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Opinnaytetyon aiheena oli vahittaiskaupan yrityksen sisaisen prosessin kehittdminen
palvelumuotoilun avulla asiakkaiden tuotetoiveiden lapikayntia varten. Tavoitteena oli
kehittaa sisaisen prosessin sujuvuutta myymalan ja konttorihenkilokunnan valilla. Tutki-
muksessa tarkastellaan nykytilannetta ja kehitysehdotuksia prosessin tehokkaampaan
toteuttamiseen. Nakokulmaksi opinnaytetyohon on valittu kuluttajien, myymaldiden ja
konttorin valinen vuorovaikutus. Opinnaytetyossa kuvataan kuluttajan ostokayntiproses-
sia myymalassa. Kehittamisen tarve syntyi, kun haluttiin sujuvoittaa tuotetoiveprosessin
kokonaisuutta.

Toiminnallisessa tydssa tutkittiin kehittdmisen tarvetta tuotetoiveprosessin lapikayntiin
kyselylomakkeella myymaldiden esimiehille. Kehitysty6 toteutettiin kvantitatiivista el
maarallista tutkimusmenetelmaa apuna kayttaen. Kehityksellinen osuus toteutettiin myy-
maldille suunnatulla sahképostikyselylla. Kyselyyn vastasi n=34 henkil6a, joten vastaus-
prosentti oli 46 %. Kyselyssa selvitettiin toimintatapoja, vastuita myymalassa, nykytilan-
neanalyysia, toimivuutta eri nakokulmista seka tuotetoiveiden maaria ja kaytettya aikaa.
Kehittdmisen tavoitteena oli I0ytaa sujuvat toimintatavat tuotetoiveprosessin kehittami-
seen ja parantaa jokapaivaisia arjen toimintatapoja yrityksessa. Kehittamisen tyokaluina
kaytettiin palvelumuotoilun kehittamisen valineistd SWOT-analyysia. Analyysin avulla
selvitettiin myymalan nakokulmasta prosessin vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet
seka uhat.

Keskeisimmiksi tyon tuloksiksi nousivat saman ketjun vahittaiskaupan myymaloiden toi-
sistaan eroavat toimintatavat, jotka mahdollisesti tuottavat ongelmia esimerkiksi havikin
ja ylimaaraisen tydmaaran muodossa. Kehitysehdotukset muodostuivat kyselyn perus-
teella tehdysta yhteenvedosta. Tuloksista nousi esiin, etta uusien toimintatapojen hyo-
dyntaminen on tarpeellista sujuvan tydon kannalta. Asiakas myo6s hyotyy siitd, ettd pro-
sessia kehitetdan selkedammaksi. Kehittamistyon tuloksena myymaloiden tuotetoivepro-
sessiin syntyi uudet, yndenmukaiset toimintatavat ja -mallit.
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Abstract

The subject of the thesis was to utilize service design and to develop the internal pro-
cess of handling customer’s products-wishes in a retail company. The target was to
develop a more efficient internal process between the store and office staff. The study
examines both the current situation and the possible development opportunities for a
more efficient internal process. The study includes a description of a customer’s shop-
ping process in the store, and the key perspective is interaction between the custom-
ers, the store and the office. The study is based on the need to streamline the Com-
pany X’'s whole product wish process.

The functional thesis was conducted as a qualitative study, based on a survey sent
via e-mail to the store managers of the Company X. The survey was sent to 74 store
managers in total, and 34 of them responded, which makes a response rate of 46 per-
cent. The survey examined the practices and responsibilities of the stores, the analy-
sis of the current situation regarding product wish handling, the functionality of han-
dling products wishes, the quantity of product wishes received, and the time spent
handling those wishes.

The aim of the development work was to find a way of developing an efficient product
wish process and to improve the everyday activities of the Company X. As a service
design tool, the study utilizes SWOT-analysis for the development of the product wish
process. The SWOT analysis was used to identify the strengths, weaknesses, oppor-
tunities and threats of the process from the stores’ point of view.

One of the main results was that the different retails stores of the same chain have
different practices in handling product wishes, which may cause some problems such
as material losses and extra time spent in the process of handling the product wishes.
The development proposals were based on a summary of the survey, and the results
suggest new practices for product wish handling to make the workflow more efficient.
As a result, new and common operating procedures have been created for all stores.
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1 JOHDANTO
1.1 Opinnaytetyon tausta

Vahittaiskauppa on jatkuvassa muutoksessa. Jatkuvan lisdarvon tuottaminen kehittdmalla
valikoimaa asiakaslahtéisemmaksi on yksi kilpailuvaltti markkinoilla. Asiakasldheisyyden
rakentamisessa tulisi aina keskittya asiakkaan kanssa tehtavaan yhteistyéhén (Helander
Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 29). Suomen vahittdiskaupan markkinat ovat laajat ja
kilpailu on kovaa. Opinnaytety6 tutkii vahittaiskaupan prosessin kehittamista tuotetoivei-

den lapikayntiin toimeksiantona vahittaiskaupan yritykselle.

Mielenkiintoni prosessin kehittdmiseen Iahti harjoittelusta isossa vahittaiskaupan alan yri-
tyksessa. Halu kehittda prosesseja on ollut mielessani jo pitkdan. Harjoittelussa paasin
paivittain avaamaan tuotetoiveita asiakkaille eli myymaloille. Tuotetoiveprosessi toiveesta
kaupan hyllyyn asti nayttaytyi paikoin epakaytannollisena ja paljon resursseja vaativalta
kokonaisuudelta. Kehittdmisen tarpeen tunnistettuani keskustelin toimeksiantajan kanssa
mahdollisesta opinndytetydn aiheesta. Aiheen paatettyani aloitin tydstamaan kehitystyota

kartoittamalla tavoitteet ja kehittamiskohteet tuotetoiveprosessissa.

Tutkimuksellisen kehittamistyon aiheen olen rajannut tutkimaan kehitettavaa prosessia
tuotetoiveiden lapikayntiin toimipisteiden- ja konttorihenkildkunnan valilla. Opinnaytety6 on
kehitystoimintaan tahtaava kehitystyo. Tassa kehittamistyossa tuotetoiveprosessia kehite-
taan kyselyn palautteiden avulla. Opinnaytetyo tarkastelee yleisella tasolla kaupanalan yri-
tyksen tuotetoiveprosessin kehittdmista. Tavoitteena prosessin kehittdmisessa on I6ytaa
sujuvat toimintamallit myymalan ja konttorin tueksi, kehittaa toimivia tapoja tuotetoiveiden

lapikayntiin ja selvittaa kohderyhman tarpeet tuotetoiveprosessissa.
1.2 Tutkimuskysymykset ja tyon tavoitteet

Opinnaytetyon alussa rajasin tutkimuskysymykset ja tutkimusongelmat. Tutkimuksen ete-

nemista ja tutkijaa ohjeistaa tutkimuskysymys ja tutkimusongelma (Kananen 2014, 44).
Opinnaytetyon paatutkimuskysymyksen maarittelin seuraavasti:

e Miten kehittada yrityksen sisaista tuotetoiveprosessia?
Alatutkimuskysymykset:

e Miten tdmanhetkinen tuotetoiveprosessi toimii kayttajien mielesta?

e Miten kehittdd myymaldiden ja konttorin valista yhteisty6ta sujuvaksi?



Opinnaytetyon tavoitteena on tutkimusongelman poistaminen ja kehittdminen haluttuun
lopputulokseen (Kananen 2014, 44). Tavoitteena opinnaytetydssa oli kehittaa prosessin
sujuvuutta myymalan ja konttorihenkilokunnan valilla. Tutkimuksessa tarkastellaan nykyti-
lannetta ja kehitysehdotuksia prosessin tehokkaampaan toteuttamiseen. Nakokulmaksi
opinnaytetyohon on valittu kuluttajien, myymaldiden ja konttorin valinen vuorovaikutus.
Opinnaytetydssa kuvataan kuluttajan ostokayntiprosessia myymalassa. Kehittdmisen

tarve syntyi, kun haluttiin sujuvoittaa tuotetoiveprosessin kokonaisuutta.
1.3 Opinnaytetydn rakenne

Kuviossa 1 on kuvattu opinnaytetydn rakenne. Opinnaytetydn rakenne alkaa johdannolla,
joka sisaltaa opinnaytetyon taustan, tutkimuskysymykset, tavoitteet ja vahittaiskaupan eli
opinnaytetydn toimintaymparistd esittelyn. Johdannossa kdydaan lapi yleisella tasolla
taustatietoja tutkimuksen valintaan ja taustaan liittyen. Maarittelen tutkimuskysymykset

heti aluksi, jotta lukija tietaa valittomasti tutkimuksen tavoitteet ja kehittamisen tarpeen.

Teoreettisen viitekehyksen kuvaaminen aloitetaan tuotetoiveprosessin ja prosessin kehit-
tamisen avulla. Se sisaltaa tuotetoiveprosessin, jossa tarkastellaan sen tavoitetta ja ylei-
sesti prosessin kulkua. Nain paastaan tarkastelemaan tutkimuksessa kaytettavaa tietope-
rustaa. Tietoperustana tassa opinnaytetyossa on kaytetty kaupan alan kirjallisuutta seka
palvelumuotoilun esimerkiksi Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden Kehittamistydn menetel-

mat -teosta seka Tuulaniemen Palvelumuotoilu-teosta.



*Opinndytetyon tausta
eTutkimuskysymykset

lelalsklaite i * TOimintaymparistd

eProsessin kehittdminen
eTuotetoiveprosessi
ePalvelumuotoilu

Tietoperusta

eKehitystutkimus

eKysely tuotetoiveprosessin kehittamiseksi
eAineiston kerdys

*SWOT- analyysi

eKehitystydn tulosten analysointi
eKehittdmisehdotukset
eJohtopaatokset

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne

Kehitystutkimus osiossa on esitelty kehitystyon eteneminen. Kehitystyo alkaa nykytilan
kartoittamisella ja analyysilla. Tulosten toteutuminen opinnaytetyossa esitellaan tutkimus-
menetelmien ja aineiston keraamisen avulla. Tyo on toteutettu kvantitatiivisia eli maaralli-
sid lahestymistapoja hyddyntden. Tuloksissa analysoidaan tutkimuksen tutkimustuloksia.
Johtopaatokset sisaltavat opinnaytetydn prosessin arvioinnin seka jatkotutkimusehdotuk-
set.

1.4 Toimintaymparisto

Opinnaytetyon toimintaymparisto on jatkuvasti muuttuva vahittdiskauppa. Toimialojen mu-
kaisesti vahittaiskaupan voi jaotella palveluiden kauppaan, erikoistatavarakauppaan ja
paivittaistavarakauppaan. Paivittain tarvittavat ja kaytettavat hyodykkeet ja elintarvikkeet
kuuluvat paivittaistavarakauppaan. Vahittaiskaupan myymalatyyppeja ovat esimerkiksi 1a-
hikaupat, verkkokaupat, kioskit seka huoltoasema- ja likennemyymalat. Erikoistavara-
kauppa koostuu tavaroista, joita ostetaan paivittaistavaroita harvemmin. Erikoiskaupan toi-
mialoihin kuuluvat vaate-, sisustus-, kodintekniikka-, kirja- ja huonekalukauppa. Palvelui-
den kauppa koostuu erilaisista palveluista, jotka jaetaan niiden luonteen perusteella.
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Ravintola- ja majoitustoiminta, kuljetus-, viihde- ja liikuntapalvelut ovat esimerkkeja palve-

luidenkaupan jaottelusta. (Helsingin Kauppiaitten yhdistys 2011, 10-11.)

Vahittaiskauppa voidaan jakaa myymalatyyppeihin valikoiman laajuuden, keskeisten piir-
teiden ja myymalan kuvauksen perusteella. Myymalatyyppeja ovat muun muassa tavara-
talo, market- ja hypermarket, halpahintamyymala, lahikauppa, likenne- ja pienmyymala.
(Finne & Kokkonen 2005, 79-80.) Kokonaisvalikoima myymaldissa muodostuu myymala-
kohtaisesta valikoimasta ja ketjun perusvalikoimasta. Tuotteiden maara valikoimassa
vaihtelee pienmyymaldiden noin 2000 tuotteesta isompien hypermarketien jopa 25 000

tuotteeseen. (Paivittaistavarakauppa ry 2019, 10.)

Vahittaiskaupan toimintaymparistd muodostuu osittain ketjuliiketoimintamallien ymparille.
Ketjukonsepti muodostuu yhdenmukaisesti rakennetun ketjun ymparille. Ketjun kaupat ja
ketjuyksikot rakentuvat ja toimivat ketjukonseptin mukaisesti muodostaen verkoston, joka
toimii ketjuliiketoimintamallin mukaisesti. Ketjukonsepti on vahittdiskaupassa ketjuliiketoi-
minnan lahtokohtana. Ketjukonseptissa on maariteltyna paakilpailijat, jatkuva kehittami-

nen, asiakaskohderyhmat seka kilpailusegmentti. (Kautto & Lindblom 2005, 44.)

