien keskiarvojen olleen 0-2 vuotiaiden autojen ikdluokassa. Tama kay yhteen ennakko-
oletuksen kanssa, ettd uudempien autojen omistajan olisivat tyytymattdbmampia. Ero
muiden ikaluokkien keskiarvoihin oli kuitenkin huomattavasti pienempi, kuin ennalta ole-
tettiin

6.2.3 Vastaajien tyytyvaisyys Autokeskukseen

Tutkimuksessa verrattiin asiakkaiden tyytyvaisyytta takaisinkutsun suorittaneen liikkeen
toimintaan kussakin tapauksessa. Asiakkaiden tyytyvaisyyttd Autokeskukseen mittaa-

van kysymyksen tulokset esitetdan kuviossa 3.

Olen tyytyvainen Autokeskusksen toimintaan autoni
tapauksessa

40

35
30

25 - m 2. Jokseenkin eri mielta

20 m 3. En samaa enka eri mielta

15 4. Lahes samaa mielta

Vastausmaarat

m 5. Taysin samaa mielta
10

5 0

Vastausarvot

Kuvio 3. Vastausjakauma tyytyvaisyydesta Autokeskuksen toimintaan.
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Vastausjakauman perusteella Iahes kaikki asiakkaat olivat tyytyvaisia tai todella tyytyvai-
sia Autokeskuksen toimintaan kussakin tapauksessa. 82 % vastaajista antoi arvosanan
5 kysyttdessa tyytyvaisyydesta Autokeskuksen toimintaan. 2 oli alhaisin arvosana minka
asiakkaat antoivat, joten vaihtelua vastausten valilla oli. Yleisesti kuitenkin tyytyvaisyys
oli todella hyva.

6.2.4 Vastaajien tyytyvaisyys BMW:hen

Tutkimuksessa verrattiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd BMW:n toimintaan kussakin tapauk-

sessa. Tyytyvaisyyttd BMW:n toimintaan mittaavan kysymyksen tulokset esitetdan kuvi-

ossa 4.
Olen tyytyvainen BMW:n toimintaan autoni
tapauksessa
4
°
35
30
T 25
e m 3. En samaa enka eri mielta
@ 20 . -
= 4. Lahes samaa mielta
§ 15 5. Tdysin samaa mielta

10 I

5 B I
o 1N

0

Vastausarvot

Kuvio 4. Vastausjakauma tyytyvaisyydesta BMW:n toimintaan.
84% asiakkaista antoi arvosanan 5 kysyttaessa tyytyvaisyydesta BMW:n toimintaan kus-

sakin tapauksessa. Lahes kaikki asiakkaat olivat tyytyvaisia tai todella tyytyvaisia BMW:n

toimintaan. Alhaisin arvosana minka asiakkaat antoivat, oli 3.
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6.2.5 Takaisinkutsutyypin vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Tutkimuksessa mitattiin takaisinkutsutyyppien jakaumaa koko otannasta. Jakauman mit-
taus tehtiin, jotta saatiin otannan jakaumat asiakastyytyvaisyyden vertaamista varten.
Mittausmenetelma esitettiin luvussa 7.1.1 Takaisinkutsutyypin vaikutusten mittausmene-

telma. Tulokset esitetaan kuviossa 5.

Tutkimuksen aikana esiintyneet eri takaisinkutsutyypit

m 1. Turvavarusteet

2. Voimansiirto
4;9%

11; 25 % 3. Moottorin toimintaan
11; 26 % vaikuttavat oheislaitteet.

/ m 4. Auton sahkojarjestelma

2;5%

15; 35 %
m6. Jokin muu

Kuvio 5. Takaisinkutsutyyppien jakautuminen koko otannasta.

Tutkimuksen aikana eniten esiintyi voimansiirtoon liittyvia takaisinkutsuja. Naita oli jopa
15 kpl, miké on 35 % jopa koko otannasta. Turvavarusteisiin liittyvia takaisinkutsuja oli
11 kpl ja auton sahkdjarjestelmiin liittyvia takaisinkutsuja oli 11 kpl. Molempien osuus
koko otannasta on hieman yli 25 % eli yhteensa naiden kahden osuus koko otannasta
oli yli 50 %. Moottorin vaikuttavien oheislaitteiden ja muiden takaisinkutsujen osuus jai
vahaiseksi. Niita oli yhteensa vain 6 kpl. Kuviosta 5 voidaan my0s todeta, etta tutkimuk-
sen aikana ei suoritettu yhtaan takaisinkutsua, joka olisi kohdistunut korirakenteisiin. Ko-

rirakenteiden osa-alueen numero oli 5.
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Tutkimuksessa verrattiin Autokeskuksen ja BMW:n tyytyvaisyyskeskiarvoja takaisinkut-
sutyypeittain. Vertailu haluttiin suorittaa, jotta nahtaisiin josko jokin tietty takaisinkutsu-
tyyppi saisi asiakkaat tyytyvaisemmiksi siita, etta takaisinkutsu suoritetaan tai vaihtoeh-
toisesti vahemman tyytyvaisiksi. Tulokset esitetdan kuviossa 6.

