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paasaantoisesti odotuksiin. Kehityskohteissa tulisi keskittyd palvelutarjonnan moni-
puolistamiseen, viestinn&n parantamiseen ja digitaalisten palvelujen kehittamiseen.
Myds myyjien koulutus on keskeisessa roolissa asiakastyytyvaisyyden kasvattami-
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velopment regarding the Mercedes-Benz service contract, with the goal to improve its
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The study showed that the service contract was well-received: 64 % of respondents
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1 Johdanto

Autoalan palvelukonseptit kehittyvat jatkuvasti vastaamaan asiakkaiden muuttu-
viin tarpeisiin ja odotuksiin. Yksi merkittava kehityskohde on asiakkaiden ja hei-
dan autojensa kayttnaikaisten kustannusten hallinta. Huolenpitosopimuspalve-
lut, jotka tarjoavat asiakkaille ennakoitavuutta ja kustannustehokkuutta ajoneu-
vojen huollossa ja yllapidossa ovat yksi hyva mahdollisuus taéhan tyohon. Ta-
man opinnaytetyon alkuperaisena tarkoituksena oli analysoida ja myds suoraan
kehittad Veho Oy Ab:n Mercedes-Benz henkilo- ja pakettiautoasiakkaille tarjoa-

maa huolenpitosopimusta.

Veho Oy Ab on merkittava toimija pohjoismaisilla ja Baltian markkinoilla, keskit-
tyen erityisesti Mercedes-Benz-bréandin jalleenmyyntiin ja huoltopalveluihin. Yri-
tyksen pitka historia ja strategiset valinnat, kuten vuonna 2019 tehty paatos kes-
kittya yksinomaan Mercedes-Benziin, ovat muokanneet sen liiketoimintaa ja
asiakaskuntaa (Veho, 2023). Autoalan murros, kuten siirtyminen fossiilittomiin
polttoaineisiin ja uusien toimijoiden tulo markkinoille, asettaa yritykselle haas-
teita mutta tarjoaa myods mahdollisuuksia erottua kilpailijoista laadukkailla ja

asiakaslahtoisilla palveluilla.

Samaan aikaan huolenpitosopimus on keskeinen osa Vehon palvelutarjontaa,
ja sen avulla pyritdan tarjoamaan asiakkaille ennakoitavuutta sekd helppoutta
ajoneuvojen yllapitoon. Koska palvelun taloudellinen kannattavuus ja asiakas-
tyytyvaisyys kulkevat kasi kadessa, on tarkeda ymmartaa, mitka tekijat vaikutta-
vat asiakkaiden kokemukseen ja miten palvelua voidaan kehittdd vastaamaan
seka asiakkaiden etta yrityksen tarpeita.

Kehittdmistoiminta tavoittelee muutosta, joka on l&ahtékohtaisesti parannus ny-
kytilaan verrattuna niin laadullisesti kuin tehokkuudenkin nousun osalta. Tama
tavoitteellisuus on siis kaiken kehittamistyon perustana (Toikko & Rantanen,
2009, 16). Kun lopullisena tavoitteena on palveluiden kehittdminen, tarvitaan



ymmarrys kohteen nykytilasta. Kuitenkin hyvin usein kehittamistoiminnan koh-
dalla tapahtuu, etta tieto ei I6ydy yhden tutkimuksellisen kysymyksen ymparilla
toimiessa (Toikko & Rantanen, 2009, 120). Taman vuoksi paatettiin tutkia tata-

kin tutkimusongelmaa muutamalla eri tavalla.

Poiketen alkuperaisesta suunnitelmasta tyon aikana opinnaytetyo rajoittui kui-
tenkin tassa vaiheessa tutkimusosioon. Tama pitkalti resurssi ja aikataulusyihin
nojaten. Tutkimus toteutettiin kayttden tutkimuksellista toteutustapaa, jossa paa-
huomio kohdistui asiakaskuntaan tehtyyn kvantitatiiviseen tutkimukseen. Ta&man
pohjalta tehtiin analyysit, paatelmat ja suositukset, niiden tavoitteena oli kehittaa
ja optimoida palvelukonseptia vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita. Seu-
raavassa vaiheessa tullaan tyota jatkamaan myds varsinaisen kehittamisen
osiota. tdh&n vaiheeseen tullaan liittamaan palvelun tuntevien henkildiden kes-
kuudessa tapahtuva kvalitatiivinen tutkimus ja palvelumuotoilun tydkaluin teh-
tava kehitystyd. Tassa opinnaytetydssa tuodaan tietoa myds naiden kokonai-

suuksien osalta.

2 Opinnaytetyo
2.1 Opinnaytetyon tavoite

Tyon tavoitteena on luoda selke& kasitys siitd, kuinka nykyinen huolenpitosopi-
muspalvelu vastaa asiakaskunnan tarpeita. Lisaksi tarkoituksena on tunnistaa
ne alueet, joita tulisi tulevaisuudessa huomioida palvelun kehittamisessa. Tutki-
muksen avulla pyritddn ymmartamaan ja kuvaamaan, miten palvelukonsepti
vastaa nykyhetken asiakastarpeisiin, ja miten se voisi vastata tulevaisuuden
haasteisiin ja odotuksiin. Tutkimuksen kautta pyritddn myos lisddma&an ymmar-
rysta siita, kuinka Veho Oy Ab:n huolenpitosopimuspalvelu voi kehittya vastaa-
maan niihin entistd paremmin. Tutkimuksen perusteella tehdyt suositukset ja
kehitysehdotukset tarjoavat kaytannén nakdkulmia siihen, miten palvelua voi-
daan parantaa, ja mita tekijoita tulisi huomioida tulevaisuudessa. Tavoitteena on
varmistaa, etta huolenpitosopimus sailyttda asemansa laadukkaana ja asiakas-

l&htdisené palveluna.



2.2 Opinnaytetyotyyppi

Opinnaytety6 on tutkimustyyppinen opinnaytety6, jossa kaytettiin kvantitatiivista
tutkimusmenetelmaa. Tutkimus keskittyi asiakaskunnan nakemyksien ja koke-
muksien selvittdmiseen. Taman tutkimusaineiston perusteella tehtiin analyysi,
joka muodosti pohjan paatelmille ja suosituksille. Tutkimuksen tulokset tarjoavat
kattavan kuvan asiakkaiden nakemyksiin tuotteesta ja suosituksia jatkotoimien
osalta. Paatelmat perustuvat asiakaskyselyiden tuloksiin, seka tutkijan omiin ha-

vaintoihin.

2.3 Opinnaytetyon kohde

Yrityksen oman historiikin mukaan Vehon, alun perin vuonna 1939 perustetun
suomalaisen autoteollisuuden toimijan, juuret voidaan katsoa juontavan vuoteen
1892, kun alun perin saksalainen Max Greuling muutti Tampereelle perheineen.
Greuling aloitti tyoskentelyt tulitikkutehtaalla ja eteni siella aina tekniseksi johta-
jaksi. Hanen toinen poikansa Walter siirtyi Mercantile Oy:n palkkalistoille
vuonna 1904 ottaen lopulta hallintaan koko yrityksen (Veho 2023.) Mercantile
tunnetaan tanakin paivana Vehon sisaryrityksena nykyisen Aminoff-omistaja-

perheen yrityskatraassa.

Veho yrityksena aloitti toimintansa Mercedes-Benzin maahantuojana vuonna
1939. Se on sdilyttanyt perinteensa perheomisteisena yrityksenda. Yrityksen al-
kuvaiheet olivat vahvasti sidoksissa Saksan ja Mercedes-Benzin kanssa, ja sen
perusti joukko merkittavia osakkeenomistajia, kuten esimerkiksi Walter Greuling
(Veho 2023.) Toisen maailmansodan jalkeen Veho laajeni tuomalla maahan
brittilaisia ja amerikkalaisia autoja. Yritys nousi Suomen suurimmaksi autojen
maahantuojaksi 1950-luvulla. Veho avasi ensimmaisen huoltokorjaamonsa
vuonna 1950. Tasta jatkui yrityksen vahva kasvu koko 1960-luvun. Tallgin
useita liikkeité perustettiin ympari Suomen (Veho 2023.)

1970-luvulla Vehon merkkivalikoima muuttui useasti. Veho aloitti talléin myds

Honda-autojen maahantuonnin. 1990-luvun alussa lama vaikutti myés Vehoon,



erityisesti Fiatin ja Alfa Romeon myynnin kautta. Yritys kuitenkin elpyi vuosikym-
menen loppupuolella, avaten uusia toimipisteita ja laajentaen liikketoimintaansa
(Veho 2023.) Uusi vuosituhat merkitsi Veholle ensimmaista askelta kansainva-
listymisen saralla Ruotsiin. Vaikka se ei ole luettavissa pelk&staan Vehon ansi-
oksi, yhtend merkittavana tapahtumana oli vuonna 2013 Mercedes-Benzin A-
sarjan valmistus. Se alkoi Valmet Automotiven Uudenkaupungin autotehtaalla
(Veho 2023.)

Vuonna 2019 Veho teki merkittavan strategisen paatoksen myymalla muiden
merkkien vahittadismyyntiliiketoimintonsa ja keskittyen pelkastaan Mercedes-
Benz-brandiin (Veho 2023). Tama oli itse mukana elaneena mielestani ehdotto-
masti suurin strateginen ja kulttuurinen askel vuosikymmeneen. Nykyaan Veho
on johtava Mercedes-Benzin jalleenmyyjd Suomessa, Ruotsissa, Virossa, Latvi-
assa ja Liettuassa. Myds suora maahantuontitoiminta on Vehon hallinnassa
Suomessa ja Baltian maissa, liséksi se hoitaa Mercedes-Benzin kuorma-auto-
jen ja varaosien jakelun Ruotsissa. Veho on vahvasti keskittynyt Mercedes-Ben-
zin tuotteisiin. Se on autojen jalleenmyynnin ja jakelun alan keskeinen toimija

Pohjoismaissa ja Baltian maissa (Veho 2023.)

Viimeisten vuosien aikana tapahtunut autoalan murros on vaatinut myds Merce-
des-Benzia valmistavaa Mercedes-Benz AG:ta ja Vehoa tarkastelemaan omia
strategioitaan uudesta kulmasta. Autojen voimalinjojen muutos kayttdmaan fos-
siilittomia polttoaineita on avannut markkinat monille uusille toimijoille. Tama on
nahtavissa muun muassa useiden aiemmin tuntemattomien kiinalaisten auto-
merkkien saapumisella asiakkaiden ulottuville. Ta&méan kehityksen kautta perin-
teinen ansaintalogiikka autokaupassa on kokemassa mullistuksen. Nain myos
Veho on halunnut keskittya viela enemman ja selkeasti korkealaatuisena ja yk-
silollisi& kokonaispalveluita tarjoavana autoalan yrityksend. Taman kautta tassa-
kin tutkimuksessa kasiteltdva huolenpitosopimus tuotteena tulee siis varmasti

kasvattamaan merkitystaan yrityksen sisalla.



2.4 Huolenpitosopimus

Koska kilpailu eri automerkkien vélilla on todella voimakasta, ja asiakkailla on
valittavanaan monia erilaisia vaihtoehtoja, tulee toimijan menestyakseen pyrkia
erottumaan kilpailijoistaan monilla eri tavoilla. Nykyp&ivan autoileva asiakas, ol
han sitten yksityis- tai yritysasiakas, arvostaa kokonaisvaltaisia palvelukokonai-
suuksia. Pelkka auton myyminen sellaisenaan ei riita tuottamaan asiakkaiden
tarvitsemia palveluita. Tarjonnan tulee olla paljon tata laajempaa. Yhtena tallai-
sena palvelulaajennuksena voidaan ndhdé autojen vaistamattomien kaytonai-
kaisten huolto- ja korjaustapahtumien hallinta kokonaisuutena. Asiakkaiden os-
topaatoksiin voidaan vaikuttaa varmistamalla ja kirkastamalla tulevien tapahtu-

mien taloudellinen ja prosessinomainen hallinta.

Tahan kokonaisuuteen Vehossa on kehitetty huolenpitosopimus. Tuote sellaise-
naan on jo yli kahdenkymmenen vuoden ikainen. Ensimmaiset huolenpitosopi-
mukset tarjottiin asiakkaille vuonna 2000. Taméan jalkeen eri huolenpitosopimuk-
sia on myyty asiakkaille kymmenia tuhansia kappaleita. Perusrakenteeltaan
huolenpitosopimus on sailynyt melko muuttumattomana kaikki nAma vuodet.
Paasaantoisesti huolenpitosopimus valitaan uuden auton oston ja luovutuksen
hetkella. Sen perusrakenne on pidetty asiakkaalle melko yksinkertaisena ym-

marrettavyyden sailymiseksi.

