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Taman opinnaytetydn aiheena on Porhon Autoliike Oy, Kokkolan toimipisteen huollon asiakas-
tyytyvaisyystutkimus. Opinnaytetydssa kasitelladn huollon prosessia, asiakastyytyvaisyytta ja
asiakastyytyvaisyyden tutkintamenetelmid. Ty6 koettiin aiheelliseksi, koska Kokkolan toimipiste
pyrkii jatkuvasti parantamaan huollon asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksessa pyrittin saamaan
selville asiakastyytyvaisyyteen eniten vaikuttavat asiat ja asiakastyytyvaisyyden taso.

Asiakatyytyvaisyys selvitettiin kayttdmalla asiakastyytyvaisyyskyselya, jossa kaytettiin kvantita-
tiivista sekd kvalitatiivista tutkimusmenetelmén yhdistelm&a. Vastauksia kyselyyn keréttiin puhe-
linhaastatteluiden, kyselylomakkeiden ja Webropol-kyselyn avulla.

Selvia puutteita asiakastyytyvaisyyden kannalta katsottuna ei huollon toimintatavoista [6ytynyt.
Merkittavin asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija oli huoltoneuvojien asiakaspalvelu. Jousta-
vuus ja aikatauluissa pysyminen olivat myds tarkedssa roolissa. Service-camin kayttéonotolla
voidaan parantaa huollon lapinakyvyytta ja luotettavuutta.

Tutkimuksen avulla pystyttiin todentamaan, ettd Kokkolan huollon asiakastyytyvéisyys ja tyon

laatu ovat jo erinomaisella tasolla. Pienia kehityksen kohteita 16ydettiin. Muuten Kokkolan
korjaamon toiminta on hyvalla tasolla ja sen tulisikin keskittya yllapitdmaan nykyista tasoaan.
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A CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

- Porhon Autoliike Oy, Kokkola

The subject of this thesis was a customer satisfaction survey for Pérhon Autoliike Oy Kokkola.
The thesis deals with the maintenance process, customer satisfaction and customer satisfaction
research methods. The work was considered appropriate because the Kokkola office constantly
strives to improve customer satisfaction with maintenance. The study sought to determine the
factors that most affect customer satisfaction and the level of customer satisfaction.

Customer satisfaction was surveyed using a customer satisfaction survey that used a combination
of quantitative and qualitative research methods. Responses to the survey were collected through
telephone interviews, questionnaires, and a Webropol survey.

Clear shortcomings in terms of customer satisfaction were not found in the maintenance practices.
The most significant factor influencing customer satisfaction was the customer service of service
advisors. Flexibility and adherence to schedules also played an important role. The introduction
of Service-Cam can improve the transparency and reliability of maintenance.

With the help of the study, it was possible to prove that the customer satisfaction and quality of
work of Kokkola's service is already at an excellent level. Small development areas were found.

Otherwise, the Kokkola workshop's operations are at a good level and it should focus on
maintaining its current level.

KEYWORDS:

customer satisfaction, customer satisfaction survey, brand repair shop, maintenance process
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytety® on tehty Pérhon Autoliike Oy Kokkolan toimipisteelle, jossa kirjoittaja
toimii tydnjohtajana. Kiinnostus Kokkolan Pérhén korjaamon asiakastyytyvaisyyden tut-

kimisesta syntyi siitd, etta toimipistessaé haluttiin parantaa huollon asiakastyytyvaisytta.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda Kokkolan Porhén korjaamon nykyinen asiakas-
tyytyvaisyys. Tydssa keskityaén loytamaan asiakastyytyvaisyyden juurisyyt, eli yritetaéan

saada selville eniten asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat asiat Kokkolan toimipisteessa.

Tutkimustuloksia kerattiin huollon asiakkailta kolmella eri keruumenetelmalléa: puheli-
mitse, Webropol-kyselylld ja perinteiselld kyselylomakkeella.

Tyo6n alussa esitelladn Porhon Autoliike ja sen huollon prosessit. Tydssa kaydaan myos
[&pi mitd asiakastyytyvaisyys on ja mistd se muodostuu. Tulosten avulla voidaan paran-
taa liikkeen toimintatapoja ja sitéa kautta asiakastyytyvaisyyttd. Opinnaytetydn lopussa
esitetddn muutamia kehitysehdotuksia.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Louhula



2 PORHON AUTOLIIKE OY

Porhon Autoliike Oy on vuonna 1956 Tornioon perustettu autoliike Aino ja Esko Pérhon
toimesta. Yritys myy ja huoltaa uusia ja kaytettyja autoja. My6s varaosia ja muita autoi-
luun liittyvia oheistarvikkeita myydaan. Pérhon autoliikkeella on 9 toimipistetta, jotka si-
jaitsevat padosin Pohjois-Suomessa. Etelaisin toimipiste sijaitsee lisalmessa ja pohjoisin
Rovaniemelld. Paatoimipisteena toimii Oulun toimipiste. Yrityksen toimitusjohtajana toi-
mii kauppaneuvos Matti Porho. Yrityksen palkkalistoilla on yli 300 henkiléa ja vuoden

aikana noin 10 000 autoa myydaan yrityksen kautta. (Pérh¢ 2019.)

Liikeideana ja tavoitteena toimii Pérhdn Autoliikkeen virallinen laadullinen visio: "Pohjois-
Suomen halutuin ostopaikka autoille ja niihin liittyville palveluille. Toimia luontoa ja ym-
paristda huomivoivalla tavalla kayttamalla kierratykseen soveltuvia tuotteita” (Nykéanen
2016).

Kokkolan toimipisteessa (kuva 1) myydaan ja huolletaan Volkswagen-, Audi- ja Seat-
merkkisia autoja. Talla hetkella korjaamolla tydskentelee jalkimarkkinointipaallikk®, kaksi

huoltoneuvojaa, kaksi varaosamyyjaa ja yhdekséan asentajaa, joista kaksi on peltiseppia.

Kuva 1. Kokkolan toimipiste. (P6rh6 2019.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Louhula



3 HUOLLON PROSESSI

Huollon prosessi kuvaa korjaamon jokapaivaista tyotilannetta. Prosessin tarkoituksena
on varmistaa tyon ja palvelun laatu jokaisessa tilanteessa. Monille asiakkaille huollon
laatu on yhta tarke&a kuin tuotteen laatu. Huollon laadulla on siis suuri vaikutus asiak-
kaan auton ostopaatokseen. Jalkimarkkinoinnin tekema tulos on iso osa yrityksen tu-
loista. Jalkimarrkinointiin kuuluu kaikki auton oston jalkeiset toimenpiteet kuten varuste-

lut, huollot, korjaukset ja varaosamyynti.

3.1 Huollon ajanvaraus

Huoltoprosessin ensimmainen vaihe ja kosketus asiakkaan kanssa on huollon ajanva-
raus. Siina luodaan pohja koko huollon prosessille seké hyvélle asiakastyytyvaisyydelle.
Hyvin ja huolellisesti suoritettu prosessin ensimmainen vaihe auttaa viemaan koko huol-

lon prosessin lapi ongelmitta ja hyvalla asiakastyytyvaisyydella.

Asiakas ottaa yhteytta huoltoon, kun hdnen autonsa sita tavitsee jonkin vian tai huollon
tarpeen takia. Huollon ajanvarauksen voi tehda henkildkohtaisesti asioimalla huoltotis-
killa kasvotusten huoltoneuvojan kanssa tai puhelimitse. Porhon autoliikkeessa huollon
ajanvaraus onnistuu myds sahkopostitse, Pérhon nettisivujen kautta sekéd Audin, Volks-

wagenin tai Seatin omien nettisivujen kautta.

3.1.1 Asiakaskontakti

Ajanvaraus alkaa asiakaskontaktilla, jossa asiakas ottaa yhteytta huoltoon. Kun asiakas
on kertonut tarvitsevansa autollensa huoltoa, perustetaan tydmaarays. Tyomaarayksen
perustamisen jalkeen maaritettddn auton huoltotarve, jossa huoltoneuvoja tarkistaa ja
selvittaa, mitkd toimenpiteet ovat kyseiseen autoon ajankohtaisia. Kun autoon tehtavat
toimenpiteet ovat selvilla, kysytddn asiakkaalta lisatiedot huoltoa varten, esimerkiksi
onko tarvetta sijaisajoneuvolle tai saako lasinpesunestetta lisatd. Taman jalkeen etsitdan

asiakkaalle ja korjaamolle sopiva aika tdiden toteuttamiseen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Louhula



Perinteisin tapa asioimiseen on huollon tiskilla asioiminen kasvotusten huoltoneuvojan
kanssa. Tassa menettelytavassa asiakasta pystytaan palvelemaan kaikista tehokkaim-
min. Asiakas ja huoltoneuvoja ovat parhaiten yhteisymmaryksessa keskenaan. Asiak-
kaalta on helppo kysya lisdkysymyksia huoltoon liittyen. Myds elekielen lukeminen aut-
taa ymmartamaan paremmin mita asiakas haluaa. Asiakkaan kannalta tamé& on myds

hyva tapa huollon ajanvaraukseen, mutta hieman tyolas.