Keskiarvot takaisinkutsutyypeittain

5.00 4.81
oo 473473 493 4.87 iso 46482 475 474
4.0

4.00
3.00
2.00
1,00
0.00 .
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m Autokeskus mBMW

Kuvio 6. Tyytyvaisyyskeskiarvo takaisinkutsutyyppiluokittain koko otannasta.

Keskiarvojen pohjalta voidaan todeta kaikkien asiakkaiden olleen todella tai melko tyyty-
vaisia takaisinkutsuntyypistd riippumatta. Ainoastaan moottorin toimintaan liittyviin
oheislaitteisiin kohdistuneiden takaisinkutsujen tyytyvaisyys keskiarvo etenkin Autokes-
kuksen suoriutumisen osalta oli hieman muita takaisinkutsutyyppeja alhaisempi. Naita
takaisinkutsuja kertyi kuitenkin vahiten, ainoastaan 2 kpl. Koska kyseisten takaisinkutsu-
jen maara oli alhainen, ei sen otantakoon vuoksi voida tehda juurikaan paatelmia, olisiko
juuri talla kyseiselld takaisinkutsutyypilld ollut enemman negatiivista tai positiivista vai-
kutusta tuloksiin verrattuna muihin tutkimuksen takaisinkutsuihin. Keskiarvoja verratessa
voidaan todeta, etta takaisinkutsutyypilla ei olisi ollut suurta vaikutusta asiakkaiden tyy-
tyvaisyyksiin. Asiakkaat tuntuivat olevan tyytyvaisia takaisinkutsun suorittamiseen, olipa

sen aihealue mika hyvansa.
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6.2.6 Takaisinkutsun keston vaikutus asiakastyytyvaisyyteen takaisinkutsutyypeittain

Tutkimuksessa verrattiin, miten takaisinkutsutyyppi vaikutti asiakkaiden tyytyvaisyyteen
takaisinkutsun suorittamiseen kuluneeseen aikaan. Ennakko-oletuksena oli, ettd asiak-

kaat ovat tyytyvaisimpia turvallisuuteen liittyvissa takaisinkutsuissa kestosta riippumatta.

4.47
o

Tulokset esitetdan kuviossa 7.

Keskiarvot takaisinkutsun kestosta
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Kuvio 7. Takaisinkutsun suorittamisen keston tyytyvaisyyskeskiarvo takaisinkutsutyyppi-
luokittain koko otannasta.

Asiakkaat vaikuttivat olevan paasaantdisesti todella tai melko tyytyvaisia takaisinkutsun
suorittamiseen kuluneeseen aikaan. Takaisinkutsutyypilla ei tuntunut olevan juurikaan
vaikutusta asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Ainoastaan moottorin toimintaan vaikuttaviin
oheislaitteisiin liittyvien takaisinkutsujen keskiarvo oli huomattavasti muita alhaisempi.
Kuten aiemmin mainittiin luvussa 7.2.5, tdaman tyyppisia takaisinkutsuja oli vain 2 kpl
koko otannasta, joten sen vuoksi keskiarvossa voi olla suurtakin heilahtelua muihin ta-
kaisinkutsutyyppeihin verrattuna. Ennakko-oletusta, etta asiakkaat olisivat selkeasti tyy-
tyvaisempia turvallisuuteen liittyvissa takaisinkutsuissa kestosta riippumatta, ei voida tu-

losten perusteella vahvistaa.
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6.2.7 Sijaisauton vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Tutkimuksessa huomioitiin myos, miten asiakkaalla mahdollisesti kaytossa ollut sijais-
auto vaikutti asiakastyytyvaisyyteen. BMW ilmoittaa kampanjaohjeissaan valtuutetuille
huoltoliikkeille, mikali valmistaja osallistuu mahdollisiin sijaisautokuluihin. Oletuksena oli,
ettd asiakkaat, joilla oli sijaisauto kaytdssa, olivat tyytyvaisempia takaisinkutsun suoritta-
miseen. Tulokset esitetdan kuviossa 8.

Keskiarvot sijaisauton vaikutuksesta

5.00 4.78 4.72 478
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00
Autokeskus
m1.Kylld m2. Ei

Kuvio 8. Tyytyvaisyyskeskiarvot ilman sijaisautoa ja sijaisautolla.