Vahittaiskauppayrityksessa asiakaslahtoisyys on koko liiketoiminnan perusta. Toiminnan
on tahdattava jatkuvaan asiakastyytyvaisyyden parantamiseen ja asiakassuhteen kesta-
vaan muodostumiseen. Asiakastyytyvaisyys on taloudellisen menestyksen ja tuloksien
pohja vahittaiskauppayritykselle. TAma vaikuttaa voimakkaasti markkinamenestyksen ja
myynnin suhteeseen asiakastyytyvaisyydessa. (Kautto, Lindblom & Mitronen 2008, 29.)
Vahittaiskaupanyrityksen toiminnan edellytys on kuluttajien kulutustottumusten seuraami-

nen.



2 TUOTETOIVEIDEN PROSESSI
2.1 Prosessin kehittdminen

Prosessin kehittaminen aloitetaan tiedostamalla ongelmat ja kehittamisen tarve. Kuvio 2
esittelee tutkimuksellisen kehitystyon prosessin. Kokonaiskuvan saamiseksi prosessimal-
leja tarvitaan, jotta kehittamistyosta saadaan toimiva kokonaisuus. Eri vaiheiden eroa on
vaikea nahda kehittdmistydn prosessissa. Kuviossa prosessi on kuvattuna mahdollisim-
man tarkasti, jotta prosessin vaiheet ovat tunnistettavissa helposti ja selkeasti. (Ojasalo,
Moilanen, & Ritalahti 2014, 3.)

6. ﬁ 1. Kehittdmiskohteen
Kehittamisprosessin tunnistaminen ja

ja lopputulosten alustavien tavoitteiden
arvointi maadrittaminen

/Koko prosessin ajan huolehditaan \

e Jarjestelmallisyydesta
5. Kehittdmishankkeen

toteuttaminen ja *  Analyyttisyydesta 2. Kehittdmiskohteeseen
julkistaminen eri e  Kriittisyydesta perehtymiqgn t"eotiassa
muodoissa e Aktiivisesta vuorovaikutuksesta ja kéytanngssa

e Kirjoittamisesta eri tahoille

K o  Eettisyydesta j

4. Tietoperustan 3. Kehittimistehtavan
laatiminen seka

ldhestymistavan ja madrittaminen ja
v A ) kehittamiskohteen
menetelman . .
) rajaaminen
suunnittelu

Kuvio 2. Tutkimuksellisen kehittdmistyon prosessi (Ojasalo ym. 2014, 24)

Tutkimuksellisen kehittamistydn prosessi lahtee liikkeelle tunnistamalla kehittdmiskohteen
ja maarittelemalla alustavat tavoitteet tutkimukselle. Perehtyminen teoriassa ja kaytan-
ndssa kehittdmiskohteeseen auttaa ymmartdmaan tutkittavaa asiaa. Kehittamiskohtee-
seen tutustuminen ja taustatietojen hakeminen alkuvaiheessa on tarkea3, jotta kehittdmis-

tyd onnistuu alusta asti oikeilla tiedoilla. Prosessin kehittamistehtavan maarittely ja
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kehittamiskohteen rajaaminen on tehtava huolellisesti, ettei kehittamistyosta tule liian laa-
jaa. Tietoperusta on tutkimuksellisen kehittamistyon Iahtokohta. Aiheen rajaamisen jal-
keen laaditaan tietoperusta seka suunnitellaan kaytettava menetelma ja lahestymistapa.
Taman jalkeen arvioidaan kehittamishankkeen toteuttaminen ja eri muodoissa julkistami-
nen. Viimeisena kehittamisprosessin vaiheessa arvioidaan lopputulokset. Koko kehitta-
misprosessin ajan huolehditaan aktiivisesta vuorovaikutuksesta, kriittisyydesta, jarjestel-

mallisyydesta seka analyyttisyydesta.
2.2 Tuotetoiveprosessi

Tuotetoiveet koostuvat asiakkaiden pyynnoista avata valikoimaan uusia tai valikoimasta
poistuneita tuotteita. Toiveiden perusteella muokataan asiakasystavallisia valikoimia kuun-
nellen tuotetoiveita. Asiakaslahtdisesti rakennettu valikoima luo selvaa kilpailuetua, koska
asiakkaat ovat saaneet vaikuttaa valikoimaan myymalassa. Tuotetoiveet Iahtevat joko asi-
akkaiden tai myymalahenkildkunnan toiveiden perusteella. Tuotetoiveilla tdydennetdan
myymaldiden valikoimia vastaamaan asiakkaiden mieltymyksia. Nain saadaan asiakkaat
sitoutumaan asiakassuhteeseen, koska lahikaupasta 10ytyy kaikki tarpeellinen. Asiakas
kokee olevansa tarkea, kun hanen tuotetoiveitansa kuunnellaan. Myymala hyotyy tuotetoi-

veista, koska uudet tuotteet tuovat lisamyyntia.

Perustehtava myymalalla on tarjota valikoima, joka on ennakoiva ja vastaa asiakkaiden
toiveita. Myymala on tuotteiden ja palveluiden yhdistelma, joka muodostaa myymalan ko-
konaisuuden. Kaupan tuote ei ole yksittdinen palvelu tai tuote. Valikoimatyd kaupassa on
jatkuva prosessi ja siina tavoitellaan parempien palvelujen ja tuotteiden yhdistelmaa. (Hel-
singin Kauppiaitten Yhdistys ry. 2011, 148.) Tuotetoiveprosessi tarkoittaa toimintoketjua,
joka kaydaan lapi lopputuloksen saavuttamiseksi. Paasaantdisesti prosessi on suunnitel-
tua ja tietoista tekemistd. Halutun lopputuloksen saavuttamiseksi suunnitellaan prosessi
mahdollisimman hyvin ja tehokkaasti. Prosesseja voidaan kehittda ja mitata. (Lantto
2017.)

Tuotetoiveprosessi ldhtee halusta saada uusi tuote valikoimaan tai kasvattaa valikoimaa
uusilla tuotteilla. Tuotetoiveiden taustalla on sisainen prosessi. Sisdisessa prosessissa
toive lahtee joko myymala henkilokunnan tai asiakkaan toimesta. Myymala valittaa tuote-
toiveen konttorille, jossa tuotetoiveet kasitellddn. Tuote avataan valikoimaan ja myymala-
henkilokunta tilaa tuotteet myymalaan hyllyyn asiakkaan ostettavaksi. Tuotetoiveet ava-
taan lahes poikkeuksetta myymaldiden valikoimaan. Tarkastelen tarkemmin myymalan ja
konttorin valista prosessia tuotetoiveiden Iapikdynnissa. Tuotetoiveet ovat suoraa tietoa
asiakkaiden asiakaskayttaytymisesta, koska saadaan valitdnta tietoa, mita asiakkaat ha-

luavat ostaa. Asiakaskayttaytyminen ohjaa valintojen perusteluja, miten, mita ja missa



asiakas kay ostoksilla seka asiat, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen (Bergstrom &

Leppanen 2018).
2.3 Tuote kilpailukeinona

Tuote on hyddyke, joka on tarkoitettu ostettavaksi ja kulutettavaksi asiakkaan tarpeiden
mukaisesti. Tuotteet ovat yritysten keskeisimpia kilpailukeinoja, koska ne perustuvat yri-
tyksen perusliiketoiminnan ymparille. Yrityksen tuotteen kilpailukeinon kehittaminen lahtee
strategiasta ja liikeidean maarittdmisesta. Liikeideasta maaritetdan tuotepolitiikka, jossa
kerrotaan keinot, joita sovelletaan tuotteen yhteydessa. Tuotekokonaisuuden taustan li-
saksi on valikoima- ja lajitelmapaatokset eli tarjooma. Kuluttajan mukainen tarjooma ra-
kennetaan odotuksien, mieltymysten ja tarpeiden mukaisesti. Keino erottautua kilpailijoista
on luoda oma ja muista erottuva tarjooma eli tuotteiden kokonaisuus. (Bergstrom & Lep-
panen 2018.)

Vabhittaiskauppa Yritys X:n valikoima koostuu ketjuvalikoimasta ja kaupan itse muodosta-
masta valikoimasta. Asiakkaat saavat vaikuttaa kaupan muodostamaan valikoimaan teke-
malla tuotetoiveita. Tuotevalikoima maaritellddn valikoimahallinnan mukaisesti. Kulutta-
jalle tarjottava tavararyhma maarittyy valikoimahallinnan perusteella seka ne tuotteet,
jotka lisataan tai poistetaan valikoimasta. L&htdkohtana valikoiman hallintaan on, etta tuo-
tevalikoima on koottu vastaamaan ketjuun asetettuja odotuksia, kohderyhman tarpeita
seka haluja. Tuotetarjonta muodostaa kuluttajien mielikuvat ketjun tarjonnasta. Valikoima
tulee koota asiakkaiden mielikuvan varmistamiseksi seka rakentaa asiakkaan arvomieliku-
valle ja uskollisuudelle perustan. Nama tekijat takaavat ketjun markkinamenestyksen.
(Kautto & Lindblom 2005, 98.)

2.4 Ostokayntiprosessi

Ostokayntiprosessi koostuu monista vaiheista ja tekijoista, jotka kytkeytyvat toisiinsa.
Nama vaikuttavat kokonaisuutena asiakkaan elamykseen ostoskaynnista. (Finne, Kokko-
nen 2005, 183.) Jotta voidaan lahtea kehittamaan prosessia tuotetoiveiden lapikayntiin,
tulee tunnistaa kaikki ne asiat, jotka vaikuttavat prosessin kokonaisuuteen. Ostokayntipro-
sessin ymmartaminen on ensimmainen vaihe, kun lahdetaan kartoittamaan kuluttajalle

suunnatun palvelun kehittamista.

Uusien tuotteiden tullessa valikoimaan vanhoja tuotteita poistetaan. Valikoimamuutokset
ovat vahittaiskaupassa arkipaivaa. Valikoimassa hyvin myyville tuotteille annetaan lisaa

hyllytilaa, kun taas huonosti kaupaksi menevilta tuotteilta otetaan tilaa pois.



Jaksovaihdosten ja valikoimamuutosten kohdalla paivittdistavarakaupassa ohjataan vali-
koimamuutoksia. (Finne, Kokkonen 2005, 254.)

Vanhittaiskauppayritysten kuluttajien kayttaytymisen analysointi, ennakointi ja seuranta an-
tavat hyvat mahdollisuudet ostokayttaytymisen ja asiakkaiden tarpeiden tunnistamiseen.
Vahittaiskaupanyritysten toiminnassa keskiossa ovat asiakkaiden tarpeet ja odotukset.
Erityisen tarkeaa on ymmartaa asiakasta syvallisesti. Muutokset ja trendit vaikuttavat ny-
kytilanteen tavoin asiakkaiden arviontiin ja seurantaan. Menestyksen ja kilpailuetujen
muodostumisen ja yllapidon kannalta on tarkeaa pitaa asiakas jatkuvasti tyytyvaisena

seka tuottaa asiakasarvoa. (Kautto ym. 2008,13.)

Kuluttajan ostokdymisprosessiin on laaja kokonaisuus, joka alkaa jo ennen kauppaan me-
nemista. Kuviossa 3 esitelldan laajennettu kuluttajan ostokaymisprosessi. Ostokaymispro-
sessi alkaa halujen ja tarpeiden herattdmisella. Asiakkaalle jokainen prosessin vaihe on
tarked, kun luodaan asiakkaan kokemaa arvoa. Asiakkaan kokemaa ostokaymisprosessia
seuraamalla voidaan myymalassa tunnistaa prosessin vaiheet ja kehittda toimintaa niiden
avulla. (Kautto ym. 2008, 33—-34.) Mainokset antavat asiakkaille informaatiota ja ostosten
suunnittelun tueksi tarjouksia, joiden avulla asiakkaita houkutellaan kauppaan tekemaan
ostoksensa. Tuotteiden mainonta ja hintakilpailu vaikuttavat kuluttajan ostopaikan valin-
taan. Myymalan luotettavuus taytyy olla kunnossa, jotta asiakas vierailee kaupassa jatkos-
sakin. Luotettavuus syntyy myymalan saatavuudesta, eli jos kuluttajan kuluttamia tava-
roita ei ole 10ytynyt hyllyista niin luottamus kauppaan vahenee. Lisamyynti jaa myymalasta
toteutumatta, jos tuotteiden saatavuus on huono ja valikoimasta ei 16ydy jotain tuotetta ol-

lenkaan.



