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Tassa opinnaytetydssa tutkittiin asiakastyytyvaisyyden nykytilannetta kahdella kat-
sastusasemalla Etela-Suomessa. Lisaksi tyossa laadittiin uusi asiakastyytyvaisyyslo-
make asemille vanhan tilalle. Tyytyvaisyyden lisaksi tutkittiin NPS-mittarin avulla ase-
mien asiointikokemuksia.

Tutkimus on tutkimusotteeltaan kvantitatiivinen. Kysely suoritettiin kyselylomaketta
hyddyntaen. Tutkimus suoritettiin 18.10.2021-22.10.2021. Vastauksia saatiin kerat-
tya asema A:lla 59 kappaletta ja asema B:lla 133 kappaletta. Lisaksi asiakastyytyvai-
syyden nykytilaa selvitettiin olemassa olevien asiakastyytyvaisyyskyselysta saatujen
palautteiden perusteella.

Vastauksen perusteilla voitiin todeta, etta molemmilla asemilla asiakastyytyvaisyys
on hyvalla tasolla. Molempien asemien NPS-luvut olivat myds erinomaisella tasolla.

Yritys voi hyddyntaa halutessaan saatuja tutkimustuloksia ja parantaa naiden avulla

palvelun tasoa. Kyselyn tulokset antoivat hyvan kuvan siita, millaisella tasolla asia-
kastyytyvaisyys on asemilla ja mita asioita kannattaisi kehittaa.
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The purpose of this thesis was to study the current level of customer satisfaction at
two inspection stations in Southern Finland. A new customer satisfaction form was
created for the stations to replace the old one. In addition to this research, NPS me-
ter was used to gather information about customer satisfaction.

In this thesis a quantitative research method was used. The survey was carried out
by using a question form. The answers were collected between 18 October 2021 - 22
October 2021. There were 59 answers at the station A and 113 at station B. In addi-
tion to this research, information was collected from old customer satisfaction forms.

Based on the answers, it seems that that the level of customer satisfaction is at a
good level at both stations. The NPS figures at both stations were also at an excel-
lent level.

The results of this survey gave a good idea of the customer satisfaction at the sta-

tions and what should be developed. The company can take advantage of the re-
search results and use them to improve the level of customer satisfaction.

Keywords: Customer satisfaction, inspection.
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1 Johdanto

Katsastusalalla kilpailu konttoreiden valilla on kasvanut suuresti muuttuneen

katsastuslain ja katsastustoimilupalain seurauksena.

Kilpailu asiakkaista on tasta syysta kiristynyt, ja asiakkaiden tyytyvaisyys on
yksi tarkeimmista asioista. Tama vaikuttaa siihen, minne asiakas vie ajoneu-

vonsa katsastettavaksi. Tyytyvainen asiakas on tarkea myos yritykselle.

Tyon tavoitteena oli kartoittaa yrityksen asiakaspalvelun nykytaso seka luoda

uusi haastattelulomake vanhentuneen lomakkeen tilalle.

Opinnaytetyo on tehty keskisuurelle katsastusalan yritykselle. Tassa opinnayte-
tydssa kartoitetaan kahden katsastuskonttorin asiakastyytyvaisyyden nykytila,
jonka perusteella laaditaan uusi asiakastyytyvaisyyskyselylomake. Uudella asia-

kastyytyvaisyyslomakkeella tutkitaan asiakkaiden asiointikokemusta asemilla.

Asiakastutkimus toteutetaan kvantitatiivisena tutkimuksena. Kysely toteutettiin
18.10.2021-22.10.2021. Kyselylomakkeet jaettiin asiakkaille henkiléston toi-

mesta, minka lisaksi niita oli vapaasti saatavilla.

Opinnaytetydssa esitetaan kehitysehdotuksia katsastusalan yritykselle asiakas-

tutkimuksen tulosten pohjalta.



2 Katsastusala Suomessa

Suomessa ajoneuvojen katsastustoiminta on luvanvaraista. Katsastustoimin-
nassa on kyse perustuslain 124 §:ssa tarkoitetusta julkisesta hallintotehtavasta,
joka on annettu yksityisten yritysten hoidettavaksi. Katsastuksia saavat suorittaa
vain ne yritykset, joille Liikenne- ja viestintavirasto Traficom on myodntanyt kat-
sastusluvan. Traficom valvoo katsastustoimintaa ja kasittelee mahdolliset oikai-

suvaatimukset katsastuspaatoksista. (Katsastustoiminta 2021.)

Ajoneuvojen katsastustoiminnan tarkoituksena on parantaa liikkenneturvalli-
suutta ja vahentaa ajoneuvojen ymparistohaittoja. Katsastukseen esitetysta ajo-
neuvosta tarkastetaan, ettd se on maaraysten ja sdannodsten edellyttdmassa
kunnossa ja turvallinen kayttaa liikenteessa. Lisaksi katsastuksessa tarkaste-
taan, etta ajoneuvon verot ja vakuutukset on maksettu seka ajoneuvon rekiste-

riin merkittavat tekniset tiedot ovat oikein. (Katsastustoiminta 2021.)