Suoritetuissa takaisinkutsuissa 42 % asiakkaista oli kdytdssaan sijaisauto. Téama on 18
kpl koko otannasta. Tyytyvaisyyskeskiarvoja verratessa ei voida todeta sijaisautolla ol-
leen suurta vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Kaiken kaikkiaan asiakkaat vaikuttivat
olevan todella tyytyvaisia takaisinkutsuun riippumatta siita, oliko sijaisautoa kaytossa vai

ei.

6.2.8 Aiemmat BMW:t. ja asiakkaiden tyytyvaisyys

Yhtena tutkimuksen tavoitteena oli tutkia asiakkaiden aiempien BMW omistussuhteiden
vaikutusta asiakkaiden tyytyvaisyyteen takaisinkutsuista. Vastaukset saatiin kyselylo-
makkeelta kysymalla asiakkaiden aiemmista BMW omistussuhteista. Tulokset esitetaan

kuviossa 9.
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Oletko omistanut aiemmin BMW-merkkisen
henkiloauton?

T 15
e m 1.En ole, tdma on ensimmaiseni
(S
2 10 m2.Kylla, 1-2 kpl ennen nykyista
% autoani.
= 3.Kylla, 3-5 kpl ennen nykyista
5 autoani.
1 m4.Kylla yli 5kpl ennen nykyista
- autoani.
0
2 3 4 5

Vastausarvo

Kuvio 9. Vastausjakauma tyytyvaisyyden Autokeskuksen ja asiakkaiden aiempien BMW
omistussuhteiden valilla.

Tutkimukseen osallistuneista asiakkaista 39 % ilmoitti, ettd heidan omistamansa BMW
on asiakkaan ensimmainen ja 40 % asiakkaista ilmoitti, ettd on omistanut 1-2 kpl BMW:ta

aikaisemmin. Loput 21 % ilmoitti omistaneensa yli 3 kpl BMW:t& ennen nykyista autoaan.

Kaaviota tarkasteltaessa voidaan todeta, etta suuri osa asiakkaista oli tyytyvaisia tai erit-
tain tyytyvaisia, kun verrattiin asiakkaiden omistamien BMW:n maaraa suhteessa asiak-
kaiden tyytyvaisyyteen Autokeskuksen toiminasta. Jopa 15 asiakasta, jotka ilmoittivat
nykyisen autonsa olevan heidan ensimmainen BMW, antoivat arvosanan 5 kysyttaessa
tyytyvaisyydesta Autokeskuksen toimintaan. Vastaava maara oli 13 kysyttdessa asiak-
kailta, joilla oli ollut aiemmin 1-2 kpl BMW:ta ennen nykyistd autoaan. Ainoastaan yksi
asiakas antoi arvosanaksi numeron 2. Kuvaaijia tutkimalla voidaan kuitenkin todeta asi-
akkaiden olleen tyytyvaisia tai erittdin tyytyvaisia riippumatta asiakkaiden aiemmista

omistamistaan BMW autoista. Vastauskeskiarvo kaikista vastanneista oli 4,74.

6.2.9 Takaisinkutsun suoritustavan jakauma

Tutkimuksessa mitattiin takaisinkutsujen jakaumaa takaisinkutsun suoritustavan mu-

kaan. Jakauman mittaus tehtiin, jotta saatiin otannan jakauma asiakastyytyvaisyyden
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vertaamista varten. Mittausmenetelmat esitettiin luvussa 7.1.2 Takaisinkutsun toteutus-
tavan mittausmenetelmat. Kyselyn tulokset esitetaan kuviossa 10.

Suoritettiinko takaisinkutsu jonkin muun tyon ohessa?

m 1. Kylla, huollon yhteydessa

20; 47 %

23;53 % = 2. Ei, erillinen kaynti

Kuvio 10. Vastausjakauma takaisinkutsun toteutuksesta.

Jakauma oli melko tasainen. 53 % suoritetuista takaisinkutsuista tehtiin jonkin muun tyo

ohessa ja 47 % asiakkaista toi autonsa ainoastaan takaisinkutsun suorittamiseen.

6.2.10 Keskiarvojakauma asiakastyytyvaisyydesta takaisinkutsun suoritustavan

mukaan

Tutkimuksessa haluttiin verrata asiakkaiden tyytyvaisyyksia riippuen, onko takaisinkutsu
suoritettu huollon yhteydessa vai erillisella kaynnilla. Tiedot saatiin tydmaarayksesta. Tu-

lokset esitetaan kuviossa 11.
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Suoritettiinko takaisinkutsu jonkin muun tyon ohessa?
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1. Kylla, huollon 2. Ei, erillinen kaynti Kaikki yhteensa

yhteydessa

m Autokeskus mBMW

Kuvio 11. Keskiarvojakauma suoritettiinko takaisinkutsu jonkin muun tyén ohessa.

