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1 JOHDANTO

K-Rauta Rautapohja on Ylivieskassa toimiva rautakauppa, josta saa kokonaisvaltaisesti kaikki rakenta-
misen ja remontoinnin palvelut. Yhten& osa-alueena yrityksen toimintaa on noutopiha, josta asiakkaat
voivat hakea autolla tai perékérrylla rakentamiseen tai remontointiin tarvittavat suuremmat tavarat, ku-

ten puutavarat, eristysmateriaalit sekd maanrakentamistarvikkeet.

Tassa opinnaytetydssa on tarkoituksena keskittya K-Rauta Rautapohjan noutopihan toiminnan kehitta-
miseen ja laatia kehittdmissuunnitelma yrityksen johdolle. Kehittdmissuunnitelma sisaltaa asiakastyyty-
vaisyyskyselymallin, jolla yritys voi kartoittaa noutopihan epakohtia asiakaspalautteiden avulla. Tamén
lisaksi yrityksen vakioasiakkaita haastatellaan, jotta saadaan selville myds heiddn nakemykset pihan ke-
hittdmiseen. Kehittdmissuunnitelmassa kaytetadn hyvéaksi myds omia kokemuksia ja havaintoja nouto-
pihan toimivuudesta. Omat kokemukset noutopihasta ovat aika laajat, johtuen talon seka autokatoksen

rakentamisesta viime vuosien aikana.

Kehityssuunnitelma on tarkoitus laatia ja luovuttaa yrityksen johdolle kevattalven 2017 aikana. Tamén-
kaltainen aikataulu mahdollistaa noutopihalle mahdollisesti tehtdvien muutosten tekemisen ennen kesén
sesongin alkamista. Talldin noutopiha on valmiina vastaanottamaan kesén asiakkaat entistd ehompana

ja toimivampana kokonaisuutena.

Opinnaytetyon teoriaosassa keskitytddn markkinoinnin kilpailukeinoihin. Perehdytddan mm. siséiseen
markkinointiin, asiakaspalveluun, tuotteisiin seké hinnoittelun vaikeuteen. Nama kaikki vaikuttavat asi-
akkaan kokemaan mielikuvaan yrityksestd. Teoriaosassa keskitytddn myods Lean-ajattelumalliin, jonka
tarkoituksena on poistaa toiminnasta kaikki hukka sek& minimoida turhat ty6t. Leanin avulla yritys voi

saavuttaa merkittavié saastoja litketoiminnassa ja parantaa kannattavuutta merkittavasti.



2 MARKKINOINNIN KILPAILUKEINOT

Asiakasmarkkinointi ja sen onnistuminen lahtevat pohjimmiltaan siséisestd markkinoinnista, eli siita
miten henkilokunta tietdd yrityksen tuotteet ja palvelut, uskoo niihin ja haluaa myyda tuotetta. Henkilo-
kunnalla on myos oltava hyva yhteishenki markkinoinnin ja palvelun maksimoimiseksi. On yrityksen
kannalta edullisinta, mikali henkil6kunta on tyytyvainen tydoloihin ja henkilékunnan vaihtuvuus on mi-
nimoitu. Tuotetarjooma, hinta sekd saatavuus vaikuttavat omalta osaltaan merkittavasti yrityksen kilpai-

luetuun. (mukaillen Bergstrom & Leppanen 2015 sek& Rope 2002.)

2.1 Sisdinen markkinointi

Siséisen markkinoinnin ideaan herattiin 1970-luvun lopulla, jolloin professori Gronroos toi késitteen
tutuksi suomalaisille. Sisainen markkinointi lahtee johtajuudesta. Sielta ideat, ajatukset ja toimintatavat
vyOrytetdén johtajilta henkilokunnalle ja sité kautta myos asiakkaille. Sisainen markkinointi on yleisesti

ottaen seuraavankaltainen prosessi:

johtajat markkinoivat siséisesti henkilékunnalle

henkil6kunta innostuu, motivoituu tydhonsa, osaa tyonsa ja viihtyy

syntyy uusia ideoita, parannusehdotuksia, asiakkaiden toiveita kuunnellaan
syntyy hyvé palvelu

asiakkaat ovat tyytyvdisid, kannattavuus paranee, maine kasvaa
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yrityksen kilpailukyky paranee (Bergstrém & Leppanen 2015.)

Kohdat 1-3 voidaan jakaa vield 5 osa-alueeseen, joita ovat tiedotus, koulutus, kannustus, yhteishenki

sekd arviointi. Nd&ma ovat siséisen markkinoinnin peruspilarit, joista muodostuu suunnittelun osa-alueet.

Tiedotus tarkoittaa sitd, ettd henkilokunnalle viestitdan yrityksen tavoitteet, liikeidea ja ettd jokainen
tyontekija tietdd omat vastuunsa ja tyotehtdvansa hyvin tarkasti. Tiedottamista voi harrastaa eri tavalla,
esimerkiksi siséiset saannolliset palaverit henkilékunnalle, sisdinen intranet-sivusto, yrityksen menesty-
misen kertovat tiedotteet yms. My6s henkildkunnan on tiedotettava johtoa ja henkilokunta on motivoi-
tava tuottamaan uutta tietoa johdon kayttéon. Tiedotuksen on siis oltava molemminpuolista hyodyttaak-

seen yritysté. (Bergstrom ja Leppénen 2015.)



Koulutuksella varmistetaan, ettd henkilokunta on ajan tasalla myytavista tuotteista seka palveluista.
Koulutus voi olla pitké- tai lyhytkestoista ja sita tulee olla saatavilla kaikille henkilostoryhmille. Tyon-
tekija tuntee, ettd hdnen ammattitaidolla on merkitysta yritykselle, eika taten lahde kovin herkasti esi-

merkiksi kilpailijalle toihin. (Bergstrom & Leppénen 2015.)

Kannustus tarkoittaa tyontekijoiden palkitsemista jollain tavalla. Palkitseminen voi liittyd rymapalkitse-
miseen tai sitten jokainen tyontekija voidaan palkita eri tavalla. Myyntihenkilokunnalla voi olla provi-
siopalkka ja esimerkiksi tietty bonus, mikéli méaritelty myyntimaaré ylitetadn. Palveluhenkilékunnan
bonus voi perustua esimerkiksi yrityksen tulokseen ja asiakastyytyvaisyyskysely tuloksiin. Palkitsemi-
nen tulee kuitenkin miettia tarkasti ja olla lapinakyva, eli ohjeistus palkitsemisen maarasta tulee olla

tarkoin méaaréatty. (Bergstrom & Leppéanen 2015.)

Y hteishenkeé voidaan parantaa erilaisilla tilaisuuksilla, joihin henkil6kuntaa kutsutaan. Tilaisuudet voi-
vat olla esimerkiksi matkoja tai illanviettotilaisuuksia. Yhteenkuuluvuutta lisatddan myds tarjoamalla
henkilékunnalle liikuntaetuja tai yhteisia liikuntatilaisuuksia. Perusperiaate on, etta jokaisen on tunnet-
tava kuuluvansa joukkoon ja oltava yhdenveroinen muiden kanssa. Kaikissa muissa tilanteissa syntyy
eripuraa ja alitajuntaista kateutta tai narkastymistd, miké& vaikuttaa negatiivisesti tyéoloihin. (Bergstrom
& Leppénen 2015.)

Yksi tarkeimmista, ellei tarkein osa-alue on arviointi ja kehittdminen. Arviointi voi olla jatkuvaa tai
toistuvaa sdanndllisesti. Tutkimuksia voidaan tehda niin siséisesti kuin ulkoisestikin. Esimerkking asia-
kastyytyvaisyyskyselyt tai henkildstokyselyt. Naiden tutkimusten tulosten perusteella voidaan tehda

suunnitelmia toimintaan. (Bergstrom & Leppénen 2015.)

2.2 Asiakaspalvelu

Palvelu on monimutkainen ilmi6. Melkein mik& tahansa ilmi6 voi olla palvelua. Myds fyysisen tuotteen

myynti on palvelua. Gronroos (2010, 76-79) méaéritteleekin palvelulle nelja piirretta:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan l1dhes samanaikaisesti

3. Asiakas osallistuu jonkin verran palvelun tuotantoprosessiin



4. Palvelu on jotain, jota et voi tiputtaa varpaille”.

Asiakaspalvelussa on muistettava, ettd asiakas on ihminen ja ihmiset ovat erilaisia. Asiakas saapuu myy-
maélaan joko tarkoituksena ostaa tietty tuote tai hankkia tietoja, minka tuotteen ostaisi. Yleensé asiak-
kaalla on jokin mielikuva, mit& han haluaa ja mielipide eri tuotteista. Tatd mielipidetta voi myyja omalla
toiminnallaan joko vahvistaa tai muuttaa. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 10-12)

Kuluttajan kannalta ostos sisaltad aina riskeja. Niitd ovat mm. laaturiski, eli ostaja ei saa sellaista tavaraa,
kun toivoi; taloudellinen riski, eli ostaja menettéa paljon rahaa tehdessaan véaarén ostopaatoksen ja ny-
kypaivéana jopa sosiaalinen riski on nostanut paataan, eli kuluttajan tutut tai naapurit eivat hyvaksy os-
tosta tai naureskelevat sille. (Pakkanen, Korkeaméki & Kiiras 2009, 10-12.)

