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1 JOHDANTO

Insin6orityoni aiheena on merkkihuollon asiakastyytyviisyystutkimus, jonka tarkoi-
tuksena on selvittdd tilaajan haluamat tiedot korjaamon palvelun tasosta. Toisaalta
tyOssd pyritddn myOs selvittdmidn tekijit, jotka kannattaa huomioida tutkimustyon
suunnittelussa, tiedonkeruussa ja tulosten analysoinnissa. Tydssd perehdytidin myos
erilaisiin tilastollisiin menetelmiin, joilla voidaan analysoida ja tehdid johtopaatoksia
tilastollisista aineistoista. Tarkoituksena on myos selvittdd, onko erilaisista, puhtaasti
matemaattisista tilastojen analysointi- ja esitystavoista mitidin hyotyd kidytdnnon tyo-
elamidssid. Tyon alussa perehdytdin teoriatietoon, joka tdytyy hallita ennen tutkimuk-
sen aloittamista. Teoriatietoa tarvitaan myos tulosten késittelyvaiheessa. Teoriatiedon
jélkeen esitetddn tutkimuksen tulokset graafisessa muodossa. Tyon loppuosa keskittyy
tulosten tilastolliseen testaamiseen, riippuvuuksien etsimiseen ja tilaajan haluamien

tietojen selvittimiseen.

Tyon tilaajana on lisalmen Autotalo Laakkonen, jonka korjaamon huoltopalveluja
tutkitaan. Tutkimuksen ajankohtana 5.7.2010 — 30.7.2010 eli kyse oli kuukauden kes-
taneestd tutkimuksesta. TyOn tilaaja lupautui lahjoittamaan Audi-logolla varustetun,
laadukkaan, talvitakin tutkimuksen péaitteeksi suoritetun arvonnan voittajalle. Tutki-
muksen luotettavuuden kannalta ainoa merkitsevi tekijd oli otannan koko. Ennen tut-
kimuksen alkua sen koolle asetettiin tavoite-arvo 100 vastannutta. Ty0 liitetdin myos

korjaamon laatukésikirjaan.

2 TUTKIMUSONGELMA

Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa tuli esiin suuri ongelma. lisalmen Autotalo Laak-
kosella on Audin, Volkswagenin, Seatin, Skodan, Peugeotin ja Mazdan merkkihuolto
hoidettavanaan. Sielld on my6s Volkswagenin hy6tyajoneuvojen huolto. Kyseessa siis
useita merkkejd ja maahantuojia, ja ainoastaan yhdelld on meneilldin jatkuva tyyty-
viisyystarkkailu. Vertailukelpoisia tutkimuksia teettdd VAG — konserni(VW, Audi,

Seat, Skoda) maahantuojansa toimesta. Aluksi aioinkin rajata aiheen ainoastaan VAG
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autoihin. Tutkimuksen suoritustavan vuoksi oli kuitenkin jarkevintd ottaa myods mui-

den automerkkien omistajien mielipiteet huomioon.

Ennen tutkimuksen suorittamista pidimme huoltopéillikon kanssa neuvottelun, jossa
padtimme tutkimustavan, kysymysten lopullisen muotoilun, alustavan aikataulun ja
tiedotustavan. Tutkimuksen jdlkeen annoin huoltopééllikolle ja huoltoneuvojille tulok-

sista alustavat versiot Excel muodossa.

Mielestédni tutkimus oli sopivan laaja ja silld selvisi tilaajan haluamat aihe-alueet. Va-
paa-ehtoinen puhelinhaastattelu oli tutkimustapana tehokas ja tavoiteltu otannan koko
jopa ylitettiin. Tavoiteltu 100 vastannutta voi vaikuttaa melko suppealta otannalta,
mutta tdytyy muistaa, ettd suurin osa tutkimukseen osallistuneista asuu Yld-Savon
alueella. Kun suhteutetaan tutkimuksen laajuus korjaamolla kdyneiden ldhipaikkakun-
talaisten kokonaismiirdin (noin 800), voidaan otosta (102) pitdd sopivan kattavana.
Suuren tietomééridn kisittelyssd auttoi huolellinen ja kéytettdvyydeltddn helppo taulu-
kointi. Tulosten késittelyssd apuvilineind olivat Microsoft Office Excel 2007 ja SPSS
Statistics 17.0.

3 AUTOTALO LAAKKONEN OY

Tauno Laakkonen perusti Laakkosten autokaupan Joensuuhun heindkuun 1. pdivina
1960. Ensimmadiset myyntimerkit olivat Volkswagen ja Rootes henkilo- ja kuorma-
autot. Tauno Laakkonen menehtyi &killisesti heti autoliikkeen perustamisen jilkeen, ja
yhtion osakkaiksi tulivat hinen puolisonsa Aili ja vanhin poikansa Reino Laakkonen.
Perheen nuoremmat veljekset Erkki ja Y1jo tulivat yrityksen osakkaiksi viittd vuotta

myohemmin. (Autotalo Laakkonen Oy 2010.)

Laakkosen taival autokaupan eturintamassa on jatkunut vahvana viisikymmentd vuot-
ta. Jokainen vuosikymmen on merkinnyt yritykselle liiketoimintojen laajennuksia uu-
sille alueille. Vuonna 2007 emoyhtioksi perustettiin Kauppahuone Laakkonen Oy,
jonka autoliiketoiminnoista vastaavat tytdryhtiot Autotalo Laakkonen ja Veljekset

Laakkonen. Autokonsernin omistavat emoyhtion hallituksen puheenjohtaja Yrjo
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Laakkonen, toimitusjohtaja Jyrki Laakkonen ja hallituksen jdasen Reetta Laakkonen.

Tytdryhtioitd johtaa toimitusjohtaja Timo Yli-Saloméki. (Autotalo Laakkonen Oy
2010.)

Laakkosella on autoliikkeitd 20 kaupungissa, eteldisimmét paddkaupunkiseudulla ja
pohjoisin Kajaanissa. Kiinteistjd on uusittu viime vuosina vilkkaasti, jotta kasvavaan
kysyntddn sekd valmistajatehtaiden brindivaatimuksiin on pystytty vastaamaan laa-
dukkaasti. Uusin, runsaan 8000 nelion autoliike avataan elokuussa Volkswagenille ja
Audille Kuopion Leviselle. Omien autoliikekiinteistojen yhteisala on n. 148 000 m?2.

Henkilokunnan kokonaismddrd on pysytellyt viimeisten vuosien aikana reilussa tu-
hannessa, ja télld hetkelld viked on talossa 1051 henked. Taloustaantumassa ei ole
tarvinnut turvautua suuriin lomautuksiin eikd irtisanomisiin ja vuoden alkupuolella
viked on jdlleen palkattu lisdd vastaamaan kasvaneen Kysynnin tarpeisiin. Henkilo-
kunta on sitoutettu jatkuvaan koulutusketjuun. Ammattitaitoinen ja merkkierikoistunut
henkilokunta on osaltaan kustannustehokkaan, nopean ja laadukkaan palvelun kulma-
kivid kaikkina aikoina. Tyosuhteet ovat sijaisuuksia lukuun ottamatta vakinaisia ja

pitkid. (Autotalo Laakkonen Oy 2010.)

Ténd vuonna Laakkonen myy runsaat 24 000 autoa, luvussa ovat mukana uudet autot
ja vaihtoautot. Laakkosella on edustettuna 13 automerkkid: Volkswagen, Audi, SEAT,
BMW, MINI, Land Rover, Mazda, Nissan, Peugeot, Saab, Skoda, Subaru ja Opel-
huolto. Edustukset vaihtelevat liikkeittdin. Laakkosen markkinaosuus on 8,24 % uusi-
en henkildautojen myynnistd Suomessa ja litkevaihtotavoite téille vuodelle n. 500 M¥.

(Autotalo Laakkonen Oy 2010.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYDESTA YLEISESTI

Liike-elamissd asiakastyytyvédisyydelld tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin yrityksen tar-
joamat tuotteet tai palvelut vastaavat asiakkaiden odotuksia. Nykypdivéana kilpailu on
kovaa yritysten vililld ja asiakastyytyvaisyydestd on tullut selvé kilpailuvaltti, jonka

avulla yritys voi erottua edukseen ja vallata suuremman asiakaskunnan itselleen.
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Yritykset ovat kovan haasteen edessi. Ei riitd, ettd ylldapitdd hyvit asiakassuhteet, jat-
kuvasti tdytyy myos houkutella uusia asiakkaita. Tyytyvdisyyttd tulee myOs mitata
saannollisesti, jotta ndhdddn, mitkd ovat vahvuusalueita ja missd osa-alueissa on vield
parantamisen varaa. Erilaiset kyselyt ja laajemmat tutkimukset vaativat kuitenkin ra-
hallista panostusta ja sitovat henkilokuntaa. Juuri tidstd syystd ldihinnd suuret yritykset

teettdvit sddnnollistd tyytyvéisyyden tarkkailua.

Itse asiakaspalvelutapahtumaa voidaan tarkkailla markkinoinnin, markkinointiviestin-
nin ja psykologian ndkokulmasta. Jokainen tieteenala hahmottaa asiakaspalvelua eri
nidkokulmista, yksityiskohtaisemmin tai yleisemmin. Painopiste-eroista huolimatta
kaikki tieteenalat nikevit asiakaspalvelun laajemmin kuin pelkkind voittojen tavoitte-

luna. (Pesonen ym. 2002, 5.)

4.1 Markkinoinnin nikokulma

Yrityksen imagolla on suuri merkitys siihen, millaista palvelua asiakas osaa odottaa.
Odotettuun laatuun vaikuttavat imagon lisdksi markkinaviestintd, suusanallinen vies-
tintd ja asiakkaan tarpeet. Ensimmadiselld kdyntikerrallaan asiakas kuitenkin kokee
vasta palvelun laadun, johon vaikuttavat imagon lisdksi tekninen laatu ja toiminnalli-
nen laatu. Niistd kahdesta laadusta, odotetusta ja koetusta, asiakas muodostaa pads-
sddn kokonaislaatuvaikutelman. Tdmén vaikutelman perusteella joko menetetdin asia-

kas tai saadaan mahdollisesti kanta-asiakas.

Pesonen (2002, 47) toteaa, ettd usein asiakkaalle jdd padllimmaiisend mieleen palvelun
ulkoiset puitteet. Nditd ovat mm. palvelun saavutettavuus, asiakaspalvelijoiden ulkoi-
nen olemus, toimitilojen viihtyisyys sekd muut asiakkaat. Mielestédni Pesonen on téissa

aivan oikeassa ja varsinkin autokorjaamotoiminnassa néilld tekijoilld on suuri merki-

tys.

Tekninen laatu on kuitenkin koetun laatuvaikutelman perusta. Huonolaatuista tyotid on
mahdotonta muuttaa hyviksi ainoastaan hyvilld asiakaspalvelutaidoilla tai upealla
odotustilalla. Pesosen (2002, 48) mukaan yritykset kuitenkin valitettavan usein koros-
tavat omissa laadunkehittimisohjelmissaan yksin teknistd laatua. Kilpailuedun saavut-

tamisen kannalta toiminnallista laatua tulisi kehittdd enemmain. Teknistd laatua voi-
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daankin kuvastaa yrityksen ydinpalveluna ja toiminnallista laatua lisa- ja tukipalvelui-

na. Lisdarvo saavutetaan panostamalla lisd- ja tukipalveluihin.

4.2 Viestinnin nikokulma

Mielestdni Lehtonen (Pesonen ym. 2002, 59) kiteyttdd koko asiakaspalvelun 1ldhto-
kohdan Henry Fordilta lainaamassaan sitaatissa: "Palkkoja ei maksa tyOnantaja, hin
vain késittelee rahaa. Palkat maksaa asiakas.”. Asiakas on kaiken ldhtokohta, ja ilman

tyytyviisid asiakkaita ei mikdén tuote tai palvelu myy.

Asiakaspalvelijan tehtdvi on saada asiakas tyytyviiseksi, kokemaan laatua ja tunte-
maan, ettd hin saa asiantuntevaa, luotettavaa, nopeata ja juuri hianen henkilokohtaisiin
ongelmiinsa tai tiedon tarpeisiinsa paneutuvaa palvelua (Pesonen ym. 2002, 59).
Asiakaspalvelutyd onkin juuri tdimén vuoksi hankalaa autokorjaamon tyonjohdossa,
jatkuvasti pitidisi pystyd kuuntelemaan ja palvelemaan jokaista asiakasta yksilollisesti
ja samaan aikaan hoitamaan myos tyotehtdvidn vaatimat paperityot ja toiden valmiste-

lut.