1. Tarpeen ja halujen
herdttdminen

8. Ostosten
kuluttaminen tarpeiden
mukaisesti

2. Ostosten suunnittelu
ja informaation etsinta

7.0stosten

s 3. Ostopaikan valinta
sdilyttaminen

6. Ostosten pakkaus, 4. Asioiminen valitussa
noutaminen ja ostospaikassa ja
kotiinkuljetus ostosten valinta

5. Ostosten
maksaminen

Kuvio 3. Laajennettu kuluttajan ostokaymisprosessi (Kautto ym. 2008, 34)

Kuluttajien ostokayttaytymista on vaikeaa ennakoida. Ennakointia vaikeuttaa asiakkaan
tietamattdomyys siitd, mita kaupasta aikoo ostaa. Kaupassa kuluttajaa ohjaa uudet ideat,
houkutukset ja tarjoukset. Jotta kuluttaja I6ytaa valikoimasta sopivat tuotteet, tulee valikoi-
man olla tarpeeksi suuri ja usein vaihtuva. (Kautto & Lindblom 2005, 99.) Asiakas valitsee
myymalassa tuotteet omien kulutustottumusten perusteella. Kulutustottumusten muutok-
siin vaikuttaa tarjoukset, herateostokset, reseptit ja myyjien tuotesuositukset esimerkiksi
lihatiskiltd saatu uusi resepti. Asiakkaan kokema prosessi myymalassa vaikuttaa asiakas-
tyytyvaisyyteen. Positiivisella ostokokemuksella luodaan asiakastyytyvaisyytta asiakkaille
perusliiketoimintojen toteutumisella. (Kautto ym. 2008, 34.)

On tarkeaa, etta asiakkaita huomioitaisiin yksildina ja kaupassa olisi palvelun laatu aina
tasaista. Paivittaistavarakaupassa kehitetdan valikoimia asiakkaita huomioon ottaen ja pa-
nostaen asiakaspalveluun (Paivittaistavarakauppa ry 2019). Asiakas tekee tuotetoiveita,
jos hanen haluamia tuotteita ei valikoimasta |6ydy. Myyjan tulisi suhtautua tuotetoiveisiin
valittdmasti reagoiden ja valittden ne eteenpain. Asiakas odottaa tuotteen saamista vali-
koimaan ja pettyy, jos tuotetta ei saa omasta ldhikaupasta ostettua.
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Kun asiakas on kerannyt ostokset, on seuraavaksi vuorossa ostoksien maksaminen. Mak-
saminen tulisi sujua vaivattomasti myyjan toimesta tai asiakkaan kayttamalla itsepalvelu-
kassalla. Kassan toiminta tulisi olla ripeaa ja ystavallista, koska kassa voi myymalassa
jaééda asiakkaan ainoaksi kontaktiksi. Jos asiakas ei kdy kaupassa, voi han noutaa val-
miiksi keratyt ostokset tai valita kotiinkuljetuksen. Etamyynnissa asiakkaan kokema arvo
on yhta tarkeaa kuin myymalassa koettu arvo. Ostokdymisprosessin seuraavat vaiheet
ovat ostosten saildminen ja kuluttaminen tarpeiden mukaisesti. Kun asiakas paattaa seu-

raavan kerran menna kauppaan, niin sama prosessi toistuu.



11

3 KEHITTAMISEN TYOKALUT

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu (Service Design) on muotoilun menetelmien ja prosessien mukauttamista
palvelujen kehittdmiseen. Palvelumuotoilu on suosittua yritysten kehitystydssa ja tarjoaa
kayttajalle helppokayttoisia tyokaluja ja menetelmia. Kehittamiseen kaytetaan menetel-
mien soveltamista ja prosessien muotoilua. Palvelumuotoilua voidaan soveltaa kehittami-
seen palveluiden kaikilla tasoilla. Palvelunkehittdmisen tasoja ovat asiakaskontaktit, pro-
sessit, palveluymparistot, liiketoimintamallit ja yrityksien strategiat, seka aineettomien pal-
velukonseptien testaaminen ja konkretisointi kayttajien nakokulmasta. Palveluiden muotoi-
lulla tavoitellaan taloudellisuutta ja palvelun parempaa toimivuutta. (Ojasalo ym. 2014,
71.)

Palvelumuotoilussa kehitetaan yrityksen liiketoimintaa systemaattisesti. Prosessi on mo-
nista osaamisaloista yhdistyvéd menetelma- ja tydkaluvalikoima. On tarkedad muodostaa

kokonaiskuva kehitettavista tekijoista ja pitaa paamaara koko suunnittelun ajan selkeana
mielessd. Tama jaetaan osa kokonaisuuksiin, jotka jaetaan vield pienempiin osakokonai-
suuksiin. Sen jalkeen jaetaan elementteihin, jotta osiin paastaa helpommin kasiksi, seka

voidaan optimoida tavoitteiden kaltaisiksi. (Tuulaniemi 2011.)

Kuviossa 4 kuvataan palvelumuotoiluprosessin vaiheet. Neljaan eri vaiheeseen voidaan
jakaa palvelumuotoilun avulla tehtava palveluiden kehitystyo. Vaiheita ovat maarittele,
tutki ja kiteyta, ideoi, kuvaa ja kokeile seka testaa ja toteuta. Ensimmaisessa vaiheessa
maaritelldan palveluiden nykytilanne. Nykytilanteessa havaitaan palveluiden kaikki mah-
dollisuudet ja mahdolliset haasteet. Maarittelyvaiheessa tunnistetaan kaikki ne asiat, joita
lahdetaan tarkemmin tutkimaan. Vaiheen tarkeita tehtavia on rajata kohderyhma ja kehit-
tamisen kohde, luoda tavoitteet kehittamisen tueksi seka koota olemassa oleva tieto yh-
teen. Prosessin seuraavassa vaiheessa tutkitaan ja kiteytetaan. Tassa vaiheessa tutki-
taan kohderyhman tarpeita, nakemyksia ja etsitdédn ymmarrysta haasteille. Vaiheen tar-
kein tehtava on tunnistaa ne tekijat, jotka halutaan lahted hyodyntamaan kehittamisessa.
Ideoinnin, kuvaamisen ja kokeilemisen vaihe kuvaa menetelmien ja ideoinnin osuutta pro-
sessissa. Tassa vaiheessa kokeillaan muodostaa aukottomia palvelukonsepteja. Viimei-
nen vaihe eli testaaminen ja toteuttaminen tuo yhteen kaikki toteutettavat mallit, jotka on
todettu lopputulokset kannalta hyodyllisiksi. Kehittamisen varmistaminen ja jatkuva palve-
luiden arviointi toteutetaan tassa vaiheessa. Tavoitteena on varmistaa, ettd palvelumuotoi-

luprosessin hyddyt on saavutettu. (Innanen 2018.)
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1.

Maarittele

4. 5

Testaa ja Tutki ja kiteyta
toteuta

3.

Ideoi, kuvaa ja
kokeile

Kuvio 4. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Innanen 2018)

Asiakaskokemus on kokemus palveluista, joita koetaan keskeisena palveluissa. Asiakas-
kokemus muodostuu yrityksen koko valikoimasta. Tarjontaan sisaltyy luotettavuus, palve-
luominaisuudet, mainonta, kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun ja kayton
helppous. Tarkeinta on ymmartaa milloin ja miten asiakkaat kohtaavat yrityksen valikoi-
man. Tunteet, toiminta ja merkitykset ovat kolme asiakaskokemuksen tasoa. Tunteet
maarittelevat asiakkaan henkilokohtaisia kokemuksia palveluista. Toiminnan taso merkit-
see palveluun asetettuja vaatimuksia, kuten kaytettavyytta ja monipuolisuutta. Merkitysta-
sossa unelmat, tarinat, suhde asiakkaan elamantapaan ja kokemuksiin liittyvat mielikuvat
muodostavat ylimman asiakaskokemuksen tason. (Tuulaniemi 2011.)

Asiakkaan ostokokemus tulee olla positiivinen riippumatta ulkoisista tekijoistd. Tama on
myymalan suunnittelun, tuotevalikoiman laajuuden ja ulkoasun mukainen kokonaisuus.
Tuoteryhmissa on tarkeaa, ettd ostosymparistd on mielenkiintoinen ostajille. Tama on eri-
tyisen tarkeaa suurissa asiakasryhmissa. Hyvan asiakaskokemuksen luomiseksi yrityksen
tulee kiinnittda erityisesti huomiota asiakkaiden odotusaikaan, myymalan siisteyteen ja jo-
kaisen asiakasryhman tarpeiden huomioimiseen, jotta asiakaskokemuksesta tulee paras
mahdollinen. (Wilburn 2006.)

Tarjooman ja tuotteiden kehittamiseen voidaan hyédyntaa palvelumuotoilun menetelmia.
Muuttuneisiin asiakastarpeisiin ja uusille kohderyhmille voidaan muokata palvelutuotteita
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palvelumuotoilun keinoin uusiin tarpeisiin sopiviksi. Palvelumuotoilu tavoittelee asiakkaan
ongelmien ratkaisua ja arvon lisdamista asiakkaalle. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg
2019, 59.)

3.2 Palvelumuotoilu kehittamisen valineena

Palvelumuotoilua kaytetaan tassa tyossa kehittamisen valineena. Palvelumuotoiluproses-
sissa kaytetaan luovan ongelmanratkaisun periaatteita. Prosessissa on toistuvia toimintoja
ja se etenee loogisesti. Prosessissa saastetaan voimavaroja ja aikaa rutiineista luovaan
tyohon. Palvelun kehittaminen on aina uuden luomista, joten prosessi on ainutlaatuinen
kokonaisuus. Opinnaytetydssa hyédynnetaan palvelumuotoiluprosessia, joka on kuvattu
kuviossa 5. Palvelumuotoiluprosessi koostuu osista, jotka ovat maarittely, tutkimus, suun-
nittelu, tuotanto ja arviointi. Maarittelyvaiheessa selvitetaan, mitd ongelmaa ollaan ratkai-
semassa seka tyon tavoitteet. Tuotanto vaiheessa ymmarrys kehittdmiskohteesta, resurs-
seista ja toimintaymparistdsta rakennetaan muun muassa asiakastutkimuksilla ja haastat-
teluilla. Lisaksi tarkennetaan tavoitteet. Suunnitellussa maaritellaan mittarit kehittdmisen
tueksi. Tuotanto vaiheessa asiakas paasee testaamaan palvelukonseptia ja osallistumaan
kehittdmiseen. Kehitysprosessin lopussa arvioidaan palvelumuotoiluprosessin toteutu-
mista ja kehitetdan palautteiden mukaisesti. Tama on prosessin viimeinen osa. (Tuula-
niemi 2011.)

AR

Kuvio 5. Palvelumuotoiluprosessin osat (Tuulaniemi 2011)

Palvelumuotoilun menetelmia ja tyOkaluja apuna kayttaen tavoitellaan syvallista asiakas-
ymmarrysta yrityksen toiminnan kehittdamisen avuksi. Yrityksen arkeen palvelumuotoilun
tyokalujen avulla muotoilu sopii yrityksen palveluiden kilpailuedun ja uusien mahdollisuuk-
sien kehittamiseen ja niiden I0ytamiseen. Kehittamistyon lahtokohdaksi palvelumuotoilu
tarkastelee asiakasarvon kehittamista. Kehittaminen lahtee asiakkaan kayttaytymisen ym-
martamisesta. Yrityksen tulee tarkastella keinoja, joilla yritys voisi tukea asiakkaan arkea
ja asiakkaan kokemien hyotyjen arvokkuuden I6ytamista. Nama asiat luovat yrityksen ke-

hittdmisen pohjan kilpailuedun ja aseman I6ytamiseksi. (Ojasalo ym. 2014, 72-73.)
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4 KEHITYSTUTKIMUS
4.1 Kehittamisprosessin menetelmat

Opinnaytetydn toteutin tutkimuksellisena kehittdmistyon prosessina. Kehittdmistydon pro-
sessi on esitelty kuviossa 7. Rajasin aiheen kehittamistydssa tuotetoiveprosessin kehitta-
miseen. Perehdyin ennen kehittdmistyon aloittamista aiheen teoreettiseen tietoon seka tu-
tustuin aiheen kirjallisuuteen. Opinnaytetydn toimintaymparistd on vahittédiskauppa, joka
antaa taustatietoa kehitystydlle. Vahittaiskauppa sisaltaa tuotetoive- ja ostokayntiproses-
sin. Lahestyin kehitystyota palvelumuotoilun ja kehittamisen tyokalujen avulla. Kaytin ke-
hittdmistyon tydkaluina palvelumuotoilun menetelmistd SWOT-analyysia seka nykytilan
analyysia. Kehittdmishankkeen toteutin kyselylomakkeella ja tutkimustulokset analysoin
kvantitatiivista lahestymistapaa hyodyntaen. Kehittamisprosessin viimeisena vaiheena ar-
vioitiin seka lapikaytiin lopputulokset ja kehitysehdotukset.

