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The objective of this thesis is to study the quality of service of the central warehouse
of Oulu technical public utility from customer’s point of view. This thesis studies
how satisfied the new customers of the central warehouse have been with the new
supplier's service.

In the theoretical part, the topics dealt with are the concepts of service, service quali-
ty, logistics services, and warehousing. The study draws from the quantitative re-
search method. The empirical part of the thesis comprises a customer satisfaction
survey, where new customers of the Oulu technical public utility of the central ware-
house assessed the warehouse's service. The data for the thesis was collected by a
customer satisfaction survey which was carried out with the ZEF evaluation engine. |
received 71 responses from the central warehouse's customers.

The respondents were satisfied with the central warehouse's quality of service. Re-
garding the issue of the professionalism of the service, more than 90 % of the re-
sponding customers agreed either completely or partly with the claim that "Service is
professional”. According to the responding customers, the weakest section of the
central warehouse is the Internet ordering system. Suggestions for development were
mainly related to the Internet ordering system. Customers suggested that searching
the products from the warehouse’s website should be made easier than it is at pre-
sent.

Keywords: Customer satisfaction, service, quality of service, warehouse,
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1 JOHDANTO

Oulun alueen historiassa 1.1.2013 oli merkittava paivamaard, silla tuolloin Oulusta tuli
kuntaliitoksen myoté virallisesti Suomen viidenneksi suurin kaupunki. Kuntaliitoksessa
Oulun kanssa yhdistyivéat Haukipudas, Kiiminki, Oulunsalo seka Yli-1i, ja uusi kunta sai
nimekseen Oulu. Monikuntaliitoksesta péatettiin Oulussa ilman &anestystd, jonka lisaksi
my0s Yli-liss@ valtuuston ei tarvinnut kayttdd aanestystd kuntaliitoksesta pééatettéessa.
Oulunsalossa tilanne oli toinen, silld siellda kunnanvaltuusto joutui kdyttdmaan aanestys-
t4 tehtdessé paatostd, jonka tulos oli, ettd 19 &anté oli kuntaliitoksen puolesta ja 16 danta
vastaan. Kiimingissé &anestys oli huomattavasti selvempi, silla paatos liittyd uuteen
Ouluun meni lapi &&nin 24-11. Muihin kuntiin verrattuna Haukiputaalla yhdistymisesta
keskusteltiin pisimpaén, vaikkakin &anestys meni sielld selkein luvuin kuntaliitosta kan-
nattavien hyvaksi 26-17. (Tietoa uudesta Oulusta, hakupdiva 11.4.2013; Uusi Oulu syn-
tyi &énestysten jalkeen, hakupdivé 14.4.2013.)

Oulun teknisen liikelaitoksen (TEKLI) keskusvarastolle kuntaliitos tarkoitti uusien asi-
akkaiden tuloa liittyvista kunnista. Muutosprosessissa keskusvaraston téytyi esitelld
osto- ja palvelutoimintansa uusille asiakkaille. Osto- ja palvelutoiminnalla keskusvaras-
ton tapauksessa tarkoitetaan sitd, kuinka varastolta tavaran tilaaminen ja toimitus tapah-
tuvat. Liitoskunnissa oli myos sellaisia asiakkaita, jotka olivat jo entuudestaan tuttuja
keskusvarastolle, kuten Kiimingin sosiaali- ja terveystoimen asiakkaat, silld he olivat
olleet jo keskusvaraston ulkoisina asiakkaina. Keskusvaraston kiiminkildisten asiakkai-
den tapauksessa oli kuitenkin my6s kyse muutoksesta, silla kuntaliitosprosessissa heista
tuli keskusvaraston sisaisia asiakkaita. Keskusvaraston logististen toimintojen pohtimi-

nen oli myo6s tarkeata, silla toimitukset tapahtuvat jatkossa entista kauemmaksi Oulua.

Ennen uuden Oulun yhdentymista eri hallintokuntien vélilla kaytiin neuvotteluja palve-
lujen jarjestamisestd seké niiden toteuttamisesta. Neuvottelujen tarkoituksena oli taata,
etté yhdistyvien kuntien alueiden asukkailla on mahdollisuus peruspalveluihin uudessa
Oulussa. Logististen palveluiden jarjestaminen koko uuden Oulun alueelle toi muutok-
sia TEKLIIle. Merkittavin muutosprosessi oli logististen palveluiden sulautuminen Ou-
lun palvelumalliin. (Muosikertomus 2012, hakupdiva 31.5.2013.) Logististen palvelui-
den sulautumiseen voidaan laskea esimerkiksi uusien asiakkaiden sulautuminen keskus-

varaston palvelumalliin. Haukiputaan kunnan asiakkaat tilasivat esimerkiksi tavarat



ennen oman kuntansa varastolta, jossa he olivat tottuneet jopa péivittéisiin tavaran toi-
mitukseen. Keskusvaraston toimintatapana on, ettd toimituskohteilla on toimituspaivat,
jolloin toimitukset tulevat minimisséan kerran viikossa asiakkaalle. Toimituskohteiden
jakaminen toimituspaiviin johtuu kohteiden maantieteellisesté sijainnista. Haukiputaan
asiakkaat joutuivat kuntaliitoksen my6té tottumaan uudenlaiseen toimintatapaan.

TEKLIn vuonna 2012 tekemadssa asiakastyytyvéisyyskyselyssa liikelaitoksen saama
palaute ylitti sen asettamat omat odotukset. Liikelaitos miellettiin palveluntuottajaksi,
joka asiakasta kuuntelemalla pyrkii palvelemaan sitd. Kyselyssé liikelaitoksen laatutaso
ja tulokset olivat asiakkaiden mielestd luotettavampia kuin sen kilpailijoidensa. (Myk-
kanen, hakupdiva 31.5.2013.) TEKLIn keskusvarasto on vuonna 2009 tehnyt asiakas-
kyselyn avoimien ovien yhteydessa asiakkaille, mutta se on ollut hyvin suppea ja siiné
on kysytty lahinn& keskusvarastolta tilaamista. Vuoden 2009 kyselyssa oli nelja suljet-

tua kysymysta sekd vapaakenttaalue.

Kunnallinen liikelaitos on palveluiden tuottajaorganisaatio, joka on yleisnimitys kolmel-
le eri liikelaitostyypille. Liikelaitostyypit jaetaan kunnan liikelaitokseen, kuntayhtyman
liikelaitokseen ja liikelaitosyhtymaéan. Kunnallisen liikelaitoksen tehtévien on oltava
kunnan toimialaan liittyvia. Liikelaitoksen toiminta on tarkoitettu ennen kaikkea kun-
nallisten palveluiden tuottajaksi. Vesihuoltolaitokset ovat tyypillisid esimerkkeja kun-
nallisista liikelaitoksista. (Mika on kunnallinen liikelaitos, hakupdiva 31.5.2013; Kun-
nallinen liikelaitos, hakupdiva 30.5.2013.)

1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaus

Tassa tutkimuksessa on tavoitteena tutkia TEKLIn keskusvaraston palvelun laatua kun-
taliitosprosessissa. Keskusvaraston palvelun laatu saadaan selville tekemélla keskusva-
raston kuntaliitoksessa tulleille uusille asiakkaille tyytyvaisyyskysely. Palvelun laadun
lisdksi kysely antaa palautetta keskusvaraston tydntekijoille siitd, kuinka he ovat onnis-
tuneet tyossaan asiakkaan nakokulmasta. Uusille asiakkaille suunnatulla kyselylla halu-
taan ennen kaikkea selvittaa se, kuinka tyytyvéisia he ovat olleet uuden tavaran toimitta-
jan palveluun. Tamé tutkimus antaa keskusvarastolle avaimet kehittdd sen asiakaslah-

toista toimintaa.



1.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisena tutkimusmenetelména. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa on keskeistd, etta tutkimukselle valitaan koehenkil6t, maaritellaén perusjouk-
ko eli kenelle kysely toteutetaan, ja otetaan siitd perusjoukosta otos. Otos on pienoisku-
va tutkittavasta perusjoukosta, johon paadytéén tai joudutaan, jos tiedot halutaan nope-
asti tai koko perusjoukon tutkiminen maksaisi liian paljon (Heikkild 1998, 33; Hirsjérvi,
Remes & Sajavaara 2007, 136.) Tutkimusmenetelman valintaan vaikutti se, ettd tutki-
muksessa on tavoitteena kerété tieto kohdejoukolta, jolloin kvalitatiivinen tutkimus ei

olisi tullut kysymykseen.

Otantamenetelmand téssé tutkimuksessa kaytetddn ryvésotantaa eli klusteriotantaa. Pe-
rusjoukko ryvasotannassa muodostuu luonnollisista ryhmistd, kuten kotitalouksista,
yrityksista tai koululuokista. Ryvasotannassa ensiksi tehdaan otanta havaintoyksikkdja
suuremmista kokonaisuuksista, jonka jélkeen kokonaisuuksista valitaan varsinaiseen
otokseen tulevat havaintoyksikot (Heikkilda 1998, 36, 40; Otos ja otantamenetelmat,
hakupéiva 15.7.2013.)

Tutkimuksen aineistoa keratadn asiakkaille l&hetettavilla sahkopostikyselyilld. Sahkoi-
nen kysely sopii sellaisen joukon tutkimiseen, jossa jokaisella tutkittavalla on mahdolli-
suus Internetin kayttoon. Internetin kautta tehtévissa kyselyissa vastaukset saadaan siir-
rettyd vastaajilta suoraan tilasto-ohjelmaan. Kysely toteutetaan Oulun teknisen liikelai-
toksen kaytossé olevalla ZEF-arviointikoneella. ZEF-arviointikone on kyselytyokalu,
jonka avulla palautteiden keruu ja raporttien teko on vaivatonta. Joukon koolla ei ole
vélid, silla arviointikone keraa palautteen seka isolta ettd pieneltd joukolta ja laskee ky-
selijan puolesta raportin. ZEF-arviointikone sééstaa kyselijan aikaa Excel-raportointien
ja esitysten tekemisen suhteen, silla ohjelma tulostaa tulokset valmiiksi raportoituna
kyselijalle (Heikkila 1998, 18, 69; ZEF Arviointikone, hakupéaiva 12.06.2013.) Kysely-

lomakkeista saatujen tulosten perusteella tulokset tullaan analysoimaan.

1.3 Toimeksiantajan esittely



TEKLI on infra-, kiinteistd- ja logistiikkapalveluita tuottava Oulun kaupungin siséinen
liikelaitos. Palvelualojen sisélla on viela eri yksikoita. Esimerkiksi logistiikkapalvelut
koostuvat logistiikkayksikon keskusvaraston palveluista, kuljetuspalveluista sek& ko-
neyksikon tuottamista eri palveluista. Liikevainto TEKLIssd vuonna 2012 oli 62.5 mil-
joonaa euroa, ja se tyollistad vakituisesti 573 tyontekijaa. (Esittely, hakupéaiva
24.2.2013; Logistiikkapalvelut, hakupéivé 24.2.2013.)

TEKLIn keskusvarasto sijaitsee Oulun Maikkulassa, josta se palvelee uuden Oulun hal-
lintokuntia, liikelaitoksia sekd muutamia saatioita. Keskusvaraston suurin asiakaskunta
myynniltddn on hyvinvointipalvelut (kuvio 1). Varastolla tyoskentelee 12 henkil64, jot-
ka ostavat, vastaanottavat, keréavat seka toimittavat tavaraa. Keskusvaraston tuotevali-
koima koostuu pesuaineista ja —tarvikkeista, sairaanhoito- ja laboratoriotarvikkeista,
tyd- ja suojavaatteista, suojajalkineista ja paljon muusta. Varaston n. 2300 varas-
tonimikkeestd peréti n. 1200 nimikettd on tilaustuotteita. Tavaran toimitus on jaoteltu
jakelupdiviin, jolloin toimitukset saapuvat asiakkaille minimissadn kerran viikossa.
(Kekkonen 2013, hakupdiva 24.5.2013; Jamsa 25.5.2013, haastattelu.)

Myynti organisaatioittain 1.1.2012 - 31.12.2012 (12kk)

Qulu-
Koillismaan
OQuluntekninen pelastuslaitos Oulun
liikkelaitos 2% Tyoterveys

Serviisi
7%

Kuvio 1. Oulun teknisen liikelaitoksen keskusvaraston myynti organisaatioittain vuonna
2012 (Kekkonen 2013, hakupdiva 24.5.2013.)



Suomessa valtion ja kuntien viranomaisten sek& muiden hankintayksikodiden on kilpailu-
tettava hankintansa Julkisen hankinnan lain (348/2007 1:1. 8) edellyttdmélla tavalla.
Lain tarkoituksena on parantaa julkisten varojen kayttod, edistaé laadukkaiden hankinto-
jen tekemistd sekd mahdollistaa yritysten ja muiden yhteisdjen tasapuolista tarjontaa
tavaroissa, palveluissa ja rakennusurakoissa julkisten hankintojen tarjouskilpailuissa
(Laki julkisista hankinnoista 348/2007 1:1. 8.)

Keskusvaraston tuotevalikoima perustuu Oulun kaupungin ja Pohjois-Pohjanmaan sai-
raanhoitopiirin yhteiseen kilpailutukseen. Tuotteet kilpailutetaan kausihankinnoittain,
jolloin tuotteita jaa valilla pois valikoimasta ja uusia kilpailutettuja uutuuksia tulee van-
hojen tuotteiden tilalle. (JAmsa 25.5.2013, haastattelu.)

Tiedonkulkua varaston ja asiakkaiden valilla helpottaa toiminnanohjausjarjestelméd MS
Dynamics AX. Ohjelman reaaliaikaisuus materiaalihankintojen optimoinnissa tehostaa
varaston kiertoa, jolloin tavaraa on varmasti asiakkaan saatavilla. Microsoft Dynamics
ERP on Microsoftin tuoteperheeseen kuuluva toiminnanohjausjarjestelma, joka soveltuu
hyvin talous- ja henkildstéhallinnon, projekti- ja toimitusketjun johtamisen seké liike-
toimintajohdon toiminnan perustukseksi. Microsoft Dynamics AX on suurille ja kes-
Kisuurille yrityksille suunnattu ERP-ratkaisu. ERP AX kattaa viisi eri toimialaa seka
toiminnallisuudet talouden, henkildston ja toimintojen johtamiseen. (Kekkonen 2013,
hakupéiva 24.5.2013; Microsoft Dynamics ERP, hakupéiva 25.6.2013.)

