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TIIVISTELMA

Tami opinndytetyd on tehty yhteistydssd Veho Group Oy Ab:n kanssa. Veho Group
Oy Ab on tarjonnut asiakkailleen huolenpitosopimuksia eri muodoissaan vuodesta
1992 ldhtien. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd asiakkaiden tyytyvéisyyttd
huolenpitosopimukseen. Lisdksi asiakkailta kysyttiin mielipiteitd sekd
kehittdmisehdotuksia palvelun kehittdmiseksi entistd asiakasystdvillisempain
suuntaan.

Tutkimus suoritettiin internet-pohjaisena kyselynd, joka toteutettiin ldhettdmalla
saatekirje huolenpitosopimusasiakkaille. Kirjeessd pyydettiin vastaamaan kyselyyn
internetosoitteessa, josta vastaukset siirtyivit sdhkdiseen Webropol datan analysointi
-tyokaluun. Kysely toteutettiin kokonaisotoksella, kyselyyn vastasi 263 asiakasta
vastausprosentin ollessa 19,7. Tutkimuksen teoriaosassa kdydddn lapi sopimuksen
markkinointia ja jidlleenmyyntid. Teoriaosassa esitellddn myds lyhyesti
Veho-konsernia ja sen eri toimintoja.

Kyselystd saatujen tulosten perusteella huolenpitosopimusta pidettiin varsin
toimivana tuotteena, ja asiakastyytyvaisyys palvelua kohtaan oli korkealla. Palvelun
koettiin pienentdvin auton ylldpitokustannuksiin liittyvid riskejd ja helpottavan
kulujen ennakointia.

Kyselyn avoimen osion vastausten perusteella huolenpitosopimusta voidaan edelleen
kehittdd vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita. Kritiikkid sai osakseen kulujen
seurannan vaikeus, korjaamon toiminta ja informaation jakaminen myynnin ja
korjaamon vélilld. Asiakkaiden keskuudessa oli epétietoisuutta myds osasta
lisdpalveluita, joita tuotteeseen on mahdollista sisdllyttda.



CUSTOMER SATISFACTION OF COMMERCIAL VEHICLE’S SERVICE CON-
TRACT OWNERS

Santala, Jukka-Pekka

Satakunnan ammattikorkeakoulu, Satakunta University of Applied Sciences
Degree Programme in Business Administration

May 2012

Supervisor: Vuokko, Leena

Number of pages: 36

Appendices: 2

Keywords: Customer satisfaction, survey, service, maintenance, vehicle

ABSTRACT

This research was made in co-operation with Veho Group Oy Ab. Veho Group Oy
Ab, has been offering service contract in its various forms since 1992. The purpose
of this survey was to find out customer satisfaction about this service, among service
contract owners. The aim of this survey was also to get opinions and suggestions to
improve the service and to develop it more customer friendly way.

The survey was carried out as an internet-based questionnaire, which was managed
by sending a covering letter to all service contract owners. The recipients were asked
to complete a questionnaire on internet. The answers were transferred to an elec-
tronic Webropol data analysis tool. The survey was sent to all service contract own-
ers, 263 contract owners responded to the survey. The response rate was 19.7. The
theoretical part of this survey deals with the marketing and distribution and includes
a short review of Veho Group and its various functions.

The results indicated that the service contract is a very functional service and a cus-
tomer satisfaction is at a high level. The service contract owners thought that service
reduces the risks of vehicle’s maintenance costs and makes easier to anticipate the
expenses.

The open ended questions showed out that the service contract can still be improved
to meet customer’s needs better. Most of the criticism deals with the lack of moni-
toring the costs, workshop activities and a weak information between the sales and
the workshop. There was also confusion, what additional services can be included in
the service contract.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni aiheena on tutkia asiakastyytyvdisyyttd Veho-konsernin
maahantuomien hyotyajoneuvojen huolenpitosopimusasiakkaiden keskuudessa
Suomessa. Veho Group Oy Ab on tarjonnut asiakkailleen huolenpitosopimuksia eri
muodoissaan vuodesta 1992 ldhtien. Vaikka palvelu on ollut saatavilla jo 20 vuotta,
ei siitd ole tehty asiakastyytyviisyyskyselyd palvelun kiyttéjille. Kyselyn tulosten
avulla voidaan pohtia, miten kyseistd palvelua tulisi kehittdd, jotta se palvelisi

mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita.

Tutkimusongelmana on selvittdd, ovatko kyseisen hydtyajoneuvojen
huolenpitosopimuksen ostaneet asiakkaat tyytyviisid kyseiseen palveluun, ja miten
sitd tulisi kehittdd asiakkaiden nédkokulmasta. Tutkimuksessa selvitetidn myds,
ovatko palvelun ostaneet tietoisia siitd, mitd kyseinen palvelu pitdéd

kokonaisuudessaan sisélldén, ja onko palvelun sisdltd ymmaérretty.

Tutkimus koostuu teoriaosasta, jossa késitellddn huolenpitosopimuksen sisdltéd ja
kéayttotarkoitusta. Yhtend osana teoriaa on asiakastyytyvdisyys ja sen mddrittely.
Teoriaosassa kdydddn ldpi myds tuotteen markkinointia ja jidlleenmyyntid.
Teoriaosassa esitelldin my0ds lyhyesti Veho-konsernia ja sen eri toimintoja.
Tutkimuksen empiirisessd osassa selvitetddn tutkimuksen toteuttamismenetelma,
esitetddn tutkimustulokset ja johtopditokset pohdintoineen. Tutkimuksen tekijd on
tyOoskennellyt hyotyajoneuvomyyjénd Veho Group Oy Ab:ssa vuodesta 2005 ldhtien,

joten opinndytetydn aihepiiri on tutkimuksen tekijélle tuttu jo entuudestaan.



2 TUTKIMUSMENETELMA

2.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Tutkimuksessa on kyseessd maddrdllinen eli kvantitatiivinen tutkimus.
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetdin lukumiiriin ja prosenttiosuuksiin
liittyvid kysymyksid. Maardllinen tutkimus edellyttdd riittdvdn suurta ja edustavaa

otosta. (Heikkild 2008, 16.)

Kvantitatiivisen, mééréllisen ja numeerisen tutkimuksen ideana on saada tietoa, joka
on luonteeltaan yleistd ja yleistettdvissd. Mééréllinen, yleinen ja yleistettdvissa oleva
tieto on kriteereiltdén tilastollis-matemaattista. Siind késitelldén tietoa tilastollisina
yksikdind, joista monin eri menetelmin héivytetddn pois kaikki vdhdnkddn
subjektiiviseen tulkintaan viittaavat seikat. (Virtuaaliammattikorkeakoulun

www-sivut 2012.)

Mairéllisessd tutkimuksessa yleistettivdd, yksittdiset poikkeamat pois héivyttavaa
késitettd edustaa esimerkiksi keskiarvon késite. Se osoittaa, milld tavoin koko
aineiston kaikki kohteet asettuvat keskiméérin ja milld tavoin yksittdistd havaintoa
voidaan tarkastella suhteessa koko joukkoon ndhden. Toisaalta keskiarvo ei kerro

mitéédn yksittdisistd tapauksista. (Virtuaaliammattikorkeakoulun www-sivut 2012.)

Kvantitatiivinen eli maidrillinen tutkimus kuvaa ja tulkitsee yhteiskuntailmioita
tieteen yleisen logiikan mukaisesti kehittdmdlld mahdollisimman tarkkoja
mittausmenetelmid. Tutkimusaineisot kerdtddn muun muassa edustavista
vdestootoksista ja kisittelemdlld tutkimusaineistoja tilastotieteen menetelmin
oikeiden johtopditosten tekemiseksi. (Tilastokeskuksen verkkokoulu www-sivut

2012.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa ovat keskeistdi mm. johtopédédtokset aiemmista
tutkimuksista, aiempien tutkimusten teoriat, késitteiden maarittely sekd hypoteesien

esittiminen. Havaintoaineiston on sovelluttava maéérdlliseen, numeeriseen



mittaamiseen. Tutkimuksessa tulee maéiritelld perusjoukko, johon saatujen tulosten
tulee péted. Aineisto pitdd saattaa tilastollisesti késiteltivddn muotoon, jolloin on
mahdollista tehdé paédtelmid havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin pohjautuen.

(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 140.)

Tdhdn opinndytetyohon valittiin tutkimusmenetelmédksi kvantitatiivinen tutkimus,
silld tutkimuksessa késitellddn varsin suurta joukkoa ja siind halutaan selvittda
prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksid. Tutkimusaineistoa késitellddn tilastotieteen
menetelmin, jotta saataisiin oikeat johtopéddtokset asiakkaiden tyytyvédisyydestd
palvelua kohtaan. Tutkimus siséltdd myos laadullista aineistoa avointen kysymysten

vastausten muodossa.

2.2 Tutkimusaineiston kerddminen

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineiston keruussa kdytetddn yleensd
standardisoituja tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen. Asioita
kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoin
tai kuvioin. Tilastollisen paittelyn keinoin aineistoista saatuja tuloksia pyritdén

yleistdmiin tutkittuja havaintoyksikditd laajempaan joukkoon. (Heikkild 2008, 16.)