Asiakaspalvelutehtédvissi tarvitaan myos hyvin usein suostuttelutekniikoita, joilla vas-
tapuoli saadaan toimimaan halutulla tavalla. Lehtonen (Pesonen ym. 2002, 77) luette-

lee kuusi suostuttelutekniikkaa:

1. Vastaanottajan kognitiivisen tasapainon jiarkyttdminen tai tukeminen kielté-
milld tai mitdatdimalld timén tietoldhde tai kieltdamilld tai vahvistamalla vas-
taanottajalle asian kannalta merkityksellisid arvoja.

2. Rokotus eli toisen ndkdkulman ja perustelujen ennakoiminen omassa argumen-
toinnissa.

3. Bipolaarisen (vaihtoehdot vastakkain asettavan) argumentoinnin kédyttaminen.

4. Kielteisen kohteen hajottaminen.

5. Vaatimuksen ankkuroiminen hyvéksyttyihin tavoitteisiin, periaatteisiin, arvoi-
hin tai henkiloryhmiin.

6. Erilaiset kaksivaiheiset suostuttelutekniikat, kuten salami - eli jalka oven viliin
— taktiikka (kun vastapuoli saadaan suostumaan pieneen myodnnytykseen, on

vastarinta jatkomyonnytyksid kohtaan vdhdisempdd) sekd — ovi pdin naamaa —
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taktiikka (kun vastapuoli ensin on saanut torjua sille esitetyn suuren vaatimuk-

sen, se on valmiimpi vdhdisempidin myonnytykseen).

Uskallan viittdd, ettd edelld mainituista tekniikoista joutuu merkkikorjaamon tyonjoh-
dossa kiyttimain ldhes jokaista. Viékisinkin korjaamolle tulee vililld, syysti tai toises-
ta, tyytymittomii asiakkaita vaatimuksineen. Lehtoselta (Pesonen ym. 2002, 97) 16y-

tyy my0s oiva ratkaisu tyytymittoméin asiakkaan lepyttdmiseksi:

”Sen sijaan, ettd kiistdisin hdnen viitteensd ja torjuisin syytokset, yritdn keskustele-
malla muodostaa itselleni kdsityksen siitd, mistd on asiakkaan ndkokulmasta katsottu-
na kysymys. Tavoitteenani on molemminpuolinen vastaantulo ja molempia tyydytti-

vin ratkaisun 16ytdminen erimielisyyden aiheesta.”

Lehtosen esittdmé ratkaisu toimii vain siind tilanteessa, jos asiakas on valmis edes
jonkinasteiseen vastaantuloon. Korjaamon tyonjohdossa tulee kuitenkin vastaan kai-
kenlaisia, myos tyytyméttomid, asiakkaita erilaisine toiveineen. TyOnjohtajan tehtdva
onkin kuunnella, onko asiakkaan vditteissd / syytoksissd mitddn perdd. Jos asiakkaan
vaatimukset ovat kohtuuttomia ja syytoksilld ei ole mitidin pohjaa, tulee tydnjohdossa

pitdd tiukka linja.

4.3 Psykologinen nikokulma

Toskala (Pesonen ym. 2002, 135) erittelee asiakaspalvelun tarkastelun psykologisen

tiedon pohjalta kahteen kategoriaan:

1. tietoteoreettinen ldhtokohta

2. vuorovaikutteinen ldhtokohta.

Tietoteoreettisella 1dhtokohdalla tarkoitetaan ihmisen tietoprosesseja ja kuvataan, mi-
ten tieto rakentuu ithmisen mielessi ja ohjaa hdnen toimintaansa ja valintojaan. Tieto-
teoreettisella 1dhtokohdalla viitataan my0s asiakaspalvelussa ja markkinoinnissa kéy-
tettyyn tapaan vaikuttaa ihmisen valintoihin palvelujen kédytossi ja tuotteiden hankki-
misessa. Olennaista tietoteoreettisella ldhtokohdalla ei ole vain tuotetta koskevan ja
kuvaavan informaation sisdltd vaan myds sen muoto ja vuorovaikutuksellinen tapa,

jolla informaatio viélitetdén.



Vuorovaikutuksellisessa 1dhtokohdassa taas tiedonvélitys on yhteydessi erilaisiin so-
siaalisiin rooleihin. Esimerkiksi korjaamon tyonjohdossa huoltoneuvoja on eri ase-
massa kuin kuluttaja. Nidihin rooleihin liittyy vastavuoroisia odotuksia, jotka korostu-

vat viélittomassi asiakaspalvelussa.

Toskala (Pesonen ym. 2002, 147) kuvaa myds tunteen ja jirjen dialogia. Autokaupan
alalla ostopadtokset perustuvat hyvinkin usein tunnetietoon. Otetaan esimerkiksi uu-
den, korkeamman hintaluokan, auton ostopéitds. Jiarki sanoo, ettd autoa ei kannata
ostaa seuraavista syistd: hinta on korkea, kylldhén tuolla vanhallakin autolla vield

muutaman vuoden ajaa, kilpailijoilta saa halvempia autoja.

Tunne sanoo, ettd auto kannattaa ostaa seuraavista syistd: tuo auto ndyttdd minusta
hienolta, kylld katseet kdéntyisivit kun tuolla kaupungilla ajaisi, naapuri lopettaisi sen
autollaan ylpeilyn, kun nikisi uuden autoni, aina olen tdmén valmistajan auton osta-
nut. Esimerkki on kuvitteellinen, mutta ainakin omalla kohdallani voisin kuvitella, etti

poistuisin autokaupasta uuden auton ohjaksissa.

5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

5.1 Tutkimuksen rajaus ja suoritustapa

Tutkimus kannattaa mitoittaa omien tarpeiden mukaan. Liian laaja tutkimus tuottaa
yliméardistd tyotd ja tulosten késittelyssda huomio ei vélttdmaéttd kohdistu oikeasti tir-
keisiin osa-alueisiin. Laajuudeltaan liian suppea tutkimus taas sisdltdd liian vidhin
hyodynnettdvid tietoa. Tutkimuksen laajuudesta riippumatta on kuitenkin yksi tekija,

joka ratkaisee, ovatko tutkimustulokset uskottavia. Tdmai tekijd on otannan suuruus.

Tutkimustapoja on kaksi: kokonaistutkimus ja otantatutkimus. Kokonaistutkimuksessa
otetaan huomioon perusjoukon jokainen jdsen. Otantatutkimuksessa taas pyritdan ot-
tamaan edustava pienoiskuva perusjoukosta. Laakkosen tutkimuksessa oli jarkevad

kayttdd otantatutkimusta, koska perusjoukko oli melko suuri. Perusjoukkona olivat
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kaikki korjaamolla kdyneet, joita useita satoja. Heikkilda (2008, 33) toteaa tutkimusta-
van valitsemisesta seuraavasti: ”Ei ole pakko koko valtamerta juoda, jos haluaa suo-

laista vettd maistaa.”.

Otantatutkimus on luotettava, jos siind on samoja ominaisuuksia ja samassa suhteessa
kuin koko perusjoukossa. Ndin pyritddn varmistamaan, ettd estimoitaessa otoksesta
laskettujen tunnuslukujen avulla vastaavia perusjoukon suureita, pddstiin mahdolli-
simman luotettavasti ldhelle perusjoukon arvoja. Tdysin luotettava otantatutkimus ei
kuitenkaan koskaan ole, koska sattuma on aina arvioinneissa mukana. Todenni-
koisyyslaskennan ja tilastollisten testien avulla péddstdin kuitenkin melko luotettaviin

tuloksiin.

Otannassa on olennaista my0s satunnaistaminen, jolla pyritddn estaméédn systemaattis-
ten virheiden syntyd. Téllaisten virheiden arviointi on vaikeaa, usein mahdotonta.
Otantatutkimuksessa ilmoitetaan yleensd otantasuhde. Otantasuhde saadaan, kun otos-
koko jaetaan perusjoukon koolla. Esimerkiksi Laakkosen tutkimuksessa otantasuhde
on noin 102:800 = 1,02:8 eli n. 1:8. 102 on tutkimukseen osallistuneiden tarkka méaaria
ja 800 on kaikkien korjaamolla kidyneiden ldhipaikkakuntalaisten kokonaismiirin
arvio. 1:8 kertoo ettd noin joka 8. korjaamolla kiyneistd ldhipaikkakuntalaisista pdési

osallistumaan tutkimukseen.

Yksinkertaisessa satunnaisotannassa (SRS), jota kutsutaan joskus my0s umpiméhkéi-
seksi otannaksi, perusjoukon jokaisella yksilolld on yhtd suuri todennédkéisyys tulla
valituksi. Menetelmai sopii, jos perusjoukko on homogeeninen eli tutkittavissa ominai-
suuksissa ei ole paljon vaihtelua. Menetelmén etuja ovat nopeus ja edullisuus. Tilasto-
yksikot voidaan valita arpomalla ne esimerkiksi laskimen satunnaisgeneraattorin tai

tietokoneen avulla. (Karjalainen 2004, 23.)

Systemaattisessa otannassa (SYS) perusjoukosta poimitaan tasavilein yksilGitd otok-
seen. Perusjoukon tulee olla tutkittavien ominaisuuksien suhteen satunnaisessa jérjes-
tyksessd. Jos perusjoukossa esiintyy jaksottaista vaihtelua, tulee menetelmiid vilttdaa
systemaattisen virheen estdmiseksi. Systemaattisessa otannassa lasketaan ensin poi-
mintavili. Poimintavéli saadaan, kun perusjoukon koko jaetaan otoskoolla ja pyoriste-

tddn kokonaisluvuksi. Téstd luvusta arvotaan ensimmadinen yksikko, tdmén jilkeen
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edetddn systemaattisesti. Systemaattista otantaa kdytetddn etenkin postitse ja puheli-

mitse tehtivissd tutkimuksissa. (Karjalainen 2004, 24.)

Stratifioidussa otannassa (STR) perusjoukko jaetaan etukdteen sopiviin ositteisiin.
Jokaisesta ositteesta valitaan otokseen tilastoyksikoitd. Ositteista otokseen valittaessa

voidaan kiyttdd seuraavia tapoja:

1. Tasainen kiintidinti, ositteista valitaan yhtd monta tilastoyksikkoa.

2. Suhteellinen kiintidinti, ositteista valitaan prosentuaalisesti yhtd monta tilasto-
yksikkoa.

3. Optimaalinen kiintidinti, ositteisiin kiytetddn erilaisia otantasuhteita, joissa

otetaan huomioon ositteen koko, hajonta ja otannan yksikkokustannukset.

Tavan valintaan vaikuttavat perusjoukon ominaisuudet. Stratifioitu otanta on tehokas
silloin, kun perusjoukko on heterogeeninen, mutta se voidaan jakaa pienempiin, ho-

mogeenisiin, osajoukkoihin. (Karjalainen 2004, 24.)

Klusteriotannassa (CLU) perusjoukko koostuu luonnollisista ryhmistd. Niistd ryhmis-
td arvotaan otantaan tulevat. Otanta tutkitaan kokonaisuutena tai se voidaan vield ja-
kaa pienempiin osiin. Klusteriotanta helpottaa usein tutkimuksen kenttity6td mutta
vihentdd otannan tarkkuutta. Valtakunnallisissa kuluttajatutkimuksissa kéytetddn
usein klusteriotantaa. Néin voidaan keskittyd esimerkiksi tiettyihin kaupunginosiin,

jolloin sdidstetdin aikaa ja rahaa. (Karjalainen 2004, 24 - 25.)

Otannassa otosyksikon koon mukaan (PPS) poiminta todenndkoéisyys maddrdytyy
otosyksikon koon perusteella. Esimerkiksi titd tapaa voidaan hyddyntdi jos tutkitaan
Suomen kuntia. Télloin kunnan viestomadrd médrdd poiminta todennéikoisyyden, jolla

kunta tulee mukaan otokseen. (Karjalainen 2004, 25.)

5.2 Otoskoko

Tavoitellun otoskoon valintaan vaikuttavat aikataulu, tavoiteltu tulosten tarkkuus ja
kustannukset. Pyrkimykseni kuitenkin on aina, ettd otoksesta saataisiin samat tulokset
kuin perusjoukosta. Otoskoolle Heikkildn (2008, 45) teoksessa on esitetty tiettyjd oh-

je-arvoja:
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e 100, jos kohderyhmi on suppea ja tuloksia tarkastellaan kokonaistasolla.
e 200 - 300, jos perusjoukossa ryhmii, joiden vélisiin vertailuihin tutkimus kes-
kittyy; jokaisessa ryhmaissi tulisi olla ainakin 30 tilastoyksikkoa.

e 500 - 1000 valtakunnallisissa kuluttajatutkimuksissa.

Luonnolliset rajoitukset otoskoon arvolle asettavat kuitenkin aikataulu ja budjetti.
Laakkosen tutkimuksessa aikataulu oli yhden kuukauden mittainen ja budjettina hei-
nikuulle anottu, yliméddrdinen, opintotuki. Niilld 1dhtoasetelmilla 102 vastannutta on

mielestini hyva saavutus.

