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Taman opinnaytetyo on tehty yhteistyossa K-Rauta Merituulen kanssa ja sen tavoitteena on
olla avuksi myymalan asiakaslahtoisyyden kehittamisessa ja asiakkaille muodostuvan asiakas-
kokemuksen parantamisessa.

Myymalassa suoritettiin 11/2021-10/2022 valilla myymalan kehittamistyo, jossa myymalan
asiakaslahtoisyytta pyrittiin parantamaan myymalaan ilmeen parantamisella, myymalainfor-
maation paivittamisella, seka esillepanojen uudistamisella.

Opinnaytetyo on luonteeltaan tutkimuspainotteinen, tyossa tutkittiin NPS-luvun, myynnin
seka HYMY-tuloksen kehittymista parannuksilla. Tyota varten haastateltiin myymalan henkilo-
kuntaa ja asiakkaita ennen ja jalkeen parannusten, seka suoritettiin LinkedIn-kysely asiakas-
kokemukseen vaikuttavista seikoista.

Opinnaytetyon luotettavuus karsi liian pitkasta seurantajaksosta, tutkimus olisi ollut validimpi
lyhyemmalla seurantajaksolla, esimerkiksi tiettyyn sesonkiin, kuten kesasesonkiin liittyvana.

Opinnaytetyossa selvisi, etta myymalan itsepalveluasteen kehitys ei ollut yhta tarkeaa, kuin
henkilokunnan maaran ja asiakaspalvelun laadun parantaminen. Toisaalta opinnaytetyota var-
ten suoritettu ilmanvaihtotuotteiden esillepanon paivittamisella saavutettiin merkittava
myynnin lisays verrattuna aiempaan vuoteen.

Asiasanat: k-rauta merituuli, asiakaskokemus, asiakaslahtoisyys
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This thesis has been made in cooperation with K-Rauta Merituuli and its goal is to help
develop the store’s customer orientation and improve the customer experience for

customers.

Between 11/2021-10/2022, the store underwent development work, in which store’s
customer orientation was improved by improving the store’s appearance, updating the store’s

information and renewing the displays.

The thesis is research-oriented in nature. The thesis examined the improvement and how it
affected NPS figures, sales and HYMY result. Store staff and customers were interviewed
before and after improvements and LinkedIn poll was conducted on issues affecting the

customer experience.

The reliability of the thesis suffered from too long follow-up period. The thesis would have
been more valid with a shorter follow-up period. Related to a specific season, such as the

summer season.

The thesis revealed that the development of the store’s self-service rate was not as
important as improving the number of staff and the quality of customer service. On the other
hand, by updating the presentation of ventilation products carried out for the thesis, a

significant sales Increase was achieved compared to the previous year.

Keywords: k-rauta merituuli, customer experience, customer oriented approach
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1 Johdanto

Talouden kehittyessa ja markkinoiden kasvaessa tulee myos yritysten kasvaa ja kehittya, vas-
tatakseen tulevaisuuden kehitykseen ja pysyakseen talouden aallonharjalla. K-Rauta Meri-
tuuli, viralliselta nimeltaan Rauta-Lappalainen OY, sijaitsee Espoossa, kasvavien markkinoiden
aarella. Lahivuosina yrityksen valittomaan laheisyyteen rakentuu Finnoon kaupunginosa, joka
tuo alueelle noin 30 000 uutta asukasta ja lukuisia uusia rakennusyrityksia tyomaineen. Kasva-
vat markkinat ovat houkutelleet myos alueelle paljon kilpailua. Kilpailutilanteen kiristyminen
vaatii K-Rauta Merituulen yrityksena, seka sen henkilokunnan, mukautumista muuttuviin
markkinoihin. K-Rauta Merituuli tahtaa olemaan jatkossakin markkinajohtaja alallaan ja siihen

tarpeeseen tama opinnaytetyo pyrkii vastaamaan.

Tama opinnaytetyo on tehty yhteistyossa K-Rauta Merituulen kanssa ja sen tavoite on konk-
reettisesti tutkia ja selvittaa menetelmat ja keinot, joilla K-Rauta Merituuli pystyy lahivuosina
siirtymaan kohti asiakaslahtoisempaa ja tehokkaampaa asiakaskokemusta. Yrityksen toi-
veesta, opinnaytetyo on tehty ilman valvontaa, vapaasti omannakoisella otteella, lisana K-

Rauta Merituulen yleista ilmeen kohottamista.

Asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden kehittamisen keinoina opinnaytetyossa kasitel-
laan asiakkaille muodostuvaa asiakaskokemusta K-Rauta Merituulesta seka myymalan asiakas-

lahtoisyytta ja sen tehostamista itsepalveluasteen kasvattamiseksi.
1.1 Tarkoitus, tavoite ja tutkimuskysymys

Opinnaytetyon tarkoitus on toimeksiantajan kilpailukyvyn kehittaminen merkittavasti koven-
tuvassa kilpailutilanteessa. Tyon tavoitteena oli saada luotettavaa tietoa Rauta-Lappalainen
0OY:n asiakaslahtoisyyden kehittamisessa ja pyrkia selvittamaan, mika maksimoi asiakkaille
syntyvaa asiakaskokemusta. Opinnaytetyossa tutkitaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysy-

myksiin

- Toteutuuko K-Rauta-ketjun visio “tavoitteena kaupan alan paras asiakaskokemus” ja
toteutuuko arvolupaus ”Asiakas ja laatu - kaikessa mita teemme” K-Rauta Merituu-

lessa?