Hydtyajoneuvojen huolenpitosopimusasiakkaiden asiakastyytyvdisyyskysely
toteutettiin survey-kyselynd. Kyseessd oli kokonaisotanta, kasittden koko sen
hetkisen asiakaskannan (huhtikuu 2012). Kaikille palvelun asiakkaille ldhetettiin
suorapostituksena saatekirje (ndhtdvissd tdmdn tyon liitteend) jossa oli ohjeistus
kyselyyn vastaamiseen. Saatekirjeessd oli internet osoite, joka tuli syottdd
internetselaimeen. Syotettyddn osoitteen internetselaimeen asiakas pdédsi vastaamaan
kyselyyn. Asiakaskanta oli 1337 asiakasta, ja sopimuksia oli noin 2900 kappaletta,
silldi monella asiakkaalla on useampi kuin yksi ajoneuvo sopimuksen alaisena.
Kaikki asiakkaat, joiden sdhkdpostiosoite oli kéytettdvissd, saivat lisdksi
sdahkdpostiinsa muistutuksena saatekirjeen ja saman internetlinkin, jonka kautta paasi

vastaamaan kyselyyn.



Teknisesti kysely ja vastausten analysointi toteutettiin sdhkodiselld Webropol datan
analysointi- ja kyselytyOkalulla. Internet-linkin kautta vastanneiden vastaukset
kerddntyivdt automaattisesti ohjelman tietokantaan, jossa keréttyd aineistoa pystyi
késittelemddan ja analysoimaan ohjelman tydkaluilla. Avointen kysymysten
vastaukset pyrittiin analysoimaan tiivistimalld niiden sisdltd yhteneviksi kunkin

kysymyksen kohdalla.

Kysely koostui 21:std kysymyksestd. Suurin osa kysymyksistd oli
valintakysymyksid, joihin vastaaja vastasi joko kylld tai ei. Mukana oli monta
avointa kysymystd, joilla pyrittiin padsaantoisesti selvittdmain, mistd syystd vastaaja
oli vastannut kielteisesti aiempaan kysymykseen. Kyselyn alussa kysyttiin muutama
kysymys, joilla selvitettiin toimeksiantajalle tirkeitd taustatietoja. Kysely toteutettiin

23.4.2012-30.4.2012, ja vastausaika kyselyyn oli yksi viikko.

Kyselylomakkeen toimivuutta testattiin lahettdmalld se 10 henkil6lle, joista osa oli
asiakkaita ja osa Vehon henkilokuntaa. Testauksesta saadun palautteen pohjalta
tehtiin alkuperdiseen lomakkeeseen muutama pieni muutos. Kokonaisuudessaan
lomake niytti toimivan testausvaiheessa moitteettomasti, ja sen sisdltd ymmarrettiin

kiitettavasti.

Koska vastaajien kesken arvottiin palkintoja, kysyttiin lomakkeella myds pakolliset
henkil6tiedot arvonnan suorittamiseksi. Kyselyyn pystyi vastamaan myos

anonyymind osallistumatta arvontaan.

Kysymykset késittelivdat aiheita, jotka ovat olennaisia asiakkaalle palvelun
toimivuuden kannalta ja samalla erittdin hyodyllisié tiedollisesti palvelun tuottajalle.
Kysymyksissd kisiteltiin esimerkiksi sopimuksen alaisen ajoneuvon
kayttotarkoitusta, laskutuksen toimivuutta, sopimuksen sisdllon kattavuutta,
sopimuksen hinnoittelua ja sopimusehtoja. Osassa kysymyksid selvitettiin tuotteen

markkinointiin liittyvid aiheita. Vastaajalla oli myds mahdollisuus antaa oma
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ehdotuksensa palvelun kehittimiseksi. Kyselylomake ja saatekirje ovat tdmén tyon

liitteena.
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3 VEHO-KONSERNI

Veho-konserni on yksi Suomen suurimmista autokaupan konserneista. Veho-konserni
toimii my0s Baltiassa ja Ruotsissa. Veho perustettiin vuonna 1939 Mercedes-Benzin
maahantuojaksi Suomeen. Ténd pdivdnd konsernilla on useita pddmiehid ja sen
litketoiminta koostuu sekd henkil6autojen ettd hydtyajoneuvojen maahantuonnista,

vihittdismyynnistd ja huoltotoiminnasta.

Veho Group Oy Ab on konsernin emoyhtid. Se toimii Mercedes-Benz henkildautojen
ja hyotyajoneuvojen sekd Smartin maahantuojana. Veho Hydtyajoneuvot tuo
Mercedes-Benz -hydtyajoneuvojen lisdksi maahan Fuso Canter -kuorma-autoja seké
Setra -linja-autoja. Veho Trucks Service Oy Ab on osa Veho Hydtyajoneuvojen
huoltoverkostoa ja tarjoaa varaosa- ja huoltopalveluja myds Sisu- ja Renault
-kuorma-autoille. Veho Hyotyajoneuvot vastaa myds Sisun siviilikuorma-autojen

myynnistd ja markkinoinnista.

Veho Groupin tytdryhtioistd Auto-Bon tuo maahan Citroen henkil6- ja tavara-autoja
ja Maan Auto Peugeot-merkkisid autoja. Maan Autolla on oma
jalleenmyyntiverkostonsa. Vidhittdiskauppaketju Veho Autotalot toimii
Mercedes-Benzin ja Citroénin lisdksi Hondan, Skodan ja Fordin jdlleenmyyjéna.
Myds Veho Vauriokorjaamot sekd kéytettyjen autojen myyntiin keskittynyt
Vaihtoplus-ketju kuuluvat Veho Autotaloihin samoin kuin Vaihtoplus-liikkeiden
yhteydessd toimiva Huoltoplus, joka tarjoaa huoltopalveluja kaikille merkeille.
Assistor Oy Ab on auto- ja varaosalogistiikkapalveluja tarjoava yhtié. Veho toimii
myds Baltian maissa; Virossa, Latviassa ja Liettuassa sekd Ruotsissa autojen
vihittdiskaupassa. Konsernin maahantuomien henkilo- ja pakettiautomerkkien
jalleenmyyntiverkostoon kuuluvat omien liikkeiden lisdksi itsendiset jdlleenmyyjét

valtakunnallisesti. (Veho Group Oy Ab:n tilinpéétsés 2010.)
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4 HUOLENPITOSOPIMUS

4.1 Huolenpitosopimuksen mééritelma

Hyoétyajoneuvojen huolenpitosopimus on Veho Group Oy Ab:n tarjoama palvelu
yrityksen kuorma- ja pakettiautoasiakkaille. Sopimus voidaan tehdd uusiin
Mercedes-Benz, Mitsubishi Fuso sekd Sisu -merkkisiin ajoneuvoihin. Sopimus pitda
tehdd ajoneuvon ensimmaéiseen huoltoon mennessé ja sopimus alkaa aina ajoneuvon
ensirekisterdintipdivastd. Sopimus tehddén normaalisti 3-5 vuoden ajanjaksolle,
jonka jdlkeen sitd voidaan jatkaa vuosi kerrallaan tapauskohtaisesti. Tadlld hetkella
huolenpitosopimuksia on voimassa noin 2900 kpl. Mercedes-Benz kuorma-autoihin
on tehty noin 960 sopimusta. Mercedes-Benz pakettiautoihin on tehty noin 1900
sopimusta ja Sisu kuorma-autoihin noin 90 sopimusta. Mitsubishi Fusoihin on myyty

noin 65 sopimusta.

4.2 Sopimusten markkinointi ja jdlleenmyynti

Huolenpitosopimusten jdlleenmyynnistd ja markkinoinnista vastaavat Veho Group
Oy Ab sekd itsendiset Mercedes-Benz ja Mitsubishi Fuso -jidlleenmyyjat
huoltoverkostoineen. Veho Group Oy Ab:lla, joka vastaa Mercedes-Benz, Mitsubishi
Fuso sekd Sisu hyotyajoneuvojen maahantuonnista, on oma osasto (Hya:n

palvelutuotteet), joka huolehtii huolenpitosopimuspalveluista.

Automyyjén tulee tarjota jokaiseen myymaiéinsd uuteen hydtyajoneuvoon sopimusta.
Veho Group Oy Ab:n hyodtyajoneuvomyyjit sekd itsendiset jdlleenmyyjit ovat
saaneet koulutuksen sopimusten myymiseen. Myyjdn tulee tuntea
huolenpitosopimusten sisdltd kattavasti. Myds huoltoverkosto voi myyda
sopimuksen asiakkaalle. Huoltoverkostossa sopimusten myynnistd vastaa
padsdintdisesti korjaamojen tyonjohtajat, jotka ovat saaneet koulutuksen tuotteeseen.
Veho Groupin tavoitteena on myyda 30 %:iin ensirekisterditivistd pakettiautoista

huolenpitosopimus. Kuorma-autoissa vastaava tavoite on 50 %.
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4.3 Sopimusten siséltd

Huolenpitosopimus kattaa kaikki ajoneuvon huolto-ohjelman mukaiset
huoltotoimenpiteet ja normaalista kulumisesta aiheutuvat korjaukset. Taméan lisdksi
sopimukseen sisdltyvét tuulilasin pyyhkijét, 6ljyn lisdykset, polttimot ja renkaiden
kausivaihdot. Sopimus voidaan rakentaa asiakkaan tarpeiden mukaisesti ja siithen

voidaan sisdllyttdd esimerkiksi renkaat, paillirakenteet tai ajoneuvon katsastus.