Puhelimitse ajanvaraus onnistuu myds helposti. Puhelimen kautta ajanvaraus on asiak-
kaalle vaivatonta, mutta valilla yhteytta voi olla vaikea saada. Jos jokaisella huoltoneu-
vojalla on juuri yhteydenottohetkella asiakas palveltavana, ei puhelimella yhteytta saa
kuin keskukseen. Keskukseen voi jattaé soittopyynnon, jonka huoltoneuvoja hoitaa mah-
dollisimman nopeasti. Puhelimitse ajanvarauksen tekevélta asiakkaalta on myos helppo
kysya tarkentavia lisatietoja, joka edesauttaa koko huollonprosessin lapivientia mutkat-

tomasti.

Nettivaraus toimii parhaiten uusien autojen kanssa, joita on huollatettu aina merkkiliik-
keessa. Myds jos huollon tarpeena on vain maaraaikaishuollon suorittaminen, eika muita
lisatdita tarvita, sujuu ajanvaraus mutkattomasti seka asiakkaan etta huollon kannalta.
Nettivaraus on asiakkaan kannalta kaikista vaivattoimin, mutta siind tulee useasti vaa-

rinymmarryksia.

Esimerkkina kuvataan Audin nettisivujen kautta varattava huolto. Ensimmaisena ohjelma
kysyy auton rekisterinumeroa ja ajettuja kilometreja. Auton tietojen syéttamisen jalkeen
ohjelma ehdottaa vapaana olevia aikoja, mitka voivat olla aivan liian lyhyita tarvittavalle
huollolle. Ohjelma ei ota huomioon asiakkaan kasin kirjoittamaa vian kuvausta. (K-Auto
2019.)

Seuraavaksi ohjelma ehdottaa huolto-ohjelmaan kuulvia toimenpiteitéd. Ohjelma valitsee
huoltohistorian perusteella oikeat huollon. Aina automaattisesti valitut huoltotoimenpiteet
eivat pida paikkaansa, jos autoa on kaytetty merkkiorganisaation ulkopuolisessa huol-
lossa. Esimerkiksi jos automaattivaihteiston 6ljyt olisi vaihdatettu juuri ennen huoltoa toi-
sella yleiskorjaamolla, ei Audin ohjelma sita ymmarra ja ehdottaa sita silti huolto-ohjel-
maan. Tama lisda vaarikasityksia, koska kaikki autonomistajat eivét tieda autonsa eri
huoltotoimenpiteidensa huoltovélid. Lopuksi annetaan henkilttiedot ja lahetetaan va-
raus. (K-Auto 2019.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Louhula
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Lahetetty varaus tulee nakymaan huoltoneuvojan kalenteriin nettivarauksena. Nettiva-
raus kaydaan lapi huoltoneuvojan toimesta, jossa tarkistetaan huoltojen oikea tarpeelli-
suus ja vaadittavat toimenpiteet. Jos aika ei riitd kaikkien toimenpiteden toteuttamiseen
tai varauksessa on jotain muuta huomautettavaa, otetaan asiakkaaseen yhteytta puhe-
limitse tai sdhkopostilla. Asiakkaan kanssa kaydaan lapi huollonajanvaraus toistamiseen

ja sovitaan uudet toimenpiteet tai sopivampi aika.

3.1.2 Tydméaarayksen perustaminen

Asiakaan yhteydenoton jalkeen asiakkaalle perustetaan tyémaarays. Valmis tydmaarays
siséltaa kaiken tarvittavan tiedon asiakkaasta, ajoneuvosta ja suoritettavista huoltotoi-
menpiteistd sek& muista sovituista asioista esimerkiksi kustannusarviosta. Tyomaarayk-
sen perustaminen aloitetaan kysymalla huollontarpeessa olevan auton rekisterinumeroa
tai alustanumeroa. Jos asiakaskontakti on tullut jotain muuta kautta, kuin henkildkohtai-
sesti tai puhelimitse, on yleensa auto- ja henkil6tiedot jo tiedossa. Auton rekisterinume-
ron kautta paastaan kasiksi auton tietoihin ja huoltohistoriaan eli néhdéaén auton merkki,
malli, vuosimalli, mottorikoodi, vaihteistokoodi ja lukuisia muita ominaisuuksia, joita huol-

toneuvoja tarvitsee huoltotarvetta maarittaessaan.

Ajoneuvotietojen kysymisen jalkeen kysytdan asiakkaan tiedot. Osa asiakastiedoista tu-
lee Trafin tai yrityksen omasta tietokannasta rekisterinumeroa syotettdessa. Asiakastie-
dot tulee kuitenkin aina tarkistaa. Asiakkaalta pitaisi kysya ainakin seuraavat tiedot: nimi,

osoitetiedot, puhelinnumero seka sahkodpostiosoite.

3.1.3 Huoltotarpeen maaritys

Huoltotarpeen maarityksessa kuunnellaan asiakasta minkalaista huoltoa han autollensa
haluaisi tehtdvan. Jos kyseessa on maaraaikaishuolto, taytyy huoltoneuvojan tarkistaa
ajoneuvon huoltohistoria ja tdmén perusteella valita autolle oikeat huoltotoimenpiteet.
Huoltoneuvoja kertoo asiakkaalle mahdollisesti suoritettavat huoltotoimenpiteet ja kertoo
niiden kustannusarvion seka arvioidun tyonkeston. Asiakkaan ei ole pakko teetattaa
huoltoneuvojan tarjoamia toimenpiteitd, vaan lopullinen paatds on aina asiakkaan. Huol-
toneuvojan taytyy toki osata ohjeistaa asiakasta kertomalla, etta jos tiettyja toimenpiteita
ei suoriteta vaaditulla huoltovalilla, maahantuoja ei vastaa edes takuun alaisessa au-

tossa ilmenevista vioista, jotka ovat johtuneet huoltotoimenpiteen laiminlyénnista.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Louhula
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Jos asiakas on tuonut auton korjaamolle vian takia, taytyy huoltoneuvojan kuunella asia-
kasta tarkasti ja kirjata tydomaaraykseen asiakkaan kuvaus viasta. Huoltoneuvojan tulisi
osata kysya myos tarkentavia tietoja viasta asiakkaalta. Vian kuvailun jalkeen huoltoneu-
voja voi kertoa oman nakemyksensa viasta ja sen korjauksesta, seka siihen kuuluvista

kustannuksista, mutta erityisesti painottaen, etta ne eivat ole lopullisia.

Aina kun auto tuodaan merkkihuoltoon, taytyy autoon kohdistuvat valmistajan kampanjat

tarkistaa ja suorittaa mahdollisuuksien mukaan samalla huoltokerralla.

3.1.4 Lisatiedot ja ajanvaraus

Huoltotarpeiden méaarityksen jalkeen kysytaan asiakkaalta lisatietoja. Asiakkaalta kysy-
taan, haluaisiko han, ettd samalla huollossa vaihdettaisiin rikkinaisia polttimoita, tuulila-
sin pyyhkijoita tai lisattaisiin lasinpesunestetta. Myds eri merkkien pakolliset kysymykset
on tassa vaiheesa kysyttava. Esimerkiksi Audin puolelta on kysyttava haluaako asiakas
autoonsa tehtavan saapumistarkastuksen, myls sijaisajoneuvoa on tarjottava. Asiak-
kaalta on myds hyva tiedustella, jadko han odottamaan huollon valmistumista. Odotta-
vien asiakkaiden ty6t ovat etusijalla ja ne pyritddn saamaan mahdollisimman nopeasti

tyon alle.

Sopivan ajan maaritys selvitetaan tarkistamalla ensin huoltoon kuluva arvoitu aika ja et-
simalla kalenterista sopiva vapaa aika. Oikeanlaiset ty6t pitdd myds varata oikeille asen-
tajille. Huollot varataan huoltoja tekeville asentajille ja vaikeat vianméaaritykset erikois-
osaaville asentajille. Kun kalenterista 16ytyy sopiva ensimmainen vapaa aika tehtavaan
sopivalta asentajalta, tarjotaan sita asiakkaalle. Asiakas voi ottaa ajan tai kertoa oman
toiveensa ajalle. Jos asiakkaan haluama aika on saatavilla, varataan ty0 asiakkaan ha-

luamalle ajankohdalle.