Asiakas tekee erillisen sopimuksen Vehon kanssa huolto- ja korjaustoimenpitei-
den suorittamiseksi sopimuksessa maaritetyn ajanjakson sisalla. Sopimuksen
rahallinen maara riippuu kohteena olevasta ajoneuvosta, sopimuksen ajallisesta
pituudesta sekd sopimuksen aikana autolla ajettavasta ajomatkasta. Sopimusta
voidaan laajentaa myos lisapalveluilla. Téllaisia ovat esimerkiksi auton toisten
renkaiden kausisailytys seka vaihtopalvelu. Asiakas maksaa sopimuksesta tyy-
pillisesti kuukausittain maksun, joka takaa kyseiset palvelut (Mercedes-Benz
2023.)

Jotta huolenpitosopimus on yritykselle vaikuttava tekija, tulee sen olla mitatta-
vien arvojen kautta kannattava. Naita tekijoita voidaan katsoa olevan kahta



tyyppid. Yhtaalta tuotteen tulee olla taloudellisesti kannattava, toisaalta asiakas-
tyytyvaisyyden tulee olla positiivinen. Nailla kahdella arvolla on suora yhteys toi-

siinsa, mutta ne voidaan osaltaan n&dhd& myds olevan toistensa vastakohtia.

Jos huolenpitosopimuksen taloudellinen ambitio nostetaan liian korkeaksi, on
silla vaajaamatta vaikutus asiakastyytyvaisyyteen ja toisinpain. Jotta huolenpito-
sopimus tuotteena saadaan taloudellisesti jarkevalle tasolle, on sen oltava vo-
lyymiltdan riittavan suuri. Suuret volyymit mahdollistavat tasapainottavan tekijan
yksittaisten sopimusten vélille. Mikéli yhdessa sopimuksessa huolto- ja korjaus-
kustannukset vaihtuvien syiden takia kohoavat yli sopimuksen tuottojen, toiset
sopimukset tasapainottavat tilanteen. Mikali massaa ei ole riittavasti, syntyy no-

peasti tilanne, joka ei ole taloudellinen kannattavaa.

Samaan aikaan kannattavuuden huolehtimisen kanssa kulkee asiakkaiden tyy-
tyvaisyys itse huolenpitosopimustuotteeseen, mutta laajemmin koko yritykseen
ja automerkkiin. Mikali asiakkaiden subjektiiviset kokemukset huolenpidosta
ovat negatiivisia, jAdvat volyymitavoitteet saavuttamatta ja nain nopeasti kohda-
taan edella mainitut haasteet taloudellisen kannattavuuden kanssa. Huomattava
on myds vaikutus, jos tuotteen hinnoittelu on lilan korkea asiakkaiden hintamieli-
kuvan kautta. Taman ei siis tarvitse perustua faktisiin arvoihin. Tallakin tekijalla

on suora vaikutus asiakastyytyvaisyyteen ja kokemukseen.

Asiakaskokemukseen pyritaan vaikuttamaan silla, etta tuotteen siséltoa ja kay-
tettavyytta pyritaan kehittdmaén enemman konkreettiseksi ja nakyvaksi. Taméan
kautta on tarkeaa tarjota asiakkaille sellaisia lisdarvopalveluita, mita he kokevat

tarvitsevansa.

3 Tutkimusongelma

Jotta mika tahansa tutkimus voi olla tuottoisa, tulee tutkijalla olla selke& tavoite.
Tata kutsutaan yleisesti tutkimusongelmaksi. Tutkimusongelma ja sen johdet-
tuna haluttu tavoite maarittavat pitkalti kaytettavat tutkimusmenetelmat (Heik-

kila, 2014, 12.) Opinnaytetyon tavoitteena, eli tutkimusongelmana on saada



vastaus kysymyksiin, mitk& ovat niita tekij6ita ja palveluita, joiden avulla ole-
massa oleva asiakaskunta kokee saavansa itselleen eniten hyotya huolenpito-
sopimuksesta. Tuloksen tulee olla toisaalta oikeasuhteinen Vehon taloudellisten
vaatimusten kanssa. Kysymys, miten huolenpitosopimuksen tulisi nayttaytya tu-
levaisuudessa asiakkaille, on myds tavoite, johon tutkimuksella haetaan ratkai-

sua.

Tutkimuksen kohteena on asiakaskokemuksen kautta tehtava arviointi tuotteen
tilasta ja mahdollisista muutos- ja jatkokehitystarpeista. Kun naita kohteita 16y-
tyy, voidaan asiakkaille tarjota laajempaa ja laadukkaampaa palvelukokonai-
suutta, parantaa volyymillista vaikuttavuutta. Tata kautta voidaan varmistaa

tuotteen taloudellinen kannattavuus.

Koska tavoite on saada tietoa ja ymmarrysta paatésten tueksi asiakaskunnan
kaytoksesta, on taysin perusteltua lahestya tutkimusongelmaa empiirisen tutki-
muksen keinoin. Tassad myds kvantitatiivisen tutkimusmenetelman rooli nousi
maaraavaan rooliin. Samaan aikaan kuitenkin tultiin paatelmaan, etta halutaan
johtaa lopullisten johtopaatosten tekemisen tueksi kvalitatiivisin metodein joh-
dettu jatkotutkimus. Nama kaksi eivat siis sulje menetelmina toisiaan pois vaan
voivat oikein kaytettyna tadydentaa toinen toistaan. Kun kvantitatiivinen vastaa
kysymykseen mika ja missa, antaa kvalitatiivinen tutkimus vastauksia kysymyk-
siin miksi ja miten (Heikkila 2014, 15). Kvalitatiivinen osio tullaan toteuttamaan

my6hemmin maéritettyna ajankohtana, se ei siis ole osa tata opinnaytetyota.

4 Tutkimuksen rakenne ja metodit

4.1 Tutkimuksen rakenne

"Tieteellinen tutkimus on ongelmaratkaisua” (Heikkila, 2014, 12). Kuten kai-
kessa ongelmanratkaisussa, tdsséakin tarkeintd on suunnitelmallisuus ja jarjes-
telmallisyys. Tieteelliset tutkimukset jaotellaan paatasolla kahteen eri lohkoon,

empiirinen ja teoreettinen tutkimus (Heikkil&, 2014, 12). Naiden kahden erona



on se, etta empiirinen tutkimus pitaa sisalladn havainnointia tutkimuksen koh-
teena olevasta aiheesta. Teoreettinen tutkimus pohjautuu taysin jo olemassa
olevan tutkimusmateriaalin kasittelyyn (Heikkila, 2014, 12.) Taman opinnayte-

tyon tutkimuksen rakenne on selkeé&sti empiirinen.

Jotta jotakin asiaa voidaan alkaa kehittdméaan, tulee selvittdd sen nykyinen tila.
Vaikka huolenpitosopimus on luonteeltaan palvelukokonaisuus, siind on muita-
kin mitattavia ulottuvuuksia. Nailla tarkoitetaan seuraavia kuten kannattavuus,

volyymilliset arvot, muita prosesseja tukevat ja tekemista tehostavat arvot.

Tassa tutkimuksessa keskitytaan laadullisiin arvoihin ja sen mittareihin. Talléin
suureen rooliin nousevat asiakkaiden ja sidosryhmien jossain maarin subjektiivi-
nen ndkemys ja mielikuva tuotteesta. Tiedonkeruumenetelmana paadyttiin hyo-
dyntdmaan kvantitatiivista tutkimusmenetelméé. Tarkemmin huolenpitosopi-

muksen valinneiden asiakkaiden kyselytutkimusta.

Mink& tahansa tutkimuksen yhteydessa tulee arvioitavaksi tutkimusaineiston
luotettavuus. Yhtaalta tassa tulee arvioitavaksi kaytetyt tutkimusmenetelmaét ja
toisaalta tutkimusprosessiin seka tutkimustuloksiin liittyvat tekijat. Kvalitatiivisen
tutkimuksen kohdalla luotettavuutta mitataan paasaantoisesti reliabiliteetin ja
validiteetin arvoilla (Toikko & Rantanen, 2009, 121). Tahan on pyritty vastaa-
maan tutkimuksessa muun muassa riittavan suurella otannalla. Tassa tutkimuk-

sessa kerattiin vastauksia yhteensa 2676 asiakkaalta ympéari Suomen.

Tutkimus toteutettiin hyodyntaen Veho Oy:n lisenssin oikeuttamana Surveypal
nimista kyselytutkimus sovellusta. Kyseinen tutkimus toteutettiin Loka-Marras-

kuun vaihteessa 2023.

4.2 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kun tutkimusta aletaan suorittamaan, tulee ensimmaisten asioiden joukossa

eteen valinta, minkalaista menetelmaa tai menetelmia tutkimuksessa tullaan hyo-



dyntamaan. Tama paatos erilaisten menetelmien valinnasta pohjautuu pitkalti sii-
hen minka tyylista lopputulosta ollaan hakemassa ja minka tyyppinen aihekoko-

naisuus on kyseessa.

Erilaiset tutkimusmenetelmat jaetaan yleisesti kahteen erilaiseen kokonaisuu-
teen. Nama tunnetaan nimilla kvantitatiivinen, eli maaralliseen ja kvalitatiiviseen,
eli laadullisiin menetelmiin. Kun kyseessa on kvantitatiivinen menetelma, talldin

keskitytadn mittamaan tuloksia melko absoluuttisesti tai numeerisesti.

Edellisella tarkoitetaan, etta tulokset ja kohteen kuvaus voivat olla hyvin selkeasti
kuvattavissa esimerkiksi taulukoilla ja muilla numeerisilla arvoilla (mé&arallinen tut-
kimus). Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla tutkimus siis pyrkii ennustamaan, se-
littamaan ja kontrolloimaan (Kananen, 2008, 29). Jos maarallista tutkimusta py-
rittaisiin kuvaamaan kysymyssanojen avulla, olisi niitd esimerkiksi "kuinka moni,
kuinka paljon ja kuinka usein”. Naiden kautta voidaan hyvin nahda, etta tutkimus
keskittyy helposti matematiikalla ratkaistaviin malleihin. Kvantitatiivinen tutkimus
pyrkii yleistamaan tietyltd joukolta kerattyjen vastausten perusteella vastauksia
vastaamaan koko tutkimuskohteen ja ilmion tilannetta (Kananen, 2008, 10.) Jotta
tdma onnistuu, tulee tutkittava ilmio olla riittdvan hyvin yksildity ja maaritelty. II-
man tata tutkimuksen suunnittelu ja mydhemmin toteutus on hyvin vaikeaa ja

saattaa jopa johtaa epaonnistuneisiin tuloksiin.

Kvantitatiivinen tutkimusprosessi sisaltda erilaisia vaiheita. Naista vaiheista voi
rakentaa kolme ylatasoa. Namé& ovat tutkimusilmion maarittdmiseen liittyvia alu-
eita, kuten mita tietoa tarvitaan, miten tieto keratdan, mita kysymyksia esitetaéan
ja minkalaisia kysymystyyppeja hyddynnetaan. Toisena padalueena on tutkimuk-
sen tekninen valmistaminen. Tall6in muodostetaan kysymysten sisalté konkreet-
tisesti, lomakkeen ulkoasu synnytetaan, lomake esitestataan ja rakennetaan ha-
vaintomatriisi vastausten analysointiin. Kolmantena kohtana on itse tutkimuksen
tekeminen. Talloin keskitytaan itse tutkimuksen toteutukseen, lomakkeiden tar-
kastamiseen, tallentamiseen ja lopulta raportin kirjoittamiseen (Kananen, 2008,
12)
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Tasta oheisessa viela selventava havainnekuva.

1. Mita tietoa tarvitaan? | 5. Kysymyksen teksti Tutkimuksen toteutus
2. Miten tieto kerataan? | Lomakkeen ulkoasu Lomakkeiden tarkastus ja nu-
merointi
3. Mité kysymyksia esi- | Lomakkeen esitestaus Lomakkeiden tallennus ja ajot
tetaan?
4. Mita  kysymystyyp- | Havaintomatriisin laatiminen | Raportin kirjoitus
peja esitetaan?

Kuvio 1. kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet (Kananen, 2008, 12.)