Varastolta tilaaminen tapahtuu ennen kaikkea sdhkdisesti web-pohjaisella MS Dyna-
mics AX EP -tilausjarjestelmalld tai Oulun kaupungin hankintapalvelun omistamalla
OSTA —jarjestelmélla. MS Dynamics AX EP -tilausjérjestelmalta tilattaessa yleisnaky-
ma (kuvio 2) on hyvin pitkélti samanlainen kuin normaalissa Internet-kaupassa. OSTA -
jarjestelmd on Baswaren Purchase ratkaisu, joka automatisoi hankintaprosessia seka
lisdd yhteistyotd organisaation sisalla seka toimittajien kanssa. Asiakas voi myos tehda
tilauksen satunnaisesti sahkdpostilla, puhelimella, faksilla tai asioimalla paikanpaalla
keskusvarastolla. Nykyaikainen Internet-ostaminen on saanut positiivista palautetta asi-
akkailta, etenkin kun tuotteista on ollut kuvia. Vuonna 2012 asiakastilauksia tehtiin MS
Dynamics AX EP -tilausjarjestelmalla 16920 kappaletta ja OSTA -jarjestelmalla 1780,
sekd n. 36 % muilla tilausmenetelmilld. (Kekkonen 2013, hakupéiva 24.5.2013; Help-

pokayttdinen hankintajarjestelmé tuo enemman saést6ja, hakupaiva 21.10.2013.)
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Nimike Hinnat
Nimiketunnus: 1050105 Yksikka: kpl
Nimikkeen nimi: Tussi paksu 1-2mm pydreakarki pun Luettelohinta: 0.1714

Varasto Logistiikkayksikko

Lisaa koriin
Rivin laskentatunnisteet
Organisaatio: 260

Kaianpitotl A = Tilausrivin teksti:

Kalry / Inve:

Kustannuspaikka: _6095
Vastapuoli:

Toiminto:

Projekti:

Littera / Tunn. 1::|

Kohde / Tunn. 2:

B E B B

Tunn. 3:

Tunn. 4: 53

&

o

Kuvio 2. MS Dynamics AX EP — tilausjarjestelmén tuotteen oston yleisnakyma (EP -

tilausjarjestelma)

TEKLIn keskusvarasto on ulkoistanut jakelun Oulun Pienkuljetus Oy:lle, joka jakelee
toimitukset asiakkaille kuorma-autollaan ja pakettiautollaan. Jakelukohteet on jaettu eri
péaiville, esimerkiksi Oulun kaupungin sairaalan tuotteet toimitetaan maanantaisin, Hau-
Kiputaalle menevét tavarat toimitetaan tiistaisin ja torstaisin. Kuljetuksesta Haukiputaal-
le, Oulunsaloon ja Yli-lihin vastasi ennen varaston oma logistiikkatyontekija liikelai-
toksen pakettiautolla, mutta Pienkuljetus hoitaa tdménkin jakelun téna péivana. (JAmsa
25.5.2013, haastattelu.)

1.4 Kuntaliitos

Kuntaliitos on joko kahden kunnan vélinen tai usean kunnan samaan aikaan tapahtuva
muutos. Usean kunnan samaan aikaan tapahtuvasta liitoksesta puhuttaessa puhutaan
monikuntaliitoksesta. Kuntien valiset rajat poistetaan kuntaliitoksessa ja ne yhdistyvét
hallinnollisesti ja maantieteellisesti samaksi kunnaksi. (Kuntaliitokset, hakupéaiva
12.4.2013.)
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Kunnat ajautuvat kuntaliitokseen usein siitd syysta, ettd ne pyrkivat tavoittelemaan pa-
rempaa tuottavuutta tulevaisuudessa yhtend kuntana. Yhdistymisestd koituvat hyddyt
eivat tule usein heti nakyville, vaan strategisella kuntaliitoksella halutaan tavoitella alu-
een elinvoimaisuuden ja kilpailukyvyn kehittdmistd mahdollistavia vaikutuksia tulevai-
suudessa. (Kuntaliitokset, hakupaiva 12.4.2013.)

Kuntaliitosten tavoitteet vaihtelevat sen mukaan missé pédin Suomea liitos toteutetaan.
Kuntaliitoksen pohtiminen suurissa kaupunkiseuduissa léhtee siitd, ovatko kuntarajat
tarpeellisia, kun kuntalaiset kayttavat erilaisia palveluita Iahikuntien alueella. Tuolloin
tulee miettid, onko kuntarajoista ennemminkin hyotyd kuin haittaa. Pienissa maaseutu-
kunnissa kuntaliitoksilla halutaan taata parempi mahdollisuus mahdollistaa ja rahoittaa
kunnan lakisaateiset palvelut. Etaisyydet ovat usein maaseudulla pitkid, joten kuntalii-
tosta mietittdessa tulee pohtia, voidaanko lakisadteiset palvelut jarjestdd myos liitoksen
jalkeen. Pelkilla rajojen poistamisella ei vield saavuteta mitéén, vaan edellytykset liitok-
sen hyddyntamiselle vaativat toiminnan uudistamista kunnissa. (Kuntaliitokset, haku-
paiva 12.4.2013.)

Kuntayhdistymisen paamaarana tavoitellaan elinvoimaisuuden kasvua, joka on nahta-
vissa mm. tyollisyyden kasvulla, elinkeinoeldman vilkastumisena, yhteisten voimavaro-
jen tehokkaampana kayttona seka palvelujen turvaamisena yhteisesti (Ala-Siuru & Oja-
la & Lehtonen 2013, hakupaivé 24.5.2013).
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2 VARASTOPALVELUT

Palvelu kasitettd madriteltdessd, sille ominaista on, ettd omistusoikeutta ei siirry asiak-
kaalle palvelua tuotettaessa samalla tavalla kuin hyddykkeen vaihtaessa omistajaa
kauppatapahtumassa. Palvelun tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat samaan aikaan,
kun se asiakkaalle tarjotaan. Palvelutyyppeja on olemassa erilaisia, ja ne vaihtelevat sen
mukaan minkalaisesta palvelusta on kyse, esimerkiksi parturipalvelujen ja ladkéaripalve-
lujen asiakkailla on erilaiset tarpeet palveluista. (Kannisto & Kannisto 2008, 6.)

Varastoimisen tarkoituksena yhdessa muun toimintojen kanssa on tuottaa lisdarvoa asi-
akkaalle. Mikali asiakas mieltad, ettd han maksaa varastoinnista aiheutuvat kustannuk-
set, hdn ei myoskaan koe saavansa lisdarvoa varastopalveluista. Yrityksen kannalta tuli-
si olla sellaisessa tilanteessa, jossa molemmat osapuolet ndkevét varastoimisen tarpeel-
liseksi ja sopivat tavarantoimittajan hoitavan varastoimisen asiakkaiden puolesta. Tél-
laisessa tilanteessa myyjé voi saada tuottoa varastoimispalvelulleen ja asiakkaatkin hyo-
tyvat téstd, vaikka maksavat varastointipalveluista. (Sakki 2001, 87.)

Henkilostd on tarkedssa asemassa yrityksen kannalta, silla se kohtaa asiakkaan tuotteen
tai palvelun myynnin yhteydesséa. Kyseista kanssakdymisté kutsutaan asiakaspalveluksi,
jossa on téarkeéatéd toimia samojen séantdjen mukaan kuin muussakin kanssakaymisissa
ihmisten vélill4. Asiakkaan kohtaava henkild joka tydskentelee yrityksessa tai julkishal-
linnossa kutsutaan asiakaspalvelijaksi. Henkilot, jotka tydskentelevat asiakaspalvelussa,
myynnissa tai kayttotuessa, ovat asiakaspalvelijoita. Yrityksen tulee huolehtia, ettd sen
palvelu on asiakaslahtoistd, silla vaikka yrityksessé tehtéisiin kuinka erinomaista tyota,
ja asiakas nakee yrityksessa vain huonon palvelun, muuttuu asiakkaan kasitys yritykses-
ta huonon palvelun johdosta. (Kannisto & Kannisto 2008, 6-7, 104.)

Palvelutapahtuman onnistuminen riippuu ennen kaikkea asiakkaan kokemuksesta tapah-
tumasta. Asiakkaan arviointiin vaikuttaa usein palvelukokemus, odotukset ja kaytannon
havainnot palvelusta sen aikana. Palvelun tuottajalla on yleensa erilaisempi nakemys
palvelutapahtuman onnistumisesta kuin asiakkaalla. Palveluntuottaja arvioi taas tapah-
tumaa omien Kriteeriensd mukaisesti, joita ovat usein tapahtumaan kaytetty panos ja
voimavarat. Asiakkaan kokemus unohdetaan omassa arvioinnissa tyystin. (Rissanen
2005, 17.)
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Puhelimessa palveleminen ei eroa juurikaan muusta palvelutoiminnasta, silla siihen pa-
tevat samat sadnnot kuin muuhunkin palveluun. Palvelija saa puheeseensa iloisuutta
hymyilemalld, kuten kasvokkain tapahtuvassa palvelussa. Asiakkaan moittiessa on tar-
kedtd, ettd asiakaspalvelija ottaa moitteet selitteleméattd vastaan sekd osoittaa ymmarta-
vansa ongelman. Joskus asiakas saattaa haluta vain pyytda puhelimessa jotain tietoja,
jolloin se on tilaisuus yrityksen tyontekijéalle kysyé asiakkaalta, kuinka yritys on onnis-
tunut palvelemaan asiakasta. (Lundberg 2002, 61.)

Palvelutapahtumassa asiakkaan kanssa on tarkeétd, ettd asiat hoidetaan viipymaétta ja
ettd asiakas on tyytyvdinen palvelun tai tuotteen laatuun. Mytdhé&ssé oleva toimitus tai
vaara tuote on merkki siitd, ettd joku ketjun osa on mennyt pahasti vaarin. Ongelmat
johtuvat siit4, ettd useat eri ammatti-ihmiset tydskentelevat toimitusten yhteydesséa.
Asiakaspalvelun puutteet ovat merkki siitd, ettd ammatti-ihmisten toiminnat ei ole linki-
tetty riittdvasti toisiinsa. (Sakki 2001, 19.)

Yritys voi sanoa toimintaansa laadukkaaksi, kun asiakas on tyytyvainen saamiinsa tuot-
teisiin. Virheetdn tuote ja siséinen tehokas toiminta eivét takaa yrityksen korkeaa laatua,
vaan edellytyksend on asiakkaan nédkemys. Laadusta on tullut kilpailukyvyn ja asiakas-
suuntautuneisuuden symboli. Ennen tarkasteltiin pelkéstadn tuotteen laatua, mutta ajan
muuttuessa on siirrytty seuraamaan myos asiakkaan kokemusta tuotteesta seké tuottees-
ta liittyvasta palvelusta saamaa arvoa. (Lecklin 2002, 18; Sakki 2001, 164.)

Asiakkailla on yrityksen tuotteista tietynlaiset odotukset. Aiemmat kokemukset, asiak-
kaiden tarpeet, yrityksen imago ja Kilpailevat toimittajat vaikuttavat heidan odotuksiin-
sa. Pyrkiessddn asiakastyytyvaisyyteen yrityksen tulisi kyeta tayttdmaan tai ylittamaan
asiakkaiden odotukset. Ensikohtaaminen asiakkaan ja yrityksen vélilla on totuuden het-
Ki, joka madarittdd yhteistyonsuhteen jatkossa. Hienojen teknisten tuotteiden valmistaja
on myods suunniteltava ja valmisteltava asiakaskontaktinsa hoitaminen, koska erin-
omainenkaan tuote ei myy itseddn, vaan siihen tarvitaan ammattitaitoisen henkiléston
panos. (Lecklin 2002, 102-105.)
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2.1 Palvelun laatu

Nyrkkisédantd kannattavassa liiketoiminnassa on, ettd asiakkaat ovat tyytyvéisia. Asia-
kas odottaa, etté tuote ja palvelu ovat sen odotuksen mukaisia, joka mahdollistaa asia-
kassuhteen pitk&n kestdmisen. Palvelun laatua on usein hankalampi pit&& ylla kuin tuot-
teen, koska tuotteen laadussa ja aineettomassa palvelun laadussa korostuvat eri asiat.
Oikealla laadulla ei tarkoiteta sitd, ettd laadun taytyisi olla parasta mahdollista vaan riit-
tavaa. Laatu on riittdvaa silloin, kun asiakastyytyvéisyys on korkeaa ja toiminta mahdol-
lisimman kustannustehokasta. (Ritvanen, Inkildinen, Bell Von, Santala 2011,153.)

Jokaisella on toisistaan poikkeavia mielikuvia laadusta, ja se voidaankin méaaritella use-
alla eri tavoilla. Joku saattaa ymmartad laadun kestévyytend, toimintavarmuutena tai
luotettavuutena. Ritvasen, Inkildisen, Von Bellin ja Santalan kirjassa (2011,148) laatu
ymmarretddn siten, ettd asiakkaiden tdménhetkiset ja tulevat tarpeet tayttyvat odotusten-
, kéyton- ja tarkoituksenmukaisuuksilla. Asiakas muodostaa késityksensa palvelun laa-
dusta muun muassa seuraavien seikkojen pohjalta: patevyys ja ammattitaito, saavutetta-
vuus, kohteliaisuus, palvelualttius, tarpeiden tunnistaminen. Asiakas ymmaértaa péte-
vyydelld ja ammattitaidolla, ettd palvelun tuottaja palvelee asiakasta sen tarpeiden mu-
kaisesti. Luotettavuudella asiakas nakee, ettd palvelu on tuotettu virheettoémalla tavalla,
joka synnyttaa asiakkaassa luottamuksen tunteen tuottajaan. Saavutettavuudella asiakas
ymmartdd saavansa palvelun asianmukaisella vaivalla. Kohteliaisuus heijastaa asiak-
kaalle arvostusta ja kunnioitusta, jota voidaan tuottaa yksinkertaisilla tervehdyksilla
sekd asiakasta arvostavalla tavalla. Palvelualttiudella tarkoitetaan asiakkaille l&hetetta-
vid viesteja, jotka ovat ymmarrettavid, avoimia eivatka liian pitkia. Asiakkaiden tarpei-
den tunnistaminen on palvelun tuottajalla taito syventéa ja varmistaa asiakkaan palve-

luntarve.

Asiakkaan kokema palvelun laatu sisaltaa teknisia seka toiminnallisia laatuelementteja.
Tekniselld laadulla tarkoitetaan sitda, mitd yritys todellisuudessa asiakkaalle tekee. Toi-
minnallisella laadulla halutaan taas osoittaa, miten palvelu annetaan asiakkaalle. Nama
kaksi laatuelementtid muodostavat yhtendisen késityksen koetusta palvelun laadusta.
(Ritvanen ym. 2011,153.)
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Yrityksen johto on avainasemassa mietittdessd, miksi yrityksen tulee panostaa laatuun.
Johdon tulee asettaa laatutoiminnalle tavoitteeksi, mitd yritys haluaa saavuttaa ja milla
aikavélilla. Esimerkkeja tavoitteista ovat asiakastyytyvaisyyden ja suorituskyvyn paran-
taminen sekd yrityksen tulevaisuuden kannattavuuden varmistaminen. Laatutoiminnan
alkuvaiheessa ei voida kuitenkaan asettaa liian tarkkoja tavoitteita, sillda ne tarkentuvat

myOhemmaéssa vaiheessa. (Lecklin 2002, 55-56.)

Yrityksen kannalta pahin mahdollinen tilanne on, ettd vasta laatuongelmien paljastuessa
yritys alkaa panostaa ongelmiin. Laatuongelmia yrityksissé aiheuttavat mm. virheelli-
nen tuote, puutteellinen toimitus, liian aikainen tai myohdinen toimitusaika ja huono
palaute sek& palautetut tuotteet. Laatua edistavia asioita taas ovat sidosryhmien, eli tava-
rantoimittajien ja asiakkaiden valinen yhteisty0, laatutyokalut, teknologia seké henkilds-
ton hyva osaaminen. Laadun kehityksen jarruna ovat muun muassa henkiloston osaa-
mattomuus, hoppu, téiden heikko organisointi sekd ongelmat toimittajien kanssa. (Rit-
vanen ym. 2011, 148-149.)

Vaikka oman tydpaikan laatua onkin syytd ennen kaikkea syyta tarkastella, tulee myos
esimerkiksi tavarantoimittajien laatua tutkia. Yritys voi vélttaa laaturiskien syntymisté,
kun se hankkii palveluita sellaiselta yritykseltd, joka on saanut hyvéaé palautetta asiakas-

tyytyvaisyyskyselyista. (Ritvanen ym. 2011,149.)