Tyytyvaisyyskeskiarvoja tarkastellessa voidaan todeta, etta suuria eroja asiakastyytyvai-
syydessa ei ollut. Ainoa ero keskiarvoissa oli asiakkaiden tyytyvaisyys BMW:n toimin-
taan silloin kun asiakas toi autonsa ainoastaan takaisinkutsuun, eika samalla suoritettu
muita toita. Muuten keskiarvot menevat kutakuinkin samalla kaavalla kuin aiemmissakin
vertauskohteissa, asiakkaat ovat kussakin tapauksessa hieman tyytyvaisempia BMW:n

toimintaan kuin Autokeskuksen toimintaan.

6.2.11 Eri tiedotustavat ja vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Tutkimuksessa mitattiin myods, kuinka eri tiedottamistavat asiakkaalle takaisinkutsusta
vaikuttivat asiakastyytyvaisyyteen. Mittausmenetelma esitettiin luvussa 7.1.3 Eri tiedo-

tustapojen mittausmenetelma. Tulokset esitetdan kuviossa 12.
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Miten sait tietaa autossasi olevasta takaisinkutsusta?

: m 1. Asioidessa valtuutetussa
12; 28 % BMW-huoltoliikkeesséa

m 3. Kirjeitse

27; 63 %

m 4. Jokin muu mika

Kuvio 12. Vastausjakauma takaisinkutsun tiedottamistavasta.

Lahes 2/3 asiakkaista oli saanut tiedon avoimesta takaisinkutsusta asioidessaan valtuu-
tetussa BMW-huoltoliikkeessa. 28 % prosenttia sai tiedon maahantuojan lahettdman ta-
kaisinkutsukirjeen kautta ja loput 9 % jotain muuta kautta. Jokin muu tiedotustapa voi
olla esimerkiksi puhelinsoitto valtuutetusta BMW-huoltoliikkeesta. Yksikaan asiakas ei
ollut saanut tietoa avoimesta takaisinkutsusta myyjalilkkkeen kautta autoa ostettaessa.

Tutkimuksessa mitattiin myds asiakkaiden tyytyvaisyytta ja eri tiedotustapojen valista

suhdetta. Tulokset esitetaan kuviossa 13.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Viljami Nikkarikoski



39

Tyytyvaisyys eri tiedotustapoihin
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1. Asioidessa 3. Kirjeitse 4. Jokin muu mika
valtuutetussa BMW-
huoltoliikkeessa

Kuvio 13. Keskiarvojakauma asiakastyytyvaisyydesta eri takaisinkutsusta tiedottamista-
pojen valilla.

Takaisinkutsujen tiedotustapaa ja asiakastyytyvaisyyden keskiarvoja verratessa voidaan
todeta, ettd selkeasti tyytyvaisimpia olivat asiakkaat, joita lahestyttiin kirjeitse liittyen
avoimeen takaisinkutsuun asiakkaan omistamassa autossa. Heikoimman keskiarvon sai
jokin muu lahestymistapa, eli suurimmassa osassa néaista tapauksista asiakkaalle oli soi-
tettu jonkin valtuutetun BMW-huoltoliikkeen toimesta ja kerrottu avoimesta takaisinkut-
susta. Kaikkiaan tyytyvaisyyskeskiarvo oli kaikissa tapauksissa yli 4,25, mika kertoo asi-
akkaiden olleen tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia, olipa takaisinkutsusta tiedottamisessa

kaytetty mita tapaa hyvansa.
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6.2.12 Takaisinkutsun selventdminen asiakkaalle ennen tyon aloittamista

Tutkimuksessa tutkittiin kuinka hyvin takaisinkutsun suorittanut huoltoliike, tassa tapauk-
sessa Autokeskus Oy Raisio, oli kyennyt selventamaan asiakkaalle ennen tyén aloitta-
mista, mitd kyseessa oleva takaisinkutsu tarkoittaa. Tulokset esitetdan kuviossa 14.

Minulle tehtiin selvaksi ennen tyon aloittamista, mita
kyseessa oleva takaisinkutsu tarkoittaa

. 8;19 %
m 3. En samaa, enka eri mielta

31; 72 % 4. Lahes samaa mielta

m 2. Jokseenkin eri mielta

m 5. Taysin samaa mielta

Kuvio 14. Vastausjakauma koko otannasta kysyttdessa asiakkaiden mielipidetta, kuinka
hyvin heille tehtiin selvaksi, mitd asiakkaan autolle tullaan tekemaan takaisinkutsussa.