1.2  Tutkimusmenetelma

HYMY-asiakasmittaukset, LinkedIn-kysely seka henkilokunnan ja asiakkaiden teemahaastatte-



lut. Asiakkaiden haastattelut suoritettiin kahdessa (2) erassa, alkusyksysta 2021 ennen re-
montteja ja muutostoita, seka alkuvuodesta 2022, kun suurin osa remonteista ja muutostoista
oli kaynnissa tai valmistunut. LinkedIn-kysely suoritettiin 11-18.7.2022, kyselyyn annettiin 34

vastausta.

1.3  Keskeisia kasitteita

Tassa luvussa kerrotaan opinnaytetyossa esiintyvista muutamista keskeisista kasitteista.

B2B - (Business to Business) sanalla tarkoitetaan yritysten valista liiketoimintaa (Havunen
2000).

B2C - (Business to Customer) sanalla tarkoitetaan yrityksen ja kuluttajan valista liiketoimin-

taa, eli vahittaiskauppaa (Havunen 2000).

Asiakaskokemus - tunteen, mielikuvan ja kohtaamisen kokonaisuus, joka muodostuu asiak-

kaalle yrityksesta, tuotteesta tai palvelusta (Saarijarvi & Puustinen 2020).

Kognitiivinen asiakaskokemus - asiakas on tavoitehakuinen ja hankkii/ostaa palvelun tai tuot-

teen saavuttaakseen tietyn tavoitteen ((Saarijarvi & Puustinen 2020).

Emotionaalinen asiakaskokemus - yrityksen ja asiakkaan kontaktin seurauksena asiakas kokee

erilaisia emootioita ((Saarijarvi & Puustinen 2020).

Sosiaalinen asiakaskokemus - seka henkilokunta ja muut asiakkaat vaikuttavat asiakaskoke-

mukseen ((Saarijarvi & Puustinen 2020).

Sensorinen asiakaskokemus - kokemukseen vaikuttavat osto- ja kulutusymparisto seka se, mil-

laisia aistikokemuksia palvelu tai tuote muodostaa ((Saarijarvi & Puustinen 2020).

Hybridikokemus - asiakkaalle muodostuva kokemus, joka voi olla usean brandin, yrityksen,

palvelun ja tuotteen yhteinen fuusio (Aalto & Rubanovitsch 2012).

Imago - yrityskuva, joka muodostuu visuaalisuudesta, mielikuvista, uskomuksista, markkinoin-

nista ja asiakaskokemuksesta (Aarnikoivu 2005).

Imagokokemus - Asiakkaan kokonaisvaltainen kokemus brandista, siihen liittyvista tunteista ja
merkityksista (Aarnikoivu 2005).

Asiakaspalvelu - rajapinta, jossa asiakas ja asiakaspalvelija yrityksen edustajana kohtaavat
(Aarnikoivu 2005).



Asiakaslahtoisyys - yrityksen kyky ennakoida ja ymmartaa asiakkaan muuttuvat tarpeet (Aarni-
koivu 2005).

Arvolupaus - Yrityksen lupaus arvosta, jonka sen tuote tai palvelu tuottaa asiakkaalle (Aalto &
Rubanovitsch 2012).

Asiakaspolku - 3-5 askelmainen polku, jonka asiakas kay lapi ostoprosessissa. Tiedonkeruu -
tuotteen tai palvelun hankinta - hankinnan jalkeinen yhteydenotto - mahdollinen uusintaosto
(Aalto & Rubanovitsch 2012).

NPS - Suositteluindeksi, joka kertoo, kuinka todennakoisesti asiakkaat suosittelevat yritysta,

sen palveluita tai tuotteita ystavilleen tai tuttavilleen (Loytana & Kortesuo 2011).
1.4  Yritysesittely

K-Rauta Merituuli, viralliselta nimeltaan Rauta-Lappalainen Oy sijaitsee Espoon Suomenojalla,
vilkkaan lansivaylan varrella. Keskeinen sijainti usean suuren liikennevaylan valittomassa la-
heisyydessa mahdollistaa asiakkaiden saapumisen myos Kirkkonummelta, Helsingista ja Van-

taalta.

Rauta-Lappalainen Oy on perustettu vuonna 1999 ja nykyhetkella tyollistaa 113 henkiloa, seka
K-Rauta Merituulessa Espoossa, etta K-Rauta Nummelassa. Liikevaihdollisesti K-Rauta Meri-
tuuli on Suomen menestynein K-Rauta jo kolmatta vuotta perakkain, liikevaihto vuonna 2020
oli 53 971 000 € ja tulosta yritys tuotti 3 148 000 € (Kauppalehti).

Vuoden 2021 liikevaihto on kasvanut noin 10 % vuodesta 2020 ja sijoitus menestyneimpana K-
Rautana on edelleen saavutettu, mutta K-rauta Merituuli on menettanyt vuoden 2021 aikana
etumatkaa muihin K-Rautoihin merkittavasti, suurimpana selityksena tahan on B2C-kaupan

matala kehitys verrattuna muihin myyntipisteisiin.



v
Totals 201624139 . 8,9% . 45354303 22,5%

Kuvio 1: K-Rautojen kokonaismyynnit 1.1-31.8.2021 (Kesko)

2  Asiakaskokemus

Janne Loytana ja Katriina Kortesuo maarittavat asiakaskokemuksen kirjassaan Asiakaskoke-
mus: palvelubisneksestd kokemusbisnekseen seuraavasti: ”Asiakaskokemus on niiden kohtaa-

misten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.”.

Asiakaskokemukseen vaikuttavat vahvasti tunteet ja mielikuvat, joten asiakaskokemus ei ole
rationaalinen paatos johon yritys ei voi taysin vaikuttaa, vaan asiakkaan tulkintojen summa.

