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Opinnäytetyössä  tarkoituksena  oli  tutkia  asiakastyytyväisyyden  nykytilannetta  K1 
 katsastajat Vaasan toimipisteissä. Tyytyväisyyden lisäksi tutkimuksen kohteena oli 
 lisämyynnin onnistuminen ja katsastuspäätöksen vaikutus asiakastyytyväisyyteen. 


Tavoitteena oli saada riittävän kattavasti tietoa näihin kolmeen ongelmaan, että tu-
 loksia voitaisiin tulkita luotettavina. 


Tutkimuksen toteuttamisessa käytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmää. Kysely 
 suoritettiin kyselylomakkeita ja Webropol-ohjelmistoa hyödyntäen. Tietoa kerättiin 
 15.2.2019–3.4.2019, ja vastauksia saatiin kerättyä kaiken kaikkiaan 76 kappaletta. 


Vastausten  perusteella  voitiin  todeta,  että  asiakastyytyväisyys  on  hyvällä  tasolla, 
 eikä  katsastuspäätös  vaikuta  juurikaan  asiakkaiden  tyytyväisyyteen.  Lisämyynnin 
 onnistumisen kanssa sen sijaan on parantamisen varaa. 


K1  Katsastajat  voivat  halutessaan  hyödyntää  saatuja  tutkimustuloksia  ja  kehittää 
 niiden  perusteella  palvelun  tasoa.  Tulokset  antoivat  hyvän  kuvan  siitä,  millaisella 
 tasolla asiakastyytyväisyys on kyseisillä asemilla ja mitä asioita siellä kannattasi ke-
 hittää. 


Avainsanat: Asiakastyytyväisyys, katsastus, tyytyväisyys. 
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Title of thesis: Customer survey for K1 Katsastajat Vaasa 
 Supervisor: Jarno Arkko 


Year: 2019    Number of pages: 41  Number of appendices: 4 


The aim of the thesis was to make a customer satisfaction survey for K1 Katsastajat 
 Vaasa. The main point was to investigate how satisfied the customers were. Another 
 goal was to find out how well the accessory sales were doing and whether failed 
 inspection decisions influenced customer satisfaction. 


Customers had a chance to fill in forms which were available in the inspection sta-
 tions. They had also a choice to use their smartphones’ QR-code reader and fill in 
 the form on the Internet. Employees were interviewed of the accessory sales. 


It was discovered that the customers were very satisfied with the service they re-
 ceived. It was also discovered that there was room for improvement in the sales of 
 accessories. A failed inspection decision did not have any influence on the customer 
 satisfaction. The results gave good new information for K1 Katsastajat. They could 
 make good use of it in the future by studying the results and making the inspection 
 stations more functional. 


Keywords: Customer satisfaction, inspection, satisfaction 
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(6)1  JOHDANTO 


Suomessa  katsastetaan  satojatuhansia  ajoneuvoja  vuosittain.  Kilpailu  katsastus-
 konttoreiden välillä on kasvanut viime vuosina muuttuneen katsastuslain ja katsas-
 tustoimilupalain seurauksena.  


Laki ajoneuvojen katsastustoiminnasta muuttui merkittävästi 1.7.2014. Tämän laki-
 muutoksen ansiosta katsastuskonttorit voivat olla nykyään myös korjaamon yhtey-
 dessä  ja  katsastuskonttoreiden  määrä  on  tästä  syystä  lisääntynyt  viime  vuosina. 


Kilpailu asiakkaista on näin ollen kasvanut ja tyytyväiset asiakkaat ovat yksi avain 
 tekijöistä, joka vaikuttaa siihen, minne asiakas päättää tulla ajoneuvoaan katsasta-
 maan. Tyytyväinen asiakas on myös yksi tärkeimmistä tekijöistä yrityksen toimivuu-
 den ja kannattavuuden kannalta. 


Opinnäytetyössä esitetään Vaasassa sijaitseville K1 Katsastajat Oy:lle tehtyä asia-
 kastutkimuksen tuloksia ja niiden perusteella kehitysehdotuksia. Tutkimuksen tar-
 koitus oli kartoittaa nykytilannetta asiakastyytyväisyyden suhteen. Lisäksi tutkia li-
 sämyynnin onnistumista siten, että kuinka paljon asiakkaille tarjotaan asemilta löy-
 tyviä tuotteita ja palveluita katsastuksen lisäksi sekä selvittää, vaikuttaako katsas-
 tuspäätös asiakastyytyväisyyteen. Oletuksena oli, että hylätty katsastuspäätös vai-
 kuttaisi negatiivisesti asiakastyytyväisyyteen.  


Tutkimus suoritettiin määrällisenä tutkimuksena. Määrällistä tutkimustietoa kerättiin 
 helmikuun 15. päivän ja huhtikuun 3. päivän välisenä aikana kyselylomakkeilla. Lo-
 makkeet sijaitsivat tutkinnan kohteena olevilla asemilla. Sama kysely oli myös laa-
 dittu  internetiin  Webropol-kyselynä,  johon  asiakas  pystyi  itse  vastaamaan  omalla 
 puhelimellaan.  Asemille  oli  tulostettu  näkyvälle  paikalle  tutkimuksesta  QR-koodi, 
 jonka asiakas pystyi puhelimellaan avaamaan ja täyttämään. Lisäksi katsastusase-
 man  henkilökuntaa  haastateltiin  lisämyyntiin  liittyen,  ja  tätä  tietoa  hyödynnettiin 
 osana lisämyynnin onnistumisen tutkimisessa. Katsastuspäätöksen vaikutusta asia-
 kastyytyväisyyteen tutkittiin vertailemalla, miten paljon hylätyn päätöksen saaneiden 
 vastaukset poikkeavat hyväksytyn päätöksen saaneiden vastauksista. 


Määrällisen tiedon keräämisen tavoitteena oli saada vastauksia 50–100 kappaletta. 


Näiden vastauksien perusteella pääteltiin, onko vastauksien määrä riittävä tulosten 



(7)luotettavuuden  kannalta.  Lisämyynnin  onnistumisen  tavoitteena  oli  saada  tietoa 
siitä, että tarjottiinko asiakkaille asemilta saatavia lisäpalveluita tai tuotteita. Haas-
tattelemalla otettiin selvää, millaisia koulutuksia henkilökunnalle on myynnistä an-
nettu.  