Katsastuslupa haetaan Traficomilta kirjallisesti, ja se oikeuttaa kevyiden seka
raskaiden ajoneuvojen maaraaikais-, valvonta-, rekisterodinti-, muutos- ja kytken-

takatsastuksiin (Laki ajoneuvojen katsastustoiminnasta 2013: 13 §.)

Lakiin ajoneuvojen katsastustoiminnasta on listattu edellytykset, mita yritykselta

vaaditaan luvan saamiseen (Laki ajoneuvojen katsastustoiminnasta 2013: 6§.)

Katsastajan koulutusvaatimukset on listattu Katsastustoimintalakiin. Katsasta-
jalta vaaditaan perus- seka jatkokoulutusta. Jatkokoulutus koostuu maaraaikais-
katsastuskoulutuksesta seka siihen liittyvasta harjoittelusta ja erikoiskoulutuk-
sesta. Katsastajalta edellytetdan myos alalle soveltuvaa kaytanndn korjaamoko-
kemusta tai vastaavaa kokemusta tai osaamista. (Laki ajoneuvojen katsastus-
toiminnasta 2013: 17 §.)



3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydesta puhutaan myods asiakaskokemuksina; kirjallisuudessa

nama termit merkitsevat samaa asiaa.

Asiakaskokemuksen tuottamisen yksi tarkeimmista elementeista on asiakaspal-
velu. Asiakaskokemus tarkoittaa juuri palvelukokemusta. Hyva asiakaspalvelu
muistetaan edullista hintaa kauemmin, silla se jattda muistijaljen tunnekokemuk-
sen kautta. (Korkiakoski & Gerdt 2016: luku 3.)

Asiakastyytyvaisyytta seurataan jatkuvasti, jotta kehitys nahdaan pidemmalla ai-
kavalilla ja osataan kehittaa uusia tapoja tai puuttua ongelmiin. Asiakastyytyvai-
syyden seuranta ilmaisee nopeasti, jos jokin ei toimi. Naihin epakohtiin tulee
pyrkia puuttumaan nopeasti, jotta asiakasta ei meneteta. (Bergstrom & Leppa-
nen 2015: 443.)

Yrityksen laadun kehittdmisen ehdoton painopiste on asiakastyytyvaisyydessa,
lopullisen laadun arvioija on asiakas itse. Yrityksen toiminta jatkuu vain, jos
asiakas on valmis maksamaan yrityksen palveluista. Tyytyvaisia asiakkaita voi-

daan pitda menestyvan yrityksen kulmakivena. (Lecklin 2006: 105.)

3.1 Asiakastyytyvaiseen vaikuttavat tekijat

Asiakkaat kayttavat palveluita, koska asiakkaat haluavat tyydyttaa jonkin tar-
peen. Palveluiden kayttomaotiivit ovat usein tiedostamattomia. Taman takia hyva
asiakastyytyvaisyyden kokemus asiakkaan mielessa liittyy siihen, minkalaista
asiakaspalvelua han ostaessaan saa. Palvelun ominaisuudet seka kayton seu-

raukset tuottavat asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999: 151.)

Hyvalla ja ystavallisella asiakaspalvelutaidolla vastaanotettu asiakas kokee tyy-
tyvaisyyden tunnetta saamaansa palveluun. Tasta syysta asiakas muistaa myo-
hemmin saamansa hyvan palvelun, ja se vaikuttaa hanen valintaansa palveluja

valittaessa. Asiakkaan paatokseen vaikuttaa myos negatiivinen kokemus, jolla



on yleensa suurempi vaikutus paatokseen, silla negatiivinen kokemus jaa

yleensa mieleen paremmin.

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikutettaessa etsitdan palvelun konkreettisia ja
abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakastyytyvaisyytta. Itse palvelun-
tarjoaja vaikuttaa palvelun laadullisiin tekijoihin (kuva 1), nama tuottavat asiak-

kaalle tyytyvaisyyden tunnetta.

Luotettavuus
Palvelun laatu | — | Tilannetekijat
Reagointialttius
Palveluvarmuus Tavarolden ‘_A3|akastyytyva
laatu isyys
A
Empatia P e
Hints i Yksilotekijat
Palveluympdristo (ja muut
konkreettiset asiat)

Kuva 1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (mukaillen Ylikoski
1999:152).

Palvelun hinta seka palveluun liittyvien tavaroiden laatu vaikuttaa myds asiakas-
tyytyvaisyyteen (kuva 1). Palveluntarjoajan vaikutusmahdollisuuksien ulkopuo-
lelle jaavat tilannetekijat, esimerkiksi asiakkaan elamantilanne. Tyytyvaisyyden
muodostumiseen vaikuttavat myos asiakkaan yksil6lliset tekijat, silla jokainen
asiakas on yksilo. (Ylikoski 1999: 153.)

Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa myos, paljonko asiakas joutuu itse panosta-
maan palvelun saamiseen verrattuna siita saamaansa hyotyyn. Tasta kaytetaan
nimitysta asiakkaan saama arvo. Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu seka
asiakastyytyvaisyys liittyvat toisiinsa, ja nama kaikki vaikuttavat asiakkaan pal-
velukokemukseen. (Ylikoski 1999: 153.)