3.2 Huollon ennakointi

Ajanvarauksen jalkeen siirrytdan huoltoprosessin toiseen vaiheeseen, huollon ennakoin-
tiin ja valmistautumiseen. Asiakaan odotus on, ettd h&nen autonsa huoltoon on valmis-
tauduttu asianmukaisesti. Tarkoituksena on, etta auto saataisiin yhdella huoltokerralla

kuntoon, eika asiakkaan tarvitsisi saapua mythemmin uudestaan huoltoon.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Louhula
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Kun huoltoneuvoja on saanut ajanvarauksen loppuun, han vie tyémaarayksen vara-
osamyyijalle tai telineeseen, jossa on jokaiselle kuukauden paivalle oma lokeronsa. Ty6-
maarays viedaan oikeaan lokeroon huollon paivamaaran mukaan, jos tydhén kuuluu
vain normaalit huoltotoimenpiteet ja kampanjat. Tydomaarays viedaan varaosamyyijalle,
jos autoon pitaé tilata jotain muuta kuin huollon osia. Myds vianetsintatapauksissa on
hyva tarkistaa, 16ytyykd epailty vian aiheuttava komponentti varastosta vai pitdisikd se
tilata jo valmiiksi varastoon. Harvinaisempien automallien kohdalla on hyva kayda tarkis-
tamassa varaosien tilanne, vaikka auto olisikin tulossa normaaliin vuosihuoltoon. Vara-
osien tilauksen jalkeen varaosamyyja vie tydmaarayksen oikean paivamaaran lokeroon.
Erikoistydkalujen kunto ja saatavuus pitéisi myos tarkistaa, etta tydén suorittaminen olisi
mahdollista.

Varaosamyyjat pyrkivat kaymaan lapi kaikki kalenterissa olevat tydmaaraykset keraa-
malla niihin osat valmiiksi esikerdyshyllyyn ja tarkistamalla, ettéa varaosat l6ytyvat varas-
tosta ennen kuin auto saapuu huoltoon. Esikerayshyllyyn keratdan kaikki autoon tarvit-
tavat varaosat, mika nopeuttaa asentajan tyéskentelyd huomattavasti kun hénen ei tar-
vitse kuin noutaa laatikko, missa on kaikki tarvittavat varaosat. Suurin osa perushuolto-
osista pitdisi I0ytya varastosta, mutta joitakin osia joudutaan tilaamaan. Volkswagenilla,
Audilla ja Seatilla varaosatilaukset kestavat paivasta noin viikkoon, riippuen tuleeko osa

Ruotsin keskusvarastolta vai Saksasta asti.

Ennen auton saapumista on hyva tarkistaa vikatapauksissa tehtaan tiedotteet vastaa-
vanlaisista vioista. Jos vian kuvaus on haasteellinen, voidaan olla jo valmiiksi yhteydessa
maahantuontiin, josta voidaan saada vianetsintaan liittyvia vinkkeja. Vianselvitys on hel-
pompaa, jos on saatu hyvin tietoa mahdollisesta viasta. Ty0n suorittavaa asentajaa on
my0s hyva tiedottaa tulevasta vikatapauksesta, jolloin myds asentaja osallistuu enna-
koivaan vikadiagnoosiin. Nama kaikki yhdessa tehostavat korjaamon toimintaa tehok-

kaammaksi.

3.3 TyOn vastaanottaminen

Asiakkaan saapuessa huoltoon tulee asiakasta tervehtia iloisesti ja ndin vietstittaa asi-
akkaalle, ettd huoltoneuvoja on vapaa palvelemaan asiakasta. Kaikkia asiakkaita tulee

kohdella aina asiallisesti ja kohteliaasti. Kaikille asiakkaile ajoneuvotekniikka ei ole niin

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Louhula
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tuttua kuin toisille, joten huoltoneuvoja ei saa olettaa tiettyjen asioitten olevan itsestaan-
selvyyksia asiakkaille. Huoltoneuvojan tulee olla siistisi ja asianmukaisesti pukeutunut,

mika viestittdd asiakkalle huoltoneuvojan kuuluvan henkildkuntaan.

Tyo6n vastaanotossa huoltoneuvoja tiedustelee asiakkalta auton rekisterinumeron tai asi-
akkaan nimen. Ajanvarauksen yhteydessa tehty tyomaarays loytyy tietokonejarjestel-
masta asiakkaan tai ajoneuvon tiedoilla. Tydmaarays kuulusi olla tulostettu jo ajanva-
rauksen yhteydessa ja nain ollen sen pitdisi olla kerattyna huollon paivamaaran loke-

rosta. Jos tydmaaraysta ei l6ydy, se tulostetaan.

Tyomaarays kaydaan lapi asiakkaan kanssa ja selvitetaan asiakkaalle, mita toimenpiteita
huollossa tullaan tekemaan. Tarvittaessa toimenpiteitd voidaan lisata asiakkaan halu-
tessa. Lisakysymyksia esimerkiksi vioista voidaan kysya ja tarkentavat vian kuvaukset
voidaan kirjata tydmaaraykseen kasin. Jos vian kuvaus kuulostaa oudolta voi asiakasta
pyytaa koeajolle, joka auttaa vianmaarityksessa. Monesti asiakas voi tuoda auton huol-
toon auton ominaisuuden takia, jota asiakas luulee viaksi. Koeajot asiakkaan kanssa
ehkaisevat néaita turhia korjaamokaynteja. Vianetsintatapauksissa kannattaa asiakkaan

kanssa sopia jokin maksimiaika, jotta valtytaan yllattaviltd kustannuksilta.

Asiakkaalle tulee kertoa auton arvioitu valmistumisajankohta, seké kustannusarvio. Asi-
akkaan tiedot tarkistetaan viela kertaalleen ja varsinkin puhelinnumero on kysyttava joka
kerta, jotta asiakkaaseen saadaan tarvittaessa yhteys. Kun tydmaarays on kayty lapi
asiakkaan kanssa ja kaikki on selvdad asiakkaan ja huoltoneuvojan valilla, pyydetaan
asikkaalta allekirjoitus tyomaaraykseen. Allekirjoituksella asiakas hyvaksyy suoritettavat
toimenpiteet ja ne saadaan asiakkaan luvalla suorittaa. Tytmaarayksesta tulee tarjota
asiakkallee kopio. Lopuksi asiakkaalta pyydetaan ajoneuvon avaimet ja kysytaan auton

sijainti, joka merkitddn avaimen peraan kiinnitettdvaan korttiin.

3.4 Tyon suoritus

Tyo6n vastaanoton jalkeen huoltoneuvoja laittaa tyoméaarayksen avaimien kera tyélle va-
ratun asentajan lokeroon, josta asentaja houtaa tydn. Ennen auton noutamista asentaja
ja huoltoneuvoja kayvat yhdessa tyomaarayksen ja aikataulutuksen lapi. Mikali kyseessa
on madraaikaishuolto, taytyy asentajalle antaa mukaan huoltoseloste, jonka mukaan
huolto suoritetaan. Jos autolle suoritetaan tehtaan huoltotiedotteen mukainen korjaus tai

tehdaskampanija, tulee myés tydohjeet antaa asentajalle.
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Kun suoritettavat toimenpiteet ovat mekaanikolle selvilld, h&n noutaa auton korjaamon
sisédlle omalle tydpisteelleen. Ennen tydpisteelle ajoa autolla olisi hyva kayda pienella
koeajolla. Kun auto on tydpisteelld, tulee sen ulkoinen kunto ja vauriot tarkistaa, seka
merkitd naarmuraporttiin. Asentaja noutaa autolle esikeratyt osat tydpisteelleen ja tarkis-
taa, ettd osat ovat oikeat ja sopivat autoon. Jos kyseessa on maaraaikaishuolto, asentaja
etenee tyoskentelyssaan huoltoselosteen mukaisesti ja tayttaa sen asianmukaisesti. Jo-
kainen huomio koskien autoa tulee kirjata yl6s ja siitd pitdéd tiedottaa huoltoneuvojaa

seké asiakasta.

Asentajan taytyy suorittaa ty® korkealaatuisesti ja noudattaen valmistajan korjausohjeita.
Valmistajan maarittamia tydémenetelmia ja erikoistydkaluja tulee kayttaa. Kaikki suoritetut
tyot ja puutteet kirjataan ylos tydmaaraykseen. Aikataulumuutoksista ja uusista vioista
taytyy tiedottaa huoltoneuvojaa valitttmasti. Huoltoneuvoja on yhteydessé asiakkaaseen
ja mahdollisuuksien mukaan lisatdista sovitaan asiakkaan kanssa. Asiakkaan kanssa
sovitut paatokset ja lisatyot merkitdan tydmaaraykseen, jotta eri huoltoneuvojien kasitel-
lessa tydmaaraysta ei tulisi vaarinkasityksia. Myos lisatdiden kustannusarvio tulee kirjata
ylds, jos se on asiakkaalle kerrottu.