Asiakkaista 72 % ilmoitti, ettd oli tdysin samaa mieltd siita, ettd heille tehtiin selvaksi
ennen tydn aloittamista mitd heidan autolleen tehtava takaisinkutsu tarkoittaa. Samaa
asiaa kysyttaessa 19 % asiakkaista ilmoitti olevansa lahes samaa mielta. Loput 9 % il-

moitti, ettei ole samaa eika eri mielta, tai on jokseenkin eri mielta asiasta.

6.2.13 Tyytyvaisyys Autokeskukseen ja takaisinkutsun selventadmisen asiakkaalle

valinen suhde

Tutkimuksessa verrattiin keskendan asiakkaiden tyytyvaisyyttd Autokeskukseen ja
kuinka hyvin asiakkaalle oli selvitetty, mita takaisinkutsussa tullaan tekemaan. Tarkoi-

tuksena oli mitata, vaikuttaako takaisinkutsun perusteellinen selventdminen asiakkaalle
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asiakkaiden tyytyvaisyyteen Autokeskuksen toiminnasta. Tulokset on esitetty kuviossa
15.

Keskiarvot tyytyvaisyydesta Autokeskukseen
ja miten asiakkaalle selvitettiin tilanne

4.74 4.60
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00
Tyytyvaisyys Autokeskuksen Minulle tehtiin selvaksi ennen
toimintaan tydn aloittamista mita kyseessa

oleva takaisinkutsu tarkoittaa

Kuvio 15. Keskiarvojakauma tyytyvaisyydesta Autokeskuksen toimintaan ja kuinka hyvin
asiakkaille oli selvitetty, mitd takaisinkutsussa tullaan tekemaan.

Ylla olevassa kuviossa tarkastellaan asiakkaiden tyytyvaisyytta Autokeskuksen toimin-
taan ja asiakkaille takaisinkutsun selventamisen valista suhdetta. Asiakkaiden voidaan
todeta olleen tyytyvaisia joka tapauksessa, vaikka heille ei olisi niin hyvin selvennetty
mita takaisinkutsussa tullaan tekemaan. Tasta huolimatta, molempien mitattavien arvo-
jen keskiarvo oli korkea, joten voidaan sanoa huoltomyyjien onnistuneen hyvin tai erittain

hyvin selventdmaan asiakkaalle, mita takaisinkutsussa tullaan tekemaan.

6.2.14 Asiakkaiden ymmarrys takaisinkutsusta ja uskomus sen vaikutuksesta auton

toimintaan.

Tutkimuksessa verrattiin, miten asiakkaiden ymmarrys takaisinkutsussa suoritettavasta
toimenpiteesta vaikuttaa heidan uskomukseensa siita, etta takaisinkutsun suorittamisella

olisi vaikutusta auton toimintaan.
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Asiakkaiden ymmarrys takaisinkutsusta ja
uskomus sen vaikutukseen
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Kuvio 16. Vastausjakauma asiakkaiden ymmarryksesta ja uskomuksesta takaisinkutsua
kohtaan arvosanakohtaisesti.

Ylla olevasta kaaviosta voidaan tarkastella, miten vastaukset ovat jakautuneet eri ryh-
miin. Kaikkiaan 70 % tutkimukseen osallistuneista ilmoitti uskovansa taysin takaisinkut-
sun suorittamisen vaikuttavan autonsa toimintaan. Naista vastaajista, jopa 67 % ilmoitti
taysin ymmartavansa, mita takaisinkutsussa tullaan tekemaan. Asiakkaista, jotka ilmoit-
tivat taysin uskovansa takaisinkutsun vaikutukseen, ilmoitti 17 % olevansa lahes samaa
mieltd kysyttdessd ymmarryksesta, mita takaisinkutsussa tullaan tekemaan. Loput 17 %
ei ollut samaa, eika eri mielté kysyttdessad ymmarryksesta, mita takaisinkutsussa tullaan

tekemaan.

Kaikista vastaajista 21 % ilmoitti, ettd ovat [dhes samaa mieltd kysyttdessa asiakkaiden
uskomuksesta takaisinkutsun vaikutukseen heidan autossaan. Naista vastaajista 56 %
ilmoitti taysin ymmartavansa, mita takaisinkutsussa tullaan tekemaan. Naistd 33 % il-

moitti olevansa lahes samaa mieltd kysyttdessa ymmarryksesta, mita takaisinkutsussa
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tullaan tekemaan ja 11 % ei ollut samaa, eika eri mielta kysyttdessa ymmarryksesta, mita

takaisinkutsussa tullaan tekemaan.