3.2 Asiakastyytyvaisyytta tuottavat tekijat

Asiakastyytyvaisyytta tuottavat tekijat ovat asiakastyytyvaisyystutkimuksen vai-
heissa keskeisessa asemassa. Asiakastyytyvaisyytta tuottavat monet eri tekijat,
joten ensiksi on selvitettava, mitka asiat juuri kyseisen organisaation kohdalla
ovat asiakkaille tarkeimpia tyytyvaisyyden muodostumisessa. Naista tekijoista
kaytetaan yleensa termia “kriittiset tekijat”. Kriittiset tekijat ovat tarkeita asiak-
kaalle. Naissa epaonnistuminen johtaa asiakkaan tyytymattomyyteen. (Ylikoski
1999: 158.)

Organisaatio ja asiakas puhuvat usein “eri kieltd”. Asiakkaan kommentit saa-
mastaan palvelusta voivat sisaltaa tarkeaa tietoa asiakkaan tarpeista ja odotuk-
sista. Asiakas saattaa kuvailla saamaan palvelua seuraavasti: ”Siella on aina
niin hyva palvelu, henkildkuntakin on niin ystavallista ja iloista.” Nama ovat
merkkeja kyseiselle asiakkaalle siita, etta palvelu on hyvaa. Organisaation hen-
kilokunnalle olisi ehka tarkeampaa, etta hyvat tyotilat seka laitteet olisivat
merkki hyvasta palvelusta. (Ylikoski 1999: 158.)

3.3 NPS-mittari

NPS eli Net Promoter Score on asiakastyytyvaisyysmittari, joka mittaa asiak-

kaan tyytyvaisyytta ja suositteluhalukkuutta arvosanoilla 1-10 (kuva 2).

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat

Eio aan “rittdin

e dinen - todenndkdinen

suosittelu g suosittelu
e T y

Kuva 2. NPS-pisteytys (Mika on NPS ja miten sita mitataan 2021).

Erittain

Kysymykseen vastanneet voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan: arvostelijat. pas-

siiviset seka suosittelijat. NPS-kyselyssa arvostelijat ovat saaneet negatiivisen



kokemuksen palvelusta. Passiiviset vastaukset kertovat, etta palvelu on vastan-
nut asiakkaan odotuksia. Kyselyyn huippupisteilla vastanneet asiakkaat ovat ko-
keneet, etta palvelun laatu on ylittanyt asiakkaan odotukset. NPS lasketaan va-
hentamalla suosittelijoiden prosenttiluku arvostelijoiden prosenttiluvusta. Luku
sijoittuu valille 100 (ei arvostelijoita) ja -100 (ei suosittelijoita). Yli 50:n NPS-lu-

kua pidetaan erinomaisena.

4 Asiakastyytyvaisyyden tutkimusmenetelmat

Kilpailijoita paremmalla asiakaspalvelulla pystyy erottumaan markkinoilta. Hy-
van asiakaspalvelun merkitys korostuu aloilla, joissa tuotteet ja palvelut ovat hy-

vin samanlaisia. (Bergstrom & Leppanen 2015: 161.)

Katsastusalalla asiakastyytyvaisyys on erittain tarkeaa, silla palveluntarjoajat
tarjoavat kaikki samanlaista palvelua. Hyvalla asiakaspalvelulla voi erottua

markkinoilta, ja se muistetaan yleensa halpaa hintaa paremmin.

4.1 Kyselylomake

Lomakekysely on yleisin kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetty tiedonkeruu-
menetelma. Kyselysta kaytetaan myos nimitysta survey-tutkimus, joka tarkoittaa
sita, etta kysely on vakioitu. Kaikki kyselyyn osallistujat vastaavat samoihin ky-
symyksiin. (Vilkka 2021: luku 4.)

Kyselylomakkeissa kysymykset voidaan esittda monella tavalla. Yleensa naissa

kaytetaan neljaa eri muotoa:

1. Avoimissa kysymyksissa esitetaan kysymys ja lomakkeessa on tyhja tila
johon asiakas vastaa omin sanoin. Avoimissa kysymyksissa on se etu,
etta vastaaja itse voi kertoa suoraan, mita han on mielta. Avoin kysymys
ei ohjaa vastausta, vaan osoittaa, mika on vastaajan mielesta tarkeaa, ja
usein myoOs osoittaa vastaajien tunteiden voimakkuutta. (Hirsjarvi ym.
2007: 192 ja 196.)



2. Monivalintakysymyksissa kyselyn tekija on tehnyt valmiit numeroidut vas-
tausvaihtoehdot. Vastaaja merkitsee valmiin vastausehdon tai useam-
man, mikali sellainen ohje on annettu. Valmiiden vastausvaihtoehtojen
jalkeen voidaan esittaa myos avoin kysymys; talla vaihtoehdolla pyritaan
saada esille nakokulmia, joita kyselyn tekija ei ole etukateen ajatellut.
Monivalintakysymyksia verrattavissa avoimiin kysymyksiin voidaan to-
deta, ettda monivalintakysymyksiin tulevia vastauksia voidaan vertailla
helpommin verrattuna avoimiin kysymyksiin, jotka ovat yleensa kirjavia ja
vaikeita kasitella. Monivalintakysymykset auttavat vastaajaa tunnista-
maan asian, sen sijaan etta vastaaja itse muistaisi sen. Tasta syysta vas-

taaminen on helpompaa. (Hirsjarvi ym. 2007: 194 ja 196.)