2.2 Palvelukyky

Palvelukyvylla tarkoitetaan yrityksen kykyé toimia asiakkaan haluamalla tavalla. Jotta
yritys voisi kehittdd palvelukykyaan, edellyttad se siltd tarkkaa tuntemusta asiakkaan
toimintavasta seka Kilpailuymparistdsta. Yrityksen palvelukykyd voidaan mitata asia-
kastyytyvaisyydelld. Logistisessa asiakastyytyvéisyystutkimuksessa kysytddn muun
muassa asioita, kuten toimitustiheys ja erdkoko, joustavuus, vaivattomuus, tietoyhteys
seka tekninen tuki. Asiakkaat haluavat nykyéaéan toimituksen juuri oikeaan tarpeeseen eli
pienissa erissd ja tihealla rytmilld. Joustavuutta kuvataan kokonaisldpimenoajalla seka
silla, kuinka usein pikatoimituksia viikossa asiakkaalle lahtee. Vaivattomuudella tarkoi-

tetaan tilauksen tekemisen vaivattomuutta, ostamisen alhaisia kustannuksia seka yksin-
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kertaista laskutusjarjestelméé. Tietoyhteys on tiedon valistystd, jossa asiakkaalla on
mahdollisuus seurata toimitusta ja sen kulkua. Tekninen tuki tarkoittaa, milla tasolla

asiakasta pystytdan ohjeistamaan ja antamaan tukea. (Sakki 2001, 168-169.)

Logistiikassa asiakkaan palveluntason taytyy olla riittdvan hyvdd mahdollisimman
pienilla kustannuksilla. Jokaisen yrityksen tulee mietti& oma palvelun tasonsa erikseen
ja taso voi vaihdella asiakkaan mukaan. Jotkut asiakkaat voivat haluta esimerkiksi
minimierdn jostakin tuotteesta, mutta joku asiakas on valmis maksamaan toimituslisia
saadakseen yhdenkin tuotteen. Jotta yritys voisi méaaritelld palvelutasonsa, tulee sen
tuntea asiakkaidensa kayttdytyminen. Asiakas on halukas usein maksamaan palvelusta,
jos han kokee palvelusta, ettd siitd saa lisdarvoa. Esimerkiksi, jos tavaraa toimitettaessa
auton kuljettaja ehdottaa asiakkaalle, ettd tdma voi hanen puolestaan purkaa ja vieda
rullakon mukanaan, voi asiakas kokea merkittdvana lisarvotekijand kuljettajan
ehdotuksen. Kuitenkaan tané péivéani ei riita se, ettd asiakasta kohdellaan hyvin, vaan
sen liséksi yrityksen taytyy huolehtia, ettd asiakassuhde jatkuu ja kehittyy. (Ritvanen
ym. 2011,27.)

Palvelutason parannuksella on myds huono puolensa, silla se usein merkitsee kustan-
nusten nousemista. Reklamaatiot, virheiden korjaaminen tydvaiheiden kahteen kertaan
tekeminen aiheuttavat esimerkiksi kustannuksia palvelutasossa. Virheiden maaréa ja
huonoa laatua voidaan osittain vahentédd laadunvarmistuksella, mutta silloin tuotanto-
kustannukset palvelutasossa voivat nousta liian suuriksi. Yrityksen kannalta olisi tarkea-
ta 10ytdd oma optimitasonsa, jossa palvelua tuotetaan riittdvén alhaisilla kustannuksilla,
mutta palvelu on samalla riittavan hyvaa. Jarjestelmalliselld asiakaspalautteen kerdami-
sella kehitetaan yrityksen palvelutasoa seké asiakaspalvelua. Henkildston rooli palvelu-
tason kehittdmisessa on oleellista, jotta sisainen ja ulkoinen asiakaspalvelu kehittyvét
toivotusti. (Ritvanen ym. 2011,29.)

Yrityksen on jarjestelmallisesti kerattava luotettavaa asiakaspalautetta, jotta palveluta-
soa ja asiakaspalvelua voitaisiin kehittda. Oleellista palvelutason kehittamisessé on hen-
Kiloston osallistuminen ja motivaatio, jotta seka sisdinen ettd ulkoinen asiakaspalvelu

kehittyvat tavoitetulla tavalla. (Ritvanen ym. 2011,29.)
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2.3 Asiakastyytyvaisyys

Yrityksen kannalta on tarkeéatd, ettd asiakkaat ovat selvilla siitd, kuinka asiakkaat méaa-
rittelevét ja kokevat laadun, sill4 osalle asiakkaista laatu saattaa merkitd tuotevalikoi-
maa, kun taas toisille hyvaa asiakaspalvelua. Se, ettd asiakkaiden ollessa tyytyvaisia
yrityksen palveluun, nakyy asiakastyytyvaisyydessa positiivisena tuloksena, ja edelleen
tuloksen seké& toiminnan kasvuna. (Ritvanen ym. 2011,149.)

Asiakkaiden odotukset yrityksen toiminnasta vaihtelevat jokaisen asiakkaan kohdalla.
Odotuksiin vaikuttavat aikaisemmat sek& tuttavien kokemukset yrityksestd tai miten
yritys hoitaa markkinointinsa. llman asiakastyytyvaisyyden selvittamisté yrityksella ei
voi olla tarkkaa tietoa, mika on asiakkaiden mielipide yrityksen toiminnasta. Asiakas-
tyytyvéisyys on merkittavé mittari, kun halutaan saada selville yrityksen mahdollisuudet
menestyé nyt ja tulevaisuudessa. Yrityksen taloudellinen tulos saa olla kuinka hyva ta-
hansa, mutta jos asiakastyytyvéisyys on kehnolla tasolla, on turha odottaa menestysta
pitkalla aikavélilla. (Rope & Pollanen 1998, 58-59.)

Asiakastyytyvéisyytta mitattaessa kannattaa perustietojen liséksi selvittdd asiakkaan
nakemys yrityksen eri toiminnoista, kuten asiakaspalvelusta, myynnistd, laskutuksesta,
jalkipalvelusta, myynnin edistamisestd, sopimus- ja maksuehdoista seka henkilokunnan
ammattitaidoista. Normaalista asiakaspalautteesta saadaan paljon tietoa, mutta se on
pystyttdva keradmaan ja analysoimaan, jotta yhteys laadunkehitykseen syntyisi. Asia-
kaspalautteen lisdksi on hyva jarjestaa erilaisia tyytyvaisyyskyselyja. Tyytyvaisyys-
kyselyja laadittaessa on tarkeétd, ettd tutkimuksessa paneudutaan menestyksen kannalta
olennaisiin asioihin. (Lecklin 2002, 119.)

Asiakkuutta tulee hallita koko asiakassuhteen ajan, silla se on yksi suurimpia kilpailu-
kykyyn vaikuttavista tekijoista. Asiakkuudenhallinnassa on olemassa omia tietojarjes-
telmid, joista CRM-jarjestelma on yksi. CRM:n kaytettavyydesta kertoo se, etta silla
voidaan hakea esimerkiksi asiakkaiden tarpeet ja toiveet seka tarkastella asiakaspalaut-
teita. Jarjestelma pohjautuu asiakastiedon kerdamiseen ja tiedon hyddyntdmiseen. Tieto-
jen avulla tunnistetaan tuotteet tai palvelut, jotka kiinnostavat asiakkaita seké asiakkaan
tarpeet tall4 hetkelld ja tulevaisuudessa. Historiatiedon avulla tuote- ja palveluvalikoi-

maa voidaan kehittd koko ajan. (Ritvanen ym. 2011,65-66.)
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2.4 Logistiikkapalvelut

Jouni Sakki (2001, 24) méarittelee teoksessaan Tilaus-toimitusketjun hallinta logistisen
prosessin tarkedksi osaksi asiakaspalvelua. Asiakkaita tulisi palvella menestyvéssa
lilketoiminnassa sellaisten palvelukombinaatioiden avulla, joista asiakkaat haluavat
maksaa. Sakin mukaan asiakaspalveluprosessi muodostuu eri arvoa lisdavista
toimenpiteistd. Prosessi koostuu eri tyOtehtévistd yrityksen sisalla, esimerkiksi
markkinoinnista, hankinnasta, tilausten késittelystd, tavarankasittelysta seka jakelusta.

Yrityksen kuin yrityksen kohdalla pohditaan jatkuvasti, kuinka vahaisia resursseja tulisi
parhaimmalla mahdollisella tavalla k&yttda ja mik& sen toiminnassa on sitd osaamista,
josta asiakkaat haluavat maksaa. Logistiikasta puhuttaessa pohtimisen kohde saattaa
olla se, kannattaako logistiikkaa ostaa palveluna niiden tuottamiseen erikoistuneilta yri-
tyksiltd, jos oma ydinosaaminen ei tue kuljettamista, jakelua tai varastoimista. Ulkois-
taminen tarkoittaa kyseisten toimintojen teettdmistd ’kolmannella osapuolella”. Yrityk-
selld on oltava aina logistiikkastrategia, vaikka koko logistiikka ostettaisiin palveluna ja
vaikkei pakettiakaan kulkisi yrityksen toimitilojen kautta. Strategia on kehitettdva asi-
akkaiden tarpeiden mukaisesti, silld se haluaa tuotteen tdsmaéllisesti sopimuksen mu-
kaan. Asiakasta tuskin kiinnostaa, mista tavara on fyysisesti toimitettu. (Sakki 2001,
32)

2.5 Varastointi logistisessa ketjussa

Varastorakennuksista ja — tiloista seké& varastotoiminnoista puhuttaessa tarkoitetaan va-
rastointia. Varastoinnille on monta syyté, silla varastolle ostetut tavaraeréat taytyy varas-
toida, hyva asiakaspalvelu taytyy turvata tai tuotevalikoima ja asiakaskunta ovat laajoja.
Varastotyyppeja on olemassa erilaisia ja ne vaihtelevat toimialojen, tuotteiden ja tekni-
sen toteutuksen mukaan. Kaupan alalla olevia varastoja ovat esimerkiksi tukkuvarastot,

keskusvarastot, jakeluvarastot ja noutovarastot. (Ritvanen ym. 2011,79-80, 82.)
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Yrityksen lapi kulkee tavaravirta, josta voidaan erottaa kaksi kasittelyprosessia. Ensim-
maisessa prosessissa on tavaran vastaanottamiseen liittyvat toimenpiteet, kuten vastaan-
otto, tarkastaminen, lajittelu, merkintd ja tavaroiden siirtdminen hyllypaikalle. Késitte-
lyprosessin toinen osa sisaltaa tavaran lahetykseen liittyvid toimenpiteitd kerdilyd, pak-
kaamista, lahetyksen valmistelua ja toimituksen lahetyksen. (Sakki 2001, 70.)

Yrityksen tulee pohtia perinpohjaisesti sen valikoimalaajuutta, silla asiakkaiden toiveita
ja tarpeita ei vélttdmatta aina tarvitse tayttdd. Laaja tuotevalikoima sekd asiakkaiden
monenlaiset tarpeet aiheuttavat varastointipaineita, joita yrityksen tulisi valttdaa. ”Ei
oon” myymiselld tai tuotteiden toimittamisella kohtuullisessa toimitusajassa valtytaan
varastoinnilta, jolloin varastoon ei sitoudu padomaa. (Ritvanen ym. 2011, 79.)

Varaston tyOtehtévat liittyvat tulevaan logistiikkaan, tavaran hyllytykseen, tavaran
ker&ilyyn, inventointiin, pakkaamiseen ja laht6logistiikkaan. Edelld mainittujen liséksi
varastointiin liittyvid tyOvaiheita ovat muun muassa kuormalavojenvalvonta sek&
varastojarjestyksen yllapito. Varaston palvelutasoon liittyvié tekijoita ovat tarkastukset,
laadunvalvonta, tavarapalautusten késittely sekd kaluston kéytén valvonta. (Ritvanen
ym. 2011, 86.)

2.5.1 Kerdily

Varastotyoskentelyn ty6vaiheita katsottaessa kerdily on vaiheista ehképa tarkein. Kési-
kerdilyperiaatteella toimivissa varastoissa kerdilytyén osuus varastotyon kokonaiskus-
tannuksista on miltei puolet. Laadukkuus kerailyvaiheessa on nahtévissa toimitusaiko-
jen pitdvyydessa seka virheettomassé toimituksessa. Kerdilytoiminnan tehokkuuteen ja
varastotyon kustannuksiin vaikuttaa varaston tuotesijoittelu. Tuotteet sijoitellaan usein
sen mukaan, mihin kohdistuu eniten kerdilykertoja. Esimerkiksi sellaiset tuotteet, joita
on jokaisessa keraysluettelossa, tulee sijoittaa lahelle kerdilijoita. (Ritvanen ym. 2011,
86-87.)

Tuotteiden sijoittelu tapahtuu esimerkiksi tuoteryhmien tai varastotapahtumien mukaan.

Varastotapahtumien mukaisesti sijoitetuissa tuotteissa eniten menevat tuotteet sijoite-
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taan lyhyiden keréilyetdisyyksien pd&dhan. ABC-analyysin avulla saadaan tuotteet sijoi-
tettua ottokertojen mukaan A-, B- ja C-luokkiin. (Ritvanen ym. 2011, 87.)

2.5.2 Pakkaaminen

Pakkauksen tehtdvéna on suojata pakkauksen sisélld olevia tuotteita mekaanisilta, ke-
mikaalisilta, biologisilta ja ilmastollisilta rasituksilta. Tuotteen tyyppi, pakkausmateriaa-
li sek& asiakastarpeet asettavat tuotteen pakkaamiselle rajoituksensa. Pakkaamiseen vai-
kuttavat myos kestdvyys, muoto ja tilavuus. Pakkaamisen laatutekijoitd ovat muun mu-
assa pakkausmateriaalien jarkeva kaytto, selvéat pakkausmerkinnat sekd sovittujen toimi-
tusaikataulujen noudattaminen. Pakkauksessa kaytettavia materiaaleja ovat mm. karton-
ki, kovalevy, muovi, pahvi, puu ja vaneri. Lavakuorma on ryhmapakkaus, jossa yksit-
tain pakatut tuotteet on koottu yhdeksi kuormaksi lavalle. Pakkaukset voidaan siirtaa
myaos rullakoon, jossa niiden siirtely tapahtuu paremmin suurempana kokonaisuutena.
(Ritvanen ym. 2011, 68-69, 72.)

Vaurioituneista tuotteista aiheutuu usein epasuoria kustannuksia, joita ovat liséselvityk-
set ongelmasta sek& asiakastyytyvaisyyden heikentyminen. Suojamuovin kayttéd on
tarked pohtia suhteessa kuljetusvaurioihin, pakkaamisessa kéytettdvien materiaalien
vahentdminen ei johda kustannusten lisaantymiseen. Pakkausten mééran vahentamisella
parannetaan samalla ymparistonsuojelua kuin kustannustenhallintaa. Pakkausmateriaali-
en selkedlld valinnalla ja materiaalin kdyton vahentamiselld voidaan huomattavasti pie-

nentdd kustannuksia. (Ritvanen ym. 2011, 74, 101.)

2.5.3 Jakelu

Kuljettaminen on osa fyysisté tavarankaésittelya, ja se on luonnollisesti osa logistiikka-
prosessia yhdessa varastoimisen kanssa. Osa yrityksista toimittaa tavarat omalla kulje-
tuskalustollaan, kun taas toiset ostavat kuljetuspalvelut osittain tai kokonaan palveluna.
Kuljetustapahtuma yritysten valissé on kolmivaiheinen. Tavaran toimituksen alkupaassa

tavara toimitetaan kuljetusyhtion terminaaliin, minka jalkeen tulee maantieteellisesti
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pisin siirtyminen eli yhdesta tai useammasta koostuva kaukokuljetus, ja viimeiseksi
tuote jaellaan asiakkaalle terminaalista. (Sakki 2001, 67.)