Otoskoon kasvaessa kasvavat my0s kustannukset. Niitd kustannuksia syntyy lisdénty-
vistd tyomadristd tiedonkeruu vaiheessa ja tietojen syottovaiheessa. Myos materiaali-

kustannukset ja puhelinkustannukset kasvattavat kokonaiskustannuksia.

5.3 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomakkeen laatiminen on kyselytutkimuksen olennainen osatekijid. Kysymykset
kannattaa suunnitella huolella, silld huonosti suunniteltu tai puutteellinen kyselyloma-
ke voi pilata kalliinkin tutkimuksen. Ennen lomakkeen tekoa tidytyy olla myos selvilld
tutkimuksen tavoite eli mitd kyselylld halutaan oikeasti selvittdda. Heikkild (2008, 48-

49) luettelee hyvin lomakkeen tunnusmerkkeja:

® Se on selked, siisti ja houkuttelevan ndkoinen.

e Teksti ja kysymykset on hyvin aseteltu.

e Vastausohjeet ovat selkeit ja yksiselitteiset.

e Kysytiddn vain yhtd asiaa kerrallaan.

e Kysymykset etenevit loogisesti.

e Kysymykset on numeroitu juoksevasti.

e Samaa aihetta koskevat kysymykset on ryhmitelty kokonaisuuksiksi, joilla voi
olla selkeit otsikot.

® Alussa on helppoja kysymyksié.

e Kontrollikysymyksilld varmistetaan vastausten luotettavuus.

¢ [omake ei ole liian pitka.
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¢ [omake saa vastaajan tuntemaan vastaamisen tarkedksi.
¢ [omake on esitestattu.

e Se on helppo syottid ja késitelld tilasto-ohjelmalla.

Laakkosen tutkimuksessa kiytetty lomake (liite 1) on jaettu kahteen osaan: pohjatie-
toihin ja itse kysymyksiin. Pohjatiedoissa pyritddn vilttdimédan avoimia kysymyksid,
koska niiden taulukointi on vaikeampaa tilasto-ohjelmiin. Kiytdsséd onkin paljon sul-
jettuja kysymyksid, joiden taulukointi on helppoa. Kahdessa kohtaa on kidytdssd myos
sekamuotoista kysymysti, joissa annettujen vaihtoehtojen lisdksi on myods mahdollista

kirjoittaa vapaa teksti kohtaan: muu, miki?

Itse kysymyksissd on kéytetty yhdestd viiteen asenneasteikkoa. Asenne-asteikot jae-
taan vield Likertin asteikkoon ja Osgoodin asteikkoon. Likertin asteikossa kyselyn
tayttdjélle esitetddn viittdmid, joiden kanssa voi olla tdysin samaa mieltd, tdysin eri
mieltd tai jotain siltd vililtd. Yleensd kdytossd on yhdestd viiteen numero asteikko.
Osgoodin asteikossa taas kyselyn tdyttdjdd pyydetddn arvostelemaan jokaista osa-
aluetta midritetylld asteikolla. Kdytossd on usein yhdestd viiteen numero asteikko.
Laakkosen tutkimuksessa on kéytetty edelld mainittujen asteikkojen sekoitusta. Tut-

kimuksessa kiytetyssid yhdestd viiteen numeroasteikolla luvuilla oli seuraava merki-

tys:
1. En ollenkaan tyytyvéiinen.
2. En kovin tyytyvéinen.
3. Melko tyytyviinen.
4. Hyvin tyytyvidinen.
5. Erittdin tyytyvéinen.

Vaihtoehto - en osaa sanoa, on jitetty kokonaan kéyttamittda. Tdlld tavalla varmiste-
taan, ettd kyselyn tdyttdjd ei valitse helpointa vaihtoehtoa vaan oikeasti miettii, mitd

vastaa.

Heikkild (2008, 66-70) mainitsee kolme yleisinti tiedonkeruutapaa:

1. kirjekysely
2. haastattelu
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3. internet-kysely.

Haastattelu voidaan jakaa vield henkilokohtaiseen haastatteluun, puhelinhaastatteluun
ja tietokoneavusteiseen puhelinhaastatteluun. Laakkosen tutkimuksessa kéytetddn kah-
ta tapaa: kahvipaikalla ollutta, vapaa-ehtoista, lomakekyselyi ja vapaa-ehtoista puhe-
linhaastattelua. Kokemuksesta voin todeta, ettd puhelinkysely tuotti ylivoimaisesti
enemmadn tulosta (liite 3). Puhelinhaastattelulla tavoitettiin kuukauden aikana 90 asia-
kasta ja kahvipaikkakyselyn vastaava luku oli vaivaiset 12 asiakasta. Ennen tutkimuk-
sen aloittamista harkinnassa oli myos sdhkopostin vilitykselld toteutettu Internet-
kysely, mutta perinteinen, aikaa vievd, puhelinhaastattelu vei kuitenkin voiton, koska
puhelimen hankinnasta vastasi tilaaja. Ylimiirdisid kuluja ei siis tésti tutkijalle kerty-

nyt.

6 TILASTOTIEDE

Tilastotieteelld tarkoitetaan kokemusperdisten tietojen kerdidmistd, esittimistd, ana-
lysointia ja hyvéksikayttod kisittelevaa tiedettd. Tilastotieteen avulla voidaan ratkaista
ongelmia havaintoaineistoihin pohjautuen. Tietoaineistoa tutkitaan tilastollisten mene-
telmien avulla. Tilastollisten menetelmien kédytto edellyttidi yleensd suuria aineistoja.

(Karjalainen 2004, 7 —8.)

Peruskisitteiden tunteminen on kaiken tilastollisen analysoinnin ja taulukoinnin perus-
ta. Nykyisin tilastoja kisitelldéin tietokoneohjelmien avulla, jotka ovat eri késitteitd
tulvillaan. Nédiden ohjelmien kiytto edellyttdd kiyttdjdltd termien tuntemusta, koska

ohjelma laskee vaan lukuja, se ei ymmaérrd onko lopputulos jarkeva.

Perusjoukko on tutkimuskohteiden muodostama joukko, jota kutsutaan myds kohde-
joukoksi. Kohdejoukon rajaaminen on tehtdvi ennen tutkimuksen aloittamista. Laak-

kosen tutkimuksessa perusjoukon muodostivat kaikki vastanneet.

Tilastoyksikkd on yksittdinen tutkimukseen osallistunut, kutsutaan myos perusjoukon

alkioksi. Laakkosen tutkimuksessa oli 102 tilastoyksikkoa.
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Muuttuja on ominaisuus jota tutkitaan. Laakkoselle tehdyssid tutkimuksessa muuttujia

olivat mm. sukupuoli, ikd ja automerkki.

Tilastoyksikoistd mitatut muuttujien arvot muodostavat havaintoaineiston. Havainto-
aineisto voi olla joko kvantitatiivista(numeerista) tai kvalitatiivista(kielellistd tai nu-

meerista).

6.1 Mittaaminen ja yleiset tunnusluvut

Suoritettavat tilastolliset toimenpiteet médrdytyvit kidytetyn mitta-asteikon mukaan,
joten tdytyy tietdd, mitd asteikkoa on kulloinkin kdyttdnyt. Asteikon valintaan vaikut-

taa mitattava muuttuja.

Laatueroasteikkoa kédytetddn, jos halutaan erotella muuttujan arvot toisistaan laadulli-
sesti ilmoittamalla vain ryhma tai luokka, johon havainto kuuluu. Yleensa taulukko-
ohjelmia kiytettdessd ei ilmoiteta luokan nimed, vaan se korvataan numerokoodilla.
Laakkosen tutkimuksessa on esimerkiksi sukupuoli korvattu seuraavalla tavalla:

Mies=1 ja Nainen=2.

Jarjestysasteikkoa kéytetddn, kun muuttujat halutaan panna mitatun muuttujan mukaan
jarjestykseen. Laakkosen tutkimuksessa on kiytetty asteikkoa: S=Erittdin tyytyviinen,
4=Hyvin tyytyviinen, 3=Melko tyytyviinen, 2=En kovin tyytyvidinen ja 1=En ollen-

kaan tyytyvéinen.

Vilimatka-asteikossa jdrjestyksen lisdksi voidaan laskea my0s muuttujien arvojen
erotus. Edellisessd kohdassa esitelty 1-5 asteikko voidaan myos tulkita vélimatka-
asteikoksi, jos oletetaan, ettd vastaaja on tulkinnut muuttujien arvojen erotuksen vas-

taavien numeeristen arvojen erotuksen mukaiseksi.

Suhdeasteikko tdyttdd vilimatka-asteikon vaatimuksen, mutta silld on lisidksi absoluut-
tinen nollakohta. Muuttujan arvojen suhteet voidaan laskea. Esimerkiksi vikiluku on

suhdeasteikollinen.
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Kun tilastoaineistoa luonnehditaan tiivistetysti esimerkiksi yksittdisilla luvuilla, kéyte-
tddn tunnuslukuja. Tunnusluvut lasketaan muuttujan arvojen perusteella, joten ne ku-

vaavat muuttujan jakaumaa.(Karjalainen 2004, 70.)

Keskiarvo saadaan, kun jaetaan muuttujan arvojen summa niiden lukumaiirdlld. Se

voidaan laskea vilimatka-asteikon ja suhdeasteikon muuttujille.

— Exi
x=="1
n (1)
_ X
Kaavassa X on keskiarvo, havaintoarvojen summa ja n havaintoarvojen luku-
maira.

Mediaani tarkoittaa suuruusjirjestykseen jirjestettyjen muuttujan arvojen keskimmdis-
td arvoa, jos muuttujia on pariton miird. Jos muuttujia on parillinen mairé, tarkoite-

taan kahden ldhimpiné keskustaa olevien lukujen keskiarvoa.

Moodilla tarkoitetaan arvoa, joka esiintyy useimmin, kdytetidn myods nimitysti tyyp-
piarvo. Laakkosen tutkimuksessa voidaan puhua esimerkiksi tyypillisestd korjaamolla

kavijasta.

Fraktiileja kdytetddn, kun halutaan selvittdd arvo, jota pienempid on tietty prosent-
tiosuus muuttujan arvoista. Esimerkiksi alakvartiili kertoo arvon, jota pienempid on 25

% muuttujan arvoista.

Vaihteluvili tarkoittaa vilimatkaa havaintoaineiston pienimmadsti arvosta suurimpaan.
Luokitellussa aineistossa se taas ulottuu ensimmaéisen luokan alarajasta viimeisen luo-

kan yldrajaan. Vilin pituus on suurimman ja pienimmén arvon erotus.

Kvartaalivili ulottuu alakvartaalista yldkvartaaliin. Se ilmoitetaan vastaavalla tavalla

kuin vaihteluvaili.

Hajonnan mittaamisessa kéytetddn eniten keskihajontaa, koska se huomioi kaikki ai-

neiston havaintoarvot. Se mittaa havaintojen ryhmittymisti keskiarvonsa ympirille.
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(x; —X)*
n—1 (2)

Kaavassa s on keskihajonta.

Vinous kertoo, kuinka tasaisesti tai epitasaisesti havainnot ovat jakautuneet keskiar-
von eri puolille. Vinous on nolla silloin, kun havainnot ovat jakautuneet tasaisesti kes-
kiarvon molemmille puolille, positiivinen silloin, kun keskiarvoa pienempid arvoja on
enemman kuin suurempia, ja negatiivinen silloin, kun keskiarvoa suurempia arvoja on

enemmén kuin pienempii.

Keskivirhe on otoksesta lasketun tunnusluvun keskihajonta. Kuvaa tunnusluvun luo-

tettavuutta.

Keskiarvon luottamusvili tulee myos ilmoittaa, jos otoksesta lasketun keskiarvon pe-
rusteella ennustetaan, eli tilastollisin termein estimoidaan, perusjoukon vastaavaa ar-

voa. Yleensd kdytetddan 95 % luottamusvélid.

$7196.°
X T 3)

6.2 Tilastollinen riippuvuus

Tilastoaineistossa kaksi muuttujaa korreloivat keskeniin, jos toisen muuttujan arvojen
tuntemisesta on apua toisen muuttujan arvojen ennustamisessa. Laheskdin aina muut-
tujien vélilla ei tdllaista riippuvuutta ilmene, jolloin muuttujat ovat tilastollisesti riip-

pumattomia eli korreloimattomia.(Karjalainen 2004, 101.)

Riippuvuuden olemassaolon toteamiseen ja voimakkuuden mittaamiseen on olemassa
erilaisia keinoja. Kéytettavi mittari midrdytyy ldhinni tutkittavien muuttujien mittaus-

tason mukaan.(Karjalainen 2004, 102.)