3. Asteikkoihin eli skaaloihin perustuvissa kysymystyypeissa esitetaan vait-
tamia ja vastaaja valitsee niista sen, miten han on samaa tai erimielta
kuin esitetty vaittama. Asteikot ovat yleensa 5- tai 7-portaisia seka nou-
sevia tai laskevia. Asteikkoihin perustavissa kysymyksissa voidaan to-
deta olevan samat hyddyt ja heikkoudet kuin monivalinta- ja avoimissa

kysymyksissa. (Hirsjarvi ym. 2007: 195.)

4. Antavissa kysymyksissa eli suljetuissa vaihtoehdoissa on annettu valmiit
vastausvaihtoehdot. Kysymykset on tarkoitettu vastauksien kasittelyn yk-
sinkertaistamiseksi seka tiettyjen virheiden torjumiseksi. (Heikkila 2014:

49.) Kysymyksilla tassa tyossa kysyttiin vastaajien ikaa ja sukupuolta.

4.2 Kyselylomakkeen laatiminen

Katsastustoimipaikan tulee noudattaa ISO 9001:2015 -laatustandardia. Stan-
dardi asettaa tietyt vaatimukset laadunhallintajarjestelman rakentamiseen seka
kehittamiseen. Tama sopii myos johtamisjarjestelman perustaksi. (ISO 9011
Laadunhallinta.) Standardi vaatii jatkuvan asiakaspalautteen antamisen mahdol-
lisuuden toimipaikoilla. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta asiakastilassa on

mahdollisuus tayttaa asiakaspalautelomake.



Kyselylomake valittiin tutkimuksen tiedonkeruumenetelmaksi. Kyselytutkimuk-
sen etu on, etta talla menetelmalla saadaan kerattya laaja tutkimusaineisto. Me-
netelma on tehokas, silla se saastaa tutkijan aikaa ja vaivaa. Jos lomake on
suunniteltu hyvin, aineisto voidaan analysoida tehokkaasti. (Hirsjarvi ym. 2007:
190.)

4.3 Tulosten analysoiminen

Kyselyista saatu aineisto analysoidaan. Tuloksia analysoidaan tilastollisten me-
netelmien avulla. Tilastollisten menetelmien kaytosta on iso hyoty analysoin-
nissa, silla nain isosta tietomassasta saadaan paapiirteet esille. Tyytyvaisyystie-
toja tarkastellaan yksinkertaisimmillaan keskiarvojen ja prosenttilukujen avulla.
Tuloksena saadaan selville tyytyvaisyyden taso eri asiakasryhmissa. Lisaksi
selviaa, miten organisaatio on menestynyt asiakkaille tarkeissa asioissa. Tulok-

sia esitetaan yleensa taulukoin. (Ylikoski 1999: 166.)

5 Asiakastyytyvaisyyden lahtotilanne

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa myos muiden keraamia tutki-
musaineistosta. Tarvittavan tiedon voi myds hankkia esimerkiksi jo tehdyilla tut-
kimuksilla. (Vilkka 2021: luku 4.)

Asiakastyytyvaisyyden nykytila selvitettiin olemassa olevien asiakastyytyvai-
syyskyselysta saatujen palautteiden perusteella. Tutkimus tehtiin keskisuurelle
katsastusalan yritykselle. Tutkimus suoritettiin kahdella eri asemalla Etela-Suo-
messa. Tyon tilaaja ei halunnut yrityksen nimea julki, joten tydssa puhutaan kat-

sastusasema A:sta ja B:sta.



Katsastusasema A:lla asiakkaat valitsivat aseman hyvan asiakaspalvelun pe-
rusteella, ja palvelun halvan hinnan takia. Katsastusasema B:lla taas hinta oli
suurin vaikuttava tekija asiakaspalvelun sijaan. Sijainti oli kolmanneksi tarkein

peruste molemmilla asemilla. (Kuva 3.)

Miksi valitsit asemamme?

SIJAINTI PALVELU HINTA MUU

mA =B

Kuva 3. Miksi asiakkaat valitsivat aseman.

Suurin osa molempien asemien asiakkaista haluaa varata ajan etukateen ne-
tista tai soittamalla asemalle. Katsastus ilman ajanvarausta oli kolmanneksi
suosituin katsastustapa. Vahiten asiakkaat haluaisivat tulla paikan paalle varaa-
maan katsastusajan. Molemmilla asemilla suosituin varaustapa oli varata aika
etukateen netin kautta (kuva 4). Voidaan todeta, etta nettiajanvarauksen suju-

vuus ja helppous on tarkeaa.
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Miten haluaisitte varata
katsastusajan?

SOITTAMALLA NETISTA  TOIMISTOSTA El AIKAA MUU
=A =B

Kuva 4. Miten asiakkaan haluavat varata ajan.