Kun asentaja on saanut tyonsa valmiiksi, tulee autolla ajaa riittavan pitk& koeajo ennen
auton pysakaoimista valmiiden autojen paikalle. Jos ajoneuvolle on tehty isompi remontti,
taytyy auto ajaa koeajon jalkeen ilman moottorisuojia ja alustasuojia viela kertaalleen
nosturille ja kayda lapi koko auto mahdollisten vuotojen ja virheiden tarkistamiseksi.
My@Os auton siisteys ja suojien poistaminen tulee tehda tarkasti ennen auton pysakai-
mista. Pysakoinnin jalkeen asentaja vie tydmaarayksen takaisin huoltoneuvojalle ja kay
huoltoneuvojan kanssa lapi tehdyt toimenpiteet ja havainnot. NAma toimenpiteet ovat

todella tarkeita korkean laadun ja asiakastyytyvaisyyden yllapitamiseksi.

3.5 Auton luovutus

Tyon valmistuttua huoltoneuvoja kay lapi tydmaarayksen ja valmistelee sen asianmukai-
sesti. Kaikki tehdyt ty6vaiheet pitéda kirjata tydmaaraykseen valmistajan oikeilla tyévai-
henumeroilla. My6s huollossa kaytetyt varaosat taytyy tarkistaa, etta ne l6ytyvat tydmaa-
rayksesta ja tarvittaessa lisata. TyOvaiheiden ja varaosian lisaamisen ja tarkistamisen
jalkeen asetetaan huollon hinta kohdalleen. Hinta on yrityksen ohjeiden mukainen, jos
muusta ei ole sovittu. Jos huollon aikana on tullut ongelmia ja tyon pituus on kasvanut

merkittavasti, voidaan tytaikaa kasvattaa. Painvastaisessa tapauksessa, jos asiakkaalle
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on luvattu kiintea hinta tai alennus, voidaan tydaikaa ja tuntihintaa pienentaa. Myés va-

raosista voidaan antaa alennusta.

Kun tydméaarays on valmis ja lopullinen hinta on oikea, huoltoneuvoja ilmoittaa tyon val-
mistumisesta asiakkaalle puhelimitse tai tekstiviestilla. llmoittamisen jalkeen valmis tyo-
maarays laitetaan luovutettavien autojen lokeroon. Asiakaan saapuessa huoltoneuvoja
kysyy asiakkaan nimed tai ajoneuvon rekisterinumeroa. Nimen tai rekisterinumeron

avulla huoltoneuvoja l16ytaad oikean tydmaarayksen luovutettavien autojen lokerosta.

Tyomaarays kaydaan vaihe vaiheelta l1api asiakkaan kanssa ja tehdyt toimenpiteet seli-
tetddn asiakkaalle mahdollisimman selvasti. Nain asiakkaalle muodostuu selva kuva,
mista hinta muodostuu. Mikali autolle on tehty maaraaikaishuolto, kaydaan myds huol-
toseloste asiakkaan kanssa lapi. Luovutustilanteessa on hyva tarkastella asiakkaan kii-
reisyytta. Jos asiakas tuntuu kiireiselta voi asiakkaalta kysyéa, etta haluaako han kayda
l&pi huoltoselosteen ja huoltotapahtumat. Luovutuksen yhteydessa taytyy myos kertoa
seuraavan huollon ajankohta sek& kysya asiakkaan tyytyvaisyyttda tdmankertaisesta

kaynnista.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta tuotteeseen, palvelun laatuun
tai hinta - laatu - suhteeseen. Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan kokemuksen ja
odotuksen vertailusta. Odotuksen asiakas muodostaa itse mielessaan yritysta tai tuo-
tetta kohtaan. Mielikuvaa muokkaavaat useat eri tekijat, kuten yrityksen markkinointi,
maine, toimiala, muiden ihmisten kokemukset seka asiakkaan aikaisemmat kokemukset

yrityksesta tai tuotteesta. (Viitala & Jylha 2013.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen

Asiakastyytyvaisyys on tarkea mittari, kun tarkkaillaan yrityksen tulevaisuuden mahdolli-
suuksia seké& taman hetken mahdollisuuksia. Vaikka yrityksen taloudellinen tulos olisikin
hyvéalla tasolla, ei yrityksen menestymiseen tulevaisuudessa voida luottaa, ellei asiakas-
tyytyvaisyys ole vahintdaankin hyvalla tasolla. Asiakastyytyvaisyys on aina suhteellinen,
subjektiivinen ja yksilollinen ndkemys, johtuen asiakkaan odotuksista yritysta tai tuotetta
kohtaan. Myyntineuvottelijan ja yritysjohdon kasitys asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista
tekijoista voi erota asiakkaan kasityksesta. Taman takia yrityksella ei voi olla taytta tietoa
asiakastyytyvaisyydesta ilman sen selvittamista. (Rope & Poéllanen 1994, 58-59.)

Koska asiakastyytyvaisyys syntyy asiakkaan subjektiivisista kokemuksista yrityksen kon-
taktipinnalla, on asiakatytyyvaisyys sidottu nykyhetkeen. Sen vuoksi asiakastyytyvaisyys
on lunastettava jokapdaivaisesséa toiminnassa asiakaskontaktissa yha uudelleen. Asia-
kastyytyvaisyystutkimus selvittaa pelkastaan asiakkaan kokemusta, eikéa yleista mieliku-
vaa yrityksesta tai tuotteesta. (Rope & Pollanen 1994, 58-59.)

Selvittddkseen asiakastyytyvaisyytta taytyy sen mittaaminen olla jatkuvaa ja systemaat-
tista. Tyytyvaisyyden mittaamisessa kyse onkin jatkuvan palautteen saannista asiak-
kaalta hanen asiakaskontaktitilanteistaan. Asiakastyytyvaisyyden selvittamiseen kaytet-
tava mittari voidaan rakentaa alla olevan kuvan 2 mukaisesti. (Rope & Pdéllanen 1994,
58-59.)
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2. Mittaustavan suunnittelu
- mittaususeus

- mittauskohteet
- mittaustarkkuus
- mittaustekniikka

- kohdehenkilén valintasystematiikka/otanta

P

3. Mittareiden rakentaminen
- kysymysten muotoilu ja testaus

- mittarikokonaisuuden rakentaminen

-

4. Mittaussystematiikan toteutus
- mittaaminen
- tulostus
- koulutus
- mittarien hydodyntaminen

< =

jarjestelmaan

- kehitysseuranta

- kehitystoimenpiteet

- markkinointitoimenpiteet

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja markkinointi-
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Kuva 2. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet. (Rope & Pdllanen 1994, 60.)

Asiakastyytyvaisyysmittausta aloitettaessa ensiksi mietitddn, mita tutkimuksella halu-

taan selvittda ja miten sitd voidaan hyddyntéé. Seuraavaksi suunnitellaan, kuinka isosta

mittauksesta on kyse ja kuinka laaja mittaustapa ja mittaususeus on jarkevaa tulosten

kannalta. Mittareita rakennettaessa on syyta pohtia tarkasti mittauksessa kaytettavat ky-

symykset ja testata niitd. Testien jalkeen voidaan mittaus toteuttaa suunnitelman mu-

kaan. Kun mittaustulokset ovat saatavilla, niiden avulla mudostetaan toimenpiteitd, joilla

voidaan kehittaa toimintaa parempaan suuntaan.
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4.2 Suoran palautteen jarjestelma

Asiakaspalautetta voidaan kerata myods muilla tavoilla kuin pelkilla mittauksilla. Suora
palaute asiakkaalta tulee, kun asiakkaan kanssa ollaan suorassa kontaktissa. Tama on
todella tarkea palautetietokanava. Ongelmana yleensa on, ettd palautetieto jaa pelkas-
taan vastaanottajan tietoon, eika silloin tieto vality muualle organisaatioon. Taman takia
yrityksen pitdisi luoda jarjestelma, miké keraa suoran palautteen ja kohdistaa sen oike-

aan paikkaan organisaatiossa. (Ylikoski 2001,170-172.)

Erilaiset suoran palautteen kanavat, esimerkiksi asiakaspalautepuhelimet, palautekaa-
vakkeet, sdhkdpostit ja niin edelleen, pitdisi tehda sellaisiksi, ettd palautteen antaminen
olisi mahdollisimman helppoa asiakkaan kannalta. Erilaisia palautekanavia olisi hyva olla
useampi. Myo6s asiakkaan kanssa keskusteleminen on hyva tapa kerata palautetta asi-
akkaan nakokulmasta. (Ylikoski 2001,170-172.)

Asiakkaita voidaan ottaa mukaan myds tuotekehitysprojekteihin, jolloin jo aikaisessa vai-
heessa saaadaan asiakkaan nakemys uusista ideoista ja sen tarjoamista hyodyista asi-
akkaalle. Asiakkaan mielipidetta voidaan kysya vaikkapa hotellihuoneen sisustuksessa,
jolloin huoneen sisustuksesta saadaan mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita tyydyt-
tava. (Ylikoski 2001,170-172.)