Jos ainakin toinen tarkasteltavista muuttujista on laatuero- eli luokitteluasteikollinen,
niin tarkastelu voidaan aloittaa ristiintaulukoimalla aineisto. Néin voidaan arvioida
mahdollista riippuvuutta. Taulukossa ilmoitetaan yleensd prosenttiosuudet ja havainto-

jen kokonaisméaird. Laakkosen tutkimuksessa on ristiintaulukoitu esimerkiksi suku-
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puoli ja automerkki (Taulukko 2), tdlld halutaan selvittdd, esiintyyko niiden vililld
riippuvuutta. Riippuvuuden toteamiseen on kdytdssd kontingenssikerroin C, jonka
jarkevéd laskenta tapahtuu isojen aineistojen kohdalla tietokoneavusteisesti. C:n arvo
voi vaihdella vililla 0 < C < 1. Karjalainen (2004, 103) luettelee kertoimelle kolme,

yleisesti tunnettua, raja-arvoa:

1. C<0,2 Riippuvuutta ei esiinny.
2. C > 0,3 Riippuvuutta esiintyy.

3. 0,2 <C<0,3”Eiosaa sanoa” alue.

Jos kyseessid on jirjestysasteikon muuttuja, voidaan kdyttdd Spearmanin jirjestyskor-
relaatiokerrointa. Kahden muuttujan vilinen jarjestyskorrelaatiokerroin saadaan kaa-

van 4 mukaisesti

e = _ 6 * Edlz
57 n*m? - 1) (4)
jossa @i on havaintoyksikon i jéirjestyslukujen erotus ja n on havaintoparien lukumi-

Ta.

Voidaan kéyttdd myos Pearsonin korrelaatiokerrointa, jos molemmat muuttujat ovat
vihintddn vilimatka-asteikollisia. Pearsonin kerroin merkitddn symbolilla r otoksesta
laskettuna ja @ perusjoukosta laskettuna. Karjalainen (2004, 106) luettelee Pearsonin

korrelaatiokertoimen ominaisuuksia:

e Kerroin mittaa vain lineaarista riippuvuutta.

e -[<r<+l1

e Kun r = +1, kaikki havaintopisteet sijaitsevat samalla nousevalla suoralla, kun
r = -1, kaikki havaintopisteet sijaitsevat samalla laskevalla suoralla, molem-
missa tapauksissa riippuvuus on tiydellinen.

¢ Kun muuttujat ovat tdysin riippumattomia, kertoimen arvo on 0.

e Kertoimen arvo 0 ei vilttdmittd merkitse riippumattomuutta, riippuvuus voi
olla ei-lineaarista.

e Kertoimen merkitsevyyteen vaikuttaa kertoimen arvon liséksi havaintojen lu-
kumaara.

e Kerroin on herkki poikkeaville havainnoille.
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Pearsonin korrelaatiokertoimelle on olemassa useita laskukaavoja, jotka luonnollisesti

antavat saman lopputuloksen. Esimerkkeind kaavat 5 ja 6

Tt
Xy T '
n—1 L\ sy Sy )

jossa n on havaintoyksikoiden lukuméird, ¥ on havaintoarvojen Xi keskiarvo, ¥ on

havaintoarvojen ¥ keskiarvo, Sx on havaintoarvojen Xi keskihajonta ja 3 on havain-

toarvojen ¥ keskihajonta.

n*YX¥ —LXi* LY
JpEx = @) [n 2w’ - @w)]
(6)

I =

6.3 Tilastolliset testit

Tilastollisessa testaamisessa pyritddn selvittdimiin tiettyjen ennakkokisitysten paik-
kaansa pitdvyyttd jossakin perusjoukossa. Ennakko-olettamusta nimitetdén nollahypo-
teesiksi ja merkitiin He . Nollahypoteesista poikkeavaa kiisitystd nimitetéiin vaihtoeh-

toiseksi tai vastahypoteesiksi ja merkitddn Hi .(Karjalainen 2004, 193.)

Testimuuttuja on suure, jonka arvojen perusteella johtopéaiatokset hypoteesien voimas-
saolosta tehdddn. Testin vapausasteet df (degrees of freedom) kuvaavat “vapaiden
muuttujien” lukuméédridi. Testisuureen arvoa vastaa aina merkitsevyystaso, joka tunne-
taan my0s p-arvona (significance). Tdmai arvo ilmoittaa hylkddmisvirheen todennékoi-

syyden. (Karjalainen 2004, 194.)

Mité pienempi testin p-arvo on, sitd pienempi riski on tehdé virheellinen johtopéétds,
kun nollahypoteesi hylitiin. Usein on kiiytetty 5 % riskirajaa eli jos p < 0,05, niin He
hylitizn ja siis H1 hyviksytiin. Karjalainen (2004, 195) luettelee p:n arvolle seuraa-

via merkitsevyystasoja:
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p < 0,001 Tulos on tilastollisesti erittdin merkitseva
0,001 <p<0,01 Tulos on tilastollisesti merkitseva.

0,01 <p<0,05 Tulos on tilastollisesti melkein merkitseva.

el

0,05<p<0,10 Tulos on tilastollisesti suuntaa antava.

Testit voidaan jakaa parametrisiin (jakauman mukaisiin) ja ei-parametrisiin (ja-

kaumasta vapaisiin) testeihin (Karjalainen 2004, 195).

Laakkosen tutkimuksessa on kiytetty ldhinnd ei-parametrisid testejd, koska saadut
tulokset eivdt noudattaneet  riittdvdn  tarkasti mitdin  jakaumaa. %
riippumattomuustestissd ainakin toisen muuttujista tdytyy olla luokitteluasteikon
muuttuja. Frekvenssitaulukosta voidaan laskea y2-testisuureen arvo, johon riippumat-
tomuuden arvio perustuu. Karjalainen (2004, 198) luettelee y2-testin kdyton edellytyk-

set:

1. Otos on poimittu satunnaisesti ja riippumattomasti.
2. Korkeintaan 20 % odotetuista frekvensseistd saa olla pienempii kuin 5.

3. Kaikki odotetut frekvenssit ovat suurempia kuin 1.

Korrelaatiokertoimen testausta kdytetddn, kun kyseessd on suhde- tai vélimatka-
asteikollinen muuttuja. Testaaminen perustuu t-jakauman suureeseen t ja p-arvoon.

Testin kédyton edellytyksiksi Karjalainen (2004, 200) luettelee:

1. Muuttujat ovat vdlimatka — tai suhdeasteikon muuttujia.

2. Muuttujat noudattavat likimain normaalijakaumaa.

Kahden otoksen keskiarvojen t-testin tarkoituksena on selvittdd, poikkeavatko perus-
joukkojen keskiarvot toisistaan. Testin kdyton kaksi edellytystd ovat Karjalaisen

(2004, 203) mukaan:

1. Otokset on poimittu satunnaisesti ja ovat toisistaan riippumattomia.
2. Muuttujat ovat suhde — tai vilimatka-asteikon muuttujia ja likimain normaalis-

ti jakautuneita molemmissa perusjoukoissa.
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7 TULOKSET

7.1 Pohjatiedot

Tutkimukseen osallistui kaiken kaikkiaan 102 henkilod. Pohjatiedot 16ytyvét kysely-
lomakkeen (liite 1) etusivulta, yldreunasta. Kuviot 1 — 7 on tehty SPSS Statistics 17.0

ohjelmalla.

Sukupuolijakauma

Sukupuoli

W Mies
ENainen

KUVIO 1. Sukupuolijakauma

Kuviossa 1 on kuvattu tutkimukseen osallistuneiden sukupuolijakaumaa prosent-
tiosuuksineen. Kuviosta niahdiin, ettd suurin osa tutkimukseen osallistuneista oli mie-

hid (80) ja naisia oli osallisena selvésti vihemmin (22).
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Asiakkuus

M Yksityinen asiakas
M Yritysasiakas

KUVIO 2. Asiakassuhteen jakauma

Kuviossa 2 on kuvattu tutkimukseen osallistuneiden henkildiden asiakassuhteen ja-
kaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta ilmenee, etti valtaosa tutkimukseen osallistu-

neista (95) oli yksityisasiakkaita ja vain murto-osa (7) yritysasiakkaita.

Vastaajien ikadjakauma

40,0% |

30,0%
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20,0%

[38,2%)

27,5%
10,0% 1 1 1
17,6%
12,7%
3,9%
0,0% T T T T T
18 - 25 vuotta 26 - 35 vuotta 36 - 45 vuotta 46 - 60 vuotta yli 60 vuotta

Vastaajanlka

KUVIO 3. Vastaajien ikiijjakauma

Kuviossa 3 on kuvattu tutkimukseen osallistuneiden henkildiden ikdjakaumaa prosent-

tiosuuksineen. Kuviosta huomaa, etti suurin osa osallistuneista on jo hieman vanhem-

paa ikdryhmaa eli keski-idn ylitténeité.
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Vastaajien kayntikertojen jakauma

60,0%

50,0%

40,0%

Percent

30,0%

20,0%

10,0% — — —

0,0%

T T T T
Ensimmaista kertaa 2 - 5 kertaa 6 - 10 kertaa yli 10 kertaa

Kaynnit

KUVIO 4. Vastaajien kiiyntikertojen jakauma

Kuviossa 4 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden henkildiden kéyntikertojen ja-
kaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta huomataan, ettd yli 50 % vastanneista on
huollattanut autoaan Laakkosella 2 — 5 kertaa. Suurin osa vastanneista ei siis ole vield

kanta-asiakkaita.

Autoni on

W Henkilbauto

m Hyotyajoneuvo
(ALV.vah.kelp.)

KUVIO 5. Vastaajien auton tyypin jakauma

Kuviossa 5 on kuvattu tutkimukseen osallistuneiden auton tyypin jakaumaa prosent-
tiosuuksineen. Kuviosta huomataan, ettd suurin osa vastanneista omistaa henkildoauton

(94) ja vain pienelld osalla on hydtyajoneuvo (8).
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Automerkkijakauma
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KUVIO 6. Vastaajien automerkkijakauma

Kuviossa 6 on kuvattu tutkimukseen osallistuneiden automerkkijakaumaa prosent-
tiosuuksineen. Kuviosta huomataan, ettd edustetuin merkki tutkimuksessa on Volks-

wagen, toiseksi edustetuin Audi ja kolmanneksi edustetuin Peugeot.

Korjaamolla kdyneiden autojen ikajakauma

15,0% |
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KUVIO 7. Autojen ikdjakauma

Kuviossa 7 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden henkildiden autojen ikijakaumaa

prosenttiosuuksineen. Vuosimallin keskiarvo 2004,7, mediaani 2005, moodi 2006 ja

keskihajonta 3,2.
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7.2 Kysymykset

Kysymyksissd on kiytetty yhdestd viiteen asteikkoa, jossa:

En ollenkaan tyytyvidinen
En kovin tyytyviinen
Melko tyytyvédinen
Hyvin tyytyvidinen

A

Erittdin tyytyviinen.
Tutkimukseen osallistui kaiken kaikkiaan 102 henkilod. Kysymykset 16ytyvit lomak-

keen (liite 1) etusivun alareunasta ja jatkuvat takasivun loppuun saakka. Kuviot 8 — 27

on tehty SPSS Statistics 17.0 ohjelmalla.

Oman auton luotettavuuden arvioinnin jakauma
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40,0%
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KUVIO 8. Oman auton luotettavuuden arvioinnin jakauma

Kuviossa 8 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden oman auton luotettavuuden arvi-
oinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta niahdéén, ettd valtaosa on ollut tyyty-

viisid autonsa luotettavuuteen. Keskiarvo 4,15, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta
0,83.
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Korjauskustannusten arvioinnin jakauma
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KUVIO 9. Korjauskustannusten arvioinnin jakauma

Kuviossa 9 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden henkildiden korjauskustannusten
arvioinnin arvion jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta huomataan, ettd suurin osa
vastanneista on saanut mielestidin oikean korjauskustannusarvion. Hajonta on ollut

kuitenkin melko suuri. Keskiarvo 3,77, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta 0,99.

Vastaanottotiskin yleisilmeen arvioinnin jakauma

60,0%

€ 20,0%
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KUVIO 10. Vastaanottotiskin yleisilmeen arvioinnin jakauma

Kuviossa 10 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden vastaanottotiskin arvioinnin ja-

kaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta ndhdiin, ettd yksikddn vastanneista ei arvos-
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tellut tiskin yleisilmettd erittdin huonoksi (arvosana 1). Keskiarvo 3,95, mediaani 4,

moodi 4 ja keskihajonta 0,70.

Opasteiden selkeyden arvioinnin jakauma
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KUVIO 11. Opasteiden selkeyden arvioinnin jakauma

Kuviossa 11 kuvataan opasteiden selkeyden arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksi-
neen. Kuviosta huomataan, etti yksikédédn vastanneista ei arvioinut opasteiden selkeyttd
erittdin huonoksi (arvosana 1). Keskiarvo 3,96, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta

0,87.