Myyjéan toiminnalla on siis suuri vaikutus asiakkaan ostosprosessissa. Pakkanen ym. (2009) korostaakin
tekniikkaa, jossa myyja ei enda nykypaivand myy asiakkaalle tuputtamalla, vaan tarkeint& on 10yt&a yh-
dessa asiakkaan kanssa ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Hyva myyja nojautuukin kolmen K:n periaattee-
seen: Katsele. Kuuntele. Kysele. Kysymyksilla myyja saa helposti selville, mité asiakas tarvitsee ja mika

on asiakkaan ongelma, johon han on vailla ratkaisua. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 10-12)

Hyvéa myyjé tunnistaa aika nopeasti asiakkaan luonteen. Onko asiakas jarki-ihminen, tunneihminen vai
mukavuusihminen. Jarki-ihmiselle ostospéaatokseen vaikuttaa pelkéstadn tuotetiedot ja hén vertailee
niitd. Talldin myyjan on hyva pysytella faktoissa. Tunneihminen ostaa hetken mielijohteesta ja sellaisia
tuotteita, jotka vaikuttavat hyviltd ja kaytannollisiltd. Mukavuusihminen puolestaan miettii, miten tuote
helpottaa elamaa, hinnasta valittamétta. Yleensa mukavuusihminen kyselee myyjéltd kokemuksia tuot-
teesta ja asettaa painoarvoa sille, mitd mieltd myyja henkilokohtaisesti on tuotteesta. (Pakkanen, Kor-
keaméki & Kiiras 2009, 15.)

Asiakaspalvelun suurin asiakkaalle muistiin jadva asia on myyjan kielenkayttd. Oikeanlainen kielen-
kayttd on tarkedd. Negatiivisetkin asiat voi muuttaa positiivissivyisiksi. Esimerkiksi ”Laskussa ei ole
virhettd, olette vddridssd” voidaan muuttaa muotoon ”Voimmeko tarkistaa laskun yhdessd?” tai kassa-
henkil6kunnan ei kannata sanoa seuraavaa lausetta d4daneen (vaikka niin ajattelisikin): ”Miten tédsté kas-

sakoneesta voi olla aina nauha loppu??” (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 17.)



Myyja edustaa yritystddn myos vapaa-ajalla, usein tahtomattaan. Asiakkaat saattavat tunnistaa myyjan
erilaisissa tilanteissa, ruokakaupassa, bussissa tms. Myyjé voi tunnistaa asiakkaita. Hyva myyja kayttay-
tyykin hyvin myds vapaa-ajalla. Vaikka jokaisella on oma yksityisyydensuoja, tulee myyjan miettia mi-
ten yrityksen imago karsisi, jos hanet on nahty esim. yrityksen takki paalla juomassa olutta kaupan pi-
halla. Asiakaspalvelutyontekijé on siis tahtomattaan ns. salaa julkkis (Flink, Kerttula, Nordlund & Rau-
tio 2015, 38.)

2.3 Tuote ja tarjooma

Tuotteella tarkoitettaan mita tahansa seikkaa, jonka tarkoituksena on tayttaa kéayttajan tarpeet ja mieli-
halut. Tuotteeseen kohdistuu mielikuva, kuten raflaava nimi, muotoilu tai kuvaus. Tuotteella voi olla
myos lisdetuja (takuut, asennukset, koulutukset yms), joihin nykyaikaisessa markkinoinnissa kiinnite-
taankin paljon huomiota. Asiakas todennékdisesti valitsee tuotteen, jossa on jotain lisdetuja mukana,
mikali hinta on suurin piirtein sama. Lisdedut ovat valitettavan usein myds Kilpailijoiden kopioitavissa
ja tdman vuoksi erottuminen markkinoilla voi olla haastavaa. Aikansa tuotteen liséetuina olleet asiat
muotoutuvat ajan kuluessa itse tuotteeseen Kkiinni ja lisdetujen oletetaan jatkossakin olevan osa tuotetta,
eiké niink&an liséetuja. Talloin markkinoinnin tulee taas keksia uusia liséetuja. (Rope 2002, 104-110.)

Kun tuotetta markkinoidaan, sen ei valttdmatta tarkoiteta olevan ns. tuotannon tuottama tuote vaan ko-
konaisuus, miten tuote ndyttaytyy asiakkaalle ja miten asiakas tuotteen kokee. Aika usein puhutaankin
siis mielikuvamarkkinoinnista, jossa tuote on hyddyke, josta asiakkaalla on positiivinen mielikuva (Rope
2002, 104-110.)

Myos tuote voi sisaltad itsessaan palvelua. Talléin puhutaan niin sanotusta palvelutuotteesta. Esimerk-
kind mainittakoon suuren tuotteen ostamiseen liittyva kuljetuspalvelu. Palvelutuotteen ominaispiirteita

ovat mm. seuraavat seikat

e palvelua on vaikea mitata

e palvelua ei voi varastoida

e edelleenmyynti on vaikeaa

e vakiointi on vaikeaa. (Rope 2002, 107-109.)



Tarjoomalla tarkoitetaan yrityksen tietoista valintaa siit4, mitd siellda myydaan ja mité sielld ei myyda.
Yritys paattad jokaisesta tuoteryhmastd ja tuotteesta eri variaatiot mitd he haluavat markkinoida ja
myyda. Valikoimaan otetuilla tuotteilla oletetaan olevan kysyntaa. Valikoimassa voi olla ns. vakiotuot-
teita, joita on aina hyllyssa ajankohdasta riippumatta ja tdman lisdksi ns. sesonkituotteita, jotka ovat

myynnissé vain silloin talléin. (Kéngas 2015.)

Valikoimassa olevien tuotteiden olisi hyvé tdydentéé toisiaan parhaan mahdollisen asiakaspalvelun ta-
kaamiseksi. Néiden tuotteiden liséksi yrityksella olisi hyvé olla kyseisiin tuotteisiin liittyvaa palvelua

tarjolla. T&ll6in voidaan puhua kattavasta tarjoomasta, joka tayttaa asiakkaan tarpeet. (Kéngés 2015.)

Myos yksi erityinen tuote voi olla kilpailukeino. Yritys voi markkinoida, etté heiltd saa tiettya tuotetta
mité ei saa muualta. Tuote voi olla ns. sisddnheittotuote, jolla saadaan asiakkaat myymalaan sisaan ja

toivotaan heidan tekevan myds muita ostoksia. (Kongas 2015.)

2.4 Hinnoittelu

Hinta markkinointikeinona on monimutkaisempi kuin voisi kuvitella. Hinnalla tarkoitetaan itse hintaa,
hinta porrastusta seké se kattaa niin alennukset kuin maksuehdotkin. Hinta merkitsee seké asiakkaan etta
myyjan nakdkulmasta paljon. Asiakkaalle se kertoo tuotteen arvon sekda muodostaa mielikuvia tuotteen
laadusta. Myyjalle hinta voi olla kilpailun peruselementti sekd oikean hinnan tarkein tehtdva on luon-
nollisesti tuottaa myyjélle voittoa. Myyjén tulee my6s huolehtia, ettd hinta on sopiva tuoteryhméén néh-
den. Mikali hinta on liian korkea, tuotetta ei mene kaupaksi. Mikali hinta on liian matala (jos kyseessa
ei ole sisaanheittotarjous), asiakas epéilee jotain olevan vialla, tai ettd tuote on huonolaatuinen, kun sité
myydéaéan jatkuvasti halvalla. (Rope 2002, 117-119.)

Hinnoitteluprosessi (TAULUKKO 1) on monimutkainen prosessi, joka etenee vaiheittain. Ensim-
maiseksi madritetaan taustatekijat, joihin kuuluu tietdmys markkinoista (onko kilpailua), asiakkaiden ja

asiakasryhmien tuntemus seké yleiset yrityksen hinnoitteluperiaatteet (ketju? vapaampi hinnoittelu?).

Kun markkinat ja asiakkaat ovat tiedossa, voidaan asettaa hinnalle tavoitteita. Jokainen yrittdja haluaa
luonnollisesti saada maksimaalisen voiton, mutta aina se ei ole mahdollista vaan on tyydyttavé ns. jar-

kevaadn katteeseen. Tuotteelle on méadritettava volyymi, eli paljonko sitd arvioidaan tai tiedetddn mene-



van kaupaksi. Mikali volyymid on paljon, voi yksikkohintakin olla alempi. Tdssé vaiheessa myos tuot-
teen imago pitaa olla tiedossa. Mitd markkinat ajattelevat yleisesti tuotteesta, onko sill4 hyva maine
asiakkaiden keskuudessa? Onko tuote ns. merkkituote? Tdssa vaiheessa mietitddn myos asiakassuhteita.
Halutaanko tuotehinnoittelulla saada pidempiaikaisia asiakassuhteita? Joskus voi olla edullista antaa
hieman alennusta, jos on tiedossa, ettd asiakassuhteesta tulee tdmén vuoksi pitkaaikainen. (Rope 2002,
120.)

TAULUKKO 1. Hinnoitteluprosessi (Rope 2002, 120)

TAUSTATEKIJOIDEN MAARITYS
MARKKINAT
ASIAKKAAT
TUOTESISALTO
KILPAILUTILANNE
YRITYKSEN HINNOITTELUPERIAATTEET
HINNALLE ASETTETTAVAT TAVOITTEET
VOLYYMI
IMAGO
VALINEMERKITYS TOISELLE TUOTTEELLE
ASIAKASSUHDE

MARKKINOINNILLISET HINNOITTELUPAATOKSET
POLITIKKA
TEKNIIKKA

HINNAN MAARITTELY
EURO HINTA
PSYKOLOGIA
HINTAKYNNYS

Seuraavassa vaiheessa maaritetdan ns. hintapolitiikka ja hinnoittelutekniikka. Hintapolitiikalla tarkoite-
taan yrityksen paatostd hinnoittelun tasosta. Yleisesti ottaen yritys paattdd myyko se tuotetta markkina-
hintaan, sitd alemmalla tai sitd kalliimmalla hinnalla. Jos tuote on aivan samanlainen kuin kilpailijoilla,
ei ole kovin jarkevéé yrittda saada siitd markkinahintaa parempaa hintaa. Mikali tuote on erikoinen tai
siind on jotain lisdominaisuuksia (huolto, pitka takuu tms), voidaan hintaa yrittada saada yleista hintatasoa
korkeammaksi. Jos tuote on erittdin laadukas, tulee sen nakya hinnassa. Asiakas ei usko etta tuote on
keskimaaréista laadukkaampi, jos hinta on sama kuin muilla tuotteilla. Joka tapauksessa, mikéli hintaa
ylipaataan aiotaan kayttad nimenomaan markkinointikeinona, on hinta oltava joko keskitasoa matalampi

tai korkeampi. Keskihintainen tuote ei sdvayta. (Rope 2002, 120.)