Yritys voi kuitenkin vaikuttaa siihen, millaista asiakaskokemusta pyritaan saavuttamaan (Loy-
tana & Kortesuo 2011).

Asiakaskokemus on luonteeltaan moniulotteinen, siihen sisaltyvat kognitiivinen asiakaskoke-
mus, emotionaalinen asiakaskokemus, sosiaalinen asiakaskokemus ja sensorinen asiakaskoke-

mus (Saarijarvi & Puustinen 2020).
2.1 Asiakaskokemuksen teoreettiset kasitteet ja osa-alueet

Asiakaskokemuksen tutkimiseen on runsas teoreettinen pohja. Teoreettisen pohjan kasitteita
on muun muassa asiakaslahtoisyys ja asiakasorientaatio, asiakkaan ostopaatosprosessi, asia-

kastyytyvaisyys, -uskollisuus ja -suosittelu, palvelujen markkinointi, palvelumuotoilu ja palve-
lun laatu, suhdemarkkinointi ja CRM, kulutustutkimus ja elamyksellisyys, digitaalinen markki-

nointi seka brandit (Saarijarvi & Puustinen 2020).
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Kokemuksen osa-alueita vuorostaan ovat brandikokemus, kulutuskokemus, ostokokemus, pal-
velukokemus, hintakokemus, kayttokokemus, toimituskokemus seka online- ja verkkokauppa-
kokemus. Asiakkaan kokemus muodostuu usein usean kokemuksen summana, eli hybridikoke-

muksena (Saarijarvi & Puustinen 2020).

Yrityksen toiminnan keskeinen edellytys on ostava asiakas, joten asiakaskokemukseen panos-
taminen on panostaminen yrityksen menestykseen. Kilpailun kiristyessa asiakkaaseen osoite-
tun arvostuksen lisaaminen on hyoty seka asiakkaalle, etta yritykselle. Informaatioyhteiskun-
nan kehittyessa myymalaasiakkaat ovat hintatietoisempia, informaatiotietoisempia ja kriitti-
sempia, mutta nain ollen my0s potentiaalisempia ostavia asiakkaita, silla kynnys ostamisella
on mataloitunut jo siina, etta asiakas tulee fyysisesti myymalaan. Suurin ongelma on luoda
asiakkaan ja yrityksen valille luottamussuhde, jotta asiakas ei siirry kilpailevien yritysten asi-

akkaaksi niin helposti (Aarnikoivu 2005).

2.1.1 Asiakaspalvelu

Asiakaslahtoisyys on asiakkaan ja asiakaspalvelijan asiakaspalvelutilanteen kohtaaminen, raja-
pinta, jossa ostotilanne muodostuu. Asiakaspalvelu ja asiakaspalvelija ovat asiakkaalle yrityk-
sen kasvot ja fyysinen muoto. Asiakaspalvelu on merkittavana osana yrityksen imagoa, silla
huono palaute kulkee paikallisissa puskaradioissa kulovalkean lailla. Yrityksen maineen ja
brandin kannalta on elintarkeaa, etta sen asiakaspalvelu on tehokasta, ammattimaista ja ar-
volle sopivaa. Mikali asiakaspalvelija onnistuu luomaan luottamussuhteen asiakkaaseen, siirtyy

luottamus koskemaan koko yritysta (Aarnikoivu 2006).

Mikali asiakkaan ennakko-odotukset ja kokemus asiakaspalvelusta eivat vastaa toisiaan syntyy
asiakkaalle joko positiivinen tai negatiivinen kasitys palvelukokemuksesta, siksi onkin tarkeaa
rikkoa ennakkoluuloja ja pyrkia parempaan asiakaskokemukseen. Tassa merkittavana apuna
on asiantuntijuus, kuuntelemisen taito ja henkilokemia (Havunen 2000). Asiakaspalvelijan tu-
lee huomata ja huomioida asiakas, olla asenteeltaan innostunut, luotettava, kohtelias ja hie-
notunteinen. Asiakaspalvelijan tulee osata asettua asiakkaan nakokulmaan, asiakas on loppu-
peleissa se joka tekee ostopaatoksen (Pitkanen 2006). Korkealaatuisessa myyntityossa asiakas-
palvelijan tulee lunastaa asiakaslupaus, silla huonosti hoidettu asiakaskohtaaminen, katteet-
tomat lupaukset ja kilpailijoiden paremmat hinnat ja parempi palvelu saavat asiakkaan vaih-

tamaan yritysta (Rubanovitsch 2012).

3 Asiakastyytyvaisyys K-Rauta Merituulessa vuonna 2021

K-Rauta Merituulessa asiakastyytyvaisyytta mitataan HYMY-palautejarjestelmalla seka siihen

kuuluvalla NPS-mittauksilla. Myos myymalaan suoraan toimitettu, tai Keskon palautejarjestel-
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man kautta tulleet, palautteet kasitellaan yksikon sisaisesti. HYMY-palautejarjestelma otet-
tiin K-ryhmalla kayttoon vuonna 2016 ja se moninkertaistanut annettujen ja kasiteltyjen pa-

lautteiden maaran (Kauppalehti 2017)

HYMY-mittauksiin asiakas voi osallistua muun muassa kassa-alueella olevalla hymynaama-lait-
teella, painamalla hymynaamaa, joka kuvastaa asiakkaan mielesta parhaiten sen hetkista tun-
netta K-Rauta Merituulen palveluasteen onnistumisesta. HYMY-laitteessa on kolme hymynaa-
maa, vihrea hymyileva positiivisen kokemuksen merkiksi, keltainen neutraali-ilmeinen yllatyk-
settoman ja tasaisen kokemuksen merkiksi seka punainen vihainen negatiivisen kokemuksen

merkiksi.

