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FORORD

Pa varen 2009 blev det bestamt att jag skulle atfigin yrkespraktik vid
Trafikskola Ronn under sommaren. Vi kom pa samnraygiverens om att jag
skulle fa gora en kundnojdhetsundersokning for tiret under min praktiktid

och detta blev da mitt lardomsprov.

Lardomsprovet har sammanstallts under sommarerviotdérn 2009. Nar jag nu
gor en tillbakablick vill jag speciellt tacka ListieGranholm fér alla diskussioner
om bade foretaget och annat som har hjalpt migdtamed lardomsprovet. Jag
vill aven tacka min handledar Henrik Virtanen. Dess vill jag rikta ett tack till

vanner och familj som har stéttat och pushat ndagtia arbete.

"Fokusera pa malet istéallet for problemet” R-M

Vasa den 20.11.2009

Marie-Louise Pada
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Jag har i mitt lardomsprov gjort en undersdkninglkamdnéjdhet vid Trafikskola

Ronn Ab i Vasa. Orsaken till att jag valt att gonét lardomsprov utgaende fran
Trafikskola Ronn Ab beror pa att jag aven utfordm iyrkespraktik dar under
sommaren 2009. Kundndjdhet ar av stort varde fbtj@steforetag och det ar
kunden som avgor om en tjanst ar av god kvaliletr ahte, darfor ar det viktigt

for foretaget att man kanner till kundens behov sénderingar for att kunna
tillfredsstélla dem.

Syftet med denna undersokning var att ta reda panbjda Trafikskola Ronns
kunder ar med foretagets tjanstekvalitet och p&atfa tillgang till kundernas
asikter som kan hjalpa foretaget i dess utveckling.

Teoridelen behandlar bland annat tjanstemarknadgfor tjanstekvalitet,
relationsmarknadsforing, kundvéarde, kundvard oatdkidjdhet.

Den empiriska delen bestar av en kvantitativ uriiderimg med 13 flervalsfragor

och tva 6ppna fragor. Jag var sjalv pa plats vidfikskola Ronn och delade ut
enkaterna till kunderna. Totalt samlade jag in $@ken enkéter varav fyra var
ofullstandigt ifyllda och darfor forkastades. Réatén fran undersokningen visar
att kundnojdheten vid Trafikskola Ronn ar hog, kenmé ar ndjda eller mycket

nojda med tjanstekvaliteten. Alla kunder som deltampdersokningen ansag att
Trafikskola R6nn hade motsvarat deras forvantniogaren stor del av dem hade
rekommenderat foretaget vidare till andra ellerdaitiinka sig att gora det.

Amnesord Kundnojdhet, tjanstekvalitet
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In my thesis | have done a research about the mestosatisfaction at
Liikennekoulu Ronn Oy in Vaasa. The reason whydsehto do my final thesis
about Liikennekoulu R6nn Oy depends on that | alsd my Professional
Practical Training there at summer 2009. Custoragsfaction has a big value for
a service company and it is the customer who decidéhe service quality is
good or not. Therefore it is important for the canp to know the customers
requirements and valuations to be able to satisgnt

The purpose with this research was to find out twetthe customers of
Liikennekoulu R6nn find the quality of servicesisgting. Through the research
the company gets the customers” opinions, whichhedym the company in their
development.

The theory part considers among other things semiarketing, service quality,
relationship marketing, customer value, customez ead customer satisfaction.

The empirical part of the thesis consists of a tioesmethod according to
guantity pattern with 13 multiple choice questicsd two open questions. |
chose to be at Liikennekoulu R6nn and give the tipasaire to the customers by
myself. | collected 110 questionnaires of which rfomere incomplete and
therefore were discarded. The result from the rebeshows that the customer
satisfaction at Likennekoulu Rénn is high. The oostrs are pleased or very
pleased with the quality of service and everyonetifat their expectations were
fulfilled. Most of the customers had recommendeitdrinekoulu Ronn to others
or could imagine doing so.
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1 INLEDNING

Jag har valt att géra en kundndjdhetsundersokringtt tjansteféretag, ndrmare
bestamt Trafikskola Ronn Ab. Tanken med min undersiy, som jag gjort med
hjalp av en svarsenkat, ar att ta reda pa hur nkijda@erna ar med den service
som Trafikskola R6nn erbjuder.

| maj 2009 borjade jag min yrkespraktik vid namrfdeetag och efter nagra
veckor borjade jag utforma frageenkaten som jadleskanvanda mig av vid
kundnojdhetsundersokningen. | juli manad borjadediela ut enkaterna till elever
pa Trafikskola Ronn. Jag hann dock inte fa in sdagaasvar innan det blev
semester och trafikskolan holl stangt tre veckaortdatte dock att dela ut

enkaterna i augusti manad efter semestern.

Orsaken till att jag valde att gora en kundnojdimetersokning for Trafikskola
Ronn var dels pa grund av att jag utforde min ypkaltik dar, dels for att jag
kanner uppdragsgivarna fran forut men mest foviaget att kundnojdhet blir ett
allt mera viktigt begrepp inom tjanstemarknadsfgrifRoretag forsoker hela tiden
forbattra sin service och komma med nya idéer foérilacka nya kunder och
behélla de gamla. Darfor vill man veta hur néjdanderna ar vid Trafikskola
Ronn, man vill veta kundernas asikter for att evelitt kunna fornya och forbattra

sin service.
1.1 Problemomrade

Det ar viktigt att frdga kunderna vad de tycker dometagets tjanster. Ett

tjansteforetag maste halla sig val informerade amndjda kunderna ar och vad
de anser om kvaliteten pa foretagets tjanster. Magh av en undersokning kan
man fa vardefull information som ar nédvandig f@nsteutvecklingen, men det
ar ocksa ett satt att halla kontakt med kunderréakinderna far ge sina egna

asikter kanner de sig betydelsefulla och kannedextis asikter tas tillvara.

For ett tjansteforetag och ar det viktigt att hgdatoch lojala kunder. En lojal
kund kan ses som en aterkommande kund, men kad weka en fore detta kund
som rekommenderar foretaget till andra. Trafiksk®dean ar ett tjansteféretag och



ar i en sadan bransch att en kund inte stannaiedipd&nge, de tar sitt korkort
och déar avslutas ocksa ofta relationen, aven ondémrkan komma tillbaka
senare for att gora andra skedet eller ta kérkentannan korkortsklass. F6r Ronn
ar anda foretagets rykte av centralt varde, vilkeebar att foretaget maste ge och
erbjuda en god service bade till sina nuvarandeléunch foretagets potentiella
kunder.

Kundnojdhet ar av stort varde och det finns myclesim paverkar ett

tjansteforetags framgang. Det &r kunden som avgoem tjanst ar av god kvalitet
eller inte, darfér bor man kanna till kundernasdebch varderingar for att kunna
tillfredsstalla dem.

1.2 Syfte och metoder

Syftet med undersokningen ar att fa veta om ochnbijda Ronns kunder ar med
trafikskolans service, kundbetjaning och bemotamdien vill veta om kunderna,
det vill saga eleverna, ar néjda med den servicéddech om det finns brister
som man eventuellt kan forbattra. Med hjalp av ewleusdkning far ROnn
Trafikskola tillgang till sina kunders asikter okn eventuellt med hjalp av dem

utveckla och forbattra foretaget.

For att pa lattaste och smidigaste satt fa redailka asikter kunderna har
kommer jag att anvanda mig av en enkatundersokingsgaende av bade givna

alternativ och dppna fragor. Jag har som mal dtt féinst 100 st. enkater.
1.3 Avgransningar

Tanken var fran borjan att enkaterna skulle finpasbade svenska, finska och
engelska och att de skulle delas ut vid alla @mékiskolor, d.v.s. att ocksa Puttes
trafikskola i Korsholm och Runes trafikskola i Malsom Rénn dger ocksa skulle
delta.

Men efter att ha varit pa praktik vid Trafikskol@m nagra veckor och aven varit
pa Trafikskola Putte en del konstaterade jag gasskhbt att det var ontdigt att

dela ut enkéter vid Putte och Rune eftersom deshdé kunder dar. Alla kunder
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kommer ocksa forr eller senare in till TrafikskoRonn eftersom det &r
huvudkontoret. Jag kom ocksa fram till att enkzemte behdvde goras pa

engelska, eftersom de engelsksprakiga kunderritdartill antalet.

Undersdkningen har endast gjorts bland Trafikslidans elever. Inga foraldrar
eller nagon annan som pa nagot satt har kontadt gtir affarer med Ronn har
deltagit.

1.4 Arbetets upplagg

Lardomsprovet &ar indelat i tre delar; inledningorieoch den empiriska
undersokningen. | inledningen behandlas problemdeyrdsyfte och metod,
avgransningar, arbetets upplagg samt en fOretagmmuiion. | teoridelen tas
bland annat upp tjanstemarknadsforing, relationknaaisforing och kundngéjdhet.
| den empiriska delen gar jag igenom resultatetiadersokningen och forsoker
koppla den till teorin. | arbetets slutfas gar jggnom undersékningens validitet
och reliabilitet samt ger forslag till fortsattaidter inom omradet.

1.5 Foretagspresentation

Bilskola B. Ronn grundades av Bengt Ronn 1975, adféretaget belaget pa
Storalanggatan 34 i Vasa. 1991 blev TrafikskolaRab ett familjféretag som
ags av Jarl och Lisbeth Granholm, foretaget haarsatess funnits pa adressen
Terasgrand 3 i Vasa. | foretaget fungerar Jarl obn som Verkstéllande
Direktor och Lisbeth Granholm som kontorist ochhde totalt 10 anstéllda larare.
Forutom i Vasa finns ocksa deras trafikskolor i $tmim (Putte) och i Malax
(Rune)

Foretagets syfte med sin verksamhet ar att erbjnéagsidiga och tidsenliga
undervisningstjanster, som ska leda till att vi vagtrafikanter med ett sakert,
miljovanligt och observant kor- och tankesatt. Undmingen vid Trafikskola
Ro6nn ar trygg och individuell och man har hjalp htgklassig, tidsenlig
utrustning. De anstallda vi foretaget utbildas ts@e ar motiverade och kan skota

sina uppgifter pa ett hogklassigt satt och med stugvar for miljon.
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Trafikskola Ronn ar en mangsidig trafikskola sondemisar pa tre olika sprak;
svenska, finska och engelska.

Vid Trafikskola R6nn kan man ta de flesta korkannsfinns. Kérkort man kan ta
vid trafikskola R6nn ar: A-kort, B-kort och C-kolDessa tre kraver obligatorisk

teori- och koérundervisning som ordnas vid skolan.

BE-kombinations korkortet (lilla E) har ingen oldigrisk teori- eller
korundervisning utan man kan gora proverna pa éged. Om man anda vill ha
korundervisning ordnar Trafikskola Ronn med datian far aven éva pa skolans
datorer till teoriprovet. Man maste saklart ha Btkb som grund forst for att
kunna ta E.

Till M- och T-klassens koérkort behéver man enda8tagett skriftligt prov.
Korkortsklassen har ingen obligatorisk kérunderivign Men vid forfragan kan
bilskolan ordna med frivillig skolning med teorilgdner, studiematerial,

korundervisning och man far éva infor teoriprovéttmfikskolans datorer.

Foretaget ordnar aven kurser som motopassikuréeetafyskurser och ADR-

kurser (transport av farliga &mnen). (TrafikskofanR 2009)
1.5.1 Trafikskola Putte

Trafikskola Putte finns i Korsholm i Smedsby pa emden Agnesvagen 1.
Foretaget ar grundat &r 1981 av Per-Erik BjorkAas990 koptes trafikskolan av
Peter Knuts och frdn och med ar 2003 ar TrafikskBlaite en del av
familjeforetaget Trafikskola R6nn Ab. (TrafikskdRionn 2009)

1.5.2 Trafikskola Rune

Trafikskola Rune finns i Malax pa Norrtaet 18. N@retaget grundades 1966 av
Bjarne Udd fick skolan namnet Bilskola Udd. 198%1ias foretaget upp av Rune
Eklund som d& ocksa bytte namn pa skolan till Rufredikskola. Varen 2006
blev ocksd Runes Trafikskola en del av Trafiksketn Ab. (Trafikskola RGnn
2009)
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1.5.3 Korkortsklasser

| féljande avsnitt tas upp teori om de olika kotk&lasserna som Trafikskola

ROnn undervisar inom.
M- och T-klassens korkort

Med M-klassens korkort far man kéra moped och mddb$sens korkort far man

kéra traktor, dock inte traktorer som ar avseddav&itrafik. Aldergransen for de

har klasserna ar 15 ar. For att fa dessa korkaivskendast att man gor ett
skriftligt prov det ar ingen obligatorisk kérundesming. (Trafikskola Rénn 2009,

AKE 2009)

A-klassens korkort (A1 och A)

Med Al-klassens korkort far man kora en motorcyke®dm &r hogst
125cc/11kw och man maste vara 16 ar for att faetsackorkort.Det finns dven
tvd andra kategorier aA-klassens korkort. Den forsta kategorin galler
motorcyklar som ar hogst 25kw, det korkortet kamrtzavid 18 ars alder och den
andra kategorin géaller motorcyklar som ar éver 25kiliket man kan ta vid 21 ars
alder. (Trafikskola Ronn 2009)

B-klassens korkort

Med B-klassens korkort far man kora person- octetidlar med en totalmassa pa
hogst 3 500 kg och med plats for hogst atta persigmetom foraren. Vid 18 ars
alder far man ta denna korkortsklass. (Trafiksiimn, AKE 2009)

ll-skedet

Alla som har tagit korkort av klass B ska inom &réefter kérexamen ta ll-skedet.
Meningen med ll-skedets undervisning ar att ge s&amskap och fardighet till
foraren att han/hon sedan ska kunna framféra eiloh pa ett tryggt och
ekonomiskt satt och pa sa satt spara hundratats éudret pa branslekostnader

och dessutom vara mera miljovanlig.
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C-klassens korkort (C1 och C)

Med C-klassens korkort far man koéra lastbil. Attlastbilskorkort kraver en
minimialder pa 18 ar och man maste ha korkort agkB fran forut. C1 korkortet
kan pabdrjas genast efter godkant korprov av Bdibek C1 korkortet ger endast
rattighet att kora lastbil i privat bruk, ska mamvanda korkortet i sitt yrke kravs
en speciell yrkeskompetenskurs for yrkesforare. naetag tradde i kraft i

september 2009.