Kuten aiemmin todettu, kvantitatiivisen tutkimuksen ideana on tehdé pienen osa-
joukon avulla paatelmia koko tutkimuskohteen tilanteesta. Taméan takana on lop-
pujen lopuksi tutkimuksellinen tehostuksen tarve ja myds mahdollisesti kustan-
nusten saasto (Kananen, 2008, 13.) Omassa tutkimuksessa kuitenkin pystyimme
tekemaan tutkimuksen laajalle vastaajakunnalle. vastaajien suuren maaran mah-
dollisti tutkimusmetodina kaytetty taysin digitaalisesti toteutettu kysely. Kyselyn
kautta tutkimuksen luotettavuus saatiin helposti riittavélle tasolle. Toisin sanoen

tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti oli hyva (Kananen, 2008, 13).

4.3 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Kirjassaan Johda ja kehita asiakaspalvelua Camilla Reinboth kirjoittaa, etta teol-
lisen tuotteen arviointi on paljon selkedmpdaa ja suoraviivaisempaa kuin palvelun
arviointi (2008, s. 96.) Talla han tarkoittaa sita, etta valmistetulle tuotteelle voi-
daan aina antaa fyysisia arvoja, kuten mittoja tai painoja, joita vastaan tuotetta
sitten verrataan. Jos nama ennalta méaritellyt arvot eivat toteudu, on paasaan-
toisesti melko helppoa tunnistaa virheen syy. Nain myds ongelman korjaaminen
on suoraviivaisempaa. Toisin on kuitenkin palveluiden kohdalla. Kun palveluko-
kemusta arvioidaan, paadytaan usein arvioijien henkilékohtaisten ja subjektiivis-

ten nakemysten varaan (Reinboth, 2008, s. 96).
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Palveluiden arvioinnissa voidaan kohdata tilanteita, joissa palvelua tuottavan
yrityksen ja asiakkaan ndkemykset palvelun laadusta eivat ole yhtenevaisia

(Reinboth, 2008, s. 96.) Nama tilanteet voidaan jakaa neljaan eri paaluokkaan:

e Asiakas on tyytyvainen, ja yritys kokee laadun olevan tavoitteen mukainen.

e Asiakas on tyytyvainen, mutta yrityksen mukaan laadussa on korjattavaa.

e Yritys kokee laadun olevan tavoitteen mukainen, mutta asiakas ei koe sa-
moin.

e Seka asiakas ettéa yritys ndkevat laadussa olevan puutteita.

Koska palvelun virhe ja asiakastyytyméattomyys eivat ole aina sama asia (Rein-
both, 2008, s. 101.) ja eri tilanteita korjataan eri tavoin, on tarkeaa nahda koko-

naisuus ja sijoittaa palvelu johonkin naista neljasta paaryhmasta.

Kun yritys lahtee tutkimaan ja varmistamaan oman palvelunsa laatua, on olen-
naista arvioida palvelua seka sisaisesti (yrityksen asiantuntijoiden toimesta) etta
ulkoisesti (asiakkaiden ndkokulmasta). Tama on palvelun kehittamisen ensim-
mainen vaihe, silla nykytilanteen tunnistaminen mahdollistaa palvelun kehittami-

sen haluttuun suuntaan mahdollisimman tehokkaasti.

Yleisin tyOkalu asiakastyytyvaisyyden selvittdmiseksi on asiakastyytyvaisyysky-
sely (Reinboth, 2008, s. 106.) Useimmiten kyseessé on kirjallinen kyselylo-
make, jossa esitetddn valmiita kysymyksia ja vastausvaihtoehtoja. Lisaksi kyse-
lyissa tarjotaan usein mahdollisuus vapaiden kommenttien antamiseen. Tilastol-
listen laskentamenetelmien avulla keratyista vastauksista lasketaan keskiarvoja,
joiden perusteella saadaan yleiskuva asiakkaiden mielipiteista (Reinboth, 2008,
s. 106).

On kuitenkin tarkeaa ymmartaa, etta kyselytutkimuksen tuloksia ei voi tulkita
taysin absoluuttisesti. Jokainen asiakas kokee arviointiasteikon omalla taval-
laan, mika voi aiheuttaa tulosten vaihtelua. Lisaksi syyt annetuille arvosanoille
eivat aina tule esiin pelkkien numeroarvojen perusteella. Tama epavarmuus Vvoi-

daan osittain vahentaa kerdamalla myos avoimia vastauksia ja analysoimalla
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niitd. Esimerkiksi alueelliset erot voivat vaikuttaa arviointeihin: ltd-Suomessa
asuvat asiakkaat saattavat antaa keskimaarin matalampia arvosanoja kuin

muualla Suomessa asuvat asiakkaat (Reinboth, 2008, s. 107).

Vaikka asiakastyytyvaisyyskysely on hyodyllinen tutkimusvéline, sen rajoitteet
on syyta tunnistaa. Parhaat tulokset saadaan, kun tutkimus toteutetaan mahdol-
lisimman pian asiakaskokemuksen jalkeen. Lisaksi kyselytutkimuksia ei kannata
toteuttaa toistuvasti, ellei palvelussa ole tapahtunut merkittdvid muutoksia pal-
veluntarjoajan nédkdkulmasta (Reinboth, 2008, s. 108.)

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin asiakastyytyvaisyyskyselya tarvittavan tiedon

saamiseksi asiakkailta. Taman lisaksi myéhemmassa vaiheessa erillisena tutki-
muksena tullaan tekemaan kvalitatiiviseen tutkimusmalliin perustuva kysely yri-
tyksen henkiloston keskuudessa. Tassa kohdassa tietoa kerataan nimenomaan
itse aiheeseen jo valmiiksi perehtyneiltd henkildilta. Talla mallilla saadaan mah-

dollisimman laaja kuva kokonaisuudesta.

Oleellista tdssa kohtaa on myd6s luoda tarkka kéasitys asiakasprofiilista tai profii-
leista, joita oletetaan asiakkaana huolenpitosopimukselle olevan (Reinboth,
2008, s. 98.). Kun tunnetaan asiakasprofiili ja sen odotukset, seka yhdistetaan
se omiin odotuksiin, voidaan palvelun muotoilun keinoin lahteé toteuttamaan oi-

keaa palvelukokonaisuutta.

4.4 Palvelumuotoilu

Eraana tamantyyppisen asiakkaille tarjottavan palvelun kehitysvalineené voi-
daan pitaa palvelumuotoilua ja sen elementteja. Palvelumuotoilu on suhteellisen
uusi osaamisala. Sen katsotaan syntyneen 1990 luvun alkupuolella (Tuulaniemi
2011, 61). Palvelumuotoilun voidaan ajatella olevan eri osa-alueiden yhteinen
kieli ja toimintatapa, seka malli ratkaista syntyneité yksittaisia ongelmia proses-

sinomaisesti ja johtaen niista kokonaisratkaisuja (Tuulaniemi 2011, 58).
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Vaikka palveluille yleisesti on olemassa maaritteita, on niiden yksiselitteinen lis-
taaminen melko vaikeaa erilaisten palveluvariaatioiden ja tuotteiden monimuo-
toisuuden vuoksi (Tuulaniemi 2011, 59). Kirjassaan Juha Tuulaniemi tuo esiin
oleellisen seikan palvelumuotoilun perusteista. Koska vuorovaikutus asiakkaan
ja palveluntarjoajan vélilla muodostaa kaiken palvelun ytimen. Ja kun pyritdén
vastaamaan erilaisiin tarpeisiin ihmisten, esineiden ja asioiden keskindisessa
vuorovaikutuksessa, keskeista on oivaltaa asiakkaiden tarpeet ja heidan toimin-
tansa taustalla olevat motiivit eli toisin sanoen asiakastuntemus (Tuulaniemi
2011, 67.) Talloin pelkka tekninen tuotannon tehostaminen tai esimerkiksi logis-

tiikkan kehittdminen ei tuo haluttua lopputulosta automaattisesti.

Tama tarkoittaa nyt tutkittavan huolenpitosopimuksen kohdalla sita, etta esimer-
kiksi pelkan kustannustehokkuuden kehittamisen avulla ei koskaan saavuteta
tavoitetta. Sen vuoksi, ettd namakin palvelut tuotetaan ja kulutetaan yhdessa
muiden palveluiden kanssa, on tarkeaa hahmottaa, miten eri palvelukomponen-
tit kytkeytyvat toisiinsa ja tukevat yrityksen kokonaisvaltaista toimintaa (Tuula-
niemi 2011, 67).

Asiakastutkimuksilla ja kyselyilla saadaan selville asiakkaiden nédkemyksia siita,
mité he kulloinkin kokevat ja odottavat. Tassa kohtaa tulee kuitenkin huomioida
se, ettd asiakkaiden nakemys on samaan aikaan myos subjektiivinen. Asiak-
kailta saadun kehityspalautteen valossa useat todelliset kehitysaskeleet olisivat
jaéneet toteutumatta. Tasta kuvaavana Henry Fordin vaitettyna lauseena on
seuraava "Jos olisin kysynyt ihmisilta, mita he haluavat liikkumiseen, he olisivat
todennakoisesti sanoneet, ettd nopeampia hevosia” (Tuulaniemi 2011, 73.) Toi-
sin sanoen, asiakkaat eivat ole parhaita palvelu- tai tuotekehittgjia vaan se tulee
tapahtua vasta heiltd saadun palautteen kautta.

Edelliseen viitaten taman tutkimuksen jatkona tulisi siis tapahtua huolenpitoso-
pimuksen palvelun sovittamista asiakkaiden koko kokemuspolkuun auton omis-
tamisen ja kayton ajalla. Tatd kokonaisuutta voidaan myds kuvata aikajanapiir-

roksen avulla.
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PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

Piirros 1. Asiakaskokemus (Tuulaniemi 2011, 79).

Palvelukokonaisuuteen kuuluu esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu (Tuula-
niemi 2011, 79.) Naiden kaikkien tapahtumien summa on asiakkaan kokonais-
kokemus. Jos yksittéisen tuotteen vaiheen kehittamiseen keskitytdan vain sen
itsensa kohdalla huomioimatta kokonaiskokemusta, on tulos yleensa vajavainen
ja tehoton. Kun samalla muistetaan, ettéd usein naita yksittaisia palvelupolkuja
on samanaikaisesti useita, muodostuu siitd helposti vaikeasti hallittava koko-

naisuus.

5 Asiakastutkimus

5.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen avulla haluttiin vastausta tutkimusongelmaan, joka maariteltiin
seuraavasti. Miksi asiakkaat ovat sitoutuneita Mercedes-Benz huolenpitosopi-
mukseen, miten he sita kehittaisivat, ja kuinka huolenpitosopimus tukee muuta
liketoimintaa? Tama vastaus pyrittaisiin saamaan selville seuraavien muuttujien
valossa: vastaajan sukupuoli ja ikaryhma, auton/ asiakkaan maantieteellinen si-
jainti, ajoneuvon tyyppi ja huolenpitosopimuksen voimassaolon kesto. Kysymys-
ten pohjalta pystytddn nakemaan naihin muuttujiin liittyvat eroavaisuudet ja ta-

man kautta kohdentaa tulevia kehitystoimia tarkemmalla kohdennuksella. Ta-



15

man tutkimusongelman ja tavoitteen pohjalta lahdettiin muodostamaan kysy-
myspatteristoa. Asiakaskyselyn kysymykset on luettavissa eriteltyina liitteessa
2.

5.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen ensimmainen, eli kvantitatiivinen osuus kaynnistettiin lokakuussa
2023 maarittelemalla ensiksi perusjoukko ja sen otoskehikot (Kananen, 2008,

s.70). Ryhmiin paatettiin muodostaa seuraava perusjaottelu:

Naiset alle 40 vuotta,
Naiset yli 40 vuotta,
Miehet alle 40 vuotta,
Miehet yli 40 vuotta ja
Yritysasiakkaat.

Tama edelld kuvattu ryhmittely tehtiin jo alkuvaiheessa, jotta voitaisiin tehda pe-
rusanalyyseja vastausprosentin osalta ilman tarvetta saada vastaajan palaut-
tama vastine kyselyyn. My6s mahdollisten ennakkoasenteiden syntyminen vas-
taajien keskuudessa liittyen sukupuolikysymyksiin haluttiin minimoida nain toi-

mien.