NPS-mittauksessa selvitetaan, kuinka todennakoisesti asiakkaat suosittelevat yritysta, sen pal-
veluita tai tuotteita ystavilleen tai tuttavilleen. NPS-mittauksessa suosittelijaksi lasketaan ar-
vosanat 9-10, passiivisiksi arvosanat 7-8 ja arvostelijaksi arvosanat 0-6 (Netpromoter 2021). K-
ryhma lahettaa Plussakorttia oston yhteydessa kayttaneille, tietyn oston hinta-alarajan ylitta-
neille, asiakkaille sahkopostilla asiakastyytyvaisyyskyselyn, johon vastaavalla osallistuu kysei-

sen myymalan NPS-mittaukseen.

Vuosi/vko | Asiointipaiva NPS-luokka | Arvosana Avoin palaute
202138 24.9.2021  Suosittelija 10 Ystavallinen miesmyyja palveli asantuntemuksella ostoksen valinnassal
23.9.2021  Neutraali 8 erittain avulias ja kohtelias henkilokunta.oli helppo asioida

Kavin siella, koska vain kahdessa myymalassa pk-seudulla oli varastossa Substralin
23.9.2021  Suosittelija 9 Kirvasprayta. Asun Itakeskuksessa, mutta olin muutenkin kaymassa Espoossa, joten kaynti
onnistui. Tuskin kovin usein tulee siella kaytya. Yllattavan iso myymala se on

Pro center pitaa Merituulen pystyssa. Muiden osastojen (maali-, pienrauta-, rakennus-,
asiakasnouto,-) henkilokunnan palvelualttius on arvostelun kohteena. Asiakkaan kannalta

23:9.2021 |'Sugsitietia 10 Glisi paljon mukavampaa asioida mikali henkilskunta olisi loinen ja heista nakisi, etta
halauavt auttaa asiakkaitaan. Nyt on tilanne painvastainen
23.9.2021  Suosittelija 10 Ystavallinen kassahenkilo
22.9.2021  Arvostelija 6 Epaystavallisia myyjia, juoksevat vahan karkuun. Kassahenkilot ovat ystavallisia
Valtava ero asiakkaan vastaanottamisessa verrattuna Plantageniin. Siella kaikki tyontekijat
2292021 Neutraali 8 tervehtivat, K-Raudassa taisi yksi myyjahenkilo vaivihkaa huomaamattomasti nyokata

Kassalla 2 nuorta naista olivat melkoisen kyllastyneen oloisia... Kayn kylla jatkossakin, mutta
ehka tuota voisi miettia. Hymyily kun ei satu eika maksa mitaan

Hej,jag tillbringade ca 20 minuter vid samma hylla och sokte olika alternativ till multitool-bett
En forsaljare satt vid sin bas under hela tiden som jag var vid hyllan, ca 5 meter bort. Inte en
enda gang kom férsaljaren och fragade om jag behéver hjalp. Visserligen fragade jag inte
efter hjalp heller och nédvandigtvis behovde det inte heller. Men det ar lite lustigt att de 20

21.9.2021  Arvostelija 4 minuter som jag befann mig pa ett och samma stalle sa fanns det ingen antydan pa att fraga
om jag eventuellt soker nagot speciellt. Och Nej, det fanns inte en enda annan kund pa
avdelningen som personaler betjanade. Kanske Instagram-feeden var sa intressant, vad vet
jag. Det har var ca ki 18.00 pa eftermiddagen. Ingen skada skedd, jag kommer pa nytt flera
ganger, men bara som en kommentar.

21.9.2021  Suosittelija 9 Maaliosaston palvelu erittain asiantuntevaa ja ystavallista

KOTIINKuljetus teilla tarkoittaa "lahimmalle purkupaikalle" -kuljetusta. Laiskanoloinen kuski ei
vaivaudu 26 askelta enempaa ottamaan, jotta saisi tavarat sisalle asti. Tulleessa
kyprokkilevyssa oli lahtokohtaisesti kolo. Verkkokauppanne on tosi hankala. Jouduin

20.9.2021  Arvostelija 4 menemaan kauppaan ostoksille, jossa minulle ei myyty tavaraa, jota halusin (raakapuu)
vaan "nailla nama nyt aina tehdaan" -palkkeja. Kallimpia kuin raakapuu. Lisaksi sain koko
elamakseni -kokoisen kittipaketin, kaytin siita 1/20 osan. Aivan surkeaa palvelua, en tule
enaa ikina kayttamaan Merituulen K-Rautaa, tuskin myoskaan mitaan K-Rautaa.

Kuvio 2: K-Rauta Merituulen asiakaspalautteita vuodelta 2021 (HYMY)
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3.1 NPS jasen tulkinta

NPS (Net Promoter Score) on vuonna 2003 lanseerattu suosittelijaindeksi, joka kertoo, kuinka
todennakoisesti asiakkaat suosittelevat yritysta, sen palveluita tai tuotteita ystavilleen tai

tuttavilleen (Netpromoter 2021).
Asiakkaiden vastaukset maaritellaan seuraavasti (SurveyMonkey 2021):

- Arvostelijat arvosanat 0-6 = Asiakkaat, jotka ovat tyytymattomia ja voivat vaikuttaa
yritykseen negatiivisesti.

- Passiiviset arvosanat 7-8 = Asiakkaat, jotka ovat tyytyvaisia, mutta eivat sitoutuneita
asiakkaita. Siirtyvat helposti kilpailijan asiakkaaksi.

- Suosittelijat arvosanat 9-10 = Asiakkaat, jotka ovat uskollisia ja pysyvat jatkossakin

asiakkaana, seka suosittelevat yritysta eteenpain.