(8)2  KATSASTUSTOIMINTA SUOMESSA 


Katsastustoiminnan tarkoituksena on vähentää ajoneuvojen aiheuttamia ympäristö-
 haittoja ja edistää liikenneturvallisuutta. Katsastukseen tuotu ajoneuvo tarkastetaan, 
 että se on määräysten ja säädösten mukaisessa kunnossa ja että se on turvallinen 
 käyttää liikenteessä. Lisäksi katsastuksessa tarkistetaan, että rekisteriin merkityt tie-
 dot ovat oikein sekä valvotaan ajoneuvoon kohdistuvien verojen ja maksujen mak-
 samista. (Traficom 2019.) 


Katsastustoiminta on luvanvaraista toimintaa. Se on täysin ulkoistettu yksityisille yri-
 tyksille ja sitä saavat harjoittaa vaan ne yritykset, joille Liikenne- ja viestintävirasto 
 on myöntänyt luvan. Liikenne- ja viestintävirasto valvoo katsastustoimintaa ja käsit-
 telee katsastuspäätöksiä koskevat oikaisuvaatimukset. (Traficom 2019.) 


Katsastuslupa. Haetaan Liikenne- ja viestintävirastolta, ja sitä voi hakea yhteen tai 
 useampaan lupalajiin, kuten esimerkiksi kevyiden ajoneuvojen määräaikaiskatsas-
 tamiseen tai rekisteröinti- ja muutoskatsastuksiin. Laki ajoneuvojen katsastustoimin-
 nasta määrittelee edellytykset, joiden perusteella katsastuslupa voidaan myöntää 
 yritykselle.  Lupa  haetaan  kirjallisesti  Liikenne-  ja  viestintävirastolta.  (L 
 13.12.2013/957.) 


Katsastaja.  Ajoneuvojen  katsastustoiminnanlaissa  on  määritelty,  millaisia  vaati-
muksia  edellytetään  katsastusmieheltä.  Pääpiirteittäin  hänellä  täytyy  olla  riittävä 
ammattitaito ajoneuvotekniikasta. Tämän lisäksi tulevalta katsastusmieheltä edelly-
tetään katsastajankoulutusta ja hänen tulee suorittaa hyväksytysti Liikenne- ja vies-
tintäviraston tentit koulutukseen liittyen. (L 13.12.2013/957.)  



(9)3  ASIAKASTYYTYVÄISYYS 


Asiakastyytyväisyys on ehdoton painopistealue laadunkehittämisessä. Asiakas toi-
 mii ns. lopullisena arvioijana saamallensa palvelulle. Tyytyväiset asiakkaat ovat yri-
 tyksen kulmakivi yrityksen menestyksen kannalta. (Lecklin 2006, 105.) 


3.1  Tyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät 


Palveluita  käytetään,  kun  asiakas  haluaa  tyydyttää  jonkin  tarpeen.  Käyttömotiivit 
 ovat kuitenkin usein tiedostamattomia. Tästä syystä hyvä tai huono kokemus vai-
 kuttaa päätöksiimme eli toisin sanoen tyytyväisyyttä tai pettymystä tuottava palvelu 
 vaikuttaa käyttäytymiseemme. (Ylikoski 2001, 151.) 


Esimerkiksi  ajoneuvon  hyvä  varustetaso,  erilaiset  ominaisuudet  ja  helppokäyttöi-
 syys  sekä  ohjaustuntuma  voivat  tuottaa  tyytyväisyyttä.  Tai  hyvällä  palvelutaidolla 
 vastaanotettu asiakas kokee tyytyväisyyden tunnetta saamaansa palveluun. Asia-
 kas kokee hyvänolontunnetta ja tästä syntyy hyvä mielikuva. Myöhemmin, kun asi-
 akkaalla tulee vastaava tarve, mielikuva palaa hänen mieleensä ja vaikuttaa hänen 
 käyttäytymiseensä.  Mielikuva  saamastaan  palvelusta  voi  olla  myös  negatiivinen, 
 joka myös vaikuttaa päätöksen tekoon. 


Asiakastyytyväisyyteen vaikutetaan, kun etsitään palvelulle konkreettisia ja abstrak-
 teja ominaisuuksia. Näiden tekijöiden tulisi tuottaa asiakkaalle tyytyväisyyden tun-
 netta. Palveluorganisaatio vaikuttaa palvelun laadun tekijöihin (kuvio 1), sillä ne tuot-
 tavat asiakkaalle tyytyväisyyttä. (Ylikoski 2001,152.) 


Luotettavuus 
 Reagointialttius 
 Palveluvarmuus 


Empatia 
 Palveluympäristö 


(ja muut konk-
 reettiset asiat) 


Palvelun laatu 
 Tavaran laatu 
 Hinta 


Tilannetekijät 


Asiakastyytyväisyys 


Yksilötekijät 


Kuvio 1. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät (Soveltaen Ylikoski 2001, 152.) 



(10)Tavaroiden laadut ja asiasta maksettava hinta vaikuttavat myös tyytyväisyyteen (ku-
 vio 1). Vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jäävät tilannetekijät, joita ovat esimer-
 kiksi asiakkaan kiire. Lisäksi jokainen asiakas on yksilö, joten heidän yksilölliset omi-
 naisuutensa vaikuttavat myös heidän kokemaansa tyytyväisyyteen. (Ylikoski 2001, 
 153.) 


Asiakastyytyväisyyteen vaikuttaa myös se, kuinka paljon asiakas on itse nähnyt vai-
 vaa siihen verrattuna, millaisen hyödyn asiakas kokee saamastaan palvelusta. Tätä 
 kutsutaan  termillä  ”asiakkaan  saama  arvo”.  Asiakkaan  saama  lisäarvo  on  myös 
 yksi vaikuttavista tekijöistä siinä kohtaa, kun asiakas pohtii organisaatioiden välillä, 
 että mikä organisaatio tuottaa hänelle eniten arvoa. Asiakastyytyväisyys, palvelun 
 laatu ja asiakkaan saama arvo liittyvät olennaisesti toisiinsa ja vaikuttavat kaikki asi-
 akkaan kokemaan palveluun ja tyytyväisyyteen. (Ylikoski 2001,153.) 


3.2  Tiedonkeruun perusperiaatteita 


Jokaisella organisaatiolla on jonkinlainen käsitys siitä, miten tyytyväisiä asiakkaat 
 ovat saamaansa palveluun. Asiakkaiden tekemillä palautteilla saadaan tietoa siitä, 
 mihin asioihin asiakkaat ovat olleet tyytymättömiä. Kaikki tällainen tieto on arvokasta 
 tietoa, mutta se ei kerro välttämättä riittävän kattavasti asiakkaiden mielipidettä. (Yli-
 koski 2001, 155.) 