Kaikista vastaajista 9 % ilmoitti, ettd ovat lahes samaa mieltd kysyttdessa asiakkaiden
uskomuksesta takaisinkutsun vaikutukseen heidan autossaan. Naista vastaajista 50 %
ilmoitti tdysin ymmartavansa, mita takaisinkutsussa tullaan tekemaan. 25 % ilmoitti ole-
vansa ldhes samaa mielta kysyttaessa ymmarryksesta, mita takaisinkutsussa tullaan te-
kemaan ja 25 % ei ollut samaa, eika eri mieltd kysyttdessa ymmarryksesta, mita takai-

sinkutsussa tullaan tekemaan.

Kuvioita tarkastellessa voidaan todeta, ettd keskimaarin, mitéd epavarmempia asiakkaat
olivat ymmarryksestaan takaisinkutsun suhteen, sitd vdhemman he uskoivat takaisinkut-

sun vaikuttavan autonsa toimintaan.

6.2.15 Keskiarvot ikaluokittain

Kyselylomakkeella esitetyt vaittdmat esitetdan taulukossa 1.

Taulukko 1. Kyselylomakkeella esitetyt vaittamat.

1. Vaittdama | Ymmarrdan mitd auton takaisinkutsulla yleisesti tarkoitetaan.

2. Vdittdma | Koen takaisinkutsun suorittamisen tarpeelliseksi.

3. Vaittama | Olen tyytyvainen tapaan, jolla minua lahestyttiin autoni
takaisinkutsukampanjaan liittyen.

4. Vaittama | Olen tyytyvadinen takaisinkutsun suorittamiseen kuluneeseen aikaan.

5. Vaittama | Minulle tehtiin selvdaksi ennen tyon aloittamista, mita kyseessa
oleva/olevat takaisinkutsut tarkoittavat.

6. Vaittama | Ymmarsin, mita autolleni tehdaan ja miksi takaisinkutsu suoritetaan.

7. Vaittama | Uskon takaisinkutsun suorittamisella olevan vaikutusta
autoni toimintaan liittyen.

8. Vaittama | Olen tyytyvadinen takaisinkutsukampanjan suorittaneen
lilkkeen toimintaan autoni tapauksessa.

9. Vaittama | Olen tyytyvainen BMW:n toimintaan autoni tapauksessa.
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Asiakkailta kysyttyjen kaikkien yhdeksan vaittdmien vastausten keskiarvot esitetaan tau-

lukoissa 2-4 ikaluokittain jaoteltuna.

Taulukko 2. Keskiarvot ikaluokittain, vaittamat 1-3.

1. Véittama 2. Vaittama 3. Vaittama
Auton ikd | Keskiarvo [Autonikd |Keskiarvo [Autonikd |Keskiarvo
4,56
4,38
4,50
Taulukko 3. Keskiarvot ikaluokittain, vaittamat 4-6.
4. Viittama 5. Vaittama 6. Vdittama
Autonikda |Keskiarvo |Autonikd |Keskiarvo [Autonika [Keskiarvo
4,56
4,64
5,00
4,00
4,89
5,00
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Taulukko 4. Keskiarvot ikaluokittain, vaittamat 7-9.

7. Vdittama 8. Viittama 9. Viittdma

Autonikd [Keskiarvo [Autonika [Keskiarvo |Autonikd |Keskiarvo

4,56
4,91
5,00
4,75
5,00
5,00

Ylldolevista taulukoista on nahtavissa kunkin mielipidetta kysyvan vaittdman keskiarvot
autojen ikaluokittain. Ikaluokkia on kussakin vaittamassa samat 6 eri ikaluokkaa ja vait-
tamia 9 kpl, joten taulukoituja keskiarvoja on yhteensa 54. Ainoastaan 5 kpl keskiarvoja
kaikista 54 oli keskiarvoltaan 4,00 tai alle. Alhaisimmat keskiarvot tulivat 15-20-vuotiait-
ten autojen ikaluokassa kysyttdessa asiakkaiden kantaa vaitteisiin 4, 7 ja 8. Naissa vait-
teissa mitattiin asiakkaiden tyytyvaisyytta takaisinkutsun suorittamiseen kuluneeseen ai-
kaan, asiakkaiden uskomuksiin takaisinkutsun vaikutuksesta auton toiminnassa seka
kuinka tyytyvaisia asiakkaat olivat Autokeskuksen toimintaan. Kaikista keskiarvoista
45 kpl puolestaan oli suuruudeltaan 4,50 tai yli. Loput 4 kpl sijoittuvat keskiarvoiltaan
valille 4,01 -4,49.
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7 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen kyselyosuus kesti noin 3 kuukautta ja tana aikana tutkimukseen osallistui
43 asiakasta. Tutkimuksen aikana suoritettiin enemman takaisinkutsuja kuin mita vas-
tauksia kertyi, mutta vastaamatta jaéneiden osuutta on kuitenkin todella vaikea arvioida.
Ennen tutkimuksen kyselyosuuden aloittamista tavoitteena oli kerata 50-100 vastausta
noin kahden kuukauden aikana. Tama tavoite perustui aiempaan kokemukseen takai-
sinkutsujen maarasta paivittdisessa korjaamotoiminnassa Autokeskus Raision BMW-
huollossa. Tutkimuksen kyselyosuutta jouduttiin kuitenkin jatkamaan noin kuukaudella,

jotta paastaisiin lahes tavoitemaaran alarajaan.

