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Palvelumuotoilu ja asiakasymmartaminen nostavat paatdan nykymaailman liiketoiminnassa
paiva paivaltd enemman. Opinnaytetydssa tarkasteltin K-Rauta Hameenlinnan asiakasnouto-
prosessia palvelumuotoilun tydkalujen avulla ja luotiin prosessista prosessikuvaus. K-Rauta Ha-
meenlinnan kauppias Teemu Toukonen toivoi tarttumista asiakasnoutoprosessiin sen haastei-
den ja keskeneraisyyden vuoksi. Tavoitteena opinndytetydssa onkin ollut luoda selkea kuvaus
prosessista sekd prosessikuvaaja, josta prosessin Kipupisteet iimenevat. Naiden perusteella oli
tarkoitus saada aikaan kehitysideoita prosessin tehostamiseen ja asiakaslahtdisempaan loppu-
tulokseen. Opinnaytetydssa tehtiin rajauksia yksiselitteisemman ja jasennellymman raportin ai-
kaansaamiseksi. Tyo rajattiinkin kasittelemaan ainoastaan yrityksen kuluttaja-asiakkaita jattaen
B2B-asiakkaat raportin ulkopuolelle. Tyd rajattiin myds koskemaan ainoastaan Hameenlinnan
K-Rauta -myymalaa rajaten ulkopuolelle muut K-Rauta-ketjun myymalat.

Opinnaytety6ssa tutustuttiin palvelumuotoiluun liiketoiminnan kehittdmisen tydkaluna seka pro-
sessin kehittdmiseen ja sen kuvantamiseen asiakaslahtdisemman lopputuloksen luomiseksi.
Tyodhon koottiin palvelumuotoilun seka prosessikehittdamisen tyokaluja, joiden avulla asiakas-
noutoprosessia lahdettiin kuvaamaan. Asiakasnoutoprosessiin tutustuttiin tarkemmin myds to-
teuttamalla asiakaskysely K-Rauta Hdmeenlinnan myymalassa.

Asiakasnoutoprosessille luotiin asiakasprofiilit seka koottiin K-Rauta Hameenlinnan arvolupaus-
kanvas helpottamaan asiakkaiden tarpeiden, pelkojen seka halujen ymmartamista. Lopuksi pro-
sessista luotiin opinnaytetydn produkti eli prosessikuvaaja asiakasnoutoprosessille, jota muiden
tydkalujen ohella hyddynnettiin prosessin kipupisteiden tunnistamisessa. Kipupisteiksi tunnistet-
tiin viestinnallisia seka logistisia prosessin vaiheita. Tunnistetut kipupisteet merkittiin myds itse
produktiin.

Opinnaytetyon loppuun on keratty pohdintoja prosessin kipupisteista ja kehitysideoita niiden mi-
nimoimiseen. Kipupisteita prosessissa lopulta I0ytyi kolme kappaletta; noudettavissa olevien
tuotteiden sijainti kahdessa eri paikassa, asiakkaan tietoisuus siita, mista tuotteet voi noutaa
seka kaytdssa oleva puomikoodijarjestelma, jota ilman asiakas ei paase poistumaan noutomyy-
malasta. Kaikkiin edella mainittuihin haasteisiin on opinnaytetydssa I6ydetty mahdollinen rat-
kaisu, jota kokeilemalla olisi mahdollista tehostaa K-Rauta Hameenlinnan asiakasnoutoproses-
sia ja luoda mahdollisia jatkotutkimusideoita.

Asiasanat
Palvelumuotoilu, asiakaspalvelu, asiakaslahtoisyys, prosessit, vahittdiskauppa
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1 Johdanto

"Palvelullistaminen on markkinaevoluution luontainen jatkumo, jonka strategisesta kehittdmisesta

jokaisen organisaation tulisi olla kiinnostunut — viimeistdan nyt” (Térrénen 1.12.2023).