Hinnoittelutekniikalla tarkoitetaan hinnan esittdmista. Hinta voidaan esittaa yksikkéhintana, kilohintana,
pakettihintana, urakkahintana jne. Koska yrityksen tarkein tehtdva on tuottaa voittoa, haluaa yrittaja
saada luonnollisesti parhaan mahdollisen hinnan tuotteesta. Asiakkaat vertaavat tuotteen hintaa vallitse-
vaan hintatasoon hyvin herkasti. Yrittdja voikin hinnoittelutekniikalla hankaloittaa asiakkaan vertailua
sisallyttamalla tuotteen hintaan erilaisia lisapalveluita tai lisiominaisuuksia, jotka ovat vaikeasti hinnoi-
teltavissa. Taman lisaksi tuotteita voi hinnoitella pala kerrallaan. Yleisesti ottaen monilla toimialoilla on
omat hinnoittelutekniikkansa suuren yleison silmissa, joten niisté poikkeaminen voi olla haitaksi. (Rope
2002, 120.)

2.5 Saatavuus

Saatavuus tarkoittaa kdytdnnossa sitd, ettd kuluttaja tietdd mista yrityksen tavoittaa ja milloin. Asiakkaan
tulee myos olla helppoa asioida yrityksessa. Jotta tuotteet saataisiin myymalaan seka asiakkaalle oikeaan
aikaan, tulee tarkastella materiaalitoimintoja. Kun materiaalitoiminnossa liikkuu myos rahaa ja tietoa,

voidaan puhua yleisemmin logistiikasta. (Pakkanen ym. 2009, 138.)

Markkinointikanava, sisaltden logistiikan tarkoittaa palvelun tai tavaran tietd valmistajalta loppukéytta-
jalle. Tassa prosessissa palvelua tai tavaraa tarjoava yritys on tarkeéssa valiroolissa. Ketju koostuu niin
valmistajasta, maahantuojasta, mahdollisista agenteista, jotka valittavat tuotteita, kuljetusliikkeistd, tuk-
kukaupasta seka vahittaiskaupasta. Edella mainittu ketju voi olla myds lyhempi tai pidempi, riippuen

yrityksen tarjoamista palveluista ja tavaroista. (Pakkanen ym. 2009, 139.)

Saatavuus voidaan jakaa karkeasti kahteen eri ryhmaan: sisainen ja ulkoinen saatavuus.

Sisdisella saatavuudella tarkoitetaan sitd, etta asioiminen myymalassé on tehtdva mahdollisimman hel-
poksi. Taté edesauttaa siisti myymaéld, opastemerkinnat, henkilokunnan tavoitettavuus, asiantuntevuus
ja asiakaspalvelun laatu. Myymalassé tavaroiden tulee olla ndkyvaésti ja loogisesti esillg, hintojen tulee
olla selkeasti ilmaistu ja asiakkaan kiertdma reitti myymaldssé tulee olla selkeasti ajateltu. Asiakkaan on
néhtéva helposti niin uutuustuotteet, vanhat perinteiset tuotteet seka ylimééaraiset houkutustuotteet. Mi-
kéli kyseessé on erikoistavaroita myyva kauppa, tulee myés myyjien asiantuntemukseen panostaa, silla



asiakkaat kaipaavat usein jutustelua myyjien kanssa ostospaatoksensa tueksi. Talléin asiakaspalvelun
laatu ja myyjien tietotaito korostuvat entisestdan. (Pakkanen ym. 2009, 143-144.)

Ulkoisella saatavuudella tarkoitetaan sitd, ettd miten asiakas saavuttaa myymalan. Myymalan on oltava
fyysisesti jarkevélla paikalla, jotta sinne paasee helposti. Liikkeen pihalla on oltava mahdollisimman
paljon parkkipaikkoja ja ne on oltava loogisesti merkitty ja jarjestelty. Myymalan aukioloajat tulee olla
(lakien puitteissa) sellaiset, ettd ihmisill& on aikaa asioida siella esimerkiksi tyopéivan jalkeen. Yrityksen
on myos tiedotettava itsestddn nakyvasti. Ulkoiseen saatavuuteen kuuluu vahvasti myos tavoitettavuus,
eli asiakkaan soittaessa myymaldan, puhelimeen on vastattava. Mikéli yritykselld on nettisivut, niitd on
paivitettdva ahkerasti. Jos nettisivuilta voi tilata yrityksen tuotteita, on yrityksen jarjestettdva mahdolli-
simman helppo ja vaivaton kotiinkuljetus. Tama on osa saatavuutta, joka palvelee sellaisia asiakkaita,
jotka eivat liikkeessa asioi (huonokuntoiset vanhukset, autottomat ihmiset). (Pakkanen ym. 2009, 141-
143.)

Saatavuuteen Kilpailukeinona liittyy siis koko ketju, valmistajasta aina loppuasiakkaaseen asti. Yritys
toimii tassa ketjussa valimiehen roolissa, jonka tehtdvand on varmistaa, etta asiakas saa niita tavaroita
mita se haluaa, silloin kun se niit4 tarvitsee ja tdma kaikki mahdollisimman helposti. Saatavuus on siis
kaiken kaikkiaan hyvin tarked markkinoinnin kilpailukeino. (Pakkanen ym. 2009, 138-147.)
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3 LEAN-AJATTELUMALLI

Lean-ajattelumallilla voidaan parantaa tydskentelyn tuottavuutta keskittymélld tyon teossa tiettyihin
asiakaslisdarvoa tuottaviin tyovaiheisiin, minimoimalla hukka seka systematisoimalla toimintatavat.
Suurin osa yrityksistd, jotka ovat ottaneet Leanin kdyttoon, ovat parantaneet kannattavuuttaan seka asia-
kastyytyvéaisyyttadn merkittavasti. (Kouri 2009, 6.)

3.1 Yleista

Lean-toimintamalli on kehitetty alun perin Japanissa parantamaan Toyota-autonvalmistajan tuotannol-
lista tehokkuutta. Lean-ajattelumalli levisi Toyotan henkil6kunnalta ensiksi muihin autotehtaisiin, jonka
jalkeen muualle teollisuuteen. Tan& paivana Lean on johtava tuotantoperiaate lahes kaikilla toimialoilla.
Yritykset, jotka noudattavat Lean-periaatetta, ovatkin oman alansa nopeimmin kasvavia ja parhaiten
kannattavia yrityksia. Lean-periaatteen noudattamisen aloittaminen voi aiheuttaa muutosvastarintaa ja
se voi olla hidasta, mutta kaytannon kokemukset lukuisista yrityksistd osoittavat, ettd toiminta kannattaa
(Kouri 2009, 6-7.)

KUVIO 1. Leanin tarkoitus (mukaillen Kouri 2009, 7)

Lean toimintamalli (KUVIO 1) on voimakkaasti sidoksissa yrityksen ajattelumalliin seka yrityskulttuu-
riin. Toimintamallissa kehitetddn toimintaa sielld, missa tuottavaa tyota tapahtuu ja missa asiakasliséar-
voa kasvatetaan. Yksinkertaistettuna Lean tarkoittaa tarkoituksenmukaisuutta, jarjen kéyttoa seka tés-
maéllisyyttd. Minimoidaan hukka, maksimoidaan asiakasliséarvon tuottava ty6 seka pidetaan huolta koko

henkilokunnan avulla, ettd valittu laatutaso sdilyy. (Kouri 2009, 7.)
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Lean-periaatteen mukaisesti koko henkilokunta osallistuu myds toiminnan jatkuvaan parantamiseen. Jo-
kainen tyontekija miettii jatkuvasti miten omaa ty6téan voisi parantaa tai nopeuttaa. Namaé ideat kirjataan
ylos ja kasitellaan esimerkiksi kuukausittain palaverissa. Kayttokelpoiset ideat toteutetaan ja nain toi-
minta parantuu koko ajan. Mikéli parannusehdotukset tulevat vain johdolta, niitd ei oteta tosissaan eikéa
niista koeta valttamatta olevan mitdan hyotyd. Kun tyontekijét kertovat itse miten toimintaa parannetaan,

he tuntevat olevansa vastuussa ja kehittavat toimintaa oma-aloitteisesti. (Kouri 2009, 9-10.)

Lean-ajattelumallissa keskitytadn myos minimoimaan hukka (tavarat, varaosat, raaka-aineet, tyoaika
jne) ja keskitetd&n tyonteko niihin seikkoihin, jotka todella kasvattavat asiakaslisdarvoa. Keskitytdan
esimerkiksi palvelun laatuun, siisteyteen, helppoon asioimiseen jne. Esimerkiksi tavaroiden etsiminen
varastosta tai jonottaminen eivét kasvata asiakaslisdarvoa. Asiakaslisaarvo on kuitenkin lopulta se, miké

saa asiakkaat asioimaan yrityksen kanssa uudelleen. (Kouri 2009, 10-11.)

3.25S

5S on Hirano Hiroykin kehittdm& japanilainen LEAN-ajattelutapaan nitoutuva tydympariston organi-
sointimenetelméa. 5S toimii tydkaluna, jonka avulla oma tydpiste seka tydympéristd muokataan toimi-
vaksi kokonaisuudeksi, missa ei ole mitaan turhaa ja kaikki tarvittava on omilla paikoillaan. Jarjestelmén

avulla myos tydpiste (KUVA 1) pysyy siistind ja siind on mukava tydskennell&. (Kouri 2009, 12.)