Naiden perusteella lasketaan arvostelijoiden suhde suosittelijoihin, lopputuloksena on

suosittelijoiden prosenttiosuus vastauksista.

K-Rauta Merituulen NPS-lukema vaihtelee 46-56 % valilla, ja se on ollut noin 5-10 % ketjun
NPS-lukemaa heikompi ja siihen on haettu vuodelle 2022 merkittavaa parannusta myyma-

lan kehittamisella, seka puutteiden parantamisella.

K Dlgna’ 04.10.2021

F537 K-Rauta Merituuli Asiakaspulssikyselyn tuloksia kuukausittain

Vuosi/ kk 2020 10 2020 11 2020 12 202101 202102 202103 202104 202105 202106 202107 202108 202109

Vastattu (N) 197 239 193 174 133 212 340 406 255 216 181 199
NPS kauppa 52,8 50,6 46,1 55,8 56,4 55,2 55,9 55,2 478 56,0 55,3 52,3
NPS Ketju 59.1 582 60,3 63,1 59,6 594 59,1 59.0 59,0 60,5 58,8 594
Ketjun 1. nelj. 769 733 778 833 75,0 75,0 743 703 70,0 78 69,3 714

NPS = Suosittelijoiden (arvosana 9-10) osuus vidhennettynd arvostelijoiden (arvosana 0-6) osuudella!

Kaupan, ketjun ja 1. neljanneksen NPS. Taulukossa tulos vihreil => Olet ketjun 1. neljinneksessé! Punainen = yli 30 yksikk54 pienempi kuin 1. neljanneksen raja

2020 10 2020 11 202012 202101 202102 202103 202104 202105 202106 202107 202108 202109
Vuosifkk

@ NPSKauppa ® Keljun 1 nefiannes raja @ NPS Ketju

Kuvio 3: K-Rauta Merituulen NPS-lukemat 10/2020-9/2021, ennen muutostoita (NPS)
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4  Haastattelut ja kysely

Opinnaytetyohon haastattelin satunnaisotannalla myymalan asiakkaita, seka tyontekijoita eri
tyotehtavista. Haastattelut suoritettiin puolistrukturoituina, eli teemahaastatteluina, joissa
keskustelu oli avointa ja sita ei maaratietoisesti ohjailtu, mutta keskustelujen viitekehyksena
oli K-rauta Merituuli yleisesti. Asiakkaiden haastattelut suoritettiin kahdessa (2) osuudessa,
ensimmainen kierros alkusyksylla 2021, ennen remontteja ja muutostoita ja toinen era alku-

vuodesta 2022, kun suurin osa remonteista ja muutostoista oli valmiina tai kaynnissa.

4.1 Haastattelujen purku (asiakkaat)

Asiakkaiden haastatteluissa ilmeni selvasti samat teemat, kuin HYMY-palautteissakin, seka ne-

gatiivisessa kuin positiivisessakin mielessa.

Negatiiviset palautteet:

- Myyjia on liian vahan, tai myyjat vaikuttavat kiireisilta ja valinpitamattomilta
- Varastosaatavuus ei pitanyt paikkaansa tai tuotteiden loytaminen oli vaikeaa
- Myymalan yleissiisteys oli puutteellinen

- Vihermyymalan sijainti kauppakeskuksen toisella puolella koettiin hankalaksi
- Kulkuyhteyden puute myymalan ja noutopihan valilla koettiin hankalaksi

- Hinnat verrattain kalliit

Positiiviset palautteet:

- Laaja ja monipuolinen valikoima

- Avara ja valaistu myymala

- Iso parkkipaikka

- Keskeinen sijainti hyvien kulkuyhteyksien varrella
- Uusi vihermaailma tyylikas ja sisustuksellinen

- Edullinen lounaskahvila

Selkeimpana tarvittavana parannuskohteena erottui asiakkaiden palautteissa myyjien palvelu-
alttiuden parantaminen, myyjien maaran lisays, seka myymalan selkeyttaminen. Naihin tee-

moihin remontin ja myymalahenkilokunnan lisaamisen toivotaan tuovan parannusta

4.2 Haastattelujen purku (tyontekijat)

Tyontekijoiden haastatteluissa pyrkimys oli selvittaa, miten he tyontekijoina ja K-Rauta Meri-

tuulen edustajina nakevat K-Rauta Merituulen vahvuudet ja heikkoudet.

Vahvuudet:
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- Erinomainen sijainti
- Suuret tilat

- Tunnettu ja menestyva yritys luo turvallisuuden tunteen tyontekijalle
Heikkoudet:

- Myynnin kehittyessa kasvaa my0s ostotarve -> Varastotilan rajallisuus

- Paljon vaihtuvuutta viime vuosina, tyontekijoiden ammattitaidon vaihtelevuus aiheut-
taa sekaannuksia

- Vanheneva kalusto (trukit/henkilonostimet) aiheuttaa rikkoutuessaan merkittavia
haittoja

- Infopisteiden sijoittelu ei osin palvele asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla

- Koronan vaikutus tyontekijoiden henkiseen ja fyysiseen kuormitukseen

- K-rauta Merituulen sisainen viestinta ei riittavan tehokasta, tai tavoita kaikkia

Henkilokunnan palautteiden pohjalta remontin tuoma lisatila ja sisaisen viestinnan kehittami-

nen on selvasti tarpeen.