Jakelulla on merkittdva osa yhteiskunnan niin sosiaalisessa ja kulttuurillisessa kuin kau-
pallisessa toiminnassa. Jakeluketju on usean perékkéaisen yrityksen muodostama ketju.
Tilaus-toimitusketjun hallinnan toimivuus on ihmisten hyvinvoinnin edellytys riippu-
matta siitd, kuka on vastuussa tuotteiden tuotannosta, miten kustannukset katetaan sek&
kenelle hyddykkeiden tarjonta kohdistuu. Viimeiselld yritykselld perinteisessa arvoket-
jussa on suora kontakti asiakkaaseen, jonka asema on korostumassa kilpailun Kiristyessé
ja epdvarmuuden lisdéntyessd. Vahvin asema muuttuvassa arvokentdssa on ketjun tai
verkoston silla osalla, jolla on loppuasiakkaat hallussaan. (Haapanen, Vepsaldinen &
Lindeman 2005, 193-194.)

Toimitusaika on tilauksen tekohetken ja asiakkaan tavaran vastaanottamisen valinen
aika. Toimitusaika muodostuu asiakkaan tilausprosessista, tavarantoimittajan valmistus-

ja toimitusprosessista seké tavaran vastaanottamisesta asiakkaalle. (Sakki 2001, 161.)

2.5.4 Internet-ostaminen

Internet vaikuttaa merkittavalla tavalla perinteisten markkinointikanavien toimintaan ja
verkkokaupan kehitys b to b -liikesuhteissa muuttaa totuttuja toimintatapoja. Internet
tarjoaa logistiikkaprosessin ohjaamiseen tyokaluja, joiden avulla voidaan parantaa te-
hokkuutta. (Sakki 2001, 26.)

Internetin ansiosta yritys voi asettaa tuotteitaan seka tarjolle ettd hankkia niita web-
ympaéristosta. Internet-verkko mahdollistaa maailmanlaajuisen verkkokaupan, jossa yri-
tykset esittelevat omaa tuotevalikoimaansa. Kuluttaja tai teollisuusyritys voi tehda

etasyottona tilauksen fyysisesti kaukana myyvasta yrityksesta. (Sakki 2001, 200.)

Yrityksen tulee punnita, kuinka se voisi web-sivustolla palvella asiakasta. Sen tulee
Kiinnittdd huomiota sivuston ulkondkoon, kaytettavyyteen seké loydettavyyteen. (Rissa-
nen 2005, 71.)
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3 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimukseni sahkoiseen kyselylomakkeeseen (liite 2) vastasi 71 henkil6d 163
henkilostd, joten kyselyn vastausprosentti oli 43,6 %. Kyselylomakkeen tydstdmisen
aloitin valikoimalla keskusvaraston MS Dynamics AX -toiminnanohjausjérjestelmésta
ne henkilot, jotka tulivat varaston asiakkaiksi kuntaliitoksen myota. P&atin rajata uudet
asiakkaat, niin ettd ne, jotka tilasivat helmikuun sek& toukokuun vélisend kolmen
kuukauden aikana, saivat kyselyn. Keskusvaraston toiminnanohjausjarjestelmassa on
nahtavissa myyntitilauksessa kustannuspaikka eli se, mista yksikosta asiakas on tehnyt
tilauksen. Myyntitilauksessa on esilld myds sen henkilon nimi, joka on tehnyt juuri sen
tilauksen. Samalla kustannuspaikalla voi olla useita eri tilaajia, joten kysely saattoi tulla
esimerkiksi saman yksikdn usealle eri tyontekijéalle. Jatin kyselystd pois sellaisia
toimipaikkoja, joiden edustusta en katsonut tarpeelliseksi johtuen niiden véh&isesté
tilaajaméaéarastd, esimerkiksi Oulu-Koillismaan pelastuslaitoksen. Annoin asiakkaille
vastausaikaa aluksi n. kaksi viikkoa, jonka jéalkeen I&hetin kyselyn uudestaan sellaisille

asiakkaille, joilta en ollut saanut viela vastausta.

Tekeméni kyselylomake koostui strukturoiduista kysymyksistd, Likertin asteikoista,
janasta seké Likertin asteikolla esitetyisté vaittamistad. Strukturoiduissa kysymyksissa on
annettu kyseltavélle valmiit vastausvaihtoehdot, joista valitaan sopiva vaihtoehto.
Likertin asteikolla tarkoitetaan mielipidevéittdmad, joka on usein 4- tai 5-portainen
asteikko, jonka adripdissa on taysin eri mielté (tai eri mieltd) ja toisessa &aripéassa
taysin samaa mielta (tai samaa mieltd) vaittamat. Kyselyn tayttéja valitsee vaittamistaan
mieleisensd. Avoimissa Kysymyksissd vastaaja voi vapaasti kertoa mielipiteensé
kysymykseen. Tarkoituksenmukaisia avoimia kysymyksia kéaytetaan, kun kysymyksen
vaihtoehtoja ei tiedetd tarkkaan. (Heikkild 1998, 49, 50, 53.)

Pyrin kyselylomaketta laatiessani siihen, ettd ulkoasu olisi yksinkertaisen nékoinen ja
siisti, jotta se vaikuttaisi asiakkaan paatdkseen, vastaisiko han kyselyyn. Esimerkiksi
kyselylomakkeen ulkondké vaikuttaa siihen, vastaako asiakas siihen. Hyvan tutkimus-
lomakkeen tunnusmerkkeja on, ettd kysymykset etenevét loogisessa jarjestyksessd, eika
kysely ole liian pitka tai, ettd vastaaja tuntee vastaamisensa tarkedksi. (Heikkil&d 1998,

48-49.) Valikoimme yhdessé keskusvaraston kanssa asiat, joita kysyin asiakkailta. Py-
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rin siihen, etta kyselyn asiat liittyisivat mahdollisimman laajasti keskusvaraston palvelu-
toimintaan, jotta keskusvarasto saisi kattavan analyysin sen toiminnasta muutosproses-
sissa. Keskusvarasto lahjoitti kyselyn palkinnoiksi kaksi kesédkassia, jotka arvottiin
kaikkien vastanneiden kesken. Esittelen tutkimustulokset kyselylomakkeen kysymysten
mukaisessa jarjestyksessa ja vertailen osissa kysymyksissé vastauksia eri toimipaikko-

jen valilla.

3.1 Vastaajien perustiedot

Aivan ensimmadisend kyselyssé halusin selvittdd vastaajilta, kuka toimipaikassa tekee
tilauksen. Suurin osa kyselyn vastaajista oli ammattiasemaltaan tyontekijoitd, silla lahes

80 % vastaajaa kertoi olevansa tyontekijoité ja noin 20 % esimiehia.

TEKLIn keskusvaraston asiakkaat voidaan jakaa toimipaikoittain eri luokkiin. Kyselys-
séni jaoin asiakkaat kuuteen toimipaikkaryhméén, jotta voisin tarkastella tyytyvéisyytta
niin yleisesti kuin toimipaikkojen kesken. Vastauksia (kuvio 3) kyselyyn tuli p&aosin
hyvinvointipalveluiden ja sivistys- ja kulttuuripalveluiden toimipaikoista, joista vasta-
uksia tuli yhteensa noin 78 %. Oulun teknisen liikelaitoksen toimipaikasta vastauksia
tuli yhdeksén, Oulun Serviisilta kuusi seka yksi vastasi toimipaikakseen muun toimipai-
kan. Hyvinvointipalvelut ja sivistys- ja kulttuuripalvelut ovat toimipaikoiltaan keskus-
varaston suurimmat asiakaskunnat, joten ei ollut yllatys, ettd niista vastauksia tuli mui-
hin toimipaikkoihin verrattuna eniten. Oulun kaupunginkirjasto-maakuntakirjaston vas-
taamattomuus selittyy silla, etté kirjaston tilaajat vastasivat tyoskentelevansa sivistys- ja

kulttuuripalvelut toimipaikan alaisina.

Mihin toimipaikkaan kuulutte?

Hyvinvointipaly elut 32 _ 43.2%
Sivistys ja kulttuuripal elut 26 _ 35.1%
oulun Serviisi 6 [ s

Oulun tekninen likelaitos o N z2%

Qulun kaupunginkirjasto-rmaakuntakirjasto | o

Muu toimipaikka 1 |1
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Kuvio 3. Vastaajien toimipaikat.

Kolmantena kysymyksend tiedustelin vastaajilta, missé Oulun alueella heidan toimi-
paikkansa sijaitsee. Kuviosta 4 on ndhtédvissg, ettd vastauksissa olevaa hajontaa esiintyy
jokaisissa vastauksissa. Vastausten perusteella eniten kyselyyn vastauksia tuli Haukipu-
taalta ja toiseksi eniten Kiimingista. Yllattavaa oli, ettd Yli-listé vastauksia tuli enem-
man kuin Oulunsalosta, josta vastauksia tuli véhiten. Oulunsaloon lahetettyja kyselyité
oli kuitenkin enemman kuin Yli-lihin, joten odotusarvoisesti odotin, ettd vastauksia Ou-
lunsalosta tulisi enemman. Haukiputaalle lahetettyja kyselyitd oli muihin Oulun alueen
toimipaikkoihin verrattuna eniten, joten oli selvé, ettd sielti vastauksia myos tuli eni-

ten.

Milla Dulun alueella toimipaikkanne sijaitses?

Haukipudas 33  [[ESREEEEE 41.6%
Kiiminiki 18 [ 24.3%
Culunsalo 1 -Mﬂ%

Yli-li 12 [ 16.2%

Kuvio 4. Vastaajien toimipaikan sijainti Oulun alueella.

Perustiedot aihealueessa kysyin myds, mista vastaajien toimipaikat tilasivat tavaransa
ennen TEKLIn keskusvaraston asiakkaaksi siirtymistd. VVastausten perusteella (kuvio 5)
noin puolet uusista asiakkaista tilasi tavarat ennen Haukiputaan varastolta. Loput vasta-
uksista jakaantuivat tasaisesti kolmen muun toimittajan kanssa. Kolme vastaajaa ei
osannut sanoa, misté he tilasivat tavaransa ennen TEKLIn keskusvaraston asiakkaaksi

siirtymista.
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Mistd tilasitte ensisijaisesti ennen TEKUN keskusvaraston
asiakkaaksi siitymista?

Haukiputaan varastolta 36 _ 50.7%
Fohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiirilta

(OYS:n varasto) 7 - S

Toimittajalta suaraan 1 - 15.5%

alin jo TEKLIN keskusvaraston asiakas & - 1.3%

Jostakin muualta 9 - 12.7%

Kuvio 5. Vastaajien tavaran toimittajat ennen TEKLIA.

3.2 Asiakassuhteen alku

Taustatietojen jalkeen halusin selvittédd asiakkailta, oliko heilld ennen asiakkaaksi siir-
tymista tieto, kuinka keskusvarastolta tilataan. Ensimmaiseksi esitin vastaajille vaitta-
man, jolla halusin selvittdd, ovatko he samaa mielta vaittdmén kanssa. Vaittaman vasta-
ukset (kuvio 6) jakaantuivat lahinna neljan vastausvaihtoehdon kohdalle. Vaittaman
kanssa osittain samaa mielta oli eniten vastaajia, johon vastasi ldhes 40 % vastaajista.
Vaikka yli puolet vastaajista kertoi olevansa taysin tai osittain tietoinen, kuinka tilata
varastolta, on silti huolestuttavaa, etté lahes 40 % oli sitd mielt4, etté heilld ei ollut tie-

toa, kuinka tilata varastolta.

Vertailtaessa keskusvaraston kahden suurimman toimipaikan valilla, oliko toimipaikois-
sa tieto tilaamisesta ennen keskusvaraston asiakkaaksi siirtymistd, saadaan selville, etta
kahden suurimman toimipaikan mielipiteisséd oli eroavaisuutta. Lahes kolme neljasta
hyvinvointipalveluiden tydntekijoistd oli taysin tai osittainen tieto, mista he tulevat ti-
laamaan tavaransa uudessa Oulussa, kun taas sivistys- ja kulttuuripalveluiden asiakkai-
den vastauksissa tulokset jakaantuivat vaittdmassa (kuvio 6) lahes puoliksi samaa mielté
ja eri mieltd olevien kanssa. Oulun serviisin ja Oulun teknisen liikelaitoksen vélilla ver-

tailtaessa serviisin vastaajat olivat l&hes kaikki taysin tai osittain tietoisia, kuinka he
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tilaavat keskusvarastolta, kun taas TEKLIn vastaajista enemmistd oli osittain tai taysin
tietamattomia tilaamisesta keskusvarastolta.

Ennen asiakkuuden alkua minulla oli tieto kuinka tilata
TEKLIn keskusvarastolta

Taysin samaa mieltd 13 18.3%

Osittain samaa mieltd 28 .4%

En osaa sanoa 2 2.8%

Osittain eri mielta 13 18.3%

Taysin eri mielta 15

=
=

Kuvio 6. Vastaajien tieto, kuinka tilata keskusvarastolta ennen asiakassuhdetta.

Halusin kysya uusilta asiakkailta vapaan palautteen avulla, mikali he eivat saaneet tietoa
keskusvarastolta tilaamisesta ennen asiakkuuden alkua, mista tiedonpuute mahdollisesti
johtui. Enemmist0 vapaapalauteosion vastaajista kertoi tiedonkulussa olleen puutteita,
jonka johdosta heilla ei ollut tietoa, misté tilata tai kuinka tilata. Tiedonkulun puutteelli-
seksi syyksi vastaajat mainitsivat esimerkiksi huonon tiedottamisen ja tiedonkulun hi-
taan saapumisen. Eraaksi tiedon puutteen syyksi muutama vastaaja kertoi, etteivat olleet
osallistuneet tilaamista késittelevadan koulutukseen. Kolmas tiedonpuutteesta johtuva
tekija oli selkeiden ohjeiden puuttuminen. ”Kuntaliitoksen yhteydessa annetut neuvot
muuttuivat koko ajan, eika kenellakéén ollut selvyytta, mika on viimeisin ja oikea ohje.”
Ennen varsinaista asiakkaaksi tulemista TEKLIn logistiikasta vastaava yksikko vieraili
eri tilaisuuksissa kertomassa, kuinka keskusvarastolta tilaaminen tapahtuu. Vastausten
perusteella tilaisuuksissa paikalla olleet esimiehet eivat ilmeisesti olleet jakaneet tieto-
aan eteenpain yksikodissaan henkildille. Henkilot, jotka ovat yksikdssaan vastuussa ti-

laamisesta, eivat nain ollen tienneet, miten tilata keskusvarastolta.

3.3 Tilaaminen keskusvarastolta ja sahkdinen tilausjarjestelma
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Vaikka s&hkoiset tilausjarjestelmat EP- ja OSTA -jarjestelmé ovatkin pééasiallisia tila-
uskanavia varastolta, halusin silti selvittda asiakkailta, mit& kautta he tilauksen jattavat.
Kolme neljéstd uusista asiakkaista jattaa tilauksensa EP:1l4 eli varaston omalla tilausjar-
jestelmalla. Toisella sahkoisella OSTA — jarjestelmalld tilauksensa tekee 13 vastaajaa ja
vain muutama henkild tekee tilauksensa puhelimella, sdéhkopostilla tai varastossa asioi-

malla.