Molemmilla asemilla asiakkaat pitivat kassatyontekijan ammattitaitoa erittain hy-
vana, ja vain murto-osa piti saamaansa palvelua melko hyvana (kuva 5). Toi-
mistohenkiloita haastateltaessa pohdittiin, mistd melko hyva -vastaukset voisi-
vat johtua. Toimistohenkilo nosti esiin, etta vastaukset voisivat johtua siita, jos

paikalla on ollut sijainen ja asiakas on saanut negatiivisien kokemuksen.

Toimistohenkilon ammattitaito

ERITTAIN MELKO JONKIN VERRAN  EI OLLENKAAN

mA =mB

Kuva 5. Toimistohenkilon ammattitaito.
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Molemmilla asemilla asiakkaat kokivat viihtyvansa erittain hyvin tai melko hyvin.
Vain osa koki viihtyvansa jonkin verran asemalla (kuva 6). Heikommin viihtyneet

asiakkaat voivat johtua toimipisteen siisteydesta tai tilojen ahtaudesta.

Viihtyvyys asemalla

ERITTAIN HYVA MELKO HYVA  JONKIN VERRAN El OLLENKAAN
mA =mB

Kuva 6. Asiakkaiden viihtyvyys asemalla.

Suurin osa asiakkaista molemmilla asemilla ymmarsi katsastajan kertomat viat
erittain hyvin. Pieni osa asiakkaista ymmarsi viat melko hyvin (kuva 7). Melko
hyva ymmarrettavyys voi johtua siita, etta katsastuksessa ilmenneita vikoja ei
ole kerrottu tarpeeksi selvasti asiakkaalle tai katsastustodistukseen ei ole kir-

jattu vian sijaintia mahdollisimman selkeasti.
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Katsastajan ymmarrettavyys

ERITTAIN MELKO El LAINKAAN
=A =B

Kuva 7. Katsastajan ymmarrettavyys.

Katsastusasema A:lla suurin osa asiakkaista oli erittain tyytyvainen katsastajalta
saamaansa asiakaspalveluun, osa oli melko tyytyvaisia ja pieni osa oli saanut
katsastajalta epaystavallista palvelua. Katsastusasema B:lla suurin osa oli erit-

tain tyytyvaisia saamaansa asiakaspalveluun ja osa melko tyytyvaisia. (Kuva 8.)

Katsastajan asiakaspalvelu

Kuva 8. Katsastajan asiakaspalvelu.
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Olemassa olevien asiakastyytyvaisyyskyselyiden perusteilla voidaan todeta,
etta asemien asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla. Muutamien huonojen pa-

lautteiden perusteella pitaisi selvittaa, miten nama voitaisiin valttaa.

6 Uusi asiakastutkimus ja sen tulokset

Asiakastutkimus toteutettiin kahdella katsastusasemalla keskisuurissa kaupun-
geissa; tyon tilaajan pyynndsta asemien nimet eivat tule tassa tydssa julki. Asia-

kaskyselyn tavoitteena oli kerata tietoa asiakkailta palvelun laadusta.

Katsastusasemat A ja B ovat tilojen puolesta hieman erilaisia. Asema A on ns.
moderni katsastusasema, jossa asiakastilat ovat katsastustoiminnan kanssa sa-
massa tilassa. Asema B muistuttaa enemman perinteista katsastusasemaa,
jossa asiakastilat ovat selkeasti oma tilansa ja katsastustoiminnan tilat ovat eril-

|aan asiakastilasta.

6.1 Toteutustapa

Asiakaskysely toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Asiakkaille suunnattu
kyselylomake laadittiin paperille suomenkielisena. Kysymykset laadittiin kaytta-

malla apuna kirjallisuudesta saatuja tietoja tutkimustavoista ja -menetelmista.

Kyselylomakkeet jaettiin asiakkaalle toimistohenkilon toimesta ja niita oli va-
paasti saatavilla, mutta asiakkaalla oli mahdollisuus jattaa vastaamatta kyse-
lyyn. Asiakkaita yritettiin motivoida tayttamaan kyselylomake silla, etta he osal-

listuvat samalla katsastuspaketin arvontaan.

6.2 Kyselylomake

Tyota varten laadittiin uusi asiakastyytyvaisyyslomake (liite 1). Lomakkeen ky-

symyksista ja vastausvaihtoehdoista harkittiin tarkkaan, missa muodossa ja jar-
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jestyksessa ne esitetdan. Lomakkeen teossa on huomioitu maarallisen tutki-
muksen kaikki kysymysmuodot. Kyselylomakkeen lopussa on myds NPS-mitta-

ria mittaava kysymys.

Kyselyn tavoitteena oli saada molemmilta asemilta yli 50 vastausta. Kysely aloi-
tettiin lokakuun 18. paiva ja lopetettiin lokakuun 22. paiva. Vastauksia saatiin

asema A:lla 59 kappaletta ja asema B:lla 133 kappaletta.

6.3 Henkildiden taustatiedot

Ensimmaisena kysymyksena oli vastaajien ika. l1at oli jaettu viiteen eri ryhmaan,;
vaihtoehtona vastaajalla oli jattaa myds ika kertomatta. Kuvasta 9 voidaan tar-
kastella tarkemmin, miten ikaryhmat jakautuvat. Suurin osa vastaajista molem-
milla asemilla oli iakkdampia henkiloita, silla molemmilla asemilla vastaajien

keski-ika oli yli 50 vuotta. Puolet vastaajista oli yli 50-vuotiaita. (Kuva 9.)