Asiakastyytyväisyyttä voidaan tutkia karkeasti kahdella eri menetelmillä. Nämä tut-
 kimusmenetelmät jaetaan kvantitatiiviseen, eli määrälliseen, ja kvalitatiiviseen, eli 
 laadulliseen  menetelmään.  Kvantitatiivisessa  tutkimuksessa  asiakas  arvioi  nume-
 roin tyytyväisyyttään häneltä kysytyistä asioista. Tutkimuksia on mahdollista täyden-
 tää avoimilla kysymyksillä ja näin ollen hankkia ns. ”pehmeätä” tietoa. Kvalitatiivi-
 sessa  menetelmässä  henkilöitä  tai  ryhmiä  haastatellaan  ja  tällä  tavalla  kerätään 
 hyödyllistä tietoa. (Lecklin 2006, 107.) 


Asiakastyytyväisyystutkimusta käytetään avuksi, kun asiakastyytyväisyyttä pyritään 
 parantamaan.  Tutkimusta  voidaan  myös  hyödyntää  seuraamiseen,  kun  halutaan 
 tietää, miten jokin muutos tai toimenpiteet vaikuttavat asiakkaiden tyytyväisyyteen. 


(Ylikoski 2001, 156.) 



(11)3.3  Asiakastyytyväisyyttä tuottavat tekijät 


Tyytyväisyyttä  tuottavat  tekijät  ovat  keskeisiä  asioita  kaikissa  tutkimuksen  vai-
 heissa.  Moni  asia  voi  tehdä  asiakkaan  tyytyväiseksi  tai  tyytymättömäksi.  Tästä 
 syystä on hyvä selvittää kyseisen organisaation kohdalla asiat, mitkä ovat tärkeim-
 piä asioita, jotka tekevät asiakkaan tyytyväiseksi. Näistä tekijöistä kutsutaan kriitti-
 siksi tekijöiksi. Epäonnistuminen kriittisten tekijöiden osalta johtaa asiakkaan tyyty-
 mättömyyteen. Kriittisiä tekijöitä voi olla useampi eri tekijä, ja näiden tekijöiden sum-
 maksi muodostuu asiakkaan kokonaistyytyväisyys. (Ylikoski 2001, 158.) 


Organisaatio ja asiakas puhuvat monesti ”eri kieltä”. Asiakas saattaa kuvailla saa-
 maansa palvelua seuraavasti: ”Siellä on aina niin hyvää palvelua, työntekijätkin ovat 
 aina niin hyvällä tuulella ja ystävällisiä”. Iloisuus ja ystävällisyys ovat tällaiselle asi-
 akkaalle merkki hyvästä palvelusta. Organisaation henkilökunta saattaisi olla taas 
 sitä mieltä, että hyvät ja uudenveroiset laitteet ovat merkki hyvästä palvelusta. (Yli-
 koski 2001, 158.) 


3.4  Kyselylomake ja sellaisen laatiminen 


Kyselylomake  on  hyvä  tapa  kerätä  tutkimusaineistoa.  Kyselyssä  periaatteena  on 
 standardointi. Kyselyn standardointi tarkoittaa, että kaikki vastaajat vastaavat täs-
 mälleen  samoihin  kyselylomakkeisiin.  Tällaisella  tyylillä  pystytään  hyvin  selvittä-
 mään mitä mieltä asiakas on jostain tietystä asiasta. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 
 2004, 182.) 


Lomakkeita ja kyselyitä tulee suomalaisille nykyään niin paljon ja eri organisaatioilta, 
 että ihmiset eivät suostu tutkimushenkilöiksi kovinkaan helposti. Tänä päivänä ky-
 selyt ovat monesti verkkokyselyinä. Kyselyn aihe on tärkein vaikuttava tekijä tutki-
 muksen onnistumiseen. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 187.) 


Kysymykset kannattaa tarkkaan pohtia, millaisessa järjestyksessä niitä esitetään ja 
minkä tyylisiä kysymykset ovat. Kysymyksiä voidaan muotoilla monin eri tavoin, ku-
ten, avoimina kysymyksinä, monivalintakysymyksinä tai asteikko eli skaalaan pe-
rustuvina kysymyksinä. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 187.) 



(12)Avoimissa kysymyksissä esitetään kysymys ja sen jälkeen on tyhjä tila mihin asia-
 kas vastaa omin sanoin. Monivalintakysymyksissä vastaajalle on laadittu valmiiksi 
 vastaukset,  joista  hän  valitsee  yhden  tai  useamman  vaihtoehdon.  Asteikko  kysy-
 myksissä vastaajalle esitetään kysymys tai väittämä, josta vastaaja valitsee hänen 
 mielestään parhaiten kuvaavan mielipiteensä. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 
 187-189.) 


Avoimissa kysymyksissä saadaan enemmän laadullista tietoa, mutta huonosti suun-
 niteltuna nämä kysymykset jättävät myös tulkinnan varaa. Vastaaja saattaa ymmär-
 tää kysymyksen väärin ja vastaa sen perusteella, kuinka hän on sen ymmärtänyt. 


(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 190.) 


Monivalinta ja asteikkomallisten kysymysten etuna on se, että niiden vastauksia voi-
 daan helposti vertailla, vastaajan on mielekästä ja nopeaa vastata niihin ja niitä on 
 helppo käsitellä ja analysoida. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 190.) 


Hyvä kyselylomake on näiden kaikkien kysymysten yhdistelmä. Kyselyn laatimista 
 pidetään myös eräänlaisena taiteen muotona. Sellaisen laatimiseen kannattaa sy-
 ventyä ja pohtia monelta eri kannalta. Asettua vastaajan asemaan ja pohtia, että 
 miten vastaaja kokee kyselylomakkeen eri kantilta. Lomake tulee näyttää siltä, että 
 se on helposti täytettävissä. Ulkoasu tulisi näyttää moitteettomalta ja avoimille vas-
 tauksille tulee jättää tarpeeksi tilaa vastata. Lomakkeessa on hyvä kertoa lyhyesti 
 kyselyn tarkoituksesta ja tärkeydestä sekä lopussa kiitos vastaamisesta. (Hirsjärvi, 
 Remes & Sajavaara 2004, 193.) 


3.5  Tuloksien analysoimisen periaate 


Ennen kuin tuloksia aletaan analysoimaan, on hyvä ensimmäisenä tarkastaa, että 
 onko tutkimus ongelmaan saatu vastaus. Kaikki kysymykset tarkastetaan, onko nii-
 hin saatu vastaukset. Tulokset tulisi esittää mahdollisimman selkeästi ja yksinker-
 taisesti. Lukijan huomio tulisi ohjata saatuihin päätuloksiin ja tulosten esitysjärjestys 
 tulisi suunnitella sen perusteella. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 244.) 