Kokonaisuutena paadyttiin mahdollistamaan mahdollisimman suuri vastaajako-
konaisuus. Tama sen vuoksi, etté vastausten kautta pyrittin myés saamaan alu-
eellisia eroja. Jotta jokaiselle alueelle saataisiin riittava otos, tarvittiin suuri koko-
naisvastaajarynma. Myos se, etta kyselyiden lahettdminen ja vastausten hallin-
nointi ei muuttunut oleellisesti vastaajamaaran kasvun myota, paadyttiin laajaan
vastaajaryhmaan. Edellisen perusteella voitiin todeta, etté tdssa tapauksessa
perusjoukon vastaajien maaran kasvattaminen ei kasvattanut kustannuksia, ja

nain suuri vastaajamaara oli perusteltavissa tarkkuuden lisdamiseksi.



16

Kysely toteutettiin kohdeyrityksen yhteistydkumppanin Surveypal Inc. samanni-
misella ohjelmistolla. Surveypal on suomalainen ohjelmisto, joka tarjoaa moni-
puolisia tyOkaluja kyselyiden ja palautteen kerd&miseen, analysointiin ja rapor-
tointiin. Se on erityisesti suunniteltu auttamaan yrityksia ja organisaatioita pa-
rantamaan asiakaskokemusta, keraamaan tyontekijapalautetta ja seuraamaan
asiakastyytyvaisyytta. Ohjelmiston kayttaminen ja kyselyiden muodostaminen
oli hyvin joustavaa. Tarpeen tullen kaytdssa oli yrityksen asiakaspalvelun tuki-

tiimi ratkaisemassa pienié haasteita.

5.3 Tutkimusaineisto

Perusjoukoksi kyselyssa muodostui kaiken kaikkiaan 7081 vastaajaa. Tama
joukko edustaa kattavasti koko Suomen maantieteellisen alueen seka eri perus-
asiakastyypit. Tama kokonaismaaré koostui niista asiakkaista, joille pystyttiin
maarittdmaan kelvollinen sahkodpostiosoite alkuperaisesta kanta-aineistosta.
Tama perustuu sopimuskantaan itse operatiivisesta huolenpitosopimusymparis-
tosta. Lahetetyista kyselyista sen ylipaataan avasi 2622 vastaajaa. Kyselyn

saattoi valmiiksi asti 2464 vastaajaa.

Maara /Survey ID Maara / Aloitettu Maara / Lopetettu
7081 2622 2464

Taulukko 1. Vastausmaarat.

Keratyn aineiston perusteella voidaan laskea, ettd kyselyn vastausprosentiksi
muodostui 34, 8 %. Yleisen vastausprosentin voidaan katsoa muodostuneen
melko hyvaksi verrattuna yleiseen tasoon (Kananen, 2008, 72). N&in ollen myds
otoksen laajuus kaikilta osin on kattava tulosten luotettavuuden kannalta katsot-
tuna. Osaltaan hyvaan vastausprosenttiin varmasti vaikutti kyselyn yhteyteen lii-
tetty arvonta ja sen mahdollistamat palkinnot (10 kappaletta tuotepalkintoja).

Talla on katsottu olevan hyo6tyd vastaajamaariin (Heikkila, 2014, 64). Vastaajien
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anonymiteetti kuitenkin haluttiin sailyttaa. Tama mahdollistettiin suorittamalla ar-
vonta erillisen kyselypohjan kautta. Linkki tahan kyselyyn I6ytyi varsinaisen ky-
selyn viimeisena kysymyksend/ vaihtoehtona. Nain vastaajan vastauksia ei
voitu yhdistad kahden kyselyn valilla.

Kun vastausprosenttia tutkitaan vastausryhmien valilla, nahdaan seuraavat tu-
lokset:

Miehet alle 40 V 25,7 % yhteensa 85 vastaajaa

Miehet yli ja 40 V 42,2 % yhteensa 1582 vastaajaa

Naiset alle 40 V 31,1 % yhteensa 56 vastaajaa

Naiset yli ja 40 V 29,6 % yhteensa 449 vastaajaa

Yritysasiakkaat 22,4 % yhteensa 292 vastaajaa

Kun jokaisessa ryhmassa loytyi riittava maara vastaajia, voidaan luottaa itse
vastausten antavan todellisen kuvan asiakkaiden nakemyksesta ylipaataan eri
kasiteltaviin aiheisiin. Todettava on kuitenkin se, ettéd kokonaisarvosanoissa pai-
notus siirtyy iakk&d&mpien ja erityisesti miesvastaajien ryhmiin. Tatd huomiota

kuitenkin kasitelladn analyysin aikana erottelemalla eri ryhmia toisistaan.

5.4 Aineiston analysointi

Tutkimuksen vastausaineiston analysointi tehtiin hyédyntaen Microsoft Excel ja
Power Bl ohjelmistoja. Naihin ohjelmistoihin paadyttiin niiden saatavuuden ja
tutkijan aiemman kayttokokemuksen perusteella. Analysointi tehtiin vertaamalla

eri vastaajaryhmien poikkeavuuksia toisiinsa nahden seuraavien kriteerien

kautta:
e Sukupuoli
e lka

e Maantieteellinen sijainti

e Ajoneuvon kayttévoima
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e huolenpitosopimuksen kesto
Monivalinta- kysymysten rakenne oli, etta vastaaja pystyi valitsemaan itselleen
sopivimman vaihtoehdon neljasta vaihtoehdosta. 1 vastasi kysymykseen nah-

den negatiivisinta vaihtoehtoa ja 4 vastasi positiivisinta vaihtoehtoa.

Ensimmaiseksi kasitellaén vastaajien maantieteellinen jakaantuminen kysymyk-

sen "Kaytat autoa paasaantoisesti?” perusteella.

0,21t (8%)

0,22 t. (8%)

Kéytit autoa pddsdantdisesti (valitse sopivin)
@ Etela-Suomi/ Uusimaa

16 r o
o360 @ Hame/ Keski-Suomi/ Pirkanmaa/ Pohjanmaa
146 t. (53%) ® \Varsinais-Suomi/ Satakunta/ Ahvenanmaa
@ Pohjois-Pohjanmaa/ Lappi
@®Karjala/ Savo
0,51t (19%)

Kuvio 2. Maantieteellinen sijainti.

Kokonaisvastaajamaaran perusteella Etela-Suomi ja Uusimaa erottuvat selke-
asti suurimpana ryhména. Talta alueelta autoa kayttaa 1 457 vastaajaa, mika
vastaa 52,87 prosenttia kaikista vastaajista. Hame, Keski-Suomi, Pirkanmaa ja
Pohjanmaa muodostavat yhdessa seuraavan merkittdvan ryhman, jossa on 511
vastausta, mika edustaa 18,54 prosenttia kaikista vastaajista. Varsinais-Suo-
mesta, Satakunnasta ja Ahvenanmaalta saatiin 356 vastausta, mika vastaa
12,92 prosenttia kokonaismaarasta. Pohjois-Pohjanmaalla ja Lapissa vastaajia
oli 219, mikd muodostaa 7,95 prosenttia kaikista. Karjalan ja Savon alueelta

puolestaan kertyi 213 vastausta, mika on 7,73 prosenttia kaikista vastaajista.

Verrattaessa vastaajien jakaantumista maantieteelisiin alueisiin suhteessa lii-
kennekayttssa oleviin autoihin (ilman merkkirajausta) ja niiden jakaantumista

alueittain huomattiin painotuksen Etela-Suomeen olevan selkeésti suurempi.
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Traficomin aineiston mukaan Uudenmaan alueelle, jonka voidaan katsoa vas-
taavan hyvin lahelle sopimuksen kysymyksenasettelua, sijoittuu henkildauto-
kannasta vain 27 %. Tama voi viitata siihen, ettd huolenpitosopimuksen yleinen
hyvéaksyttavyys on Etela-Suomen alueella korkeampi kuin muualla Suomessa.
Muiden alueiden kohdalla ei vertailua lahdetty tekemaan aineistojen poikkeavan
aluejaottelun vuoksi. Tama huomio pitaa sisallaén kuitenkin jonkin verran muut-

tujia, ja siksi sita ei pida tulkita lilan tarkasti.

Kun vastauksia suodatettiin eri perusvastaajaryhmien valilla, voitiin todeta, etta
Etela-Suomen vastaajissa korostui nuoret vastaajaryhmat viela entisestaan.
Kun vastaajaryhmat (Miehet/ Naiset) oli valittuna, oli Etela-Suomen painoarvo
57 % kokonaisvastaajista. Toisena aaripaana maakuntien valiseen eroon voi-
daan nahda yritysasiakkaiden ryhma. Tassa ryhmassa Etela-Suomen ryhman

osuus oli 47 %.

Samalla on kuitenkin hyvé tunnistaa, etté kaikkien vastaajien siséalla ryhman

"Miehet yli ja 40 V” osuus oli 57 %. Tall6in painotus tdman ryhman vastauksilla
my6s nakyy kokonaisvastauksien osalta. Tama ei sindnsa ole poikkeuksellinen
tulos ennakko-odotuksiin verrattuna. Mercedes-Benzin omistaja on tyypillisesti

miespuolinen ja 40—60 vuoden ikainen.

Ajoneuvon kayttbvoiman osalta yleisin vaihtoehto on selkeésti perinteinen polt-

tomoottori 39 % osuudella kokonaisuudesta vastaajien keskuudessa.

001t

0,31 t. (11,196) —{0.44%)

0.41.(1437%) Ajoneuvosi tyyppi

1,08 t. (39,26%) . .
@ Polttomoottorilla varustettu henkiloauto

@Hybridimoottorilla varustettu henkildauto
® Tayssahkoinen henkiloauto
@ Polttomoottorilla varustetiu pakettiauto

® Tayssahkoinen pakettiauto

0,96 1. (34,83%)

Kuvio 3. Kayttovoima (kaikki vastaajat).
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Kaikkien vastaajaryhmien kesken tutkittuna huomattiin selkea eroavaisuus mui-
hin alueella Varsinais-Suomi/ Satakunta/ Ahvenenmaa, jossa Hybridimoottori oli
suurin kayttovoimamalli 44 % osuudella kokonaisuudesta. Toisena huomiona
kayttdvoiman osalta l6ydettiin, ettd naisvastaajien keskuudessa perinteinen
polttomoottori oli suosituin 58 % osuudella. Miesvastaajien keskuudessa hybridi
oli suosituin 42 %:lla. Miesten keskuudessa Etela-Suomi/ Uusimaassa suosituin
voimalahde oli edelleen polttomoottoriauto.

Ehké& mielenkiintoisin trendi nahtiin, kun muuttujaksi otettiin huolenpitosopimuk-
sen kesto vuosina. Kun sopimus oli ollut voimassa yli 3 vuotta, hallitsi poltto-
moottori markkinaa 68 % arvolla. Taman jalkeen tuli hybridivoimansiirto 18 %:lla
ja tayssahko oli voimanlahteena vain 3 %:ssa sopimuksista. Kun samaa jakoa
katsottiin sopimuksissa, jotka ovat olleet voimassa alle yhden vuoden, oli ku-
vaaja taysin muuttunut. Kolmen viimeisen vuoden aikana on selkeasti tapahtu-
nut voimalinjamuutos sopimuskannassa. Polttomoottoriautojen osuus on pudon-
nut tssa ajassa 68 %:sta 21 %:iin. Tama vastaa myds yleistd autokannan kehi-
tysté. Tilastokeskuksen tilaston (Liite 1) mukaan vuonna 2020 tayssahkoautojen
osuus oli noin 0,3 % kaikista henkildautoista, mutta vuonna 2023 luku oli 2,8
prosenttia. Muutos vuosien valissa oli noin 10-kertainen, joka korreloi my6s

omaa tutkimustamme.

Ohessa eri tilanteet sopimuskannassa taulukkoina:

Taulukko 2. Voimanldhde kun sopimus ollut voimassa yli 3 vuotta.

Ajoneuvosi tyyppl ES‘?J'-E Ma&ara: Answer D
Polttomoottorilla varustettu henkildauto 68,32%
Hybridimoottorilla varustettu henkildauto 18,32%
Polttomoottorilla varustettu pakettiauto 10,03%
Tayssihkdinen henkildauto 3.21%
Tayssahkdinen pakettiauto 0,13%
Yhteensd 100,00%

Taulukko 3. Voimanldhde kun sopimus ollut voimassa yli 1 mutta alle 3 vuotta.