Tasta voidaan todeta, etta katsastuksen hoitavat yleensa iakkdammat henkilot.

Vastaajien lka

mA =B

Kuva 9. Vastaajien ika.
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Toisena kysymyksena kysyttiin vastaajien sukupuolta; vaihtoehtona vastaajalla
oli jattda myos sukupuoli kertomatta. Oletuksena oli, etta suurin osa vastaajista
olisi miehid. Kuvasta 10 voimme tarkastella, miten vastaajien sukupuolet ja-
kaantuivat. Molemmilla asemilla suurin osa vastaajista oli miehia. (Kuva 10.)

Voimme todeta, etta katsastuksen hoitaa yleensa iakkaampi mieshenkild.

Vastaajien sukupuoli

MIES NAINEN MUU El KERTONU
mA mB

Kuva 10. Vastaajien sukupuoli.

6.4 Kyselyn tulokset

Kolmantena kyselyssa seurattiin katsastuspaatosta. Katsastuspaatosta seurat-
tiin, jotta selvitettaisiin, vaikuttaako hylatty paatds asiakastyytyvaisyyteen. Ku-
vasta 11 voimme nahda, etta kyselyyn vastanneiden ajoneuvoista suurin osa on
saanut hyvaksytyn paatoksen molemmilla asemilla. Hylkaysprosentti molem-
milla asemilla on toimipisteiden maarittamissa rajoissa. Asema A:n hylkayspro-
sentti on 25-28 prosentin valilla ja aseman kyselyyn vastanneiden kesken se oli
27 prosenttia. Asema B:n hylkaysprosentti on 30—33 prosenttia ja aseman vas-

tanneiden kesken se oli 30 prosenttia. (Kuva 11.)
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Katsastuspaatos

HYVAKSYTTY HYLATTY KESKEYTETTY AJOKIELTO HYLKY %
mA mB

Kuva 11. Katsastuspaatos.

Neljantena kyselyssa kysyttiin vastaajilta, miten he olivat kuulleet katsastusase-
masta. Kuvasta 12 voidaan todeta, ettd molemmilla asemilla suurin osa on kay-
nyt pitkdan asioimassa asemilla. Asema B:lla suurin osa vastaajista on kaynyt
pitkaan asemalla, ero muihin vaihtoehtoihin on suurempi verrattuna asema
A:han, silla asema B on toiminut pidempaan kuin asema A. Suoramarkkinointi-
kirje oli toiseksi suosituin vaihtoehto. Muut vastausvaihtoehdot jakautuivat tasai-

sesti vastaajien kesken. (Kuva 12.)
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Miten kuulit meista?

Kuva 12. Tapa, jolla asiakas kuuli katsastusasemasta.

Viidentena kysymyksena kyselyssa kysyttiin vastaajilta, miksi he valitsivat ase-
mamme. Kuvasta 13 voimme nahda, etta suurin osa vastaajista molemmilla
asemilla on valinnut aseman hinnan takia. Sijainti ja palvelu olivat tasaisesti toi-

sena. (Kuva 13.)

Miksi valitsit taman aseman?

SIJAINTI PALVELU HINTA MUU

mA =B

Kuva 13. Syy katsastusaseman valintaan.
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Kuudentena kyselyssa vastaajilta kysyttiin, miten he valitsivat ajan asemalle.
Kuvasta 14 voidaan nahda, etta ylivoimaisesti suosituin ajanvaraustapa molem-
milla asemilla on varata aika ennakkoon netin kautta. Muissa vaihtoehdoissa ei
ollut suurta heittoa. (Kuva 14.) Tuloksista voidaan todeta, etta nettiajanvarauk-

sen sujuvuus ja helppous on avainasia molemmilla asemilla.

Varasin ajan

SOITTAMALLA NETISTA KAYMALLA SAAVUIN ILMAN
TOIMISTOSSA VARAUSTA

mA =B

Kuva 14. Ajanvaraustapa.

Seitsemantena kyselyssa kysyttiin ajanvarauksen helppoutta. Tama oli kyse-
lyssa ensimmainen asteikkoihin perustuva kysymys. Tahan vastaaja vastasi as-
teikoilla 5—-1. Vastaaja oli joko taysin samaa mielta (5) tai taysin eri mielta (1).
Kuvasta 15 voimme todeta, ettda molemmilla asemilla vastaajat olivat miltei yksi-
mielisia ajanvarauksen helppoudesta, vaikka suurin osa asiakkaista oli iak-

kaampaa. Keskiarvo asema A:lla oli 4,76 ja asema B:lla 4,87. (Kuva 15.)



Ajanvaraus oli helppoa (5-1

asteikko)
s > & o
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) & N ¥
o A &
mA mB

Kuva 15. Ajanvarauksen helppous.

19

Kahdeksantena kyselyssa kysyttiin vastaajien mielipidetta olevansa tervetulleita

katsastamaan ajoneuvoansa. Kuvasta 16 voimme todeta, etta molemmilla ase-

milla vastaajat kokivat olevansa tervetulleita katsastamaan ajoneuvoaan. Kes-

kiarvo asema A:lla oli 4,80 ja asema B:lla 4,86. (Kuva 16.)