Esimerkki 5S-tyopisteesti Vain tarpeelliset tyovilineet
niille merkityilla paikoilla

Jarjestelmallisyys ja
visuaalisuus auttaa
havaitsemaan
poikkeamat

t" —_— 55:n jarjestelmallisyytta
tulee toteuttaa kaikessa
toiminnassa

KUVA 1. Esimerkki 5S-tyopisteesta (Kouri 2009, 27)
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5S jarjestelma on mielletty usein pelkaksi siivoamiseksi, mité se ei suinkaan ole. 5S sisaltaa toki sii-
vousta ja jarjestamistd, mutta siind on paljon muutakin ja se tulisikin ottaa osaksi jokapdivaista tyohon
kuuluvaa toimintamallia. Mallin mukaan kaikki tarpeeton poistetaan tyopisteestd, tuotantolinjalta tai toi-
mistosta. Se mitd ei tarvita, havitetddn tai siirretddn varastoon. Lahietdisyydelld pidetddn ainoastaan

tyOssa tarvittavat vélineet ja tavarat. (Vaisanen 2013.)

Taman lisaksi tyopiste siivotaan ja jaljelle jadneet tavarat merkitd&n nimilapuilla. Tall6in tiedetdén, miké
tavara kuuluu olla missékin paikassa. Mikéli jostain puuttuu tavara, nimilapusta tiedetddn mika tavara
kuuluu kyseiselle paikalle. Toiminta systematisoidaan ja toiminnan eheys tarkistetaan maéaraajoin (sii-

voukset suoritettu, mahdolliset uudet tavarat merkitty, turhat tavarat poistettu jne) (Vaisanen 2013.)

5S menetelmad on kéytossa lukemattomissa yrityksissa ympéri maailman. Sitd hyodyntavét niin palvelu-
kuin tuotantoyrityksetkin. Se soveltuu hyvin kaytettavaksi yrityksissd missd on hyodyllistd parantaa
tuotteen lapimenoaikaa seké nopeuttaa esimerkiksi tuotteiden tai asiakkaiden virtausta. Se myos paran-
taa tyoturvallisuutta kun tyopiste on jarjestyksessa seka lattioilta on poistettu ylimadaréiset tavarat, joihin
voi vaikka kompastua. (Vaisanen 2013.)

5S menetelma parantaa yrityksen tuottavuutta, lapimenoaikaa, toimitusvarmuutta seka nostaa tyon te-
hokkuutta ja mielekkyyttd. Tyontekijat ovat motivoituneita, kun voivat tydskennella siistissa tydympa-
ristéssd, missa mikaan ei ole hukassa. 5S menetelmé onkin ensimmainen askel yrityksen siirtyessé kohti
LEAN-toimintamallia. (Vaisanen 2013.)

Q

1. LAJITTELE 2. JARJESTA 3. PUHDISTA 4. STANDARDISOI 5. 5ITOUDU

KUVA 2. 5S-stepit (mukaillen VVaisénen 2013)
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5S jakautuu viiteen osa-alueeseen, eli niin sanottuihin steppeihin (KUVA 2). Jokaisessa stepissa tehddén
pieni muutos toimintaan ja kokonaisuutena saavutetaan jarkeva tydymparistd, missa kaikki on jarjestyk-

sessd, eiké tyopisteessa ole mitaan turhaa. (Vaisédnen 2013)

5S-stepit ovat seuraavat:

Lajittelu (Sort, Seiri)
Lajittele tyokalut, materiaalit ja muut tavarat niiden tarpeellisuuden mukaan. Poista kaikki ylimaaréiset

ja harvoin kaytettavat materiaalit, tyokalut ja tavarat tyopisteesta.

Jarjestaminen (Store, Seiton)

Jarjesta jokaiselle tavaralle oma paikka. Merkitse paikat joko teippaamalla (lattiateippaukset, tarrat yms)
tai nimilapuilla. Jokaisella tavaralla on oltava oma paikka. Tarkista, ett4 tavaroiden paikat ovat optimaa-
lisesti sijoitettu tyOpisteeseen, ettei tule turhia litkkumista, kd&ntymista tai kavelya.

Puhdistaminen (Shine, Seiso)
Pid& tydalue siistind. Puhdista tyokalut, tyopoydat ja laitteet. Huolehdi myos ettd tydvaatteet sek& mah-
dolliset suojavarusteet ovat siistit. Mikéli kyseessa on toimistotyo, siivoa tietokonepdytd, pyyhi polyt

yms.

Standardointi (Standardize, Seiketsu)

Standardisoi toiminta. Aina kun uusia tavaroita tulee tyOpisteeseen, tarkista niiden tarpeellisuus ja mikali
jatkuvassa kaytossa, tee uudelle tavaralle oma kotipaikka (merkitse paikka). Tee viikoittainen tarkistus-
lista (siivous, yllapito) ja noudata sitd. Talldin tydpiste pysyy kunnossa. Luo standardi mihin pyrit ja

noudata sitd. Ota vaikka kuva siistista tyopisteestda muistutukseksi.

Sitoutuminen (Sustain, Shitsuke)

Yll&pida vakiintuneita kdytantdja. Arvioi tyopiste esimerkiksi kuukausittain ja tarkista miten on onnis-
tuttu. Mikali yrityksessé on useita tyopisteitd, jotka ovat 5S piirissa, voivat tyopisteiden vetdjat kayda
revisioimassa séannéllisesti toisen tyopisteen tilanteen. Kun arvioidaan toisen tyOpisteen siisteytta ja
joku muu arvioi omaa tyopistettd, pysytaan halutulla tasolla helpommin. (Mukaillen Vaisanen 2013,
Kouri 2009, 27.)
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3.3 Jatkuva parantaminen

Jotta LEAN-yrityskulttuurin toteuttaminen ei jéisi pelkaksi ”5S-rykéisyksi”, tulee yrityksen myos pa-
nostaa jatkuvaan parantamiseen. Jatkuvalla parantamisella tarkoitetaan sité, ettd jokainen tyontekija
miettii jatkuvasti miten omaa tyota voisi parantaa. Vastuu tuotteen ja toiminnan laadusta on jokaisella
tyontekijalla. Koskaan ei tule sellaista tilannetta, etteikd asioita voitaisi parantaa. Kehitysideoiden ei
tarvitse olla mitdén mullistavia, vaan jokapaivéisten ty6tehtdvien pienikin parannus tuottaa pitkalla ai-

kavélilla suuren tuloksen. (Kouri 2009, 14.)

Helpoiten paasee liikkeelle miettiméall& esimerkiksi seuraavia asioita:

e Miten mina voisin tehda tyoni helpommin ja paremmin?

e Mika vaikeuttaa tyontekoani?

e Voisiko edellisen tydvaiheen ty6ta jotenkin muuttaa, jotta minun tyovaiheeni olisi
helpompi? (jos kyseessa linjatyd)

e Miten eri tydvaiheiden valista yhteisty6ta olisi mahdollista kehittaa? (Kouri 2009, 14.)

Ty0ntekijat pitdd saada nakemaan ongelmien ratkaisu ja parannusehdotusten ideointi kuuluvaksi heidan
jokapaivéiseen tyohonsa. Niiden tarkoitus on kehittda laatua, tyoskentelyn tehokkuutta ja tyéturvalli-
suutta. Kun prosesseja ja laatua kehitetdén, parantuu koko yrityksen toiminta ja kannattavuus. Kun yri-
tyksen kannattavuus paranee, pelko tyopaikan menettdmisestd tai lomauttamisesta pienenee. (Kouri
2009, 14-15.)

Jatkuva parantaminen on jarkevaa toteuttaa ns. PDCA (Plan-Do-Check-Act) -syklin mukaisesti. Kuvi-

0ssa 2 esitetdan prosessin kulku.

CHECK
PLAN DO
o iem i Vertaa ACT
Maarita mita Testaa
- —* . — lopputulosta — Toteuta
odotat. TAaméa on hypoteesia. .
. odotettuun suunnitelma
ennuste. Tarkkaile.
tulokseen

KUVIO 2. PDCA-prosessi (mukaillen Vaisanen 2013)

Ensimmadiseksi tyontekija suunnittelee tai keksii parannustoimenpiteen. Han ponhtii erilaisia vaihtoehtoja

tilanteeseen ja tekee niistd ehdotuksen, esimerkiksi ilmoitustaululla olevalle parannuslistalle. (Plan).
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Seuraavassa vaiheessa ideaa voidaan testata pikaisesti ja analysoida tulos. Mikali tulos miellyttaa, péa-
tetddn varsinaisen toimenpiteen suorittamisesta. Talléin toimenpiteet aikataulutetaan ja vastuutetaan.
(Do/Check)

Lopuksi toteutetaan suunniteltu muutos. (Act)

Jatkuva parantaminen ei ole vain sitd, ettd hoidetaan ongelma alta pois, jotta paéstaan takaisin tyonte-
koon, vaan tarkoituksena on I0ytad ongelman juurisyy. Talldin voidaan soveltaa viiden miksi-kysymyk-
sen periaatetta. Kun kysytaan viisi kertaa miksi, paéstaan kiinni juurisyyhyn, misté kaikki sai alkunsa.
Vasta tdman juurisyyn korjaaminen auttaa yritysta parantumaan. Kuviossa 3 selitetdan esimerkin avulla
miksi-kysymyspatterin toimintaperiaate. Perinteinen lyhytnékdinen ratkaisu, jossa ongelma vain hoide-

taan ilman juurisyyn selvittamistd, on vaaré tapa. (Hede 2012, 17-20.)