Ajoneuvosi tyyppi

K59 MEara Answer D

Hybridimoottorilla varustettu henkildauto 41,15%
Polttomoottorilla varustettu henkildauto 33.73%
Polttomoottorilla varustettu pakettiauto 15,01%
Tayssdhkdinen henkildauto 9,44%
Tayssdhkdinen pakettiauto 0.67%
Yhteensd 100,00%

Taulukko 4. Voimanlahde kun sopimus ollut voimassa alle 1 vuotta.

Ajoneuvosi tyyppi

K5% Maara: Answer 1D

Hybridimootiorilla varustettu henkildauto 40,75%
Tayssdhkdinen henkildauto 31,63%
Polttomoottorilla varustettu henkildauto 20,80%
Polttomoottorilla varustettu pakettiauto 6,45%
Tayssihkdinen pakettiauto 0.36%
Yhteensd 100,00%
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Taman muutoksen valossa voidaan todeta, ettd tulevaisuuden valossa keskitty-

minen sahkoisen voimalinjan sopimuksiin on hyvinkin perusteltua.

Kun asiakkailta pyydettiin vastausta kysymykseen "Kuinka sujuvaa huolenpito-
sopimuksen tekeminen oli?”, voitiin todeta kaikkien vastaajien osalta tuloksen
olleen yllattavan positiivinen. Kaikista vastaajista 78 % koki sopimuksen tekemi-

sen olleen erittdin sujuvaa (4) ja 18 % koki sen olleen sujuvaa (3)

0,06 t. (2,14%)

0,5 t. (18,07%)

o4
e:
® (Tyhja)
e
o1

2,14 1. (77.61%)

Kuvio 4. Kuinka sujuvaa huolenpitosopimuksen tekeminen oli?
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Eri asiakasryhmien valilla ei havaittu merkittavia muutoksia. Mydskaan vastaa-
jan maantieteellinen sijainti ei nayttanyt tuovan erityisia muuttujia kysymykseen.
Tayssahkdisen pakettiauton omistajat olivat vastanneet kysymykseen 100 %
erittdin sujuvaa (4). Tassa kuitenkin huomioitava vastaajien kokonaismaaran al-
hainen luku 12, joka voi laskea tuloksen luotettavuutta. Kun samaan aikaan
myo6s yhdistelma nuori ostaja ja tdysséhkoinen henkildauto toi suuria lukemia
erittain tyytyvaisten kohdalle. Voidaan siis todeta sopimuksen tekemisen olevan
hyvin sovitettu nuorempaan asiakaskuntaan ja erityisesti uudesta teknologiasta
kiinnostuneiden keskuudessa. Sopimuksen kestolla ei ollut vaikutusta vastaa-
jien kokemukseen sopimuksen teon helppoudesta. Tasta voimme tulkita, etté
prosessi ja kaytettadvat menetelméat ovat olleet sopivia jo useamman vuoden

ajan.

Tutkimuksen yhtena tavoitteena oli saada selville eri asiakasryhmien tyytyvai-
syytta huolenpitosopimukseen sen eri osa-alueilla. Tdman vuoksi seuraavaksi
kasitelladn yhteen vedettyna seuraavien kysymysten huomioita.

e Kuinka sujuvaa asiointi huoltoliikkeessa on ollut?

¢ Kuinka sujuvaa huolenpitosopimuksen tekeminen oli?

e Kuinka sujuvaa sopimuksen laskutusprosessi on ollut?

Naita kysymyksia seurattiin ryhméatasolla ja erityisesti verrattiin kysymyksen

"Kaytiinkd huolenpitosopimuksen tilanne lapi huoltokaynnin yhteydessa?” vaiku-
tusta vastaajien mielipiteisiin. Yleisesti voidaan todeta, etta asiointia ja sen suju-
vuutta huoltoliikkeessa arvostettiin korkealle. Tasta yleisesti tuloksena vastauk-

sista erittain hyva (4) 67 % osuudella ja hyva (3) 25 % osuudella.
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0,13t (4,75%)

0.69t.
(25,15%) Py
e:
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e

1.84 t. (66,73%)

Kuvio 5. Asioinnin sujuvuus lilkkkeessa.

Samalla kuitenkin koettiin 4 arvoisena 79 % osuudella tilanne, jossa asiakkaalle
oli kayty huolenpitosopimuksen tila huoltokaynnin aikana lapi. Toisinpain katsot-
tuna, jos ylla olevaa keskustelua ei ollut suoritettu, oli erittéain tyytyvaisia huolto-
kayntiin enda 57 % vastaajista. Asiakasryhmissa tama korostui erityisesti yritys-
asiakkaiden kohdalla, jossa kylla vastanneiden kohdalla tyytyvaisia oli 74 %.
Jos lapikayntia ei ollut suoritettu, putosi erittain tyytyvaisten arvo 46 prosenttiin.
Samoin huomattiin, ettd maakunnittain Etela-Suomen seka Hame/Pirkanmaan
vastaajat kokivat huolenpitosopimuksen lapikaynnin tehdyn erinomaisesti hie-

man useammin kuin muu Suomi.

8(3.67%)
46 (21,1%])

o
e
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162 (74,31%)
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Kuvio 6. Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys, kun huolenpitosopimuksen tilanne lapi-

kayty.

14
40 (12,05%) (4-22%)

152

(45,78%)

o4
¥
'Y
o1

126 (37.95%)

Kuvio 7. Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys, kun huolenpitosopimuksen tilannetta ei

lapikayty.

Kysymyksiin "Kuinka sujuvaa sopimuksen laskutusprosessi on ollut” ja Kuinka
sujuvaa huolenpitosopimuksen tekeminen oli” ei I0ydetty merkittavia tai erityisia
muuttujia vastaajien keskuudessa. Yleisesti voidaan todeta, etta molempien ky-
symysten osalta vastaajat olivat varsin tyytyvaisia prosessiin. Naissakin kysy-
myksissa sopimuksen lapikaynti kuitenkin vaikutti positiivisesti erittain tyytyvais-
ten osuuteen vastaajissa. TAméan kautta voidaan todeta, etta vaikka asiakkaat
eivat joudu kasittelemaan huoltokdynnin aikana rahallisia tekijoita, on ilmeisen

tarkeaa kayda lapi sopimuksen tilanne jokaisella huoltokaynnilla.

Asiakkailta tiedusteltiin myds voimassa olevan sopimuksen muuttamisen suju-
vuutta kahdella kysymyksella. Kysymykselld, "Onko sopimuksen muuttaminen
ollut helppoa?” pystyttiin selvittdmaan asiakkaiden yleinen tyytyvaisyys sopi-
muksen hallintaprosessiin. Tam&n mukaan kokonaisprosessiin oltiin varsin tyy-

tyvaisia. 82 % kaikista vastanneista koki prosessin olleen heille sopiva.
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27 (5,24%)

CYE

Kuvio 8. Onko sopimuksen muuttaminen ollut helppoa?

Tassa kohtaa hyodyllisempana kysymyksené nahtiin asiakkaiden vapaiden
kommenttien analysointi liittyen sopimuksen muokkaamiseen ja yllapitoon.
Tiivistettyna tasta materiaalista voidaan muodostaa seuraava asiakkaiden tar-
peita ja odotuksia kuvaava lause ” Selkeampi ja aktiivisempi viestinta ja helppo
yhteydenpito seka asiakastuki”. Taman taustalle yhteen vedettyna seuraavat
huomiot: monet asiakkaat mainitsevat, etta he eivat tieda sopimuksen paatty-
misajankohdasta tai mahdollisista muutoksista ennen kuin on liian mydhaista.
Tahan mielestani voisi auttaa automaattiset ilmoitukset lahestyvista paattymis-
paivista ja muistutukset kilometrimaarien seuraamisesta esimerkiksi sahkopos-
titse tai mobiilisovelluksessa. Jossain maarin tata jo toteutetaan, mutta tarvetta

kehitykselle selkeasti I6ytyy myds tulevaisuudessa.

Samoin asiakkaat kokivat muutosmahdollisuuksien esittelyn sopimuksen alka-
essa tarkeadksi. Tassa selkea tiedotus, miten sopimusta voi muuttaa (esim. kilo-
metrit, maksupaivat, lisapalvelut) auttaisi asiakkaita hahmottamaan hallintamah-
dollisuudet helpommin. Edelliseen liittyen voidaan nostaa myds OmaVeho-por-
taalin tarkeys esille. Mahdollisuus muuttaa sopimusta portaalin kautta nousi
toistuvasti esille. Nain asiakkaat voisivat esimerkiksi paivittaa ajokilometrimaa-
raa ja tarkistaa kustannukset ennen muutoksen hyvaksymista. Lisaksi portaaliin
voisi integroida kilometriseurannan, joka auttaa asiakkaita arvioimaan, tarvitse-

vatko he muutosta. Myds kilometrirajojen joustavuus néhtiin tarkeana kohtana.
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Asiakkaat kaipasivat matalampia kilometritasoja (esim. 5 000 km/vuosi). Tama
helpottaisi vahaisempien ajokilometrien omaavia asiakkaita I6ytaméaan heille so-

pivimman vaihtoehdon ilman, ettd sopimusta tarvitsee manuaalisesti sdataa.

Hinnoittelurakenteen lapinakyvyys ja sopimuksen sisallén parempi ymmarrys
koettiin myds parannettavana kohteena. Useat asiakkaat toivoivat tarkempaa
tietoa siitd, mista huolenpitosopimuksen kustannukset muodostuvat, ja miten
hinnankorotukset maaraytyvat pidemmisséa sopimuksissa. Erityisesti olisi hyo-
dyllistd nahda hinnaston vaikutus erilaisten muutosten (esim. ajokilometrien li-

saamisen) yhteydessa.

Asiakkaat kaipaavat myods selkeda kuvausta siitd, mita huolenpitosopimus tar-
kalleen kattaa. Tallainen listaus voisi olla esilla sopimuksen tekemisen yhtey-
dessa seka portaalissa tai mobiilisovelluksessa, jolloin asiakas tietaisi tarkasti,
mita palveluja sopimus kattaa, ja milloin lisdmaksuja voi tulla. Asiakkaat toivo-
vat, ettd muutosten tekeminen olisi vaivatonta ilman tarpeetonta kayntia myy-
maléssa tai puhelinsoittoja. Esimerkiksi asiakaspalveluun tulisi olla mahdollista
ottaa yhteytta chatin tai sahkopostin valitykselld sopimusmuutoksia koskien.
MyGs sopimusmyyjien osalta voisi tarjota lisdkoulutusta sopimuksen muutospro-
sessista, jotta asiakkaille pystytdan tarjoamaan tarkkaa ja johdonmukaista tie-
toa.

Nykyisesté kehitetty ennakoitu seuranta voisi tarjota asiakkaalle automaattisesti
suosituksia, kuten esimerkiksi kehotuksen siirtymisesta eri kilometritasolle ajo-
maaran perusteella. Tama voisi vahentdd manuaalista tyota seka asiakkaalta
ettd asiakaspalvelulta, ja varmistaa, ettd asiakas saa parhaan mahdollisen sopi-

muksen kayttéonsa.

Lisapalvelut:

huolenpitosopimuksen ominaisuutena on mahdollistaa asiakkaille raataldity so-
pimus heidan tarpeisiinsa nahden. Tadma tapahtuu erilaisten lisdpalveluiden
muodossa. Tutkimuksen mukaan lisdpalveluita oli valinnut itselleen 45 % vas-

taajista.
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|
Miehet yli ja 40 V
201%

|
Yntysasiakkaat
Minulla ei ole lisdpalveluja sopimu...

554%

| |
Naiset yli ja 40V
I 35,6% 6.7%
|
Minulle i cle tarjottu lisdpalveluita Mighet alle 40V
0% 0,8%

K5% Mazra: Answer ID
100,0%

|
[:Jii_":s;eta ed0V
Kuvio 9. Lisapalvelut vastaajaryhmittain.

Lisapalvelut kokonaisuutena jakaantuivat asiakasryhmien kesken seuraavasti:

Taulukko 5. Lisapalveluiden jakaantuminen asiakasryhmien valilla.