Koin olevani tervetullut
katsastamaan ajoneuvoani (5-1
asteikko)

N QU
9?? <<§1~ é@Q ng
& S N
= N 2
mA =B

Kuva 16. Kokemus siita, etta on tervetullut katsastuttamaan ajoneuvoa.
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Yhdeksantena kyselyssa kysyttiin toimistohenkilon palvelun nopeutta. Kuvasta
17 voimme todeta, etta molemmilla asemilla vastaajat olivat tyytyvaisia toimisto-
henkilon palvelun nopeuteen. Keskiarvo asema A:lla oli 4,88 ja asema B:lla
4,93. (Kuva 17.)

Toimistohenkilon palvelu oli
nopeaa (5-1 asteikko)

S
o o Nl 5 ©
A A
& X A &
S
mA =B

Kuva 17. Toimistohenkilén palvelun nopeus.

Kymmenentena kyselyssa kysyttiin toimistohenkilon asiantuntevuutta. Kuvasta
18 voimme todeta, ettd suurin osa vastaajista molemmilla asemilla koki toimis-
tohenkildn palvelun olevan asiantuntevaa. Keskiarvo asema A:lla oli 4,85 ja
asema B:lla 4,89. (Kuva 18.)
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Toimistohenkilon palvelu oli
asiantuntevaa (5-1 asteikko)

Kuva 18. Toimistohenkildn palvelu oli asiantuntevaa.

Yhdentenatoista kyselyssa kysyttiin toimistohenkilon ystavallisyytta. Kuvasta 19
voimme todeta, etta suurin osa vastaajista molemmilla asemilla koki toimisto-
henkilon palvelun olleen ystavallista. Keskiarvo asema A:lla oli 4,91 ja asema
B:lla 4,97. (Kuva 19.)

Toimistohenkilon palvelu oli
ystavallista (5-1 asteikko)

Kuva 19. Toimistohenkilon palvelun ystavallisyys.
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Kahdentenatoista kyselyssa kysyttiin asiakastilojen viihtyisyytta. Kuvasta 20
nahdaan, ettd molemmilla asemilla vastaukset vaihtelivat. Asema A:lla vastaa-
jien kesken vastaukset jakautuvat paaasiassa arvoihin 5—4. Tilojen ahtaus, siis-
teys tai yleisilme voi vaikuttaa tahan. Asema B:lla suurin osa vastaajista kertoi
olevansa melko samaa mielta. Asema B:n suhteen syy, miksi osa vastaajista ei
kokenut tiloja viihtyisaksi, voi johtua siita, etta asema B:n asiakastila on jaettuna
toisen yrityksen asiakkaiden kanssa. Keskiarvo asema A:lla oli 4,22 ja asema
B:lla 4,85. (Kuva 20.)

Asiakastilat olivat viihtyisat (5-1
asteikko)

Kuva 20. Asiakastilojen viihtyisyys.

Kolmantenatoista kyselyssa kysyttiin vastaajan mielipidetta, kertoiko katsastaja
ajoneuvon viat ystavallisesti ja asiantuntevasti. Kuvasta 21 voimme todeta, etta
molemmilla asemilla vastaajat kokivat katsastajan kertoneet viat ystavallisesti.

Keskiarvo asema A:lla oli 4,54 ja asema B:lla 4,73. (Kuva 21.)
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Katsastuksessa ilmenneet viat
kerrottiin minulle ystavallisesti
ja asiantuntevasti (5-1 asteikko)

Kuva 21. Katsastuksessa ilmenneiden vikojen kertominen ystavallisesti ja asi-
antuntevasti.

Neljantenatoista kyselyssa kysyttiin vastaajien mielipidetta katsastajan asiakas-
palveluun. Kuvasta 22 voimme todeta, etta molemmilla asemilla vastaajat koki-
vat paaosin olevan tyytyvaisia katsastajan palveluun. Asema A:lla kolme vas-
taajaa vastasi olevansa taysin erimielta. Syita tahan voivat olla kiire asemilla, tai
asiakkaan ymmarrys. Keskiarvo asema A:lla oli 4,59 ja asema B:lla 4,72. (Kuva
22))
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Katsastajan palvelu oli
ystavallista (5-1 asteikko)

Kuva 22. Katsastajan palvelun ystavallisyys.

Viidentenatoista kyselyssa kysyttiin vastaajilta mielipidetta katsastuksen hin-
nasta. Kuvasta 23 voimme todeta, ettd molemmilla asemilla suurin osa vastaa-
jista oli taysin samaa mielta tai melko samaa mielta katsastuksen hinnan sopi-

vuudesta. Keskiarvo asema A:lla oli 4,61 ja asema B:lla 4,94. (Kuva 23.)

Katsastuksen hinta oli sopiva (5-
1 asteikko)

Kuva 23. Katsastuksen hinnan sopivuus.
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6.5 Asemien NPS-luku

Kuvasta 24 voimme todeta, etta suurin osa kyselyyn vastanneista suosittelisi
asemaa kysyttaessa muille. Passiivisia vastaajia oli toiseksi eniten. Arvosteli-
joita oli vain murto-osa vastaajista, ottaen huomioon vastaajien maaran, niin ky-

seessa on erinomainen tulos. (Kuva 24.)