C1 korkortet berattigar till att kora fordon med t@alvikt som dverstiger 3 500
kg men far vaga hogst 7 500 kg och som forutomrérdnar plats med hogs atta
personer. C koérkortet har i stort satt samma kiam €1 korkortet forutom att
man i denna korkorts klass kan kora fordon sompgr till 36 000 kg (36 ton).
Utdver detta ar det samma regler som galler somkéikort av klass C1.
(Trafikskola ROnnN)

1.5.4 Driving Academy
Trafikskola Ronn Ab &r en DrivingAcademy-trafiks&ol

DrivingAcademy market ar en kvalitetsgaranti. DaiyAcademy-trafikskolorna
hor till Finlands Bilskoleforbunds certifierade Kietssystem, som fyller kraven i
kvalitetsstandarden ISO 9001 och ISO 14001. | ealitetstrafikskola betjdnas
man av yrkeskunnig personal och man gor upp ernopkgsundervisningsplan

som passar varje elev.

Vid en kvalitetstrafikskola anvands de nyaste |l&dlen och metoderna. Man
stravar efter att undervisningen ska vara intréssach mangsidig och
undervisningen leds av motiverade och yrkeskunidigae.

Ar 2003 blev Trafikskola Rénn Ab vald till &retsafikskola i Finland av
Bilskoleférbundet kvalitets- och miljésystemets deigam. Motivationen var att
Trafikskola Ronn Ab i sitt arbete visat kreativ igket med att tillampa den nya
datatekniken i sin undervisning. (Driving Acadenf09)
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1.5.5 Konkurrensen i Vasa

| Vasa finns nagra konkurrenter till Trafikskola M) dessa ar Autokoulu
Kiviniemi Oy, Bilskola T Roine Ab och Vaasan Autaka Ay. Lisbeth Granholm
(2009) sager att de har en sund konkurrens mellatrafikskolor, ingen forsoker
"sla ut den andra” och man har forstaelse for ataddra aven behover "tjana in

sitt levebrod”.

Trafikskola Ronn har fordelen att de undervisatrpasprak, svenska, finska och
engelska, s& som &aven Bilskola Roine gor, medantkaulu Kiviniemi
undervisar pa finska och engelska och Vaasan Autokendast undervisar pa
finska. Detta innebar saklart att de har en fordet det svenska spraket och far
manga svensksprakiga elever till skolan men aveokatyfinsksprakiga och en

hel del som pratar engelska.
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2 TJANSTEMARKNADSFORING

2.1 Inledning

Det ar viktigt att skilja pa marknadsforing av pudter och marknadsforing av
tjanster. Tjanster ar for det forsta immaterielzh @ar inte att ta pa. Man kan
heller inte lagra en tjanst, till skillnad fran produkt, den férbrukas medan man
utnyttjar den. Konsumtion och produktion sammaefaltla tjanster konsumeras

samtidigt som de produceras.

Vid marknadsforing av en tjanst ar det viktigt ise lova mer &n vad man kan
halla och man ska alltid vara arliga mot den pagdiatkunden. Det man lovar i
marknadsféringen ar det kunden férvantar sig. Adeisor Online Marketing AB
2009)

Nar ett tjansteforetag lovar konsumenterna myckét kédrar detta till att

forvantningarna stiger och konsumenterna har e« asi att de far dalig kvalitet. Att
lova mindre som marknadsforare kan bidra till miéfreédsstallda kunder da de
definitiv inte kommer att bli missbelatna med desliket som de erbjuds. Darfor ar
det battre att lova for lite och ge for mycket. §@roos, 2002)

Slutligen galler det att ha ett gott rykte, daddtigt rykte sprider sig snabbare,
samt ar svarare att skaka av sig. (c/o Advisoir@riMarketing AB 2009)

2.2 Vad ar en tjanst?

En tjanst kan ses som ett komplicerat fenomen. tOr@lemanga olika betydelser,
allt fran personlig service till tjanst som en puktl | det svenska spraket finns tva
ord — tjanster och service — vilket delvis kan @igfls som samma sak, delvis
annorlunda. Det ar enklare pa engelska dar allsémvice”. | Bonniers svenska
ordbok (1991) definieraservicepa tva olika satt (1) det att nagon ser till agtnm
far vad man behover; betjaning pa restaurang; kamstt (2) kontroll av bil o0.s.v.
hos reparationsverkstad och vissa atgarder fofoeséttra t.ex. bilens tillstand.
Tjanst definieras som anstallning, befattning; hjalp medigot, "handtag”.
(Grénroos 2002:57, Arnerup-Cooper, Edvardsson 1392:
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Mellan 1960 och 1980-talet foreslog man en manddalefinitioner pa en tjanst.
Dessa definitioner inriktade sig endast pa tjanstn tjansteforetag utférde.
Gummesson framférde da, som kritik mot de mandaalefinitionerna, en sadan
har definition; En tjanst ar nagot man kan kopa sé&la men som man inte kan

tappa pa tarna. (Gronroos 2002:58)
Ar 1990 foreslog Gronroos foljande definition:

"En tjanst ar en process som bestar av en rad milar enindre patagliga
aktiviteter som vanligen, men inte ndédvandigtviicalsker i samverkan mellan
kund och servicepersonal och/eller fysiska resurgdler varor och/eller
tjansteleverantérens system, och som utgor losninma kundens problem.”
(Grénroos 2002:58)

Med andra ord &r en tjanst ar inte en sak utanreoeps som bestar av en rad
aktiviteter som produceras och konsumeras samtitfigsa tjanster produceras
nastan eller helt och haller nar kunden ar nandegamedans hos andra tjanster
kan storsta delen av processen vara osynlig. M&da fallen ar det de synliga
delarna i tjansteprocessen som ar viktiga for knadgoplevelse av tjansten, allt

det andra upplevs bara som en del av resultatgin(Gos 2002:60)
2.2.1 Tjansters sardrag

Det som kannetecknar en tjanst, och delvis skitignster fran varor kan

sammanfattas med fyra sardrag.
» Tjanster ar vanligtvis mer eller mindre abstralkth onmateriella

e Tjanster produceras, levereras, konsumeras ochnadsfors vanligen delvis

samtidigt — samproduktion

* Tjanster involverar oftast kunden i rollen som nredpicent genom att

kunden bidrar med information och utfor nagot eflera moment i processen

« Tjanster ar heterogena, t.ex. med avseende pa bdarbetar-, kund- eller

kapitalintensiv tjansten ar. Kundens aktiva deltatgamedfor variation i saval
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krav och forvantningar som process och resultatrnéAip-Cooper,
Edvardsson 1998:31)

2.2.2 Skillnader mellan tjanster och varor

Nedan visas vilka skillnader det finns mellan varoh tjanster.

Varor Tianster
Patagliga Opatagliga
Homogena Heterogena

Tillverkning och distribution avskilda Produktion, distribution och

fran konsumenten konsumtion samtidigt

En sak En process

Det centrala vardet tillverkas i en fabrikDet centrala vardet skapas i samverkan
mellan képare och séljare

Kunderna deltar (vanligen) inte i Kunderna deltar i produktionen

tillverkningsprocessen

Kan hallas i lager Kan inte hallas i lager

Byter agare Byter inte agare

(Grénroos 2002:59)

2.3 Kvalitet hos tjanster

Precis som begreppet tjanst ar begreppet kvaltat sitt definiera, darfor blir
aven begreppet tjanstekvalitet komplicerat att rdefa. Den internationella
kvalitetsstandarden 1ISO 9000 definierar kvalitdtzsa

"Alla sammantagna egenskaper hos en produkt som dpms formaga att

tillfredsstalla uttalande och underforstadda behov”

FoOr tjanstekvalitet ar en vanlig definition &tjinsten skall motsvara kundernas
férvantningar och tillgodose deras behov(Arnerup-Cooper, Edvardsson
1998:136,138)
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Kvalitet hos en vara eller tjanst ar vad kundenlexgr att den ar. Tyvarr
betraktas kvalitetsforbattringar ofta som ett intendl utan att veta vad kvalitet ar
for kunden. Det ar viktigt for ett foretag att vetad kvalitet ar for kunden sa att

foretaget kan uppfylla kundens krav. (Grénroos 205p
2.3.1 Kvalitets dimensioner

Tjanstekvalitet har tva dimensioner: en teknisk ehision och en funktionell
dimension, vad och hur. Den tekniska dimensionelogér for vad kunden far
och den funktionella dimensionen for hur kunden dét. Foretagets image &r
ocksa viktig nar kunden bedomer en tjansts kvalitdr foretaget en positiv
image kan det vara lattare for kunden att ha ¢eed® med mindre misstag i
tjansteleveransen, kunden kan bedéma det som eswidsstorningar. (Arnerup-
Cooper 1998: 143)

Vad kunden far vid interaktion med foretaget arstor betydelse. Inom féretaget
ar det ofta detta som ses som kvaliteten pa desttjaan erbjuder. Men detta ar
bara en kvalitetsdimension, den tekniska dimension®en tekniska
kvalitetsdimensionen &r inte avgérande for helaldeitet som kunden anser sig
ha fatt. Kunden paverkas &aven av hur tjansten fdlase och hurallt
kringarrangemang kring produkten I6per, det aradstim kallas den funktionella
dimensionen. (Grénroos 2002:75-76)

Som exempel kan man ta att &ven om en restauraiigbesfar en god maltid mat
att ata kommer restaurangpersonalens upptradandeb@métande gora stort
intryck och paverka kundens upplevelse av kvallDet ar inte baraad kunden
far, utan ockséwur kunden far det som avgér kundens asikt om denewdpl

kvaliteten.

De allra flesta elever vid en trafikskola nar gitidl, d.v.s. de avslutar sin
utbildning och far sitt korkort. Det ar detta somkaalitetsdimenssionewad vid

en trafikskola, eleverna far en utbildning som fetileett kérkort. Men dven om
eleven klarar utbildningen och nar sitt mal, t.aext fa ett motorcykelkorkort,

behover inte detta betyda att kunden ar en nojdi kBd en trafikskola &ar ocksa
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personalens upptradande, bemotande, tillganglighbt tillmoétesgaende viktigt
och paverkar kundens upplevelse av kvalitet. Desganskaper hor till

kvalitetsdimensionehur.

Total kvalitet

N

Image
Resultatets Processens
tekniska funktionella
kvalitet: kvalitet:
VAD HUR

Figur 1.Tjanstekvalitetens tva dimensioner. (Gronroos 200Q:
2.3.2 Total upplevd kvalitet

Det ar inte bara upplevelsen av kvalitetsdimensimesom bestammer vad
kunden anser om kvaliteten. Det ar de tva kvalitetensionerna ihop med
traditionell marknadsforing som leder till den uppla tjanste kvaliteten.
(Grénroos 2002:79)

Kundens forvantningar har ett avgorande inflytanded kundens
kvalitetsupplevelse. Bra kvalitet bestar i att deplevda kvaliteten ar lika bra
som den forvantade kvaliteten. Om kunden har st forvantningar kan den
totala upplevda kvaliteten komma att kdnnas l&x. tom en tjansteleverantor
lovar fér mycket blir kundernas férvantningar dbt hoga, vilket i sin tur leder
till att kunderna kommer anse att de fatt for déliglitet.(Gronroos 2002:79-81)

I figur 2 visas hur Kkvalitetsupplevelsen tillsammammed traditionell
marknadsforing leder till upplevd tjanstekvalitétundens forvantade kvalitet
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bildas av marknadsféring, forsaljning, rykte, wardmouth, PR, kundens behov
och varderingar. For att kunderna ska kunna skapaers bra uppfattning om

tjanstekvalitet spelar ocksa foretagets image en il for ett tjansteforetag

precis som for alla andra féretag. Upplevd kvalibdtlas av "imagen” som

formats av teknisk kvalitet (vad) och av funktidnkValitet (hur). (Grénroos

2002, 80)

Exempel pa traditionell marknadsféring som kan péae&undens forvantningar
pa kvalitet da det galler en trafikskola kan tara foretagets hemsida, annonser,

rykte och rekommendationer.

Image
A
Forvantad Upplevd
kvalitet Total upplevd kvalite kvalitet
A 7} 7}
Marknadsforing Image
Forsaljning
Image
Rykte
Word-of-mouth
PR . .
Teknisk Funktionell
Kundens behov och kvalitet: kvalitet:
varderingar VAD? HUR?