4.3 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Palveluita kaytetdan, koska asiakas haluaa tyydyttaa jonkin tarpeensa. Asiakkaan ko-
kema tyytyvaisyyden tunne liittyy siihen minkalaisen "hy6tykimpun” asiakas saa osta-
mastaan palveluksesta. Palvelun ominaisuudet ja palvelun kdytdn seuraukset tuottavat
tyytyvaisyytta. (Ylikoski 2001, 151-152.)

Esimerkiksi viiden tdhden hotellissa tyytyvaisyytta asiakkaalle tuottaa sen ylellinen va-
rustetaso tai korkeatasoinen asiakaspalvelu. Palvelun kéayton seuraukset voivat olla joko
toiminnallisia tai psykologisia. Hotellin keskeinen sijainti tuottaa ndhtavyyksista kiinnos-
tuneille asiakkaille tyytyvaisyytta. Keskeisen sijainnin toiminnallinen seuraus on se, etta
nahtavyydet ovat lahelld hotellia. Psykologinen seuraus on taas sita, etta asiakas haluaa
viiden tahden hotellin sen statuksen takia. Viiden tdhden hotellin kaytéssa on pohjimmil-

taan kyse itsensa arvostamisen tarpeen tyydyttamisesta. (Ylikoski 2001, 151-152.)
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Asiakastyytyvaisyytta kehitettdessa keskitytaan palveluiden abstrakteihin ja konkreetti-
siin ominaisuuksiin, joista asiakas kokee tyytyvaisyyden tunnetta (kuva 3). Mainonnassa
taas kerrotaan palvelun tominnallisista ja psykologisista seurauksista. Palveluihin keskit-
tyvét organisaatiot keskittyvat yleensa vaikuttamaan palvelun laatuun, koska se paran-
taa asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 2001, 151-152.)

Luotettavuus Tilanne
tekijat
Palvelun
Reagointialttius laatu
Palveluvarmuus Tavaroiden _ | Asiakas-
laatu T | tyytyviisyys
Empatia
Hinta
Palveluymparistd Yksild-
(ja muut tekijat
konkreettiset asiat)

Kuva 3. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat. (Ylikoski 2001, 152.)

4.4 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen on todella tarke&a uskollisten asiakkaiden pysy-
misen takia. Jopa 90 % tyytymattomisté asiakkaista vaihtaa palvelun tai tuotteen tuotta-
jaa. Uuden asiakkaan hankinta vaatii jopa viisi kertaa enemman resursseja kuin vanhan

asiakkaan sailyttdminen. (Laukkanen 2014.)

Asiakastutkimukset ovat myos tarkeita kehitystyon kannalta, koska yrityksen taytyy kes-
kittyd kehittam&&n asiakkaitten kannalta tarkeimpid toimintoja. llman tutkimuksia vain
4 % asiakkaista kertoisi tuotteeseen tai palveluun liittyvista puutteista. Tulevat asiakas-
tarpeet pitéisi kyetd ennustamaan, eikd sekaan onnistu ilman tutkimuksia. (Laukkanen
2014.)
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Asiakastyytyvaisyys luo pohjaa asiakauskollisuudelle. Asiakasuskollisuus on taas puo-
lestaan edellytys pitkdaikaiselle asiakasuhteelle. Asiakas pysyy uskollisena, jos han ko-
kee saavansa parempaa lisdarvoa kuin kilpailijalta sek& hén on tyytyvdinen saamansa
palveluun. Uskollisista asiakkaista on taloudellista hyotya palveluorganisaatioille. Eraan
tutkimuksen mukaan autojen huoltotoiminnassa asiakaspysyvyyden parantuminen
5 %:lla kasvatti asiakaskohtaista voittoa yli 80 %. (Ylikoski 2001, 180-181.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Tassa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tutkittiin Pérhdn Autoliike Oy:n Kokkolan toimi-
pisteen korjaamon asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksessa kaytettiin hyvaksi kvantitatiivi-
sia ja kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia. Naiden tutkimusmenetelmien avulla saatiin sel-
ville maarallinen asiakastyytyvaisyys, seka mista asiakastyytyvaisyys koostuu. Tutki-
muksen kyselylomakkeen (liite 1) pohjana on kaytetty jo olemassa olevaa CEM-asiakas-

tyytyvaisyystutkimusta, johon tehtiin lisda tarkentavia kysymyksia.

5.1 Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus

Tutkimuksen aineistoa kerattdessa voidaan kayttad kahta eri tutkimusmenetelméaa. Maa-
rallista seka laadullista tutkimusmenetelm&a. Maaréallista tutkimusmenetelméé kutsutaan
kvantitatiiviseksi ja laadullista tutkimusmenetelmaé kvalitatiiviseksi. Tutkimusmenetel-
mid voidaan yhdistaa ja ne tukevat toisiaan hyvin, mutta yleensa tutkimus painottuu sel-
vasti toiselle menetelmalle. (Vilpas 2019.)

Alapuolella olevassa kuvassa 4 on kuvattu tyypillisesti kaytettyja aineiston keruumene-

telmia kvantitatiivisessa seka kvalitatiivisessa tutkimuksessa.

@antitatiiviset tutkimuksg @alitatiiviset tutkimukset\

Tyypillisia aineistonkeruumenetelmi&; | Tyypillisia aineistonkeruumenetelmia
* lomakekyselyt, surveyt * henkilokohtaiset haastattelut

* internet-kyselyt + syvahaastattelut

» strukturoidut haastattelut * ryhmahaastattelut

* puhelinhaastattelut + osallistuva havainnointi

* systemaattinen havainnointi + elaytymismenetelma

oneelliset tutkimukset / Qalmiit aineistot ja dokumentit /

Kuva 4. Tyypillisi& aineistonkeruumenetelmia. (Heikkila 2014.)

Kvalitatiivisessa eli laadullista tutkimusmentelmaa kayttavassa tutkimuksessa selvite-

taan esimerkiksi, miten tapahtumaan tai prosessiin osallistuva henkilé kokee ja mieltaa
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kokemuksensa. Laadullista tutkimusmenetelméaé kannaattaakin kayttaa usein silloin, kun
tutkittava kohde on viela niin epaselva, etta maarallista tutkimusta ei ole mielekasté suo-
rittaa. Laadullista menetelmaa kaytettavassa haastattelussa ei voida kysya sellaisia
haastattelukysymyksid, jotka edellyttavat vastaajaan valitsemaan jonkin valmiiksi anne-
tuista vastauksista. Kysymyksien pitéisi olla sellaisia, jossa vastaaja pystyisi muodosta-
maan vastauksiaan mahdollisimman omaehtoisesti. Tutkijan tehtdvana on koota naista

vastauksista yhteinainen selitys kohteesta. (Vilpas 2019.)

Heikkilan (2014) mukaan laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta ja
sen kayttaytymisen ja paatdsten syitd. Laadullinen tutkimus on yleensa pienikokoinen
tutkimus. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on siis ymmartaminen, eika lukumaa-
rien selvittdminen. Tama tutkimusmenetelma sopii hyvin vaihtoehtojen etsimiseen, toi-
minnan kehittdmiseen ja sosiaalisten ongelmien kehittamiseen. Kvalitatiivisen tutkimuk-

sen aineisto kerataan yleensa haastatteluilla tai ryhméakeskusteluilla. (Heikkila 2014.)

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus kuvaa ja tulkitsee ilmiéta mittausmenetelmilla,
joissa kerataan tietoa numeerisesti. Lomakekyselyissa aineistoa kerattaessa kaytetaan
yleensa suljettuja kysymyksid. Kvantitaatiivinen tutkimus siis tuottaa selvia lukuarvoja
siséltavia tutkimustuloksia, joita voidaan analysoida erilaisilla tilastotieteen menetelmilla.
Tilastotieteen avulla pyritaan esittamaan tutkimuksen tuloksia tunnuslukujen avulla. Ana-
lyysin tavotteita voivat olla my6s muuttujien valisten riippuvuuksien etsiminen, ilmiéiden
selittaminen ja kehityksen ennustaminen. Maaréllisen tutkimuksen aineiston taytyy olla
riittdvan suuri, jotta tuloksia voidaan pitaa luotettavina. Tutkimuksen laajuudesta johtuen

tuloksia analysoidaan eri tietokoneohjelmien avulla. (Vilpas 2019.)

Heikkilan (2014) mukaan kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan yleensa kartoitet-
tua olemassa oleva tilanne, mutta ei pystyta riittavasti selvittdmaéan asioiden syita. Alla
olevassa kuvassa 5 on kerrottu kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tukimuksen oleellisimmat

erot.
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KVANTITATIIVINEN KVALITATIIVINEN

(maarallinen) (laadullinen)

* vastaa kysymyksiin: * vastaa kysymyksiin:
Mikad? Missd? Paljonko? Miksi? Miten? Millainen?
Kuinka usein?