NPS-mittari

ARVOSTELIJAT (0-6) PASSIIVISET (7-8) SUOSITTELIJAT (9-10)

mA uB

Kuva 24. NPS-vastaajat.

Kuvasta 25 naemme, etta molempien asemien NPS-luku on 74 prosenttia.
Voimme todeta, etta tulos on erinomainen, silla kaikki yli 50 luvun tulokset ovat

erinomaisia. (Kuva 25.)
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NPS-luku

ARVOSTELIJAT (%) PASSIIVISET (%) SUOSITTELIJAT  ASEMAN NPS
(%) LUKU

mA mB

Kuva 25. NPS-luku.

7 Loppupohdinta

Tutkimusten tulosten perusteella asiakkaat olivat tyytyvaisia saamaansa palve-
luun. Asiakkaat ottivat kyselyn hyvin vastaan ja vastasivat kysymyksiin mielel-

laan. Vastauksia saatiin kerattyad molemmilla asemilla hyvin.

Tuloksissa nousi esiin nettiajanvarausasiakkaiden maara. Suurin osa kyselyyn
vastanneista oli varannut katsastusajan etukateen. Nettiajanvarauksen suju-
vuus ja helppous on tulosten perusteella tarkea asia. Suurin osa asiakkaista piti

ajanvarausta helppona.

Yli puolet vastaajista oli ialtaan yli 50-vuotiaita molemmilla asemilla, ja suurin
osa vastaajista oli miehia. Valtaosa asiakkaista molemmilla asemilla on iak-
kaampia mieshenkilditd. Tama voi johtua siita, ettd mies on se, joka hoitaa au-
toiluun liittyvat asiat. Kuitenkin nykyaan autoalalle 16ytaa tiensa yha useampi

naistyontekija.
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Asema A:lla ja B:lla selkea ero, miten asiakkaat olivat I6ytaneet katsastusase-
man. Suurin osa oli kaynyt pitkdan asemalla, mutta asema B:lla vakioasiakkai-
den lukumaara oli selkeasti suurempi kuin asema A:lla, jonka kannattaisi lisata

mainontaa.

Ennen tutkimusta oletus oli, etta hylatty paatos vaikuttaisi negatiivisesti asiakas-
tyytyvaisyyteen. Kyselyn tulokset osoittivat kuitenkin, etta hylatty katsastuspaa-

tos ei vaikuttanut asiakastyytyvaiseen asemilla.

Asiakkaat olivat tulosten perusteella erittain tyytyvaisia henkilokunnan ammatti-

taitoon ja nopeuteen.

Asiakastilojen viihtyvyydesta osa asiakkaista ei ollut samaa mielta. Asiakasti-
loille pitaisi suunnitella parannuksia, jotta asiakkaat viihtyisivat asemilla parem-

min. Tilojen ahtaus, siisteys tai yleisilme on voinut vaikuttaa asiaan.

Tutkimuksessa tarkasteltiin asiakastyytyvaisyytta myos NPS-luvun avulla. Tu-
loksista kavi ilmi, ettd molempien asemien NPS-luku oli 74 prosenttia. Tulos oli
erinomainen, silla kaikki yli 50 prosentin tulokset ovat erinomaisia. Ennen tutki-

musta oletin, etta luku olisi ollut pienempi.

Tutkimus voidaan todeta onnistuneeksi.



28

Lahteet

Bergstrom, Seija. & Leppanen, Arja. 2015. Yrityksen asiakasmarkkinointi. 16.
uud. p. Helsinki: Edita.

Heikkila, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. 9. uudistettu painos. Helsinki: Edita.

Hirsjarvi, S., Remes, P., Sajavaara, P. & Sinivuori, E. 2007. Tutki ja kirjoita. 13.
osin uud. laitos. Helsinki: Tammi.

ISO 9011 Laadunhallinta. Verkkoaineisto. Suomen standardisoimisliitto SFS RY
< https://sfs.fi/standardeista/tutustu-standardeihin/suositut-standardit/iso-9001-
laadunhallinta/>. Luettu 17.9.2021.

Katsastustoiminta 2021. Verkkoaineisto. Traficom <https://www.traficom.fi/fi/lii-
kenneltieliikenne/katsastustoiminta> Luettu 30.8.2021.

Korkiakoski, K. & Gerdt, B. 2016. Ylivoimainen asiakaskokemus: Tyokalupakki.
Helsinki: Talentum Pro.

Laki ajoneuvojen katsastustoiminnasta. 2013. 957/13.12.2013.

Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. 5. uud. p. Helsinki: Talen-
tum.

Mika on NPS ja miten sitd mitataan. 2021. Verkkoaineisto. Trustmary Group.
<https://www.trustmary.com/fi/blogi/asiakaskokemus/mika-on-nps-ja-miten-sita-
mitataan/>. Luettu 17.9.2021.

Vilkka, H. 2021. Tutki ja kehita. 5., paivitetty painos. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas. 2. uud. p. Helsinki: KY-palvelu.



Kyselylomake

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Ilmoitathan puhelinnumerosi, niin osallistutte katsastuspaketin arvontaan. Halutessasi
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