Tutkimusta tarkastellessa tulee ottaa huomioon tutkimuksen otannan koko. Otantakoon
vuoksi pienetkin heilahdukset vastauksissa voivat vaikuttaa suuresti tuloksiin. Tama na-
kyi muutamissa pienemmissa ryhmissa, jossa vastausmaarat olivat selkeasti matalam-
mat. Naissa ryhmissa yhden asiakkaan antama heikko palaute laski koko ryhman kes-
kiarvoa. Suuremmissa vastausryhmissa luonnollisestikaan yksi heikko palaute ei vaikuta
ryhman keskiarvoon niin suuresti kuin pienemmissa ryhmissa. Huomioitavaa on lisaksi,
ettd kaikki kyselyyn vastanneet asiakkaat vastasivat kaikkiin kysymyksiin, eivatka jatta-
neet yhteenkdan vastaamatta, vaikka lomakkeella oli my6s annettu vastamatta jattami-

nen vaihtoehdoksi.

Asiakastyytyvaisyys takaisinkutsuissa on lahes erinomainen. Kaikkien asiakastyytyvai-
syytta mittaavien kysymysten vastauskeskiarvo on 4,67 asteikolla 1-5. Vastausten tay-
dellisesta luotettavuudesta ei voida kuitenkaan menna varmuuteen. Asiakkaat paasaan-
toisesti tayttivat kyselylomakkeen huollon tiskilld noutaessaan autoa huollosta ja huolto-
myyjan lasndolo on saattanut vaikuttaa asiakkaiden arvioon takaisinkutsusta. Asiakkaat

ovat saattaneet arvioida takaisinkutsua kokonaisuudessaan hieman ylakanttiin.

Tutkimuksen kyselyn toteutustapa oli onnistunut. Vaihtoehtoisena tapana olisi voinut olla
sahkopostin valityksella tehtava kysely tai jollakin verkkosivustolla toteutettava sahkaoi-
nen asiakastyytyvaisyyskysely. Naiden osalta kuitenkin ennakko-oletuksena oli, etta
vastausprosentti olisi matalampi kuin paperisessa kyselylomakkeessa, joka voitiin antaa
asiakkaalle taytettavaksi heti autoa noudettaessa. Sahkdisessa kyselyssa oli myos epai-
lyksena asiakkaan korkeampi arsytyskynnys verrattuna paperiseen kyselylomakkee-

seen.
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Autonvalmistajien saama, yleensa huono, julkisuus julkaistessaan takaisinkutsukam-
panjoita autoihinsa, saa ihmiset helposti ndkemaan takaisinkutsun negatiivisena asiana.
Takaisinkutsusta voidaan helposti ajatella auton olevan heikkolaatuinen tai valmistajan
tehneen virheen auton suunnittelussa, jos kyseessa on uusi auto. Taman tyyppiseen
ajatteluun voi johdattaa ymmartamattomyys tai tietamattomyys takaisinkutsuista ja nii-
den tarkoitusperista. Takaisinkutsussa on kuitenkin kyse pohjimmiltaan vastuunkantami-
sesta auton ajoturvallisuuden, paastdjenhallinnan, kayttdbmukavuuden ja asiakastyyty-

vaisyyden vuoksi.

Taman tutkimuksen pohjalta voidaan todeta etenkin viimeisen kohdan tayttyvan. Tutki-
mus, sen otoksen koosta huolimatta, kumoaa ajatuksen siita, etta ihmiset eivat ymmar-

taisi, mita takaisinkutsulla tarkoitetaan ja etta takaisinkutsu nahtaisiin huonona asiana.
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8 YHTEENVETO

Tassa opinnaytetyossa tutkittin BMW:n takaisinkutsujen vaikutusta asiakastyytyvaisyy-
teen. Tyon tavoitteena oli selventaa, mita takaisinkutsut tarkoittavat ja mika on asiakkai-
den kasitys takaisinkutsuista. Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Autokeskus Oy Rai-

sio ja ty6 pohjautui tybkokemukseen Autokeskus Oy Raision BMW-huollossa.