* numeerisesti suuri, e suppea, harkinnanvaraisesti
edustava otos koottu niyte

* ilmion kuvaus numeerisen e ilmién ymmaértaminen ns.
tiedon pohjalta pehmein tiedon pohjalta

Kuva 5. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksien erot. (Heikkila 2014.)

5.2 CEM-Asiakastyytyvaisyystutkimus

CEM-asiakastyytyvaisyyskysely on Audin, Volkswagenin ja Seatin oma asiakastyytyvai-
syysjarjestelmd. CEM-kysely lahetetdan huollon asiakkaille satunnaisesti niille, jotka
ovat jattaneet yhteystietojen yhteydesséa sahkopostiosoitteensa. Jarjestelma on erillinen
Volkswagenin, Audin ja Seatin puolella. Toimipisteen asiakastyytyvaisyytta vertaillaan
koko Suomen toimipisteitten asiakastyytyvaisyyksien keskiarvoon. Maahantuonti tark-
kailee toimipisteitten asiakastyytyvaisyytta. Jos korjaamo saa liian kauan huonoa pa-
lautetta, maahantuonti antaa korjaamolle palautetta, etta muutosta on tapahduttava ylos-
pain.

Kyselyssa kysytadn nelja eri kysymysta, joista jokaiseen voi vastata tahtien maaralla 1-

5 tahteen.

- Henkilékohtainen palvelu
- Tapahtuman sujuvuus
- Suoritetun ty6n laatu

- Kokonaistyytyvaisyys
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Kyselyn lopuksi on myds mahdollista antaa avoin kommentti huoltotapahtumasta. Yhden
vastaajan kokonaistyytyvaisyyden ollessa kolme tai alle kolme tahted, lahettaa jarjes-
telma hot alertin, jossa jalkimarkkinointipaalikk® ottaa tapauksen kasiteltavaksi ja selvit-
tad tapausta hoitaneen huoltoneuvojan kanssa, minka takia tyytyvaisyys on ollut huonoa.
Huoltoneuvoja tai jalkimarkkinointipaalikkd ottaa yhteytta asiakkaaseen ja kysyy viela
asiakkaan nakodkulman, mika huollossa oli mennyt pieleen. Tapahtumalle yritetdan I6y-
taa ratkaisu, joka tyydyttaa molempia osapuolia. Monessa tapauksessa pienikin ele riit-
tad tyydyttamaan pettyneen asiakkaan. Sellainen voi olla esimerkiksi pieni tuotelahja,
pesulipuke tai pieni alennus seuraavasta huollosta. Perimmaisena tarkoituksena on
saada asiakas niin tyytyvaiseksi, etta han tulee vield uudestaan asioimaan yrityksessa.
Asiakkaan yhteydenoton jalkeen hot alert voidaan kuitata suoritetuksi.

5.3 Tutkimusprosessi

Tassa opinnaytetydssa oli tarkoituksena selvittda Porhon Autoliikkeen Kokkolan toimi-
pisteen huollon tdmanhetkinen asiakastyytyvaisyys seka mistd asiakastyytyvaisyys
muodostuu. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden vastauksia kerattiin kolmella eri tavalla: pu-
helinhaastatteluilla, kyselylomakkeilla ja webropol-kyselyll&.

Paakysymyksina olivat samat kysymykset kuin CEM-asiakastyytyvaisyyskyselyssé, jotta
saataisiin selville arvosanoihin vaikuttaneet asiat. Kyselyssa pyydettiin antamaan arvo-
sana neljaan eri padkysymykseen. Jokaiseen vastaukseen haluttiin myds perustelut an-
netulle arvosanalle. Paakysymyksien jalkeen kysyttiin myds muutama lisakysymys ja ke-
hitysideoita.

CEM-kyselysséa saadaan selville asiakastyytyvaisyys vain lukuarvona 1 — 5, joista arvo-
sanat 1 — 3 kasitellaén hot alertin avulla. Hot alertin avulla saadaan selville arvosanaan
1 - 3 vaikuttaneet asiat. Arvosanoihin 3 — 5 vaikuttaneita tekijoitéa ei saada CEM-kyselyn
avulla selville. Taman tutkimuksen tehtava oli selvittdd arvosanojen 3 — 5 vaikuttaneet

tekijat.
Nelja paédkysymysta olivat:

- Arvosana henkil6kohtaiselle palvelulle
- Arvosana tapahtuman sujuvuudelle
- Arvosana tyonlaadulle

- Arvosana kokonaistyytyvaisyydelle
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Paakysymyksien arvosana asteikko oli 1 — 5, joissa arvosana 1 tarkoittaa tyytymatonta

ja arvosana 5 taysin tyytyvaista.

Jokaisen paakysymyksen vastaukseen pyydettiin antamaan perustelut seuraavien kysy-

myksien avulla:

- Mitka asiat vaikuttivat antamaasi arvosanaan?

- Jos annoit arvosanaksi alle 5, mité olisi pitdnyt tehdd, etté arvosana olisi ollut 5?
Paakysymyksien jalkeen kysyttiin myds muutama lisakysymys:

- Vaikuttiko hinta kokonaistyytyvaisyyteen?
- Vaikuttiko palvelun kieli kokonaistyytyvaisyyteen?

- Kehitysideoita tai muuta huomioitavaa?

Ensimmaisena tutkimustulosten keruumenetelmana oli tarkoitus saada asiakkaisiin yh-
teys puhelimitse. Huollossa asioivien asiakkaiden autoihin jatettiin lappu, jossa heita pyy-
dettiin osallistumaan asiakastyytyvaisyystutkimukseen. Tutkimukseen suostuneille asi-
akkaille soitettiin ja suoritettiin haastattelu. Taman keruumenetelman hyvana puolena oli
se, etta keskustelua syntyi hyvin ja asiakas osasi paremmin kertoa asiat, mitka hanta
haittasivat tai mitka asiat han on kokenut hyvana. Keruumenetelman huonona puolena
oli se, etta kovin moni asiakas ei suotunut haastatteluun. Kuukauden aikana saatiin suos-

tumus haastatteluun vain kuudelta eri asiakkaalta.

Toisena keruumenetelmana oli perinteinen lomakekysely. Taytettavat asiakastyytyvai-
syyslomakkeet sijoitettiin autoliikkeen odotustilaan. Myds huollon tiskiltéa jaettiin muuta-
mia kyselylomakkeita. Tama menetelma antoi eniten vastauksia, mutta vastauksia ke-
rattiin myos yli kahden kuukauden ajan. Kyselyn hyvina puolina olivat sen helppous ja
se, etta odottavilla asiakkailla oli hyvin aikaa tayttaa lomake. Huonoina puolina olivat se,
ettd asiakkaalle ei oltu vield luovutettu autoa kyselyn vastaushetkelld, joka saattoi vaa-
ristdd vastaustuloksia. My6s perusteluita annetuille arvosanoille tuli huomattavasti va-

hemman kuin muilla keruumenetelmilla.

Viimeisena keruumenetelmana oli sdhkodpostin kautta asiakkaille l1&hetetty webropol-ky-
sely. Talla keruumenetelmalla saatiin hyvin vastauksia verrattuna l&hetettyihin sahko-
posteihin. Myds perusteluita annetuille arvosanoille tuli hyvin. Lahetettyja sdhkdposteja

ei saatu lahetettyd kovin monta, koska hyvin harva asiakas oli antanut luvan sédhkopos-
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timarkkinointiin. Webropol-kyselyn linkki lahetettiin sahkopostilla kaikille helmi- ja maa-
liskuussa 2020 huollossa asioineille asiakkaille, jotka olivat antaneet luvan sahképosti-

markkinointiin.
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6 TULOKSET

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksia saatiin kerattya yhteensa 18 kappaletta, joista 6
oli puhelinhaastatteluita, 5 webropol-kyselyita ja loput 7 lomakekyselyita. Kaikkien eri
keruumenetelmien vastaukset on koottu yhteen. Tuloksien mukaan Kokkolan Pérhon
toimipisteen huollon asiakastyytyvaisyys on todella hyvalla tasolla. Tutkimuksessa ei
esiintynyt yhtdan alle 3 arvosanaa. Nykyista toimintaa kehuttiin paljon ja kehitysideoita
tuli moneen eri kysymykseen hyvin. Kyselyssa tuli esiin vain muutama negatiivinen pa-

laute.

Seuraavaksi esitellaan paakysymyksien tulokset, joissa nékyy annetut arvosanat (1 — 5)
palkkikaavioina. Jokaisen palkkikaavion jalkeen esitellaén useimmiten esiin tulleet arvo-
sanaan vaikuttaneet tekijat seké kehitysehdotukset. Hinnan ja palvelun kielen vaikutuk-

set asiakastyytyvaisyyteen esitellaan piirakkakuvioina.
6.1 Henkilokohtainen palvelu

Henkilokohtaisen palvelun vastauksien keskiarvo oli 4,61. Vastaajista 39 % oli tyytyvai-

sid ja loput 61 % vastaajista olivat erittain tyytyvaisia saamaansa palveluun (kuvio 1).