1. Kehittdmistyon aiheen eli
tuotetoiveprosessin
tunnistaminen ja alustavien
tavoitteiden maarittaminen

2. Teoreettiseen tietoon
perehtyminen teoriassa ja
kdytanndssa, tutustuen
aiheen kirjallisuuteen

6. Kehittamisprosessin,
lopputulosten ja
kehitysehdotuksien arvointi

3. Aiheen rajaaminen
tuotetoiveprosessin ja
vahittaiskaupan kehittamisen
ymparille

5. Kehittamishankeen
toteutettaminen
kyselylomakkeella

4. Lahestymisen suunnittelu
palvelumuotoilun ja
kehittamisen tyonkalujen
avulla

Kuvio 6. Tutkimuksellisen kehittdmistyon prosessi (mukaillen Ojasalo ym. 2014, 24)
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Toiminnallinen tyo hyodyntaa kvantitatiivista ja kvalitatiivista 1ahestymistapaa. Tutkimus-
menetelmat voidaan jakaa kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimukseen ja kvalitatiivi-
seen eli laadulliseen tutkimukseen. Kvalitatiivinen tutkimus tavoittelee kehittamiskohteen
ymmartamista. Paamaarana on kehittamiskohteen eli tutkittavan kohderyhman paatoksien
ja kayttaytymisen syiden oivaltaminen. Tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa tutkittavaa
asiaa, eika selvittaa maaria. Laadullinen tutkimus rajoittuu vain pieneen maaraan tutkitta-
via. Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus keskittyy lukuihin ja prosenttiosuuksiin. Maa-
rallinen tutkimus tarvitsee laajan otannan. Tutkimuslomake on yleinen maarallisen tutki-
muksen aineiston keruun menetelmana. Tutkittavaa asiaa tarkastellaan ilmion muutoksilla
ja asioiden valisilla riippuvuuksilla. Kehitystydssa ei paasta selvittdmaan asioiden syita,

mutta olemassa olevia nakymia voidaan kartoittaa. (Heikkila 2014.)

Aineisto kerattiin kehittamistyon pohjaksi, jotta saatiin selvitettya tuotetoiveprosessin toimi-
vuus. Kehitystydn tuloksien pohjalta tehdaan kehittdmisehdotukset. Kohderyhman rajasin
kaupan esimiehiin, jotka vastaavat suurimmaksi osaksi tuotetoiveista toimipisteessa. Valit-
sin aineiston tiedonkeruumenetelmaksi sahkoisen kyselyn. Sahkdisen kyselyn etuna on
edullisuus, helppous ja vaivattomuus. Aineiston kerddminen kohderyhmalta sahkoisesti
mahdollistaen seurannan reaaliaikaisen tiedonkeruun hyédyntamisen. (Ojasalo ym. 2014,
128.)

Kehitystydssa on kaytetty hyvaksi kvantitatiivista lahestymistapaa kehittdmistydn pohjaksi.
Tutkimusongelman kartoittaminen on tutkimusprosessin ensimmainen vaihe. Tutkimuson-
gelma maaritelldan tutkimuskysymykseksi, joilla keratdadn ongelman ratkaisun tueksi ai-
neistoa. Opinnaytety0ssa on kaytetty kyselylomaketta, joka on tiedonkeruumenetelmana
kvantitatiivisessa tutkimuksessa yleisin tiedonkeruutapa. lImiosta tulee kerata tietoa, joka
on koottu olemassa olevista teorioista ennen kyselylomakkeen kokoamista. Kysymykset
kootaan kyselylomakkeeseen selvittdmaan kohderyhmalta yksityiskohtaista numeraalista

tietoa tutkittavasta ilmiosta. (Kananen 2010,74.)

Kuviossa 8 kuvataan tutkimuksessa kaytettavat tutkimusmenetelmat. Tutkimusmenetel-
mat toimivat ratkaisuina tutkimusongelmiin. Tutkimusmenetelmia on kehitetty eri tieteen-
aloilla, jotta saatava tieto on mahdollisimman luotettavaa. Tutkimusmenetelméat koostuvat
analyysi- ja tiedonkeruumenetelmista. Tiedonkeruumenetelmia on muun muassa haastat-
telu, teemahaastattelu, kysely ja erilaiset dokumentit. Nailla menetelmilla keratdan ongel-

man ratkaisun tueksi oleellista tietoa, joka muodostaa aineiston. (Kananen 2014, 47.)
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Tutkimusmenetelmat

A

Tutkimus- Tiedonkeruu-
ongelma menetelmat

Analyysi-
menetelmat

Aineiston
analysointi

keratty tieto
(aineisto)

Tarvittava tieto

Kuvio 7. Tutkimusmenetelmat (Kananen 2014, 47)

Tutkimuksen kautta keratty aineisto analysoidaan aineistoon sopivalla analyysimenetel-

milla. Tutkimusongelman tai ilmion tulokseksi saadaan sanallinen tulkinta, joka kasitellaan
laadullisen tutkimuksen keinoilla. Aineisto voi olla haastattelu ja havainnointia tekstin muo-
dossa. (Kananen 2014, 48.) Tassa tyossa paadyttiin kehittamistutkimuksen aiheen keraa-

miseen kvantitatiivisten menetelmien avulla.
4.2 Kyselyn esittely

Kysely tutkimusmenetelmana on yksi yhteyskuntatieteellisessa tutkimuksessa eniten kay-
tetyista menetelmista. Kyselytutkimuksella voidaan kerata laaja tutkimusaineisto, jossa on
mahdollista kysya suurelta joukolta ihmisia monia asioita. Kysely on menetelmana nopea,
tehokas ja luotettava. Kyselyn tulokset ovat numeroihin perustuvia ja niita voidaan kasi-
tella tilastollisesti. Kyselyn heikkoutena pidetaan tiedon pinnallisuutta, eika sita voida arvi-
oida vastaajien nakokulmasta. Kyselyn pinnallisuuden takia on vastaajan vaikea luoda
mielipide asiaan, johon vastaajalla on vahainen tai olematon tieto- tai kokemusponhja.
(Ojasalo ym. 2014, 121.)

Kyselylomake lahetettiin linkilla varustettuna sahkdpostilla vastaajille. Paatin 1ahettaa ky-
selyn sahkopostilla, koska se tavoittaa nopeasti ja helposti kohderyhman. Kyselyn koko-
naisuuden pidin mahdollisimman yksinkertaisena ja selkeana (Ks. Liite 1.) Kyselyn tee-
mat koostuivat nykytilan analyysista, tuotetoiveprosessin toimivuudesta ja prosessin kehit-
tamisesta. Kyselyn sisallon halusin sailyttdad mahdollisimman lyhyena, jotta vastauskynnys
madaltuu ja vastaamiseen kaytettava aika lyhenee. Kyselyyn sisaltyi kymmenen kysy-
mysta, joista yksi oli avoin kommenteille ja kehitysehdotuksille.
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Kehitystyo selvittdd kohderyhman toimintatapoja, prosessin sujuvuutta, myymalan ja kont-
torin valista viestintaa ja nykytilannearviota. Kysyin juuri nama kysymykset, jotta prosessin
kehittdmisen kannalta saadaan laajaa tietoa kayttajan kokemuksista ja kehitysehdotuk-
sista. Vastaajille lahetetyssa sahkopostiviestissa on saatekirje, jossa heratetaan lukijan

kiinnostus vastaamiseen, kehitystydn tarkoitus ja tutkimuksen kayttétapa (Ks. Liite 2.)

Aineiston keraaminen oli sujuvaa Webropol -verkkokyselyn avulla, aineisto kerattiin helmi-
maaliskuussa 2020. Vastauksia tuli nopeasti, ja vaikutti, etta yrityksen tyontekijat selvasti
halusivat olla mukana kehittamassa toimintaa. Kyselyn lahetin 74 toimipisteen esimiehille.
Kyselyyn vastasi kokonaisuudessaan n=34 henkiloa. Vastausaktiivisuudeksi muodostui 46
%. Validiteetin toteutumisen kannalta otantaa voidaan pitaa riittavana, kun tarkistellaan

kyselyn luotettavuutta.

Kyselylomake on rakennettu selvittdmaan myymalan esimiesten kayttokokemuksia, nyky-
tilannearviota ja prosessin toimivuutta. Kyselyn kymmenen kysymysta on rakennettu vas-
taamaan tutkimuskysymyksiin. Kyselyssa kysytaan tuotetoiveiden valittdmista konttorille,

myymalan vastuita tuotetoiveprosessissa ja nykytilan analyysia perusteluineen. Kysymyk-
set selvittavat kohderyhman kokemuksia toimivuuden nakokulmasta myymalan ja kontto-
rin valilla seka tuotetoiveiden maaraa ja niissa kaytettya aikaa. Kyselyssa kysyttiin tapoja,

joilla kehittaa tuotetoiveiden valittamista konttorille myymalasta.
4.3 Nykytilan analyysi

Prosessin kehittdamisen alussa on perehdyttava nykytilanteeseen kaytannossa ja teori-
assa. Minun kokemuksiini perustavaa tietoa apuna kayttaen olen koonnut analyysin tuote-
toiveprosessin eri vaiheista. Kuviossa 6 kuvataan nykytilanteen tuotetoiveprosessin vai-
heet. Ensimmainen vaihe on, kun tuotetoive tehdaan. Myymala tekee nykyisin itse tuote-
toiveita, jotta myymalaan saadaan valikoima, joka vastaa alueen kulutustottumuksia. Myy-
malasta lahetetdan tuotetoive konttorille paasaantdisesti sahkoista tuotetoivelomaketta
hyodyntaen. Lomakkeeseen tulee tayttaa tuotetoiveesta tunnistettavia tekijoita, jotta oikea
tuote 16ytyy ja se avataan valikoimaan. Tuotetoiveen lapikaynti aloitetaan analysoimalla
toiveen tarve ja toiveen vaadittavien kriteerien tayttyminen. Tuote avataan myymalan vali-
koimaan, jos kriteerit tayttyvat ja tuote on mahdollista saada valikoimaan. Tuote tilataan
myymalan toimesta valikoimaan. Kun tuote saapuu myymalaan, se hyllytetaan hyllyyn.

Viimeisessa vaiheessa asiakas ostaa tuotteen.
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Tuotetoive

/

Asiakas ostaa

uuden
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Tuotetoive
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Tuotetoiveiden
lapikdynti

Kuvio 8. Nykytilan kuvaus
4.4 SWOT- analyysi

SWOT- analyysia kutsutaan nimella nelikenttdanalyysi, jota kaytetdan yleisesti yritystoi-
minnan analysointimenetelmana. SWOT koostuu sanoista vahvuus (strength), heikkous
(weakness), mahdollisuus (opportunity) ja uhka (threat). Analyysin avulla yritys pystyy ar-
vioimaan omaa toimintaansa, seka sen avulla voidaan selvittda nykytilan vahvuudet ja
heikkoudet seka tulevaisuuden mahdollisuudet ja uhat. (Suomen Riskienhallintayhdistys,
2019.) SWOT-analyysi on kehys, jota kaytetaan arvioimaan yrityksen kilpailuasemaa ja
kehittdmaan strategista suunnittelua. SWOT arvioi sisaiset ja ulkoiset tekijat seka nykyiset
ja tulevat potentiaalit. Vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien tunnistami-
nen johtaa tosiasioihin perustuvaan analyysiin, tuoreisiin nakokulmiin ja uusiin ideoihin.
(Grant, 2020.)

SWOT-analyysin tulkinta ja paatokset ovat tarkea osa onnistunutta nelikenttaanalyysia.
Analyysin tutkiminen kannattaa aloittaa tekemalla paatelmia sisaisista vahvuuksista ja
heikkouksista seka ulkoisista mahdollisuuksista ja uhista. Tuloksista saadaan tiivistettya
suunnitelma, jossa selvidd mita taytyy tehda kullekin asialle. Analyysin perusteella voi
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tehda johtopaatdksia, miten vahvuuksia vahvistetaan, miten heikkouksia kehitetdan vah-
vuuksiksi, miten mahdollisuuksia kaytetaan tulevaisuudessa ja miten voidaan ehkaista uh-
kien syntyminen. (Lindroos & Lohivesi 2010, 219-220.)

SWOT-analyysi on tehty kirjallisuuden, oman tiedon ja kokemusten perusteella. SWOT-
analyysin avulla selvitan myymalan nakokulmasta prosessin kehityskohteet, joita kayn 1a-
vitse opinnaytetydssa. SWOT-analyysi on kuvattu kuviossa 7. Myymalan nakdkulmasta
pidetdan tuotetoiveprosessia vahvuutena myymalan valikoiman laajentamiseen ja mah-
dollisuuteen vaikuttaa omaan valikoimaan. Kuluttajan ostokayttaytymisen seuraaminen ja
analysointi myymalassa antaa mahdollisuuden kattavan valikoiman luomiseen. Vahvuu-
tena voidaan pitaa asiakastyytyvaisyyden parantamista, koska kuluttaja on osana toimi-

pisteen valikoiman luomisessa.