Figur 2.Total upplevd kvalitet. (Gronroos 2002:80)
2.4 Relationer i tjanstemarknadsforing

Nar man producerar och levererar tjanster kommen méstan alltid i direkt

kontakt med kunden, darfor ar det ganska natualigtelationer star i centrum i
tjanstemarknadsféring. Som man redan har konstatemamer kunden som

anvander tjansten ofta sjalv att aktivt skapa tgmsd.v.s. att kunden ofta pa
nagot satt maste samverka med den som producénate - en relation uppstar
mellan kund och tjansteleverantér. Om kunden &asmndigl med relationen och
samarbetet kommer kunden att byta leverantor oldtioren upphér. Det har
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betyder inte att de traditionella konkurrensmedbam t.ex. 4 P modellen, skulle
mista sin betydelse. 4 P modellens variabler, giiats, produkt och paverkan
behdvs naturligtvis aven i tjanstemarknadsforingeen boér kombineras med

andra variabler och atgarder pa marknaden. (Arr€amgper, Edvardsson

1998:21)



22

3 RELATIONSMARKNADSFORING

3.1 Inledning

Relationsmarknadsforing ar ett begrepp som intrethaes under 1980-talet.
Gummeson (2002) definierar relationsmarknadsfosogn en marknadsforing
som bygger pa relationer, natverk och interaktioner

Relationsmarknadsforing har utvecklats genom atité&®y har andrat sitt synsatt,
man har andrat tankesattet fran att endast laggglpunkten pa affarerna till att
ocksa bry sig om relationen och forsoka att lartggikknyta kunden till sig.
Fokus ligger pa att bygga upp och utveckla kunticedar, man fokuserar bl.a. pa
kundtrohet, kundnyttan, kundvard, kund engagemiatgnsiva kundkontakter, ett
langt tidsperspektiv och att kvalitet beror allhaala. (Arnerup-Cooper 1998:19-
21)

Det ar lattare och mer Ionsamt att salja till edare existerande kund &an att jaga
nya kunder. Det sags att det ar fem till tio gardyeare att skaffa en ny kund an
att behalla en existerande kund. Aven om mangaeiivaeina om detta laggs det
fortfarande ut mycket mer energi pa att locka nymder an att varda de

existerande. Nya kunder ar saklart ocksa betyddlaefnen det maste finnas en
balans mellan satsningar pa dessa och varden sedda existerande kunderna.
(Arnerup-Cooper 1998:19-21, Gummesson 2002:51)

Vid traditionell marknadsféring anvander man sigd&® modellen (produkt, pris,

plats och paverkan) for att skapa relationer, akéon och natverk med kunder.
Nar det galler relationsmarknadsforing vander mad pynsattet och

satter relationer, natverk och interaktion i cemtrwtifran detta satter man priset,
produkten/tjansten far sin utformning och plats péverkan bestams. (Lilja, Bo
2009)
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mul

Pris

Relatione

4P: RM:

* Pris * Relationer
* Produkt * Natverk

* Plats * Interaktion

Natverk * Paverkal

Plats

Interaktior Péw

Figur 3. Fokus vid traditionell marknadsforing och vid teasmarknadsforing.
(Gummesson 2002:350)

Som man ser i figuren ar relationsmarknadsforingerest centrala begrepp
relationer, natverk och interaktion. FOr att eratieh ska kunna uppsta kravs det
att minst tva parter star i kontakt med varandi@. &t ett natverk ska uppsta
kravs flera parter, vilket leder till att relationa blir manga, komplexa och ofta
svara att beskriva. | varje relation, vare sigétetva eller flera parter i relationen,
utfor parterna aktiviteter och samspelar med vawmnDet ar detta som kallas
interaktion. (Gummesson 2002:16—18)

3.2 Relationer

En relation kan omfatta aktiviteter av teknisk, adstrativ och
marknadsforingsmassig arattivity links”). | en relation utbyter och delar man
resurser av bade materiell och immateriell art, $@x. maskiner och kunskap
("resource ties”). De manniskor som interagerar med varandra utéJybtande
pa varandra och man bildar sig en uppfattning ormde samarbetar meth¢tor
bonds”). Relationer kan ocksa brytas ner i mindre delaaktiviteter, som bildar

episoder som bildar sekvenser som skapar relationer
Viktiga och generella egenskaper i relationer antllannat:
* samarbete

+ fortroende
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» langsiktighet
» frekvens, regularitet och intensitet
* engagemang

(Gummesson 2002:37-40)

3.2.1 Samarbete

Samarbete ar en mycket viktigt faktor inom relasimarknadsforing. Overallt i

affarslivet forekommer samarbete. Samarbetet kam skd endast en

affarshandelse men den kan ocksa vara fortlopa@daden av samarbete kan
stallas mot graden av konkurrens. En lag grad aklwens och samarbete kan
vara en bra startpunkt for ett utokat samarbeté.Ndig grad av samarbete och lag
grad av konkurrens ar forutsattningarna bra fodattska kunna leda till ett langt
forhallande. Konkurrenter kan ocksa samarbeta, onekonkurrensen tar éver ar

risken stor att samarbetet avslutas. (Gummessaoz ZDa38)
3.2.2 Fortroende

Styrkan i en relation sags vara fortroende, deviktigt att man kan lita pa
varandra i ett samarbete mellan leverantor och kBodh konsument kan man ha
fortroende for till exempel en viss restaurang,tharkare eller lakare, men aven

for ett visst varumarke eller féretagsnamn. (Gunsuor2002:38-39)
3.2.3 Langsiktighet

En av grundpelarna i relationsmarknadsforingen &mgsiktighet. Att skapa
langsiktiga relationer blir effektivare for allamer. Ibland kan man vara tvungen
att avbryta en relation, relationen kan ha spdlatruroll eller tappat spénsten. Att
bryta en relation kan vara bra ibland, om det aatsaelationen haller foretaget
tillbaka och man utvecklas inte. (Gummesson 2002:40

Vid en trafikskola handlar det inte s& mycket omnsiaipa en langsiktig relation

med en unik kund eftersom det valdigt ofta ar séedd@tionen bryts nar kunden ar
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fardig utbildad. Men langsiktighet ar anda viktmyth ett exempel pa langsiktigt
tankande vid Trafikskola Ronn &r att de ger s.kEkegrabatt. Detta innebar att om
en ny kunds syster eller bror har varit kund hoarRtidigare far den nya kunden
rabatt. P& det har sattet har man en langsiktagioel med den gamla kunden och

far nya kunder.
3.2.4 Frekvens, regularitet och intensitet

Vissa relationer ar frekventa och regelbundna, sem resor till och fran arbetet.
Andra relationer ar mer sallsynta men troheteneiill viss leverantér kan anda
vara stark t.ex. utnyttjar man inte en begravningserenor eller en husméklare
sa ofta men man kan vara lojal mot foretaget aMissa relationer kan vara
mycket intensiva under en kort period, t.ex. vidhggrtoperation, medans andra
relationer kraver en intensiv relation under fléma t.ex. vid utbildning. Vid
Trafikskola Ronn som &r i utbildningsbranschen sivk en intensiv relation,
vilken ofta pagar under nagra manaders tid. Mandcksa ha en relation som ar
langsiktig och frekvent men inte intensiv, t.eXationen till en dagligvaruhandel.
(Gummesson 2002:40)

3.2.5 Engagemang

Om en relation ar viktig och man ar beroende avméste man engagera sig pa
allvar for att fa relationen att fungera. Iblandb@roendet i en relation omfattande.
Som t.ex. vid ett bygge, om en leverans blir foegsekan hela bygget stanna av.
(Gummesson 2002:38)

Vid en trafikskola &r engagemang viktigt pa sa séttman maste kunna ge
personlig service till varje enskild kund, i detr lidllet varje elev. Det ar viktigt
att man ser till varje elevs behov, eftersom vargivid ar olika och maste kunna
fa undervisning utifran t.ex. den kunskap de han fiidigare, hur de hanterar nya
situationer etcDet ar alltsa viktigt att lararen kanner sin el@vast han/hon kan
ge basta mdjliga service, d.v.s. undervisning. &btdetta ska fungera kravs stort

engagemang, bade fran elevens egen trafiklararéwappersonal pa foretaget.



26

3.3 Natverk

Hela samhallet ar ett natverk av relationer. Vi haationer till slakt, vanner
familj och grannar och till butiker och andra lesettrer. Alla foretag har sitt eget
natverk med kunder, partners, motparter, medametamyndigheter,
organisationer etc. Hantverkare byter tjanster aradla hantverkare som de litar
pa 0.s.v. (Gummesson 2002:22-23, Albertsson, Luistig007:358)

| det har fallet kan man se kunder och personalts@miktiga delar av foretagets,
trafikskolans, natverk. Det ar viktigt att tinka mationen till personalen. Ett
foretag som har bra relation till sina anstallda baksd goda medarbetare.
Orsaken till att goda personalrelationer ar viktégaatt de anstallda varje dag har
utatriktade kontakter med t.ex. kunder, i detta fiad elever, vilket innebar att
personalen &r ett ansikte utat for foretaget. Om h@a en positiv personal marker

omvarlden det och personalen sprider en positiv dil foretaget utat.

Ett foretag med manga kunder kan tycka att detwart,soch dyrt, att halla tata

kontakter med alla. DA ar det inte bara relation&m ocksa informationen som
kan bli lidande. Ett sddant problem skulle kunrea&med en kundtidning dar det
informeras om exempelvis prisférandringar, nya dadtingsrutiner och annat
som kunden behover veta. Vid en trafikskola ar eniekundtidning aktuell, men

daremot en bra hemsida som uppdateras vart eftekatemer nyheter eller

information som man vill na ut med, bade till nimade kunder och potentiella
kunder. Vid en trafikskola har man ocksa ofta drktintakt med sina elever, de
kommer in och bokar tider, de har sina korlektiooehn teorilektioner etc. Detta

innebar att man har lattare att ocksa ha en pegskahtakt med sina kunder och
det ar lattare att nd ut med ny information tillnde(Albertsson, Lundgvist

2007:360, 362)

3.4 Interaktion

For att utbyta resurser kravs en interaktion meldtorerna. | individuella

marknadsrelationer interagerar en kund med en regljanedans det i
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marknadsrelationen ocksa kan ske interaktion métiegtag, branscher, regioner,
l&nder etc. (Gummesson 2002:50)

| ett tjansteforetag ar det de anstallda som fuargesm foretagets representanter i
interaktionen med kunden. Den viktigaste kvaligtsérn ar manga ganger
personalens beteende, det vill sdga att behandlimgekunden oftast ar den
viktigaste faktorn for kvalitetsupplevelse. Menutiom personmoten finns ocksa
andra kategorier av sanningens odgonblick. For athk skapa en tjanst med bra
kvalitet kan aven dessa kategorier ses som rela\autt till och med ndédvéandliga
att beakta:

» infrastrukturmoten (interaktion med t.ex. utrusnirgkaler, byggnader

etc.)
» traditionella marknadsféringsmoten (image, rykédlam)
(Arnerup-Cooper, Edvardsson 1998:96-97)
3.5 Kundvéarde

Karnan for relationsmarknadsforing &ar det varde dam upplever sig fa av
relationen. Kundvardet ar den faktor som strakasegkar hur relationen mellan
kunden och foretaget utvecklas. Men vardeskapamdaste saklart vara
Omsesidigt. (Blomqvist m.fl. 2000:40)

Inom marknadsféring har man ofta pratat om kundeirsle for foretaget men
sallan sett det ur kundens perspektiv. Det finnskdmycket som visar pa att
relationen har betydelse for kundens vardeupplevéfsar man en néra relation
med kunden ar det sannolikt att kunden flyttar foltan att utvardera skilda
produkter och erbjudanden och till att istalletartlera relationen i sin helhet.
(Blomgvist m.fl. 2000:45)

3.6 Kundvard

"Foretagets formaga att kontinuerligt skapa och miakthalla hogsta mojliga

kundtillfredsstéllelse &r av stort vardéSorqvist 2000:47)
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Eftersom det ar flera ganger dyrare att attrahgra kunder &n att behalla

befintliga kunder ar kundvard viktigt inom ett ftmgs marknadsforing. Kundvard

bygger upp och starker relationer. En formel féa kundvard ar att behandla
kunden som du sjalv vill bli behandlad. Det som dayshfor att na framgang ar

omtanke, artighet, medmansklighet och sunt form#ftot som borde vara ganska
sjalvklart. Hemligheten &ar att gora det systematsth genomtankt. Man ska

tanka igenom hur relationen med kunden utveckldsvax som ska goras nar
nagot, eller inget, hander. (Arnerup-Cooper, Edssod 1998:283-285)

Under en lang tid var det viktigare att skaffa nigander an att varda de
existerande. Man ansag att en forsaljare som slaffiga kunder var dynamisk,
samtidigt som den som "bara” vardade de gamla kumadansags vara omodern.
Men nu har man borjat dgna allt mer resurser ogimédpksamhet at den viktiga
uppgiften att varda de redan existerande kundeika,kundernas lojalitet och
gora banden till foretaget starkare. Kundvard dtiralltmer naturlig och viktig del

i marknadsforingen. (Arnerup-Cooper, EdvardssorB1Z8B-284)

Arnerup-Cooper och Edvardsson (1998) refererarkidtlers argument (1988)
om varfor det géller att behalla och bearbeta dalg&underna och forsoka fa
dem no6jda. Argumenten lyder som sa att en nojd kund

» Koper igen

* Rekommenderar foretaget vidare till vanner och btka

« Ar mindre kritisk om tillfalliga stérningar uppstar

* Léagger mindre uppmarksamhet till konkurrerandettiye

» Ocksa kan borja kopa andra tjanster eller varor &wvataget borjar salja

En kund é&r alltsa en affarsmajlighet som foretagdan investerat tid, pengar och
arbete i. Kunden &r positivt installd till foretageh merforsaljning blir vanligtvis

l6nsamt for bada sidorna. Foretaget slipper laggasurser, tid och pengar pa att
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skaffa en ny kund och kunden sparar tid och bekymiaek vare att han/hon
redan vet vad han/hon far. (Arnerup-Cooper, Edwsamald 998:284-285)

3.7 Klagomal

Det ar dyrt att goéra misstag och att ratta till demen det & annu dyrare att mista
en kund. Darfor ar det bra att uppmuntra kundethada av sig vid eventuellt
missnoje. Enligt undersokningar ar det hela 95 gmbav de missnojda kunderna

som inte klagar.