Tulokset on hyvä esittää kuvina ja taulukoina, koska niistä on helppo havainnoida 
saatuja tuloksia. Saatuja tuloksia on hyvä avata omin sanoin. Tulos osiota käytetään 



(13)analysoinnin ja johtopäätösosion taustana, jossa tarkastellaan saatuja tuloksia sy-
vemmin. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 244.)  



(14)4  LISÄMYYNTI KILPAILU- JA PALVELUTEKIJÄNÄ 


4.1  Lisämyynti 


Lisämyynti eli toimipaikalla tapahtuva markkinointi tapahtuu organisaation sisällä. 


Menestyksekäs organisaation sisällä tapahtuva markkinointi heijastuu myös ulkoi-
 seen markkinointiin. Markkinointi tapahtuu työntekijän ja asiakkaan välillä. Työnte-
 kijän ja työnantajan molempien on ymmärrettävä ja koettava liiketoiminta asiakas-
 keskeisesti. (Grönroos 2000, 282.) 


4.2  Lisämyynnin merkitys asiakastyytyväisyydessä 


Lisämyynti tuo lisäarvoa asiakkaalle. Eli käytännössä asiakas kokee, että hänestä 
 ja hänen autostaan pidetään huolta, kun hänelle markkinoidaan lisäpalvelua tai tuo-
 tetta, jolla hänen autonsa toimintavarmuus paranee. Myyjältä vaaditaan hyvää esiin-
 tymistaitoa, empatiaa ja joustavuutta ollakseen hyvä myyjä. Asiakkaalle markkinoi-
 tava tuote on tunnettava hyvin, että sen myyminen asiakkaalle olisi helppoa ja luon-
 tevaa. (Anttila & Iltanen 2001, 256.) 


Sisäinen  markkinointi  heijastuu  myös  ulkoiseen  markkinointiin.  Sisäinen  markki-
 nointi on tapa johtaa alaisia. Se tärkeää, kun halutaan, että lisämyynti toimii ja on-
 nistuu.  Tällä  tavalla  työntekijät  saadaan  tietoisiksi  uusista  tuotteista,  palveluista, 
 kampanjoista, toimista ja uusista työtavoista sekä se auttaa työntekijöitä hyväksy-
 mään ja sisäistämään ne. (Grönroos 2015, 454.) 


Kilpailu on iso tekijä yrityksen menestyksen kannalta. Se miten paljon kilpailevan 
yrityksen tarjoama palvelu eroaa oman yrityksen palvelusta, ratkaisee lopulta ke-
neltä  asiakas  ostaa  palvelunsa.  Hyvä  kokemus  yrityksen  toiminnasta  on  jättänyt 
mielikuvan asiakkaan mieleen, ja loppujen lopuksi asiakas tekee ostopäätöksensä 
sillä perusteella, mikä tuottaa hänelle eniten hyötyä ja arvoa. (Bergström & Leppä-
nen 2009, 87.) 



(15)Kilpailuetu on yritykselle iso tekijä. Lisämyynti on yhtenä osana kilpailua, joka voi 
 toimia myös kilpailuetuna. Ammattitaitoisesti hoidettu lisämyynti parantaa asiakas-
 tyytyväisyyttä ja tätä kautta kilpailuetua. Asiakkaalla on mielikuva siitä, millaista pal-
 velua hän on ostanut, ja lisämyynnin tarjoaminen tuo asiakkaalle lisäarvoa, koska 
 hän kokee, että hänen ajoneuvostansa ja hänestä pidetään huolta. (Bergström & 


Leppänen 2009, 88.) 



(16)5  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 


5.1  Toimeksiantajan esittely 


K1 Katsastus on osa espanjalaista Applus-yhtiöitä, joka on maailman suurin katsas-
 tusalan toimija. Applus toimii yli 75 eri maassa (kuvio 2), työllistää yli 19 000 henki-
 löä ja hoitaa vuosittain yli 17 miljoonaa katsastusta. (K1 katsastajat 2019.)   


Kuvio 2. Applusin toimipisteet (Applus, [viitattu 6.1.2019]). 


Suomessa näiden katsastuksien osuus on noin 300 000 autoa vuodessa. K1-kat-
sastusasemia löytyy 68 kappaletta ympäri Suomea ja henkilökuntaa kaiken kaikki-
aan 160 henkeä (kuvio 3). (K1 Katsastajat 2019.) 



(17)Kuvio 3. K1 katsastajat toimipisteet (K1 Katsastajat, [viitattu 6.1.2019]). 


5.2  K1 katsastajat Vaasa 


K1-katsastusasemia löytyy Vaasasta kaksi kappaletta. Yksi Korkeamäen asuinalu-
 eella ja toinen Klemettilän asuinalueella. Asemat ovat toisiinsa nähden hieman eri-
 laiset.  


Korkeamäen asema muistuttaa enemmän perinteistä katsastusasemaa, jossa asia-
 kastilat ovat selkeästi oma tilansa ja Klemettilän asema on ns. moderni katsastus-
 asema, jossa asiakastilat ovat katsastustoiminnan kanssa samassa tilassa. 


Molemmilla  asemilla  on  mahdollista  tehdä  kevyiden  ajoneuvojen  määräaikaiskat-
 sastuksia,  muutoskatsastuksia  ja  rekisteröintikatsastuksia.  Korkeamäen  asemalla 
 on mahdollista tehdä myös määräaikaiskatsastuksia raskaalle kalustolle. 


5.3  Toteutustapa ja menetelmät 


Asiakastyytyväisyyskysely  toteutettiin  kvantitatiivisena  tutkimuksena.  Lisämyynnin 
osalta tutkimustietoa kerättiin kvantitatiivisella ja kvalitatiivisella menetelmällä. Kva-
litatiivista menetelmää hyödynnettiin haastattelemalla työntekijöitä myyntityöstä. 



(18)Asiakkaille suunnattu kyselylomake laadittiin paperille suomenkielisenä ja ruotsin-
 kielisenä.  Sama  kysely  laadittiin  myös  Webropol-kyselyksi  internettiin.  Webropol-
 kysely laadittiin suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.  


Webropol-kyselylle laadittiin QR-koodi ja myyvä esittelyteksti, jotka löytyvät liitteistä 
 kolme ja neljä. Esitteet asetettiin katsastusasemille näkyvälle paikalle ja niiden lä-
 heisyyteen  vastauslomakkeet.  Samaan  läheisyyteen  jätettiin  postilaatikko,  johon 
 paperivastaukset sai jättää. 