Huolenpitosopimuksesta on saatavana myos suppeampi versio, jota kutsutaan
huoltosopimukseksi. Se pitdd normaalisti siséllddn pelkdt auton huolto-ohjelman
mukaiset huollot. Ajoneuvon korjaukset eivdt sisélly huoltosopimukseen.

Sopimukset ovat voimassa valtuutetuilla merkkikorjaamoilla Suomessa.

Asiakkaan vastuulla ovat seuraavat huolto- ja korjaustoimenpiteet:

« luonnollisesta kulumisesta aiheutuvat korjaukset

« ulkopuoliset tekijat kuten vaara polttoaine, kolhut, kivien sinkoileminen tai muista
vastaavista syistd aiheutuvien vaurioiden korjaukset

« kolarikorjaus, hinaus ja 24h Service palvelu

« ruostesuojaus, ruostevauriot sekd maalaus

« huolimattomasta hoidosta tai kdytostd sekd muusta kuin tavanomaisesta kéytosté
aiheutuneet korjaukset

« muiden kuin tehdasasennettujen lisdvarusteiden tai péillirakenteiden asennukset,
huollot ja korjaukset sekd niiden aiheuttamien vikojen korjaukset

« nesteiden ja kdyttoaineiden lisdykset madrdaikaishuoltojen vililla

« auton pesu-, vahaus ja puhdistuskustannukset

« renkaat jos eivit ole sisillytetty sopimukseen, vanteet sekéd pyodransuuntaus

AdBlue lisdaine, polttoneste, tuulilasinpesuneste (Veho Group Oy Ab:n

Huolenpitosopimusehdot 2011.)



4.4 Sopimusten hinnoittelu
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Asiakas maksaa sovittua kuukausihintaa, joka maddrdytyy tiettyjen kriteereiden

mukaan. Hinnoittelukriteerit ovat:

« sopimusaika

« ajosuorite (km/vuosi)

« auton malli ja tyyppi

« sopimuksen laajuus (katsastukset, paillirakenteet, renkaat jne.)

Mercedes-Benz Charter Way

Huolenpitosopimukset - huoletonta ajoa

Axor

Jakelu / kaukoliikenne / rekkaveturi

Palautussopimushinnasto. Hinnat alv 0%

Mahdollisen saastdn asiakas saa sopimuksen paatyttya kokonaan takaisi

Luottamuksellinen

AxorC 4x2
2 vuotta 3 vuotta 4 vuotta 5 vuotta

km/v snt/km eur/kk snt/km  eur’kk | snt’/km  eurkk | snt/km eur/kk
50000 59 24583 6,6 275,00 7.4 308,33 76 316,67
80000 58 386,67 59 393,33 63 420,00 6,4 426,67
100000 53 441,67 54 450,00 58 483,33 59 491,67
125000 4,6 47917 4,7 489,58 53 552,08 54 562,50
150000 4,7 587,50 438 600,00 53 662,50 54 675,00
175000 4,7 685,42 4,9 714,58 53 772,92 55 802,08
200000 4,7 783,33 51 850,00 54 900,00 58 966,67
225000 48 900,00 52 975,00 54 1012,50 X
250000 51 1062,50 52 1083,33 54 1125,00 X

AxorRjaC 6x2
2 vuotta 3 vuotta 4 vuotta 5 vuotta

km/v snt/km eur/kk snt/km eur/kk snt/km eur’kk | snt/km  eur/kk
50000 6,1 25417 6,8 283,33 7.6 316,67 78 325,00
80000 6,0 400,00 6,1 406,67 6.6 440,00 6,7 446,67
100000 55 458,33 5,6 466,67 6.0 500,00 6,1 508,33
125000 48 500,00 4,9 51042 55 572,92 5,6 583,33
150000 48 600,00 4,9 612,50 54 675,00 5,5 687,50
175000 48 700,00 51 743,75 54 787,50 5,6 816,67
200000 48 800,00 52 866,67 55 916,67 59 983,33
225000 4,9 918,75 53 993,75 55 1031,25 X
250000 5,2 1083,33 53 110417 5,5 1145,83 X

2/2012 Oike udet muutoksiin pidetaan Hinnat alv 0%

Kuvio 1. Mercedes-Benz Axor huolenpitosopimushinnasto 2012. (Veho Group Oy

HYOTYAJONEUVOT

Ab:n huolenpitosopimushinnasto 2012.)
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Huolenpitosopimuksesta on mahdollista tehdd niin sanottu palautussopimus.
Palautussopimuksessa asiakas maksaa sovittua kuukausihintaa sopimuksen ajan. Kun
sopimus paittyy, lasketaan paljonko ajoneuvon huolto- ja korjauskulut ovat
todellisuudessa sopimusaikana olleet. Jos kulut jadvat alle asiakkaan maksaman
sopimushinnan, saa hén ylijidmén palautuksena takaisin yritykselleen tai itselleen,
jos asiakas on yksityishenkild. Jos sopimuksessa ei ole palautuspykéldi ei takaisin
maksua suoriteta. Ilman palautusta oleva huolenpitosopimus on hinnaltaan
edullisempi kuin palautussopimus. Kuviossa 1 on néhtdvissd sopimusajan ja
ajosuoritteen vaikutus sopimushintaan eri automallien kohdalla. (Veho Group Oy

Ab:n Huolenpitosopimusehdot 2011.)

4.5 Sopimusten laskutus ja sopimusehdot

Sopimusten laskutus alkaa aina ensirekisterdintipdivédstd. Asiakas voi valita
haluamansa laskutusvélin vélilld 1-12 kuukautta. Ajoneuvo on aina huollettava ja
korjattava Veho Group Oy Ab:n valtuuttamalla huoltoedustajalla ja ajantilaus
korjaamolta on tehtdva etukdteen. Ajoneuvon huoltaminen on tehtdvé valmistajan tai
maahantuojan madidrittelemdn huolto-ohjelman mukaan. Asiakkaan on aina
asioidessaan korjaamolla esitettivd ajoneuvon huoltokirja ja tarvittaessa kopio
sopimuksesta. Sopimuksen mukaisia huoltotditd varten ostajan pitdd toimittaa
kustannuksellaan ajoneuvo Veho Group Oy Ab:n valtuuttamalle huoltoedustajalle
Suomessa. Asiakas maksaa ajoneuvoon kohdistuvat moottoriajoneuvoverot,
katsastusmaksut, kdyttomaksut ym. vastaavat maksut. (Veho Group Oy Ab:n

Huolenpitosopimusehdot 2011.)

4.6 Sopimusmuutos

Sopimuksen jatkamisesta neuvotellaan aina erikseen sopimusosapuolten kesken.
Mahdollisissa jatkohuoltosopimuksissa kéytetdén aina senhetkisid hintoja ja ehtoja.

Sopimuksessa madritellyt huoltovastuut pddttyvit, kun sopimuksessa mainitut ajo
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-kilometrit tayttyvét, tai sopimuksen voimassaoloaika tayttyy. Kesken paittynyttd
sopimusta ja laskutusta oikaistaan tarvittaessa vastaamaan toteutunutta ajosuoritetta
sopimuksen kokonaiskestoaikaan suhteutettujen ylikilometrien osalta. Alikilometrejé

ei hyvitetd. (Veho Group Oy Ab:n Huolenpitosopimusehdot 2011.)

Myyjd on oikeutettu purkamaan sopimuksen, jos kesken sopimuskauden siihen
mennessd toteutunut ajosuorite on merkittdvisti suurempi (15 %) kuin sen
sopimuksen kokonaiskestoaikaan suhteutettuna kuuluisi olla tai ajotehtivd on
muuttunut. Sopimus voidaan purkaa myyjén puolesta myds, jos asiakas laiminlyd
kuukausierdn tai muun maksun suorittamisen niin, ettei sitd suoriteta 20 paivdssd
erdpdiviastd lukien tai jos toisen sopimuspuolen sopimukseen perustuvien
velvollisuuksien tdyttymisen voidaan katsoa oleellisesti vaarantuneen. Jos asiakas
hoitaa ajoneuvoaan huonosti tai jollakin muulla tavoin rikkoo sopimuksen ehtoja, on
myyjalld oikeus purkaa sopimus. (Veho Group Oy Ab:n Huolenpitosopimusehdot
2011.)

4.7 Huolenpitosopimuksen edut

Huolenpitosopimus helpottaa asiakasta ennakoimaan auton ylldpitokulut tarkasti.
Asiakkaan on helppo budjetoida, paljonko auton ylldpitokulut ovat sopimuskauden
aikana, silld ajoneuvoon ei tule yllattavid korjauskustannuksia, koska korjaukset ja
huollot sisédltyvdt sopimushintaan. Asiakkaan on helppo laskea esimerkiksi
kuljetustarjous, kun hin tietdd tarkalleen, paljonko ajoneuvon ylldpito maksaa
hénelle sopimuskauden aikana. Sopimuksen lisdksi asiakkaan maksettavaksi jdi
ajoneuvon polttoaineet, vakuutukset, seké lakisddteiset maksut. Myds huoltopisteessé
asiointi helpottuu, kun asiakkaan ei tarvitse késitelld maksuvélineitd ajoneuvoa

huollettaessa tai korjattaessa.