Tuotetoiveprosessin etenemisen seuraaminen ja tilanteen valittdminen eteenpain esiinty-
vat heikkoutena. Tuotelopetukset, puutteet, takaisinvedot ja poistot vaikeuttavat prosessin
etenemistd vahentden sen tehokkuutta. Yksinoikeudella myytavien tuotteiden epavarmuus
saada osaksi valikoimaan on yksi heikkouksista, koska asiakkaalle tama esiintyy paikoin
epamaaraisesti. Heikkoutena voidaan pitaad myymalassa ylimaaraisen tyon tekemista, kun
tuotetta ei ole edes mahdollista saada valikoimaan ja se on voitu jo luvata asiakkaalle.
Tama vahentaa huomattavasti asiakastyytyvaisyytta. Kaikkiin tuotetoiveisiin ei voida rea-
goida ottamalla niita valikoimaan. Valikoimaan tuotteen lisdaminen edellyttaa esimerkiksi

toimittajasopimusta, logistiikkayhteyttd seka tarpeeksi hyllytilaa.

Tulevaisuuden mahdollisuuksia on kehittaa tuotetoiveprosessia sujuvammaksi. Teknolo-
gian jatkuva kehittyminen mahdollistaa sen hyodyntamisen prosessissa. Myymala voisi
kehittaa informointia tuotetoiveen onnistumisesta kuluttajalle. Mahdollisuutena nopeuden
ja sujuvuuden kehittaminen toisi myymalan arkipaivaan lisaa tehokkuutta. Samalla tuote-

toiveiden tekeminen myymalassa helpottuisi.
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Vahvuudet

Mahdollisuus vaikuttaa valikoimaan
myymalassa

Ostokayttaytymisen seuraaminen
Oman kaupan valikoiman luominen
Palvelukokemuksen parantaminen
Myymalan asiakastyytyvaisyys

Mahdollisuudet

Tuotetoive prosessin kehittaminen
Teknologian hyédyntaminen
prosessissa

Informointi tuotetoiveen

onnistumisesta

Prosessin nopeus
Tuotetoiveiden tekeminen
myymalassa

Heikkoudet

Prosessin eteneminen

Valikoiman vaihtuvuus, poistuneita
tuotteita halutaan takaisin
valikoimaan

Yksinoikeudella myytéavat tuotteet
Asiakastyytyvaisyys ei tayty
Tuotteiden saatavuus

Uhat

Tuote ei myy

Toiveet eivat vastaa saatavuutta
Toivottu tuote ei paase valikoimaan
Liikaa tuotteita, hyllytilan rajallisuus
Tuotteiden karsiminen valikoimasta

Kuvio 9. SWOT-analyysi myymalan nakdkulmasta
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Tuotteen huono menekki eli sen jagaminen hyllyyn myymatta on yksi paauhkista. Tuottei-
den saatavuus myymalaan ja valikoimaan paasy esiintyy epavarmuutena. Myymaldissa
hyllytilan rajallisuus vaikuttaa uusien tuotteiden ottamiseen osaksi valikoimaa. Myyma-
l&ssa jo taysin samanlaiset tuotteet vaikeuttavat uusien tuotteiden paasemista myymalan
valikoimiin. Naiden syiden takia joudutaan karsimaan jo olemassa olevaa valikoimaa.
Tama aiheuttaa kuluttajien suosikkituotteiden poistumista valikoimasta.
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5 TULOKSET
5.1 Tyon tulosten analysointi

Tuotetoiveen valittaminen konttorille

Ensimmaisessa kysymyksessa kartoitettiin vastaajien tavat valittda tuotetoiveet konttorille.
Vastaajan tuli valita kaikki ne tavat, joita vastaajat kayttavat tuotetoiveiden lahettamiseen
myymalassa. Vastaajista 88 % vastasi kayttavansa tuotetoivelomaketta valittddkseen tuo-
tetoiveet myymalasta eteenpain. Tuotetoiveet lahetettiin sdahkdpostilla 62 % vastaajan toi-
mesta. Puhelimella viestittiin valituista vastauksista 29 %. Tuotetoivelomake nousi kayte-
tyimmaksi valineeksi tuotetoiveiden lahettamiseen. Vain yksi vastaajista valitsi kaytta-
vansa Teams chat-keskustelua ja kuusi vastaajaa yrityksen viestintdalustan keskustelu-
palstaa. Valittujen vastausten lukumaara kysymyksessa oli 68 kappaletta, 34 vastaajan

toimesta.
TUOTETOIVEIDEN LAHETYSTAVAT
VIESTINTAALUSTAN KESKUSTELU
TEAMS CHAT I 2,94
SAHKOPOSTILLA
PUHELIMEN VALITYKSELLA

Kuvio 10. Tuotetoiveiden lahettaminen (n=34)
Tuotetoiveiden lahettamisesta vastaavat henkil6t

Vastaajilta kysyttiin, kuka vastaa toimipisteessa tuotetoiveiden lahettamisesta eteenpain
konttorille. Suurin osa vastaajista vastasi, ettd esimiesasemassa oleva henkil6 on vas-
tuussa tuotetoiveiden lahettamisesta eteenpain. Kysymyksessa nousi esille, ettei kaikissa
toimipisteissa ole nimettya henkil6a, jonka vastuulla tuotetoiveiden Iahettaminen on. Alla

on muutama esimerkki kyselyssa esiin nousseista kommenteista.
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Lé&hes kaikki, jotka toiveita ottavat vastaan laittavat suoraan linkin kautta konttorille.
Péévastuu kakkosella, joka hoitaa erillisiin seinélld olevaan listaan tulleet toiveet.

(Vastaaja 1)

Jokainen tydntekijéa voi ldhettaéa esitetyn toiveen, jos tuote ei hyllyssé ole. (Vastaaja
2)

Ketéan ei ole nimetty, mutta enimmékseen esimiehen kautta. (Vastaaja 3)

Useimmiten kakkonen, kolmonen tai paéallikk6. Joskus joku muukin saattaa toiveen

laittaa eteenpéin. (Vastaaja 4)
5.2 Nykytilan arvio

Kuvio 10 esittelee ympyrakaaviota kayttden nykytilan arvion. Kysymyksessa selvitetaan

vastaajilta mielipidetta tuotetoiveprosessin toimivuudesta nykytilanteessa. Vastaajista 56
% kertoi tuotetoiveprosessin toimivan lahes aina ja 29 % vastaajista vastasi sen toimivan
aina. Vain kolme prosenttia vastaajista vastasi, ettei prosessi toimi. Huonosti prosessi toi-
mii 12 % mielesta. Yli puolet vastaajista eli 85 % oli sitéd mieltd, ettd prosessia toimii lahes
aina tai aina. Kehittdmisen tarve esiintyi, koska 15 % sanoi, ettei tuotetoiveprosessi toimi

nykyisin.

Nykytilanne
Ei toimi Toimii huonosti Toimii lahes aina Toimii aina

3%

12 %
29 %

56 %

Kuvio 11. Nykytilanne arvio (n=34)
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Vastaajilta pyydettiin perusteluja edelliseen kysymykseen tuotetoiveprosessin toimivuu-
desta. Avoimessa kysymyksessa vastaajien tuli miettia, miksi prosessi toimii tai miksi se ei

toimi. Jaottelin kysymyksen vastauksien kommentit aiheryhmittain.

Viestintavilineeseen liittyvat kommentit antoivat suoraa palautetta tuotetoiveprosessin
toimivuudesta. Kehitysehdotuksena ilmeni, etta voisi kayttdd enemman sahkaoista keskus-
telua viestimiseen. Se toisi arkeen tehokkuutta ja lisaisi asiakkaan mielikuvaa toiveen rea-
gointiin valittomasti. Sahkopostiviestien lukumaaraa pidettiin vastaajien mielesta ongel-
mallisena. Kommunikointia asiakkaalle tarvitsisi kehittda, jotta asiakas saisi ajankohtaista

tietoa prosessin etenemisesta.

Nykyéaén kun on chat viestintdvéline, niin olisi myyméléarjessa paljon ketterdmpi lait-
taa kuva/teksti/EAN-koodi suoraan esim. myymaléasta, kun esimerkiksi séhképos-
titse. Myés asiakkaalle jéisi kuva, ettéd asiaan on heti reagoitu. Ongelmaksi jaa edel-
leen asiakkaalle vastaaminen/asiaan palaaminen. Télla hetkelld market-tuen rea-

gointi asiaan on loistavan nopeaa. (Vastaaja 5)

Kyselyt tulee kuitenkin aina s&hkopostiin ja vastaukset niiden avaamisista. Ne voisi

tulla nékyviin sinne tuotetoive sivulle, ettei valtaa séhképostia! (Vastaaja 6)

Tuotetoiveiden prosessin toteutumista eri toimipisteissa tarvitsisi yhtenaisemman toi-
mintatavan. Valikoimien tulisi vastata ulkopaikkakuntalaisten asiakkaiden tarpeisiin ja odo-
tuksiin, eika vain ajatella paikallisia asiakkaita. Tuotteita tulisi pystya ottamaan valikoi-

maan, suuremmista valikoimista pienempiin valikoimiin.

Tuotteita ei saa valikoimiin, kun vain pienmyymélbiden valikoimasta. Joskus olisi
kylla hyvé katsoa myds aidan toiselle puolelle. Meilld kdy paljon Helsingin suunnasta
asiakkaita ja heidén tarpeensa ja odotukset ovat usein erilaisia, kun téélla paikalli-

silla. (Vastaaja 7)

Prosessi tulisi olla nopea ja mahdollisuus etté kaikki tuotteet avattaisiin valikoimiin,
jos ne Ibytyvét suurimpien markettien valikoimasta. Vélilléd on tullut tilanne esiin, etté
Jokin tuote ei kuulu valikoimaan mutta I6ytyy muiden myyméldiden valikoimasta.
(Vastaaja 8)

Ensin l&dhetét linkin kautta toiveet, jonka jalkeen konttorilta bumerangina viesti, etté
ei kuulu pienmyyméléiden valikoimaan, jonka jélkeen saattaa mennd muutama péi-
vékin, ettd esimies vastaa, etté ei kun otetaankin valikoimaan. Muutenkin néin
isossa myymélasséa tyéskentelevdnd, kun kaikki tuoteryhmét on jo profiloitu isoim-

paan valikoimaan niin on aika vdhdssé ne toiveet mitké ylipdénsé menevét lapi.
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Meillékin p&éllikbn toimesta tehdédén esikarsinta toiveista mitké ylipdétéén pyyde-

taan valikoimiin, joten koen ettd mikdén toive ei ole turhaa kysytty. (Vastaaja 9)

Ajallisesti tuotetoiveprosessista annettiin kommenttia hitaudesta. Asiakkaiden toiveiden
ottaminen huomioon ei aina onnistu, jos tuote ei kuulu ketjuvalikoimaan eika ole mahdol-
lista saada valikoimaan. Kommenteista kay ilmi, ettd asiakkaalle prosessi nakyy hitaana
eika asiakas valttamatta jaksa odotella tuotetoiveen toteutumista ja hyllyyn tuotteen saa-

mista.

Toiveprosessi on erittdin hidas. Asiakas ei vélttdmétta jaksa odottaa, ettd ensin tie-
dustellaan voiko ottaa valikoimiin ja onko jo isommissa valikoimaluokissa (profiilin
muuttaminen isommaksi ei jérkevéad, jos vain yhta tai paria tuotetta tarvitaan) Jos on
todettu joku tuote myyvéaksi ja nyt kielletdan, etté pysytdan ketjuvalikoimassa niin jaa
kyllda myynti& tekemétta. Alue kohtaiset erot ovat myds erittéin suuria eli jossain péin

toimii tietty tuotteistus ja jossain ei taas ollenkaan. (Vastaaja 10)

Tuotetoiveprosessi sujuu suhteellisen hyvin, mutta parannettavaa on. Asiakkaalle
pdin prosessi ndkyy hitaana, koska tuotteen saamisessa hyllyyn on viivetta. Varsin-

kin, jos tuotetta ei saa hyllyyn niin asiakas odottelee tuotetta turhaan... (Vastaaja 11)

Prosessi on KT-puolella hidas ja kankea, eikd nykyohjeistuksen mukaan voida oftaa
asiakastoivetta huomioon, jos tuotetta ei I6ydy halutusta-valikoimasta. Isommista va-

likoimaluokista ei saa poimia tuotteita. (Vastaaja 12)

Asiakkaalle toiveeseen vastaamista ja reagointia pidettiin heikkoutena tuotetoivepro-
sessissa. Asiakas ei saa nykyisin tietoa tuoteprosessin etenemisesta, eika tuotetoiveiden
toteutumisesta. Tiedon valittdmista henkilokunnalle jo toivottujen tuotteiden osalta taytyisi
lisata arjen toimintaan. Paluuviestin konttorilta voisi tulostaa muille, ettei samaa toivetta
toivottaisi valikoimaan uudestaan. Tiedon pitaisi tassa tilanteessa jakautua tasaisesti kai-
kille.