Kuva 1. K1 Katsastajien arvot. 


Kysymykset laadittiin K1 Katsastajien arvojen perusteella. Jokaiselta K1 Katsastus-
 asemalta löytyy kuvan 1 mukaiset taulut heidän arvoistaan.  


Arvoihin kuuluu mm. lisäarvon tuottaminen, asiakkaan huomioiminen, arvostus ja 
pyytäminen mukaan katsastukseen, vikojen ja puuteiden kertominen ymmärrettä-
västi, asiakkaan kohteleminen yksilönä. 



(19)5.4  Kyselylomake 


Liitteistä yksi ja kaksi löytyvät kuvat suomenkielisestä ja ruotsin kielisestä kyselylo-
 makkeesta.  Samat kysymykset löytyivät myös Webropol-kyselystä, mukaan lukien 
 englanniksi käännetty kyselylomake.  


Kysymykset ja vastausvaihtoehdot harkittiin tarkkaan, että millaisessa muodossa ja 
järjestyksessä ne esitetään asiakkaalle. 



(20)6  TUTKIMUSTULOKSET 


Tavoite oli kerätä 50–100 vastausta. Vastauksien kerääminen aloitettiin helmikuun 
 15. päivä ja lopetettiin huhtikuun 3. päivä. Vastauksia saatiin kaiken kaikkiaan 76 
 kappaletta. Tutkimustulokset osoittautuivat tuloksellisiksi tällä määrällä, koska lähes 
 tulkoon kaikissa väittämissä vastaukset osuivat samoille pisteytyksille, eikä hajon-
 taa väittämissä juurikaan esiintynyt. Tutkimus voidaan todeta onnistuneeksi. 


6.1  Taustatiedot 


Ikä. Taustatiedoissa ensimmäisenä kysymyksenä oli vastaajan ikä. Iät oli jaoteltu 
 viiteen eri ryhmään. Kuviosta 4 voidaan tarkastella tarkemmin, miten ikäryhmät ja-
 kautuivat. Vastaajista valtaosa oli iäkkäämpiä henkilöitä. Puolet vastaajista oli yli 50 
 vuotiaita.  


Vastaajista 22 kpl (29 %) olivat iältään yli 60-vuotiaita, 16 kpl (21 %) vastaajista oli 
 50–60 vuotiaita, 23 kpl (30 %) vastaajista 40–50 vuotiaita ja 13 kpl (17 %) vastaajista 
 oli 31–40 vuotiaita. Vain kaksi vastaajista (3 %) oli alle 30-vuotiaita. 


Kuvio 4. Vastaajien ikä. 



(21)Sukupuoli.  Oletuksena  oli,  että  suurin  osa  vastaajista  olisi  miehiä.  Kuviosta  5 
 voimme tarkastella, miten vastaajien sukupuolet jakaantuivat. Vastaajista 52 (68 %) 
 oli miehiä ja 24 (32 %) naisia.  


Kuvio 5. Vastaajien sukupuoli. 


6.2  Kyselyn tulokset 


Varsinainen kysely toteutettiin asteikkokyselynä. Vastausvaihtoehtoja väittämiin oli 
 yhdestä viiteen. Jos vastaaja valitsi vaihtoehdon yksi, hän oli täysin eri mieltä väit-
 tämästä ja vastaavasti jos hän valitsi vaihtoehdon viisi, hän oli täysin samaa mieltä 
 väittämästä. 


Millä tavalla katsastus aika varattiin. Vastaajalla oli tähän kysymykseen neljä vas-
 tausvaihtoehtoa, jotka olivat internetin kautta, paikan päällä, puhelimella tai ilman 
 ajanvarausta tehty ajanvaraus.  


Katsastusaikoja varattiin suurimmaksi osaksi internetin kautta. Aikoinaan katsastuk-
seen  pääsi  vain,  jos  aika  oli  varattu.  Nykyään  on  mahdollista  tulla  katsastamaan 
ajoneuvoaan ilman ajanvarausta, mutta tästä tavasta ollaan pyrkimässä eroon.  



(22)Tutkimustulokset osoittavat myös, että olemme palaamassa tähän vanhaan tapaan, 
 eli varataan aika ja saavutaan varattuna aikana paikalle katsastamaan ajoneuvoa. 


Suurin osa vastaajista olivat varanneet ajan katsastukseen (kuvio 6). Heistä 55 (72 


%)  varasivat  ajan  internetin  kautta,  18  (24  %)  kävivät  paikan  päällä  varaamassa 
 ajan ja 3 (4 %) saapuivat ilman ajanvarausta katsastamaan ajoneuvoaan. Yhtään 
 varausta ei tehty puhelimen kautta. 


Kuvio 6. Millä tavalla katsastusaika varattiin. 


Ajan varaus oli helppoa. Ajanvarauksen helppouden osalta huomioitiin ainoastaan 
 ne vastaajat, jotka olivat tehneet varauksen internetin kautta. Webropol-kysely oh-
 jasi vastaajan tämän kysymyksen ohi, mikäli hän valitsi jonkin muun vastauksen, 
 kuin internetin kautta tehdyn varauksen. 


Vastaajia tähän kysymykseen oli kaiken kaikkiaan 55 kappaletta, joista 53 (96 %) 
olivat täysin samaa mieltä siitä, että internetin kautta ajan varaus on helppoa. Kaksi 
(4 %) vastaajista valitsi vaihtoehdon neljä, eli melko samaa mieltä. 



(23)Kuvio 7. Ajanvaraus oli helppoa. 


Ottaen huomioon, että vastaajista iso osa oli vanhempaa sukupolvea, tulos oli to-
 della hyvä. Myös ikääntyvä sukupolvi kokee ajanvarauksen tekemisen helpoksi in-
 ternetin kautta, mikä kertoo paljon siitä, että ajan varaaminen on todellakin helppoa. 


Keskiarvo pyöristyi viiteen pisteeseen (kuvio 7). 


Koin olevani tervetullut katsastamaan ajoneuvoani. Seuraavaksi vastaaja pohti, 
 millainen tunnelma asemalla oli sinne tultaessa. 59 (77,6 %) oli täysin samaa mieltä 
 siitä, että he kokivat olevansa tervetulleita katsastamaan ajoneuvoaan. 16 (21 %) 
 oli lähes samaa mieltä ja yksi vastaaja (1,3 %) lähes eri mieltä.   


Keskiarvo asettui 4,8 pisteeseen (kuvio 8). 



(24)Kuvio 8. Koin olevani tervetullut katsastamaan ajoneuvoani. 


Asiakastilojen  viihtyvyys.  Asiakastilojen  viihtyvyys  jakoi  selkeästi  mielipiteitä. 