4.3  LinkedIn-kysely

Suoritin LinkedIn-sivustolla anonyymin kyselyn eniten asiakastyytyvaisyyteen positiivisesti vai-
kuttavasta tekijasta. Kyselyssa oli nelja (4) vastaus-vaihtoehtoa ja kyselyyn annettiin 34 vas-
tausta, jotka hajautuivat kaikkien vaihtoehtojen mukaisesti. Kyselyn vastausvaihtoehdot oli-

vat:

- Myymalan siisteys ja selkeys (26% vastaajista vastasi taman)
- Ammattitaitoinen henkilokunta (59% vastaajista vastasi taman)
- ltsepalvelu-mahdollisuus (3% vastaajista vastasi taman)

- Yleinen hintataso (12% vastaajista vastasi taman)



15

Asiakastyytyvaisyyteen eniten positiivisesti vaikuttava seikka?

see how people vote. Learn more

Myymalan siisteys ja selkeys 26%

Ammattitaitoinen henkilokunta 59%

Itsepalvelu-mahdollisuus 3%

Yleinen hintataso 12%
34 votes -+ Poll closed

Kuvio 4: Asiakastyytyvaisyys LinkedIn-kysely (Linkedin)

4.3.1 LinkedIn-kyselyn purku

Kyselyn pohjalta selvimmin positiivisesti asiakkaiden kokemukseen vaikuttaa ammattitaitoi-
nen henkilokunta ja vahiten itsepalvelu-mahdollisuus. Asiakashaastatteluihin verrattuna vas-
taukset olivat hyvin samankaltaisia. NPS-mittauksen palautteista monet negatiiviset kohdistui-
vat henkilokunnan ammattitaitoon ja asenteeseen. Yllattavin huomio oli, etta yleinen hinta-
taso ei noussut esille yhta vahvasti, kuin NPS-mittauksissa, joissa hintatasoa usein kritisoitiin

liian korkeaksi.

5 K-Rauta Merituulen asiakaslahtoisyyden kehitys

Ennen remonttia asiakaspalautteissa toistui usein myymalan selkeyttamisen tarve, seka henki-
l6kunnan toiminnan tehostaminen. Myymalassa oli hyva pohjaratkaisu ja erinomainen sijainti,
mutta myymalan tehokkuus ei ollut riittavalla tasolla, korkeaa tilaa ei ole hyodynnetty riitta-
vasti ja tuotteiden sijoittelu ei ollut parhaalla mahdollisella tasolla. Asiakaspalautteista ja
haastatteluista kavi ilmi, etta myymala on jaanyt osin kilpailijoiden jalkoihin visuaaliselta il-

meeltaan. Savymaailma ei ollut houkutteleva ja varien kaytto oli liian vahaista.

Kiitosta myymala sai hyvista valoista, suuresta tilasta ja valikoimasta, seka myymalan viher-
maailmasta, mika myymalan selkeyden takia siirretaan ostoskeskuksen toiselta puolelta takai-

sin myymalan tiloihin remontin yhteydessa.
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Asiakaskokemuksen nakokulmasta myymalan saamat arvostelut olivat silti negatiivisia, suu-
rimpana ongelmana naen tassa henkilokunnan toiminnan. Asiakkaat odottavat saavansa henki-
lokunnalta nopeaa ja ammattimaista palvelua, varsinkin COVID-19-aikana, jolloin palvelukon-
taktit pyrittiin pitamaan minimissaan. Tahan K-rauta Merituuli ei kyennyt henkilokunnan maa-
ran ja laadun tahden. Suuri vaihtuvuus, henkilokunnan kuormitus korona-aikana, lisaantynyt
asiakasmaara ja verkkokaupan maaran rajahdysmainen lisaantyminen koronan vaikutuksesta

hidastivat merkittavasti palvelutapahtumia ja saivat aikaan ruuhkan tunteen myymalassa.

K-Rauta Merituuli on ollut Suomen menestynein K-Rauta koko 2020-luvun alkupuolen, mutta
kilpailevat myymalat ovat ajamassa eroa kiinni, joten reagointi puutteisiin on valttamatonta

ja kiireellista.
5.1 Myymalan tarjoamat palvelut 2022

Myymalassa on remontin valmistumisen jalkeen laaja valikoima palveluja, joilla pyritaan hel-
pottamaan asiakkaiden asioimista ja paatosta valita K-Rauta Merituuli ostopaikakseen. Asia-
kaslahtoisyyden kehittaminen oli remontin avainasemassa. Henkilokunnan toiminnan paranta-
miseksi ja tehostamiseksi myymalaan on palkattu ennen puuttuneet HR-paallikko, seka Han-
kintapaallikko. Itsepalveluasteen kehityksen parantamiseksi on myymalassa paivitetty hyl-
lynumerointeja ja hyllynimikointeja asiakaslahtoisemmiksi, parannettu mallitauluja seka li-

satty informaatioita asiakkaan omaa ostopaatosta helpottamaan.

Yhdessa rakennustarvikeosaston esihenkilon ja myymalasomistajan kanssa paatimme, etta
myymalan ilmanvaihtotuotteiden paivitys on hyva demo-kohde tarkastella selkeamman esille
panon vaikutusta myyntiin. Uusilla siistimmilla, numeroilla varustelluilla hyllypaikoilla ja sel-

keammalla mallituotteiden esillepanolla myynti kasvoi 3 valitulla tuotteella vahintaan 8%.
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Kuvio 5: Esillepano ennen paivitysta
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Kuvio 6: Paivitetty esillepano

Myynti TAM 2021 - LOK 2022
Kalenterivuosi 2020 2021 2022
Tuote EUR EUR
500695113 [VIRTAUSSALEIKKO HUS 500X100 IP VALKOINEN 538,9( 1 727,2
500740595 |KIINNITYSKEHYS KKT-125 IP 1211,4| 13144
500752451 [LAUTASVENTTIILI RK-PK 100 TERVALEPPA IP 1984,0| 2416,6

Kuvio 7: Myynninkehitys valituilla tuotteille 2021 vs. 2022
5.1.1  Kuljetuspalvelu