Asiakasryhma Kaytdssa lisapalveluita ES‘.E badra: Answer ID
Miehet yii ja 40 V 56,433
Yritysasiakkaat 21,66%
Maiset ylija 40V 18,16%
Miehet alle 40 V 2,20%
Maiset alle 40 W 1,55%
Yhieensd 100,00%

Kun lisdpalveluiden kiinnostavuutta tutkittiin asiakasryhmien sisalla, nahtiin, etta
Naiset yli 40 V ottivat lisapalveluita sopimukselleen ryhmista eniten. Tassa ryh-
massa palveluita valitsi itselleen 50 % vastaajista. My6s yritysasiakkaiden kes-
kuudessa lisapalvelut nahtiin positiivisesti 46 % arvolla. Kriittisimmin lisapalve-
luihin suhtautuivat nuoremmat vastaajaryhmat (miehet alle 40 V 32 % ja naiset
alle 40 V 34 %).

Kun haluttiin saada selville asiakkaiden nakemys huolenpitosopimuksen koko-
naisuudesta, esitettiin kolme erillista kysymysta. Nama olivat suositteluhaluk-
kuutta ilmaiseva "Kuinka todennakdisesti suosittelisit huolenpitosopimusta ysta-
valle tai kollegalle”, sekéa tahan jossain maarin rinnastettava ostohalukkuutta il-
maiseva "Ottaisitko seuraavaan autoon Mercedes-Benz huolenpitosopimuksen”
ja vimeisena kysymys "Minka kokonaisarvosanan annat Mercedes-Benz huo-

lenpitosopimukselle”. Seuraavaksi lapikaydaan naiden kysymysten analyysi.
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Suosittelukysymyksen kohdalla liiketoiminnalle positiiviseksi vastaajaksi voitiin
nahda vain ne vastaajat, jotka antoivat arvoksi 4 (erittain tyytyvainen). Arvon 3
(tyytyvainen) antaneet vastaajat tulkittiin neutraaleiksi, ja tdtd huonomman tu-
loksen antaneet laskettiin negatiivisiksi vastaajiksi.

Kaikkien vastaajien kesken katsottuna erittain tyytyvaisia vastaajia oli 64 % ja
negatiivisia 6 %:ia. Taman tuloksen valossa suositteluhalukkuus on varsin
suurta asiakkaiden keskuudessa. Vertailuarvona yleisesti tunnetun NPS (Net
Promoter Score) indeksin laskukaavan mukaisesti (Tyytyvaiset - Negatiiviset /
kaikki vastaajat*100) tulokseksi tulisi 58 %. Tatakin tulosta voidaan pitda perus-

tellusti erittéain hyvana.

0,13 t. (4,57%)

0.81t. (29.25%) o4
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1,78 1. (64,44%)

Kuvio 10. Kuinka todennakaoisesti suosittelisit huolenpitosopimusta ystavalle tai

kollegalle?

Kun vastauksia katsottiin eri asiakasryhmissa, todettiin kriittisimmaét asiakkaat
l6ytyvan yritysasiakkaiden ryhmasta. Tassa ryhmassa NPS luvuksi muutettu
suositteluhalukkuus oli 45 %. Tamakin yksittaisena arvona kuitenkin hyvaan ta-
soon. Kun muuttujaksi tdhan otettiin viela vastaajan maantieteellinen sijainti, to-
dettiin kriittisimmat vastaajat 16ytyvan Varsinais-Suomen/ Satakunnan alueelta
(44 %).

Kysymys "Ottaisitko seuraavaan autoon Mercedes-Benz huolenpitosopimuk-
sen?” toi pitkalti saman suuntaisen tai tuloksellisesti jopa paremman vastausko-
konaisuuden kuin edella kasitelty kysymys. Kaikkien vastaajien keskuudessa
katsottuna, vastaukseen vastasi positiivisesti 95 % vastaajista. Taté voidaan pi-

taa erittain hyvana tuloksena.
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014 1. (4.93%)
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2,62 1. (95,07%)

Kuvio 11. Ottaisitko seuraavaan autoon Mercedes-Benz huolenpitosopimuk-

sen? (Kaikki vastaajat)

Kun kysymysta analysointiin eri vastaajaryhmien valossa, saatiin marginaalisia
eroja. Tyytyvaisimmat vastaajat 16ytyivat nuorten miesasiakkaiden keskuudesta
kokonaisuudessaan 99 %. Maakuntien valilla vaihteluvali tassa ryhmassa oli 88
%:n ja 100 %:n valilla. Kriittisimmin kysymykseen vastasi kuten edellisessa ky-

symyksessa, Varsinais-Suomalaiset yritysasiakkaat 84 % osuudella.

8 (16%)

®Kylla
®En

42 (84%)

Kuvio 12. Ottaisitko seuraavaan autoon Mercedes-Benz huolenpitosopimuk-

sen? (Yritysasiakkaat Varsinais-Suomi/ Satakunta/ Ahvenanmaa)

Naiden kahden kysymyksen valossa voidaan todeta huolenpitosopimuksen tu-
kevan hyvin yrityksen tavoitteita. Kehityskohteena voidaan katsoa yritysasiak-

kaiden huomioimisen entista tarkemmin.

Kun yleista tuotteen suosiota tutkittiin kysymyksen "Ottaisitko seuraavaan au-

toon Mercedes-Benz huolenpitosopimuksen” lisapalveluiden kautta huomattiin,
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ettd yleinen halukkuus tuotteen osalta laski yli nelja prosenttiyksikkoa (95,6 % >
91, 2 %) jos asiakkaalle ei ollut tarjottu lisdpalveluita. Tasta voidaan tehda johto-
paatds myyjan ammattitaitoon ja halukkuuteen kertoa tuotteesta mahdollisim-

man paljon ja sen vaikutus asiakkaiden yleiseen tyytyvaisyyteen.

Ottaisitko seuraavaan autoon Mercedes-Benz Huclenpitosopimuksen? Eifarjottu Tarjoftu

En | 884%  434%
Kylla 91,16%  95,66%
Yhteenss 100,00% 100,00%

Taulukko 6. huolenpitosopimuksen suosio lisapalveluiden perusteella

Kysymykseen "Minka kokonaisarvosanan annat Mercedes-Benz huolenpitoso-
pimukselle?” parhaimman arvosanan (4) antoi kaikista vastaajista 60 %. Huo-
noimman arvosana (1) kaikista vastaajista antoi 1,3 % vastaajista. Yleisella ta-
solla tata tulosta voidaan pitaa varsin hyvana. Vastaajaryhmista tyytyvaisimmat
|6ytyivat nuoremmista miehista (68 % vastaajista antoi arvosanan 4) ja kriittisim-
min vastasi tdhankin kysymykseen yritysasiakkaat (48 % vastasi arvosanalla 4).
Erityisesti Hame/ Keski-Suomi/ Pirkanmaa/ Pohjanmaa alueen yritysasiakkaat
olivat kriittisia (41 % antoi arvosanan 4 ja 10 % antoi arvosanan 1). Samaan
trendiin sisaltyy myos se, etta polttomoottorilla varustetun pakettiauton omaavat
asiakkaat olivat kriittisimpia ajoneuvon tyyppeja vertailtaessa. Tama liittynee sii-

hen, ettd suurin osa naiden auton omistajista on yritysasiakkaita.

Saman kysymyksen kohdalla huomattiin, kuten edellisessékin, silla oliko asiak-

kaalle tarjottu lisdpalveluita, oli hyvin suuri vaikutus kokonaistyytyvaisyyteen.

Minka kokonaisarvosanan annat Mercedes-Benz Huclenpitosopimukselle (1-4)7  Ei tarjottu Tarjottu

1 3,87% 0,92%
2 8,01% 3,55%
3 44.48%  33.21%
4 43,65% 62,32%
Yhteenss 100,00% 100,00%

Taulukko 7. Kokonaisarvosana kun lisdpalveluita tarjottu/ ei tarjottu
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Myyjan halukkuus tarjota sopimusta sen kaikkine mahdollisuuksineen on &éarim-
maisen suuressa roolissa asiakkaiden arvostuksen muodostumisessa. Tasta
esimerkkind Karjala/ Savo alueen vastaajien tulos. Vaihteluvali kylla vastannei-
den kesken oli yli 16 prosenttiyksikkda riippuen siitd, oliko lisdpalveluita tarjottu

myynnin yhteydessa.

Ottaisitko seurzavazn autocon Mercedes-Benz Huclenpitosopimuksen? Eitarjottu Tarettu

En | 2060%  435%
Kylla 7931%  95.65%
Yhteensi 100,00% 100,00%

Taulukko 8. Kokonaisarvosana kun lisdpalveluita tarjottu/ ei tarjottu (Karjala/

Savo)

Asiakkailta pyydettiin myds vapaita kommentteja liittyen huolenpitosopimuksen
lisdpalveluihin. Kommentteja saatiin yhteensa 139 kappaletta. Niiden avulla voi-

tiin nahda seuraavat paaalueet, joihin tulisi keskittya.

Useat asiakkaat mainitsivat, ettd he arvostaisivat auton nouto- ja palautuspalve-
lua huollon yhteydessa. Asiakkaat toivoisivat auton hakemista kotoa tai sovi-
tusta paikasta seka sen palauttamista huollon jalkeen. Tama palvelu helpottaisi
huoltokaynteja erityisesti kauempana asuville asiakkaille. Kommenttien perus-
teella myds huollon sijaisauto tulisi siséllyttaa peruspakettiin ilman lisdkustan-
nuksia. Monet asiakkaat kokivat, etta sijaisauto on tarkea lisdpalvelu etenkin pi-
dempien huoltojen aikana. Sijaisauto voisi myds toimia markkinointivalineena,
jolloin asiakkaat voisivat kokeilla uutta Mercedes-mallia ja mahdollisesti kiinnos-

tua auton vaihdosta.

Vaikka namé kaksi palvelua tulivat esille erikseen mainittuina, naen, etta niilla
on selkea yhteys toisiinsa. Tama yhteys on se, etta palveluiden tulisikin nykyis-
takin enemman keskittya tarjoamassa asiakkaiden palveluun kokonaisuuksiin
eikd pelkastaan itse auton yllapitoon. Mainittavaksi tulee tdssa kohtaa toki se,

ettd molemmat ylla mainitut palvelut ovat asiakkaille saatavilla jo tana paivana.
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Sahko- ja hybridiautojen asiakkaat nostivat esille myds, etta sahkdautojen akku
ladattaisiin tayteen huollon aikana, ja ettd akkukapasiteetin kuntoa testattaisiin
saanndllisesti. Myos hybridiautojen akun kunnon tarkistus seka lataus palveluna
mainittiin useasti. T&h&n voisivat kuulua akkutestit ja latausmahdollisuus, jotta
asiakkaat saisivat kokonaisvaltaisemman palvelun. Tama palvelukokonaisuus ei
talla hetkella ole Mercedes-Benz Huolenpitosopimuksen piirissé, ja on sen takia
aihe, johon kannattaa paneutua tulevaisuudessa entistd enemman. Ylla mainit-
tujen kohteiden lisaksi asiakkaat mainitsivat erikseen myos seuraavia kohteita:

Auton pesu huollon yhteydessa, AdBlue-nesteen lisdys ja auton vakuutus.

5.5 Tiivistelma aineistosta

Varsinais-Suomi, Satakunta ja Ahvenanmaa erottuivat muiden alueiden jou-
kosta, silla 44 % naiden alueiden vastaajista suosii hybridikayttdvoimaa. Suku-
puolten valilla havaittiin eroja kayttdvoiman suosiossa: naisvastaajista 58 %
suosii perinteista polttomoottoria, kun taas miesvastaajista 42 % suosii hybridia.
Pidemmat, yli kolme vuotta kestaneet huolenpitosopimukset ovat edelleen
enimmakseen polttomoottorille (68 %). Lyhyempien, alle vuoden voimassa ollei-
den sopimusten osalta polttomoottorin osuus on pudonnut 21 %, ja tayssahkais-
ten autojen suosio on kasvanut merkittavasti. Tama kuvastaa myaos yleista kehi-

tyssuuntaa sahkoéautojen maarassa Suomessa.

Vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia huolenpitosopimuksen laskutus- ja sopimuk-
sentekoprosesseihin. N&aissé ei havaittu suuria alueellisia tai demografisia eroja.
Asiakkaiden tyytyvaisyys kasvoi, kun sopimuksen tilanne kaytiin lapi huolto-
kaynnin yhteydessa. Asiakaspalautteissa korostui tarve selkedmpé&an viestin-
tédan ja helpompaan asiakastukeen. Asiakkaat toivoivat muun muassa auto-
maattisia ilmoituksia sopimuksen paattymisesta ja ajokilometriseurannasta seka

mahdollisuutta tarkistaa ja muokata sopimuksia OmaVeho-portaalissa.