Lahes puolet kyselyyn vastanneista (kuvio 7) vastasi tilaavansa keskusvarastolta keski-
madrin 1-3 kertaa kuukaudessa. L&hes 29 % vastaajaa vastasi tilaavansa harvemmin.
Kerran viikossa tilaavia asiakkaita on noin 22 % kaikista vastanneista. Vain yksi vas-
tanneista vaittaa tilaavansa keskimaarin paivittain ja 2-4 kertaa viikossa tilaavia ei ollut
lainkaan. Tavaran toimitus tapahtuu varastolla pé&séantdisesti kerran viikossa, joten

yllatys ei ole, etté suurin osa tilaa harvemmin varastolta.

Kuinka usein keskimaarin tilaatte?

P aivittain 1 | rax

2-4 kertaa viikossa [ 0o

Kerran viikossa 16 _ 21.9%

1-3 kertaa kuukaudessa 35 _ 4 .9%
Harvemmin 21 _ ZB.8%

Kuvio 7. Vastaajan keskimaardinen tilauskerta.

Keskusvarastolta tilaaminen -kohdassa halusin myos selvittdd, kuinka paljon uudet asi-
akkaat tilaavat tavaroita keskimaarin varastolta. Suurin osa vastaajista eli yli puolet ker-
too tilaavansa keskiméarin laatikollisen tavaraa varastolta. Yhteensd noin 12 % vastaa-
jista tilaa joko lavallisen/ rullakollisen tai 2 lavaa/ 2 rullakollisen tavaraa. Kaksi vastaa-
jaa kertoo tilaavansa keskiméaarin paperipussillisen tavaraa. Vastaukset osoittavat, ettd
uusien asiakkaiden joukossa ei ole kovin hirvedsti sellaisia, jotka tilaisivat suuren maa-
ran tavaroita. Jokaisella Oulun alueen toimipaikalla on oma lavapaikkansa, ja useasti
yksi lavallinen on usein se maard, kuinka paljon tavaraa kyseiseen paikkaan menee.
Haukiputaalle menevéa tavaraa toimitetaan kahtena paivéna viikossa ja sinne menee
useita lavoja, joten henkilot, jotka ovat vastanneet tilaavansa lavallisen/ rullakollisen

tavaraa, ovat paasaantoisesti haukiputaalaisia.
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Halusin kyselyssé ottaa asiakkailta selville, min& viikonpdivéna he yleensa jattavat tila-
uksen. Kyselyn perusteella (kuvio 8) vilkkain tilauksen jattdaika on tiistai, silld 19 vas-
tannutta kertoi jattavansa tilauksen tiistaina. Toiseksi vilkkain tilauksen jattopaiva on
keskiviikko, jolloin 14 henkil6&d kertoi jattavansa tilauksen. Maanantaisin, torstaisin ja
perjantaisin tilataan yhteensé noin 37,7 % verrattuna muihin viikonpaiviin. Viikonlop-
puisin kukaan ei kertonut tekevénsa tilauksia. Asiakkaille on ohjeistettu, ettd he tekisi-
vét tilauksensa kahta péivaé ennen toimituspdivéaa, jotta kerdilijoille jaisi riittavasti aikaa
kerétd tavarat. Haukiputaan tavarat toimitetaan kahtena pdivang, tiistaina ja torstaina,
joten se selittdd, miksi tiistai ja keskiviikko ovat vilkkaimmat tilauksen jattopéivat.

Mind vilkonpaivana yleensd jatatte tilauksen?

maanantai & - 11.3%

tiistai 19 [ s
keskiviikko 14 [ESSSSSSIII 26.4%
torstai o I 17

perjantai 5 - 9.4%

lauantai | (17

sunnuntai | [

Kuvio 8. Vastaajien yleiset tilauksen jattopéivat.

Keskusvaraston yhtena toiveena kyselya laadittaessa oli, ettd kyselyssa asiakkailta tulisi
tiedustella, ovatko he tyytyvdisia tdménhetkiseen tilauksen jattoaikaan. Talla kysymyk-
selld varasto halusi tietdd, haluaisivatko asiakkaat mahdollisesti muutosta toimitusajan-
kohtiin. Vastaukset jakautuivat melko yksimielisesti sen perusteella, etta lahes kaikki
olivat tyytyvéisia nykyisiin tilausten jattéaikoihin. Seitsemén vastaajaa ei osannut sanoa
tyytyvaisyyttaan taméanhetkiseen tilanteeseen, ja vain yksi ei ollut tyytyvainen tilauksen
jattoaikaan. Vastausten perusteella keskusvaraston ei tule ryhtya toimenpiteisiin muut-
tamaan toimituspédivamaarig, silla merkittavé osa asiakkaista on tyytyvéisia tdmanhetki-

seen tilanteeseen.
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Mielestani oli tarkeatd selvittdd asiakkailta, ovatko he saaneet opastusta tilaamisessa.
Esitin kysymyksen véittamana, ja suurin osa kyselyn vastaajista kertoi saavansa tarvit-
taessa opastusta, ja vain viisi vastaajaa kertoi olevansa osittain tai taysin eri mielt& sii-

hen, ettd he ovat saaneet tarvittaessa opastusta tilaamisessa.

Tilaamisen vaivattomuudesta vastaajat olivat p&d&osin samaa mieltd. Kuvio 9 ndyttas,
ettd noin kolmasosa vastanneista oli osittain tai taysin eri mielté tilauksen vaivattomuu-
desta ja kaksi kolmasosaa oli véittdman kanssa tdysin tai osittain samaa mieltd. Tarkas-
teltaessa Hyvinvointipalveluiden ja Sivistys- ja kulttuuripalveluiden vastauksia, esille
nousee, ettd lahes puolet Sivistys- ja kulttuuripalveluiden vastaajista ovat tdysin samaa
mieltd vaittdman “Tilaaminen on vaivatonta” kanssa, kun taas l&hes puolet Hyvinvointi-
palveluiden vastaajista on vain osittain samaa mieltd. Internet-tilaamisesta saatuja tulok-
sia tarkasteltaessa on térked ottaa huomioon, etté ne eivét taysin kerro tilausjérjestelmén
teknisestd toimivuudesta, vaan joukossa on sellaisia asiakkaita, jotka eivat vélttamatta
ole tottuneet web-tilaamiseen ja kokevat sen néin ollen vaikeaksi. Aikaisemmissa asia-
kassuhteissa asiakkaat ovat saattaneet tehdé tilauksensa joko puhelimitse tai sahképos-

tilla, joten tottuminen uuteen tilaamiseen on saattanut tuottaa hankaluuksia.

Tilaaminen on vaivatonta

Taysin samaa mieltd 22 30.1%

Osittain samaa mieltd 29 I.7%

¥I

En osaa sanoa

Osittain eri mielts 14

19.2%

Taysin eri mielti ]

1%

Kuvio 9. Tilaaminen on vaivatonta.

Avoimella kysymykselld halusin selvittaa tilausprosessin yleisen mielipiteen ja mahdol-
liset ongelmakohdat. Sain yllattavan paljon vastauksia avoimeen kysymys-osioon, sill&

siihen vastasi 52 vastaajaa. Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, ettd tuotteiden hakemi-
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nen Internet-sivustolta on tilausprosessin haastavin osa. Tuotteen hakemisessa asiakkaat
joutuvat kokeilemaan useasti erilaisia madritelmia haluamastaan tuotteesta, ja siitd huo-
limatta he eivét 10yda tuotettaan. Asiakkaat haluaisivat tuotteiden luettelointiin paran-
nusta, silla erddn vastaajan mielestd tamanhetkisessa tuoteluetteloinnissa ei ole min-
kaanlaista logiikkaa. Tuotteiden selaaminen helpottuisi, jos esimerkiksi tuotteet voisivat
olla aakkosjarjestyksessé tai tuoteryhmittdin jérjestelty.

Toiseksi merkittdvimmaksi puutteeksi vapaa palaute-osiossa asiakkaat nakivét kuvien
puuttumisen joiltakin tuotteilta. Palautteessa vastaajat totesivat, ettd kuvien tai kuvauk-
sien lasndolo tuotetiedoissa helpottaisi merkittavasti ostospaatoksen tekemistd. Muuta-
ma asiakas halusi saada selkeytté tuotteiden yksikkomaériin, sill4 osan tuotteiden myyn-
tiyksikot vaihtelevat esimerkiksi kappale- ja pakettimaareittain. Sekaantumiset yksik-
koméaarissa aiheuttavat usein sen, ettd asiakas saa toimituksessa vaaran méaéran tuotetta,
kun han ei ollut tilausvaiheessa perilla tilaussivun yksikkomaaristd. Vastauksien perus-
teella yleinen mielipide sédhkdisesté tilaamisesta oli se, etté tilaaminen on hidasta seké

aikaa vievaa.

3.3.1 Sahkadinen tilausjarjestelma

Sahkoisessa tilausjarjestelma-osiossa halusin selvittda asiakkailta, jotka tilaavat sahkoi-
sella tilausjérjestelmélld, jarjestelman kaytettavyyteen liittyvia asioita. Sdhkdinen tilaus-
jarjestelmé-osio oli tarkoitettu vain niille asiakkaille, jotka vastasivat tilaavansa l&hinna
varaston omalla tilausjarjestelmalla eli EP:11&. Osta—jarjestelman eli PM:n kéytettavyy-
teen TEKLIn keskusvarasto ei voi vaikuttaa, silla se on toisen liikelaitoksen omistama

palvelu.

Osion ensimmainen kysymys sisalsi muusta kyselysta poiketen janan (kuvio 10), jolla
mitattiin sahkoisen tilausjarjestelman kaytettavyyttd. Janan aaripdina olivat huono ja
hyva sekd janan keskikohdassa tyydyttava. Merkitseminen janalle tapahtui siten, etta
asiakas sijoitti pallon haluamalleen kohdalle janalla. Pallon keskimadréinen sijoitus oli
tyydyttavan ja hyvan vélissd. Jana osoittaa, ettd sdhkdisen tilausjarjestelman kaytetta-
vyys on ldhempand tyydyttavaa tasoa kuin hyvéaa. Toimipaikkojen valisessa vertailussa

Oulun serviisin ja Oulun teknisen liikelaitoksen vélilla TEKLIn vastaajat olivat tyyty-
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véaisempid MS Dynamics AX-tilausjarjestelman kéytettdvyydestd kuin Oulun Serviisin
vastaajat.

5

HUCN G HYWA
tyy dyttavi

Kuvio 10. Sahkoisen tilausjarjestelman kaytettavyys

Sahkoisen tilausjérjestelma kysymysryhmén ensimmaéisessa véaittdmassa halusin selvit-
tad, kertovatko tuotetiedot riittdvasti tuotteesta. Vastaukset (kuvio 11) osoittavat, ettd
vaittaman vastaukset jakautuivat melko laajasti melkein jokaiselle vaihtoehdolle, lukuun
ottamatta ”En osaa sanoa” vaihtoehtoa. Enemmistd vastaajista oli osittain samaa mielté
sen kanssa, etté tuotetiedot kertovat riittdvasti tuotteesta. Vastaajista 24 oli osittain tai
eri mieltd, etté tuotetiedot eivat kerro tarpeeksi tuotteesta. Vain nelja vastaajaa oli taysin
samaa mielta siité, ettd tuotetiedot kertovat riittdvasti tuotteista. Vaikka yli puolet asiak-
kaista oli tdysin tai osittain samaa mielta tuotetietojen riittdvyydestd, ei siitd voida vet&a
kuitenkaan kovin suuria johtopaétoksid sen puolesta, ettd tuotetiedot olisivat riittévia.
Vain nelja vastaajaa oli tdysin samaa mieltd vaittdman kanssa, etta tuotetiedot ovat riit-
tavid. Noin 80 % kyselyn vastaajista oli joko osittain samaa mielta tai osittain eri mielta

véittdman kanssa, joka kertoo, etté tuotetiedoissa on puutteita.

Tuotetiedot kertovat riitt dvasti tuotteesta

Taysin samaa mieltd 4 - 7.3%

Qsittain samaa mieltd 27 _ 29.1%

En osaa sanoa |m-:.
Osittain eri mielts 1B N =%
Taysin eri mielts 6 - 10.9%

Kuvio 11. Tuotetiedot kertovat riittavasti tuotteesta.
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Sahkoisen tilausjarjestelmén kappaleessa kysyin myos tilausjarjestelmén kayttajilta,
ovatko tuotekuvat helpottaneet ostopadtoksen tekoa. Merkittava osa eli 42 vastaajaa oli
sitd mieltd, ettd tuotekuvat helpottavat ostopééatoksen tekoa. Vain viisi vastaajaa oli véit-
tdman ” Tuotetiedot kertovat riittdvisti tuotteesta” kanssa osittain tai eri mieltd. Taman
kysymyksen vastaukset eivét tulleet yllatyksend, silla kuvat tuotteesta helpottavat muun
muassa sitd, ettei asiakas osta vaaranlaista tuotetta kun hén voi nahdéd kuvan tuotteesta.

Edelliseen kysymykseen liittyen kysyin seuraavaksi, pitdisikd kaikista tuotteista olla
kuvat, ja vastaukset jakautuivat tdysin sen puolelle. Vastaajista 52 oli sen kannalla, ett&
kaikista tuotteista pitéisi olla kuvat ja vain kolme oli eri mieltd kuvista.

Viimeisena kysymyksend sahkoisen tilausjarjestelman MS Dynamics AX:n (EP:n) kayt-
t4jilta kysyin, saivatko he apua EP-tilausjarjestelmén web-tilaajan ohjeesta alkuvaihees-
sa. Kysymyksen vastaukset (kuvio 12) jakautuivat lahinnd kolmeen kysymysvaihtoeh-
toon. Pddpaino vastauksissa oli, ettd web-tilaajan ohjeesta oli apua, vaikkakin n.29 %
vastasi, ettei 0saa sanoa, oliko ohjeesta apua alkuvaiheessa. Vain yksi vastaaja oli osit-
tain eri mieltd, ettd ohjeesta olisi ollut apua.

MS Dynamics AX web-tilaajan ohjeesta oli apua tilaamisen
alkuvaiheessa

Taysin samaa mielts 15 _ 28.8%
Osittain samaa mieltd 21 _ 20.4%
En osaa sanoa 15 _ 28.8%

Osittain eri miglt 1 | 1.9%

Taysin er mislts [

Kuvio 12. Web-tilaajan ohjeen informatiivisuus tilaamisen alkuvaiheessa.

3.4 Tavarantoimitus
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Toimitustiheyttd kysyttédessa ldhes kaikki vastaajat olivat tyytyvaisia nykyiseen malliin.
Vain nelja vastaajaa ei ollut tyytyvéinen nykyiseen toimitustiheyteen, vaan toivoivat,

etta toimituksia olisi useammin, kuin kerran viikossa.

Tuotteiden pakkaamisesta asiakkaat olivat lahes yksimielisié siitd, etté tuotteet on pakat-
tu asiallisesti. Yksi vastaaja ei osannut sanoa mielipidettdan vaittdmaan ja vain kaksi oli

vaittaman kanssa osittain eri mielta.

Kysyin myos asiakkaiden mielipidettd yleisesti tavarantoimitukseen vaittamalla. Asiak-
kaat olivat padsaantdisesti samaa mielta vaittamén  Olen tyytyvdinen tavarantoimituk-
seen” kanssa. Jopa yli 60 % olivat taysin samaa mieltd véittdman kanssa, ja n.29 % osit-
tain samaa mieltd. Yl4ttavas, ettd vain seitseman henkildd oli joko osittain tai eri mielta

véittdman ” Olen tyytyvéinen tavarantoimitukseen” kanssa.