Huoltoneuvojan palvelualttiuden arvioinnin jakauma
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KUVIO 12. Huoltoneuvojan palvelualttiuden arvioinnin jakauma
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Kuviossa 12 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden huoltoneuvojan palvelualttiuden
arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta nihdéén, ettd arvostelut ovat ja-
kautuneet melko epitasaisesti(suuri keskihajonta). Keskiarvo 3,88, mediaani 4, moodi

5 ja keskihajonta 1,1.

Huoltoneuvojan asiakaspalvelutaitojen arvioinnin jakauma
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KUVIO 13. Huoltoneuvojan asiakaspalvelutaitojen arvioinnin jakauma

Kuviossa 13 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden huoltoneuvojan asiakaspalvelutai-
tojen arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta nihdéén, ettd arvosanan 4
on antanut yli 50 % vastanneista. Keskiarvo 4,09, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta

0,82.

Huoltoneuvojan tietotason arvioinnin jakauma
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KUVIO 14. Huoltoneuvojan tietotason arvioinnin jakauma

Kuviossa 14 on kuvattu tutkimukseen osallistuneiden huoltoneuvojan tietotason arvi-
oinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta ndahdéén, ettd yksikddn vastanneista
ei arvioinut huoltoneuvojan tietotasoa erittdin huonoksi (arvosana 1). Keskiarvo 4,06,

mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta 0,77.

Huoltoneuvojan vianselvitystaidon arvioinnin jakauma
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KUVIO 15. Huoltoneuvojan vianselvitystaidon arvioinnin jakauma

Kuviossa 15 on kuvattu tutkimukseen osallistuneiden huoltoneuvojan vianselvitystai-
don arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta huomataan, ettd yli 50 %
vastanneista pitdd huoltoneuvojan vianselvitystaitoa arvosanan 4 arvoisena. Keskiarvo

3,79, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta 0,92.
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Huoltoneuvojan asiakkaiden toiveiden ja huolien huomioimisen arvioinnin

jakauma
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KUVIO 16. Huoltoneuvojan asiakkaiden toiveiden ja huolien huomioimisen ar-

vioinnin jakauma

Kuviossa 16 on kuvattu tutkimukseen osallistuneiden huoltoneuvojan asiakkaiden
toiveisiin ja huolenaiheisiin suhtautumisen arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen.
Kuviosta ndhdiin, ettd suurin osa vastanneista pitdd suhtautumista arvosanan 4 tai 5

arvoisena. Keskiarvo 4,08, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta 0,89.

Auton korjaamollaoloajan arvioinnin jakauma

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

Percent

52,0%

20,0%

10,0% — -
14,7 %
8% ,__l
0,0% kL
o 4 I I : :
Arvosana

KUVIO 17. Auton korjaamolla oloajan arvioinnin jakauma

Kuviossa 17 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden auton korjaamolla oloajan arvi-

oinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta ndhdéén, ettd yli 50 % vastanneista
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pitda aikaa arvosanan 4 arvoisena eli ei liian pitkédnd. Hajonta on kuitenkin melko suu-

ri. Keskiarvo 3,75, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta 1,09.

Huollon henkilskunnan ystavallisyyden arvioinnin jakauma
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KUVIO 18. Huollon henkilokunnan ystévillisyyden arvioinnin jakauma

Kuviossa 18 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden huollon henkilokunnan ystéavilli-
syyden arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta néhdéén, ettd yli 50 %
vastanneista piti ystavillisyyttd arvosanan 4 arvoisena, ja yksikddn ei arvioinut sitd

erittdin huonoksi (arvosana 1). Keskiarvo 4,21, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta
0,75.

Huoltoneuvojan tyévaiheiden selvittamisen arvioinnin jakauma
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KUVIO 19. Huoltoneuvojan tyovaiheiden selvittimisen arvioinnin jakauma
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Kuviossa 19 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden henkiléiden huoltoneuvojan tyo-
vaiheiden selvittdmisen arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Suurin osa vastan-
neista piti huoltoneuvojien tyovaiheiden selvitystaitoja arvosanan 4 tai 5 arvoisena.
Kuviosta n@hdédédn, ettd arvioinnit ovat kuitenkin melko epitasaisesti jakautunei-
ta(keskihajonta melko suuri). Keskiarvo 4,02, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta

0,95.

Odotustilan viihtyvyyden arvioinnin jakauma
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KUVIO 20. Odotustilan viihtyvyyden arvioinnin jakauma

Kuvio 20 kuvaa tutkimukseen osallistuneiden odotustilan viihtyisyyden arvioinnin
jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta ndhdién, ettd tulokset ovat epdtasaisesti
jakautuneita(keskihajonta melko suuri), arviot ovat olleet myos melko kriittisid. Kes-

kiarvo 3,55, mediaani 3,5, moodi 3 ja keskihajonta 0,93.
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Kuviossa 21 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden korjaamon hinta-laatu suhteen

arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta nihdéén selvd poikkeama edelli-

siin kuvioihin 8 — 20 verrattuna: vastaukset eivit sijoitu asteikon yldpéadhén, ne nou-

dattelevat melkein normaalijakaumaa(keskihajonta suuri). Keskiarvo 3,08, mediaani

3, moodi 3 ja keskihajonta 1,04.

Liikkumispalvelun toimivuuden arvioinnin jakauma
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KUVIO 22. Liikkumispalvelun toimivuuden arvioinnin jakauma
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Kuviossa 22 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden liikkumispalvelun toimivuuden

arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta nihdéén, ettd suurin osa vastan-
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neista pitdd palvelua arvosanan 4 tai 5 arvoisena. Arviot ovat kuitenkin melko epéta-
saisesti jakautuneita(keskihajonta suuri). Keskiarvo 3,95, mediaani 4, moodi 5 ja kes-

kihajonta 1,13.

Uuden tilaratkaisun arvioinnin jakauma
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KUVIO 23. Uuden tilaratkaisun arvioinnin jakauma

Kuvio 23 kuvaa tutkimukseen osallistuneiden uuden tilaratkaisun arvioinnin jakaumaa
prosenttiosuuksineen. Kuviosta ndhdiin, ettd yksikddn vastanneista ei ole arvostellut
uutta tilaratkaisua arvosanan 1 tai 2 arvoiseksi. Uutta tilaratkaisua voidaan pitdd siis

onnistuneena. Keskiarvo 4,24, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta 0,69.

Tyytyvaisyyden lisalmen toimipisteeseen verrattuna muihin merkkiliikkeisiin
arvioinnin jakauma
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KUVIO 24. Tyytyviisyyden lisalmen toimipisteeseen verrattuna muihin merkki-

liikkkeisiin arvioinnin jakauma

Kuviossa 24 on kuvattu tutkimukseen osallistuneiden tyytyviisyyden lisalmen toimi-
pisteeseen verrattuna muihin merkkiliikkeisiin arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksi-
neen. Kuviosta nihdéédn, ettd yksikdin vastanneista ei pidd lisalmen toimipistettid ar-
vosanan 1 arvoisena verrattuna toiseen merkkilitkkeeseen. Keskiarvo 3,93, mediaani

4, moodi 4 ja keskihajonta 0,75.

Tyon laadun arvioinnin jakauma
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KUVIO 25. Tyon laadun arvioinnin jakauma

Kuviossa 25 on kuvattu tutkimukseen osallistuneiden lisalmen toimipisteen tyon laa-
dun arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta ndhdiin, ettd yli 50 % vas-
tanneista pitdd lisalmen toimipisteen tyon laatua arvosanan 4 arvoisena. Keskiarvo

3,98, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta 0,86.
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Jonotusajan huoltoon paasyyn arvioinnin jakauma
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KUVIO 26. Jonotusajan huoltoon piiasyyn arvioinnin jakauma

Kuviossa 26 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden jonotusajan huoltoon pédidsyyn
arvioinnin jakaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta nihdédédn ettd arvioinnit ovat ja-

kautuneet melko epitasaisesti(keskihajonta suurehko). Keskiarvo 3,85, mediaani 4,

moodi 4 ja keskihajonta 0,91.

Yleisarvostelun arvioinnin jakauma
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KUVIO 27. Yleisarvostelun arvioinnin jakauma

Kuviossa 27 kuvataan tutkimukseen osallistuneiden yleisarvostelun arvioinnin ja-

kaumaa prosenttiosuuksineen. Kuviosta ndhdéén, ettd yli 50 % vastanneista antoi kor-
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jaamolle arvosanan 4. Arvosanan 1 tai 2 antoi vain murto-osa vastanneista. Keskiarvo

3,97, mediaani 4, moodi 4 ja keskihajonta 0,79.

8 TULOSTEN TESTAUS

8.1 yp>-testit

y>-riippumattomuustestid on kaytetty tutkimuksen luokiteltujen muuttujien vilisen

riippumattomuuden tutkimiseen. Téllaisia muuttujia ovat osa lomakkeen (liite 1) al-

kuosassa olevista pohjatiedoista. Taulukot 1 — 7 on tehty SPSS Statistics 17.0-

ohjelmalla. Nollahypoteesina Ho testissd on viittimi: kahden muuttujan vélilli ei ole

yhteytta.

TAULUKKO 1. Asiakkuuden ja kiyntikertojen ristiintaulukointi

% within Asiakkuus

Asiakkuus * Kavnnit Crosstabulation

Kéaynnit Total
Ensimmainen 2-5 kertaa 6-10 kertaa yli 10 kertaa
Asiakkuus Yksityinen 18,9% 51,6% 10,5% 18,9% 100,0%,
Yritys 14,3% 42,9% 14,3% 28,6% 100,0%,
Total 18,6% 51,0% 10,8% 19,6% 100,0%
Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square ,567% ,904
Likelihood Ratio ,535 911
Linear-by-Linear Association ,504 ,478]

N of Valid Cases

102
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Taulukossa 1 on ristiintaulukoitu asiakkuus ja kédyntikerrat. Taulukon alemmassa
osassa on esitetty testin tulos. Taulukoinnin tarkoituksena on selvittii, onko asiakkuu-

den ja kiyntikertojen vililld yhteytta.

Jo ennen testin suorittamista ylemmaésti ristiintaulukoinnista huomaa, ettd yksityisten-
ja yritysasiakkaiden kiyntikerroissa ei niyttiisi olevan suuria eroja. Alemassa osiossa
oleva testi vahvistaa aavistuksen. Testi osoittaa, ettd p-arvo on noin 0,904. Tamai tar-
koittaa, ettd jos nollahypoteesi hylétdin, virhepéddtelmén todennékoisyys on likimain

90 %. Niin ollen nollahypoteesi jiid ehdottomasti voimaan.

Johtopiditoksend voidaankin todeta, ettd asiakkuuden ja kédyntikertojen vélilld ei esiin-
ny tilastollista riippuvuutta. Kidytdnnossi se tarkoittaa, ettd yksityisten- ja yritysasiak-
kaiden kidyntikertojen jakaumat ovat samantyyppisid. Testin uskottavuuteen vaikuttaa
kuitenkin tutkimukseen osallistuneiden yksityisten- ja yritysasiakkaiden lukuméariin

ero. Yksityisasiakkaita osallistui 95 ja yritysasiakkaita vain 7.

TAULUKKO 2. Vastaajan sukupuolen ja automerkin ristiintaulukointi

Sukupuoli * Automerkki Crosstabulation

% within Sukupuoli

Automerkki
Audi VW Seat Skoda Mazda Peugeot Muu Total
Sukupuoli  Mies 19,0% 43,0% 2,5% 11,4% 10,1% 12,7% 1,3% 100,0%)
Nainen 13,6% 36,4% 4,5% 4,5% 4,5% 31,8% 4,5%| 100,0%)
Total 17,8% 41,6% 3,0% 9,9% 8,9% 16,8% 2,0%| 100,0%

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 6,800% 6 ,340
Likelihood Ratio 6,348 6 ,385
Linear-by-Linear Association 2,447 1 ,118
N of Valid Cases 101

Taulukossa 2 on ristiintaulukoitu vastaajien sukupuoli ja automerkki. Itse testin tulos
on myos taulukoitu. Ylemmaisté ristiintaulukoinnista huomataan, ettd sukupuolen ja

automerkin vililld voisi olla jonkinasteista yhteytta.
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Testi antaa p-arvoksi 0,340, eli jos nollahypoteesi hylétiddn, on virhepédatelmén toden-

nikoisyys noin 34 %. Nollahypoteesi jiid voimaan, koska virhepédidtelmédn todennékoi-

syys on liian suuri. Sukupuolen ja automerkin vélilld voi olla kuitenkin pieni, tilastol-

lisesti merkitykseton yhteys.