K-Rauta Merituuli tarjoaa kattavan kuljetuspalvelun myymalasta tai verkkokaupasta ostetuille
tuotteille. Kuljetuspalvelulla on kaytossa HIAB-varrella varustettuja kuorma-autoja, 3 paketti-
autoa, 8 perakarrya seka mahdollisuus ostaa tuotteille sisadankanto. Sisaankanto hinnoitellaan

erikseen tapauskohtaisesti.
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Suurilla mainoksilla ja HIAB-varrella varustetut kuorma-autot voivat kuljettaa 40TN kuorman
kohteeseen ja nostaa nostovarren avulla kuorman 10m paahan auton lavalta. Tama on erin-
omainen palvelu, jos tontti on rakennusvaiheessa ja kuorma pitaa saada mahdollisimman la-
helle tiettya pistetta tai jos kohteessa on esimerkiksi aita, jonka yli kuorma pitaa nostaa.
Myos suurempien kuormien kertakuljetus tulee asiakkaalle edullisemmaksi. Kuljetuspalvelu
maksaa asiakkaalle kuljetusalueesta (Espoo-Kirkkonummi/Helsinki-Vantaa/Uusimaa) riippuen
99€, 129€ tai 149€. Kuljetuksessa kuormat suojataan suojamuoveilla, joissa on suuret K-rauta
Merituulen mainokset, jotta toimittava yritys tulee selkeasti esille.

Suurilla mainoksilla varustetuilla pakettiautoilla voidaan kuljettaa alle 4m mittaisia ja alle
700kg painoisia kuormia. Yleisimpia kuormia pakettiautoille ovat lattia- ja laattatilausten kul-
jetukset asiakkaiden kohteisiin. Kuljetuspalvelu maksaa asiakkaalle kuljetusalueesta (Espoo-

Kirkkonummi/Helsinki-Vantaa/Uusimaa) riippuen 39€, 59€ tai 79€.

Kuljetuspalvelun hintoja jouduttiin vuonna 2022 nostamaan 20% maailmalla vallitsevan pako-

tetilanteen ja siita seuranneen polttoaineen hinnankorotuksen vuoksi.

Kuvio 8: K-Rauta Merituulen kuorma-autot erottuvat selvilla mainoksilla
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5.1.2 Sisustussuunnittelu ja remontointipalvelu

Jo aiemmin K-Rauta Merituulesta on hankkia Ainoa- ja Kimara-talopaketin, sisustussuunnitte-
lua, keittiosuunnittelua, kodin remontointipalvelua seka muun muassa kalusteiden, kiukaan ja
ilmalampopumpun asennustyota, mutta vuonna 2022 tahan palveluun panostetaan uudella ta-

valla.

Aiemmin asiakkaan on pitanyt ostaa kiukaan ja ilmalampopumpun asennustyo rakennustar-
vike-osastolta, kalusteiden asennus kalusteosastolta ja mahdolliset remontointityot erikseen
sovitusti riittavan ammattitaitoisen myyjan kanssa. Tama on ollut asiakkaiden mielesta erit-
tain hankalaa, erityisesti jos asiakkaalla on ollut mittava remontti. Suurin osa myymalan hen-
kilokunnasta ei ollut riittavan tietoisia asennuspalvelun toiminnasta saati valmiita myymaan
asennuspalveluja. Tasta syysta K-Rauta Merituuli perusti erillisen projektimyynti-ryhman, joi-
den tehtava on myyda vain asennuksia ja remontteja. Ryhmassa tyoskentelee keittiosuunnit-
telija, sisustussuunnittelija, asennus- ja projektipaallikko seka projektimyyjia. Taman uudis-
tuksen toivotaan lisaavan taman osa-alueen myyntia ja parantavan asiakaskokemusta ammat-
titaitoisten myyjien ansiosta. Suurin osa toista on valmiiksi hinnoiteltuja, joka lisaa asiakkaille
selkeytta ostaa tietty palvelu. Projektityontekijoille ja asiakkaille on varattu myymalan si-
saantulosta rauhallinen alue, johon asiakkaiden on helppo saapua, mikali heilla ei ole muuten
tarvetta asioida silla hetkella myymalassa. Yksityisyydensuojan tahden saatavilla on ovilla va-
rustettuja toimistotiloja, mutta myos rennompi oleskelutila tuoleineen luovempaan tilaan

paasemisen kannalta.
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Kuvio 9: K-Rauta Merituulen projektimyyntipiste

5.1.3 Kerayspalvelu

K-Rauta Merituulessa toimii kerayspalvelu, seka verkkokauppatilauksille, etta K-Rauta Pro
Center-tilauksille. Talla palvelulla on pyritty huomioimaan B2B- ja B2C-asiakkaat. Asiakkaiden
kokemusta on pyritty parantamaan henkilokunnan lisaamisella sujuvan asioinnin maksimoi-

miseksi.
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Verkkokauppatilauksille luvataan noutomahdollisuus kolmen (3) tunnin kuluessa tilauksesta.
Tilauksen voi noutaa kontaktittomasti K-Rauta Merituulen keraysautomaatista tai logistiikasta,
johon paasee myymalan lapi kavellen tai noutopihan lapi autolla suoraan nouto-ovelle. Myos
K-rauta Merituulen osastoilta erikoistilattavat tuotteet toimitetaan samalla tavalla. Noutoau-
tomaatin kayton helpottamiseksi automaatin jokaisella kulmalla on ohjeistus kayttoon. Paa-

kaupunkiseudulla sijaitsevassa myymalassa olisi hyva ohjeistus olla my0s englanniksi.