Ainut miké ei toimi, on paluuviesti. Se pitéisi pystyéa tulostamaan muille tiedoksi, ettei

Samaa tavaraa Kysyttéisi moneen kertaan. (Vastaaja 13)

Vastauksen saa yleensé melko nopeasti. Léhes aina ehdotetaan korvaavaa tuotetta,

jos haluttua ei ole saatavilla. Tosin ei aina. (Vastaaja 14)

Asiakkaalle olisi hyvé jollain tavalla viestié toteutuneesta toiveesta. Ja toisaalta, mi-
ten saataisiin asiakkaalle tieto, jos toivetta ei voi toteuttaa ja miksi ei voi. (Vastaaja
15)
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Kaikkiin saa yleensé vastauksen ei valikoimassa ja sité ei oikein asiakas ymmarra.
(Vastaaja 16)

Tuotetoiveprosessin nykytilanteesta annettiin positiivista palautetta kyselyssa. No-
peutta ja arjessa toimivuutta kehuttiin. Vastauksen saamista konttorilta kehuttiin nopeaksi.

Kerrottiin, etta Iahes kaikki toiveet saa valikoimaan, joita toivotaankin.
Prosessi toimii mielesténi hyvin arjessa (Vastaaja 17)
homma toimii hyvin (Vastaaja 18)
Kaikki Idhes saadaan mité toivotaan. (Vastaaja 19)
Vastauksen saa nopeasti. (Vastaaja 20)

Helppo, nopea ja vastaus tulee pikaisesti. (Vastaaja 21)
5.3 Tuotetoiveprosessin toimivuus

Tyytyvaisyys tuotetoiveprosessiin myymalassa

Kohderyhmaa pyydettiin arvioimaan prosessin toimivuutta myymalan nakdkulmasta. En-
simmaisena selvitettiin, kuinka tyytyvainen on myymalassa kaytettavaan sahkoiseen tuo-
tetoivelomakkeeseen. Vastaajista 65 % vastasi olevan erittain tyytyvainen tuotetoivelo-
makkeen toimintaan. Tyytymattdmyyttdan prosessiin ilmaisi 9 % vastaajista. Kuviossa 11
on kuvattu vastaajien keskiarvo tyytyvaisyyteen toimivuuden nakokulmasta. Vastauksien
keskiarvoksi tuli 4,6/5 eli enemmiston mielesta 82 % vastaajista ovat tuotetoivelomakkee-

seen tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia.

Myymalasta lahetettavien tuotetoiveiden valikoimaan tuotteen saamiseen, 12 % oli erittain
tyytymattémia. Kun taas erittain tyytyvaisia vastanneista I6ytyi 35 %. Mahdollisuuteen vai-
kuttaa valikoimaan myymalassa oli 29 % vastaajista erittain tyytyvaisia. Kun taas mahdol-
lisuuteen vaikuttaa oli 18 % tyytyméattdomia ja 3 % erittain tyytymattémia. Selvitin mielipi-
detta mahdollisuuteen viestia toiveiden toteutumisesta asiakkaalle. Erittain tyytyvaisia oli

vastaajista vain 12 % kun taas tyytymattomia oli 32 %. Kuitenkin tyytyvaisia 16ytyi 44 %.
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Keskiarvo
[uotetoivelinkk n=34 46
uotetoiveiden toteutuminen n=34 )
Mahdollisuus vaikuttaa
n=34
Mahdollisuus viestia toiveiden
n=34

toteutumisesta asiakkaalle

— Keskiarvo 3,9

Kuvio 12. Tuotetoiveprosessin toimivuus myymalassa (n=34)

Tuotetoiveprosessin tyytyvaisyys konttorin toiminnassa

Seuraavaksi kohderyhmalta selvitettiin tyytyvaisyytta prosessin toimivuuteen konttorin te-
kemisessa. Kuvio 12 kuvaa keskiarvon prosessin toimivuuden sujuvuuteen. Konttorin
viestintaa liittyen tuoteavauksiin oli 59 % erittain tyytyvaisia. Erittain tyytymattéomia ja tyyty-

mattdmia oli yhteensa 15 % vastaajista.

Nopeuteen prosessin toimivuuden kannalta konttorin tekemisessa 62 % vastasi olevan
erittain tyytyvaisia. Tyytymattdémia nopeuteen oli 15 % ja erittain tyytymattdmia 6 %. Suu-
rin osa eli 79 % oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia konttorilta tulevaan selvitykseen, miksi
tuotetta ei voi avata valikoimaan. Puolestaan tyytymattomia tai erittain tyytymattomia oli
vain 21 %. Korvaavan tuotteen ehdottaminen valikoimaan jakoi mielipiteita. Vastaajista 32

% kertoi olevansa tyytyméattdmia nykytilanteeseen ja 24 % oli erittain tyytyvaisia.
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Keskiarvo

Viestinta tuoteavauksista n=34 43

Nopeus n=34 4.1

Selvitys miksi tuotetta el voi avata n=34 40
valikoimaan

Korvaavan tuotieen ehdottaminen n=34 3.4

luotetoiveprosessin sujuvuus n=234 3.9

— Keskiarvo 4,0

Kuvio 13. Tuotetoiveprosessin toimivuus konttorilla (n=34)

Tuotetoiveisiin kaytetty aika

Kuviossa 13 kuvataan kaavion avulla aika, joka on kaytetty tuotetoiveisiin myymalassa
viikkotasolla. Kohderyhmalta selvitettiin seuraavaksi, kuinka paljon aikaa keskimaarin ku-
luu viikoittain tuotetoiveiden kasittelemiseen. Toimipisteessa kaytetty aika muun muassa
sahkdpostin, tuotetoivelomakkeen ja puhelimen valitykselld kasitellyt tuotetoiveet. Vastaa-
jista 73 % kertoi kayttavansa aikaa 0—15 minuuttia viikoittain, kun taas 15 % vastasi kayt-
tavansa 16—30 minuuttia. Tuotetoiveisiin kului aikaa 31-60 minuuttia viikkotasolla 6 %

vastaajista ja 6 % vastaajista yli tunnin viikossa.
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Tuotetoiveisiin kaytetty aika
80
70
60
50
40
30
20
w n
0 I I
0-15 min 16-30 min 31-60 min yli 1 tunti

m Ajankayttd

Kuvio 14. Ajankaytto toimipisteessa (n=34)
Tuotetoiveiden lukumaara

Kuvio 14 kuvaa ympyra kaavion avulla tuotetoiveiden lukumaaran viikoittain myymalassa.
Kysymys sisalsi kuluttajan sekd myymalahenkildkunnan laskettavaan maaraan. Enem-
misto 79 % kertoi viikossa tulevan 0-20 tuotetoivetta. Tuotetoiveita viikkotasolla 21-40
kappaletta tuli 12 % vastaaijista. Vain 9 % tuli 41-50 toivetta. Kukaan vastaajista ei vas-
tannut tuotetoiveita tulevan yli 51 kappaletta viikko tasolla.

Tuotetoiveiden lukumaara viikoittain

m 0-20 toivetta
m21-40
m41-50
m51-60

m yli 60 toivetta

Kuvio 15. Tuotetoiveiden lukumaara (n=34)
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Tuotetoiveprosessin kehittaminen

Kysymyksen avulla selvitettiin tapoja, joilla voisi kehittda tuotetoiveiden valittdmista kontto-
rille myymalasta. Halusin avoimeen kysymykseen vastauksia, jotta saisi laajasti erilaisia

vastauksia kehittamisen tueksi.

Ketterédmpdaa tekemistd myymélaarkeen - sovellus, Chat tms.? Nyt tuotetoivelinkki
on haasteellinen myés 16ytéé, jos sité ei ole tallennettu itselle. Jos olisi myds joku
yhteinen kanava, voitaisiin tehdéa "I6yt6j&" myds muihin myyméléihin. Toki tarkkana

oltava, ettei I&hde liian rénsyilemé&éan. (Vastaaja 22)

Kyselyn avoimeen vastauskenttaan tuli paljon hyvid kommentteja tuotetoiveprosessin
kehittdmisen tueksi. Kommenteista nousi esiin valikoiman kontrollin parantaminen. Asiak-
kaalle vastaaminen prosessin etenemisesta nousi kehitettavaksi asiaksi. Valikoimatyota

korostettiin, ettei vahan myyvia tuotteita jaisi valikoimaan turhaan.

Ehk& myds ndmé tuotetoiveisiin palaaminen. Vastaus asiakkaalle? Mitenhdn saatai-
siin sité kehitettyd? Myds market-tuen toimesta olisi hyvé tehdé puolivuosittain/vuo-
sittain tsekkaukset yksittain avattuihin ja tehdé valikoimatyéta silté osin, ettei jaé tur-

haan esim. miinuskatteiset tuotteet valikoimaan roikkumaan. (Vastaaja 23)

Tarkentakaa mahdollisimman tarkasti miksi tuotetta ei saa. Taméa on asiakkaalle tar-
kedd, jos hdn nékee tuotteen jossain muualla. Vastaukseksi ei riité ei kuulu ketjuvali-

koimaan. (Vastaaja 24)

En tiedéa olisiko tarpeellista lisété tuotetoiveiden ldhettdmiseen myds kohta, jossa
tunnistetaan kuka myymélassé toiveen ldhettda. Tai vastaavasti ottaa kentélla kéyt-
t66n yhteisesti sovittu malli, jossa toiveet ldhettaisivét pdédasiassa vain esimies tai tr-
hoitaja, eiké kuka tahansa henkilbkunnasta. Né&in tuotetoiveissa pysyisi kontrolli ja

valikoimat pysyisivét kontrolloituna. (Vastaaja 25)

Téhén tarvitaan selkeé tapa toimia! (Vastaaja 26)
5.4 Yhteenveto tuloksista

Tutkimuksen tuloksista sahkoinen tuotetoivelomake nousi kaytetyimmaksi tavaksi tuotetoi-
veen valittamisesta konttorille, johon tuotetoiveet myymalassa kirjataan ja lahetetaan kont-
torille. Tuotetoivelomake on nykyisin toimiva, mutta epakaytannolliseksi ominaisuudeksi
nousi liiallinen sdhkdpostien maara. Kehitysehdotuksena tuotetoivelomakkeen yhteyteen
tulisi kohdistaa enemman toimintoja kuin jo olemassa olevassa talla hetkelld on. Tuotetoi-

veiden lisaksi tulisi pystya lomakkeen yhteydessa ilmoittamaan, mitka tuotetoiveet



30

asiakkaan toiveista tulevat toteutumaan ja tullaan avaamaan valikoimaan. Jos opinnayte-
tyon kehittamistavoite toteutuu, tulevaisuudessa yhden kanavan avulla hoidettaisiin koko

tuotetoiveprosessi.

Esimiesasemassa oleva henkild oli suurimmassa osassa myymaldita vastuussa tuotetoi-
veiden lahettamisesta konttorille. Kysymyksessa nousi esille, ettei kaikissa toimipisteissa

ole nimettya henkil6a, jonka vastuulla toiveiden lahettaminen paaasiassa on.

Nykytilan arvio kuvasi tuotetoiveprosessin kokonaisuuden toimivuutta. Vastaajista 85 %
vastasi, etta tuotetoive prosessi toimii aina tai lahes aina. Nykytilan arviossa 15 % vastaa-
jista kertoi, ettei prosessi toimi nykyisin. Vastaajat saivat tilaisuuden perustella vastauk-
sensa. Kysymyksen tuloksissa nousi, ettd kommunikointia asiakkaan suuntaan tulisi kehit-
taa. Nykytilassa kommunikointia ei juuri ole tuotetoiveen jattamisen jalkeen. Asiakas ei
aina saa tuotetoiveen tilasta ajankohtaista tietoa, valikoimaan ottamista eika syita tuotteen
valikoiman ulkopuolelle jattamisesta. Sahkodisten keskustelu valineiden avulla reagointi
tuotetoiveeseen olisi valitonta ja asiakas huomaisi valittdman reagoinnin. Konttorin toi-

minta on nopeaa tuotetoiveiden avaamisessa.

Valikoiman rakentamiseen tulisi kyselyn perusteella ottaa huomioon asiakastarpeet ja
odotukset niin paikkakuntalaisten kuin ulkopaikkakuntalaistenkin osalta. Tuotteita tulisi
pystya ottamaan valikoimaan, suuremmista valikoimista pienempiin valikoimiin. Valikoima-
tyon konttorilla tulisi huomioida valikoiman kasvamisen toiveet ja raataldida valikoima tren-
dien ja kilpailuetujen mukaisesti. Osalla myymaldista kaikki valikoimaan toivotut tuotteet
ovat tarkkaan harkittuja. Taman takia mikaan toive ei ole turhaan kysytty ja oletetaan, etta

valikoimaan saadaan toivotut tuotteet.