Palautussopimuksessa asiakas ei maksa ylimddrdisti autonsa huollosta tai

korjauksesta, silld hdn saa mahdollisen sdédston palautuksena takaisin sopimuksen
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paittyessd. Asiakas ei joudu maksamaan sopimushintaa enemmain, vaikka huolto- ja

korjauskulut ylittdisivdt sopimushinnan.

Myyjén kannalta sopimuksen edut ovat kiistattomia. Mitd enemmin ajoneuvoissa on
huolenpitosopimuksia, sitd vihemmaén tulee ns. ”good will” -takuutapauksia. Naissd
tapauksissa myyjd joutuu osallistumaan asiakkaan ajoneuvon korjauskuluihin
asiakastyytyvidisyyden sdilyttdmiseksi ja asiakassuhteen jatkuvuuden
varmistamiseksi. Sopimukset takaavat myos valtuutetulle huoltoverkostolle toita,
silld sopimuksen alaiset huolto- ja korjaustoimenpiteet tulee suorittaa valtuutetuilla
merkkikorjaamoilla. Sopimuksen alaiset ajoneuvot ovat yleisesti ottaen
parempikuntoisia vaihtoautoja ja niiden kunnostuskustannukset jadaviat huomattavasti

pienemmiksi kuin ilman sopimusta olevien ajoneuvojen.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyviisyys on yritykselle, joka myy tuotteita tai palveluita, yksi
tairkeimmistd arvoista, silld jopa 90 % asiakkaista, jotka ovat tyytyméattomid
tuotteeseen / palveluun, vaihtavat toimittajaa. Korkea asiakastyytyvéisyys saa aikaan
my0s kustannussddstdjd, sillda uvuden asiakkaan hankkiminen edellyttdd viisi kertaa

enemman resursseja kuin nykyisen asiakkaan sdilyttdminen. (Laukkanen 2004, 1-2.)

Asiakastyytyviisyys toimii yrityksille myos mittarina, jolla en voivat vertailla itseddn
kilpailijoihinsa. Jotta asiakastyytyvdisyys saataisiin hyville tasolle, tulee yrityksen
kehittdd asiakkaan kannalta tirkeimpid toimintojaan. Néin toimimalla asiakkaat
kokevat saavansa tuotteelle tai palvelulle parhaan arvon. Asiakastyytyviisyyteen
vaikuttavia seikkoja voivat olla esimerkiksi hinta, palvelun laatu, toimitusajat,

markkinointi tai asiantunteva palvelu. (Laukkanen 2004, 1-2.)

Asiakastyytyvédisyyteen vaikuttaakseen yrityksen on hankittava tietoa suoraan
asiakkaalta. Toimialasta riippuen tyytyviisyys koostuu eri tekijoistid. Tyytyvaisyyden
seuranta ei yksinddn auta saamaan aikaan tuloksia, vaan yrityksen tulee toimia

saatujen tulosten perusteella, jotta asiakastyytyvidisyys paranisi. (Ylikoski 2001,

149.)

Asiakkaan odotukset yrityksen toimintaa kohtaan pohjautuvat aiempiin kokemuksiin,
markkinointiviestintddn tai muilta asiakkailta saamiin tietoithin. Asiakkaiden
odotukset ja kokemukset voivat olla hyvinkin erilaisia asiakkaasta riippuen.
Asiakastyytyvdisyys on suhteellinen, subjektiivinen ja yksilollinen ndkemys. (Rope

& Polldnen 1994, 58-59.)
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Luotettavuus :
Tilanne-
Palvelun tekijat
laatu
Reagointialttius
Tavaroiden
laatu

Palveluvarmuus

tekijat
Palveluymparistd
Eo muut
onkreettiset asiat)

KUVIO 2. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2001, 152).

Kuviosta 2 on néhtdvissd, kuinka palvelun laatu on monien tekijéiden summa.
Yhdesséd tavaroiden ja tuotteiden laadun sekd hinnan kanssa se muodostaa
asiakastyytyvéisyyden. Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat lisdksi sekd yksilo- ettd

tilannetekijét.

Veho-konsernissa asiakastyytyvdisyys on yksi yrityksen tidrkeimmistd arvoista.
Vehon arvot, asiakaskeskeisyys, ammattimaisuus ja tuloshakuisuus, on mdiiritelty

yhdessi koko henkiloston kanssa.

Vehon visiona on olla autoalan paras ja johtava organisaatio Suomessa. Paremmuutta
mitataan kannattavuudella, volyymilld ja asiakastyytyvdisyydelld. Yrityksessd
mitataan asiakastyytyvéisyyttd jatkuvasti ja ldhes jokaisen toiminnon osalta.
Esimerkiksi jokaiselle uuden auton ostajalle ldhetetddn asiakastyytyviisyyskysely
liittyen ostamisen kokemukseen ja myyjan toimintaan. Jokaisesta huoltotapahtumasta
lahtee asiakkaalle tekstiviestikysely selvittimédn huoltotapahtuman onnistumista
asiakkaan ndkokulmasta. Esimerkiksi paketti- ja kuorma-autojen myynti- ja

huoltoprosessin asiakastyytyvdisyyttd mitataan kuukausitasolla. Tulokset
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raportoidaan henkilokunnalle tasaisin véliajoin ja tulosten mahdollisia muutoksia
tarkkaillaan jatkuvasti. Jos tuloksissa on havaittavissa selkedd laskua, mietitddn misti

tdm4 johtuu ja miten asiaan tulisi reagoida.

5.1 Asiakasuskollisuus

Jos asiakas on tyytyvéinen tuotteiden laatuun sekéd palveluun, on todennikdistad, etti
hian jatkaa asiakassuhdettaan ja tekee uusintaostoja hyvéksi koetulta toimittajalta.
Erittdin tyytyviiset asiakkaat ovat palvelujentarjoajalle tdrkedssd asemassa
levittdessddn myonteistd sanaa kokemastaan hyvéstd laadusta tai palvelusta.
Asiakkaan myonteinen kokemus saamastaan palvelusta saa heiddt uskollisiksi.
Yrityksen tulisi palvella asiakkaitaan siten, ettd he kokevat voivansa luottaa
yrityksen palveluihin joka suhteessa ja kaikkina aikoina. Asiakassuhteiden
sdilyttiminen on merkittavéa tekija yrityksen tuottavuuden kannalta. (Gronroos 2009,

177-179.)

Asiakastyytyvéisyys on perusta asiakasuskollisuudelle. Jotta saataisiin aikaan
pitkdaikainen asiakassuhde, tarvitaan asiakasuskollisuutta asiakkaan ja toimittajan
vilille. Jos asiakas kokee saavansa ylivoimaista lisdarvoa kilpailijoihin verrattuna, on
todenndkoistd, ettd hidn pysyy uskollisena. Asiakasuskollisuus edellyttdd asiakkaan

tyytyvadisyyttd saamaansa palveluun. (Ylikoski 2001, 149.)

5.2 Jalkimarkkinointi

Jalkimarkkinointi on tidrked osa asiakkuuksien hoitamista. On tuottavampaa
huolehtia yrityksen nykyisistd olemassa olevista asiakkaista kuin yrittdd hankkia
koko ajan uusia asiakkaita. Jdlkimarkkinointi siséltdd perinteisesti muun muassa
asiakkaiden neuvontaa ja koulutusta, takaukset ja varaosahuollon, sekd sadannollisen

viestinndn asiakkaan kanssa. (Rissanen 2005, 93.)
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Autoalalla jédlkimarkkinoinnilla on jatkuvasti suurempi painoarvo lisdmyyntid
tavoiteltaessa. Etenkin hydtyajonevoilla huolto- ja korjaamopalvelut ovat
ensiarvoisen tidrkedssd asemassa. N&dméd ajoneuvot ovat usein joko
ammattilitkenteessd tai muuten asiakkaiden tydkaluina heiddn omassa
litketoiminnassaan. Huoltopalveluiden toimivuus on asiakkaille erittdin tirkeéd, jotta
heidédn liiketoimintansa suorittaminen olisi mahdollisimman sujuvaa.
Korjaamotoiminta on oikein toteutettuna kannattavaa liiketoimintaa.
Huolenpitosopimukset takaavat sen, ettd asiakkaat kayttdvat Veho-konsernin

huoltopalveluita.

5.3 Asiakastyytyvidisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvéisyystutkimuksilla selvitetddn tyytyvaisyyttd osa-alueittain seka
kokonaistyytyviisyyttd. Tutkimuksilla voidaan mitata tyytyvéisyyttd myds eri
asiakasryhmien sisélld. Tutkimukset voivat kartoittaa yrityksen asiakaskunnan
kokeman palvelun laadun suhdetta asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. (Bergstrom &

Leppédnen 2005, 429-430.)

Asiakastyytyviisyystutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, miten yrityksen ja
tuotteiden ja palveluiden toimivuus kohtaavat asiakkaiden odotukset.
Asiakastyytyviisyyttd on syytd seurata jatkuvasti. T&lld tavoin voidaan
tyytyvéaisyyden kehitys ndhda pitkélld aikavalilld. Asiakastyytyvéisyyskyselyn avulla
yritys pystyy kehittdmddn tuotteita ja palveluita, ja jos jokin asia ei toimi, se ndhddin
tutkimuksen avulla. Tima helpottaa yritystd reagoimaan tilanteeseen nopeasti. (Berg-

strom & Leppénen 2005, 428—429.)

Kuten jo aiemmin tuli esille, ei hydtyajoneuvojen huolenpitosopimuksista ole tehty
Veho-konsernissa aikaisemmin asiakastyytyviisyystutkimusta. Hyotyajoneuvojen
osalta asiakastyytyvéisyyttd on mitattu muilta osin varsin kattavasti vuosien varrella.
Tutkimus néhtiin erittdin tarpeelliseksi, jotta asiakkailta saataisiin tietoa, miten

sopimusta voitaisiin kehittdé entistdkin paremmin asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.
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6 TULOKSET

Tutkimus on ensimméiinen Vehon hyoétyajoneuvojen huolenpitosopimusasiakkaille
tehty asiakastyytyviisyyskysely. Kysely toteutettiin nettipohjaisena Webropol
ohjelman avulla. Kaikille sopimusasiakkaille (kokonaisotanta) ldhettettin saatekirje,
jossa pyydettiin vastaamaan kyselyyn internetissd. Kirjeet postitettiin 20.4.2012 ja
vastausaika paittyi 30.5.2012 klo 24.00 mennessd. Vastauksia kyselyyn tuli
kaikkiaan 263 kappaletta. Otoskoon ollessa 1337 asiakasta, vastausprosentiksi
muodostui 19,7 %. Tulokset on esitetty Webropol ohjelman tuottamilla
diagrammeilla ja ne ovat hyvin selkeitd. Avointen kysymysten vastaukset on

analysoitu suuresta madristd johtuen laadullisesti keskeiset ndkdkohdat tiivistéen.

6.1 Sopimusten alaisten autojen jakaantuminen eri merkkien vililld

Asiakastyytyvéisyyskyselyn ensimmdinen kysymys selvitti sopimusasiakkaan auton
merkkid. Sopimuksia on saatavilla kolmeen eri merkkiin, jotka ovat Mercedes-Benz,
Mitsubishi Fuso ja Sisu. Kyselyyn vastasivat kdytdnndssd vain Mercedes-Benzin
omistajat. Fuson omistajista vastasi vain 2 asiakasta ja Sisun omistajista ainoastaan
yksi asiakas. Luultavasti Fuson ja Sisun omistajilta olisi saatu enemmaén vastauksia,
jos kysely olisi toteutettu perinteiselld paperisella kyselylomakkeella. Nyt internetin
kayttd saattoi vaikuttaa negatiivisesti kyseisten asiakkaiden vastaushalukkuuteen.
Kuviosta 3 on nidhtédvissd, miten kyselyyn vastanneiden asiakkaiden autojen merkit

jakaantuivat.

1. Auton merkki jossa teilla on Huolenpitosopimus

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1)

Mercedes-Benz 98,9% 260
Fuso | 0,8% 2
sisu | 0,4% 1

Kuvio 3. Huolenpitosopimusten jakaantuminen merkkien kesken
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6.2 Huolenpitosopimuksen hankkimisen syyt

Kuvio 4 kertoo, mitkd ovat tirkeimmadt syyt, jotka johtivat huolenpitosopimuksen
hankkimiseen. Téssd kysymyksessd vastaajalla oli mahdollisuus valita useampi
vastausvaihtoehto. Kustannusten ennakoitavuus nousi yleisimmaéksi syyksi
huolenpitosopimuksen hankkimiseksi. Se tuli esiin noin 75 %:ssa vastauksissa.
Riskittomyys oli sijalla kaksi, se mainittiin noin 61 prosentissa vastauksista. Edelld
mainitut tekijat ovat kaksi tirkeintd myyntiargumenttia sopimuksia myydessi ja ne
ovat samalla koko palvelun ydin. Ei siis ollut yllattavda, ettd asiakkaat kokivat ne
useimmin syiksi hankkia huolenpitosopimus. Myyjdn vakuuttavuus tuotteesta oli
kolmanneksi yleisin syy sopimuksen hankkimiseen. Téstd voidaan paitelld, etti

myyjdn ammattitaidolla on suuri merkitys myds sopimusten myynnissa.

2. Syyt, miksi valitsitte autoonne Huolenpitosopimuksen (voit valita useamman vastausvaihtoehdon)

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 2,8)

Kustannusten ennakoitavuus 75,7% 199

Riskittomyys 61,6% 162

Suositukset muilta asiakkailta : 4,2% 11

Myyjan vakuuttavuus tuotteesta — 35% 92

Auton korkeampi jélleenmyyntiarvo — 23,2% 61

Aiemmat hyvat kokemukset Huqlenpitoso (— 21,3% 56
pimuksesta Sy

Jokin muu syy : 4,2% 11

Kuvio 4. Huolenpitosopimuksen hankkimiseen johtaneet seikat

6.3 Aikaisempi huolenpitosopimus

Kyselyn kolmas kysymys selvittdd, onko asiakkaalla ollut edellisessd autossaan
huolenpitosopimusta. Kuvion 5 mukaan 30 %:lla asiakkaista on ollut edellisessd
autossaan sopimus. Sopimuksia on myyty vuodesta 1992 ldhtien, joten oli
odotettavissa, ettd monella oli ollut jo edellisessd autossaan sopimus. Tulos kertoo
myoOs sen, ettd asiakkaat ovat olleet tyytyvéisid sopimuksiinsa koska ovat hankkineet

sen nykyiseenkin autoonsa.
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3. Edelllisessa autossani oli Huolenpitosopimus

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1,7)

Kylld | 30% 79
Ei 70% 184

Kuvio 5. Edellisessé autossa ollut huolenpitosopimus

6.4 Auton kayttotarkoitus

Kysymyksessd 4 asiakkaan tuli valita sopimuksenalaisen autonsa kayttotarkoitus.
Vaihtoehdot valittiin hyotyajoneuvojen yleisimpien kéyttotarkoitusten mukaan.
Kuviosta 6 selvidd yritys/tyosuhdeautojen muodostaneen noin 40 % vastanneiden
asiakkaiden autojen kéyttotarkoituksesta. Jakeluliikennekdytdssd oli noin 20 %
vastanneiden autoista ja huoltoajossa noin 11 %. Loput kéyttotarkoitukset
jakaantuivat tasaisesti vastanneiden asiakkaiden kesken. Auton kéyttdtarkoitus on
tirked tieto huolenpitosopimusten hinnoittelua varten. Eri kéyttotarkoituksissa
olevilla ajoneuvoilla on huomattavia eroja huolto- ja korjauskustannuksissa.
Sopimuslomakkeeseen tulisi aina merkitd auton kéyttdtarkoitus mahdollisimman

tarkasti, mutta timé toimenpide on jdényt usein suorittamatta sopimuksen myyjalta.

4. Auton kaytto

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 4,3)

Yritys/tyssuhdeauto [ | 39,5% 104
Taksi | | 1,9% 5
Kaukoliikenne | | 42% 11
Jakeluliikenne | 19% 50
Maansiirto D | 2,7% 7
Puunkuljetus | | 1,1% 3
Maidonkuljetus D | 2,3% 6
Huoltoajo [ | 10,6% 28
Yksityinen u | 11% 29
Muu [ | 76% 20

Kuvio 6. Huolenpitosopimuksen alaisten autojen kédyttotarkoitukset



6.5 Huolenpitosopimuksesta informoiminen

5. Mista saitte tiedon Huolenpitosopimuksesta?

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1,7)

Automyyjalta 83,7%
Huoltopalveluista ! 1,9%
Esitteesta - 3%

-
Internetista \ 1,1%
Lehtimainonnasta | 0,4%
Tuttavalta/tydkaverilta - 4,9%
Jostain muualta 4,9%

-—

Kuvio 7. Huolenpitosopimuksen informaatioldhde
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Automyyjélld on ratkaiseva asema huolenpitosopimusten myynnissé, kuten kuviosta

7 on selvidsti ndhtdvissd. Lahes 84 % sopimuksen tehneistd oli saanut tiedon

sopimuksesta automyyjaltd. Tam4 selittyy pitkélti silld, ettd automyyjan tulee tarjota

jokaiseen myymaénsd uuteen hyotyajoneuvoon huolenpitosopimusta.

6.6 Odotuksiin vastaaminen

Sopimuksen vastaaminen asiakkaan odotuksia on luultavasti tdrkein ominaisuus

uusintaostojen kannalta. Mikéli asiakas kokee ettei sopimus vastaa hédnen

odotuksiaan tuotteesta, hdn tuskin ostaa sitd endd toistamiseen. Huolenpitosopimus

vastaa erinomaisen hyvin asiakkaiden odotuksia kuten kuvio 8 osoittaa. Vastanneista

periti 91,3 % koki sopimuksen vastaavan heidin odotuksiaan.