En missnojd kund har fyra olika séatta att visa mitssnoje pa, kunden kan klaga,
minska sin konsumtion, sluta kopa eller ga till komenten. Ett foretag som ar
kundorienterat och ar lyhort valkomnar klagomaleh eer det som en majlighet
att lara kanna kundens behov och bli battre péilftedsstalla dem. Darfor kan
man ocksa se missnojda kunder som en tillgandotiditaget. Det &r ofta genom
de missnojda kunderna som man kan fa fram infoomatim hur féretaget kan
hoja sin kvalitet. Det finns undersékningar somawiatt kunder som ar ndjda med
hanteringen av klagomal blir mer trogna kopare. Betyyder att om ett foretag
hanterar ett missnoje pa ratt satt kan det staakaldn mellan kund och foretag

och kunden kommer att k&nna sig nojd.

Det I6nar sig inte att utreda om det ar kundenr dbeetaget som har felat. En
tumregel sager trots allt att 80 procent av alkgkmal ar befogade. For Gvrigt
brukar man ocksa saga att missnojda kunder begtiasitt missnoje till 10-12

personer, medans nojda kunder for ordet vidarés+8l personer. Man kan alltsa
konstatera att det ar de missndjda kunderna sorétt@erfor flest personer.

(Arnerup-Cooper, Edvardsson 1998:288-289)

Personal med kundkontakt kan ocksa upptacka problnfelaktigheter och de
kan ocksa atgarda dem. For att kunna atgarda pnenldehover foretaget dock
ett rattelsesystem. For att utveckla ett rattelstesy kan man folja foljande
riktlinjer:

« Beradkna kostnader for fel och misstag



« Uppmuntra klagomal

e Upptéck rattelsebehov

» GOr rattelser snabbt

e Utbilda personalen

* Ge personal med kundkontakt handlingsfrihet
* Ge kunderna information

e Lar av misstagen

(Grénroos 2002:132-134)

30
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KUNDENS BETEENDE

3.8 Inledning

For att kunna erbjuda tjanster som tillfredsstakendens behov och donskemal
maste en tjanstemarknadsforare forstd hur kundelfer vaach utvarderar
tjansteerbjudandet. Kunder har ofta svarare atteraroch vélja tjanster an varor,
darfor att konsumtionen ar sa sammanflatad medugtmhen. Detta leder till
skillnader i varje steg i kundens kdpprocess. Kareutbeteendet kan delas in i

nagra kategorier som i stort ocksa motsvarar dtkg i kopprocessen:

Informationssdkning

» Utvardering av alternativ

Kdp och konsumtion
« Beteende efter kopet

Vid informationssokning skaffar sig kunden inforioat om varor och tjanster
genom personliga kallor som t.ex. vanner eller lamch genom icke-personliga
kallor som t.ex. reklam. Nar det géller tjanster kanderna en stdrre bendgenhet
att soka sig till och forlita sig mera pa persoaligillor.

Vid utvardering av en tjanst paverkas kunden llvasina kanslor och sitt humor.
Kanslor och humor starker bade positiva och negaitarenheter. Om kunden ar
pa daligt humor paverkas troligtvis aven tjanstdiketen i negativ riktning, likasa

om tjansteleverantéren har en samre dag. Det kathi med vara sa att det ar en

annan kund som paverkar andra kunder eller persoedlsitt daliga humor.

Nagot som ocksa paverkar kunden ar den fysisk@miips en tjansteleverantor, i
detta fall bl.a. kontorsutrymmen, undervisningsomnyen och -fordon. Farger,
ljusstyrka, temperatur, mobler och inredning arradav de faktorer som kan

inverka pa karaktaren av en tjanst.
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Personlighet och sjalvbild kan spela in pa hur rdjdsumenten ar efter sitt kop.
Vid missnoje kan kunden skylla pa producenten,&asen eller t.o.m. pa sig
sjalv. Eftersom kunden ar mera delaktig vid koptjgwnster &n varor kan de
faktiskt kanna skuld for ett misslyckat inkop. Tekempel en elev som misslyckas
med korprovet tar med stor sannolikhet skuldenig&jélv, men kan ocksa lagga
skulden pa den besiktningsman som varit delaktiglett korprovet, eller pa sin
trafiklarare. Skillnaden fran andra tjansteforetaghéar att eleven far alltid en
chans till och far sist och slutligen alltid detplanerat att fa ut av tjansteféretaget
- de far sin utbildning som leder till ett kérko(@rnerup-Cooper, Edvardsson
1998: 91-93)

3.9 Kundndjdhet

Kundnojdhet avser vanligtvis en attityd, ett téist, i kundens huvud. Det ar
kundens sammanfattade omddme av ett visst objeidpmet uppstar nar kunden
vager ihop alla intryck av objektet. | det har éalr objektet en trafikskola.
(Soderlund 2001:60)

Kundnojdhet kan uppsta genom att kunden far ett vkale som upplevs positivt,
detta kallas positiv forstarkning. Men aven en miggaituation kan skapa en
kundnojdhet, det vill saga om den negativa situnaio aterstalls till ett neutralt
lage, detta kallas negativ forstarkning. Det ardeams forvantningar innan kop
och upplevelsen av resultatet fran den aktuellanst@gn som paverkar
kundnéjdheten. Att kundens forvantningar uppfyllar hstor betydelse for
kundnojdheten, kunden upplever tillfredsstallelsen aesultatet Overtraffar
forvantningarna och missndje om resultatet inte swatar forvantningarna.
(Sorqgvist 2000:33-35)

Man forvantar sig att en n6jd kund kommer att kontitfiaaka till samma foretag
ocksa foljade gang ett inkop blir aktuellt, manr tatt ju néjdare kunden ar desto
storre ar sannolikheten att kunden aterkommer. fdar@ntar sig aven att en nojd
kund berattar for vanner, bekanta och kollegorbrarleverantoren &r. P& det har
sattet tar i sa fall kunden ocksa delvis hand oratéets marknadsforing. Att en

kund berattar for andra hur bra foretaget ar Okamethgets trovardighet.
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Potentiella kunder tror mer pa vanner och bekantaadvad leverantéren sjalv
sager t.ex. via annonser. | de har bada fallen laamitt om att foretaget har
forvantningar pa att det ska finnas ett sambandlamekundnojdhet och
kundbeteende. Eftersom bade kostnader och intpkierrkas av dessa beteenden
raknar man med att den n6jda kundens beteendeasadbnsamt. Med andra ord
forvantas en nojd kund vara en léonsam kund. Markérisdga att en “en
tillfredsstalld kund ar en Iénsam kund” och att hredsstalld kund ar en lojal
kund”. Men stammer dessa pastaenden med verklighdg@oderlund 1997:11-
12)

Norrbom (1999) poadngterar dven han hur viktigtateatt ha kunder som berattar
om foretaget till vanner och bekanta. Han pratar ath kunden kan bl

"ambassador”. Ambassadoren ar valdigt viktig faefaget, det ar en kund som ar
sa nojd att han rekommenderar foretaget till andracis som Sdderlund (1997),
pastar ocksa Norrbom att denna information &ar myekedefull och trovardig for

andra potentiella kunder. Men om en kund blir miggnvare sig det ar en kund
som besoker foretaget forsta gangen eller en regeén kund, kan kunden bli en
fore detta kund och till och med prata illa om féaget. Detta ar en kund som

Norrbom (1999) kallar "drivande mina”.

Man kan s&ga att tjanstemarknadsforingens mal taatalhera och behalla
kunder, och att dessa kunder ska vara néjda oaklaloch tala val om foretaget,

de ska dessutom ocksa vara langsiktigt lonsamma.
3.10 Word-of-mouth

Att en kund till ett foretag sprider berom och Idaggl vidare till vanner, bekanta,
slaktingar och kollegor kallas word-of-mouth, p&msska mun till mun. Detta
innebar, som tidigare ocksd har namnts, att manaitoju ndéjdare kunden é&r,
desto mera sannolikt ar det att kunden rekommendi@rataget som har skapat
nojdheten vidare till vanner och bekanta. Efterspensonliga referenser ofta
spelar en viktig roll nar en kund ska gora ett kégbt, ar information fran andra

viktig. Vanner och bekanta férvantas namligen ihte nagot forsaljningssyfte
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med sin informationsspridning, och darfér kan satan information uppfattas
som mindre partisk. (Soderlund 1997:125)

Word-of-mouthkommunikation skapar oftast en sadaorm effekt att den till
och med &r storre an vad den planerade kommuniatiovia medier

astadkommer. Gronroos skriver sa har om word-ofthlammunikation:

"Word-of-mouthkommunikation &ar ur ett relationspeektiv baserad pa
kundernas langvariga erfarenheter och engagemangera® muntliga
kommunikation aterspeglar hur de upplevt relatigpiseder eller
servicekontakter och deras véarde, samt den psylsiagrygghet/otrygghet de
kanner i relationen. Kommunikationen varierar berde pa styrkan i
relationen.” (Gronroos 2002:296-297)

3.11 Lojal kund

Kundlojalitet &r nagot som ar viktigt for de fledtaretag, men synen pa vad en
lojal kund &r varierar. Man kan t.ex. tdnka sigattkund n&stan ar fullstandigt
lojal mot ett foretag och endast i undantagsfalit@nen konkurrent, t.ex. en
stamkund hos en hotellkedja anlitar en konkurrewast darfér att hotellkedjan
saknar representation pa den aktuella orten. Mgtk stracker sig inte hur
langt som helst, om det blir klart for kunden att leonkurrent har ett battre

alternativ, anlitar han formodligen denne istéllet.

Vissa foretag ar mer beroende av lojala kundemédnaa En souvenirforsaljare pa
en semesterort har formodligen inte som mal astrfa kunder att komma tillbaka
och gora inkop flera ganger, en sadan forsaljamti sig mera pa nya kunder.
Medans det for andra foretag ar valdigt viktigtkathderna aterkommer och koper
deras varor regelbundet for att foretaget ska ldega(Blomqvist m.fl. 2000:103-
104)

Vid en trafikskola ar det sallan sa att kunden défirdterkommande kund eftersom
man sallan behover ta korkort flera ganger. Undpaétadock om kunden tar olika
korkort vid olika tillfallen t.ex. att kunden bérjamed att ta Al korkort

(lattviktare) vid 16 ars alder for att sedan tapBréonbil) korkort vid 18 ars alder,
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eller att kunden aterkommer for att gora andra skeden en trafikskola far anda
inte en aterkommande kund pa samma séatt som ajiohsteforetag kan ha.
Darfor kan man istallet se en lojal kund som endkwom rekommenderar

foretaget vidare och pa sa satt skaffar nya kutildiégretaget.
3.12 Lénsam kund

Som redan har namnts ar det mer Ibnsamt att sélgntredan existerande kund
an att jaga nya kunder. Man betonar vardet avaagtdmkunder, vilket ar mycket

battre an att standigt stka nya kunder.

Det ar av flera orsaker som man anser att lojalad&u &r I6nsamma kunder.
Kundens stadiga kassastrommar fungerar som erdbast ffa avkastning pa den
stora investering som uppstar da man skapar kuatineér. Det ar ocksa lattare
att skapa merforsaljning till en redan existerakded, dessutom kan langvariga
kunder styras att anvanda sig av foretagets tjapstestt satt som astadkommer
lagre kostnader. (Blomqvist m.fl. 1999:63)
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4 EMPIRISK DEL

41 Metod

Under denna rubrik tar jag upp teori om marknadstsiikningar. En
marknadsundersékning ar en vetenskaplig undersgknidver ett
marknadsforingsproblem som kréver en narmare uokleirsy och analys. Man
kan gora en marknadsunderstkning over ett markaadgéproblem om det inte
redan finns tillgangliga interna eller externa &éllsom kan ge losningar pa

problemet. (Magnusson, Forssblad 2009:137)

Innan man borjar med en marknadsundersokning bdr haa identifierat ett
problemomrade och nar man gjort detta bor man aeedydet problemomradet.
Tredje steget ar att identifiera vilka alternatihamrmhar, behdéver man goéra en
marknadsundersokning eller finns det nagon annaniig? Sista steget ar att
fundera pa alternativen och valja det som for gettproblemomradet passar bast.
(Wrenn m.fl. 2007:4-6)

Steg ! Steg - Steg : Steg ¢
Identifiera »  Analysera » Identifiera > Valj
problem- vilken typ av alternativa handlings satt

omrade problem- handlings satt

omrade

Figur 4.Steg i beslut om marknadsundersékning (Wrenn 200.7:4)

Alla marknadsundersokningar kraver att man pa négtitsamlar in, analyserar,
tolkar och presenterar data. Nar man bestamt sig dt goéra en

marknadsundersokning kan man vélja mellan att giriavantitativ undersokning
eller en kvalitativ undersdkning. Vid en undersadkniav kvantitativ karaktar
registreras framfor allt siffror och man fokusem& maéangd, antal och andra
variabler som kan bearbetas statistiskt. | en sduEntyp av undersokning
studeras ett urval av respondenter fran vilka ktatihta data samlas in med hjalp
av ett strukturerat frageformular. Dessa fragefdamubestar framst av

flervalsfragor, vilket innebar att det man vill dera 6versétts till siffror. De har
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siffrorna kan sedan t.ex. representera kvalitagganskaper eller faktorer som
attityder eller motiv for beteende. (Christensefl.r2001:66,222)