3.5 Kerdilyvirheet

Kerdilyvirhe osio oli yksi kyselyni tarkeimmista osioista. Kerdilyvirheet tuottavat yli-
madréista tyotd keskusvarastolle ja kerdilyvirheet nédkyvét suoraan havikissa. Halusin
tassd osiossa selvittdd muun muassa, kuinka usein kerdilyvirheitd tapahtuu sekd, missa
tuoteryhmissé kerdilyvirheita esiintyy, seké& ovatko kerdilyvirheet haitanneet asiakkaan
toimintaa. Kerdilyvirheet osion tulokset helpottavat virheiden tunnistamista ja niiden

vahentamista keskusvarastolla.

Ensimmdinen kysymys liittyen kerdilyvirheisiin oli ”Onko toimituksissa kerdilyvirhei-
td?” Kysymys helpotti niiden vastaajien karsimista, joilla kerdilyvirheitd on ollut 1dhe-
tyksissaan, ja joille voitiin esittda jatkokysymyksia liittyen kerailyvirheisiin. Vastausten
perusteella noin neljannekselld kyselyyn vastanneista on ollut toimituksissa kerailyvir-
heitd. Toimipaikkojen valilla vertailtaessa hyvinvointipalveluiden tilauksissa kerailyvir-

heitd esiintyy enemman kuin Sivistys- ja kulttuuripalveluiden.

Asiakkailta, joiden toimituksissa kerdilyvirheitd oli sattunut, oli tarkeatd tiedustella,
kuinka useasti toimituksissa on ollut keréilyvirheitd. Tuloksista (kuvio 13) selvisi, etta

yli puolilla on ollut harvoin keréilyvirheitd toimituksissa. Joskus keréilyvirheita koh-
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danneita asiakkaita oli noin 35 %, ja usein kerdilyvirheellisid toimituksia saaneita oli
noin 12 %.

Kuinka usein toimituksissa on kerdilyvirheits?

Usein - 2 [ 11.8%

Kuvio 13. Kerdilyvirheiden esiintyvyys toimituksissa.

Esittdessani asiakkaille vaittaman, ovatko kerdilyvirheet haitanneet heidén toimintaansa,
vastaukset (kuvio 14) jakaantuivat jokaiselle vastausvaihtoehdolle. Vastauksista voi-
daan n&hdd, ettd eniten vastauksia saanut vaihtoehto oli “Osittain samaa mieltd”-
vastaus. Vastaukset jakaantuivat niin, ettd yli puolien vastanneiden toimintaa olivat ke-
railyvirheet haitanneet joko tdysin tai osittain. Viisi vastaajaa oli vaittdméan (kuvio 14)

kanssa osittain tai eri mieltd, ja vain yksi ei osannut sanoa vaittamaan mielipidettaan.

Kerdilyvirheet ovat haitanneet toimintaamme

Taysin samaa mieltd 3 - 18.8%
Qsittain samaa mieltd 7 _ 13.8%

En osaa sanoa 1 . 6.3%
Osittain eri mielts 1 [ =
Taysin er mislts 1 e

Kuvio 14. Kerdilyvirheiden vaikutukset vastaajien toimintaan.

Kerdilyvirheiden maaran selvittamisen lisaksi selvitin, missé tuoteryhmissa keréilyvir-
heitd on tapahtunut. Annoin asiakkaille mahdollisuuden valita useamman eri vaihtoeh-
don kysymyksessd "Missé tuoteryhmissd kerdilyvirheitd on tapahtunut?”. Kuviosta 15

nayttda tuoteryhmittdin, missa kerdilyvirheitd on tapahtunut. Vastaukset jakaantuivat



ldhes jokaiseen tuoteryhméan lukuun ottamatta avannetuotteisiin, teknisiin tarvikkeisiin
& suojaimiin sekd taloustarvikkeisiin, joihin ei tullut vastauksia. Kuvion perusteella
eniten kerdilyvirheit tapahtuu hoitotarvikkeissa ja toiseksi eniten siivous- ja puhdistus-
aineissa ja — tarvikkeissa. Tuloksia tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon, ettd osalle asi-

akkaista ei varmasti ole selvaa se, etta tilaustuotteet eivét ole varaston fyysisié tuotteita
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vaan ne tilataan suoraan toimittajalta.

Hoitotydn suojakasineet
Haavanhoitotuottest
Avannetuottest
Diahbetestuottest

Muut hoitotarvikkeet

Hammashuollon perustanvikieet

Sivous- ja puhdistusaineet ja
-tarvikkeet

Postikuoret
Toimistotarvikkeet

(sis.kalenterit lomakkeet, esittest | T-tarvikieest)

Waatteet, telstiilit ja jalkineet
Tekniset tarvikkeet & suojaimet

Taloustarvikkeet

Missd tuoteryhmassa kerdilyvirheitad on tapahtunut?

B s

P 5.5

[

a3
o
B s

Kuvio 15. Tuotevirheiden esiintyvyys tuoteryhmissa.

Kerdilyvirheet osion viimeisena kysymyksena kysyin, minka tyyppisia kerailyvirheet
ovat olleet. Neljasta vastausvaihtoehdosta vastaukset jakaantuivat kahdelle vastausvaih-
toehdolle tasaisesti. Eniten vastauksia saanut kerdilyvirhe oli virheellinen maaré ja sité
yhden vastauksen vdhemman oli vaara tuote. Kerdysluettelossa on aina mainittuna
kuinka monta yksikkoa tiettya tuotetta kulloinkin asiakas haluaa ostaa. Kerdilijan tulee
lukea tarkkaan kerdysluettelosta, kuinka paljon asiakas haluaa toimitukseensa tuotetta,

silla myyntiyksikkd voi vaihdella esimerkiksi kappaleittain, paketeittain tai laatikoittain.

3.6 Jalkitoimitus
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Jalkitoimituksella tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakkaan tilaama tuoterivi jaa pois alku-
perdisesta tilauksesta. Jalkitoimituksen syyna TEKLIn keskusvarastolla on usein se, ettd
asiakkaan tilaama tuote on tilaustuote, jolloin se on automaattisesti jalkitoimituksena
tuleva tai tuotetta ei ole kyseisella hetkellda fyysisesti saatavilla varastossa. Asiakkaita,
jotka vastasivat lahetyksiinsg jadvan jalkitoimituksia, saivat kerdilyvirheet osion tavoin
lisakysymyksia liittyen jalkitoimituksiin.

Asiakkailta kysyttdessd, onko heidan toimituksiinsa jaanyt jalkitoimituksia peréti 90
%:lle asiakkaista on jaanyt jalkitoimituksia. Kuten aikaisemmin tuli todettua jokainen
varaston tilaustuote joka ei ole varastolla fyysisesti tilaushetkelld saatavilla toimitetaan
jalkitoimituksena. Kaikki asiakkaat eivat valttamatta tiedd, etté tilaustuote on jalkitoimi-

tuksena tuleva. Vastauksia tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon kyseinen seikka.

Lahes puolet asiakkaista (kuvio 16), joille tuotteita on ja&nyt jalkitoimitukseen, kertoi-
vat jalkitoimituksia jddvén joskus. Toiseksi eniten vastauksia saanut vaihtoehto oli
”Usein”, jonka osuus vaihtoehdoista oli noin 34 %. Harvoin jalkitoimituksia toimituk-
siin on jaanyt yhdellatoista vastaajalla. Hyvinvointipalveluiden ja sivistys- ja kulttuuri-
palveluiden valilla vertailtaessa jalkitoimituksia jaa joskus tai usein lahes kaikilla hy-
vinvointipalveluiden vastaajilla, kun taas sivistys- ja kulttuuripalveluiden vastaajien

vastaukset jakaantuivat huomattavasti tasaisemmin jokaiseen vaihtoehtoon.

Fuinka usein toimituksissa on ollut jalkitoimituksia?

Harvoin 11 -1T.2%
vsein 22 | 3+

Kuvio 16. Jalkitoimitusten esiintyvyys vastaajien toimituksissa.

Keskusvarastolla on joillakin tuotteilla korvaava tuote, esimerkiksi hoitotyon suojakasi-
neissa on toistensa korvaavia kasineitd. Varaston ajatuksena on, etta jos tiettya tuotetta

on fyysisesti saatavilla vain tietyn verran ja asiakas haluaisi saada tuotetta enemman
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kuin on saatavilla, tulisi talloin puuttuneen maéaran tilalle toimittaa korvaava tuote, jos
sille on ylipaataan sellainen. Jalkitoimitus-osiossa halusin kysyé asiakkailta, onko heille
toimitettu puuttuneen tuotteen tilalle korvaavaa tuotetta ja jos on, ovatko he olleet kor-
vaavaan tuotteeseen tyytyvaisid. Suurelle osalle asiakkaista, joille jalkitoimituksia on
jaényt, ei ole toimitettu korvaavaa tuotetta. Kahdeksan vastaajaa on saanut korvaavan
tuotteen ja ollut korvaavaan tuotteeseen tyytyvéinen. Nelja vastaajaa oli sitd mieltd, etta

he eivat ole olleet tyytyvéisia korvaavaan tuotteeseen.

Kuten kerailyvirheosiossa myos jalkitoimitusosiossa halusin selvittdd, missé tuoteryh-
missé jalkitoimituksia on jadnyt. Tuloksia (kuvio 17) tutkimalla saa selville, etta vasta-
ukset jakaantuivat hyvin jokaiseen vaihtoehtoon. Muut hoitotarvikkeet, toimistotarvik-
keet ja siivous- ja puhdistusaineet ja -tarvikkeet olivat kolme eniten vastauksia saaneita

tuoteryhmid. Muut hoitotarvikkeet ovat kerdilyvirhe- ja jalkitoimituslistojen kérjessa.

Missd tuoteryhmissa jalkitoimituksia on esiintynyt?

Hoitatydn suojakasinest 7 - M1%
Haavanhototuottest 15 _ 23.8%
Diabetestuottest 1 %

Muut hoitotarvikkeet =z [ s5.5%
Hammashuollon perustanikieet 3 . 48%

Stgmﬂﬁ—efaat puhdistusainest ja 17 _ 27,
Postikuoret 2 Pz
(Tsﬂlglclg}gﬁg:rﬁrﬁakkeet esittest Ttarvikkest) 22 (AR 34-9%
Vaattest, tekstiilit ja jalkinest o [ 1a3%

Tekniset tarvikkeet & suojaimet 3 . 48%

Taloustarvikkeet 4 e

Kuvio 17. Jalkitoimituksien esiintyvyys tuoteryhmissa.

3.7 Reklamaatioiden kaésittely
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Halusin selvittda keskusvaraston uusilta asiakkailta, kuinka moni on reklamoinut kes-

kusvarastolle. Vastaajista 43,1 % kertoi reklamoineen keskusvarastolle.

Vastaajat, jotka vastasivat reklamoineen joskus keskusvarastolle, saivat tarkentavia ky-
symyksid liittyen keskusvaraston reklamointiin. Ensimmaéisend kysymyksend halusin
selvittdd, minka vuoksi vastaajat ovat reklamoineet viimeksi keskusvarastolle. Eniten
vastauksia vastausvaihtoehdoista sai ”Viaara tuote”. Puuttuneesta tuotteesta vastaajat
olivat reklamoineet seuraavaksi eniten ja kolmanneksi eniten rikkindisesta tuotteesta.

Palvelusta kukaan ei kertonut reklamoineen.

Toisena kysymyksend halusin selvittdd, milla tavoin asiakkaat tavoittelevat keskusva-
rastoa reklamointitapauksissa. Neljastd vastausvaihtoehdosta, vain kahteen sain vasta-
uksia. Eniten vastauksia kerasi ”Puhelin”-vaihtoehto, jolla 60 % kertoi reklamoivansa,

ja loput kertoivat reklamoivansa séhkdpostilla.

Peruskysymysten jéalkeen esitin asiakkaille kaksi vaittdméad, joista ensimmaisessé selvi-
tin, ovatko vastaajat tyytyvéisia reklamaatioiden kasittelynopeuteen. Lahes kaikki vas-
taajat olivat vaittaman ” Olen tyytyvdinen reklamaatioiden kasittelynopeuteen” kanssa

samaa mieltd, ettd reklamaatioiden kasittely on nopeaa.

Toisessa vaittamassa esitin vaittdman, ovatko asiakkaat tyytyvaisia palveluun reklamaa-
tioiden hoidossa. Kuten edellisessa véittdmassa, myos tassa asiakkaat olivat lahes kaikKi

samaa mielta vaittaman kanssa.

3.8 Keskusvaraston palvelu

Toteutin keskusvaraston palvelu-kohdan esittdméalla véitteitda TEKLIn keskusvaraston
toiminnasta. Vastausvaihtoehdot oli jaettu yhdesté viiteen, jolloin vastaajat pystyivat
valitsemaan, ovatko he samaa tai eri mielté asiasta véittdmien kanssa. Vaittamilla liitty-
en keskusvaraston palveluun halusimme varaston kanssa saada tietoja meita askarrutta-

viin asioihin.
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Ensimmainen kysymys oli muista kysymyksistd poiketen suora kysymys, jossa Kysyin
asiakkailta milla yhteydenottovalineella tavoitettavuus on ollut parhainta. Vastaukset
jakautuivat lahinnd kahden vaihtoehdon kohdalle. Asiakkaiden mielesta paras tavoitet-
tavuus on puhelimella, johon vastasi 70 % vastaajista. Sahkopostin jalkeen puhelin on
toiseksi paras tavoitettavuus véline, johon vastasi 26,5 % asiakkaista. Kaksi vastaajaa
oli sitd mieltd, ettd paikanpéélle tulemalla tavoitettavuus on parhainta. Vaihtoehtoon

”faksi” ei vastannut kukaan vastaajista.

Keskusvaraston palvelu-kohdan ensimmdiinen véittdma kuului: ”Ongelmatilanteissa
palvelu on sujuvaa”. Suurin osa vastaajista oli vdittdmén kanssa samaa mieltd, silld yli
puolet vastaajista mielsi keskusvaraston palvelun sujuvaksi ongelmatilanteissa. Noin
neljannes asiakkaista oli vaittaman kanssa osittain samaa mieltd. Vaittaméan vastauksista
on hienoa huomata, ettd vain yksi oli osittain eri mieltd ja yhtaan vastaajaa ei ollut vait-
tdmén kanssa taysin samaa mieltd. Yhdeksén vastaajaa ei osannut kertoa mielipidettadén

vaitteelle.

Seuraavaksi halusin tietdd mieltdvatkd keskusvaraston toiminnan asiakasléhtoiseksi
palveluksi. Vastauksien paapaino oli vaittdmissa taysin samaa mieltd seké osittain sa-
maa mieltd, silld niihin vastattiin yli 85 %. Osittain eri mieltd olevia vastauksia oli nelja
ja taysin eri mieltd ei ollut yhtadén vastaajaa. Kuusi vastaajaa ei kertonut mielipidettaén,

onko toiminta asiakaslahtoista palvelua.

Kolmantena vaittamana esitin, onko toiminta joustavaa keskusvarastolla. Enemmisto
vastauksista jakaantui tasaisesti kahden véittdman kanssa. Enemmistd vastaajista oli sité
mieltd, ettd he ovat tdysin samaa mieltd toiminnan olevan joustavaa. Osittain samaa
mieltd vaittaman kanssa oli 30 vastaajaa. Osittain eri mieltd kohdassa olevia vastauksia
oli nelj ja taysin eri mielta ei ollut taaskaan yhtaan. ”En osaa sanoa” kohtaan vastasi

viisi henkiloa.