6. Vastaako Huolenpitosopimus odotuksianne?

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1,1)

Kylla 91,3%

Ei 8,7%

Kuvio 8. Huolenpitosopimuksien vastaavuus odotuksiin nihden

240
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Kysymykseen 6 kielteisesti vastanneilla oli mahdollisuus kertoa, miksi sopimus ei
vastaa heiddn odotuksiaan. Suurin osa vastauksista késitteli korjaamon toimintaa ja
siind koettuja epdkohtia eikd niinkdéin sopimuksen puutteita. Asiakkaat toivoivat
myds mahdollisuutta seurata mité toimenpiteitd autolle on korjauksessa tehty ja miti

tehdyt toimenpiteet ovat maksaneet.

6.7 Sopimuksen hinnoittelu

Sopimusten hinnoittelu on ty6lds ja haastava tehtdvd. Hinnoitteluun vaikuttavia
tekijoitd on paljon ja niitd kdytiin tissd tydssd ldpi jo aikaisemmin. Hinnoittelun tulee
olla mahdollisimman oikealla tasolla auton toteutuneisiin huolto- ja
korjauskustannuksiin ndhden. Virheellinen hinnoittelu voi johtaa tappiolliseen
toimintaan korjaamon osalta tai toisaalta liian korkea hinta vaikeuttaa sopimusten
myyntid. Valtaosa eli noin 80 % vastanneista koki sopimuksen hinnoittelun olevan

oikealla tasolla (Kuvio 9).

8. Onko Huolenpitosopimuksen hinnoittelu mielestanne oikealla tasolla?

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1,2)

Kylla 79,8% 210

Ei 20,2% 53

Kuvio 9. Hinnoittelun oikeellisuus asiakkaiden mielesta

6.8 Sopimuksen sisilto

Huolenpitosopimuksen tarkoitus on helpottaa asiakkaan auton ylldpitoa. Sen tulisi
helpottaa sekd kdytdnnon asioimista korjaamolla ettd auton kiyttokustannusten
ennakointia. Mitd paremmin sopimuksen sisdltd vastaa asiakkaan tarpeita, sitd
helmpompi hinen on keskittyd ydinliiketoimintaansa sopimuksen siséltiessd hinelle
tarpeelliset toiminnot. Vastausten perusteella suurin osa eli noin 93 % vastanneista

(Kuvio 10) pitdd sopimuksen siséltod tarpeita vastaavana.
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9. Vastaako Huolenpitosopimuksen sisdlto tarpeitanne?

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1,1)

Kylla 92,8% 244

Ei 7,2% 19

Kuvio 10. Sopimuksen sisidllon vastaavuus asiakkaiden tarpeisiin

Mikili asiakas vastasi kielteisesti kysymykseen 9, oli hdnelld mahdollisuus kertoa
mitd hédn toivoisi sopimukseen lisdttdvidksi tai siitd poistettavaksi. Esiin nousi
selkedsti renkaiden sdilytysmahdollisuus. My0s piillirakenteet, renkaat ja
katsastaminen toivottiin siséltyvdn sopimukseen, vaikka ne ovatkin mahdollisia
sithen sisdllyttdd. Osalla asiakkaista ei néhtdvésti ole tietoa, mitd kaikkea

sopimukseen on mahdollista sisdllyttaa.

6.9 Laajemmasta sopimussisillostd maksaminen

Huolenpitosopimukseen on mahdollista sisdllyttdd paljon muitakin palveluita kuin
huolto- ja korjaustoimenpiteet. Téllaisia ovat esimerkiksi auton renkaat, mahdolliset
paillirakenteet, katsastukset jne. Osa asiakkaista haluaa siséllyttdd mahdollisimman
paljon palveluita sopimukseen, jolloin heiddn ei kdytdnndsséd tarvitse asioida kuin
valtuutetulla korjaamolla. Korjaamo tulee hoitaa kaikki sopimukseen sisilletyt
palvelut. Niin asiakkaalta sddstyy aikaa ja vaivaa. Luonnollisesti lisdpalvelut
nostavat kustannuksia. Tdmin johdosta myds sopimushintaa on nostettava
kustannusten kattamiseksi. Vastanneista noin 75 % olisi valmis maksamaan
korkeampaa hintaa laajemmasta sopimussiséllostd, kun taas noin 25 % vastanneista

ei ole halukas maksamaan korkeampaa hintaa (Kuvio 11).
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11. Olisitteko valmis maksamaan laajemmasta sopimussisidllosta korkeampaa sopimushintaa?

Kysymykseen vastanneet: 262 (ka: 1,7)

Kylla 252% 66
L}

Ei 74,8% 196

Kuvio 11. Asiakkaiden halukkuus maksaa korkeampaa hintaa laajemmasta sisallosti

6.10 Uusintaostot

Kenties parhaiten tyytyvéisyyttd huolenpitosopimukseen kuvastaa se, olisiko asiakas
valmis ostamaan sopimuksen my0s seuraavaan autoonsa. Mikéli asiakas ei ole
tyytyvédinen nykyiseen sopimukseensa ja kokee siind olevan selkeitd epékohtia, ei
hin todenndkdisesti ole valmis ostamaan sitid seuraavaan autoonsa. Tyytymittomyys
sopimukseen saattaa johtaa pahimmillaan siithen, ettd asiakas vaihtaa autonsa
merkkid ja samalla my0s huolto- ja korjaamopalveluiden tarjoajaa. Perdti 91,6 %
vastanneista ilmoitti ottavansa myo0s seuraavaan autoonsa huolenpitosopimuksen,
kuten kuviosta 12 on ndhtdvissd. Tulosta voidaan pitdéd erinomaisena. Ainoastaan 8,4

% vastanneista ei ottaisi sopimusta autoonsa jatkossa.

12. Ottaisitteko seuraavaan autoonne Huolenpitosopimuksen?

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1,1)

Kylla 91,6% 241

Ei 8,4% 22

Kuvio 12. Asiakkaiden halukkuus ostaa sopimus seuraavaan autoonsa

Kielteisesti kysymykseen 12 vastanneita pyydettiin perustelemaan, minkéd vuoksi he
eivit ottaisi sopimusta seuraavaan autoonsa. Esille nousi kaytinndssd vain kaksi
syytd. Toinen oli sopimuksen kallis hinta ja toinen se, ettd auto oli toiminut niin
hyvin, ettei sopimukselle ndhty tarvetta. Jos auto toimii moitteettomasti eikd siithen

tule juurikaan muita kuluja kuin miérdaikaishuollot, voi asiakkaasta tuntua turhalta
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maksaa sopimushintaa, joka on luonnollisesti kalliimpi kuin pelkit

madrdaikaishuollot sopimuskauden aikana.

6.11 Sopimusehtojen ymmartdminen

Huolenpitosopimuksen ehtoja on késitelty tdssa tydssd luvussa 4.5. Ehdot ovat melko
laajat johtuen laajasta sisdllostd ja monista mahdollisista muuttujista. Kuviosta 13 on
ndhtivissd, ettd ldhes 91 % vastanneista koki sopimusehdot selkeiksi. Tulosta

voidaan pitdd hyvini ottaen huomioon ehtojen laajuus.

14. Koetteko sopimusehdot selkeiksi?

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1,1)

Kylla 90,9% 239

Ei 9,1% 24

Kuvio 13. Sopimusehtojen selkeys asiakkaiden nikdkulmasta

Kysymyksen 14 jatkokysymyksessé asiakasta pyydettiin jdlleen perustelemaan, misti
syystd hin ei kokenut sopimusehtoja selkeiksi. Useimmin toistuivat vastaukset, joista
ilmeni, ettd korjaamo ei ollut tdysin tietoinen siitd mitkd asiat kuuluivat sopimuksen
piiriin ja mitkd eivdt. Lisdksi kaivattiin selkeétd listausta asioista, jotka sisdltyvit

sopimukseen.

6.12 Sopimusehtojen esittely

Sopimuksen myyjin tulisi aina sopimusta tehtdessd kdydd ehdot ldpi yhdessd
asiakkaan kanssa. Ehtojen laajuudesta johtuen voi helposti tulla vadrinkasityksid
sopimuksen sisdllostd, silld asiakas ei vélttiméttd muista kaikkia ehtoja. On myos
mahdollista, ettd sopimuksen myyjd ei selvitd sopimusehtoja riittdvin tarkasti.

Tallaisissa tapauksissa voi syntyéd vadrinkasityksid asiakkaalle sopimuksen ehdoista.
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Sopimusehtojen ldpikdyminen riittdvin selvésti asiakkaan kanssa on erittdin tiarked
toimenpide. Asiakas voi kokea tulleensa huijatuksi, jos jokin ehdoista poikkeaa
hinen ndkemyksestddan. Kysymykseen vastanneista 14,1 % koki, ettei ehtoja ollut

selvitetty riittdvalld tarkkuudella sopimuksenteon yhteydessd (Kuvio 14).