Perinteinen lyhytndkdinen ratkaisu

Siivoa oljylatakkso

’—» Oljya lattialla »
|

5 kertaa miksi - ratkaisu

) Oljyé lattialla > Siivoa dljylatakks
Miksi?
:?! Kone vuotaa oljya > Korjaa kone
Miksi?
;D* Tiiviste vuotaa > Vaihda tiiviste
Miksi?| —
\,  Tiiviste huonoa Muuta tiivisteen
/ materiaalia . vaatimuksia
Miksi?) .
\,  Tiivisteet olivat | Muuta hankinta-
/ halpoja politiikkaa
Miksi?| E— i
) Toimittajista valitaan ) Muutetaan
halvin toimittajan
valintaprosessia

KUVIO 3. Viisi kertaa miksi (mukaillen Hede 2012, 19)
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4 NOUTOPIHAN KEHITTAMISSUUNNITELMA

Tassa osiossa kasitellaan Ylivieskan K-Rauta Rautapohjan noutopihan toimintaa ja kartoitetaan nykyi-
sen toimintamallin mahdollisia epdkohtia. Nykytilaa kartoitetaan niin haastatteluiden kuin omien ha-
vaintojen kautta. Lopuksi yritykselle laaditaan kehityssuunnitelma, jonka toteuttamalla yritys voi ai-
kaansaada parannuksia noutopihan toimintaan ja parantaa taten asiakastyytyvaisyytta.

4.1 Toimeksiantajan esittely

K-rauta Rautapohja on tdyden palvelun rautakauppa, josta on saatavilla tarvikkeet ja palvelut niin raken-
tamiseen kuin remontointiinkin. Yritys tarjoaa myos asiakkailleen esimerkiksi talomyyntipalvelua, si-
sustussuunnittelua seka keittiosuunnittelua. Laaja ja kattava noutopihapalvelu on suuri osa yrityksen
toimintaa. (K-Rauta 2017.)

Ylivieskan K-Rauta (KUVA 3) on Keskoon kuuluvan Rautakeskon kansainvalinen rautakauppaketju.
Euroopan alueella Rautakesko on viidenneksi suurin rautakauppaketju, johon kuuluu yli 400 rautakaup-
paa kahdeksassa eri maassa. Toimintaa on mm. Suomessa, Ruotsissa, Virossa ja Vengjalla. K-raudan
mottona on olla ns. ”dream builder”, eli unelmien rakentaja. K-raudan tarkoituksena on taata asiakkaalle
kaikki rakentamisen ja remontoinnin palvelut saman katon alta. K-rauta tarjoaakin monipuolisia pale-

luita aina suunnittelusta viimeistelyyn asti. (K-Rauta 2017.)

KUVA 3. K-Rauta Rautapohja Ylivieska
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Ylivieskan K-Rauta Rautapohja tarjoaa todella kattavasti palveluita niin rakentamiseen kuin remontoin-
tiinkin. Palvelutarjoomaan kuuluvat mm. asennuspalvelu, kuljetuspalvelu, perékérryn vuokraus, rahoi-
tuspalvelu, remonttipalvelu, suunnittelupalvelu seka talomyynti. Liikekeskus sisaltdd myos kaikki tar-
peelliset rakentamisen ja remontoinnin eri osastot, joihin kuuluu oman alan asiantuntijamyyjat. Osastoja
ovat mm. sisutus, kylpyhuone, keittitt, valaistus ja séhko, takat ja tulisijat, séilytys, sauna, tyokalut, piha
ja puutarha, rakentaminen, sekd LV1. Myos talomyynnilla on oma osasto peralla ylakerrassa. Yrityksen

sisadntuloaulasta l16ytyy myds kahvio asiakkaita varten. (K-Rauta 2017.)

Ohessa listattuna muutamia K-Rauta Rautapohjan tarjoamia palveluita (mukaillen K-Rauta 2017.)

Asennuspalvelu

Asennuspalvelun avulla asiakas saa asennutettua paikoilleen niin ikkunat, ovet, altaat, kiukaat tai vaikka
kokonaisen kylpyhuoneremontin tarvittaessa. Asennuspalvelu siséltad suunnittelu, tuotteet seké itse
asennuksen. (K-Rauta 2017.)

Remonttipalvelu
Remonttipalvelu mahdollistaa kokonaisen remontin hoitamisen K-Raudan ammattilaisten avulla. Asen-
tajat suunnittelevat ja toteuttavat remontin seka hoitavat asennukset. Koko projekti onnistuu yhdell& so-

pimuksella ja Rautapohja takaa ty6lle 2 vuoden takuun. (K-Rauta 2017.)

Suunnittelupalvelu

Rautapohjan ammattilaiset sisustusmyyjét voivat suunnitella kodin, keittion tai esimerkiksi kylpyhuo-
neen alusta loppuun. Apunaan myyjilla on 3D-ohjelmistot, joiden avulla asiakas nakee lopputuloksen jo
ennen toteutusta. Koska kuvat ovat 3D-kuvia, niité voidaan katsella eri suunnista ja tutustua lopputulok-

seen virtuaalisesti. (K-Rauta 2017.)

Perakarryn vuokraus
Kun asiakas tekee ostoksia K-Raudassa ja hanella ei ole sopivaa kuljetuskalustoa, on mahdollista vuok-
rata perakéarry ostosten kotiin viemiseksi. Helppoa ja vaivatonta kun ei tarvitse lainata k&rryd muualta,

vaan kaikki hoituu saman katon alta. (K-Rauta 2017.)
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Talomyyntipalvelu

K-Raudasta on mahdollista ostaa myods koko talo. Asiakas voi ehdottaa talomyyjélle omaa ratkaisua tai
valita jonkin valmiin ratkaisun K-Raudan kattavasta talovalikoimasta. Talopaketteja myydaén monilla

eri toimitusehdoilla, esim. sdaltd suojaan tai avaimet kéteen periaatteella. (K-Rauta 2017.)

Rahoituspalvelu

Mikali asiakas tarvitsee luottoa rakennushankkeita varten, onnistuu myos se K-Raudan rahoituspalvelun
avulla. K-Rauta tarjoaa luottoa aina 50 000 euroon asti. Rahoitusajan voi valita joustavasti 1-6v. (K-
Rauta 2017.)

Noutopihapalvelu

Rautapohjalla on suuri noutopiha-alue, josta 16ytyvat suuremmat tavarat, kuten puutavarat rakentamista
ja remontoimista varten. Noutopihalle on helppo tulla perdkarryn kanssa, noutaa halutut tavarat ja pois-

tua porteista maksun jalkeen numerokoodilla. (K-Rauta 2017.)

4.2 Nykytilan kartoitus

K-Rauta Rautapohjan noutopihan kehityssuunnitelman laatiminen aloitettiin nykytilan kartoituksella,
jonka tarkoituksena oli selvittdd, miten noutopiha toimii tall& hetkell&d. Nykytilaa kartoitettiin kiertele-
maélla noutopihalla ja tarkkailemalla toimintaa. Taman lisdksi kerattiin myods vakituisten asiakkaiden

kokemuksia lahipiirista seka peilattiin niita omiin kokemuksiin noutopihan toiminnasta.

4.2.1 Asiakkaiden kokemukset

Opinndytety6té varten haastateltiin muutamia yrityksessé todella usein asioivia ammattihenkil6ita, joita
voitaneen kutsua vakioasiakkaiksi ja he edustavat tassé palauteosiossa ns. yritysasiakkaiden ndkdkantaa.
Haastattelut ja kommentit keréttiin nimettéméana. Seuraavassa haastatteluiden pohjalta keratty yhteen-

veto ongelmia aiheuttavista asioista seké yksinkertaistettu listaus ongelmakohdista taulukossa 2.
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Myyjien vahyys koettiin ongelmaksi noutopihalla. Asiakkaat kokivat, ettei noutopihalla ollut tarpeeksi
henkil6kuntaa, varsinkaan sesonkiaikana. Joskus palvelu oli nopeaa, kun oli vahan asiakkaita, mutta
mikali asiakkaita on paljon yhté aikaa noutopihalla, odotusaika saattaa nousta kohtalaisen pitkéksi. Nou-
topihalla on myyjilld oma toimisto, josta on helppo kdydd myyj& hakemassa palvelua varten ja tilaa voi
kayttad hyvin jonottamiseen. Ongelmana koettiin se, ettei toimistossa usein ollut ketd&n paikalla. Myy-
jien vihyys selittyy kiireelld, silld myyjid otetaan kiinni my0s “lennosta” ja tdlloin myyja ei valttimatta
kerke& toimistoon noutamaan kauemmin odottanutta asiakasta. Jonottamisessa koettiin osaltaan siis
myos epéreiluutta, kun vdhemmaén aikaa jonottanut saattoi saada palvelua ennemmin kuin kauemmin

odottanut asiakas.

Toisena seikkana koettiin hyllyjen epéjarjestys noutopihalla. Tama korostuu vakioasiakkaiden mielesté
sesonkiaikana ja siihen vaikuttaa asiakkaiden omatoiminen lastaus perakarryihin ja autoihin. Asiakkaat
lastaavat tavaraa sieltd taalta ja saattavat palauttaa osan hyllyyn takaisin. Tavarat saattavat mennd vaariin
hyllyihin, jolloin seuraava asiakas voi vahingossa ottaa vaaraa tavaraa. Varsinkin puutavaran kanssa on
koettu tdménkaltaisia ongelmia. Monet tavarat saattavat nayttaa paallisin puolin ihan samalta, joten ne
voidaan sotkea helposti vaéariin hyllyihin. Eroa voi olla esimerkiksi paksuudessa tai pituudessa, mité ei
valttamatta silmalla heti nde. Asiakkaiden mielesta olisi tarke&é, etta noutopihalla mentéisiin myyjien
ehdolla, lastaus myyjan avustuksella ja mahdolliset palautukset myyjien kautta, jotta tavarat eivat eksyisi

vaariin hyllyihin ja hyllyt pysyisivét siisteind.