Suurimmaksi osaksi vastaukset kallistuivat erimielisyyden puolelle. 


Kuvio 9. Asiakastilat olivat viihtyisät. 



(25)Yksi (1,3 %) vastaajista koki asiakastilat viihtyisäksi. 13 (17,1 %) oli lähes samaa 
 mieltä. 32 (42,1 %) eivät osanneet sanoa, onko tilat viihtyisät. 21 (27,6 %) vastaa-
 jista oli lähes eri mieltä ja yhdeksän (11,9 %) oli täysin eri mieltä väittämästä. 


Keskiarvoltaan asiakastilojen viihtyvyys oli 2,7 pisteen arvoinen (kuvio 9). 


Saamani palvelu oli asiantuntevaa. Vastaajat kokivat saamansa palvelun asian-
 tuntevaksi. 62 (81,8 %) vastaajista oli täysin samaa mieltä siitä, että palvelu oli asi-
 antuntevaa. 14 (18,4 %) vastaajista oli lähes samaa mieltä.  


Keskiarvo asettui 4,8 pisteeseen (kuvio 10). 


Kuvio 10. Saamani palvelu oli asiantuntevaa. 


Saamani palvelu oli hyvää ja ystävällistä. Palvelun laatu oli vastaajien mielestä 
 pääpiirteittäin hyvää ja ystävällistä. Vastauksissa oli hieman hajontaa, mutta pää-
 osin vastaukset olivat positiivisia. 


Vastaajista 56 (76,7 %) oli täysin samaa mieltä siitä, että palvelu oli hyvää ja ystä-
vällistä. 17 (22,4 %) vastaajista oli lähes samaa mieltä.  



(26)Kuvio 11. Saamani palvelu oli hyvää ja ystävällistä. 


2 (2,6 %) vastaajista eivät osanneet sanoa, oliko palvelu hyvää ja ystävällistä ja 1 
 (1,3 %) vastaajista oli lähes eri mieltä. Keskiarvo asettui 4,7 pisteeseen (kuvio 11). 


Katsastuksessa ilmenneet viat kerrottiin minulle selkeästi ja ymmärrettävästi. 


Tämän väittämän vastaukset olivat myös pääpiirteittäin positiivista. Kuvio 12 osoit-
 taa, että keskiarvoksi vikojen selkeyden pisteytys asettui 4,9 pisteeseen. 


Kuvio 12. Katsastuksessa ilmenneet viat kerrottiin selkeästi ja ymmärrettävästi. 



(27)Vika- ja puutetilanteissa on todella tärkeää, että asiakas ymmärtää, mistä osasta tai 
 kohdasta  on  kysymys.  Selkeällä  ja  ymmärrettävällä  tavalla  esitetty  vika  tai  puute 
 auttaa asiakasta ymmärtämään heti havaitun vian oikein ja tällä tavalla vältytään 
 väärinkäsityksistä ja vaihdettavat osat tai viat tulee korjattua kerralla oikein. 


68  (89,5  %)  vastanneista  oli  täysin  samaa  mieltä  siitä,  että  viat  ja  puutteet  olivat 
 selkeästi ja ymmärrettävästi kerrottu. 7 (9,2 %) oli lähes samaa mieltä ja 1 (1,3 %) 
 ei osannut sanoa, mitä mieltä hän on.  


Katsastuksen hinta oli edullinen. Reilu puolet vastaajista koki, että katsastuksen 
 hinta oli edullinen (kuvio 13). Vastanneista 40 (53 %) oli sitä mieltä, että hinta on 
 edullinen, 24 (31 %) oli eri mieltä. Vastaajista 12 (16 %) eivät osanneet sanoa, onko 
 hinta edullinen vai kallis. 


Kuvio 13. Katsastuksen hinta oli edullinen. 


Minua kysyttiin mukaan katsastamaan ajoneuvoani. Tämän väittämän vastaajat 
jakaantuivat lähes kahtia. 41 (54 %) kaikista vastaajista oli pyydetty mukaan katsas-
tamaan heidän ajoneuvoansa ja 35 (46 %) vastaajista ei kysytty mukaan katsasta-
maan heidän ajoneuvoansa (kuvio 14). 



(28)Kuvio 14. Minua pyydettiin mukaan katsastamaan ajoneuvoani. 


Minulle tarjottiin asemalla saatavia lisäpalveluja. Noin puolelle vastaajista ei tar-
 jottu minkäänlaista lisäpalvelua tai lisämyynnissä olevaa tuotetta. 


Kuvio 15. Minulle tarjottiin asemalta saatavia lisäpalveluita. 


Vastanneista 8 (10 %) henkilöä ei osannut kertoa, oliko heille tarjottu jotain lisäpal-
velua tai tuotetta (kuvio 15). 28 (37 %) henkilölle tarjottiin myynnissä olevia tuotteita 
tai lisäpalveluita ja lopuille 40 (53 %) henkilölle ei tarjottu lainkaan tuotteita tai lisä-
palveluita. 



(29)Katsastuspäätös. Katsastuspäätöksen  vastausvaihtoehtoja  oli  neljä.  Keskeytys- 
 tai ajokieltopäätöksiä ei vastanneiden kesken tullut lainkaan.  


Kuvio 16. Katsastus päätös. 


Vastanneista 48 (63 %) ajoneuvoa sai hyväksytyn päätöksen ja 28 (37 %) ajoneu-
 voa  hylätyn  päätöksen  (kuvio  16).  Prosentit  ovat  lähes  sitä  luokkaa,  mitä  tilastot 
 hyväksytyistä  ja  hylätyistä  ajoneuvoista  normaalistikin  on.  Hylättyjen  prosentti  on 
 aavistuksen suurempi kuin mitä tilastot kertovat, mutta tutkimuksen kannalta siitä 
 on enemmän hyötyä, koska yhtenä tutkittavana ongelmana oli, että vaikuttaako kat-
 sastuspäätös asiakastyytyväisyyteen. 


Katsastukseen kulunut aika.  Asemalla varattavat katsastusajat on jaettu 20 mi-
nuutin aikoihin. Vastaajilta kysyttiin myös arviota katsastamiseen kuluneesta ajasta 
ja kuviosta 17 pystytään tarkastelemaan, miten vastaukset jakaantuivat vastannei-
den kesken. 



(30)Kuvio 17. Katsastukseen kulunut aika. 


Hajontaa vastauksissa oli melko paljon. Osa ajoneuvoista on ollut jälkitarkastuksia, 
ja tästä syystä osa vastaajista on vastannut hyvin lyhyen katsastukseen kuluneen 
ajan. Keskiarvo kuluneelle katsastusajalle oli 19,14 minuuttia.  