Asiakkaat myo6s kaipasivat enemman joustavuutta pienempien ajomaarien mu-
kaisissa sopimuksissa (esim. 5 000 km/vuosi). Hinnoittelurakenteen l&pinaky-

vyys koettiin myds kehityskohteeksi. Vastaajat halusivat tarkempaa tietoa siita,
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miten hinnat maaraytyvat, ja miten muutokset, kuten ajokilometrien lisdykset,
vaikuttavat kustannuksiin. Vastaajat toivoivat mahdollisuutta tehda muutoksia
helposti ilman fyysisia kaynteja tai puhelinsoittoja, esimerkiksi chatin tai s&hko-
postin avulla. Sopimusmyyjien lisédkoulutus nahtiin myds tarkeana, jotta asiak-

kaille voidaan tarjota yhdenmukaista ja tdsmallista tietoa.

Huolenpitosopimuksen lisdpalvelut ovat suosittuja. Vastaajista 45 % oli valinnut
itselleen lisdpalveluita, mika osoittaa kiinnostusta raatéloityihin sopimusratkai-
suihin. Tassé kohtaa on myds hyva tunnistaa, etta yksittdinen sopimuksen lisa-
palvelu voi olla kriittinen tekija koko sopimuksen valintaan asiakkaan toimesta.
N&ain nahdaan, etta lisdpalveluiden kehittdmiseen kannattaa kiinnittd& huomiota

myds tulevaisuudessa.

5.6 Luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen aineisto kerattiin verrattain isolta vastaajajoukolta (yli 2600 vastaa-
jaa). Taman puolesta voidaan siis todeta tutkimuksen vastaavan hyvin ja luotet-
tavasti haluttuihin kysymyksiin. Myos eri vastaajaryhmissa vastausmaarat olivat
riittdvid antamaan riittdvan otannan ja edustavuuden kaikille valituille vastaaja-

ryhmille.

Tutkimuksen validiteetin osalta saatiin kyselyn avulla vastauksia tutkimusongel-
man kysymyksiin. Naiden avulla voidaan huolenpitosopimusta lahtea kehitta-
maan lisaa. Samalla kuitenkin voidaan myds todeta, etta laajempi vapaiden
kommenttien kerdaminen ja tulevaisuudessa tehtava kvalitatiivinen osuus antaa

varmasti vielda paremman ymmarryksen asiakkaiden tarpeista tuotteen osalta.

Tutkimuksen kysely pystyttiin eettisyyden osalta toteuttamaan anonyymisti ja
luottamuksellisesti. Kyselyn vastaajien henkiltiedot salattiin jo vastausvai-
heessa SurveyPal ohjelmiston avulla niin, ettéd henkilttietoja ei kerétty lainkaan.
Kyselyyn liitetty arvonta toteutettiin erillisena kyselynd, ja néitad kahta aineistoa

ei pystytty yhdistamaan toisiinsa.
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6 Paatanto

Tutkimuksessa selvitettiin Mercedes-Benz-huolenpitosopimuksen asiakkaiden
kokemuksia, tyytyvaisyytta ja kehitystoiveita. Yli 2600 vastaajalta saatu aineisto
tarjosi kattavan kuvan asiakkaiden tarpeista ja odotuksista. Tulosten perusteella
voitiin hyvin arvioida sopimuksen toimivuutta seka 16ytda ne kehityskohdat,
jotka tukevat asiakastyytyvaisyyden kasvattamista ja sopimuksen kilpailukyvyn

parantamista. Tama myos oli tutkimuksen alkuperainen tavoite.

Tutkimuksen valossa tarkeimpina kysymyksina nahtiin asiakkaiden suosittelu- ja
ostohalukkuus. Naista kysymys "Kuinka todennékdisesti suosittelisit huolenpito-
sopimusta ystavalle tai kollegalle?" osoitti asiakkaiden olevan yleisesti tyytyvai-
sid sopimukseen. Kaikista vastaajista 64 % antoi erittain positiivisen arvosanan
(4) ja vain 6 % negatiivisen. Net Promoter Score (NPS) oli tutkimuksen perus-
teella 58 %, mikd on erinomainen tulos. Suositteluhalukkuuden osalta kriittisim-
pid olivat Varsinais-Suomen ja Satakunnan yritysasiakkaat, joiden NPS jai 44

%:iin.

Toinen kysymys: "Ottaisitko seuraavaan autoon Mercedes-Benz huolenpitosopi-
muksen?", toi viela parempia tuloksia. Vastaajista 95 % oli halukkaita ottamaan
sopimuksen uudelleen. Nuoret miehet olivat tyytyvaisimpia (99 %), kun taas
Varsinais-Suomen yritysasiakkaat olivat kriittisimpia (84 %). Tulokset vahvista-
vat, ettd huolenpitosopimus vastaa hyvin useimpien asiakkaiden odotuksia. Toi-

saalta yritysasiakkaiden tyytyvaisyyteen olisi syyta kiinnittaa erityistd huomiota.

Kysyttdessa huolenpitosopimuksen kokonaisarvosanaa 60 % vastaajista antoi
parhaan mahdollisen arvosanan (4). Heikoimman arvosanan (1) antoi vain 1,3
% vastaajista, mik& osoittaa, etta suurin osa asiakkaista kokee sopimuksen erit-
tain positiivisesti. Kriittisimpia olivat yritysasiakkaat, erityisesti Hameesta, Keski-
Suomesta, Pirkanmaalta ja Pohjanmaalta, joissa vain 41 % antoi parhaan arvo-
sanan ja 10 % heikoimman. Polttomoottorilla varustettujen pakettiautojen kayt-
tajat olivat muita asiakasryhmia tyytymattomampia, mika korostaa tarvetta kehit-

taa palveluja naille asiakkaille.
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Lisapalveluiden tarjoamisella oli merkittava vaikutus asiakkaiden antamaan ko-
konaisarvosanaan. Esimerkiksi Karjalan ja Savon alueella arvosanojen vaihtelu-
vali oli yli 16 prosenttiyksikkoa riippuen siitd, oliko lisapalveluita tarjottu. TAméa
korostaa myyjien roolia huolenpitosopimuksen kokonaisvaltaisessa esittelyssa.

6.1 Asiakkaiden kehitystoiveet

Avoimissa kommenteissa nousi esiin useita toiveita ja kehitysehdotuksia. Asiak-

kaat toivoivat muun muassa seuraavia palveluja ja parannuksia:

e Auton nouto- ja palautuspalvelu: tama palvelu koettiin tarkeaksi, eri-
tyisesti kauempana asuvien asiakkaiden keskuudessa.

e Sijaisauton sisallyttaminen peruspakettiin: asiakkaat kokivat sijaisau-
ton valttamattomaksi pidempien huoltojen aikana ja nakivat sen myos
mahdollisuutena kokeilla uusia Mercedes-malleja.

e Akkupalvelut sahko- ja hybridiautoille: asiakkaat toivoivat akun lataus-
ja testauspalveluita, jotka eivat talla hetkella kuulu huolenpitosopi-
mukseen.

e Auton pesu ja AdBlue-nesteen lisdys: naita toivottiin lisdpalveluina
huollon yhteyteen.

e Selkeampi viestintd: asiakkaat halusivat automaattisia ilmoituksia so-
pimuksen paattymisesta ja ajokilometriseurannasta seka mahdolli-
suuden tarkastella ja muokata sopimusta séhkdisesti OmaVeho-por-
taalissa.

e Joustavammat sopimukset: erityisesti pienempia ajomaaria (esim.
5000 km/vuosi) vastaavia sopimuksia kaivattiin.

e Lapinakyvampi hinnoittelu: asiakkaat toivoivat tarkempaa tietoa siita,
miten hinnat muodostuvat, ja miten muutokset vaikuttavat kustannuk-
siin.

Monet asiakkaat toivoivat myds mahdollisuutta tehd& sopimusmuutoksia sah-
koisesti ilman fyysisia kaynteja tai puhelinsoittoja. Myyjien lisakoulutusta pidet-
tiin tarke&ana, jotta asiakkaille voidaan tarjota tarkkaa ja yndenmukaista tietoa

sopimuksesta.
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6.2 Johtopaatdkset

Verrattaessa tutkimuksen lopputulosta sille annettuun tavoitteeseen tutkimuson-
gelman osalta, voidaan todeta tutkimuksen onnistuneen. Tutkimuksen kautta
saatiin esille asiakkaiden nakemys Mercedes-Benz Huolenpitosopimuksen
osalta. Tutkimus toi my6s esille niitd kohtia, joita kehittamalla tuotteen houkutte-

levuus kasvaa entisestaan.

Tutkimus osoittaa, ettda Mercedes-Benz-huolenpitosopimus on yleisesti ottaen
erittdin hyvin vastaanotettu asiakkaiden keskuudessa. Suuri osa asiakkaista ol
tyytyvaisia sopimukseen ja valmiita suosittelemaan sita muille. Suositteluhaluk-
kuus ja ostohalukkuus ovat korkeita, mutta yritysasiakkaiden ja tiettyjen aluei-

den osalta on parannettavaa.

Palveluiden monipuolistaminen ja yksilGityjen lisdpalveluiden tarjoaminen voisi-
vat nostaa tyytyvaisyytta entisestaan. Liséksi viestintaprosessien selkeyttami-
nen ja digitaalisten palvelujen parantaminen olisivat asiakkaiden nakdkulmasta
erittain toivottuja kehitysaskelia. Eri asiakasryhmien tarpeisiin vastaaminen on
avainasemassa sopimuksen kilpailukyvyn sailyttdmisessa ja asiakastyytyvaisyy-
den parantamisessa.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd seuraavien osa-alueiden jatkoke-
hitys tuottaisi varminten tuloksia jo ennestaan hyvan tuotteen edelleen kehitta-

miseksi:
1. Palvelutarjonnan laajentaminen asiakassegmenttien tarpeisiin

Tutkimus osoitti lisdpalveluiden olevan merkittava asiakastyytyvaisyyden ja suo-
sitteluhalukkuuden tekij. Asiakasryhmien tarpeisiin vastaamiseksi tulisi tarjota
joustavampia palvelupaketteja, kuten auton nouto- ja palautuspalvelu sek&a akun
testaus- ja latauspalvelut sahko- ja hybridiautoille. Erityisesti sijaisauton sisallyt-
taminen peruspakettiin pidempien huoltojen yhteydessa voisi nostaa asiakas-

tyytyvaisyytta.
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2. Viestinnan ja digitaalisten palveluiden parantaminen

Asiakkaat kaipaavat ilmoituksia sopimuksen paattymisesta, ajokilometriseuran-
nasta ja huoltokdynneista. Digitaalisten alustojen, kuten OmaVeho-portaalin,
kehittdminen helpottaisi asiakkaiden paasya sopimustietoihin ja mahdollistaisi
sopimusmuutokset sahkoisesti. TAma lisaisi asiakaskokemuksen sujuvuutta ja

tyytyvaisyytta erityisesti nuorempien asiakasryhmien keskuudessa.
3. Myyntihenkiloston lisékoulutus ja palveluiden yhdenmukainen esittely

Myyjien osaamisen kehittaminen liséisi asiakkaiden luottamusta ja ymmarrysta
huolenpitosopimuksen sisallosta. Etenkin yritysasiakkaiden tarpeisiin olisi vas-
tattava paremmin. Yhdenmukainen palveluiden esittely voisi vahentaa alueelli-

sia tyytyvaisyyseroja ja lisata kokonaisasiakastyytyvaisyytta.

My6s myyntihenkildston ymmarryksen kasvattamista asiakkaiden odotuksista
on syyta korostaa tulevaisuudessa. Tahan tarvitaan samanaikaisesti jarjestel-
mien ja koko palveluprosessin tarkastelua, jotta tavoite voi todellisuudessa to-

teutua.
4. Kokonaispalvelun suunnittelu

Liséavaiheena palveluiden kehittdmiseen asiakkailta kerattavan laadullisen tutki-
muksen ohella olisi hy6dyllista lahestya tuotteen kehitykseen myds palvelumuo-
toilun keinoin. Tata varten huolenpitosopimus tulee kytked koko asiakaskoke-

muksen suunnitteluun selkedmmin.

/ Asiakaskokemus \
Auton
Auton ostoharkinta Auton ostoprosessi Auton omistus
myyntiprosessi

Piirros 2. Auton omistamisen vaiheet.