1. Henkilokohtainen palvelu

5. ERITTAIN TYYTYVAINEN
4. TYYTYVAINEN

3. NEUTRAALI

2. TYYTYMATON

1. TAYSIN TYYTYMATON

0 2 4 6 8 10 12
Vastauksien maara

Kuvio 1. Henkilokohtainen palvelu
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Henkilokohtaisen palvelun arvosanan nostaneita asioita olivat useasti joustavuus, ysta-
vallisyys, hyvéa asiakaspalvelu ja korkea tekninen tietotaso. Useat asiakkaat arvostivat
my0s sita kuinka tarkasti heille kerrottiin, mitd heidan autolleen oli tehty. Asentajan ker-
tomana tehdyt ty6t vaikuttivat myds arvosanaan positiivisesti. Kehitettévind osa-alueina
esiin nousivat ystavallisempi palvelu ja hieman enemman toivottiin "small-talkia”. Jotkut

asiakkaat pitivat huollon vastaanottoa turhan virkamiesmaisena.
6.2 Tapahtuman sujuvuus

Tapahtuman sujuvuuden arvosanojen keskiarvo oli 4,83. Vastaajista 17 % oli tyytyvaisia
ja loput 83 % olivat erittéin tyytyvaisia tapahtuman sujuvuuteen (kuvio 2).

2. Tapahtuman sujuvuus

5. ERITTAIN TYYTYVAINEN
4. TYYTYVAINEN
3. NEUTRAALI

2. TYYTYMATON

1. TAYSIN TYYTYMATON ‘
|

0 2 4 6 8 10 12 14 16
Vastauksien maara

Kuvio 2. Tapahtuman sujuvuus

Asiakkaat arvostivat nopeaa palvelua ja nopeaa yhteydenottoa huollon kustannuksista
seka tehtavista toimenpiteistd. Arvosanaan vaikutti myos se, etta etukateen ilmoitetut
aikataulut pitivat paikkaansa, autot otettiin tyon alle, kuten oli sovittu ja ilmoitus tydn val-
mistumisesta tuli valittbmasti auton valmistuttua. Kommenttia tuli myds, kuinka odotta-

minen kay pitkéksi liikkeen tiloissa.
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6.3 Tyon laatu

Tyon laatu sai selvasti parhaimman arvosanan, sen keskiarvo oli 4,94. Vastanneista vain
yksi eli 6 % oli tyytyvainen tyonlaatuun kun taas loput 94 % olivat erittain tyytyvaisia

tyonlaatuun (kuvio 3).

3.Tyon laatu

5. ERITTAIN TYYTYVAINEN
4. TYYTYVAINEN
3. NEUTRAALI

2. TYYTYMATON

1. TAYSIN TYYTYMATON ‘
| | | | I

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
Vastauksien maara

Kuvio 3. Tyon laatu

Tyon laadun arvioiminen asiakkaan ndkokulmasta on hieman erilaista kuin asentajan
nakokulmasta. Asentaja saattaa arvioida tydn laatua silla, mita pultteja uusitaan, kayte-
taanko laaadukkaita osia, kuinka tarkasti osia putsataan ja kiristetddnk® pultteja kasin
vai oikeaan kiristysmomenttiin. Asiakkallee nékyy vain tyon lopputulos eli se, etta toimiiko
auto korjauksen jalkeen. Tydn laatuun vaikuttaneiden kommenttien joukosta esiin nousi
eniten se, etta auto tuli kuntoon ja asiakkaalla oli varmuus siitd, etta Kokkolan Porholla

tyo tehdaan aina laadukkaasti. My6s korjauksen nopeutta arvostettiin.
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6.4 Kokonaistyytyvaisyys

Kokonaistyytyvaisyyden keskiarvoksi tutkimuksessa saatiin 4,61. Vastaajista 39 % oli
tyytyvdisia kokonaisuuteen ja loput 61 % olivat erittain tyytyvaisia. Kokonaistyytyvaisyy-
della ja henkilokohtaisella palvelulla oli samat keskiarvot, joista voi hyvin paatella, etta

henkildkohtainen palvelu vaikuttaa paljon kokonaistyytyvaisyyteen (kuvio 4).

4. Kokonaistyytyvaisyys

5. ERITTAIN TYYTYVAINEN
4. TYYTYVAINEN

3. NEUTRAALI

2. TYYTYMATON

1. TAYSIN TYYTYMATON

0 2 4 6 8 10 12
Vastauksien maara

Kuvio 4. Kokonaistyytyvaisyys

Kokonaistyytyvaisyyteen vaikuttavat kaikki asiakkaan kokemukset, joten siihen vaikutta-
neiden kommenttien sisalto oli hyvin samankaltaista kuin aikaisempien paakysymyksien
vastauksissa. Usein, jos asiakas oli antanut henkilokohtaiselle palvelulle arvosanaksi 4
ja perusteluna oli, ettd han olisi halunnut lisda ystavallisyyttd, myos kokonaistyytyvaisyy-
den arvosanaksi annettiin 4, vaikka kaikkiin muihin kysymyksiin oli annettu arvosanaksi
5.

Kokonaistyytyvaisyyden arvosanalle annettu perustelu oli myds usein sama kuin henki-
I6kohtaisen palvelun arvosanalle. Tasta voimme péaéatelld, ettd jos yksikin huollon pro-
sessin osa-alueista menee pieleen, se vaikuttaa ratkaisevasti kokonaistyytyvaisyyteen.
Kehitysideoita kokonaistyytyvaisyyden parantamiseksi mainittiin pienen extran lisaami-
nen tiskille, esimerkiksi karkkia ja tasmallisempia selityksia autojen vioista. Arvosanaa

laskevat kommentit koskivat merkkiliikkeen lilan korkeaa hinnoittelua.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Louhula



31

6.5 Palvelun kielen ja hinnan vaikutus tyytyvaisyyteen

Suurimalla osalla eli 56 %:lla ei hinta vaikuttanut tyytyvaisyyteen ja heidan mielestaan
hinta-/laatusuhde oli kohdallaan ja merkkiliikkeelle sopiva. Jopa 33 % vastaajan mielesta
hinta vaikutti positiivisesti kokonaistyytyvaisyyteen. Vain 11 %:lla asiakkaista hinta vai-

kutti negatiivisesti kokonaistyytyvaisyyteen (kuvio 5).

5.Vaikuttiko hinta
kokonaistyytyvaisyyteen?

m 1. Negatiivisesti
m 2. Ei vaikutusta

3. Positiivisesti

Kuvio 5. Vaikuttiko hinta kokonaistyytyvaisyyteen?

Koska Kokkola on kaksikielinen kaupunki, tutkimuksessa haluttiin selvittda, onko palve-
lun kielella vaikutusta kokonaistyytyvaisyyteen. Palvelun kielelld ei ollut vaikutusta tyyty-
vaisyyteen 72 %:lla vastaajista. Vastaajista 28 % oli sitd mielta, ettd palvelun kielella oli
positiivinen vaikututs kokonaistyytyvaisyyteen. Kukaan ei kokenut (0 %) palvelun kielella
olevan negatiivista vaikutusta kokonaistyytyvaisyyteen. Puhelinhaastatteluissa tuli kui-

tenkin ilmi, ettd moni asiakas odottaa saavansa palvelua omalla aidinkielellaan (kuvio 6).

6. Vaikuttiko palvelun kieli
kokonaistyytyvaisyyteen

u 1. Negatiivisesti
m 2. Ei vaikutusta

3. Positiivisesti

Kuvio 6. Vaikuttiko palvelun kieli kokonaistyytyvaisyyteen?
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7/ TULOKSIEN ANALYSOINTI JA KEHITYSIDEAT

Porhon Kokkolan toimipisteen asiakastyytyvaisyys on tutkimuksen mukaan selvasti hy-
valla tasolla. Suurimpana kokonaistyytyvaisyyteen vaikuttavana tekijana tassa tutkimuk-
sessa nousi henkilokohtainen palvelu. Henkilbkohtaisen palvelun arvosanojen keskiarvo
oli sama kuin kokonaistyytyvaisyyden eli tutkimuksen heikoin. Muiden paakysymyksien
arvosanojen keskiarvot olivat suuremmat kuin kokonaistyytyvaisyyden arvosanojen kes-
kiarvo. Tasta voimme paatelld, ettda henkilokohtainen palvelu vaikuttaa eniten kokonais-
tyytyvaisyyteen. Siksi huollon tiskilla tytskentelevat tyontekijat ovat avainasemassa

asiakastyytyvaisyyden kannalta.