(31)7  YHTEENVETO JA KEHITYSEHDOTUKSET 


Taustatiedot. Yli puolet vastaajista oli yli 40-vuotiaita ja vastaajista suurin osa mie-
 hiä (68,5 %). Ikäjakaumaa kun katsotaan, niin valtaosa K1-katsastajien asiakkaista 
 Vaasan toimipisteillä ovat keski-ikäisiä miesasiakkaita. Tämä saattaa johtua siitä, 
 että edelleen mies on se, joka hoitaa autoon liittyvät asiat, vaikkakin nykyään auto-
 alalle yhä useampi nainenkin löytää tiensä. 


Ajanvaraus. Valtaosa vastaajista teki varauksen internetin kautta. Kuten aiemmin 
 jo mainitsin, katsastamaan ajoneuvoaan aikoinaan pääsi ainoastaan varattuna ai-
 kana. Tulokset viittaavat vahvasti siihen, että olemme palaamassa tähän vanhaan 
 tapaan. Varausten perusteella yhtiön on helpompi suunnitella esimerkiksi se, kuinka 
 paljon työntekijöitä työpäivään tarvitaan. Internetin kautta varattuihin aikoihin saat-
 taa  myös  vaikuttaa  varatun  ajan  hinta.  Internetin  kautta  tehty  varaus  on  hieman 
 edullisempi kuin paikan päällä varattu aika. 


Ajanvaraus koettiin helppona, minkä itsekin totesin tutkiessani internet-sivuja. Ajan-
 varauksen tekeminen on tehty selkeäksi ja helpoksi ja katsastusasemien tiedot ovat 
 helposti ja nopeasti löydettävissä.  


Eräs asiakas oli jättänyt palautteen siitä, että katsastusajan varaaminen oli helppoa, 
 mutta ei pystynyt tarkistamaan varaamaansa aikaa mistään. Tämä asia olisi hyvä 
 korjata. Asiakas saa muistutuksen katsastusajastaan vain, jos hän jättää yhteystie-
 tonsa ajanvarauksen yhteydessä järjestelmään. Järjestelmän voisi ohjelmoida niin, 
 että asiakaan on aikaa varattaessa pakollista antaa esimerkiksi puhelinnumeronsa, 
 niin hän saa muistutusviestin katsastuksesta. Tai asia on kerrottava asiakkaalle ai-
 kaa  varattaessa,  että  jättämällä  yhteystietonsa  hän  saa  muistutuksen  varatusta 
 ajastaan. 


Asiakkaan kokemus asemalle tultaessa. Suurin osa vastaajista koki olevansa ter-
vetullut katsastamaan ajoneuvoaan. On erittäin tärkeää, että asiakas kokee itsensä 
tervetulleeksi. Tähän asiaan voidaan vaikuttaa ystävällisellä tervehtimisellä ja asi-
akkaan huomioimisella, kun hän saapuu paikalle. Muutaman ensimmäisen sekun-
nin  aikana  asiakas  saa  ensimmäisen  mielikuvan  paikasta,  jonne  hän  saapuu,  ja 



(32)nämä muutamat sekunnit voivat olla ratkaisevat myös asiakastyytyväisyyden kan-
 nalta. 


Asiakastilojen viihtyvyys. Asiakastilojen siisteys ja viihtyvyys ovat tärkeitä asioita 
 asiakkaan  mukavuuden  kannalta.  Asiakastiloja  ei  koettu  kovinkaan  viihtyisinä. 


Tässä asia on selkeästi yksi kehityskohde.  


Korkeamäen aseman asiakastilat ovat mielestäni hieman vanhanaikaiset. Pienellä 
 pintaremontilla  asema  saisi  uutta  ilmettä,  joka  vaikuttaisi  asiakastilojen  viihtyvyy-
 teen.  


Klemettilän asemalla asiakastilat ovat katsastustoiminnan kanssa samassa tilassa. 


Tilat ovat heti nosto-oven vieressä. Talviaikaan tämä vaikuttaa suoraan asiakastilo-
 jen viihtyvyyteen. Nosto-ovea avattaessa kylmä ilma puhaltaa suoraan asiakastiloi-
 hin ja asiakkaat kokevat tämän epämiellyttävänä.  


Asiakastilojen  viihtyvyyttä  lisäisi  myös  television  tai  radion  hankkiminen  asemille. 


Osa asiakkaista ei halua tulla mukaan katsastamaan ajoneuvoa, ja odottavan aika 
 saattaa käydä pitkäksi. Vanhat aikakauslehdet olisi hyvä vaihtaa uusiin.  


Palvelun laatu. Asiakkaan saama palvelu koettiin asiantuntevaksi, hyväksi ja ystä-
 välliseksi.  Suoranaista  kehitysehdotuksia  tähän  ei  ole  esittää,  mutta  asiantunte-
 musta  voidaan  ylläpitää  olemalla  kiinnostunut  alaan  liittyvistä  asioista  ja  uusiutu-
 vasta tekniikasta. Alaan liittyvät tapahtumat ovat hyvä tapa kerätä uutta tietoa ajo-
 neuvoista ja niiden tekniikasta. Myös mahdolliset täydennyskoulutukset lisäävät asi-
 antuntemusta.  


Katsastuksessa ilmenneet viat. Mahdollisten vikojen tullessa ilmi vikojen esittä-
mistä helpottaa, jos asiakas on aktiivisesti mukana katsastusta tehtäessä. Vika tai 
puute  voidaan  paikallistaa  tarkasti  asiakkaalle  ja  esimerkiksi  neuvoa,  miten  vika 
saadaan korjattua. Jos asiakas ei halua syystä tai toisesta tulla mukaan katsasta-
maan ajoneuvoaan, on syytä käyttää hieman enemmän aikaa vian tai puutteen esit-
telemiseen. Viat ja puutteet olivat todella selkeästi ja ymmärrettävästi esitelty asiak-
kaille. 



(33)Katsastuksen hinta. Hinta jakoi mielipiteitä jonkin verran. Suurin osa vastaajista oli 
 kuitenkin sitä mieltä, että hinta oli edullinen. Hintaan tosin vaikuttaa vahvasti kysyn-
 nän ja tarjonnan suhde. Mikäli paikkakunnalla on vähän kysyntää, hinta voi olla kor-
 keampi.  