Tuotetoiveprosessin ajankaytdsta annettiin palautetta prosessin hitaudesta ja sen suju-
mattomuudesta. Tuloksista voidaan paatella, ettd kehittdmisen tarve 10ytyy, koska vas-
tauksissa annetaan rakentavaa palautetta kehittamisen tueksi. Jos tuotetta ei saada hyl-
lyyn niin asiakas jaa odottamaan tuotetta turhaan. Hyllyyn tuotteen saamisessa on myos
ajoittain viivetta. Tuotetoiveprosessin nykytilanteesta saatiin vastauksissa positiivisia kom-

mentteja.

Tyytyvaisyyttd myymalan tekemisessa mitattiin sdhkdiseen tuotetoivelomakkeeseen, tuo-
tetoiveiden toteutumiseen, mahdollisuuteen vaikuttaa ja mahdollisuuteen viestia toiveiden
toteutumisesta asiakkaalle. Kaikkien ndiden myymalan tekemisen tyytyvaisyyden keskiar-
voksi muodostui 3,9/5. Keskiarvoa voidaan pitaa erittéin hyvana, kun tarkastellaan myy-

malan tyytyvaisyyttd omaan tekemiseen ja tekemisen sujuvuuteen.
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Konttorin toiminnan tyytyvaisyytta mitattaessa tarkasteltiin viestintaa tuoteavauksista, pro-
sessin nopeutta, selvitystd miksei tuotetta saa valikoimaan, korvaavan tuotteen ehdotta-
mista seka tuotetoiveprosessin sujuvuutta. Keskiarvo tyytyvaisyydessa oli konttorin teke-

misessa 4/5 eli erittain hyva.

Kyselyssa 73 % vastaajista kertoi kayttavansa viikoittain 0—15 minuuttia aikaa tuotetoi-
veprosessin lapikaymiseen. Ajankaytollisesti vastaukset jakaantuivat tasaisesti muille vas-
tausvaihtoehdoille. Kyselyssa selvitettiin tuotetoiveiden viikoittaista lukumaaraa. Enem-

misto eli 79 % vastaajista kertoi tekevansa viikoittain 0-20 tuotetoivetta.

Kysymyksen avulla selvitettiin tapoja, joilla voisi kehittda tuotetoiveiden valittamista kontto-
rille myymalasta. Avoimesta kysymyksesta saatiin tutkimuksen kannalta arvokasta tietoa
vastaaijilta kehittdmisen tarpeesta. Kehittdmisen paakohteeksi nousi myymalaarjen suju-
vuuden kehittdaminen. Kehitysehdotuksena nousi yhteisen kanavan kehittaminen helpom-
maksi ja mahdollisimman yksinkertaiseksi. Myymala tarvitsee konttorilta tarkan vastauk-
sen miksi tuotetta ei saa valikoimaan, koska siten myymalan on helpompi kertoa asiak-
kaalle toiveen toteutumisesta. Avoimessa kysymyksessa korostettiin tunnistettavuutta,

kuka lahettaa tuotetoiveen myymalasta.
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Kehitysehdotukset tuotetoiveprosessin kehittamiseksi kyselytutkimuksen perusteella kuva-

taan kuviossa 16, jossa kuvataan tuotetoiveprosessin kulun tutkimuksesta tulevien kehi-

tysehdotusten kanssa. Myymalat voisivat tehda toiveen valittémasti asiakkaan lasna ol-

lessa sahkoisessa keskustelu sovelluksessa tai kerata toiveen muistivihkoon. Tama an-

taisi asiakkaalle mielikuvan, etta hanen tuotetoiveeseensa on reagoitu valittomasti ja ha-

nen toiveitansa kuunnellaan. Myymalassa voisi olla tuotetoivepiste, jonne asiakkaat saisi-

vat jattaa toiveensa kirjoittaen paperille.

8. Asiakas ostaa
uuden tuotteen
viikon sisalla
tuotetoiveen
antamisesta
myymalaan

7. Tuotteen
tilaaminen
myymalaan

6. Tuotetoiveiden
tarkempi lapikaynti, jos
tuottetta ei voi avata
valikoimaan niin
korvaavan tuotteen
ehdottaminen.

‘ 5. Kuluttajan

tiedoittaminen
prosessin
etenemisestd ja
tuotetoiveen

onnistumisesta.

(mmn

Kuvio 16. Yhteenveto kyselytutkimuksen perusteella

1. Tuotetoive
myymalaan
kuluttajalta

2. Myymalahenkils-
kunnan tuotetoiveet

3. Tuotetoivelinkki,
sdhkoposti tai chatti
suoraa myymalasta,
asiakas huomaa heti
reagoinnin

4, Tuotteiden
analysointi ja
avaaminen
myymalan
valikoimaan

Kyselyssa selvisi, ettd myymalat haluisivat yhtenaisen tavan toimia ja mahdollisuuden

kasvattaa omaa valikoimaa eri valikoimaluokista. Kommenteista nousi, ettd myymalat
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arvostavat, kun konttorilta ehdotetaan korvaavaa tuotetta, jos alkuperainen tuotetoive ei
toteutuisi. Tama luo lisdarvoa, jos alkuperaista tuotetoivetta ei pystyta toteuttamaan, mutta

korvaava tuote voidaan saada valikoimaan.

Kyselyssa nousi ilmi, ettd toimipisteessa voisi olla esimies paavastuussa tuotetoiveista.
Esimies kirjaisi tuotetoiveet yl0s, hyvaksyisi toiveet ennen lahetysta ja l1ahettaisi ne suo-
raan konttorille. Nain saastyisi tyontekijoiden aikaa ja samoja toiveita ei tulisi moneen ker-
taan. Konttorilta myymalaan toivottiin yhteenvetoa myymalahenkilokunnan nahtaville sisal-
téen syyt, miksei tuotetta voi valikoimaan avata. Nain muut henkilékunnasta pysyisivat
ajan tasalla esitetyista tuotetoiveista ja niiden toteutumisesta. Konttorilta pitaisi Iahettaa
paluuviesti esimiehen ja myymalan sahkopostiosoitteeseen, nain kaikki myymalassa py-

syisivat ajan tasalla prosessin etenemisesta.

Kyselysta nousi kehitysehdotukseksi asiakkaan rooli prosessissa. Asiakas ei saa nykyti-
lanteessa tarpeeksi tuotetoiveprosessi etenemisesta tietoa. Jos tuotetta ei ilmesty hyllyyn
niin asiakas pettyy, eika saa valttamatta tietdd syyta. Asiakasta pitaisi pystya pitdmaan
ajan tasalla prosessin etenemisesta ja tuotetoiveen tilanteesta. Asiakkaalle viestiminen
tuotetoiveprosessin vaiheista toisi yrityksen toimintaa lisdarvoa. Kuluttajapalautteen kasit-
telyn vaiheita tulisi kyselyn tulosten perusteella kehittda toimivaksi kokonaisuudeksi. Yritys
X:n jo olemassa olevaa asiakaspalaute jarjestelmaa tulisi kehittda asiakkaan tuotetoive
palautteen antamiseen. Jarjestelmassa tulisi kehittdd yhteydenottotapaa kuluttajaan tuote-

toiveen tilanteesta, nain kuluttaja pysyisi ajan tasalla ja tietaisi prosessin kulun.

Tuotetoiveprosessi tulisi olla sujuva ja nopea. Tuotetoiveeseen tulisi pystya reagoimaan
saman paivan aikana. Asiakasta ei tulisi odotuttaa, etta tuote saadaan hyllyyn. Kyselyssa
ehdotettiin yhteisen sahkdisen kanavan kayttéonottamista. Myymaldiden yhteisessa sah-
kdisen kanavassa, voisi tehda 16yt6ja muiden myymaldiden tuotetoiveista toisien myyma-
I6iden valikoimiin. Yhteiseen kanavaan voisi myymaldiden esimiehet kerata myymalan
tuotetoiveet. Kanavan avulla kaikki saisivat tasapuolisesti tietoa kiinnostavista tuotteista ja
valikoima pysyisi ajankohtaisena. Tahan tarkoitukseen yrityksen sisainen viestintapalvelu
olisi hyva alusta. Myymalat voisivat saada vinkkeja oman valikoiman kehittamiseen ja kes-
kustella trendeista. Yhteisen alustan avulla myds pienemmat myymalat saisivat pieneen

valikoimaan uusia ideoita.
6.2 Opinnaytetyon yhteenveto ja kehitystyon prosessin arviointi

Opinnaytetydn rakenne on koottu esittelemaan tutkimuksen johdonmukaisesti ja sujuvasti
etenevaksi kokonaisuudeksi. Opinnaytetyon ensimmaiset sivut ovat tarkeaita lukijan luke-

misen aloittamisen kannalta. Kuvalehti (abstrakti) antaa lukijoille ensimmaiset viitteet tyon
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sisallésta ja hyodyista lukijan ndkodkulmasta. Tiivistelma esittelee yleiselld tasolla tutkimuk-
sen tavoitteet, tutkimusongelman, toteutuksen, teorian esittelyn, tulokset ja johtopaatok-
set. (Kananen 2010, 135.)

Johdanto sisaltaa opinnaytetyon tekemisen aloittamisen taustaa, tutkimuskysymykset,
tyon tavoitteet, opinnaytetyon rakenteen ja opinnaytetyon toimintaymparistona vahittais-
kaupan. Opinnaytetydn taustassa kerrotaan mielenkiintoa lahtea tutkimaan tuotetoivepro-
sessin kehittamista. Tyon tavoitteeksi rajattiin prosessin sujuvuuden kehittdminen myyma-
Ian ja konttorihenkildkunnan valilla. Vahittdiskauppa on opinnaytetydn kannalta toimin-

taymparistd, johon yrityksen kehittamistyd perustuu.

OpinnaytetyOprosessin alussa maarittelin paatutkimuskysymykset seuraavasti:
e Miten kehittada yrityksen sisaista tuotetoiveprosessia?

Alatutkimuskysymykset:

e Miten tdmanhetkinen tuotetoiveprosessi toimii kayttajien mielesta?

e Miten kehittdd myymaldiden ja konttorin valista yhteisty6ta sujuvaksi?

Ty0 onnistui vastaamaan naihin tutkimuskysymyksiin, koska se antoi kayttajien mielipi-
teita, kehittamisen tueksi myymalalta palautetta ja kehittdmisehdotuksen myymalan ja
konttorin valisen yhteistydn sujuvuuden kehittdmiseksi. Tutkimuksen perusteella tein yri-
tyksen toiminnan kehittamiseksi kehitysehdotuksia. Kehitysehdotuksissa kuvaan kehitta-
misen tarvetta tuotetoiveprosessin arjen sujuvaan tekemiseen, myymaldiden yhteisen toi-
mintatapojen kayttamiseksi ja sahkdisten viestinta palveluiden monipuolisempi hyddynta-

minen arjen tekemisessad myymaldissa ja konttorilla.

Tiedonkeruu- ja teoriaosiossa kdydaan lapi opinnaytetydn aihetta tuotetoiveiden proses-
sia. Prosessin kehittdminen, tuotetoive ja tuotetoiveprosessi kerrotaan kokonaisuutena ai-
heen kirjallisuutta apuna kayttaen. Tuote kilpailukeinona ja kuluttajan ostokayntiprosessi

syventaa tietoa kuluttajan kayttaytymiseen vahittaiskaupan toimintaymparistdssa.

Valitsin palvelumuotoilun kehittdmisen valineeksi, koska se antaa laajat mahdollisuudet

tarkastella palveluiden erilaisia nakokulmia ja menetelmia. Kaytin palvelumuotoilun mene-
telmista SWOT- analyysia. Valitsin SWOT-analyysin, koska se kuvaa prosessin mahdolli-
suudet, uhat, vahvuudet ja heikkoudet selkeasti. Kaytin prosessin kuvaavina keinoina os-
tokayntiprosessin esittelemista asiakkaan nakokulmasta. Nykytilanne analyysissa kuvasin
tuotetoiveprosessin nykytilanteen. Kehitysehdotusten perusteella taytin nykytilanteen poh-

jalta kehitysehdotukset kuvaamaan kehittamisen tarvetta.
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Opinnaytetyon tein maarallisena kyselytutkimuksena, jonka toteutettiin yrityksen esimies-
asemassa oleville tyontekijoille sahkoisella lomakekyselylla. Tutkimuksessa tarkastellaan
nykytilannetta ja kehitysehdotuksia prosessin tehokkaampaan toteuttamiseen. Nakokul-
maksi opinnaytetyohon on valittu kuluttajien, myymaldiden ja konttorin valinen vuorovaiku-
tus. Kehittamisen tarve syntyi, kun haluttiin sujuvoittaa tuotetoiveprosessin kokonaisuutta.
Kysely kokonaisuutena onnistui kuvaamaan paljon hyddyllista tietoa tuotetoiveprosessin
kehittamisen tueksi. Tuloksista nousi yllattavana tekijana tuotetoiveisiin kaytettava aika ja
niiden maara viikkotasolla. Tuotetoiveiden lapikdyntiin myymalassa kuluu paljon resurs-
seja arjen tekemisessa. Kehitysehdotuksena nousi yhteisen kanavan kehittdminen hel-

pommaksi ja mahdollisimman yksinkertaiseksi.
Opinnaytetyon arviointi

Onnistuin alusta asti pitdmaan paamaaran ja tavoitteet selkeana koko prosessin ajan.
OpinnaytetyOprosessin alussa maarittelin tutkimusongelman ja tutkimuskysymyksen. Tu-
loksista saatiin paljon arvokasta tietoa myymaloista kehittamisen nakokulmasta. Paasin
tarkastelemaan myymala henkilokunnan tuntemuksia ja toiveita prosessin kehittdmiseksi.