Aika
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Asiakkaan kokonaiskokemus muodostuu neljasta padkokonaisuudesta, eli pal-
velupolusta. Naitad ovat Auton ostoharkinta, auton ostoprosessi, auton omistus
ja auton myyntiprosessi. Tavoiteltaessa parempaa asiakaskokemusta huolenpi-
tosopimuksen kohdalla, tulee tamé tuotteena asettaa kaikkiin naihin neljaan
paakohtaan ja arvioida sen toimivuus jokaisessa erikseen. Taman jalkeen nama
nelja polkua tulee nivoa huolenpitosopimuksen kohdalla yhdeksi toimivaksi ko-
konaisuudeksi. Naiden yllakuvattujen toimenpiteiden avulla Veho ja Mercedes-
Benz voivat vastata olemassa oleviin asiakastarpeisiin ja vahvistaa kilpailukyky-

aan.

6.3 Pohdinta

Tutkimuksen alkuperaisena tavoitteena oli sekéa tutkia etta kehittaa Mercedes-
Benz huolenpitosopimusta. Tyon edetessa resurssit ja aikarajat kuitenkin ohja-
sivat painopisteen vahvemmin tutkimukselliseen suuntaan, minka seurauksena

varsinainen kehitystyo jai tassa kohtaa vahemmalle huomiolle.

Kuitenkin nyt, kun kattava ensikaden tutkimus on saatu paatokseen ja asiakas-
kokemuksesta on keratty arvokasta tietoa, on perusteltua, seka olennaista siir-
tya seuraavaan vaiheeseen: sopimuksen kehittdmiseen. Asiakkaiden palaut-
teen perusteella palvelutarjontaa voidaan laajentaa, viestintaa selkeyttaa ja digi-
taalisia palveluita parantaa, jotta sopimus vastaisi entistéa paremmin eri asiakas-
ryhmien tarpeisiin. Liséksi myyntihenkiléston koulutus ja palveluiden yhdenmu-
kainen esittely voivat vahvistaa asiakastyytyvaisyytta. Kokonaisvaltaisen asia-
kaskokemuksen kehittdminen edellyttéa, etta huolenpitosopimus kytketaan
osaksi koko auton omistamisen elinkaarta — aina ostopaattksesta myyntivai-

heeseen saakka.

Jotta Mercedes-Benz huolenpitosopimus pysyy kilpailukykyisen ja asiakkaille
houkuttelevana, on nyt aika siirtya tutkimustulosten pohjalta konkreettisiin kehi-
tystoimenpiteisiin. TAma varmistaa, etté asiakas saa parhaan mahdollisen hy6-
dyn tutkimuksen tuloksista ja yritys voi edelleen vahvistaa markkina-ase-

maansa. Naissa kohdissa erityisesti palvelumuotoilun rooli tulee kasvamaan.
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Tutkimuksen onnistuminen perustui laadukkaisiin esivalmisteluihin, jotka olivat
keskeisia hyodyllisen ja luotettavan lopputuloksen saavuttamisessa. Vaikka kat-
son tutkimuksen tulosten siis olevan luotettavia, esivalmisteluissa oli kuitenkin

parannettavaa, etenkin ajankayton ja toteutuksen ajoittamisen osalta.

Tyon esivalmisteluille olisi tullut varata enemman aikaa, jotta aineistonkeruu-
seen, kysymyksenasetteluun ja kohderyhmien analyysiin liittyvat yksityiskohdat
olisi voitu hioa perusteellisemmin. Koen, etté tarkempi suunnittelu olisi mahdol-
listanut syvallisempien ja viela relevantimpien tulosten saamisen. Vaikka itse to-
teutus oli hyvalla tasolla, sen ajoitusta olisi voitu optimoida entisestéaan. Oikea
ajoitus olisi voinut parantaa vastaajamaaraa tai kohdentaa tutkimusta kriittisem-
mille asiakasryhmille, kuten Varsinais-Suomen ja Satakunnan yritysasiakkaille,

jotka osoittautuivat tutkimuksessa keskimaaraista kriittisemmiksi.

Tutkimuksen esivalmisteluissa olisi voinut painottaa my6és enemmaéan kohderyh-
mien erityispiirteitd, mika olisi mahdollistanut viela yksildidympien kysymysten
esittamisen. Tama olisi voinut auttaa lIoytamaan syvemmat juurisyyt Kriittisyy-
teen, esimerkiksi polttomoottorilla varustettujen pakettiautojen kayttajien ja yri-
tysasiakkaiden osalta. Jatkossa mielestani kannattaa kiinnittaa erityista huo-
miota valmisteluvaiheeseen ja sen ajoitukseen, jotta tutkimukset vastaavat tar-
kasti niihin kehitystarpeisiin, jotka tukevat yrityksen paatoksentekoa ja kilpailu-
kykya. My6s projektin kokonaishallintaan soveltuvien ohjelmistojen kayttd seu-

raavien vaiheiden kasittelyyn perustelee jalkikdteen katsottuna paikkansa.



40

Lahteet

Heikkila, Tarja 2014. Tilastollinen tutkimus. 9., uudistettu painos. Edita, Helsinki.

Kananen, Jorma 2008. Kvantti. Kvantitatiivinen tutkimus alusta loppuun. Jyvas-
kylan ammattikorkeakoulu, Jyvaskyla.

Mercedes-Benz 2024. huolenpitosopimus. https://www.mercedes-benz.fi/servi-
ces/service-packages/. Viitattu 8.2.2024.

Reinboth, Camilla, 2008. Johda ja kehita asiakaspalvelua. Kustannusosakeyhtio
Tammi, Helsinki.

Toikko, Timo, Rantanen, Teemu, 2009. Tutkimuksellinen kehittamistoiminta. 3.,
korjattu painos. Tampereen Yliopistopaino, Tampere.

Tuomi, Jouni 2007. Tutki ja lue. Johdatus tieteellisen tekstin ymmartamiseen.
Tammi, Helsinki.

Tuulaniemi, Juha, 2011. Palvelumuotoilu. Talentum Media Oy, 2011

Veho 2024. Vehon historia. https://www.veho.fi/autoliikkeet/veho-yrityksena/his-
toria/. Viitattu 8.2.2024. Linkki vanhentunut. Uusi vastaava linkki.
https://veho.fi/etusivu/tata-on-veho/historia/. Viitattu 17.3.2025

Vilkka, Hanna, 2005. Tutki ja kehitd. Tammi, Helsinki



Liitteet

Autokannan kehitys kayttévoiman mukaan
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Suomessa vuosien 2015 ja 2023 valilla rekisteroityjen ajoneuvojen lukumaara
kayttdvoiman mukaan jaoteltuna.

Autot kiyttovoiman mukaan muuttujina Liikennekiyttd, Ajoneuvoluokka, Vuosi, Tiedot ja Kdyttévoima

Lukuma&ara
Bensiini Diesel Sahkd | Bensiini/S&hko (ladattava hybridi) | Diesel/Sahkd (ladattava hybridi)
Liikennekaytdssa
Kaikki autot
2015 1940913 | 1083187 749 883 135
20186 19278631 1113628 1028 2204 240
2017 1935334 | 1149058 | 1682 5226 507
2018 1932614 1173959 | 2683 12 080 1044
2019 1928740 1187262 | 5037 22678 2067
2020 1926 800 | 1192272 | 10235 42740 2990
2021 1896587 | 1187895 | 23997 72 491 4683
2022 1863 031 1153011 47020 98538 5761
2023 1832480 | 1123973 | 87661 128776 6631
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Kyselylomake
Asiakkaille jaetun kyselylomakkeen nakoisversio.

Mercedes-Benz Huolenpitosopimus

Tervetuloa kyselyymme!

Olemme kiitollisia, ettd kaytat aikaasi antaaksesi meille arvokasta palautetta.
Téma lyhyt kysely auttaa meita ymmaéartamaan paremmin sinun tarpeitasi ja
odotuksiasi, jotta voimme parantaa palveluamme entisestaan. Kyselyyn
vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Kerattyja tietoja kasitellaan taysin

anonyymisti, Kiitos jo etukateen arvokkaasta panoksestasi!

Ajoneuvosi tyyppi*

O Polttomoottorilla varustettu henkildauto
O Hybridimoottorilla varustettu henkiléauto
O Tayssahkoinen henkildauto

O Polttomoottorilla varustettu pakettiauto

O Tayssdhkdinen pakettiauto



Onko sinulla ollut aiempia Mercedes-Benz
Huolenpitosopimuksia?®

O Kyseinen sopimus on ensimmainen

O Useampi sopimus historiassa

Kuinka pitkdan nykyinen sopimus on ollut voimassa?*

O Alle 1vuosi

O ¥li 1 vuosi mutta alle 3 vuotta

O ¥l 3 vuotta

Miksi valitsit autoosi Mercedes-Benz
Huolenpitosopimuksen?”®

D Kustannusten ennakoitavuus

D Riskittomyys

D Helppous

D Suositukset muilia asiakkailta

D Myyjdn vakuuttavuus tuotieesta

D Aiemmat hyvét kokemukset Mercedes-Benz huolenpitosopimuksesta
D Auton korkeampl jalleenmyyntiarvo

D Haluan maksaa huollot ja korjaukset pienemmissa erissa
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Kuinka sujuvaa huolenpitosopimuksen tekeminen oli?

Onko kaytossasi huolenpitosopimuksen lisapalveluja?*

Renkaiden kausivaihto
Rengaspalvelu sis. kausisailytys ja vaihto

Sijaisautopalvelu
Minulla el ole lisd@palveluja sopimuksessa

Minulle ei cle tarjotiu lisdpalveluita

Minka kokonaisarvosanan annat huolenpitosopimuksen
lisapalveluille (1-4)7
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Mita palveluja huolenpitosopimus voisi tarjota
tulevaisuudessa?*

[: Tuulilasin korjaus tai vaihtopalvelu

C Vakuutuksen omavastuun poisto

C Katsastuspalvelu

E Auton pesupalvelu huollon yhteydessé

E Rengaspalvelu (sisdltdd renkaiden uusinnan)

C Sisdpuhdistus huollon yhteydessa

CJnkin muu
E Ei mielipidetta

Jokin muu lisapalvelu?
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Onko sinulla ollut tarvetta muuttaa sopimusta voimassaolon
aikana?”

O Kylla
O Ei

C En tiennyt taman olevan mahdollista

Onko sopimuksen muuttaminen ollut helppoa? (jos olet
tehnyt muutoksia)

C Kylla
C Ei

Miten haluaisit kehittaa sopimuksen muutosprosessia?

Kuinka sujuvaa sopimuksen laskutusprosessi on ollut?®
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Ottaisitko seuraavaan autoon Mercedes-Benz
Huolenpitosopimuksen?*

C Kylla
O

Kuinka todennakoisesti suosittelisit huoclenpitosopimusta
ystavalle tai kollegalle?*

Kaytat autoa paasaantoisesti (valitse sopivin)*®

C Eteld-Suomi/ Uusimaa
O Hame/ Keski-Suomi/ Pirkanmaa/ Pohjanmaa

O Varsinais-Suomi/ Satakunta/ Ahvenanmaa

O Karjala/ Savo

C Pohjois-Pohjanmaa/ Lappi

Kuinka sujuvaa asiointi huoltoliikkeessa on ollut?
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Liite 2

Kaytiinkd huolenpitosopimuksen tilanne lapi huoltokdynnin
yhteydessa?

O Kylla
O Ei

Vahvistaako huolenpitosopimus arvostustasi Mercedes-
Benzia kohtaan?*

O Kylla
Ok

Minka kokonaisarvosanan annat Mercedes-Benz
Huolenpitosopimukselle (1-4)7*

Onko sinulla terveisia Mercedes-Benz
huolenpitosopimuksen osalta?
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Liite 2

Haluatko osallistua arvontaan?

Taman kyselyn tietoja ei yhdistet& arvontaa varten kerattyihin asiakastietoihin.

Kerattyjd asiakastietoja ei kéytetd mihink&an muuhun kuin arvontaan.®

O Kylla (lahettdmalld vastaukset sinut siirretdéin automattisesti toiseen
kyselyyn, jossa pddset tayttamadn yhieystietosi)

OEi

Kiitoksia vastauksistasi!

Hyodynnamme kaikkia vastauksia palveluidemme kehityksessa ja tavoitteemme

on tuottaa sinulle vield parempia omistamisen kokemuksia tulevaisuudessa.

Rekisterinpitajan yhteystiedot:
Veho Oy Ab
Mercedes-Benz maahantuonti/ palvelutuoctteet

vehoweb@veho fi