16. Selvitettiinko teille sopimusehdot riittavalla tarkkuudella sopimuksen solmimisen yhteydessa?

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1,1)

Kylla 85,9% 226

Ei 14,1% 37

Kuvio 14. Sopimusehtojen ldpikdymisen tarkkuus asiakkaiden mielestd

6.13 Sopimusmuutoksen teko

Asiakkaan tarpeet sopimusta kohtaan saattavat muuttua kesken sopimuskauden.
Esimerkiksi ammattiliikenteessd ajosuoritteet saattavat muuttua huomattavasti
tyOtehtdvien vaihtuessa. Samoin voi kdydd esimerkiksi rakennusliikkeen kaytossa
olevalle pakettiautolle, jos yrityksen tydmaa on kaukana ja sinne joudutaan
siirtyméddn pitkid vélimatkoja. Huolenpitosopimusta voidaan muuttaa kesken
sopimuskauden, jos se ndhddin tarpeelliseksi esimerkiksi ajosuoritteen nousun tai
vastaavasti laskun seurauksena. Muuttamalla sopimusta kesken sopimuskauden,
saadaan sopimuksen hinta ja sisdltd vastaamaan asiakkaan tarpeita. Ylldttdvdn moni
(20 %) vastanneista oli tehnyt sopimusmuutoksen kesken sopimuskauden (Kuvio
15). Voidaankin paitelld, ettd sopimusmuutoksen mahdollisuus on tirked ominaisuus

sopimuksessa.

17. Oletteko tehneet sopimusmuutoksen?

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1,8)

Kylla 19% 50
—_—

Ei 81% 213

Kuvio 15. Sopimusmuutosten maard kesken sopimuskauden
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6.14 Sopimusmuutoksen helppous

Kysymyksessd 18 kartoitettiin sopimusmuutoksen helppoutta niiden asiakkaiden
mielestd jotka olivat sopimusmuutoksen tehneet. Sopimusmuutoksen tehdikseen
asiakkaan on oltava yhteydessd automyyjddn, korjaamohenkildkuntaan tai suoraan
Veho Group Oy Ab:n huolenpito-osastoon. 75 % vastanneista koki
sopimusmuutoksenteon vaivattomaksi ja 25 % oli toista mieltd (Kuvio 16).
Kysymyksen 17 vastausten mukaan 50 asiakasta oli tehnyt sopimusmuutoksen.
Kysymykseen 18 oli kuitenkin vastannut 80 asiakasta. Tastd johtuen tulosta ei voida
pitdd tdysin validina. Osa vastaajista ei ilmeisesti muistanut, mitd he olivat

kysymykseen 17 vastanneet vastatessaan kysymykseen 18.

18. Jos teitte sopimusmuutoksen, koitteko sen vaivattomaksi?

Kysymykseen vastanneet: 80 (ka: 1,2)

Kylla 75% 60

Ei 25% 20

Kuvio 16. Sopimusmuutoksen vaivattomuus asiakkaiden mielesta

6.15 Laskutuspalvelun toimivuus

Kysymyksessd 19 kysyttiin sopimuksen laskutuspalvelun sujuvuutta. Sopimus
mahdollistaa asiakkaan asioimisen huolto- ja korjaamopalveluissa ilman
kateismaksun tai erillisen laskutuksen tarvetta. Asiakkaan autolle tehdyt toimenpiteet
laskutetaan aina huolenpito-osastolta asiakkaan maksaessa ainoastaan
huolenpitosopimuksen mukaista laskua. Laskutusvdli voidaan sopia asiakkaan
tarpeiden mukaan. Muutaman kerran olen myyjdnd havainnut asiakkaan saaneen
korjaamolta virheellisesti laskun autolle tehdyistd toimenpiteistd, vaikka korjaamon
tulisi laskuttaa huolenpito-osastoa. Tdméd aiheuttaa yleensd melko negatiivisia
reaktioita asiakkaissa. Negatiiviset reaktiot ovat luonnollisia, silli ovathan he
ostaneet palvelun jonka tulisi poistaa erillisen laskutuksen tarve huolto- ja

korjaamopalveluiden osalta. Yleisesti ottaen laskutus on kuitenkin sujunut
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erinomaisesti kuten kuviosta 17 on néhtdvissd. Perdti 93,2 % vastaajista koki

laskutuspalvelun sujuvaksi.

19. Onko laskutuspalvelu ollut sujuvaa?

Kysymykseen vastanneet: 263 (ka: 1,1)

Kylla 93,2% 245

Ei 6,8% 18

Kuvio 17. Laskutuspalvelun sujuvuus vastaajien mielesta

Mikaili laskutuspalvelu ei ole ollut asiakkaan mielestd sujuvaa, pyydettiin hianti
jélleen perustelemaan, mistd syystd palvelu ei ole sujunut. Suurin osa perusteluista
késitteli aiheetonta laskutusta. Nidissd tapauksissa asiakas oli saanut korjaamolta
laskun tehdyistd toistd, vaikka asiakkaan tulisi maksaa pelkdstddn
huolenpitosopimuslaskua. Korjaamolla ei ole aina ollut tiedossa onko autossa
huolenpitosopimus ja ndin ollen asiakasta on laskutettu aiheetta. Myos laskun

ulkoasua pidettiin muutamissa tapauksissa epaselvana.

6.16 Vastaajien kehitysehdotukset ja mielipiteet

Huolenpitosopimuksien kehitysehdotuksia sekd mielipiteitd saatiin asiakkailta peréti
83 kappaletta. Ndiden vastausten lukuméérd on mielesténi todella hyva. Lihes 32 %
vastaajista kertoi mielipiteensd ja / tai kehitysehdotuksensa sopimuksesta. Tama
osoittaa sen, ettd asiakkaat kokevat sopimuksen tirkednd ja haluavat ottaa kantaa sen
toimivuuteen. Kun otetaan huomioon vield se, ettd kyseinen kysymys oli kyselyn
viimeisend, saattaa sithen vastaaminen jdddd viliin esimerkiksi kiireen tai muun

héiridtekijan johdosta.

Lahes 20 asiakasta toivoi kulujenseurannan mahdollistamista. Asiakkaat toivoivat
saavansa jonkinlaisen raportin autolle tehdyistd toimenpiteista ja siitd, paljonko niistéd
on veloitettu. Etenkin palautussopimuksen ostaneet asiakkaat olivat erittdin

kiinnostuneita edelld mainitusta seurannasta. Veho Group Oy Ab:lla on kauan aikaa
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ollut tavoitteena rakentaa reaaliaikainen seurantajdrjestelma
huolenpitosopimusautojen kuluille. Sitd ei kuitenkaan ole vieldkddn saatu valmiiksi.

Selvi tilaus palvelulle ndyttda 16ytyvén.

Useammassa kommentissa toivottiin sijaisauton siséltyvin sopimukseen. Télldin
asiakas saisi kdyttoonsé sijaisauton, kun hénen autonsa on korjaamolla. Sijaisauton
kustannukset siséltyisivat sopimukseen. Asiakkaat kokivat myds korjaamoiden
tyonjohdon olevan toisinaan epétietoisia sopimusten sisdllostd sekd sopimuksen
alaisista autoista. Tiedonvélityksessd automyynnin, huolenpito-osaston ja korjaamon
vililld koettiin olevan kehitettdvad, mikd pitdd paikkansa. Osa vastaajista oli sitd
mieltd, ettd huolenpitosopimusauton tulisi pddstdi nopeammin korjaamolle kuin

muiden autojen.

Huolenpitosopimus sai myos paljon kiitosta asiakkailta vapaiden palautteiden
muodossa. Sopimusta kiitettiin sen huolettomuudesta ja etenkin riskittomyydesti

kulujen suhteen.



34

7 POHDINTA

Kyselyn tavoitteena oli saada asiakkailta tietoa, jonka avulla huolenpitosopimuksia
voitaisiin kehittdd palvelemaan asiakkaan tarpeita entistd paremmin. Uskon, ettd
tutkimuksesta saadun tiedon perusteella sopimusta voidaan kehittdd entisestddn
asiakasystdvilliseempéddn suuntaan. Tutkimuksen parasta antia olivat asiakkailta
saadut avointen kysymysten vastaukset, joista saatiin konkreettisia

parannusehdotuksia sopimuksen kehittdmiseen.

Tutkimuksen validiteettia voidaan pitdd hyvind, silld vastaajien miird on
suhteellisen suuri ja kysymyksiin saadut vastaukset ovat johdonmukaisia.
Kysymykset eivdt olleet johdattelevia ja suurimpaan osaan kysymyksistd pystyi
vastaamaan selkedsti kylld tai ei. Kysymykset oli rakennettu helposti
ymmarrettiviksi, ja tuloksista on paiteltdvissd asiakkaiden ymmartineen kysymykset
oikein. Kyselyyn saadut vastaukset olivat melko yhdenmukaisia. Tdstdkin syysti
voidaan olettaa, ettd saadut vastaukset voidaan yleistdd vastaamaan koko

asiakaskannan mielipidettd sopimuksesta.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksiin saatetaan vastata kaunistelemalla epdkohtia. Ndin
saattaa kdydi etenkin siind tapauksessa, jos tutkimukseen vastataan omalla nimell4.
Tdhdn tutkimukseen pystyi kuitenkin vastaamaan nimettdménd, enkd usko ettd
tulokset ovat téltd osin véiristyneitd. Samaa vditettd tukee avoimiin kysymyksiin

saatu, vélilla varsin jyrkkékin palaute.