Johtopiditoksend testistd voidaankin todeta, ettd sukupuolen ja automerkin valilld ei

ole tilastollisesti merkittivdd yhteyttd. Kdytdnnossa siis naisten ja miesten automerk-

kien jakaumat ovat melko lailla samantyyppisid. Miehid osallistui kuitenkin tutkimuk-

seen selkeidsti naisia enemmin, joten tulokseen tulee suhtautua tietylld varauksella.

TAULUKKO 3. Vastaajien iiin ja kidyntikertojen ristiintaulukointi

% within Vastaajanlka

Vastaajanlka * Kaynnit Crosstabulation

Kaynnit
Ensimmainen 2-5 kertaa 6-10 kertaa yli 10 kertaa Total
Vastaajanlka 18-25 vuotta 75,0% 25,0% 100,0%)
26-35 vuotta 30,8% 61,5% 7,7% 100,0%
36-45 vuotta 16,7% 72,2% 5,6% 5,6% 100,0%)
46-60 vuotta 17,9% 48,7% 12,8% 20,5% 100,0%
yli 60 vuotta 7,1% 42,9% 14,3% 35,7% 100,0%)
Total 18,6% 51,0% 10,8% 19,6% 100,0%)
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 24,536% 12 ,017
Likelihood Ratio 26,182 12 ,010
Linear-by-Linear Association 13,305 1 ,000
N of Valid Cases 102

Taulukossa 3 on ristiintaulukoitu vastaajien iké ja kdyntikerrat. Alemmassa osassa on

itse testin tulos. Ylemmastd osasta ndkee selkedsti, ettd vastaajien idlld ja kdyntiker-

roilla ndyttiisi olevan selvi yhteys.
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Testin tulos varmistaa aavistuksen. Testi antaa p-arvoksi 0,017, eli jos nollahypoteesi
hylétdédn, on virhepéitelmin todennidkodisyys vain noin 1,7 %. Nollahypoteesi siis hy-

ldtddn ja todetaan, ettd vastaajien idn ja kdyntikertojen vililld on selvi yhteys.

Johtopéitoksend testistd voidaan todeta, ettd vastaajien idn ja kdyntikertojen vililld on
selvi, tilastollisesti merkittavd yhteys. KédytinnOssi siis vastaajien ikien jakaumat ja
kdyntikertojen lukuméérien jakaumat eivit ole samankaltaiset. Testin tuloksen uskot-
tavuuteen vaikuttaa kuitenkin se, ettd yli 20 % odotetuista frekvensseistd on suurempia

kuin 5.

8.2 Kahden otoksen keskiarvojen t-testi

Kahden otoksen keskiarvojen t-testid on kdytetty muuttujille, jotka ovat vélimatka-
asteikollisia. Téllaisia muuttujia ovat lomakkeen (liite 1) loppuosan kysymykset. Tes-
tin tarkoituksena on selvittdd, poikkeavatko perusjoukkojen keskiarvot mahdollisesti
toisistaan. Nollahypoteesina Hn testissd on viittimé: kahden muuttujan vililli ei ole

yhteytta.

TAULUKKO 4. Miesten ja naisten yleisarvosanan keskiarvon t-testi

Group Statistics

Sukupuoli N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Yleisarvostelu Mies 80 4,01 ,738 ,082
Nainen 22 3,82 ,958 ,204

Independent Samples Test

Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Va-

riances

F Sig. t df Sig. Mean Std. Error | 95% Confidence
(2- | Difference | Difference | Interval of the

tailed) Difference

Lower | Upper

Yleisarvostelu Equal varian- | 2,781 ,099 [1,023| 100 ,309 ,194 ,190 -,183 ,571

ces assumed

Equal varian- ,882 128,207 | ,385 ,194 ,220 -,257 ,645
ces not assu-

med
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Taulukossa 4 on testattu tutkimukseen osallistuneiden miesten ja naisten yleisarvoste-
lun keskiarvo. Taulukon alemmassa osassa on itse testin tulos. Ylemmasti taulukosta
nikee, ettd naisten ja miesten keskiarvoissa ndyttdisi olevan selvd ero (miehet 4,01 ja

naiset 3,82).

Ensimmdinen testi (Lavene) on varianssitesti. Sen arvon (0,099) perusteella voidaan
paitelld, ettd varianssit perusjoukossa eivit ole yhtd suuret. Tdlloin varsinainen t-testi
luetaan alemmalta riviltd. Koska p-arvo on 0,385, nollahypoteesi jid voimaan. Taulu-
kosta kiy lisdksi ilmi, ettd miesten ja naisten keskiarvojen erotus on 0,194 (Mean Dif-

ference). Erotuksen 95 %:n luottamusvilin alaraja on -0,257 ja yldraja 0,645.

Testin perusteella voidaankin todeta, ettd miehet ja naiset ovat antaneet likimain yhti
hyvin yleisarvosanan perusjoukossa. Saatu ero keskiarvossa voi siis johtua sattumas-

ta.

TAULUKKO 5. Miesten ja naisten oman auton luotettavuuden arvioinnin kes-

kiarvon t-testi

Group Statistics

Sukupuoli N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Luotettavuus Mies 80 4,11 ,827 ,092
Nainen 22 4,27 ,827 176

Independent Samples Test

Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Va-
riances
F Sig. t df | Sig.(2-| Mean |[Std. Error| 95% Confidence
tailed) |Difference|Difference| Interval of the
Difference
Lower | Upper
Luotettavuus Equal variances| ,099 , 754 |-,805( 100 ,423 -,160 ,199 -,555 ,235
assumed
Equal variances -,805 (33,454 ,427 -,160 ,199 -,565 ,245
not assumed
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Taulukossa 5 on testattu tutkimukseen osallistuneiden naisten ja miesten oman auton
luotettavuuden arvioinnin keskiarvo. Alemmassa osassa on testin tulos. Ylemméstd
osasta huomaa, ettid naisten ja miesten keskiarvoissa ei niyttidisi olevan suurta eroa

(naiset 4,27 ja miehet 4,11).

Varianssitestin arvon (0,754) perusteella voidaan péitelld, ettd varianssit perusjoukos-
sa ovat likimain yhté suuret. T4lloin varsinainen t-testi luetaan ylemmalta rivilta. Kos-
ka p-arvo on 0,427, jad nollahypoteesi voimaan. Naisten ja miesten keskiarvojen ero-

tus on -0,160. Erotuksen 95 %:n luottamusvilin alaraja -0,555 ja yldraja 0,235.

Testin perusteella voidaan todeta, ettd miehet ja naiset pitdvit omaa autoaan likimain

yhté luotettavana. Ero keskiarvoissa johtunee sattumasta.

TAULUKKO 6. Miesten ja naisten opasteiden selkeyden arvioinnin keskiarvon t-

testi
Group Statistics
Sukupuoli N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Opasteet Mies 80 3,88 ,862 ,096
Nainen 22 4,27 ,827 176
Independent Samples Test
Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Va-
riances
F Sig. t df Sig. (2- Mean |Std. Error| 95% Confidence
tailed) |Difference|Difference| Interval of the Dif-
ference
Lower Upper
Opasteet Equal variances ,040 ,843  |-1,932| 100 ,056 -,398 ,206 -,806 ,011
assumed
Equal variances -1,979134,613| ,056 -,398 ,201 -,806 ,010
not assumed

Taulukossa 6 on testattu tutkimukseen osallistuneiden miesten ja naisten opasteiden
selkeyden arvioinnin keskiarvo. Alemmassa osassa on testin tulos. Ylemmastd osasta

huomaa heti, ettd keskiarvoissa on selkeid ero (miehet 3,88 ja naiset 4,27).
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Varianssitestin arvon (0,834) perusteella voidaan péitelld, ettd varianssit perusjoukos-
sa ovat likimain yhtd suuret. T-testin tulos luetaan siis ylemmalté riviltid. Koska p-arvo
on 0,056, voidaan tilastollisesti suuntaa antavana johtopaiatoksend hyldtd nollahypo-
teesi. Naisten ja miesten keskiarvojen erotus -0,398. Erotuksen 95 %:n luottamusvélin

alaraja -0,806 ja yldraja 0,011.

Testin perusteella voidaankin padtelld, ettd tutkimukseen osallistuneet naiset pitdvit
opasteiden selkeyttd parempana kuin miehet. Tulos on kuitenkin suuntaa-antava, kos-

ka miehii osallistui tutkimukseen 80 ja naisia vain 22.

8.3 Spearmanin korrelaatiokertoimen testaus

Testin tarkoituksena on selvittdd, esiintyyké lomakkeen (liite 1) kysymysten vililld
tilastollista riippuvuutta. Pyritdén siis selvittdméén, mitkd arvioitavat osa-alueet ovat
yhteydessi toisiinsa. Testi on esitetty yhtend suurena korrelaatiomatriisina (liite 2).

Nollahypoteesina Ho testissd on viittimi: kahden muuttujan vililld ei ole yhteytti.

TAULUKKO 7. Yleisarvosteluun vaikuttavat osa-alueet

Yle Corre- | ,399( ,329( ,338| ,212| ,457| ,650( ,612|,557| ,643| ,374| ,480| ,526| ,296| ,434| ,285| ,235| ,512| ,639

isa lation
rvo Coeffi-

stel cient

U sig. ,000] ,001] ,001{ ,032( ,000{ ,000] ,000(,000| ,000| ,000] ,000{ ,000{ ,003] ,000( ,004| ,017] ,000( ,000

(2-
tailed)

N 102| 102| 102] 102] 102 102 102|102 102| 102| 102| 102| 102] 102] 102] 102| 102| 102

427

,000].

102

1,00|

102

Taulukko 7 on osa suurempaa korrelaatiomatriisia (liite 2). Taulukossa tarkastellaan
yleisarvosteluun vaikuttaneita tekijoitd. Taulukon perusteella voidaan todeta, ettd
yleisarvosteluun ovat kahden osa-alueen vilisen korrelaatiokertoimen (Correlation
Coefficient) mukaan, merkitsevyyden perusteella suuruusjérjestykseen laitettuna vai-

kuttaneet:

1. huoltoneuvojan asiakaspalvelutaidot (0,650)

2. huoltoneuvojan suhtautuminen toiveisiin ja huolenaiheisiin (0,643)
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korjaamon tyon laatu (0,639)
huoltoneuvojan tietotaso (0,612)
huoltoneuvojan vianselvitystaito (0,557)

huoltoneuvojan tyovaiheiden selvitys (0,526)

N o AW

vastaajan tyytyvidisyys lisalmen toimipisteeseen, kun sitd verrataan muihin
merkkiliikkeisiin (0,512)

8. huollon henkilokunnan ystédvillisyys (0,480)

9. huoltoneuvojan palvelualttius (0,457)

10. korjaamon hinta-laatu suhde (0,434)

11. jonotusaika huoltoon piisyyn (0,427)

12. oman auton luotettavuus (0,399)

13. auton korjaamolla oloaika (0,374)

14. tydnvastaanotto tiskin yleisilme (0,338)

15. huoltoneuvojan korjauskustannusten arviointi (0,329)
16. odotustilan viihtyisyys (0,296)

17. litkkkumispalvelu (0,285)

18. lisalmen toimipisteen uusi tilaratkaisu (0,235)

19. opasteiden selkeys (0,212).

Jokaisessa osa-alueessa nollahypoteesin hylkddmisvirhe on ldhelld nollaa, joten jokai-
sessa tapauksessa nollahypoteesi voidaan hylidtd. Karjalaisen (2004, 103) luettelemien
raja-arvojen mukaan ainoastaan odotustilan viihtyisyys, litkkumispalvelu, Iisalmen
toimipisteen tyon laatu ja opasteiden selkeys osuu “Ei osaa sanoa”- alueelle yleisar-
vostelun suhteen. Kaikkien muiden osa-alueiden ja yleisarvostelun vililld on selva

yhteys.

Testin perusteella voidaankin todeta, ettd yleisarvosteluun vaikuttavat eniten (kerroin
yli 0,6) huoltoneuvojan asiakaspalvelutaidot, huoltoneuvojan suhtautuminen vastaajan
toiveisiin ja huolenaiheisiin, korjaamon tyon laatu ja huoltoneuvojan tietotaso. Tulos
osoittaa, kuinka suuri merkitys huoltoneuvojalla on asiakassuhteiden ylldpitamisessi
ja uusien kanta-asiakkaiden hankkimisessa. Mielestini testilld on myds eniten kdyttod
erilaisten asiakastyytyvidisyysmittarien luomisessa, koska testin perusteella voidaan
paitelld, mihin osa-alueisiin korjaamolla kannattaa oikeasti panostaa ja mitkd osa-

alueet ovat asiakkaiden niakokulmasta vihemmaén merkitsevia.
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9 YHTEENVETO

9.1 Huoltoneuvojien arviointi

Tutkimuslomakkeen (liite 1) kysymyksistd 2., 5. - 9., 11. ja 12. koskivat huoltoneuvo-
jien arviointia. Havainnollisinta on esittda eri osa-alueiden keskiarvot ja arvioida nii-
den sijoittumista kokonaisarvostelun keskiarvon ympdrille. Nidin voidaan korostaa
vahvuusalueet ja nidyttdd, missd osa-alueissa on vield parantamisen varaa. Taulukoin-

nissa on kéytetty apuna Microsoft Office Excel 2007 ohjelmaa.