En kvalitativ undersékning bestar framst av ordxt t®ch symboler som
karaktériseras av att de beskriver eller represant@anniskor, handlingar och
handelser i var sociala verklighet. Kvalitativa ergbkningar genomfors vanligen
som gruppdiskussioner eller enskilda djupintervjoeln kannetecknas av att den
fokuserar pa helheten. (Christensen m.fl. 2001:298)

I min undersdkning valde jag att anvanda mig awedersokning av kvantitativ
karaktar med hjalp av ett frageformular med badénal och 6ppna fragor. Med
oppna och slutna fragor menas att respondentesvéan pa fragorna genom att
fylla i redan givna svarsalternativ eller svara negtha ord. En enkat kan skickas
via post, e-post, finnas pa Internet, samlas irtglefon eller delas ut till en grupp
manniskor, t.ex. en skolklass, eller delas ut inahna folksamlingar eller "pa
stan”, t.ex. till forbipasserande utanfor en matbuvlan skiljer pa om enkéten
fylls i av respondenten sjalv eller om den fyllav en intervjuare. Postenkat och
bestksenkat ar sjalvadministrerande, medans det.exd en telefonintervju ar

intervjuadministrerande.

| denna understkning valde jag att anvanda mig ravsj@lvadministrerande
bestksenkat som jag sjalv delade ut till resporedaat Orsaken till att jag valde
just denna typ av enkéat var att jag ansag det ssirbédkta och lattaste alternativet
och svarsfrekvensen vid besoksenkater ar hog. deftejag sjalv var pa praktik
vid Trafikskola R6nn under tiden undersoékningeronaés var det latt for mig att
dela ut enkaterna och fick pa sa satt personligdkbhrmed respondenterna och de

kunde fraga mig om det var nadgot de undrade 6ler@in det fanns oklarheter.
4.2 Tillvagagangssattet

Jag utférde min undersdkning vid Trafikskola Romm eindersdkningen gjordes
under tiden 29 juni-10 juli 2009 och 3-21 auguddD2. Orsaken till avbrottet
mellan 10 juli och 3 augusti var att foretaget haténgt tre veckor under

sommaren. Jag delade sjalv ut enkaterna till redgraberna och eftersom jag
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jobbade pa& kontoret vid Trafikskola Ronn var det kbt fa kontakt med
respondenterna och nastan alla jag fragade fylldmkiaten, endast ett fatal
tackade nej pa grund av tidsbrist. Respondentéckdyfila i enkaten pa plats vid
Trafikskola R6nn och lamnade sedan in den fardiddié enkéaten direkt till mig.
Det tog ganska lang tid for mig att samla in enkgeDen forsta tiden fick jag in
ganska manga enkater men efter semestern fannsadaetycket att gora pa
foretaget att jag inte alltid hann dela ut enk&evoh darfor tog det lite langre tid.
Malsattningen med undersokningen var att fa in mi@® stycken svar. Totalt
delades det ut 110 enkater, av dessa har 4 styokemstats pa grund av att de
varit ofullstandigt ifyllda. Analysarbetet har jagjort med hjalp av

statistikprogrammet SPSS och i Microsoft Exceljagrgjort diargrammen.
4.3 Resultatredovisning

| foljande kapitel kommer jag att behandla resahafiran min undersokning. Jag
kommer att ga igenom fragorna en efter en och r@&dofpr vad respondenterna
har svarat. Jag kommer ocksd att ga igenom hurkaarolka och dra slutsatser
av de resultat som framkommer. Totalt ar det 1iy6ken enkater som blivit

behandlade och som redovisas har.
4.3.1 Sammanfattning av basfakta om kunden

| det har avsnittet sammanfattar jag fragornall4tilFrageformularet finns som

bilaga i slutet av lardomsprovet.

| undersdkningen ar konsfordelningen bland respotedea relativt jamn,

mannen stod dock for majoriteten med 58 stycken%fSespondenter medans
kvinnorna var 48 stycken (45 %). Av respondentetaradet 68 stycken (64,2%)
som hade svenska som modersmal och 37 stycker?4B4@n hade finska som

modersmal. Det var endast en respondent som hadé modersmal.

| diagrammet nedan ser man att den mest forkommaidkrsgruppen bland
respondenterna var 18-25 aringar som var 70 sty(@@m) och darefter foljde
de som var under 18 som bestod av 22 stycken rdepter (20,8%).
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Diagram 1. Aldersférdelning

Vid fragan gallande vilken korkortstyp respondengetar var det flest, 48 stycken
(45,3%), som svarade att de tog B-kérkort. Dettaetivantat svar eftersom man
kan anta att det ar vanligast att man tar persskiikort, speciellt eftersom hela
86,8% var i aldern under 18 — 25. Da man gor estibell kan man se att av de
som var under 18 var det 9 stycken (18,8%) sonBt&grkort och av de som var
18-25 var det 39 stycken (81,3%).

Antalet respondenter som tog BC korkort var 27 kayc (25,5%). Att en

respondent har tagit BC korkort kan innebar att/th@m har tagit bAde B och C
korkort pa samma gang eller att respondenter hiarshibkorkort, vilket betyder

att han/hon har haft B korkort fran tidigare ochhrijde det med att ocksa ta C
korkortet. Under sommaren 2009, da enkaterna delatjevar en lagférandring
om BC korkortsklassen pa gang, vilket kan tankas pgéwerkat antalet

respondenter som tog BC korkort. P& grund av lédgi@ringen var det manga
som ville ta BC korkortet innan den nya lagen skutbda i kraft. Ser man pa
aldersfordelningen stod de som var under 18 tillf@566,7% av de som tog
denna korkortsklass, de var 18 stycken. Sedan lfirdet sig pa aldrarna 26-35,
36-45 och 46+ som alla hade 2 respondenter vaketvibetyder att dessa

alderskategorier star for 7,4 % var.
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Eftersom det var sommar da enkaten delades ut kamageocksa forvanta sig att
antalet respondenter som tog A-korkort skulle \&ttare an normalt, pa vintern
har man inte nagra A-elever alls. Antalet som dvatiade tar A-kdrkort var 26
stycken (24,5%). Av de som var under 18 var desty6ken (38,5%) som tog A-
korkort, detta betyder da att de tog Al klassemkde (lattviktare). 18-25 aringar
star ocksa for 38,5% och hade samma antal resptardesedan foljer 26-35

aringar som var 6 stycken (23,1%).

En respondent svarade att han tog annat korkorbodffallet var 4 stycken (3,6
%). Av bortfallen var det tre respondenter som &ay$o6r flera alternativ, orsaken
till att dessa faller bort ar den att fragan int gjord for att kryssa for flera
alternativ. Det sista bortfallet berodde pa atspaen valt att inte kryssa for nagot

alternativ alls.

50,0 %

453%
45,0 %
40,0 %
35,0 %
30,0 %
24,5 % 255 %
25,0 %
20,0 %
15,0 %
10,0 %
5,0 % 09%
0,0% : : —
A B BC Annat

Diagram 2. Fordelning over korkortklasser
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Tabell 1.Korkortsklasser — skillnader mellan mén och kvinnor

A B BC Annat Total
Koén Man Count 22 19 15 0 56
% within Korkortstyp | 84,60 % | 39,60 % | 55,60 % 0,00 % | 54,90 %
Kvinna  Count 4 29 12 1 46
% within Korkortstyp | 15,40 % | 60,40 % | 44,40 % | 100,00 % | 45,10 %
Total Count 26 48 27 1 102
100,00 | 100,00| 100,00 100,00
% within Kdrkortstyp % % % | 100,00 % %

| tabellen ovan ser man skillnader mellan méan oghror da det galler typen av
korkortsklass. Tabellen visar pa att det ar myeketa man an kvinnor som har
tagit A korkortet, medans det ar fler kvinnor anms®m tagit B korkort, vid BC

korkortklassen ar skillnaden inte lika stor. Det Badock ett resultat som jag tror
kan ha visat andra resultat om man gjort undersi@em under en langre tid, men

att fler mén an kvinnor tar A kérkort kan stammasgia bra med verkligheten.
4.3.2 Valet av trafikskola

Vid fraga 5 stalldes fragan vad som paverkat valetrafikskola. Innan kunden
valjer vilket trafikskola de vill ga till har de finodligen sokt information om
foretaget innan och gjort en utvardering av vilkikao trafikskolor det finns att

valja mellan i Vasa.

| teorin sdgs det att kunden ofta skaffar sig imfation om varor och tjanster
genom personliga kallor som t.ex. vanner eller flarmch genom icke-personliga
kallor som t.ex. reklam. Men vid informationssokginar det galler tjanster kan
kunderna ha en stérre benagenhet att soka sigpdhl forlita sig mera pa

personliga kallor. Darfér spelar ofta personligéerenser en viktig roll nér en

kund ska gora ett kopbeslut. Vanner och bekantsifitas namligen inte ha nagot
forsaljningssyfte med sin informationsspridning,hodarfor kan sadan héar
information uppfattas som mindre partisk. (S6desld®97:125, Arnerup-Cooper,
Edvardsson 1998:91)

| resultatet vid denna fraga ser man tydligt akoremendationer och rykte har
varit av stor betydelse vid valet av trafikskoleel# 55 stycken (51,9%) svarade

att rekommendation eller rykte hade paverkat dems 35 stycken (33 %)
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respektive 20 stycken (18,9%). Detta visar pa attdwof-mouth har varit av stor
betydelse da man har valt trafikskola, man har bigrtfor och lyssnat till folks

rekommendationer. Detta kan ocksa bero pa attiltlstdrsta delen ar ungdomar
runt 18 ar som tar korkort, vilkka annu studerar ddwr vanner i samma

aldersgrupp som kan paverka valet av trafikskola.

Efter dessa kategorier kommer laget som tredjagakte orsaken till att de valt
Trafikskola Ronn, 14 stycken (13,2%) har angettelé&gpm svarsalternativ.
Trafikskola Ronn ligger centralt i Vasa och harg@asatt ett bra lage. Darefter
visar undersokningen att det dven ar andra sakerpswverkar valet, 11 stycken
(10,4%) har kryssat i svarsalternativet annat. ¥et svarsalternativet hade jag
aven en oOppen fraga dar det framkom att ndgon melgmd varit bekant med
personalen sedan tidigare genom t.ex. slakt odidrdaalt denna trafikskola. Man
har ocksd paverkats av ett vanligt bemotande, igrgwersonal, mojlighet till
betjaning pa eget sprak (svenska) och att man kanid vid foretaget tidigare.

Kursens tidpunkt har ocksa paverkat valet for nagspondenter, d.v.s. nar
kursen har bérjat. 8 respondenter (7,5 %) hadedgéttom svar. Pris, internet och

annons var de alternativ som paverkat respondenteimst.

Vid den har frdgan hade jag poangterat att respuadeskulle kryssa fér endast
ett alternativ, det var dock manga som hade mids#ta och kryssat i flera
alternativ och darfor blev bortfallet ganska stéwtla 14,2% (15 stycken) hade
kryssat i fel. Detta kan ha paverkat resultatetn rjag tror anda att det skulle

kvarsta att rekommendation och rykte paverkar nedpoterna mest.
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Diagram 3. Vad som paverkat valet av trafikskola

4.3.3 Forsta kontakten med Trafikskola R6nn
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kvalitetsupplevelsen. Men forutom detta paverkarkkséc andra kategorier

sanningens ogonblick, t.ex. interaktion med utnugnilokaler, byggnader etc.

Aven foretagets image, rykte och reklam paverkafitatsupplevelsen. (Arnerup-
Cooper, Edvardsson 1998:96-97)

Att kunden far ett bra forsta intryck av foretagewiktigt for att kunden ska fa en

bra bild av féretaget. Om man ger bra service dgewidsforsta kontakten med

kunden far kunden ett fortroende for foretaget.

Vid frAiga nummer 6 om hur man upplevde forsta Kaeta med foretaget visar

resultatet att alla respondenter har upplevt ftkstaakten som mycket bra eller

bra utom av en respondent som svarat varken éBestycken (64,2%) har svarat

att forsta kontakten upplevdes som mycket bra @chtycken (34 %) har upplevt

det som bra.
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Det goda resultatet tyder pa att kunderna, d.Veveena, har fatt en god service
redan vid forsta gangen de besokt eller tagit Kdntaed foretaget. Vid
sanningens dgonblick spelar som sagt ocksa interakined t.ex. lokalen
betydelse, och dven pa den punkten kan man antaadierna har upplevt att

lokalens utseende och trivsel varit god vid foksiatakten.

70,0 %

64,2 %

60,0 % -

50,0 % -

40,0 % -
34,0 %

30,0%

20,0%

10,0 %

0,9 %

0,0% ‘ ‘

Mycket bra Bra Varken eller

Diagram 4. Hur man upplevde forsta kontakten

Efter fraga nummer 6 fanns en Gppen fraga dar rkatesforklara varfér man
svarat daligt eller mycket daligt pa foregaendgdrden eftersom ingen svarade
daligt eller mycket daligt pa foregaende fraga haller ingen skrivit nagon

kommentar pa fraga 7.
4.3.4 Forvantningar pa Trafikskola Ronn

Kundens forvantningar har ett avgorande inflytanded kundens
kvalitetsupplevelse. Bra kvalitet bestar i att deplevda kvaliteten ar lika bra
som den férvantade kvaliteten. Om kunden har atsia och fér hoga
forvantningar kan kvaliteten kannas lag, t.ex. amtjénsteleverant6r lovar for

mycket blir kundernas forvantningar allt fér hogalket i sin tur leder till att
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kunderna kommer anse att de fatt for dalig kvalifét tjanst ska motsvara
kundernas forvantningar och tillgodose deras bel{@ronroos 2002:79-81,
Arnerup-Cooper, Edvardsson 1998:138)

Vid fraga 8 ser man att forvantningarna har fofldsta varit neutrala, 80 stycken
(75,5%) har gett det som svarsalternativ. Dettajag beror pa att man inte har
speciellt hdga forvantningar pa en bilskola. Dehrtraligtvis férvantar sig ar att
man ska fa den utbildningen man behdver for attnkuklara av teori- och
korprov for att fa ett korkort. Forvantningarnagiéfa korkort kan vara hoga men

forvantningarna pa sjalva trafikskolan och utbitdrén &r neutrala.