Kolmantena seikkana vakioasiakkaat nékivat poistumistien tukkeena olevat autot. Poistumistie kulkee
puutarhaosaston ohi, johon asiakkaat voivat pysahtya noutamaan puutarhaosastolta tavaraa tai he voivat
kayda siséaltd pyytamassé avainlukukoodia uloskayntiporttiin. Talléin asiakkaiden autot voivat jaada tien
tukkeeksi, eiké kukaan péase poistumaan noutopihalta. Poistumisportteja on kaksi, joten taysi tukkeutu-
minen on harvinaista, mutta yleista on, ettd edessé on yksi tai kaksi autoa ja tdmé aikaansaa ahtautta
poistuttaessa esimerkiksi tdyden leveédn perakarrylastillisen kanssa.

Neljantend seikkana vakioasiakkaat nékivéat toimiston edessa olevien parkkipaikkojen epaloogisuuden.
Parkkipaikat ovat ilmeisesti alun perin ainakin olleet niin sanotusti vinossa, eli autot pitdisi ajaa toimis-
ton eteen vinottain. Tdma on aiheuttanut useilla asiakkailla ongelmia ja autoja on vélill&4 parkkeerattu
poikittain ja toimiston eteen suoraan. Toimiston edessé litkkuu myos paljon trukkeja, jotka liikkuvat
autojen valissi ja tastd saattaa aiheutua ongelmia. Asiakkaiden autot voivat olla tielld, jolloin trukit eivéat

paase lilkkumaan kunnolla ja nostamaan hyllyilta tavaraa. Pahimmassa tapauksessa asiakkaiden autot
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ovat edessa ja asiakkaat ovat itse sisalla myymaldssé noutamassa jotain tavaraa. Talléin toiminta nouto-

pihalla hidastuu.

TAULUKKO 2. Vakioasiakkaiden havaitsemat epédkohdat
Myyjien vahyys noutopihalla

Hyllyjen epajéarjestys sesonkiaikana

Poistumistien tukkeena olevat autot

Toimiston edessa olevien parkkipaikkojen epaloogisuus

4.2.2 Omat havainnot ja kokemukset

Omia kokemuksia noutopihan toiminnasta on kertynyt parin vuoden ajalta talonrakennusprojektin seka
autokatoksen rakentamisen myoté. Pihalla on kdyty asioimassa niin talvisaikaan kuin kesélla sesonkiai-
kaankin. Toiminnasta nostetaan esille seuraavassa lueteltuja seikkoja, joihin olisi hyvé saada parannusta

aikaiseksi.

Ensimmaisené seikkana mainitaan pihaopasteiden tarpeellisuus. Pihaopasteet eivat kerro varsinkaan en-
simmaista kertaa pihalle tulevalle, misté pihalla I6ytyy mitékin. Hyllyjen péissa on kylla laput mita ky-
seinen hylly sisaltad, mutta niité ei tahdo ndhda varsinkaan autosta késin. Auton joutuu pysayttamaan ja

kédymaan katsomassa, mité tavaraa hyllyssa on.

Toisena seikkana nahdaan selkeiden toimintaohjeiden puuttuminen. Asiakkaan ajaessa portista sisaan
hén saattaa harhailla pihalla ennen kuin tietdd, minne pitdd menna ja mita tulee tehdd, jotta saisi palvelua
ja halutut tavarat kyytiin. Varsinkin ensikertalaiselle tdima tuottanee ongelmia. Asiakas tietdd, mita han
on tullut hakemaan, mutta ei tied& miten tavarat saa noudettua mahdollisimman jouhevasti. Yksi asiakas
saattaa etsid pihalta myyjan ja pysdyttda auton myyjan viereen ja pyytaa palvelua. Tama keskeyttaa
mahdollisesti myyjan sen hetkisen tyon ja hidastaa muiden jo jonottamassa olleiden asiakkaiden palve-
lua. Toinen asiakas taas voi ajaa toimiston eteen ja menna sieltd noutamaan myyjan. Kolmas asiakas voi
pysayttaa auton ja menna itse liikkeeseen sisélle etsiméén vapaata myyjaa. Neljés asiakas voi ajaa suo-
raan puuhyllyn viereen ja aloittaa lastaamisen kysymattd myyjiltd mitadan. Vakioasiakkailla tata ongel-
maa ei ole, mutta ensikertalaisilla ongelma on todellinen ja se voi vaikuttaa ensivaikutelmaan noutopi-

hasta.
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Kolmantena seikkana omat kokemukset ovat osoittaneet, ettd asfalttiin maalatut opasteviivat eivat ole
kovin havainnollistavia. Usein tulee ajettua vadraan suuntaan” kun kiertelee pihalla noutamassa tava-
raa. Talloin tulee autoja vastaan ja tulee pikaisia jarrutustilanteita. Lapikulkuvarastoissa myods kulku-
suunta on merkitty epaselvasti. Kielletty ajosuunta ja asfaltin opastenuolet ovat ristiriidassa toistensa
kanssa. On tullut usein vastaan tilanne, etta lapikulkuvarastosta noudettaessa tavaraa on ajettu sisdan
perékérry perdssa ja vastaan on tullut auto myoskin perakarry peréssa. Peruuttaminen tdydella lastilla
kapeasta pimedsté varastosta on haasteellista. Vastakkain ajaminen varastoissa olisi hyva saada loppu-

maan.

4.3 Kehitysideat

Noutopihan kehittdmiseksi l6ydettiin useita erilaisia konkreettisia parannusideoita, joita kaydaan téssa
osiossa lapi. Ideat tulivat esille niin yrityksen johdolta, omista havainnoista kuin nimettdména pysytte-
levien vakioasiakkaiden toimesta. Varsinaisten ideoiden lisaksi suunniteltiin myds asiakastyytyvéisyys-
kyselypohja yrityksen kayttoon. Kyseisella kyselylla yritys voi halutessaan vaivattomasti kysyé asiak-
kaiden mielipidett4 noutopihan toiminnasta. Kysely laadittiin nettityokalulla ja sen lahetys on helppoa
séhkopostin avulla seka sen tulosten analysointi on yksinkertaista.

4.3.1 Asiakastyytyvaisyyskyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskyselypohjaa lahdettiin toteuttamaan siten, ettd keskusteltiin yrityksen johdon
kanssa, mita he haluaisivat tietad asiakkailta koskien noutopihan toimintaa. Asiasta keskusteliin pitk&an
ja yrityksen johto esitti muutamia esimerkkikysymyksia, jotka olisi hyva kyselyssa olla. Kyselyssa ha-
luttiin my0s selvittad, oliko vastaaja yksityisasiakas vai yritysasiakas (esim. ammattirakentaja). Kyselyn

tuli siis osata jaotella vastaajat em. ryhmiin.

Paatettiin luoda kyselypohja SurveyMonkey — nettityokalun avulla. SurveyMonkey (2017) on maailman
johtava verkkopohjainen kyselytutkimusten luontityokalu, jota kayttavat miljoonat yritykset ympari
maailman. Perusversio kyselytyokalusta on ilmainen, mutta mikali yritys tarvitsee laajemmat kyselytut-
kimusmahdollisuudet, joutuu ohjelmasta maksamaan. SurveyMonkey tarjoaa erilaisia maksullisia jase-

nyyksi, joiden hinnat vaihtelevat 35 euron kuukausimaksusta aina 900 euron vuosimaksuun asti. Tassa
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K-Raudan kyselytutkimuksen laatimisessa riitti kuitenkin ilmaisversio, johon mahtuu maksimissaan 10
kysymysta.

Ensimmaiseksi tuli luoda kéyttajatunnus SurveyMonkey palveluun. Tamén jalkeen avautui ndkyma,
josta 16ytyy omat kyselytutkimukset. Uuden tutkimuksen padsi luomaan etusivulla olevasta ’Create Sur-
vey” -napista. Ensimmaiseksi kyselytutkimukselle piti antaa nimi. Annettiin seuraava nimi: “K-Rauta

Rautapohja noutopihan asiakastyytyviisyyskysely”.

Seuraavaksi péastiin luomaan kysymyksid. Kysymys luodaan lisddmalla kyselysivulle jokin kysymys-
tyyppi, joka voi olla esimerkiksi perinteinen monivalintakysymys, vapaa teksti -kentta tai matriisitau-
lukko, jossa on monta kysymystd samassa ja jokaiselle voi asettaa oman vastauksen. Kuvassa 4 nékyy
yleinen kysymyksen luonti-ikkuna, josta méaaritellaén vastausvaihtoehdot kysymykseen sekd muut tar-
vittavat asetukset. Jokaiselle kysymykselle méaritelld&n kysymysteksti sekd vastausvaihtoehdot. Vali-
lehdilta 16ytyy erilaisia asetuksia kysymykseen liittyen, esimerkiksi pisteiden painotus, vastauksen pa-
kollisuus tai sallitaanko useita vastausvaihtoehtoja. Monet lisavalinnat kuuluvat maksulliseen pakettiin,
eivatka ole tassé ilmaisversiossa kaytdssa. Kysymyksen luonnin jalkeen painetaan Save, jolloin kysymys

tallentuu.
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Kuvassa 5 ndkyy vastaavasti matriisityylinen kysymys/vastaus-taulukko, joka on hyvin yleinen nettiky-
selyissé. Vaaka-akselille madritetadn vastausvaihtoehdot ja pystyakselille kysymykset. Tassé kyseisessa
kyselyssa matriisitaulukolla kysytdén asiointikokemusta, jossa vaaka-akselilla on numerot 1-5 (1=tdysin

eri mieltd, 5=tdysin samaa mieltd).