TAULUKKO 8. Huoltoneuvojien keskiarvot

KA:Huoltoneuvojat 3,99
Kustannusarvio 3,77
Palvelualttius 3,88
Asiakaspalvelu 4,09

Tietotaso 4,06
Vianselvitystaito 3,79
Suhtautuminen toiveisiin ja huolenaiheisiin 4,08
Ystavallisyys 4,21

Ty6vaiheiden selvitys 4,02

Taulukossa 8 on vertailtu tutkimuksessa kysyttyjen huoltoneuvojien ominaisuuksien
keskiarvoja. Vihred viri osoittaa, ettd osa-alueen keskiarvo on yli tai yhtd suuri kuin
kokonaiskeskiarvo. Punainen viri taas merkitsee sitd, ettd osa-alueen keskiarvo on

jaanyt alle kokonaiskeskiarvon. Huoltoneuvojien viisi vahvuusaluetta ovat suuruusjér-

jestyksessi:
1. ystéavillisyys
2. asiakaspalvelu
3. suhtautuminen toiveisiin ja huolenaiheisiin
4. tietotaso
5. tyovaiheiden selvitys.
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Huoltoneuvojien tulisi taas panostaa seuraavaan kolmeen osa-alueeseen tirkeysjérjes-

tyksessi:

1. kustannusarvio
2. vianselvitystaito

3. palvelualttius.

Kokonaisarvosana on kuitenkin 3,99, eli korjaamon huoltopalvelut ovat hyvilla tasol-
la. Huoltopalvelujen hyvéstd tasosta kertoo osaltaan myos korrelaatiomatriisi (liite 2),
jonka mukaan yleisarvosteluun ovat huoltoneuvojien osalta vaikuttaneet eniten asia-
kaspalvelutaidot, suhtautuminen toiveisiin ja huolenaiheisiin seki tietotaso. Kaikki
ndmi osa-alueet ovat huoltoneuvojien vahvuusalueita eli ne ovat todennikoisesti vai-
kuttaneet yleisarvosteluun positiivisesti. Heikkouksien parantamiseen auttaa jatkuva
ammattitaidon ylldpitdminen. Osaa heikkouksista, etenkin palvelualttiutta, on kuiten-

kin vaikea parantaa, koska nithin vaikuttaa vahvasti myos korjaamon kuormitusaste.

9.2 Korjaamon arviointi

Tutkimuslomakkeen (liite 1) kysymyksisti 3., 4., 10. ja 13. - 19. koskivat korjaamon
arviointia. Havainnollisinta on esittdd eri osa-alueiden keskiarvot ja arvioida niiden
sijoittumista kokonaisarvostelun keskiarvon ympdrille. Ndin voidaan korostaa korjaa-
mon vahvuusalueet ja ndyttdd, missd osa-alueissa korjaamossa on vield parantamisen

varaa. Taulukoinnissa on kdytetty apuna Microsoft Office Excel 2007 Ohjelmaa.

TAULUKKO 9. Korjaamon keskiarvot

KA:Korjaamo 3,83
Tybnvastaanotto tiski 3,95
Opasteet 3,96
Korjaamolla oloaika 3,75
Odotustila 3,55
Hinta-Laatu suhde 3,08
Liikkumispalvelu 3,95
Uusi tilaratkaisu 4,24
Verrattuna muihin liikkeisiin 3,93
Tyon laatu 3,98
Jonotusaika 3,85
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Taulukossa 9 on esitetty tutkimuksessa kysyttyjen korjaamon ominaisuuksien keskiar-
voja. Vihred viri tarkoittaa, etti keskiarvo on yhti suuri tai suurempi kuin kokonaisar-
vostelun keskiarvo. Punainen viri taas tarkoittaa, ettd keskiarvo jda kokonaisarvoste-

lun keskiarvon alle. Korjaamon 7 vahvuusaluetta ovat suuruusjirjestyksessi:

uusi tilaratkaisu
tyon laatu

opasteet
tyonvastaanotto tiski
liikkkumispalvelu

verrattuna muihin liikkeisiin

N o A =

jonotusaika.

Korjaamon tulisi taas kiinnittdd huomiota seuraaviin osa-alueisiin tdrkeysjirjestykses-

sa:

1. hinta-laatu suhde
2. odotustila

3. korjaamolla oloaika.

Korjaamon kokonaisarvosana on kuitenkin 3,83 eli melko hyvilld tasolla. Hinta-laatu
suhteen keskiarvo 3,08 on ristiriidassa tyon laadun keskiarvon 3,98 kanssa. Vastaajien
mielestd korjaamon hintataso on ilmeisesti korkea, mutta tyon laatu on kohdallaan.
Korrelaatiomatriisi (liite 2) osoittaa myos, ettd kokonaisarvosteluun on vaikuttanut
suuresti tyon laatu. Tyon laadun keskiarvon perusteella voidaankin pditelld, ettd se on
vaikuttanut kokonaisarvosteluun positiivisesti. Autojen korjaamolla oloaikaa on melko
vaikea parantaa, koska usein tyohon kdytettyyn aikaan vaikuttaa korjaamosta riippu-

mattomat seikat.
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10 JOHTOPAATOKSET JA EHDOTUKSET JATKOTOIMENPITEIKSI

Mielestédni lisalmen Autotalo Laakkosen korjaamopalvelut ovat hyvilla tasolla. Erityi-
sesti huoltoneuvojien ammattitaito ja korjaamon tyon laatu erottuvat tutkimustuloksis-
ta edukseen. Puhelintutkimuksen etuna oli myds se, ettd jokaiselta vastanneelta sai
vélittdmén palautteen, jos jokin osa-alue oli huonolla tasolla. 102 vastanneen joukossa
ei ollut ainuttakaan tdysin murskaavaa arvioita. Myos kaikkein kriittisimmaét arvioijat

loysivit jotain hyvéda korjaamon tarjoamista palveluista.

Tidydellistd korjaamoa ei kuitenkaan ole olemassakaan. Huoltopéallikkd ilmoitti jo
tutkimuksen alkuvaiheessa, ettd hénen tavoitteenaan on saattaa lisalmen toimipiste
Laakkosen toimipisteiden vilisessd arvostelussa ensimmadiselle sijalle huoltopalvelui-
den tasossa. Tédhin tavoitteeseen padstddn mielestdni pitamilld ylld hyvét asiakassuh-
teet, kehittdamilld korjaamon tdiden ldpimenoaikaa ja huoltoneuvojien ammattitaidon
jatkuvalla kehittimiselld. Tarkedd on myos asiakastyytyvéisyyden jatkuva tarkkailu ja

tuloksiin tietylld vakavuudella suhtautuminen.

Jatkotoimenpiteend ehdotan tekemilleni tutkimukselle jatkotutkimusta mahdollisim-
man nopeasti. Jatkotutkimuksessa on ehdottoman tarkedd kysyd samat kysymykset ja
otannan tulisi olla samaa luokkaa eli noin 100 vastannutta. Myods meneillddn olevaa
VAG - konsernin asiakastyytyvéisyystarkkailua voidaan pitdi osittain vertailukelpoi-
sena tdmén opinndytetyon kanssa (kysymysten samankaltaisuus). Niilld jatkotoimen-
piteilld ndihdédan, mihin suuntaan korjaamon huoltopalvelut ovat menossa ja ovatko jo

tehdyt muutokset auttaneet palveluiden tason nostamisessa.
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LIITE 1(1).

Tutkimuslomake

Pohjatiedot

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

1.Sukupuoli
1 Mies
Nainen

{7 Yksityinen
asiakas
Yritysasiakas

3.Ikasi
]
U
L]

O
Ll

18-25 vuotta
26-35 vuotta
36-45 vuotta
46-60 vuotta
yli 60 vuotta

4, Olen hucliattanut autoani
Iisalmen toimipisteelid
Ensimmaista kertaa
2-5 kertaa

6-10 kertaa

Yli 10 kertaz

Ooon

5. Autoni on

D
]

Henkildauto
Hydtyajoneuv
0

{ALV vah.kelp
oinen}

6. Automerkki

9. Vierailun syy

Jos kayntinne syy ol korjaus /

g Cglilswagen L ¥(;’:<taloaraa|ka|shu auto jai tielle, vastatkaa
O Seat O Takuukorjaus seuraaviin kysymyksiin:
] skoda 7 Takuuseen 10. Ofetteko kaynyt saman
(7 Mazda kuulumaton vian vuoksi aiemmin (1 Kori
] Peugeot korjaus huollossa? {7 Ohjainlaittest
[ Jokin muu, mika? [ Vikadiagnoosi L) Kylia [} Polttoainejarje
(Korjaukselle Ll En stelmd
7. Malli (esim. Golf, 2.0 varataan uusi | 11. Korjauskohde? [ Vetoakselit
TDI) aika) (3 Jarrut O Kytkin
(7 Katsastus / [J Moottori [J Ohjaus ja
paastomittaus 0J Mukavuusjérjestelma pydrantuenta
o 1 Renkaanvaihto [} Vaihteisto ] Jousitus
[0 Kutsukampanj L3 Sytytys ja hehkutus ) Iimastointi
8. Vuosimalii {(esim. 2010) a {1 Anturit 3 Jokin muy,
71 Auto jai tielle mika?
L1 Jekin muu,
mika?
Kysymykset
1 | En ollenkaan tyytyvdinen
2 En kovin tyytyvainen
3 Melko tyytyvainen
4 Hyvin tyytyviinen
5 Erittdin tyytyvainen

Ympyr6ikaa allaoleviin kysymyksiin mielestinne sopivin arvio.

1. Mitd mieltd olet autosi luotettavuudesta? 1/2/3:145

2. Miten korjauskustannusten arviointi onnistui? (Osattiinko hinta arvicida etukteen 1/2/3/4 5
hyvin)

3. Mitd mieltd olet tydnvastaanotto tiskin yleisiimeesti? 1. 2,3/4)|5

KAANNA!



LIITE 1(2).

Tutkimuslomake
4. Opasteiden seikeys? (Tiesitkd heti,mihin iimottauiua) 12,3 4
5. Kuinka nopeasti sinua palveltiin?(5=heti, 4=1-5min, 3=6-10min, 2=11-20min, 1=yii 112:3.4
21min)
6. Mitd mieltd olet huoltoneuvojan asiakaspaivelutaidoista? 12,34
7. Mitd mieltd olet huoltoneuvojan tietotasosta? (Kuinka hyvin tuntee autot) 1,23 4
1 ! En ollenkaan tyytyvdinen
2 En kovin tyytyvdinen
3 Melko tyytyvdinen
4 Hyvin tyytyvdinen
5 Erittdin tyytyvadinen
8. Huoltoneuvojan vianselvitystaito? (Tiedatks, mika autossasi on vikana) 11234
9. Huoltoneuvojan suhtautuminen toiveisiinne ja huolenaiheisiinne? 1/2:!3 4
10.Auton korjaamoliaoloaika? (Vastaako tehtévan tydn vaativuutta, tuntuuke pitkalta) 12,34
11.Huollon henkilokunnan ystidvaliisyys? 1/2:3i14
12.Huoltoneuvoja selvitti tehtdvit tydvaiheet tarkasti? (Mita autolle tehdaan) 12,34
13.0dotustilan viihtyisyys? 1234
14.Korjaamon hinta-laatu suhde? 112/3:4
15.Kuinka tyytyvdinen olette tarjottuun liikkumispalveluun? (Sijaisauto) 1i2:3 4
16.Mita mielta olet uudesta tilaratkaisusta? (Huoltopalvelut saman tiskin takana) 1,234
17.Tyytyvdisyytenne Iisalmen toimipisteeseen verrattuna muihin 1.2, 34
merkkiliikkeisiin?
18.Iisalmen toimipisteen tyon laatu? 1, 2/3(4
19.Jonoctusaika huoltoon pddsyyn? {Kuinka pitk4 jono oli alkaa varatessa) 1123 4
20.Kuinka tyytyvéinen olette kaiken kaikkiaan korjaamossa saamiinne 1:2,3: 4
palveluihin?

Yhteystiedot (Arvontaa varten)

Nimi E-mail

Osoite Puhelin nro.