80,0 % - 75,5 %

70,0 %

60,0 %

50,0 % -

40,0 % -

30,0% 245%

20,0 % -

10,0 % -

0,0%

Hoga Neutrala

Diagram 5. Hurudana férvantningar man hade pa TrafikskolarRon
4.3.5 Har Trafikskola RGnn motsvarat foérvantningarna?

Vid fraga 9, om foretaget har motsvarat kundenséidimingar, har 105 stycken
(99,1%) har svarat att Trafikskola R6nn har mottwéirvantningarna, endast en
(0,9 %) har svarat att forvantningarna inte haviblippfyllda. Denna respondent
hade dock pa den Oppna fragan, varfor inte, swatafrafikskola Rénn hade
Overstigit respondentens férvantningar. Med andmh flar Trafikskola RoOnn

motsvarat forvantningarna till 100 %. Detta beransfas till stor del pa att Gver
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halften av respondenterna hade neutrala forvaranirach da ar det lattare for
foretaget att na upp till dessa forvantningar.

Tabell 2. Motsvarade forvantningar

Antal Procent
Valid Ja 105 99,1
Nej 1 0,9
Total 106 100

4.3.6 Fragor om servicen

Vid fraga 10 framkommer respondenternas nojdhet seedicen pa kontoret vid
Trafikskola Ronn. Kunden paverkas av hur tjanstérmédlas och humllt
kringarrangemang kring produkten |oper. Personalgradande, bemoétande,
tillganglighet och tillmétesgdende ar viktigt ocAverkar till stor del kundens
upplevelse av kvalitet. Darfor ville vi veta vadrdtagets kunder anser om
servicen vid Trafikskola Rénns kontgGGronroos 2002:75-76)

Betjaningen/bemdotandet vid kontoret

Figuren har nedan visar hur n6jda respondentern&dréd med betjdningen och
bemdtandet vid kontoret. Nastan 100 % har svatadeahar varit mycket néjda
eller ndjda med betjaningen och bemdtandet vid dwimt endast en respondent

(0,9 %) har svarat varken eller.

80

68,9
70

60 -

50 A

40

30,2
30

20

10
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Mycket néjd Nojd Varken eller

Diagram 6.N6jdhet — betjaning och bemotande vid kontoret
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Betjaningen pa ditt eget sprak?

100 % av respondenterna ar mycket nojda eller nijed betjaningen pa sitt eget
sprak. Vid Trafikskola R6nn betjanar man pa tredkprsvenska, finska och
engelska, i den har undersokningen deltog dockreslansk- och finsksprakiga
elever. De som jobbar pa kontoret kan alla treksgpr&om behdvs, och nar man
valjer trafiklarare till eleven valjer man alltichéédrare som kan ge service pa det
sprak som eleven vill anvanda. Darfor kan man odkssta varfor resultatet pa

denna fraga visar sa bra resultat.

Att kunna ge service pa kundens eget sprak ar gtaldiktigt. Det ar en
konkurrensfordel for Trafikskola Ronn att de undssv pa tre sprak, medans

vissa av deras konkurrenter endast undervisamgédioch engelska eller endast

pa finska.
90 % 84%
80 % |
70 %
60 %
50 % -
40 % -
30%
20 % 16 %
0% :

Mycket ndjd Nojd

Diagram 7. NOjdhet — betjaning pa sitt eget sprak
Tillgangligheten via telefon

Det ar viktigt att kunderna ska kunna na persong@nTrafikskola Ronn via
telefon. Det kan vara sa att nagon blivit sjuk oicite kan komma pa
korundervisningen, en elev kanske bor langt boda iote kan komma in och

boka tider till kdrningar och darfor maste kunnakfinkat via telefon. Det kan
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handla om bokningar och ombokningar, fragor onotitl plats, frAgor om priser

m.m.

Aven har ar storsta delen av respondenterna mydkea eller nojda. Hela 86,8%
har svarat mycket nojd eller néjd da det galldgdihgligheten via telefon. 5
stycken (4,7 %) har svarat att de inte kan sadeetviyder pa att de aldrig har
behdvt ringa till Trafikskola Ronn. Endast en (04 har svarat att han/hon &ar
missnojd med tillgangligheten, detta kan bero pgapatsonen ringt vid “fel”

tillfalle da det har varit upptaget eller sa kanskgen har haft tid att svara i

telefon.

60,0 %

49,1 %

50,0 %

40,0 % {—| SL.1%

30,0 % -

20,0 % +—

% | 7,5%
10,0 % 47 %
0,9 %
0’0 % —— -_
Mycket nojd Nojd Varken Missnojd Kan inte
eller saga

Diagram 8.No6jdhet — tillgangligheten via telefon
Service vid bokningar via telefon

Vid frdgan om servicen vid bokningar via telefonasade en stor del av

respondenterna att de ar mycket ndjda eller n@dastycken (82,1%) har svarat
mycket nojd eller nojd. | grafen pa foéljande siéa sian ocksa att det aven finns
ett fatal som ar missnojda eller till och med myokassnojda vid bokningar via

telefon. 9 stycken (8,5 %) har svarat att de kate s&ga, vilket troligtvis betyder

att de aldrig bokat en tid via telefon.
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Diagram 9.N6jdhet — telefonbokningar
Kontorstiderna

Pa fragan om man var nojd med kontorstiderna seasddstycken (49,1%) att de
var mycket ndjda och 49 stycken (44,5%) att de ndgda. 5 stycken (4,5 %)
svarade varken eller och 2 stycken (1,8 %) svaatidge inte kan séga. Ingen har
svarat missnojd eller mycket missnojd. Orsakerattlimajoriteten &r mycket néjd
och nojd kan tankas bero pa att de flesta kundstugierande och kan passa ihop
t.ex. sina koérlektioner med sina egna laseordningarsonalen ar alltid villig att
se till sa att tiderna passar med Ovrig skola gtlbb och planering som eleven
kan ha. Eftersom Trafikskola Ronn har 6ppet vagealsg fran 9.00 till 17.00 kan
de flesta alltid hitta en tid som passar dem asthka kontoret, och om man inte
har mojlighet att besoka kontoret kan man alltidya. Lisbeth Granholm &r nabar

for sina elever sa gott som hela tiden, aven utaaditorstiderna.
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Diagram 10N0&jdhet — kontorstider
Formagan att halla de avtalade tiderna

Att halla avtalade tider ar alltid viktigt och pakar kundnojdheten. Ifall de

avtalade tiderna skulle &ndras eller glommas bopesisonalen pa foretaget skulle
detta ga ut 6ver kunden och kundens egen tid,tvilkelle géra kunden missnojd.
Att en tid &ndras kan alltid handa, men da forsdkan fa kontakt med eleven sa

fort som mdjligt och komma 6verens om en ny tid.
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Diagram 11No6jdhet — avtalade tider
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Diagram 11 pa foregdende sida visar pa att respomchea ar nojda med
foretagets formaga att halla de avtalade tiderrela K02 stycken (96,2%) har

svarat att de ar mycket nojda eller néjda. 4 styq8e8 %) har svarat varken eller.
Servicen 6verlag

Majoriteten ar mycket ndjda med servicen overla®),scken (66,4%) har gett
det som svarsalternativ. 34 stycken (28,3%) haras\att de &r nojda, 2 stycken

(1,9 %) har svarat varken eller och 1 respondeft¥®) kan inte saga.

Tabell 3. Servicen 6verlag

Antal Procent
Valid Mycket néjd 73 68,9
Nojd 30 28,3
Varken eller 2 1,9
Kan inte
saga 1 0,9
Total 106 100

4.3.7 Fragor om laromedel och larare

Vid fraga 11 stalldes fragor om noéjdheten med E@h laromedel. | féregaende
avsnitt handlade fragorna framst om servicen vidtdiet, men det ar ju inte bara
den servicen som &r av vikt. Aven personalenst hde fallet lararnas, beteende
och bemétande ar av valdigt stor vikt vid en trsfifda och paverkar i hog grad
den totala upplevda kvalitén. Dit hér aven det istmchterial som eleverna far

anvanda sig av.
Larobdckerna som anvands

Eleverna far en egen larobok da de borjar trafikekopriset pa boken ar inbakad

I den totala summan av vad undervisningen kostar.

Larobdckerna ar storsta delen av respondenterrdamied, 64 stycken (60,4%)
har svarat att de ar nodjda och 30 stycken (28,3&b)skharat att de ar mycket

ndjda. Endast en har svarat att denne varit midsnéd laroboken.
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Diagram 12.Nojdhet — larobdcker
Andra laromedel

Vid Trafikskola Ronn har man ocksa mojlighet atvé@mda sig av andra laromedel
sa som datorer som finns i skolans lokaler ochaséeteven aven fa en internet
adress och l6senord plus koder till en hemsidadddér 6va pa teoriprovet, detta
kan de da gora hemifran. Till andra laromedel kaksé raknas den simulator
som eleven kan fa anvanda vid 6vning av morkerkgynistallet for att aka till

halkbanan. P& sommaren blir det automatiskt saelatten maste anvanda
simulatorn vid undervisning av mérkerkorning, meslanan pa vintern kan fa

valja om man vill ka till halkbanan eller om mah anvanda simulatorn.

Dessa andra laromedel ar eleverna ocksa nojda Bedtycken (49,1%) har
svarat att de ar néjda och 42 stycken (39,6%) vanas att de ar mycket nojda. 4
stycken (3,8 %) har svarat att de inte kan sadketvkan bero pa att de aldrig
anvant sig av varken datorerna i skolan eller mligien att anvanda internet

hemma.
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Diagram 13.Ngjdhet — Andra laromedel
Bemotandet av lararna

Som redan har namnts flera ganger i det har arbefsrsonalens bemotande och
beteende valdigt viktigt fér kundens slutliga ugpfang om féretagets kvalitet.
Darfor ville jag aven veta hur eleverna uppfattamibtandet fran lararna.
Lararnas bemotande ar valdigt viktigt vid en trakitla, det ar anda lararna som
har mest kontakt med eleverna och som bér larak@teverna for att kunna ge

basta mojliga undervisning.

Undersokningen visar att alla respondenter varitkay njda eller néjda med
l&ararnas bemotande. Hela 71 stycken (67 %) haasea#trde &r mycket néjda och
34 stycken (32,1%) har svarat att de ar nojda. dspandent har svarat varken

eller.
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Diagram 14.Nojdhet — bemdtande av lararna

Lararnas sakkunnighet

Aven om respondenterna ar néjda med bemoétandetdrama behovs det mera

for att eleven faktiskt ska anse att foretagetswidningskvalitet ar bra. Lararna
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behtver ocksa vara sakkunniga och kunna undendsattpsakkunnigt vis och

kunna svara pa elevernas fragor.

Undersdkningens resultat visar att respondentacharafikskola Ronn ar valdigt

ndjda med lararnas sakkunnighet. 78 stycken (73G%opangett mycket n6jd som
svarsalternativ och 28 stycken (26,4%) har anggtt som svarsalternativ. 100 %

av respondenterna ar alltsd nojda med sakkunnighsead Trafikskola Ronns

larare.

Tabell 4. Lararnas sakkunnighet

Antal Procent
Valid Mycket néjd 78 73,6
Nojd 28 26,4
Total 106 100
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Hur bra lararen forklarar

Att en larare forklarar pa ett bra satt for elevan t.ex. trafikregler ar ocksa
viktigt. Eleven maste kunna forsta det som lararerittar och forklarar, annars

blir det svart att lara sig.

Aven har ar resultaten valdigt goda. 64 styckend®) har svarat att de &r
mycket n6jda och 41 stycken (38,7%) att de ar niyped hur bra lararen forklarar

for dem. En respondent har svarat varken eller.

Tabell 5.Hur bra lararen ar pa att forklara

Antal Procent
Valid Mycket néjd 64 60,4
Nojd 41 38,7
Varken eller 1 0,9
Total 106 100

Uppmuntrande feedback fran lararen

Att lararen ger uppmuntrande feedback till sin dteam vara valdigt viktigt. Har

kan det ocksa vara sa att lararen bor kanna sinféteatt se om denne ar osaker
eller valdigt saker pa sig sjalv. En oséker elem kahtva mera uppmuntrande
feedback ar en som &ar séker pa sig sjalv. Att firumtrande feedback kan hjalpa

eleven i sin laroprocess och ger eleven ett sjigidénde som denne kan behova.

Resultatet visar pa att Trafikskola Ronns larardor@ar pa att ge uppmuntrande
feedback. Hela 100 stycken (94,4%) har svarateatirdnycket nojda eller ndjda
med lararens formaga att ge uppmuntrande feedltatkespondent har svarat
missndjd och en har svarat kan inte saga, dettankghgtvis betyda att dessa

elever inte fatt nagon uppmuntrande feedback.
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Diagram 15.Nojdhet — feedback fran lararen
Laromedel/larare 6verlag

Overlag ar nastan alla respondenter mycket nojéa ebjda med laromedel och
larare vid Trafikskola Ronn. 54 stycken (50,9%) saarat att de &r mycket néjda
och 49 stycken (48,9%) har svarat att de ar nddstycken (2,8 %) har svarat

varken eller.