Halusin saada viimeisessd véittdmassa tietdd, onko palvelu varastolla ammattimaista.
Tulokset osoittivat, etté tallakin kertaa suurimmat vastausmaarat saivat vaittamat »Tay-
sin samaa mieltd” ja “Osittain samaa mieltd”. Suurin osa vastaajista oli tdysin samaa

mieltd, ettd palvelu varastolla on ammattimaista. Osittain samaa mieltd olevia oli noin
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kolmasosa vastanneista. Jélleen kerran oli hienoa huomata, etta eri mieltéd olevien vasta-

usmadréat pysyttelivat vahassa.

3.9 Parannusehdotukset

Kyselyn lopuksi halusin selvittdd asiakkailta kehitysehdotuksia keskusvaraston toimin-
nan kehittdmiseksi. Kysyin asiakkailta monivalintakysymyksend, mill& osa-alueilla he
haluaisivat varaston kehittyvan. Vastaukset (kuvio 18) jakaantuivat kysymyksessa la-
hinnd kolmelle vaihtoehdolle. Viidestad kehitysehdotuksesta eniten kehitysta toivottiin
tuotevalikoimaan. Tilaamisessa Kkatsottiin olevan toiseksi eniten parantamisen varaa,
silld siihen vastauksia tuli 31. Kolmanneksi eniten kehitystd toivottiin toimitukseen,
johon vastaajat vastasivat 12 kertaa. Reklamaatioiden hoidon sekd palvelun parantami-
sessa vastaajat eivét juuri ndhneet kehityksen aihetta.

Mille nsa-alueelle toivaotte kehitysta?

Tilaamiseen K| _ 48.4%
Toimitukseen 12 [ 18.8%

Reklamaatioiden hoitoon 2 I3.1%

Falveluun 1 I 1.6%

Kuvio 18. Vastaajien kehitystoivomukset keskusvaraston toimintaan.

Asiakkailla oli mahdollisuus kyselyn lopussa kertoa vapaasti tuntemuksiaan varaston
toiminnasta vapaapalaute-osiossa. Suurin osa vastanneista oli sitd mieltd, ettd varaston
tulisi kehittaa varastolta tilaamisohjelmaa. Tilausohjelman suurimmaksi haastavuudeksi
katsottiin tuotteiden etsiminen jarjestelmasta. Asiakkaat eivét tahdo 10ytéa oikeaa tuo-
tetta useista hakusanayrityksistd huolimatta, jolloin he joutuvat soittamaan varastolle,
jossa varaston tyontekija tekee tuotteen haun asiakkaan puolesta. Vastaajien mielesta
tuotteiden tulisi olla Internet-sivustolla loogisessa jarjestyksessd, eika ripoteltuna sinne
tanne. Erds vastaaja toivoi, ettd aikaisemman tilauksen voisi tallentaa, ja sita kautta tila-

ta seuraavalla kerralla, joka nopeuttaisi tilaamista huomattavasti.
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Jalkitoimitukset nousivat esille vapaapalaute-osiossa asiakkaiden vastauksissa. Asiak-
kaiden mielest tilauksissa tuotteita jaa liian paljon ja usein jalkitoimitukseen. Erds vas-
taaja kertoi, ettd kun aikaisemmin tuotteet tulivat yksikkdon Haukiputaan varastolta, he
saivat nopeasti ja helposti sen mitd tarvitsivat, mutta TEKLIn keskusvaraston asiak-
kaaksi siirtyessa tilausten tekeminen ja tuotteiden saatavuus vaikeutui huomattavasti.
Sama vastaaja kertoi, ettd heilld on muutama tuote jota he kayttavat sdannollisesti péi-
vittdin ja jota he eivat tahdo saada varastolta jolloin ne ja&vat usein jalkitoimitukseen.

Varaston palvelu sai asiakkailta positiivista palautetta. Asiakaspalvelu nahtiin vapaapa-
lautteessa muun muassa joustavaksi ja toimivaksi. Erddn asiakkaan yksikdssa oli ennak-
ko-odotuksia keskitettyyn palvelu-malliin siirtymisessd, mutta kyseiset odotukset olivat
vastaajan mielestd turhia, sill& asiat ovat paasaantoisesti sujuneet hyvin varaston kanssa.
Vastauksissa varaston tyontekijat katsottiin asiantunteviksi, joiden palvelun myoté asiat
ovat luistaneet ja tuotteet l16ytyneet, kun varastolle on vaan soitettu ja kysytty. ”Olen
palveluun tyytyvdinen, ystavéllista ja joustavaa.” Paikan pédélld keskusvarastossa asi-

oimisesta oltiin myds sitd mieltd, ettd palvelu on ollut asioidessa hyvéaa.

Yksittaisista palautteista esille tuli muun muassa, ettd erdén asiakkaan mielesta keskus-
varaston tuotteiden hinnat ovat lilan korkeita joissakin tuotteissa, joka nakyy laskun
loppusummassa. Sama asiakas harmittelee, ettd he joutuvat maksamaan nykyaan myos

tavaran kuljetuksesta.
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4 JOHTOPAATOKSET

Tutkimukseni vastaaja madraan voin olla tyytyvéinen, vaikka odotin, ettd vastauspro-
sentti olisi ollut vahintdan puolet. Tutkimuksen ajankohtaan huomion nahden voin olla
kuitenkin tyytyvainen etta vastauksia tuli kuitenkin ndin kattavasti, silla toteutin kyselyn
kesakuun ja osittain heindkuun aikana, jolloin ihmiset yksikdissé ovat usein lomalla.
Annoin asiakkaille aluksi vastausaikaa hieman yli kaksi viikkoa. Vastausajan paatyttya
paatimme kuitenkin yhdessa keskusvaraston kanssa antaa asiakkaille lisdaikaa, joka
osoittautuikin hyvaksi ideaksi, silld vastauksia saatiin noin 20 lis&a. Suurin osa kyselyn
vastauksista tuli hyvinvointipalvelun toimipaikoista. Hyvinvointipalvelut on myynti-
maaraltdén keskusvaraston suurin asiakaskunta, mika selittda sen, ettd sielti vastauksia
tuli madréallisesti eniten muihin toimipaikkoihin verrattuna. Vaikka hyvinvointipalvelu-
jen toimipaikoista vastauksia tulikin eniten, jain silti odottamaan, ettd vastauksia sielta
olisi tullut enemman, silla vain n. 38 % hyvinvointipalveluille lahetetyisté kyselyista tuli
vastaukset. Vertailun vuoksi toiseksi suurin toimipaikka vastaus maaralta oli sivistys- ja
kulttuuripalvelut, josta kyselyyn vastasi lahes puolet n. 48 % sivistys- ja kulttuuripalve-
luiden asiakkaista. My6s Oulun Serviisin vastausprosentti jai vajaaksi, silla vain 40 %
vastasi kyselyyn. Oulun teknisen liikelaitoksen vastausprosentti toimipaikoista oli paras
l&hes 60 %.

Oulun teknisen liikelaitoksen keskusvaraston uusille asiakkaille toteutettu kysely osoitti
keskusvaraston palvelun laadun olevan paédosin hyvélla tasolla. Sahkdinen tilausjarjes-
telmé ja ennen asiakkuutta tapahtuva tiedottaminen jakoivat mielipiteitd laidasta laitaan,
ja varsinkin sahkoinen tilausjarjestelma kerési runsaasti palautetta. Itse asiakaspalvele-

misesta vastaajat olivat tyytyvaisia.

Vaikka séhkdinen tilausjérjestelmé ei suoranaisesti ole suoraa asiakaspalvelutyota, kyt-
keytyy palvelu siihen hyvin merkittavasti. Vastauksissa ilmeni, ettd kun asiakkaat eivét
I6yda haluamaansa tuotetta varaston jarjestelméstd, ottavat he talldin yhteytta varaston
tyontekijadn. Ottaessaan yhteyttd keskusvarastoon asiakas tavoittaa esimerkiksi keréilya
tekevan logistiikkatyontekijan, joka on toisella puolella varastoa tietokoneiden tavoit-
tamissa, jolloin han joutuu keskeyttdméaan kerdilynsé ja tulemaan toiselle puolelle varas-
toa tietokoneelle etsimddn asiakkaalle h&dnen haluamaansa tuotetta. Vaikka kyseinen

toimenpide on tarkedd asiakaspalvelua, on se kuitenkin sellainen, ettd asiakkaan tulisi
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osata itse tehdd se. Varastotyoskentelyn tyovaiheita katsottaessa kerdily on vaiheista
ehkéapé tarkein. Késikerailyperiaatteella toimivissa varastoissa kerailytyon osuus varas-
totyon kokonaiskustannuksista on miltei puolet. (Ritvanen ym. 2011, 86-87.) Keskusva-
raston logistiikkatyontekijadn omasta tyosta on pois, kun hén etsii asiakkaan puolesta
tuotetta varastonhallintajérjestelméastd. Asiakkaiden yhteydenotot vahentyisivat merkit-
tavasti, kun tuotteiden hakeminen hakusanoilla varastonhallintajérjestelmasta olisi asi-

akkaalle helpompaa.

Yrityksen tulee punnita, kuinka se voisi web-sivustolla palvella asiakasta. Sen tulee
Kiinnittdd huomiota sivuston ulkondkdon, kaytettavyyteen seké loydettavyyteen (Rissa-
nen, 2005, 71.) Vastaajat olivat tyytymattomia tavaroiden tuotetietoihin tilaussivulla.
Asiakkaat toivoivat kaikkiin tuotteisiin kuvia, joka helpottaisi merkittavasti ostopéatok-
sen tekoa. Usein kuitenkaan pelkka kuva tuotteesta ei ole tarpeeksi informoiva, vaan
asiakkaat toivoivat, ettd tuotteista olisi tilaussivulla myos Kirjallista tietoa. Keskusvaras-
ton tuotevalikoima perustuu Oulun kaupungin ja Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin
yhteiseen kilpailutukseen. Tuotteet kilpailutetaan kausihankinnoittain, jolloin tuotteita
jaa valilla pois valikoimasta ja uusia Kilpailutettuja uutuuksia tulee vanhojen tuotteiden
tilalle. (Jamséd 25.5.2013, haastattelu.) Keskusvaraston tuotevalikoiman Kilpailutuksen
myo0té tuotteet elavét koko ajan muutoksessa. Nykyisten resurssien vahaisyyden vuoksi
uusien tuotetietojen ja kuvien paivittdminen keskusvaraston EP -tilausjéarjestelméén on

haastavaa.

Vadrén tuotteen tilaus on merkittava rasite asiakkaalle, mutta myds keskusvarastolle.
Tavaranpalautus tarkoittaa tilannetta, jossa varasto ottaa palautetun tuotteen takaisin
varastojéarjestelmaén. Palautusten tekemista jérjestelmaan osaa hoitaa varastolla vain
muutamat tietyt henkilt, joten se on heidan tyostdan pois, kun he joutuvat tekemaan
kirjaamisen tietokoneelle ja vieméaéan tavaran takaisin hyllyyn. Lapimenotuotteiden koh-
dalla asia on hieman ongelmallisempi. Lapimenotuotteilla tarkoitetaan tuotteita, jotka
eivat ole varaston normaaleja hyllytuotteita vaan asiakkaan tilatessa lapimenotuotteen
tilataan tuote suoraan toimittajalta. Jos kuitenkin tilattu tuote ei ole asiakkaan mielesté
oikea, palauttaa hén tuotteen takaisin keskusvarastolle. Keskusvarasto ei voi kuitenkaan
palauttaa tilaustuotetta takaisin toimittajalle eika varasto voi mydskéén ottaa sita hylly-

tuotteekseen, joten se jad varaston “ysihyllyyn”, josta joku asiakas voi sen halutessaan
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ostaa. Asiakkaan palauttamat lapimenotuotteet ovat taten harmillisia, silla ne sitovat
varaston pdédomaa, joidenkin tuotteiden kohdalla pitkiksi ajoiksi.

Keskusvaraston tavarantoimitus oli vastaajien mielestd hyvad tasoa. Lahes jokainen
vastaaja oli tyytyvéinen tavaroiden toimitustiheyteen, joka oli yksi asioista, jonka mieli-
piteen keskusvarasto halusi minun selvittdvan. Kysymyksen tulos on aika yllattava, silla
odotin ennakkoon, ettd tyytymattomia nykyiseen malliin olisi ollut enemmankin, kuin
vain nelja. Varsinkin haukiputaalaisten asiakkaiden kohdalla olisi ollut odotettavissa,
ettd ndmé haluaisivat toimituksia olevan enemman viikossa, silla he olivat tottuneet jopa

paivittdisiin tavarantoimituksiin edellisen varaston asiakkuuden aikana.

Jéalkitoimitukset oli ennakkoon aihealue, jota keskusvaraston kanssa pohdimme pitkaan,
silla kaikki asiakkaat eivat valttamatta tiedd, mitka toimitettavista tuotteista tilataan suo-
raan toimittajilta. Tutkimustuloksia tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon, ettd asiakkaat
eivat valttamatta ole olleet tietoisia tilaustuotteiden toimituksista vastauksia antaessaan.
Tuloksia tarkasteltaessa huomasin, etta perati 80 %:lle asiakkaista ei ole tarjottu korvaa-
vaa tuotetta. Vastaajista, joille on tarjottu korvaavaa tuotetta, kaksi kolmesta on ollut
tyytyvadinen korvaavaan tuotteeseen. Tuloksista kay ilmi, ettd korvaavaa tuotetta kannat-
taisi tarjota useammin, silld enemmistd on ollut kuitenkin tuotteeseen tyytyvdinen. Ku-
ten alussa toin esille, tuloksia tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon, etté kaikki vastaajat
eivat vélttdmatta tiedd, ettd he ovat saaneet toimituksiinsa korvaavaan tuotteen. Pak-
kausluetteloon ei jaa koskaan merkintad siitd, ettd asiakas olisi saanut jonkin tuotteen
tilalle korvaavan tuotteen. Toimituksen vastaanottaja saattaa usein myos olla taysin eri
henkil®, kuin tilauksen tekija, jolloin vastaanottaja ei voi olla tietoinen tilauksen tekijan

alkuperdisesta tilauksesta.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn palvelu kysymysryhmé osoitti keskusvaraston asiakaspal-
velun olevan hyvalla tasolla, vaikka vaittdmissd oli muihin kysymysryhman vaittamiin
verrattuna hieman enemmaén ”En osaa sanoa”-vastauksia. Keskusvaraston hyvasta pal-
velusta kertoo se, ettd yksikddn vastaaja ei ollut vastannut “tdysin eri mielta”-vaittamiin
keskusvaraston palvelu kysymysryhmassa. Hyvésta palvelusta keskusvarastolla kertoo
myo0s se, ettd vain yksi vastaaja toivoi kehitystd palveluun. Vapaassa palautteessa varas-

ton palvelua sanottiin muun muassa ystéavalliseksi ja joustavaksi.
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Tutkimustuloksia tarkastellessani olin pettynyt Oulun Serviisin ja Oulun teknisen liike-
laitoksen toimipaikkojen tilaajamaariin, jotka olivat pienié verrattuna Hyvinvointipalve-
luihin sekd Sivistys- ja kulttuuripalveluihin. Tutkimuksen alkuvaiheessa minulla oli
tarkoitus vertailla eri toimipaikkojen vélilla keskusvaraston palvelun tyytyvaisyytta,
mutta koska tilaajia oli vahédn Oulun Serviisista ja Oulun teknisesta liikelaitoksesta, en
voinut tehdd vertailua kaikkien toimipaikkojen kesken, vaan jouduin vertailemaan tiet-

tyja toimipaikkoja keskenaan.