3. Asiointikokemus (1=taysin eri mielta, 5=taysin samaa mielta)

1 2 3 4 5

Moutopihalla asiointi on
helppoa

Moutopihalla asiointi on nopeaa

Moutopihalla asicinnin
toimivuus vaikuttaa asiointiini
Rautapohjassa

Moutopihalta 16ytad myyjan
helposti

Moutopihalla saa palvelua
Palvelu on ammattitaitoista
Palvelu on ystavallista

Moutopihalla ja
sisAmyymalassa on helppoa
asioida samalla reissulla

KUVA 5. Matriisi-tyylinen kysymys/vastaus-taulukko

Ensimmaisessd kysymyksessa kysyttiin sitd, onko vastaaja yksityis- vai yritysasiakas. Tdma on tarkeaa
kysya ensimmaiseksi, jotta kyselyn vastauksia voidaan rajata ensimmaisen kysymyksen vastauksen
avulla eri ryhmiin. Vastauksista voidaan suodattaa tarvittaessa ”vain ne vastaukset, jotka vastasivat 1.

kysymykseen yritysasiakas” ja niin edelleen.

Toisena kysymyksend haluttiin tietdd asiointitiheys myymaldssa. Taman avulla haluttiin selvittaa,
kuinka usein kyseinen vastaaja on kaynyt liikkkeessa. Kysymys on tarked, silla sen avulla voidaan rajata
satunnaisia epékohtia pois. Esimerkiksi, jos asiakas on kaynyt vain kerran liikkeessa ja jotain on mennyt
huonosti, on se eri asia kuin henkild, joka kay viikoittain ja aina sama epakohta toistuu. Vastaajalle

vastauksille voidaan siis antaa ns. painoarvoa.

Kolmantena kysyttiin asiointikokemuksesta yleiselld tasolla. Vastaajaa pyydetddn vastaamaan matriisi-
taulukkoon 1-5 asteikolla, onko hén véittdmistd samaa vai eri mieltd. Kysymys on todella tarkea ja sen

vastaukset antavat paljon tietoa asiointikokemuksesta.
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Nelos- ja viitoskysymykset keskittyivat tavaroiden I0ytymiseen liikkeesta ja ostamisen helppouteen. Ky-
symyksilla haluttiin selvittdg, olisiko yrityksell& parannettavaa tavaroiden asettelussa tai hinnoittelun
selkeydessa. Tavarat saattavat olla yrityksen mielesté oikeassa jarjestyksessa loogisesti ja hinnoittelukin

voi olla myyjien mielesta selkedd, mutta asiakkaat voivat kokea asiat toisin.

Kysymykset numero 6 ja 7 keskittyvat kuljetuspalveluun. Yritys haluaa tietdd, ovatko myyjéat tarjonneet
asiakkaille kuljetuspalvelua ja jos asiakas on kayttanyt kuljetuspalvelua, niin miten hyvin se on toiminut.
Kuljetuspalvelu nahdaan yrityksen johdossa tarkedna lisapalveluna noutopihan toiminnassa ja tdman

vuoksi haluttiin kysya kuljetuspalvelun toimivuudesta.

Kyselyn lopussa kysyttiin jo perinteeksi muodostunut kysymys: “Kuinka todenndkdisesti suosittelisit
noutopihalla asiointia tuttavallesi?”. Viimeisend kysymyksend kysyttiin avointa palautetta, johon asia-
kas voi kirjoittaa vapaamuotoisesti kaikki mieltd askarruttavat asiat. T&ma on erittéin tarked kysymys.
Monivalintakysymykset ja matriisitaulukot eivat aina kerro koko totuutta, mutta kun asiakas saa itse

sanallisesti antaa viela palautteen lopuksi, voidaan saada arvokasta tietoa.

Kyselytutkimuksen teon jalkeen se ilmestyy SurveyMonkeyn padvalikkoon ja kysely jaa odotustilaan,
josta se voidaan aktivoida kayttoon tarvittaessa. SurveyMonkey luo kyselytutkimuksesta uniikin linkin,
joka toimii vastauslinkkiné kyselyyn. Sita voidaan yrityksen toimesta levittaa, esimerkiksi Facebookissa
tai sahkopostin avulla. Idea on, ettd kaikki jotka tietdvat linkin, paasevét kyselyyn vastaamaan sen ai-

kaikkunan sisélla, jonka yritys on méarittanyt kyselyyn aktiiviseksi.

Kun kyselytutkimukseen on tullut vastauksia, voidaan tuloksia analysoida SurveyMonkeyn avulla. Oh-
jelma osaa tehdé raportin tuloksista ja piirtaa tarvittavat kuvaajat (pylvasdiagrammit, piirakkadiagram-
mit ja niin edelleen). Tuloksista on helppo nahda kysymyskohtaisesti, miten asiakkaat ovat vastanneet,
mik& on ollut keskiarvo ja miten vastaajat ovat vastanneet suhteessa muihin. Tuloksia voidaan Sur-
veyMonkeyn ilmaisversiossakin suodattaa kysymysten vastausten perusteella, kuten tassé kyselyssa oli

tarkoituksena tehda 1. kysymyksen suhteen (eri raportit yksitys- ja yritysasiakkaiden vastauksista).

Yrityksen kéayttoon laadittu valmis kyselytutkimuspohja on esitetty liitteessa 1.
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4.3.2 Opastekyltit saapuville autoille

Kehitysideana ehdotetaan suurta opastekylttid, joka sijoitettaisiin noutopihalle saapuvien autojen naky-
ville heti sisdéntuloporttien eteen. Opastekyltista olisi kerrottuna selkeasti ja tarpeeksi suurella tekstilla
toimintajarjestys, kuinka noutopihalla tulee toimia. Tekstit voisivat olla tyyliltdan seuraavia: Tervetuloa
K-Rauta Rautapohjan noutopihalle! 1. Aja toimiston edessa oleville parkkipaikoille. 2. Pyyd4d myyja
avuksesi lastaamaan tavarat. 3. Poistu porteista ulos myyjéltd saamallasi ovikoodilla. Mikali noudat
myymaléastd muuta tavaraa, aja auto odotusparkkiin ennen poistumista. Néité teksteja voi yrityksen johto
muokkailla haluamallaan tavalla, mutta perusideana kyltti toimisi pikaopasteena sisaén tuleville asiak-
kaille. Se parantaisi ensivaikutelmaa, joka syntyy noutopihan toiminnasta.

4.3.3 Piha-aluekartat

Edotetaan, ettd piha-alueelle asennettaisiin Kiintedsti 2-3 kpl piha-aluekarttoja, joissa nakyisi piha-alue
yksinkertaisena viivapiirroksena (ajovaylat, hallit ja hyllyt, toimisto..). Taman liséksi kartassa nékyisi
mitd missékin hyllyssé on. Kartassa olisi my0s esimerkiksi punaisella ympyralld merkittyni ”olet tassd”,
joka parantaisi asiakkaan ymmarrysté kartasta ja han nékisi sen hetkisen sijaintinsa piha-alueella. Yksi
opaskartta voisi olla heti sisaantulovaylan lahella, jotta saapuvat asiakkaat hahmottavat edellisessa ke-
hitysideassa mainitun opastekyltin lukemisen jélkeen sijaintinsa ja tietdvat missa myyjien toimisto si-
jaitsee. Toinen kartta voisi olla toimiston l&hettyvilla ja kolmas kartta voisi olla pihan perall& lapikulku-
hallien takana. Karttoja voi olla myds useampia, kunhan niitd on sopivissa paikoissa. Liian tarkkoja
kartoista ei kannattane tehda, silla jos hyllyt joskus vaihtuvat, niin kartat joudutaan uusimaan. Ehdote-
taan, ettd kartoissa voisi olla hyllyjen sisélto vain paapiirteittain kuvattuna, esimerkiksi: terassilaudat,

eristeet, maanrakennustavarat, pihalaatoitus ja niin edelleen.

4.3.4 Vuoronumerojarjestelma ja ovikoodi

Kehitysideana ehdotetaan kartoitusta, olisiko yrityksen jarkevaa ottaa kdyttéon noutopihalla vuoronu-
merojarjestelmd. Asiakkaan saapuessa noutopihalle ajaisi hédn auton myyjien toimiston edessé oleville
asfalttiin merkityille asiakaspaikoille, noutaisi vuoronumeron esimerkiksi myyjien toimistosta tai ulkona
olevasta laitteesta. Taméan jalkeen toimistossa ja toimiston ulkopuolella nékyisi nayttotaulussa, kenen

vuoro on saada palvelua tall& hetkelld. Talloin padstaisiin eroon siitd, ettd piha-alueen myyjia ei voisi
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varata lennosta ja sisalla mahdollisesti odottaneet asiakkaat joutuisivat eriarvoiseen asemaan kuin pihalle
juuri saapunut asiakas. Jokainen jonossa oleva asiakas nékisi taululta, ettd monentenako han on jonossa.

Jonottaminen olisi tasapuolista kaikille asiakkaille ja asiakkaita palveltaisiin saapumisjarjestyksessa.

Mikali jarjestelm&é haluttaisiin kehittda vield pidemmalle, voisi vuoronumerojdarjestelman yhdistaa toi-
mimaan yhdessa ovikoodijarjestelman kanssa. Talla hetkelld myyjat kirjoittavat ovikoodin kynalla lahe-
tyslistaan jokaiselle asiakkaalle erikseen. Vaatii myyjilta tyota ja tarkkuutta, ettd Kkirjoittaa ovikoodin
oikein. Tama korostuu huonon saatilan vallitessa. Ei ole mukavaa Kirjoittaa vesisateessa ulkona nume-
roita paperille auton konepeltid vasten. Mikali vuoronumerojarjestelma saataisiin toimimaan yhteen ovi-
koodijarjestelman kanssa, voisi ovikoodi tulostua samalle lapulle vuoronumeron kanssa. Asiakkaalla
olisi heti myymaélaan saapuessaan tieto omasta jonotuspaikasta seké ovikoodi valmiina poistumista var-
ten. Tama voisi olla selvittdmisen arvoinen asia. Onnistuessaan se toisi paljon hyétyja niin asiakkaille

kuin pihalla tyoskenteleville myyjillekin.