Asiakaspalvelun pitdd olla aina ystavéllista, asiallista ja huoltoneuvojan pitda pyrkia
mya0s valttdmaan turhan virkamiesmaista palvelua. Myos Ylikosken (2001, 151-152) mu-
kaan mm. palvelun laatu ja empatiakyky parantavat asiakastyytyvaisyytta. Tahan Pérhon
Autoliikkeen olisi syyta kiinnittda huomiota. Huoltoneuvojat voisivat keskustella asiakkai-

den kanssa myds muistakin kuin huoltoon liittyvista asioista.

Tapahtuman sujuvuuteen oltiin yleisesti ottaen tyytyvaisia. Aikataulut ja niissa pysymi-
nen olivat suuressa osassa tapahtuman sujuvuuden arvosanaa annettaessa. Ylikosken
(2001, 152) mukaan luotettavuus ja palveluvarmuus ovat asiakastyytyvaisyyteen vaikut-
tavia tekijoita. Eras konkreettinen asia, jonka myos Ylikoski (2001, 152) mainitsee, on
palveluymparistd. Tutkimuksessa yhdessa vastauksessa tuli ilmi, kuinka odottaminen
kay pitkdksi huollon aikana. P6rhdn liikkeessé odotustila on tehty viihtyisaksi. Tarjolla on
juotavaa, aikakausilehtia seka televisio. Odotustilaan voisi lisata kausittaisia karkkeja tai
jotain muuta pientd purtavaa. Kehittaa voisi myds veloituksettomien sijaispydrien mai-
nontaa, esimerkiksi iso kyltti missa maintaan selvasti sijaispydran olevan maksuton. Nain

asiakas voisi kayttaa pitk&n odotusaikansa kaupungilla asioimiseen.

Moni asiakas arvosti sita, kuinka asentaja oli tietyissa tilanteissa kertonut, mitd heidan
autollensa oli tehty. Taméan perusteella hyva kehityskohde asiakastyytyvaisyyden kan-
nalta on korjaamolle tuleva service-cam palvelu, missa asentaja voi itse kuvata vian,
selostaa videolla ja lahettaa sen asiakkaalle. Tdma lisaa huollon [&pinakyvyytta ja auttaa

asiakasta ymmartamaan mistéa lasku koostuu.

Viitalan ja Jylhan (2013) mukaan asiakastyytyvaisyys on asiakkaan kokemaa tyytyvai-

syyttd mm. hinta-laatu -suhteeseen. Suurin osa tutkimukseen vastanneista ei kokenut
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hintatason olevan liian korkea. Merkkiliikkeessa asioivat asiakkaat yleensa tietavéat hin-
tojen olevan korkeammat kuin merkkiriippumattomalla korjaamoilla, eivatka he sen takia
odota saavansa edullisinta mahdollista huoltoa. Asiakkaat kokivat saavansa laadukasta

tyota, joka on hyvaa vastinetta rahoille.

Taman tutkimuksen mukaan palvelun kielella ei ollut suurta merkitysta asiakastyytyvai-
syyteen. Kuitenkin moni asiakas odotti saavansa palvelua omalla didinkielellaan. Téahén
on syyta varautua rekrytointivaiheessa, jotta huollon tiskille saadaan mahdollisimman

kielitaitoista henkilostoa.
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8 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksen oli selvittdd Pérhon Autoliike Oy Kokkolan toimipisteen asia-
kastyytyvaisyys ja loytaa tekijat, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Opinnayte-
tydssa kasiteltiin huollon prosessia, asiakastyytyvaisyytta ja erilaisten tutkimusmenetel-

mien kayttod asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa.

Asiakastyytyvaisyytta selvitettdessa kaytettiin yhta kyselylomaketta, mutta vastauksia
kerattiin kolmella eri menetelmalla: puhelinhaastatteluiden avulla, perinteisella kyselylo-
makkeella ja webropol-kyselylla. Vastauksia kerattaessa havaittiin, kuinka vaikeaa vas-
tauksien kerddminen oli. Vastauksien keruumenetelmia jouduttiin vaihtamaan, koska yh-
della keruumenetelmalla ei saatu tarpeeksi vastauksia. Asiakkaat eivat olleet kovin in-
nokkaita kayttamaan aikaansa kyselyiden vastaamiseen. Vastauksia saatiin kuitenkin
riittdvan paljon, jotta Kokkolan P6rhdn huollon asiakastyytyvaisyys saatiin selville. My6s
perusteluita annetuille vastauksille saatiin sen verran, etta pystyttiin hyvin havaitsemaan

mitka asiat vaikuttavat eniten asiakastyytyvaisyyteen.

Tutkimuksen odotusarvona oli, ettd asiakastyytyvaisyys on jo todella korkealla tasolla ja
se ilmeni hyvin tuloksista. Toiminnan kehittdminen on vaikeaa korkean asiakastyytyvai-
syyden tason takia. Selvid puutteitta toiminnan kannalta ei havaittu, mutta pienia asioita,

joita olisi hyva tarkkailla tulevassa toiminassa, |6ytyi muutamia.

Huoltoneuvojien asiakaspalvelu nousi merkittavimmaksi tekijaksi. My6s akatauluissa py-
syminen ja joustavuus lisasivat asiakastyytyvaisyyttd. Asentajien ammattitaito ja tyon-
laatu olivat erinomaisella tasolla. Jatkoa ajatellen korjaamon pitdisi kiinnittdd huomoita
naihin tekijoihin ja keskittya pitamaan ne riittdvan korkealla tasolla. Service-cam:in (vide-
ointi) kayttoon ottaminen saattaisi lisata asiakastyytyvaisyytta hieman, koska sen avulla

lisattaisiin huollon luotettavuutta ja lapin&kyvyytta.

Opinnaytetydn suorittaminen onnistui hyvin ja lopputulos saatiin selville. Jalkikateen aja-
teltuna vastauksien keraaminen olisi pitanyt aloittaa aikasemmin, jotta vastauksia olisi
saatu enemman. Tyo6ta tehdessddn opinnaytetyon tekijd oppi paljon uusia asioita kyse-
lyiden suorittamisesta ja asiakastyytyvaisyydestd. Toimeksiantaja voi kayttaa tyon tulok-
sia apunaan parantamaan yrityksen asiakastyytyvaisyytta. Opinnaytetydn tuloksien vai-

kutus asiakastyytyvaisyyteen ndhdéaén vasta mythemmassa vaiheessa.
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Liite 1 (1)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn lomake

Kiitos etta asioit meilla! Vastaamalla asiakastyytyvaisyyskyselyyn, autat meita kehittamaan
palveluitamme entistakin paremmaksi! Yritd kertoa mahdollisimman paljon kokemuksestasi
kirjoittamalla. Voit kertoa myos edellisesta vierailustasi. Taytetyn lomakkeen voit pudottaa
palautuslaatikkoon. Tulokset esitetddn nimettomina.

Tervetuloa uudelleen!

Ympyroi antamasi arvosana
1. Arvosana henkilokohtaiselle palvelulle: 1. 2. 3. 4, 5.
(Tyytymaton) (Erittain tyytyvainen)

Mitkd asiat vaikuttivat antamaasi arvosanaan?

Jos annoit arvosanaksi alle 5, mita olisi pitanyt tehd3, ettd arvosana olisi ollut 5?

Ympyroi antamasi arvosana

2. Arvosana tapahtuman sujuvuudelle: 1. 2. 3. 4, 5.
(Tyytymaton) (Erittain tyytyvainen)

Mitkd asiat vaikuttivat antamaasi arvosanaan?

Jos annoit arvosanaksi alle 5, mita olisi pitanyt tehda, ettd arvosana olisi ollut 5?

Ympyroi antamasi arvosana

3. Arvosana suoritetun tyon laadulle: 1. 2. 3. 4. 5.
(Tyytymaton) (Erittain tyytyvainen)

Mitkd asiat vaikuttivat antamaasi arvosanaan?

Jos annoit arvosanaksi alle 5, mita olisi pitanyt tehda, etta arvosana olisi ollut 5?
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Ympyroi antamasi arvosana
4. Arvosana kokonaistyytyvaisyydelle: 1. 2. 3. 4, 5.
(Tyytymaton) (Erittain tyytyvainen)

Mitka asiat vaikuttivat antamaasi arvosanaan?

Jos annoit arvosanaksi alle 5, mita olisi pitanyt tehda, etta arvosana olisi ollut 5?

Ympyro6i antamasi arvosana
5. Vaikuttiko hinta kokonaistyytyvaisyyteen? 1. 2. 3.
(Negatiivisesti) (Ei vaikutusta) (Positiivisesti)

Ympyroi antamasi arvosana
6. Vaikuttiko palvelun kieli kokonaistyytyvadisyyteen? 1. 2. 3.
(Negatiivisesti)  (Ei vaikutusta) (Positiivisesti)

8. Kehitys ideoita / Muuta huomioitavaa?
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