Tabell 6.Laromedel och larare dverlag

Antal Procent
Valid Mycket néjd 54 50,9
Nojd 49 46,2
Varken eller 3 2,8
Total 106 100

4.3.8 Fragor om lokal och fordon

Nagot som ocksa paverkar kunden ar den fysisk@milps en tjansteleverantor, i
detta fall handlar det om kontorsutrymmen, undemigsutrymmen och -fordon.
Till exempel paverkar inredning, mobler, temperattiarger och ljusstyrka
karaktaren av en tjanst. Detta kallas infrastruktiten, d.v.s. interaktion med
utrustning, lokaler, byggnader m.m. Ocksa det hadkiigt for att ett foretag ska
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kunna skapa en tjanst med bra kvalitet. (Arnerupg@o, Edvardsson 1998: 92,
96-97)

Undervisningsutrymmen

De flesta av respondenterna &r ndjda med undemgsanirymmena, hela 69
stycken (65,1%) har svarat att de ar néjda ochtygken (19,8%) har svarat att de
ar mycket nojda. 11 stycken (10,4%) har svarateraedler, 4 stycken (3,8 %) har

gett missnojd som svar och en respondent har skamahte saga.
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Diagram 16. NOjdhet — undervisningsutrymmen

Vid svaren mycket ndjd och ndjd ar konsfordelninggmn, daremot var de fyra

respondenter som svarat missndjd alla man.

Tabell 7. Konsfordelning vid ndjdheten av undervisningsutnyama

Mycket Varken Kan inte
nojd No6jd eller Missn6jd | séga Total
Kén Man Count 9 40 4 4 1 58
% within
Utrymmen | 42,90 % | 58,00 % | 36,40% | 100,00 % | 100,00% | 54,70 %
Kvinna Count 12 29 7 0 0 48
% within
Utrymmen | 57,10 % | 42,00 % | 63,60 % 0,00 % 0,00 % | 45,30%
Total Count 21 69 11 4 1 106
% within 100,00 | 100,00
Utrymmen % % | 100,00 % | 100,00 % | 100,00 % | 100,00 %
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Temperaturen i undervisningsutrymmena

Att temperaturen i ett undervisningsutrymme &r igikivet de flesta. FoOr att
eleverna ska orka lyssna och ta in informationd@rr inte vara for varmt eller
kvavt i undervisningsutrymmet, da blir elevernat l&btta vilket inte ar bra.
Orsaken till att jag tog med den har fragan i eskatar att jag tyckte man ofta
horde pa kontoret elever som klagade over att det for varmt i

undervisningsrummena. Jag ville se hur result&idtesbli i en sadan har fraga.

Resultatet visar att hela 75 stycken (70,7%) haravatt de ar mycket nojda eller
nojda med temperaturen i klassrummet. 23 styckdn7¥2) har dock svarat

varken eller, 6 stycken (5,7 %) har svarat att daig&snojda och 2 stycken att de
ar mycket missnojda. Resultatet ar trots allt \gildira, en stor majoritet ar
mycket nojd eller ndjd. Jag hade véantat mig ettanmexgativt svar eftersom man
ofta horde elever klaga pa att det var for varmuinidervisningsutrymmet.

Resultatet kan bero pa slumpen, de elever som massnojda har inte rakat

komma med i undersékningen.
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Diagram 17.N0ojdhet — temperatur

Ser man pa konsfordelningen vid den héar fragareéifléra kvinnor &n méan som

ar mycket nojda och fler man an kvinnor som ar adpen vid den har fragan ser
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man att det endast ar kvinnor som ar missnojda. fdi@gaende fraga om
ndjdheten med undervisningsutrymmena var det ermdést som var missnéjda.
Orsaken till varfor resultatet ser ut sahar artsafirsaga. Men det ser ut som att
man ar mer missnojda med t.ex. storleken pa urglengsutrymmet medans

kvinnorna ar mer missnéjda med temperaturen i nanutymmen.

Tabell 8.Konsfordelning 6ver ndjdheten med temperaturemassiummen.

Mycket Varken Mycket
néjd No6jd eller Missnéjd | missndjd | Total
Kén Man Count 9 34 14 0 1 58
% within
Temperatur | 42,90 % | 63,00 % 60,90% | 0,00% | 50,00% | 54,70 %
Kvinna Count 12 20 9 6 1 48
% within
Temperatur | 57,10 % | 37,00 % 39,10 % | 100,00 % | 50,00 % | 45,30 %
Total Count 21 54 23 6 2 106
% within 100,00| 100,00 100,00
Temperatur % % | 100,00 % | 100,00 % | 100,00 % %

Vantesalens utrymme (soffor etc.)

Vid Trafikskola Ronn har man forsokt skapa ettdamt utrymme for kunderna
att sitta och vanta i, t.ex. fore en teorilektidfereen kérlektion eller nar man
vantar pa sin tur vid kontoret. Man har soffor a@rad i lokalen och vid sofforna

finns ocksa tidningar av olika slag for kunderndéasa.

Ocksa i denna fraga ar majoriteten nojd eller myak@&d, 96 respondenter
(90,6%) har gett ndgot av dessa som svarsaltervatitycken (6,6 %) har svarat

varken eller, 2 stycken (1,9 %) har varit missnd@dh en kan inte saga.
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60,0 % 56,6 %
50,0 %
40,0 % |
34,0 %
30,0 %
20,0% ||
10,0 % - 6.6 %
1.9% 0,9%
0,0 % ‘ ‘

Mycket nojd Nojd Varken eller Missngjd Kan inte
sdga

Diagram 18.N0jdhet — vantesal
Undervisningsfordonen

For elever som tar ett korkort kan undervisningsémen ha stor betydelse. De
flesta elever vill kora fina, komfortabla, lattharttara och bekvama bilar, lastbilar
och motorcyklar. Vid Trafikskola Ronn har varjedée en egen undervisningsbil,
vilket betyder att de har ca 8 stycken undervissiilgr. Det finns ca 7 stycken

motorcyklar i olika viktklasser och 2 stycken lakth

Da en ny elev ska borja kora brukar man ofta frégdera vilken larare de vill
kora med eller vilken bil/motorcykel. Man maste Isékkocksa utga ifran vilket
sprak eleven vill ha undervisning pa. Men ofta dét att ordna sa att elevens
onskan uppfylls. Det visar ocksa resultatet pa tsidmingsfragan. 61 stycken
(57,5%) har svarat att de ar mycket n6jda med wmtengsfordonen och 37
stycken (34,9%) har gett nojd som svar. Endaststyéken har angett missnojd
och mycket missnéjd som svar och 2 stycken (1,%&t)inte saga, vilket tyder

pa att de inte borjat 6vningskora annu vid tilé&lda de fyllt i enkaten.
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70,0 %

60.0% | 975 %

50,0 % -
40,0 % - 34,9 %
30,0 % -
20,0 % +—
10,0 % +—
' 3,8%
09% 09% 19%
0,0 % : —  e—
Mycket Nojd Varken Missndjd Mycket Kan inte
nojd eller missndjd  saga

Diagram 19.Nojdhet — undervisningsfordon
Undervisningslokal/fordon 6verlag

Overlag ar respondenterna néjda med undervisnirdmfien och lokalen. 65
stycken (61,3%) &r n6jda, 36 stycken (34 %) ar rayciojda, 3 stycken (2,8 %)
har svarat varken eller och 2 stycken (1,9 %) laait missndjda.

Tabell 9.Undervisningslokal och fordon 6verlag

Frequency | Percent
Valid Mycket néjd 36 34
Nojd 65 61,3
Varken eller 3 2,8
Missnojd 2 1,9
Total 106 100

4.3.9 Har man rekommenderat Trafikskola Ronn till nAgon?

| teorin poangterar bade Norrbom (1999) och Soderl{1997) att det ar viktigt
att ha kunder som rekommenderar foretaget viddlreandra. Man tror att ju
nojdare kunden ar, desto mera sannolikt ar detkattden rekommenderar
foretaget som har skapat nojdheten vidare till efiroth bekanta. Att en kund

berattar for andra hur bra foretaget ar okar f@getmtrovardighet och potentiella
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kunder tror mer pa vanner och bekanta an pa vadatoren sjalv sager via t.ex.

annonser.

Av alla 106 respondenter som svarat var det 75ketyq70,8%) som hade
rekommenderat Trafikskola Ronn till ndgon och 3yjcletn (29,2%) som inte

rekommenderat Ronn till nagon.

Tabell 10.Hur respondenterna har rekommenderat féretaget

Frequency | Percent

Valid Ja 75 70,8
Nej 31 29,2
Total 106 100

4.3.10 Kan man tanka sig att rekommendera Trafikskola Ronr?

De respondenter som svarade nej pa foregaendeffc&gdenna som foljd fraga,
om man inte rekommenderat Trafikskola Ronn till erddgkulle man da i sa fall
kunna tanka sig att nagon gang gora detta? Av tdt 81 respondenter som
svarat nej pa foregaende fraga var det 26 stycB8/9%) som nu svarade att de
skulle kunna tanka sig att rekommendera Trafikskdan och 5 stycken (16,1%)

svarade kanske. Ingen gav svarsalternativet nejssam

Tabell 11.Skulle man kunna tanka sig att rekommendera foegétag

KanRekommendera
Ja Kanske |Total
Rekommenderat Nej Count 26 5 31
% within Rekommenderat 83,9 % 16,1 % | 100,0 %
Total Count 26 5 31
% within Rekommenderat 83,9 % 16,1 % | 100,0 %

Resultatet fran foregaende fraga och denna fragéldigt bra. Resultaten tyder
pa att Trafikskola Ronn har lojala kunder som rekmmderar foretaget vidare.
Det har fick man redan en glimt av i friga 5 ddy fedgade vad som paverkat
valet av trafikskola och majoriteten svarade rek@nmdationer, vilket i sin tur

betyder att nuvarande eller gamla kunder till Rbian rekommenderat foretaget
vidare till t.ex. ett syskon, en van eller bekdndetta fall tyder det alltsa pa att

teorin kan stammaJu ndjdare kunden &r, desto mera sannolikt ar diekanden
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rekommenderar foretaget som har skapat nojdhetetarei till vanner och
bekanta” Soderlund 1997:125)

4.3.11 Ovriga kommentarer/feedback

Sista fragan bestod av en Oppen fraga dar respterdanfick ge kommentarer
och feedback till foretaget. De kommentarer jad fidn denna fraga var som
foljer. Tva respondenter ville ha mera korlektioredter klockan 16 och pa
kvéllen, en av dem skrev att det var svart atalpaissande tider da personen hade
skola och var hemma forst 15.30, men annars vabedl En respondent hade
rakat ut for att lararen hade anvant svordomarfolttsprak, vilket respondenten
inte tyckte hérde hemma i en seri6s bilskola, asadlt bra. Tre stycken hade gett
kommentarer pa undervisningsutrymmena, de tyckee att ventilationen var for
dalig, det var dalig luft och utrymmena var fér snf@rutom detta var alla
kommentarer positiva, "super bra bilskola” och fihgaras autokoulu” hade tva
respondenter skrivit. En respondent tyckte attrfdravar sakkunniga och var
uppmuntrande, respondenten tyckte aven att marbfiziortider. Bra betjaning,
trevligt och bra bemotande var aven kommentarer fsamkom. Nagra skrev att
de varit mycket ndjda med bilskolan, en respondeade &aven skrivit att de
kommer att gora mycket reklam for trafikskolan. Egspondent skrev i sin
kommentar att lararna var trevliga. Det kom averckey positiv feedback till

specifika larare fran olika respondenter.
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5 SAMMANFATTANDE DISKUSSION

| min undersokning hade jag som mal att ta redampd rafikskola Ronns kunder
d.v.s. elever, ar nojda. | det har kapitlet kommdet att diskuteras slutledningar
och resultat av undersdkningen och aven undersgé&ngreliabilitet och validitet

kommer att diskuteras. Jag kommer dessutom geafppa fortsatt forskning.

5.1 Resultat och slutledningar

Vid en del av fragornas resultat redovisning hay $&rivit om och gjort upp
korstabeller 6ver konsfordelningen. Vid de fragér detta saknas betyder det att

det inte har funnits nadgon storre skillnad mellaimmch kvinnor.

Enligt vad jag kommit fram till i undersdkningen &an jag konstatera att
Trafikskola Ro6nns elever verkar vara mycket nojdeerentjda med den
tjanstekvalitet de far vid foretaget. Nar man sed@grammen ser man att det vid
ett flertal fragor alltid ar en (0,9 %) respondsom &r missnéjd. Vid narmare
undersokning med hjéalp av SPSS ser man dock atintetalltid ar samma
respondent som gett ett negativt svar. Det finttsdahagra respondenter som
varit missnéjda med en del av servicen och detta #a visa pa att det
forekommer endel svackor i kvaliteten. Men attfde¢kommer svackor i kvalitet
ar inte konstigt, den manskliga faktorn paverkaiaé kvaliteten och manniskan
har en formaga att kunna gora misstag. Man skl dtitsoka atgarda misstag
som sker, men nagon kommer troligtvis &nda attriidisnojd med nagot. Det &r
svart, till och med omdjligt, att tillfredsstéalliia

Nagot som for Trafikskola Ronn kan vara till stordel ar det att en stor del av
respondenterna har rekommenderat féretaget vidaendra eller kan ténka sig
att gora det. Detta visar pa att Trafikskola Roanibdjda och lojala kunder, vilket
ar valdigt viktigt for ett tjansteforetag.