Kiitos vastauksistanne ja onnea arvontaan!

|



LIITE 2(1).

iisi

Korrelaatiomat_r

Asia
kas Korj
palv aam
Luoteti Kusta | Vasta Palvel| elut Vians | Toive  olla | Ystav | Tyé Hint | Liikku Verrat Jonot| Yleisa
tavuu [nnusajanotto| Opast|ualttiu| aido | Tietot elvitys| etHuo | oloa [&llisyy|vaih | Odotui aLa mispa|TilaratjtunaM| Tydn | usaik [rvostet
s rvio | tiski | eet s t ase | taito | let | ika s eet] stila | atu [ Ivelu [ kaisu | vihin jLaatu| a u
Spea Luotettav Correlation Coefficient| 1,000 ,247'f ,048| ,054| ,141[203] 257 341| 207}.152| 189 109 ,028(,155| 2257 185] 2067 3207 188] 3997
rman’ uus
Sig. (2-tailed) 012|628 ,588) 158|041 009 000 ,036(,126{ 057|.276 ,798(,118| 023 007| .038| 001| 058 000
s rho
N 102) 102 102| 102 102} 102| 102 102| 102|102 102f 102} 102[102| +102| 102| 1021 02| 1021 102
Kustannu Correlation Coefficient] ,247 1,000] 125 ,040| 108|203 215| 34671 2797 265 2337.300 002[,261| 2087 ,155| 2747| 434’ 084] 329~
sanvio Sig. (2-tailed) ,012]. 21| ,688) 275,041/ 030 ,000| ,004],007| 018,002 983]008 036 .120] 005 000| 400| 001
N 102] 102) 102] 102| 102y 102] 102] 102| 102} 102| 102} 102} 102} 102] 102| 102| 102 1020 102| 102
Vastaanot Corselation Coefficient| 048] ,125] 1,000| 4397 288|417 311] 2197 3797|121 2787|253 2327 167 J15[ 2707 2807 3187 2647 3387
OUSKT 5. (2-tailed) 620 211 000} ,003},000( 001 027 000(,224| ,005|,010] 019|.003] 250 .006| 004| 001 007 001
N 102) 102) 102) 102] 102 102) 102f 102] 102|102| 102|102 102 102| 102 102| 102] 02| 102| 102
Opasteel  Correlation Coefficient| 054) ,040| 4397} 1,000| 2917|320 342 240°| 3527 344| 3907} 411| 2427 237| 62| 275 2547 20471 21071 212
Sig. (2-tailed) 588 ,688| ,000|. [0031,001) ,000{ ,015| ,000|,000 ,000{,000| 014|016 ,104] 005/ ,010| ,003| 034} 032
N 102] 102) 102| 102| 1021 102) 102 102| 1020 102| 102| 102] 102 102| 102 102| 102] 102| 102| 102
Palvelualt Correlation Coefficientf ,141] 100} ,2887| 2017} 1,000(,372| ,302| 193] 3717 106] 2737|267 130 324|132 2147 39371 3827 3807 457"
tius Sig. (2-tailed) A58t 275 ,003| 003 000 ,002| 052 ,000(,250| ,005|,007| ,192(,001} ,184] ,031] ,000| ,000| 000! 000
N 102) 10z] 102) 102) 102) 102) 102] 102] 102} 102] 102{ 102} 102]102] 102| 102 102 102] 102l 102
Asiakasp Correlation Coefficient| 2037 2037 4177| 3297| ,3727(1,00] 771| 4457} 6497 348| 4747| 524| 303 A14| 2087 2347 4307 52871 .3677| 650"
alvelutaid o0 (9 taited) 041 041] .000] 001 .000|. 000|000 000],000] 000|000 ,002|000| 038 018 .c00| 000 000| 000
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N 1027 102| 102y 102f 102} 102| 102| 102] 102|102 102| 102| 102|102 102| 102f 102 102| 1021 102
Tistotaso  Correlation Coefficient[ ,2677| ,215'| ,3117] ,3427| 3027|,771| 1,00| 462"} 6147 340| 4207 57| 2567|305 319°| 3187| 5067 ase 30171 6127
Sig. (2-tailed) 009| 030] 601| ,000( 002{.000]. ,000| ,000{,000} ,000f000| 009|002 001 00t 000l cool 002 000
N 102f 102) 102} 102 102} 102] 102| 102 102{ 102| 102| 102| 102f 102 102| 102 102 1020 1021 102
Vianselvit Correlation Coefficient| 3417| 3467| 219 240° ,193(,445| 462 1,000] 537"|,265| 4647| 413| 133|355 125 137 254’ 557°| 33271 5577
ystalto a0 (2.tailed) ,000| 000 ,027| ,015] 052,000 000 ,000(,007{ ,000{,000{ ,184|.000] 212| 71| ,010{ 000{ 001 000
N 02| 102] 102 102] 102|102 102] 102| 102| 102| 102] 102| 102{ 102 102| 102 102l 1020 102| 102
ToivestHu Correlation Coefficient| ,207| ,2797] 379" 35271 3717|,649| 614 5377| 1,000,355 .485°| 596| 3327 404| 2557 3157| 448" 5487 4117 6437
olet Sig. (2-tailed) 036] ,004| ,000f ,000| ,000]|.000{ ,000] 000i. ,000| ,000{,000[ ,001(,000{ ,010| 001} 000/ ,000| 000 000
N 102) 102) 102) 102 102|102 102} 102| 102|102] +€02; 102 102| 1020 102| 02| 102] 102| 1020 102
Korjaamol Correlation Coefficient| 152|285 | ,121|,344"| ,108),348| ,340| 2657| 3557|100 4557 483 3607,231| 2547 118 3347 260" 2677 374"
laoloatka i o taited) 126 007 224) 000 290}.000 000| 007 ool 000|,000] 000|,020| 010] 237] 001| cos| 007| 000
N 102] 102) 102] 102) 102| 102| 102 102| 102f 102] 102 102) 102|102 4102| 102l 102 02| 102! 102
Vstavallis Correlation Coefficient} ,189| ,233 | 2787 3907|2737\ 474| 429| 4647| 4857| 455! 1,000] 586 3327|405] 2247 205| 3547| 479 2337 4807
yys Sig. (2-tailed) 057] 018} ,005 ,000] ,005{,000] ,000{ ,000| .000{000|. 000 001,000 024 23| 000 ,000f 018 000
N 102) 102) 102f 102} 102) 102 102 102] 102| 102| 102[102| 102|t02] 102| 102 102 102! 102| 102
Tydvaihe Correlation Coefficient| 109 ,3007| ,253| 4117| 267"|,524| 557| 413"| ,5967| 463] 586 |1,00] 2997|387 339°| 2487 409" 3937 143] 5267
et Sig. {2-tailed) 276|002 ,010] ,000| ,007|,000| 000 000 000{000 000| .002],000 000{ 012 000 000 .152| 000!
N 102) 102| 1027 102) 102} 102) 102| 102{ 102} 102 102| 102| 102} 102 102| 102| 102] 1020 102] 102
Odotustila Correlation Coefficient| 026] 002 2321} ,2427f ,130|,303| 256 ,133| 3327,360| 3327|.299] 1,000|,315 108 2757} 234 162} ,33871 2067
Sig. (2-tailed) 798| ,983| ,019| ,014| ,192|,002| ,009] ,184| 001|000 001} 002 001 ,289| 005 018 .104| 001 003
N 102] 102 102) 102] 102102 102] 102| 102| 102] 02} 102} 102|102] 02| 102| 102 to2| 102] 102
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fintal.aat Correlation Coefficient{ 155 261 | ,167| 237|324 |.414| 305|,3557| 404 |231| 4057|,387| 3157[1,00| ,197| 147| 3687| 497 3197 434"
u Sig. (2-taited) 119),008| 093 016 001,000 002 000| 000|020 000|000 .GO1 047 139 000| 000} 001| 000
N 102] 102] 102] 102] 102| 102| 102| 102 102 102] <02 102| 102 102] 102] 102] 102{ 102| 102{ 102
Lilkkumis - Correlation Coefficient] 2251 208 115! 182 132|208 319| ,125|,2567) 254| 2247 3390 106]197| 1.00] 5317 2677 2341 o70| 285
pavell  gio (21ailed) 023] 036] 250} 104] ,184|,038] 001 212] 010].010] 024|000 289].047]. 000| 007 ,018| 488 004
N 102| 102) 102 102 102\ 102] 102 102] 102|102} 102|102| 102 102| 102] 102| 102] 1021 102| 102
Titaratkais Correlation Coefficient| 165 ,155| 2707| 2757| ,214'|,234| ,318| ,137| 3157,118| 2257 .248| 2757|,147| 53111000 2107 2027 18] 235
v Sig. (2-tailed) 097|120 006 ,005| ,031},0t8] ,001| ,171| 001{,237| ,023{.012| ,005].138] 000! 034 041| 2371 017
N 102| 102] 102) 102{ 102|102| +102{ 102| 102} 102{ 102} 102{ 102|102f +102| 102f 102| 102| 102 102
Verratiun  Correlation Coefficient| ,206 | 2747} 28071 2547|3937\ 430} 528 254'| 4487| 334] 3547|.409] 234|388 267 2107 1.000| 4057 270" 5127
aMuhin g0 (2-taileq) 038] 005 004/ 010 000,000 000 .010] 000|,001| 000|000 018|000 007 034, 000 006| 000
N 102} 102] 102] 102 1021 102] 102| 102} 102 102] 102[102| 102|102 102{ 102] 102i 102| 1020 102
Tyonlaat Correlation Coefficient| ,3297| 4347 3187|204 | 3827|,528| 488| 557"| 54871260 4797|,303| .162|497] 2347 2027 4957} 1.00| 457" 6397
Y Sig. (2-tailed) 001y 000 ,001) ,003] ,000{,600] ,000{ ,000 ,000{008| ,000]{,000{ 104|000 018 ,041| 000 ,000| 000
N 102) 102) 102} 102§ 102|102 102 102] 102| 102| 102 102| 102[102] 102] 102| <021 1020 102 102
Jonotusai Correlation Coefficient] 188 ,084| ,264°| ,210'| ,3807|,367| ,301} 332"} 4117 267| 2337,143| 3387|.319| 070\ 118| 2707 457 1,000{ 427"
ka Sig. (2-tailed) 058| ,400{ ,007| ,034| ,000/,0001 ,002| 001 ,000|,007| ,018[,152| 001} 001| 488 ,237| .006| ,000 000
N 102) 102 102 102 102]102] 102] 102 102{102| 102} 102 102]102] 102| 102] 102| 102 102 102
Yieisarvo Correlation Coefficient| ,3997| 3207 3387| ,2127| 4577|,650| 612 5577| 6437(,374] 4807 526] 2067 434| 2857 235 512 B39 4277| 1,000
stelu Sig. (2-tailed) .000] 001} 001} ,032; ,000{,000| ,000| ,000{ ,000|,000{ 000|000 003|000 004| 017] .c00| 000 000
N 102} 102] 102) 102{ 102[102] 102 102f 102| 102] 102|102| 102 102] 1020 102] 102 102| 1020 o2
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Asiakastyytyvaisyystutkimus

Opinndytetyd
Opiskelijan nimi: Jani Nikkanen Aika: 5.7.2010 - 30.7.2010
Koulutusohjelma: Auto- ja kuljetustekniikka Tilaaja: lisalmen Autotalo Laakkonen Oy
Tyodn laajuus: 150p Ohjaaja: Sakari Partanen (Huoltop&aliikks)
‘{ Pdivamaara Alkamisaika Paittymisaika Tunnit Taveitetut asiakkaat
5.7.2010 08.G0 15.30 7.5 4
6.7.2010 08.00 14.30 6.5 8
7.7.2010 08.00 14.30 6,5 5
§8.7.2010 08.00 14.00 6,0 6
9.7.2010 08.00 14.00 6,0 4
12.7.2010 08.00 14.00 6,0 4
13.7.201C 11.00 14.00 3.0 5]
14.7.2010 08.00 14.00 6,0 4
15.7.2010 09.00 14.00 5,0 5
18.7.2010 08.00 13.30 55 4
19.7.2010 08.00 14.00 6.0 2
20.7.2010 08.00 14.30 6,5 8
21.7.2010 VAPAA VAPAA 0 0
22.7.2010 11.00 14.00 30 7
23.7.2010 08.00 13.30 5,5 5
26.7.2010 08.00 13.30 55 5
27.7.2010 09.00 14.30 55 5
28.7.2010 08.00 14.00 6.C 4
29.7.2010 11.00 14.00 3,0 4
30.7.2010 08.00 11.00 3.0 0
YHT: 102 80
Opiskelijan allekirjoitus: Aika ja paikka:
(Nimenselvennys)
Chjaajan aliekirjoitus: Alka ja paikka:

(Nimenselvennys)