Verrattuna Seinäjokeen, tarjontaa on paljon verrattuna kysyntään. Tämä tarkoittaa 
 sitä, että kilpailu asiakkaista on kovaa ja katsastuksen hinnalla myös kilpaillaan asi-
 akkaista ja katsastuksen hintataso on matala verraten Vaasan tilanteeseen. Vaa-
 sassa tarjontaa ei ole läheskään näin paljon, joten hinta voi olla vähän korkeampi ja 
 tämän seudun asiakkaat kokevat silti hinnan edulliseksi. 


Asiakkaan kysyminen katsastukseen mukaan. Vai noin puolia vastanneista asi-
 akkaista kysyttiin mukaan katsastamaan hänen ajoneuvoansa. Aiemmin vikatilan-
 teiden  selittämisessä  mainittiin,  että  on  helpompaa  todentaa  asiakkaalle  viat  tai 
 puutteet, kun hän on mukana katsastamassa ajoneuvoa. Mielestäni kaikki asiakkaat 
 olisi hyvä pyytää mukaan katsastamaan heidän ajoneuvoaan, koska luottamus kat-
 sastajan ja asiakkaan välillä paranee.  


Asiakas ei välttämättä ymmärrä, miksi jokin vika tai puute täytyy korjata, tai asiakas 
 voi kokea jonkin vian niin pienenä, että ajattelee katsastajan tekevän kiusaa asiak-
 kaalle. Jos asiakas on katsastajan mukana katsastamassa ajoneuvoa, katsastaja 
 pystyy paremmin selittämään asiakkaalle tilanteen vakavuuden ja selittää, miksi jo-
 kin puute tai vika on korjattava. 


Hyvänä esimerkkinä voidaan ottaa ruostevauriot. Jos asiakas ei ole katsastajan mu-
 kana katsastamassa, hänelle voi olla lähes mahdoton kuvailla, mistä ruostevaurio 
 löytyy. 


Lisämyynti. Asemilta löytyviä tuotteita ja palveluita tarjottiin asiakkaille melko vä-
 hän. Reilulle puolelle asiakkaista ei tarjottu mitään tuotetta tai palvelua katsastuksen 
 lisäksi. Tätä asiaa kannattaisi myös selkeästi kehittää.  


Haastatellessa katsastajia kävi ilmi, että heille ei ole annettu mitään koulutusta tuot-
teiden  myymiselle.  Ruostesuojaukseen  yhteistyökumppanilta  on  koulutus  saatu, 
mutta muiden tuotteiden osalta ei.  



(34)Tuotteiden myymiselle olisi hyvä saada jonkinlainen koulutus. Aina kun tulee uusi 
 tuote asemalle myyntiin, olisi hyvä esimerkiksi järjestää palaveri, jossa myyntiin tu-
 leva  tuote  esitellään  katsastajille,  jotka  toimivat  näiden  tuotteiden  myyjinä.  Tuote 
 tulisi heti tutuksi myyjälle, ja tuotetta olisi helppo tarjota asiakkaalle tämän jälkeen.  


Tätä asiaa voidaan peilata esimerkiksi ravintola-alalle. Jos ruokalistaa muutetaan 
 tai ruokalistaan tulee uusia annoksia myyntiin, tarjoilijoille pidetään perehdytystilai-
 suus, jossa kerrotaan askel askeleelta, mitä tuote sisältää ja kuinka se on valmis-
 tettu. Näin myyjänä toimiva henkilö saa heti hyvän kuvan siitä, mitä hän on myy-
 mässä asiakkaalle ja mitä annos sisältää. Annosta on näin ollen helppo suositella, 
 koska siitä osataan kertoa olennaisia asioita asiakkaalle. 


Mielestäni pelkkä provisio myydystä tuotteesta ei toimi tarpeeksi suurena motivoi-
 vana tekijänä myydä tuotetta. Jos tuotteeseen pitää itsenäisesti perehtyä, jää pe-
 rehtyminen monesti tekemättä. 


Katsastuspäätös. Katsastuspäätöksistä 63,1 % oli hyväksyttyjä ja loput hylättyjä. 


Tarkastellessa vastauksia vaikuttaisi siltä, että katsastuspäätös ei vaikuta asiakas-
 tyytyväisyyteen. Hylätyn päätöksen saaneista vastaajista lähes kaikki olivat kuiten-
 kin vastanneet positiivisesti tutkimuksen väittämiin ja kysymyksiin. 


Katsastukseen kulunut aika.  Keskiarvo katsastukseen kuluneelle ajalle oli noin 
19 minuuttia. Tämä on hyvä asia asiakkaiden kannalta, koska heillä on mielikuva jo 
aikaa varattaessa, että katsastukseen kuluu aikaa noin 20 minuuttia, koska aikojen 
varaaminen on jaettu 20 minuutin pätkiin. 



(35)8  POHDINTA 


Asiakkaat vaikuttivat tutkimuksen perusteella olevan hyvin tyytyväisiä saamaansa 
 palveluun. Kysely otettiin asiakkaiden toimesta hyvin vastaan. Osa asiakkaista eivät 
 huomanneet kyselyä, ennen kuin kyselystä heille mainittiin.  


Vastauksia saatiin kerättyä melko hyvin, mutta aina voisi saada enemmänkin vas-
 tauksia. Pohdin, että miten vastauksia olisi voinut saada paljon enemmän ja tulin 
 tulokseen, että kyselylomakkeen jakaminen kuitin yhteydessä asiakkaalle olisi mah-
 dollisesti kannustanut asiakkaita vastaamaan enemmän kyselyyn.  


Kyselyn vastaukset olivat melko selkeästi samoja vaihtoehtoja väittämästä tai kysy-
 myksestä riippumatta, joten vastauksia voidaan pitää luotettavina. Jos vastauksissa 
 olisi  ilmennyt  hajontaa,  otanta  olisi  pitänyt  olla  huomattavasti  suurempi,  jotta  voi-
 simme tulkita tulokset luotettaviksi. 


Katsastuspäätöksen  oletuksena  oli,  että  hylätty  arvostelu  vaikuttaisi  negatiivisesti 
 asiakastyytyväisyyteen. Tutkimustulokset osoittavat, että hylätty päätös ei vaikuta 
 asiakkaiden tyytyväisyyteen negatiivisesti.  


Lisämyynnin osalta tulos oli hieman yllättävä. Mielikuvani tuotteiden myymisestä oli, 
että jokaiselle asiakkaalle tarjottaisiin jotain tuotetta katsastuksen lisäksi. Mielestäni 
tähän  asiaan  kannattaisi  panostaa.  Lisämyynti  parantaa  yrityksen  kannattavuutta 
taloudellisesti ja uskoisin, että asiakkaat kokisivat myynnin asiakkaan huolenpitona. 
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