Undersokningen visar att storsta delen av respdedem hade haft neutrala
forvantningar pa Trafikskola Ronn, vid frdgan omrvéintningarna hade
motsvarats svarade alla ja. Har borde jag kanskeftaandra svarsalternativ, som

t.ex. oOvertraffade forvantningarna liksom forvantningarnaoch lagre an
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forvantningarnafor att fa en klarare bild av hur forvantningarnade infriats.
Men jag anser anda att Trafikskola Ronn fatt eidigéibra resultat pa denna fraga
eftersom ett mal for ett tjansteforetag ar att gfgan ska motsvara kundens

forvantningar eller helst dvertraffa forvantningarn

Aven om undersokningen i sin helhet visar pa dttigipositivt resultat fanns det
nagra brister. De brister som kommer fram &r frankstaliteten pa
udervisningsutrymmet, &ven om majoriteten var myckigda eller néjda sa var
det under den har kategorin som det visades mesnije, aven under den sista
oppna frdgan var det nagra som hade gett negatmmientarer om

undervisningsutrymmena.
5.2 Reliabilitet och validitet

Kort kan man saga att reliabilitet och validitesaii pa om undersokningen ar
tillforlitlig eller inte och om den &r noggrant ggb En undersdkning ska ha hdg
reliabilitet och validitet. Med reliabilitet menast en méatning som ar reliabel inte
har nagra slupmassiga fel. Reliabilitet i en undlening betyder att man borde fa
samma slutresultat om man anvander sig av sammersgithing men under en
annan tidpunkt. FOr att en matning ska vara valébte reliabiliteten ocksa vara
mycket bra. Med validitet menar man att man skankufd samma resultat
oberoende av vilken metod man anvander. Med vatiditenar man ocksa att
man mater precis det man har tankt méta i undensgén. En undersékning som
motsvarar verkligheten anses som valid. (Christensdl. 2001:290-291)

Resultaten jag fatt fran udersokningen motsvarsoit sett den uppfattning jag
hade om Trafikskola Ronn fran forut, vilket visa ptt resultaten ar realistiska
och man kan aven konstatera att undersokningeerh&og validitet. Resultatet
baserar sig pa 106 enkater vilket jag anser vatdlgcklig mangd for att rattvist

kunna representera den totala kundgruppen.

Jag hade enkaterna att ligga framme vid Trafiksikiean men markte ganska
shabbt att eleverna inte sjalvmant fyllde i undensggarna vilket ledde till att jag

sjalv borjade dela ut enkaterna. Insamlingsperidalem da ganska lang for mig,
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ca 5 veckor, vilket beror pa att jag inte alltiddkaid att be eleverna om att fylla i
enkaten da det var mycket annat som skulle gorfia.lilev det sa att de elever
som klarat korprovet fyllde i enkaten eftersom vt lattast att f& dem att fylla i
den da de redan satt vid kontorsdisken och hade filadra papper att skriva
under, da hade de ocksa tid att fylla i min enkagtta paverkade saklart
aldergruppen, da de flesta som far korkort ar chg&rforutom de som tar Al

klassens korkort som ar 16 ar.

Ifyllandet av enkaterna gick smidigt och till mirdirknedom var det ingen av
respondenterna hade svart att forstd vad som menmadd fradgorna. Men vid
fraga 5 var bortfallet ganska stort (14,2%) daaflav respondenterna inte noterat
att man skulle fylla i endast ett alternativ. F@pstod ocksa vid fraga 4 om
korkortstyp. Nagra respondenter hade fyllt i flateernativ vilket inte heller har
var meningen. | efterhand kan jag se att jag bdadaft det som en flersvars
fraga eftersom det forekom elever som tog fler&aéuir

5.3 Forslag till fortsatt forskning

Efter att jag fatt in ca 40 enkater vid Trafikskélénn och sag att det verkade visa
valdigt bra resultat borjade jag fundera pa omglagle gora en jamforelse med
andra trafikskolor i Vasa. Hade i tankarna atthagde borja dela ut enkaten aven
till de tre andra trafikskolorna i Vasa. Men eflige funderande kom jag fram till
att det var for sent att borja med en storre uridaigg an den jag redan holl pa

med.

Darfor skulle mitt forslag pa fortsatt forskningraaatt géra en mera ingaende
undersokning dar man skulle se hur Trafikskola Rétdn i jamforelse med andra

trafikskolor i Vasa.

Man skulle ocksad kunna ga djupare in pa nagot oearftin undersokning ror
nastan allt som har med trafikskolan service atagiénen det rér de olika
omradena bara vid ytan. Man kunde t.ex. noggrannadersoka kundnojdheten

med enbar inriktning pa lokalerna som de anvarelier, nAgot annat omrade.
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5.4 Slutord

Sahar i efterhand kan jag tycka att jag kunde ba gjssa saker pa ett annat satt.
| enkaten ar det fragor som jag kanske skulleastithorlunda eller ha annorlunda
svarsalternativ pa om jag skulle gora det igen. Mearlag ar jag nojd med

resultatet och det jag astadkommit med mitt largmms

Det har varit ganger da man tvivlat pa att detigondgang skulle bli klart. Det ar
latt hant att man fastnar vid nagon viss punktrivsiandet, det kan kannas som att
man inte kommer framat. Jag larde mig att man kapph till ndsta amne och
skriva pa det istallet om det laser sig vid enetidannat &mne. Nar man sedan gar
tillbaka dar man stannade upp kan man se pa anehémed nya dgon” och det

gar lattare igen. Bara man fokuserar gar det.

Vid det skedet av lardomsprovet nar jag skulle dnata in resultaten i SPSS
kande jag mig valdigt orolig. Men efter att ha gjoagra forsok och studerat i
boken SPSS steg for steg kom aven den kunskajfieaktl| och det gick slutligen

ganska snabbt att mata in resultatet i programmet.

Till sist kan jag konstatera att det har lardomsptdar varit intressant att skriva
och resultaten var valdigt intressanta att seaf@n om jag forvantat mig positiv
respons var dessa resultat over forvantan. Jagityatk detta [ardomsprov ar ett
bra avslut pa mina marknadsforingsstudier vid \iakashogskola.
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Kundnojdhetsundersdkning for Trafikskola ROnn BILAGA 1

Hej!

Mitt namn &r Marie-Louise Pada och jag studerarkmeisforing vid Vasa yrkeshdgskola. Som en
del av mitt lardomsprov gor jag en kundndjdhetsusidlening for Trafikskola Ronn. Syftet med
undersokningen ar att fa veta Er asikt om Trafiksk®onns kundservice. Resultatet av
undersokningen kan Trafikskola Ronn sedan anvamidatt forbattra och utveckla sin verksamhet.
Svaren Ni lamnar i denna understkning kommer dtabelas konfidentiellt.

Basfakta om kunden

1. K6n o Man o0 Kvinna

2. Alder ounder 18 o 18-25 026-35 036-45 046+
3. Modersmal o Svenska o Finska o Annat

4. Vilken typ av korkort tar Ni oA oB o BC o Annat

5. Vad paverkade Ert val av trafikskola?(Kryssa endast. i ettlternativ, det som var viktigast)

Kompis eller foréalder rekommenderade o

Annons O
Internet O
Trafikskolans rykte O
Lage O
Pris O
Kursens tidpunkt O
Annat? Vad? O

6. Hur upplevde Ni forsta kontakten med TrafikskolaRonn?

Mycket bra Bra Varken eller Daligt Mycket daligt

O O O O O

7. Om du svarade Daligt eller Mycket daligt pa forgaende fraga, varfor?

8. Vad hade Ni for forvantningar pa Trafikskola Ronn nar Ni blev kund?

Hoga Neutrala Laga

O O O

9. Har Trafikskola Ronn motsvarat Era férvantningar ?

o Ja
o Nej, varfor inte?
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10. Service
3 S e Bo 2
e g . X T, =k L5 2 xe £g
Hur ngjd ar Ni med g9 o F3T 8 L9 c 3
= > s =c i~
Betjaningen / Bemoétandet vid kontoret i i i i i i
Betjaningen pa ditt eget sprak O O O O O O
Var tillganglighet via telefon O O O O O O
Servicen vid bokningar via telefon i i i i i i
Kontorstiderna i i i i i m
Formagan att halla de avtalade tiderna O O O O O O
Servicen 6verlag i i i O O O
11. Laromedel/Léarare
3 < s B 2
e g s n s X T = Q5 2 x'c €8
Hur n6jd ar Ni med S T w3 2 22 c S
= > s = E vz
Larobtckerna som Ni anvander m m m m m m
Andra laromedel (t.ex. datorer) m m m m m m
Hur Ni bemots av lararna m m m m m m
Lararnas sakkunnighet m m m m m m
Hur bra lararen forklarar for Er m m m m m m
Uppmuntrande feedback fran lararen m m m m m m
Laromedel / larare dverlag m m m m m m
12. Lokal / fordon
3 S & Bo 2
s N Xo B L3 = Le eg
Hur nojd ar Ni med S8 2 B3 8 £5 g%
= > s =c i~
Undervisningsutrymmen i i i i i i
Temperaturen i undervisningsutrymmena i i i i i i
Vantesalens utrymme (soffor etc.) i i i i i O
Undervisningsfordonen i i i i o o
Undervisningslokal / undervisningsfordon m m m m m m

overlag
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13. Har Ni ndgon gang rekommenderat Trafikskola Ron till nAgon?

o Ja

o Nej
14. Kan Ni tanka Er att nagon gang rekommendera Tréikskola Ronn till ndgon?
(svara pa denna fraga endast om Ni svaradpanfijregaende fraga)

o Ja

o  Kanske

o Nej, varfor inte?

15. Oviga kommentarer/feedback

TACK for Er medverkan!

Mvh
Marie-Louise Pada
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Hei!

Nimeni on Marie-Louise Pada ja opiskelen markkitiainvaasan ammattikorkeakoulussa. Osana
opinnaytetyotani teen asiakastyytyvaisyystutkimukskeiikennekoulu Ronnille. Tutkimuksen

tavoite on saada tietdd Teiddn mielipiteenne Lidekoulu ROnnin asiakaspalvelusta.
Liikennekoulu Ro6nnilla on mahdollisuus kayttdaa totkksen tuloksia parantaakseen ja
kehittddkseen toimintaansa. Palauttamanne vastauksan kasittelemaan luottamuksellisesti.

Perustietoa asiakkaasta

1. Sukupuoli o Mies o Nainen

2. k& o alle 18 o 18-25 O 26-35 o 36-45 0 46+
3. Aidinkieli o Suomi o Ruotsi o Muu

4. Mita korttia ajatte oA oB o BC o Muu

5. Mika vaikutti liikennekoulun valintaanne? (Rastittakaa vain tarkewaihtoehto)

Kaveri tai vanhempi suositteli O
lImoitus O
Internet O
Liikennekoulun maine O
Sijainti O
Hinta O
Kurssin ajankohta O
Muu? Mik&a? O

6. Miten koitte ensimmaisen yhteydenpidon Liikennekulu R6nniin?

Erittain hyva Hyva Ei kumpikaan Huono Erittain hon

O O O O O

7. Jos vastasitte Huono tai Erittdin huono edellisn kysymykseen, niin miksi?

8. Mitka odotuksenne olivat Liikkennekoulu Ronnia kdtaan tullessanne asiakkaaksi?

Korkeat Neutraalit Matalat

O O O

9. Onko Liikennekoulu R6nn vastannut odotuksianne?

o On
o Ei, miksi?




10. Asiakaspalvelu

BILAGA 2

.8 o+ ¢ S_ .c £, wa
Kuinka tyytyvainen olette £ g% 2.:% g g 2% 288 8¢

obes £ 3 =& g€ W o
Palveluun / Kohteluun konttorilla i i i i m m
Palveluun omalla kielella i i i i m m
Mahdollisuuteen tavoittamaan meidat puhelimitse o m m m m m
Palveluun varatessa aikoja puhelimitse O O O O O O
Konttoriaikoihin i i i m m m
Kykyyn pitdm&éan sovitut ajat i i i i i i
Palveluun ylipdataan O O O O O O
11. Oppimateriaali/ Opettajat

. G .

Kuinka tyytyvainen olette é ‘2% E% m §§ g% é ‘E% g %

oS £ E = E&E 2€ (IR
Kayttamiinne oppikirjoihin O O O O O m
Muuhun oppimateriaaliin (esim. tietokoneisiin) O O O O O m
Opettajilta saamaanne kohteluun O O O O O m
Opettajien asiantuntemukseen O O O O O m
Opettajan selityskykyyn O O O O O m
Opettajan kannustaavaan palautteeseen O O O O O m
Oppimateriaaliin/Opettajiin ylipaataan O O O O O m
12. Tilat / ajoneuvot

S LS @ : £ ©

Kuinka tyytyvainen olette § g% 2L @ §§ g% fé ‘E‘c‘gs g g

bes £ E [ T = (IR
Opetustilat O O O O O o
Opetustilojen lampdtila O O O O O O
Odotussalin tiloihin (sohviin jne.) i i O O O i
Opetusajoneuvoihin O O O O O O
Opetustiloihin/Opetusajoneuvoihin ylipaataan O O O O O i
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13. Oletteko koskaan suositellut Liikennekoulu Roni& kenellekaan?
o Olen
o En
14. Voisitteko ajatella (joskus) suosittelevanne ikennekoulu Rénnia kenellekaan?
(Vastatkaa tdhan kysymykseen vain, jos vastasiteikéasti edelliseen kysymykseen)
o Voisin
o Ehka

o  En, miksi?

15. Muut kommentit/Muu palaute

KIITOS osallistumisesta!

Ystavallisin terveisin
Marie-Louise Pada