Yhteevetona voidaan todeta huolenpitosopimuksen olevan todella toimiva tuote.
Siitd kertoo parhaiten se, ettd yli 90 % vastanneista ottaisi sen seuraavaan autoonsa.
Muutoinkin tyytyviisyys kyseistd palvelua kohtaan oli korkeaa luokkaa, joka
kohdassa, jota kyselylld mitattiin. Itse tuote ei saanut juurikaan suoraa kritiikkid.
Kritiikki kohdistui paddsaantoisesti korjaamoiden toimintaan. Korjaamoiden sujuva ja
moitteeton toiminta on kuitenkin tdméankin palvelun kivijalka. Jos se pettdd, putoaa

myds sopimukselta pohja pois.



35

Tutkimuksessa nousi esiin tiettyjd kehityskohteita, joita olisi syytd miettid
tarkemmin. Asiakkailla oli selvésti epétietoisuutta siitd, mitd kaikkea sopimukseen
voidaan sisdllyttdd. Monessa tapauksessa toivottiin laajempaa sopimussisiltod,
vaikka se olisi jo nyt mahdollista tarjota. Tadstd voidaan padtelld, ettei sopimuksen
myyjd ole vilttimdttd osannut tarjota asiakkaalle hdnen kaipaamaansa
sopimussisdltod. Sopimushinnastoihin ei ole esimerkiksi siséllytetty
paillirakenteiden hintoja, katsastuksia, perdlautanostimia jne. Myyjdn tdytyy aina
kysyd huolenpito-osastolta ndiden kohteiden lisdkustannuksia sopimushintoihin.
Tdmé aiheuttaa myyjille lisdtoitd ja hidastaa sopimuksentekoa. Uskoisin, ettd
myyjan olisi helpompi tarjota asiakkaalle lisdsisdltod sopimukseen, jos niiden hinnat

16ytyisivdt valmiiksi hinnastoista.

Parannettavaa 10ytyi myos informaationkulusta automyyjdn, korjaamon ja
huolenpito-osaston vililld. Tutkimuksessa ilmeni, ettd korjaamolla ei aina ole tietoa
onko asiakkaan autossa sopimusta. Tdméa aiheuttaa aiheetonta laskutusta, joka lisda
turhaa ty6td mm. hyvityslaskujen muodossa. My0s asiakkaat kokevat timén erittdin
kiusallisena. Monissa toimipisteissd automyyjéat lahettavit allekirjoitetun sopimuksen
huolenpito-osastolle, josta tiedon sopimuksesta tulisi vilittyd korjaamoille.
Toimintamalli on mielestdni kuitenkin suhteellisen hidas ja kankea. Sopimusauto
saattaa tulla korjaamolle jo ennen kuin siitd on mennyt tieto korjaamon tietokantaan.
Sopimukset saattavat jdddd makaamaan myyjdn pdydille, jolloin tieto ei vility

eteenpdin.

Omassa toimipisteessini asia hoidetaan niin, ettd saatuani asiakkaan allekirjoituksen
sopimukseen, toimitan sen myyntiassistentille. Hin informoi siitd vélittomasti seka
korjaamoa ettd huolenpito-osastoa. Ndin toimimalla on vadrinkésitykset vihentyneet

selvisti. Tatd mallia kannattaisi mielestdni miettid my0s muissa toimipisteissa.

Suurimpana yksittdisend epédkohtana ndhtiin kulujen seurannan puuttuminen.
Asiakkaat haluavat saada tietdd, paljonko sopimuksen alaista autoa laskutetaan

huolto- ja korjaustoimenpiteisti. Asia on ollut aikaisemminkin esilld. Kuten jo
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aiemmin kévi ilmi, ollaan tdhén tarpeeseen kehittimasséd palvelua. Toivottavasti tasti

tutkimuksesta saatu palaute nopeuttaa hankkeen valmistumista.
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LITE 1

HYOTYAJONEUVOT

16.4.2012

Hyva Hyotyajoneuvojen Huolenpitosopimus -asiakas,

Veho Hyoétyajoneuvojen huolenpitosopimusasiakkaana Sinulle on
varmasti ehtinyt kertyd kokemusta paitsi autostasi, myds siihen
liittyvista palveluista. Toivon sinulta nyt palautetta toimintamme
laadusta voidaksemme palvella Sinua jatkossa viela paremmin.
Mielipiteesi ja kokemuksesi ovat meille ensiarvoisen tarkeita.

Pyydéan Sinua ystavéllisesti, etta kayttaisit hetken ajastasi ja vastaisit
oheiseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn internet osoitteessa:

www.vehotrucks.fi/huolenpitokysely

Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja otamme tutkimuksessa
esiin tulevat epakohdat huomioon toimintamme kehittdmisessa.
Lomakkeen tayttdmiseen menee noin 5-10 minuuttia. Odottelen
vastaustasi 30.4.2012 mennessa.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan hienot palkinnot.

1. palkinto: Tutustumismatka Saksaan, Mercedes-Benzin Wérthin
tehtaalle,
sis. matkan yll&pitoineen 1 hengelle

2. Tavarapalkinto; MB-Collection

3. Tavarapalkinto; MB-Collection

Palkinnot arvotaan 2.5.2012 ja voittajille ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Kiitos jo etukateen vaivannadstasi,

Jukka-Pekka Santala

Veho Group Oy Ab
Hyotyajoneuvot


https://webmail.veho.fi/exchweb/bin/redir.asp?URL=http://www.vehotrucks.fi/huolenpitokysely
https://webmail.veho.fi/exchweb/bin/redir.asp?URL=http://www.vehotrucks.fi/huolenpitokysely
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LITE 2

Hyoétyajoneuvon Huolenpitosopimus asiakaskysely 2012

Veho Hyoétyajoneuvojen huolenpitosopimusasiakkaana Sinulle on varmasti ehtinyt kertya kokemusta paitsi autostasi,
my®ds siihen liittyvisté palveluista. Toivon sinulta nyt palautetta toimintamme laadusta voidaksemme palvella Sinua
jatkossa vield paremmin. Mielipiteesi ja kokemuksesi ovat meille ensiarvoisen tarkeita.

1) Auton merkki jossa teilld on Huolenpitosopimus *
" Mercedes-Benz
C Fuso
C sisu

2) Syyt, miksi valitsitte autoonne Huolenpitosopimuksen (voit valita useamman vastausvaihtoehdon) *
[ Kustannusten ennakoitavuus
[ Riskittémyys
[ Suositukset muilta asiakkailta
[ Myyjan vakuuttavuus tuotteesta
[ Auton korkeampi jélleenmyyntiarvo

[ Alemmat hyvéat kokemukset Huolenpitosopimuksesta

[ J0kin muu syy

3) Edelllisessa autossani oli Huolenpitosopimus *
C Kylla
CEi

4) Auton kaytto *
C Yritys/tydsuhdeauto
C Taksi
Kaukoliikenne
Jakeluliikenne

Maansiirto

Maidonkuljetus

c
-

o

€ Puunkuljetus
C

" Huoltoajo

c

Yksityinen

CMuu|

5) Mista saitte tiedon Huolenpitosopimuksesta? *
' Automyyjalts

" Huoltopalveluista

O Esitteesta

O Internetista

€ Lehtimainonnasta

C Tuttavalta/tyokaverilta

C Jostain muualta |
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6) Vastaako Huolenpitosopimus odotuksianne? *
C Kylla
CEi

7) Perustelut, mikdli Huolenpitosopimus ei vastaa odotuksianne

8) Onko Huolenpitosopimuksen hinnoittelu mielestdnne oikealla tasolla? *
C Kylla
CEi

9) Vastaako Huolenpitosopimuksen sisdlto tarpeitanne? *
C Kylla
C Ei

10) Mikali ei , mita toivoisitte sopimukseen vield sisdltyvan tai jatettavan pois?

11) Olisitteko valmis maksamaan laajemmasta sopimussisdllosta korkeampaa sopimushintaa?
C Kylla
C Ei

12) Ottaisitteko seuraavaan autoonne Huolenpitosopimuksen? *
C Kylla

CEi

13) Mikali ette, mista syysta?




14) Koetteko sopimusehdot selkeiksi? *
C Kylla
CoEi

15) Mikali ette, mista syysta?

16) Selvitettiinko teille sopimusehdot riittdvalla tarkkuudella sopimuksen solmimisen yhteydessa? *
C Kylla
CEi

17) Oletteko tehneet sopimusmuutoksen? *
C Kylla
CoEi

18) Jos teitte sopimusmuutoksen, koitteko sen vaivattomaksi?
C kylla
CoEi

19) Onko laskutuspalvelu ollut sujuvaa? *
C Kylla
C Ei

20) Mikali ei, mista syysta?

¥

21) Kehitysehdotus ja/tai mielipide Huolenpitosopimuksesta?

K
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Vastaukset kasitellddn nimettdémana, mutta tdytdthan yhteystietosi osallistuaksesi arvontaan, jossa paapalkintona
arvomme tutustumismatkan Saksaan, Mercedes-Benzin Wérthin tehtaalle. Arvomme myds kaksi kappaletta hienoja MB-
Collection tuotepalkintoja.

Yhteystietolomake

Etunimi

Sukunimi

GSM

Sahkoposti

Postiosoite

Postinumero

Postitoimipaikka

Yritys / Yhteisd