Tutkimuksen toteutus onnistui mielestani padosin hyvin. Tyon tarkoituksena oli tehda
Oulun teknisen liikelaitoksen keskusvaraston uusille asiakkaille tyytyvaisyyskysely,
joka antaa keskusvarastolle kuvan, kuinka hyvin keskusvarasto on onnistunut muutos-
prosessissa asiakkaan nakokulmasta katsottuna. Tyytyvaisyyskyselysséd halusin saada
selville uusien asiakkaiden mieltymyksia keskusvaraston toiminnoista, kuten tavaroiden
ostosta, toimituksista, reklamoinnista ja yleisesté palvelusta. Tyon toteutuksen merkitta-
vin vastoinkdyminen tapahtui tarkastellessani kyselyn tuloksia, jolloin huomasin ristirii-
dan reklamaatio kysymysryhmassd. Reklamaatio kysymysryhman vastauksiin olin saa-
nut vahemman vastauksia, kuin mitd oli reklamoivien vastauksien maard. Vastoinkay-
misen myo6ta jouduin lahettdmaan reklamaatio-osion kysymykset uudestaan niille henki-
I6ille, jotka olivat kertoneet reklamoineensa keskusvarastolle. Virhe johtui siité, etta
kyselya laatiessani olin tehnyt reklamaatio kysymysryhmaan virheellisen kysymysryh-
man ehdollistamisen. Tydskentely toimeksiantajan kanssa oli alusta alkaen hyvin mut-
katonta, ja sain tarvittaessa apua keskusvaraston tyontekijoilta tutkimukseni teossa. Tut-

kimuksen tekeminen oli todella mielenkiintoista sen kéytannonléheisyyden vuoksi.
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LITE 1 1(2)
Hei,

Olen Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun kolmannen vuoden liiketalouden opiskelija.
Teen opintooni kuuluvaa opinnédytetyotd Oulun teknisen liikelaitoksen keskusvarastolle.
Tutkimukseni tarkoituksena on Kkartoittaa kuntaliitoksen seurauksena tulleiden asiakkai-
den mielipiteitd TEKLIn keskusvaraston palvelusta, mikali ette kuulu kyseiseen ryh-
maan, olkaa hyva ja jattdkaa vastaamatta kyselyyn. Kysely koskee myos sellaisia Kii-
mingin asiakkaita, jotka olivat ennen kuntaliitosta keskusvaraston asiakkaina. Vastaa-
malla oheiseen kyselyyn Te voitte vaikuttaa keskusvaraston palveluun ja sen kehittami-

seen. Samalla mielipiteenne antaa arvokasta apua opinndytetyéni onnistumisessa.
Pyydan teitd vastaamaan kyselyyn 24.06.2013 mennessa.

Yhteystiedot luovuttamalla osallistut TEKLIn keskusvaraston lahjoittamien kesékassien
arvontaan. Vastauksenne kasitelladn kokonaisuutena, jolloin yksittdisia vastauksia ei

eroteta joukosta.

Teidan nimenne on saatu Oulun teknisen liikelaitoksen keskusvaraston varastonhallin-

tajarjestelmasta.
Mikéli haluatte saada lisatietoja tutkimuksesta, voitte tiedustella tdmén viestin sahko-
postiosoitteesta tai puhelinnumerostani lisatietoja. Vastaan mielellani tutkimusta koske-

viin kysymyksiin.

Vastaamisen voitte aloittaa klikkaamalla seuraavaa linkkia tai kopioimalla linkin Inter-

net-selaimen osoiteriville

Kiitos jo etukateen kyselyyn osallistumisesta!

Ystavallisin terveisin

Antti Kokko
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LITE 1 2(2)
Liiketalouden koulutusohjelma/ logistiikka
Kemi-Tornion ammattikorkeakoulu
Email: antti.kokko@ouka.fi
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LIITE 2 1(12)

Tyytyvaisyyskysely TEKLIn keskus-
varaston uusille asiakkaille

Tilaajan taustatiedot

Vastausalueet:

1. Mikd on ammattiasemanne? (Vaihtoehtokysy-
mys)
Vaihtoehdot:
- 1. Esimies
- 2. Tyontekija
2. Mihin toimipaikkaan kuulutte? (Vaihtoehtoky-
symys)
Vaihtoehdot:
- 1. Hyvinvointipalvelut
- 2. Sivistys- ja kulttuuripalvelut
- 3. Oulun Serviisi
- 4. Oulun tekninen liikelaitos
- 5. Oulun kaupunginkirjasto-maakuntakirjasto
- 6. Muu toimipaikka
3. Milla Oulun alueella toimipaikkanne sijaitsee?
(Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Haukipudas
- 2. Kiiminki
- 3. Oulunsalo
- 4. Yli-li
4. Mista tilasitte ensisijaisesti ennen TEKLIn kes-
kusvaraston asiakkaaksi siirtymista? (Vaihtoeh-
tokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Haukiputaan varastolta
- 2. Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiirilta
(OYS:n varasto)
- 3. Toimittajalta suoraan
- 4. Olin jo TEKLIn keskusvaraston asiakas
- 5. Jostakin muualta
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Asiakassuhteen alku

LIITE 2 2(12)

1. Ennen asiakkuuden alkua minulla oli tieto kuin-
ka tilata TEKLIn keskusvarastolta (Vaihtoehtoky-
symys)
Vaihtoehdot:

- 1. Taysin samaa mielta

- 2. Osittain samaa mielta

- 3. En osaa sanoa

- 4. Osittain eri mielta

- 5. Taysin eri mielta
2. Jos ette saaneet tietoa mista tilata tai kuinka
tilata keskusvarastolta, mista luulette tiedonpuut-
teen johtuneen? (Vapaapalaute)

Vastausalueet:
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TEKLINn keskusvarastolta tilaaminen

LIITE 2 3(12)

1. Miten jatatte yleensé tilauksen? (Vaihto-
ehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Varaston omalla tilausjarjestelmalla
(EP)
- 2. OSTA —jarjestelmalla (PM)
- 3. Puhelimella
- 4. Séhkdpostilla
- 5. Faksilla
- 6. Paikan paalla asioimalla
2. Kuinka usein keskimaarin tilaatte?
(Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Paivittain
- 2. 2-4 kertaa viikossa
- 3. Kerran viikossa
- 4. 1-3 kertaa kuukaudessa
- 5. Harvemmin
3. Kuinka suuria tavaramaaria tilaatte ker-
ralla? (Vaihtoehtokysymys)
Vastauksissa esitetyt mitat on esitetty (leve-
ys x korkeus) tai (leveys x pituus x korkeus)
Vaihtoehdot:
- 1. Paperipussillisen (120x400mm)
- 2. Laatikollisen (320x360x330mm)
- 3. Puoli lavaa/ puoli rullakkoa
- 4. Lavallisen/ rullakollisen
- 5. 2 Lavaa/ 2 rullakkoa
- 6. Enemman kuin 2 Lavaa/ 2 rullakkoa
4. Mina viikonpdivana yleensa jatatte tila-
uksen? (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. maanantai
- 2. tiistai
- 3. keskiviikko
- 4. torstai
- 5. perjantai
- 6. lavantai
- 7. sunnuntai
5. Oletko tyytyvainen tamanhetkiseen tila-
uksen jattdaikaan? (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Olen tyytyvainen
- 2. En ole, joudun antamaan tilauksen liian
aikaisin
- 3. En osaa sanoa
6. Tarvittaessa minua on opastettu tilaami-
sessa (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En osaa sanoa
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta

Vastausalueet:
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LIITE 2 4(12)

7. Tilaaminen on vaivatonta (Vaihtoehtoky-
symys)
Vaihtoehdot:

- 1. Taysin samaa mielta

- 2. Osittain samaa mielta

- 3. En osaa sanoa

- 4. Osittain eri mielta

- 5. Taysin eri mielta
8. Kerro vapaasti mielipiteesi tilausproses-
sista (Vapaapalaute)
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LIITE 2 5(12)

Sahkoinen tilausjarjestelma

1. Tuotetiedot kertovat riittavasti tuotteesta (Vaih-
toehtokysymys)

Vaihtoehdot:

- 1. Taysin samaa mielta

- 2. Osittain samaa mielta

- 3. En osaa sanoa

- 4. Osittain eri mielta

- 5. Taysin eri mielta
2. Tuotekuvista on apua ostopé&atdsta tehtaessa
(Vaihtoehtokysymys)

Vaihtoehdot:

- 1. Taysin samaa mielta

- 2. Osittain samaa mielta

- 3. En osaa sanoa

- 4. Osittain eri mielta

- 5. Taysin eri mielta
3. Pitaisiko kaikista tuotteista olla kuvat? (Vaihto-
ehtokysymys)

Vaihtoehdot:

- 1. Kylla

- 2. Ei
4. MS Dynamics AX web-tilaajan ohjeesta oli apua
tilaamisen alkuvaiheessa (Vaihtoehtokysymys)

Vaihtoehdot:

- 1. Taysin samaa mielta

- 2. Osittain samaa mielta

- 3. En osaa sanoa

- 4. Osittain eri mielta

- 5. Taysin eri mielta
5. Millainen on MS Dynamics AX (EP) - tilausjar-
jestelman kaytettavyys? (Jana)

Vastausalueet:

Jana

HUONO Lo
TYYDYTTAVA

HY WA
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Tavarantoimitus

LIITE 2 6(12)

1. Oletteko tyytyvaisia toimitustiheyteen? (Vaih-
toehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Olen tyytyvédinen
- 2. En, toivoisin etta toimituksia olisi useammin
viikossa
2. Toimitetut tuotteet on pakattu asiallisesti (Vaih-
toehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En osaa sanoa
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
3. Olen tyytyvdainen tavarantoimitukseen (Vaihto-
ehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En osaa sanoa
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
4. Onko toimituksissa kerailyvirheita? (Vaihtoeh-
tokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Kylla
- 2. Ei
5. Onko toimituksiin jaanyt jalkitoimituksia?
(Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Kylla
- 2. Ei
6. Oletteko reklamoineet TEKLIn keskusvarastol-
le? (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Kylla
- 2. Ei

Vastausalueet:
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Keréailyvirheet

LIITE 2 7(12)

1. Kuinka usein toimituksissa on kerailyvirheita?
(Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Harvoin
- 2. Joskus
- 3. Usein
2. Missa tuoteryhmassa kerdilyvirheitd on tapah-
tunut? (Monivalintakysymys)
Tassa kysymyksessa voit valita useamman vaihto-
ehdon
Vaihtoehdot:
- 1. Hoitotydn suojakasineet
- 2. Haavanhoitotuotteet
- 3. Avannetuotteet
- 4. Diabetestuotteet
- 5. Muut hoitotarvikkeet
- 6. Hammashuollon perustarvikkeet
- 7. Siivous- ja puhdistusaineet ja -tarvikkeet
- 8. Postikuoret
- 9. Toimistotarvikkeet
(sis.kalenterit,lomakkeet,esitteet, I T-tarvikkeet)
- 10. Vaatteet, tekstiilit ja jalkineet
- 11. Tekniset tarvikkeet & suojaimet
- 12. Taloustarvikkeet
3. Minkalaisia kerailyvirheet ovat olleet? (Moniva-
lintakysymys)
Voit valita max.2 vaihtoehtoa
Vaihtoehdot:
- 1. Vaara tuote
- 2. Virheellinen maara
- 3. Vanhentunut tuote
- 4. Rikkoontunut tuote
4. Kerdilyvirheet ovat haitanneet toimintaamme
(Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En osaa sanoa
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta

Vastausalueet:
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Jalkitoimitukset

LIITE 2 8(12)

1. Kuinka usein toimituksissa on ollut jalkitoimi-
tuksia? (Vaihtoehtokysymys)

Kysymysryhmé@ koskee vain varaston normaaleja
hyllytuotteita, El tilaustuotteita.

Vaihtoehdot:

- 1. Harvoin

- 2. Joskus

- 3. Usein
2. Missa tuoteryhmissa jalkitoimituksia on esiin-
tynyt? (Monivalintakysymys)

Tassa kysymyksessa voit valita useamman vaihto-
ehdon. Kysymysryhma koskee vain varaston normaa-
leja hyllytuotteita, El tilaustuotteita.

Vaihtoehdot:

- 1. Hoitotydn suojakasineet

- 2. Haavanhoitotuotteet

- 3. Diabetestuotteet

- 4. Muut hoitotarvikkeet

- 5. Hammashuollon perustarvikkeet

- 6. Siivous- ja puhdistusaineet ja -tarvikkeet

- 7. Postikuoret

- 8. Toimistotarvikkeet
(sis.kalenterit,jlomakkeet,esitteet, | T-tarvikkeet)

- 9. Vaatteet, tekstiilit ja jalkineet

- 10. Tekniset tarvikkeet & suojaimet

- 11. Taloustarvikkeet
3. Onko puuttuneen tuotteen tilalle toimitettu kor-
vaavaa tuotetta ja jos on, oletteko olleet tyytyvai-
sia korvaavaan tuotteeseen? (Vaihtoehtokysy-
mys)

Kysymysryhma koskee vain varaston normaaleja
hyllytuotteita, El tilaustuotteita.

Vaihtoehdot:

- 1. On toimitettu, ja olen ollut tyytyvainen korvaa-
vaan tuotteeseen

- 2. On toimitettu, mutta en ole ollut tyytyvainen
korvaavaan tuotteeseen

- 3. Ei ole toimitettu korvaavaa tuotetta

Vastausalueet:




Reklamaatioiden kasittely
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LIITE 2 9(12)

1. Misté olette viimeksi reklamoineet? (Vaihtoeh-
tokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. V&éarasta tuotteesta
- 2. Puuttuneesta tuotteesta
- 3. Rikkindisesta tuotteesta
- 4. Palvelusta
2. Miten tavoittelette TEKLIn keskusvarastoa rek-
lamointitapauksissa? (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Puhelimella
- 2. Sahkopostilla
- 3. Faksilla
- 4. Tulemalla paikanpéalle
3. Olen tyytyvainen reklamaatioiden kasittelyno-
peuteen (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En osaa sanoa
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
4. Olen tyytyvainen palveluun reklamaatioiden
hoidossa (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En osaa sanoa
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
5. Kerro vapaasti TEKLIn keskusvaraston rekla-
maatioiden hoidosta (Vapaapalaute)

Vastausalueet:
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TEKLIn keskusvaraston palvelu

LIITE 2 10(12)

1. Milld yhteydenottovalineelld tavoitettavuus on
ollut parhainta? (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Puhelimella
- 2. Sahkdpostilla
- 3. Faksilla
- 4. Paikanpéalle tulemalla
2. Ongelmatilanteissa palvelu on sujuvaa (Vaihto-
ehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En osaa sanoa
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
3. Toiminta on asiakaslahtoista pavelua (Vaihto-
ehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En osaa sanoa
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
4. Toiminta on joustavaa (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En osaa sanoa
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
5. Palvelu on ammattimaista (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En osaa sanoa
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta

Vastausalueet:




Toiminnan kehityskohdat
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LIITE 2 11(12)

1. Mille osa-alueelle toivotte kehitysta? (Moniva-
lintakysymys)
Voit valita max. 2 vaihtoehtoa
Vaihtoehdot:
- 1. Tilaamiseen
- 2. Toimitukseen
- 3. Tuotevalikoimaan
- 4. Reklamaatioiden hoitoon
- 5. Palveluun
2. Vapaa sana (Vapaapalaute)
Kerro vapaasti tuntemuksiasi varaston toiminnasta

Vastausalueet:
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LITE 2 12(12)
Yhteystiedot

Vastausalueet:
1. Yhteystietosi