Pro Center-tilaukset tehdaan ensin B2B-myyjien kanssa, fyysisesti myymalassa tai etukateisti-
lauksella, jonka jalkeen B2B-kerailijat kasaavat asiakkaan tilaamat tuotteet samaan kuormaan
erilliseen varastoon, josta B2B-asiakkaat voivat ne noutaa tai kuljetuspalvelu hakea tasmatoi-

mitukseen asiakkaan kohteeseen.
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| KRauta

MERITUULI

NOUTO-
AUTOMAATTI
ON HELPPO
KAYTTAA!

1

Tilaa tuottees!
netista tai suoraan
my ymalastamme:

Saat puhe\imee?
cautoilmoiluhse ;
no

Kuvio 10: K-Rauta Merituulen noutoautomaatti
5.2  Vaikutukset NPS:aan

Yli vuoden kestaneessa myymalan asiakaslahtoisyyden kehittamisessa ja perusilmeen kohotta-
misessa ei saavutettu merkittavaa parannusta NPS-lukemaan tai HYMY-arviointeihin. Vuoden
9/2021 NPS-luku oli 52,3, kun se vastaavaan aikaan 9/2022 oli tippunut 49,7. HYMY-mittauk-
sessa nousee edelleen esille myymalan henkilokunnan vahyys ja hintojen korkeus. Onkin siis
selvaa, etta merkittavimmat asiakaskokemukseen vaikuttavat seikat eivat muuttuneet asia-
kaslahtoisyyden kehittamisellda, vaan henkilokunnan maaran lisaamisella ja heidan kouluttami-

sella myynti- ja asiakaslahtoisempaan vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa. Henkilokunnan
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sitouttaminen tyohon palkitsemisjarjestelman kautta voisi olla mahdollinen ratkaisu vaihtu-
vuuteen ja tyohyvinvointiin. K-Rauta Merituulessa palvelee lounasravintola, johon esimerkiksi
henkilokunta voisi saada ilmaisen lounaan, kun kuukauden NPS-lukema on edellisvuotta pa-
rempi. Sitoutunut tyontekija nakee vaivaa tyonantajansa ja tyonsa eteen enemman kuin si-

touttamaton tyontekija, pienilla teoilla on suuret seuraukset (Lampikoski 2005, 46).

6  Johtopaatokset ja suositukset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli saada luotettavaa tietoa Rauta-Lappalainen OY:n asia-
kaslahtoisyyden kehittamisesta ja pyrkia maksimoimaan asiakkaille syntyva asiakaskokemus.
NPS-lukemien ja HYMY-tulosten valossa on selvaa, ettei opinnaytetyolla saavutettu asetettuja
tavoitetta. Luotettavuuden kannalta tutkittava aika oli liian pitka, sisaltaen useita sesonki-
sykleja, jotka omalta osaltaan vaikuttavat asiakkaiden kuvaan myymalasta sotkuisena ja hen-

kilokunnasta kiireisena ja valinpitamattomana.

Mielestani tutkimuskysymys ”"Toteutuuko K-Rauta-ketjun visio ”tavoitteena kaupan alan paras
asiakaskokemus” ja arvolupaus ”Asiakas ja laatu - kaikessa mita teemme” K-Rauta Merituu-

lessa?” ei toteudu K-Rauta Merituulessa riittavalla tasolla ja merkittavin syy tahan on henkilo-
kunnan vaihtuvuus, sitouttamattomuus ja vahyys. Myymala itsessaan on niin merkittava tekija
alallaan, etta myynti pyorii itsestaan, mutta se merkittava ylimaarainen ”jokin” jaa talla het-

kella puuttumaan hyvasta asiakaskokemuksesta ja arvolupauksesta.

Suosittelen jatkotoimenpiteena myymalaan saanndllisin valiajoin ulkoisen toimijan suoritta-
maa myymalan asiakaspalveluntason testaamista mystery shopping:lla. Mystery shopping-tut-
kimuksella yritys saa kattavan kartoituksen asiakaslahtoisyyden ja asiakaskohtaamisen tasosta
useilla eri sektoreilla, tata tutkimustulosta voidaan peilata muun muassa kilpailijoiden palve-
lukonseptiin (Taloustutkimus 2022). Suosittelen myos jatkotoimenpiteena sahkoisiin hintalap-
puihin ja hyllypaikkojen viemista verkkosivuille, joilla varmistetaan aina ajantasaiset hyllyhin-

nat seka tuotteiden helpompi ja nopeampi loytyminen kuluttajille.

Ilmanvaihtotuotteiden hyllynpaivitys ja myymalan hyllyjen uudelleen numerointi on silti saa-
nut kiitosta ja hyllynpaivitys nakyy selvana myynnin kasvuna, eli taloudellisesti asiakaslahtoi-

sempi esillepano on tuonut lisaa kiinnostusta ja kassavirtaa tuotteille.

7  Pohdinta ja arviointi

Tyon edistymiseen opinndytetyon tekija ei ollut tyytyvainen, tyo olisi pitanyt rajata tarkem-

min tietyn sesongin kehittamiseen, ei nain laajaan kokonaisuuteen. Tyon edistymisesta en
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saanut K-Rauta Merituulen yhteyshenkilolta palautetta opinnaytetyon aikana, yrityksen toi-
veen mukaisesti. Yrityksen toiveena oli itsenainen toteutus johon K-Rauta Merituuli antoi

puitteet ja raamit, joka nailta osin myos toteutui.

Opinnaytetyota tehdessani, opin kuinka laaja ja moniulotteinen asiakaslahtoisyys myymalata-
solla on, asiakaslahtoisyytta pystyisi myymalatasolla kehittamaan osasto kerrallaan, tai hylly-
kerrallaan.
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