Opinnaytetydssa kaytiin lyhyesti 1api Autokeskuksen ja BMW:n historiaa seka kasiteltiin
muutamalla sanalla BMW:ta brandina. Tydssa kaytiin 1api myos Autokeskuksen konser-

nin toimintaa seka Raision toimipisteen tiloja ja toimintaa.

Ty6ta varten laadittiin asiakastyytyvaisyytta mittaava kyselylomake, jonka asiakkaat tayt-
tivat noutaessaan autoaan takaisinkutsukorjauksesta. Asiakastyytyvaisyyskysely toteu-
tettiin Autokeskus Oy Raision BMW-huollossa heina-lokakuussa 2018. Kyselyn otanta-
koon tavoitteeksi ennen kyselyosuuden aloittamista asetettiin 50-100 vastausta. Vas-
tauksia kertyi 43.

Asiakkaiden vastauksista laadittiin Excel-taulukot ja taulukoista laadittiin mitattavia asi-
oita selventavat kuviot. Kuviot analysoitiin yksitellen. Liséksi kaikkien autoikaluokkien
vastauksista laskettiin keskiarvot, joista muodostettiin ikdluokka ja vaittdmakohtaiset

keskiarvotaulukot.

Ennakko-oletuksena tutkimukselle oli, ettd asiakkaat kokisivat takaisinkutsut negatiivi-
sena asiana. Tutkimustuloksia tarkastellessa voitiin todeta asiakkaiden olleen kuitenkin
todella tyytyvaisia takaisinkutsun suorittamiseen muuttujista rippumatta. Vastausten
keskiarvot olivat todella korkeat, eika keskiarvoissa ollut suuria eroja. Opinnaytetyon tut-

kimustulosten pohjalta ei voida katsoa ennakko-oletuksen toteutuneen.
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Liite 2. Asiakastyytyvaisyyskyselyn kyselylomake

Tyomaariys

BMW:n takaisinkutsukampanjan asiakastyytyvaisyyslomake

Wastaa kysymyksiin ympyrdimalld mielesias! sophvin vaihioehio. Tarvittaessa voit kysyl ntuvoa huoltomyyjaita.
Miten sait Lictdd autossasi avoinna olevasia takaisinkutsukampanjasta?

Asioidessa valiuutetussa BMW -huoliolitkkeessa
Myyjidliikikesn kautta autoa ostagssa

Kirjeitse

Jokin mivu, mika?

Py e

Dletka omistanut alemmin BMW-merkkisen henkilfauton?
1. Emole, tima on énsimmdiseni

2. Eylld, 1-2 kpi ennen aykyistd autoani,

3. Kylld, 3-5 kpl ennen mykyistd auboani,

4, Kylid vl Skpt ennen nykyistd autoani,

Qfetko twonut jonkin aikaisemmin emistamasi auton takasinkutiuun?

1. Kyld
2, En

Vastaa souraavdin kysymyksiin ympyrdimalis mielestasl sophin valhtoehto.
105 ot pysty 1ai halua vastata johonkin tiethyyn kysymykseen, voil j8t133 sen tyhjdksi,
%= Taysin samaa mielta
4= Lahes samaa mielta
3= En samaa, enka eri melta
2= Jokseenkin eri mieltd
1= Taysin eri mieita

1. Ymmirrdn, mitd suton takalsinkutsulla ylewsesti tarkoitetaan. 1 1 3 4 5

2. Koen takabsinkutsun suprimamisen tarpeelliseksi 1 2 3 4 L

2, Dlen tyytyviinen tapaan, jolla minua idhestyttiin autoni 1 2 3 4 5
takaisinkutsukampanjaan littyen,

4, Olen tyytyvainen takaisinkatsun suorittamiseen kulu- 1 ! 3 4 5
mEeseen alkoan, d

5. Minulle telitiin sehviksi ennen tydn aloittamista, mitd 1 2 3 4 5
kyseessi obeva/olevat takaksinkutsut tarkoittavat.

6. Yrmbrsin, mitd autalbeni tehdddan ja miksi takaisinkutsu 1 2 i 4 5
suaritetaan.

T, Uskon takaisinkursun suarittamisella olevan vaikutusta 1 P 3 4 5
autani imintaan littyen.

8. Olen tyytywiinen takaisinkutsukampanjan suorittaneen 1 2 3 4 5
likkgen tpimintaan autoni tapauksesia.

9. Olen byytyviinen BMW:N tolmintaan autoni tapauksessa. 1 2 3 4 5

Kiftos kun vastasit ljsekoyyn! Wiljarmi Wikka rikoski
Ajoneuvo-ja kuljetustekniikia

Turun Ammattikorkeakouly
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