4.3.5 Myyjan kutsupainike

Jotta pa&staisiin eroon tilanteesta, jossa asiakas saapuu noutopihalle ja menee odottamaan palvelua myy-
jien toimistoon toimiston ollessa tyhja, tulisi myyjé saada hélytettya paikalle mahdollisimman helposti.
Tama ongelma poistunee edelld mainitun vuoronumerojarjestelman mahdollisen toteuttamisen myoté,
mutta mikali jarjestelmé&a ei oteta kdyttdon, endotetaan ettd myyjien toimistoon liséttéisiin kutsupainike,
josta voisi héalyttdd myyjéan paikalle. Noutopihan myyjilla voisi olla taskuissaan piipperit, jotka halyttai-
sivat kun nappia on painettu. Myymalan puolella voisi olla merkkiaani tai valo palvelupisteessa ja kah-

vioissa, josta myyjat nakisivat, ettd asiakas odottaa yksin piha-alueella palvelua.

Kutsupainikkeen viereen olisi hyva laittaa valo, joka havainnollistaa napin painajalle, ett4 napin painal-
lus on rekisterdity ja myyja on tulossa. Mikali mitd&n informaatiota asiakkaalle ei napin vieressé ole,
hén voi painella nappia useita kertoja ja luulla ett& nappi on rikki, jos myyjaa ei heti ndy. Nappia painet-
taessa valo voisi syttyd palamaan esimerkiksi minuutiksi ja sitten sammua. Valon vieressa olisi hyvé

olla opasteksti, esimerkiksi ”myyja kutsuttu”.
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4.3.6 Kulkusuunnat, parkkipaikat ja asfalttiopasteet

Piha-alueelle olisi hyva merkita selvasti kulkusuunnat, jotta véltetdan tilanne jossa kaksi autoa kohtaa
nokakkain. Tama on yleista lapiajovarastoissa. Peruuttaminen varastossa karry peréssa ei ole suotavaa.
Lapikulkuvarastoihin voisi merkita nakyvasti “’kielletty ajosuunta” - merkit oviaukkojen viereen. Nuo-
liopastuksella ohjattaisiin autot ajamaan varastohalleihin oikeasta paasta sisadn. Koko varastohallien
matkalla voisi lattiaan merkité peréattaisia nuolia osoittamaan kulkusuuntaa. Talldin jo varastoon véaarasta

paasta ajava huomaisi tiemerkinnét ja kaantyisi mahdollisesti takaisin.

Piha-alueelle voisi merkitd LEAN-periaatteiden mukaisesti hyllypaikat, kulkuvéylat, kulkusuunnat ja
asiakkaiden parkkipaikat. Tdmain lisdksi trukeilla olisi hyvé olla ns. ’kotipaikat”, joissa trukit ovat par-
kissa silloin kun niité ei kaytetd. Ndama paikat tulisi merkita todella selkeasti, jotta asiakkaiden autot
eivat vahingossakaan voi eksya trukkien parkkipaikoille. Asiakkaiden autoilla tulisi olla myos selkeasti
merkityt paikat, joihin autot voi turvallisesti jattad, kun asiakas menee kdymaan myyjien toimistossa tai

odottaa palvelua.

4.3.7 Odotusparkkipaikat lahteville autoille

Poistumisalueella on usein havaittu tilanteita, joissa lahteméssa olevat autot ovat jaéneet tien tukkeeksi,
asiakkaiden jattdessd autot puutarhamyymaélén eteen ja menneet noutamaan sisalta poistumiskoodia tai
asioimaan myymalaan. Kehitysideana tdhan ongelmaan ehdotetaan, ettd puutarhamyymalén layouttia
hieman muutetaan siten, etta lahteville autoille tehdaan laitaan odotusparkkipaikat. Nama parkkipaikat
merkitaan selvasti, ettd niiden kayttotarkoitus ei jaa epaselvéaksi. Merkinnat olisi suotavaa tehda seka
kyltein ettd asfalttiopasteiden avulla. Poistumisalueelle voisi tehda myds ison opaskyltin, jossa kerro-
taan, ettd mikali henkil6lla on ovikoodi ja on poistumassa, niin talldin ajetaan suoraan portista ulos.
Mikali asiakkaalla ei ole poistumiskoodia ja haluaa vield asioida myymaél&ssa, tulee auto ajaa sivussa

olevaan parkkiruutuun asioiden hoitamisen ajaksi.
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5 LOPPUSANAT

Tassa opinndytetydssa tutustuttiin markkinoinnin kilpailukeinoihin, joita ovat esimerkiksi asiakaspal-
velu, sisdinen markkinointi, tuote, tarjooma seké hinnoittelu. Yrityksen kannalta on hyvin térkeaa, etta
jokaisella markkinoinnin alueella tehd&an asiat parhaalla mahdollisella tavalla. Yrityksen henkilokunta
tulee saada motivoituneeksi ja innostuneeksi omasta tydstaan, jolloin positiivinen asenne vélittyy asiak-
kaisiin. Tuotevalikoima on syyta olla juuri segmenttiin sopiva, mutta yritys voi erottautua muista myos
tarjoamalla jotain erityista tuotetta. Hinnoittelu on eréds vaikeimmista markkinoinnin kilpailukeinoista.
Hinta ei saa olla liian halpa, mutta ei mydsk&éan liian kallis. Tuotteen tai palvelun on kuitenkin tuotettava
yritykselle rahaa. Markkinoinnin kilpailukeinojen kokonaisuuden hahmottaminen ja kaytantdon pano on

haasteellista ja siihen kannattaa yrityksen kéyttaa aikaa. Kova tyo palkitaan.

Opinnéytetytssa tutustuttiin my6s Lean-periaatteisiin. Lean-periaatteita noudattamalla yritys voi erot-
tautua muista vastaavista yrityksista niin siisteyden kuin toimivuudenkin suhteen. Tehdastydssa Leanin
avulla voidaan saavuttaa merkittavia kustannussaastoja, kun kaikki turha tyo poistetaan. Ei ole suotavaa
tehda mitaén tydvaihetta, mika ei kasvata tuotteen lisdarvoa. Jos halutaan 16ytaa tuotannosta pullonkaula,
tulee etsia sellainen paikka, jonne syntyy jonoa. Jos jossain on jono, sielld on pullonkaula. Palvelu- ja
myymalatyossé Leania voi hytdyntéa systematisoimalla kaikki toiminnot, siistimalld paikat ja poista-

malla turhat tydvaiheet.

Tybosuudessa tutustuttiin K-Rauta Rautapohjan noutopihan toimintaan ja laadittiin yrityksen johdolle
noutopihan kehittdmissuunnitelma. Suunnitelmassa laadittiin asiakastyytyvéisyyskyselypohja, jota yri-
tys voi hyodyntéa tulevissa asiakastyytyvéaisyyskyselyissa. Taman lisaksi I6ydettiin kuusi konkreettista

kehitysideaa, jotka toteuttamalla noutopihan toiminta ja asiakastyytyvaisyys paranee merkittavasti.
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K-Rauta Rautapohja noutopihan asiakastyytyvaisyyskysely

1. Olen...

O Yritysasiakas

O Yksityisasiakas

2. Asiointitiheys: Kuinka usein olet asioinut K-Rauta Rautapohjan noutopihalla?
O 0-10 krt, mutta en s3anndllisest

O Paivittain

O Viikottain

O Kuukausittain

O Todella harvain

3. Asiointikokemus (1=taysin eri mielta, 5=taysin samaa mielta)

1 2 3 4

o

Moutopihalla asicinti on
helppoa

Moutopihalla asiointi on
nopeaa

Moutopihalla asicinnin
toimivuus vaikuttaa asiointiini
Rautapohjassa

Moutopihalta 1&ytaa myyjan
helposti

Moutopihalla saa palvelua
Palvelu on ammattitaitoista
Palvelu on ystavallista

Moutopihalla ja
sisamyymalassa on helppoa
asioida samalla reissulla

O OO0 O O O O
O OO0 O O O O
O OO0 O O O O
O OO0 O O O O
O OO0 O O O O

4. Jarjestys ja siisteys: LOysitkd ostamasi tuotteet noutopihalta helposti?
O Kylla, heti

O Kylld, pienen etsimisen jalkeen

O En, jouduin pyytdma&n myyjan apua

O En ollenkaan, poistuin kaupasta
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5. Jarjestys ja siisteys: Ovatko tuotteet helposti ostettavissa (esillepano, hinnan
naytts)?

Q Kylla

Q Ei, esillepanossa on parannettavaa

Q Ei, hintojen tulkinta on vaikeaa

O Vaihtelee huomattavasti

6. Kuljetuspalvelu: Minulle on tarjottu kuljetuspalvelua isommissa ostoksissa

O Kylla
O Ei

O Ei, kysyin asiasta itse

7. Kuljetuspalvelu: Olen kayttanyt Rautapohjan kuljetuspalvelua

O 0 kertaa
O 1-3 kertaa

O 4-10 kertaa

O Useammin

8. Kuljetuspalvelu: Kuljetuspalvelun toimivuus (asteikolla 1-5)
O 1

O 2

O 3

O 4

O 5

O En ole kayttanyt palvelua

9. Suosittelu: Kuinka todennakdisesti suosittelisit noutopihalla asiointia tuttavillesi?
(Asteikko 1-5, 1=en suosittelisi, 5=vahvasti suosittelisin)

O 1

O 2

O 3

O 4

O 5
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10. Muu sanallinen palaute kauppiaalle

Laheta vastaukset

Kyselytutkimuksen toteuttaa
£ SurveyMonkey
Katso miten helposti voit luoda kysehtutkimuksen.