Onnistuin saamaan myymalahenkilékunnalta paljon mielipiteita kehitysprosessin tueksi.

Opinnaytetyoprosessi ei edennyt aikataulun mukaisesti. Opinnaytetydn aloittamisen yh-
teydessa asetin liian lyhyen aikavalin tavoitteen. Alussa asettamani tavoitteet olivat liian

epéarealistiset opinndytetydn toteutumisen kannalta.

Jos nyt aloittaisin prosessin uudestaan, niin tekisin tarkemman aikataulun ja noudattaisin
sita paremmin. Ajallisesti ensin tekisin tietoperustan, jonka jalkeen kokoaisin ja toteuttaisin
haastattelun. Nyt tein ensin haastattelun ja sitten tietoperustan ajallisista syistd. Onneksi
olin jo suunnitellut aika tarkasti tietoperustan ennen haastattelua, mutta olisi helpottanut,
jos se olisi ollut jo valmis. Kyselyn olin tehnyt huolellisesti ja alusta asti tiesin kehittdmisen

paamaarat selkeasti.
6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Kehitystyossa kaytettiin kvantitatiivista lahestymistapaa, joten tutkimuksen luotettavuutta
tarkistellaan maarallisen tutkimuksen mukaisesti. Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus
maarittelee tutkimuksen luotettavuuden mittareiksi luotettavan ja todenmukaisen tiedon

kerdaamista. Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin tarkastelussa kaytetaan validiteetti ja
reliabiliteetti kasitteita, jotka tarkoittavat luotettavuutta. Tyon luotettavuuden tarkastelu on
kvantitatiivisen opinnaytetyon onnistumisen kannalta aloitettava jo suunnitteluvaiheessa.

Reliabiliteetti mittaa tutkimuksen mittausten saatujen tulosten pysyvyytta. Validiteetti
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tutkimuksessa tutkitaan ja mitataan tutkimusongelman kannalta oikeimpia asioita. (Kana-
nen 2011, 118-121.)

Opinnaytetyon tutkimuksen toteutin internet-kyselylla. Kyselylomakkeen rakensin Webro-
pol -tiedonkeruuohjelmalla. Kyselyn Iahetin Yritys X:n myymaloiden 74 esimiehelle ja ky-
selyyn vastasi 34 esimiesta. Tutkimuksen vastausprosentti oli 46 %. Tutkimuksen luotetta-
vuutta tarkastellessa voidaan todeta, etta vastausprosentti oli hyva. Luotettavuutta on li-

satty kuvattu tyon tulosten perusteella rakennetuista kaavioista.

Kehitystyossa voidaan todeta validiteetin toteutuneen, koska kysymykset kattoivat koko-
naisuudessaan tutkimusongelman seka antoivat vastauksen kysymysongelmaan. Kysy-
mykset oli rajattu ja koottu huolellisesti ottaen huomioon opinnaytetydn tutkimusongelman.
Kyselytutkimus antoi valmiudet tutkimuksen suorittamiseen luotettavasti, koska otantame-
netelma sopi kohderyhmaan. (Heikkila 2014.) Tutkimuksen luotettavuuteen arvioinnissa
reliabiliteettiin on saattanut vaikuttaa moniselitteiset ja mahdollisesti vaarinymmarretyt ky-
symykset kyselylomakkeessa. Voidaan luettavuuteen todeta, etta tutkimuksen tulokset oli-

sivat toistatettavissa, jos kysely toteutettaisiin uudestaan. (Vilkka 2015.)

Kyselyn ajankohta ei ollut kaikista paras mahdollinen, koska kyselyn toteutumisen ajan-
kohtana oli osittain kdynnissa talvilomakausi. Vastausaika oli kahden viikon aikavalilla
26.2.-11.3.2020. Talléin moni mahdollinen kyselyyn vastaaja eli vahittaiskaupan myyma-
Ian esimies oli lomalla. Kyselyyn ei ensimmaisella kerralla tullut tarpeeksi vastauksia, jo-
ten vastausaikaa jatkettiin vield viikolla 18.3.2020 asti. Muistutus vastaamisesta lahetettiin
esimiehille ennen alkuperaisen vastausajan loppumista. Syita vastaamatta jattamiseen
saattaa olla esimerkiksi se, etta esimiehille tulee paljon sahkopostia ja kysely on voinut
jaéda huomioimatta. Aikataulullisista syista ajoitus toteutui talla tavalla ja parempi ajan-
kohta kyselyn toteuttamiseen olisi ollut lomakauden ulkopuolella. Nahdakseni riittdva koh-

deryhma siitd huolimatta tavoitettiin.
6.4 Jatkotutkimusehdotukset

Tuotetoiveprosessi myymalassa on aihe, joka kaipaa kehittdmista toimipisteiden, konttorin
ja kuluttajan valisessa tekemisessa. Tassa tyossa tutkittu myymalan ja konttorin valinen
prosessi tarvitsisi ne tavat, joilla lahtea kehittdamaan prosessia. Opinnaytety6 on tuonut tut-
kimuksessa ilmi myymaldiden esimiesten nakdkulmia ja mielipiteitd asiasta. Seuraavia

asioita voisi lahtea tutkimaan ja l0ytaa konkreettiset toimintamallit:

o Kuluttajille toteutettava kysely, jossa tutkitaan kuluttajan ostokayttaytymista, toi-

veita myymaldiden kehittamiseksi ja valikoimaan tyytyvaisyytta



37

Tutkia tuotetoiveiden tulevaisuuden mahdollisuuksia. Mahdollisuuksina voidaan pi-

taa uutta toimintatapaa, ohjelmaa ja myymalaan sijoitettavaa tuotetoivepistetta

Teknologian mahdollisuuksien kehittdminen myymalassa sisdisessa prosessissa

Konkreettinen kehityssuunnitelma tuotetoive prosessin kehittdmisen toteutta-

miseksi
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

., LAB University of
'\ Applied Sciences

Kysely tuotetoiveprosessin kehittamiseksi

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn aiheena tuotetoiveprosessin kehittaminen Yritys X:n market toi-
mipisteissa. Kysely tehddan osana LAB-ammattikorkeakoulun opinnaytetyota. Opinndytetyon toi-
meksiantajana toimii Yritys X. Kyselyn tavoitteena on kehittaa tuotetoiveiden lapikayntiin kaytet-

tavaa prosessia myymalan nakékulmasta.

Kysely on lahetetty Yritys X:n toimipisteiden market- ja myymalapaallikoille. Kyselyn tuotetoivei-
siin sisaltyy kaikki myymalasta konttorille viestitetyt ja valitetyt tuotetoiveet myymalahenkilokun-
nan ja asiakkaiden toiveista. Valikoiman laajentaminen myymalan toimesta ja tuoteavauspyynnét

kuuluvat myos tuotetoiveisiin.

Tuotetoiveprosessi sisaltda kaiken mita tuotteen avaamiseksi myymalan hyllyyn tarvitaan. Tuote-
toiveen kulku myymalalta konttorille alkaa aina toiveesta saada tuote valikoimaan ja paattyy sii-

hen kun tuote on hyllyssa.

Vastaukset kasitellddan anonyymisti ja luottamuksellisesti. Tietoja ei luovuteta eteenpain. Jokai-

seen kysymykseen on tarkeda vastata kyselyn luotettavuuden kannalta.
Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin 5-10 minuuttia ja vastausaikaa on ke 11.3.2020 asti.
Kiitos etukateen vastauksista!

Ystavallisin terveisin

Tiina Niemi
Palveluliiketoiminnan opiskelija
LAB-ammattikorkeakoulu

puhelinnumero/ sahkopostiosoite
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1. Milla tavalla valitat tuotetoiveet konttorille? Valitse yksi tai useampi vaihtoehdoista

Puhelimen vélityksella
Sahkopostilla

Teams chat-keskustelu
Sahkoinen viestintdkanava

Tuotetoivelinkki

Joku muu tapa, mika?

Oooood

2. Kuka vastaa toimipisteessanne tuotetoiveiden lahettamisesta eteenpain konttorille? *

Nykytilan arvio

3. Miten tuotetoiveprosessi toimii mielestési nykyisin?
Arvio nykytilanne, miten tuotetoiveprosessi mielestasi toimii asteikolla 1-5.

() 1 Eitoimi

(O 2 Toimii huonosti
() 3En osaasanoa
() 4 Toimii lahes aina
O 5 Toimii aina
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4. Perustele vastauksesi tarkemmin. *

Tuotetoivepre in toimivuus

5. Arvioi seuraavia asioita prosessin toimivuuden nakékulmasta myymalassa.
Erittéin Erittain Ei
tyytyméatén  Tyytymatén Tyytyvdinen tyytyvdinen kokemuksia
Sahkdéinen tuotetoive lomake
Tuotetoiveiden toteutuminen
Mahdollisuus vaikuttaa valikoimaan

Mahdollisuus viestia toiveiden toteutumisesta
asiakkaalle

O OO0
O OO0
O OO0
O OO0
O OO0

6. Arvioi seuraavia asioita prosessin toimivuuden sujuvuutta konttorin tekemisessé.
Erittain Erittain Ei
tyytymaton ~ Tyytyméatdn Tyytyvdinen tyytyvainen kokemuksia
Viestinta tuoteavauksista
Nopeus

Selvitys miksi tuotetta ei voi avata
valikoimaan

Korvaavan tuotteen ehdottaminen

OO O OO
OO O OO
OO O OO
OO O OO
OO O OO

Tuotetoiveprosessin sujuvuus
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Tuotetoiveisiin kaytetty aika

7. Kuinka paljon toimipisteessdnne kuluu aikaa keskimaarin viikoittain tuotetoiveiden
kéasittelemiseen? Esimerkiksi sahkopostilla, tuotetoivelinkilla, puhelimitse tai jollain muulla kayttamallanne
tavalla koko toimipisteessénne.

Arvio kuluva aika mahdollisimman tarkasti.
O 0-15 min
16-30 min

O
() 31-60 min
O
@)

yli 1 tunti

Jokin muu aika, paljon?

Tuotetoiveiden lukumaara

8. Kuinka monta tuotetoivetta keskiméaarin toimipisteelle tulee viikoittain asiakkaan ja
myymaéldhenkilékunnan toimesta?

0-20 toivetta
21-40 toivetta
41-50 toivetta

51-60 toivetta

OO00O0O0

yli 60 toivetta

9. Milla tavalla kehittaisit tuotetoiveiden valittamista konttorille myymalasta? *




10. Jaiko jotain kysymatta tai jotain mita haluaisit tuoda esille?

x LAB University of
Applied Sciences

Kiitos vastauksesta!
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Liite 2. Kyselyn saate sahkopostiviestissa

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn aiheena tuotetoiveprosessin kehittdminen Yritys X:n
market toimipisteissa. Kysely tehddan osana LAB-ammattikorkeakoulun opinnaytety6ta.
Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Yritys X Kyselyn tavoitteena on kehittda tuotetoivei-

den lapikayntiin kaytettdvaa prosessia myymalan nakoékulmasta.

Kysely on lahetetty Yritys X:n toimipisteiden esimiesasemassa tydskenteleville. Kyselyn
tuotetoiveisiin sisaltyy kaikki myymalasta konttorille viestitetyt ja valitetyt tuotetoiveet myy-
malahenkilokunnan ja asiakkaiden toiveista. Valikoiman laajentaminen myymalan toi-

mesta ja tuoteavauspyynnét kuuluvat myos tuotetoiveisiin.

Tuotetoiveprosessi sisaltaa kaiken mita tuotteen avaamiseksi myymalan hyllyyn tarvitaan.
Tuotetoiveen kulku myymalalta konttorille alkaa aina toiveesta saada tuote valikoimaan ja

paattyy siihen, kun tuote on hyllyssa.

Vastaukset kasitellaan anonyymisti ja luottamuksellisesti. Tietoja ei luovuteta eteenpain.

Jokaiseen kysymykseen on tarkeda vastata kyselyn luotettavuuden kannalta.

Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin 5-10 minuuttia ja kyselyn vastausaikaa on 11.3.2020

asti.

Alla linkki suoraan kyselyyn:

https://link.webropolsurveys.com/S/B96963B79DFFC70D

Kiitos etukateen vastauksista!

Ystavallisin terveisin,
Tiina Niemi
Tehtavanimike
Vahittaiskaupan Yritys X

Yhteystiedot