Palvelumuotoilu seka palvelullistaminen ovat jokaisen liiketoiminnan yrittdjan huulilla. Liiketoimin-
nassa pyritddan enemman ja enemman luomaan asiakkaille arvoa palveluiden ja kokemusten
kautta. Palvelun ja sen laadun merkitys asiakkaalle on ollut viime vuosina huimassa kasvussa ja
moni tekeekin ostopaatoksensa osittain saamansa palvelun perusteella. Palvelumuotoilu onkin
aihe, jota opinnaytetydn tekijan tydpaikassa korostetaan jatkuvasti enemman ja palveluiden koros-
tuminen liiketoiminnassa kiehtoo opinnaytetydn tekijaa sen tuottaman kilpailuedun vuoksi. Laadu-
kas palvelu antaa suuren kilpailuedun samankaltaisten tuotteiden vertailussa. Kukapa ei satunnai-

sesti arvostaisi tuotteiden kerailya valmiiksi, jolloin kaupassa asiointi on huomattavasti nopeampaa.
1.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetydssa perehdytaan asiakaspalvelun kehittamiseen palvelumuotoilun nakdkulmasta.
Opinnaytetydssa keskitytdan T. Toukonen Oy:n (myéhemmin K-Rauta Hameenlinna) asiakas-
noutoprosessiin ja sen kehittdmiseen. Ty toteutetaan toiminnallisena tyéna, jossa produktina toi-
mii prosessikuvaus asiakasnoutoprosessista K-Rauta Hameenlinnan myymalassa. Keskeisimmat
kysymykset, joihin opinnaytetydssa pyritdan vastaamaan ovat seuraavat. Millainen prosessi myy-
malan asiakasnoutoprosessi todellisuudessa on? Milla muutoksilla asiakasnoutoprosessista saa-
daan yritykselle tehokkaampi resurssien nakékulmasta? Naihin kysymyksiin vastaamalla pyritaan
muodostamaan K-Rauta Hameenlinnan asiakasnoutoprosessista mahdollisimman todenmukainen
ja selkea prosessikuvaus ja -kuvaaja. Tama prosessikuvaus ja sen myo6ta syntyvat mahdolliset pro-
sessin kehitysideat pyritdan muodostamaan palvelumuotoilun tydkalujen avulla kuunnellen [ahto-

kohtaisesti asiakkaan tarpeita seka toiveita.

Valittu aihe ja nakdkulma ovat ajankohtaisia, silla palvelumuotoilu nostaa termina yha enemman
paataan. K-Rauta Hameenlinnan kauppias Teemu Toukonen kertoikin Keskon painottavan kauppi-
aille palvelumuotoilua erinaisissa koulutuksissaan. Palvelumuotoilu onkin oiva tapa kehittaa liiketoi-
mintaa asiakaslahtéisemmaksi. Asiakasnoutoprosessin kehittaminen on myds K-Rauta Hameenlin-
nan myymalalle ajankohtaista ja tarkeaa ja K-Rauta Hadmeenlinnan kauppias kertookin prosessin
olevan hieman puutteellinen ja aiheuttavan asiakaspalvelutilanteissa monesta hdmmennysta.
(Toukonen 1.3.2023.)

Toinen syy ajankohtaisuuden lisdksi opinnaytetydn tuottamisen jarjestamiseksi on sen selkeyttava

vaikutus yrityksen henkildston toimintaan. Selkeiden ohjeiden ja prosessikuvauksen puuttuessa



henkildsto ei ole taysin selvilla yhtenaisesta toimintatavasta asiakasnoutoprosessin suhteen. Moni
henkildston jasen toimii asiakasnoutotilanteessa hieman eri tavalla kuin kollegansa ja tasta syysta
tilanteissa syntyy vaarinkasityksia seka tarpeettomia sekaannuksia. Tallaiset tilanteet antavat myos

asiakkaalle puutteellisen kuvan myymalan toiminnasta. (Toukonen 1.3.2023.)

Tavoitteena tydssa on saada aikaan kehityssuunnitelma prosessikuvauksen muodossa K-Rauta
Hameenlinnan asiakasnoutoprosessiin. Tydssa pyritdan toteuttamaan prosessille mahdollisimman
paikkaansa pitava ja yksityiskohtainen prosessikuvaus, jota kauppa voisi hyddyntda haasteiden
tunnistamiseen seka prosessin kehittdmiseen. Prosessin kehittdminen saastaa liiketoiminnan re-
sursseja ja nain ollen myods prosessiin kaytettyad energiaa. Prosesseja on hyva tarkastella yhteis-
kuntavastuun nakokulmasta esimerkiksi pohtimalla prosessin energian- ja materiaalinkdytén tehos-
tamista (Laamanen & Tinnila 2009, 34). Tyon tarkoituksena on myos pohtia ja kehittaa ideoita pro-
sessin sujuvoittamiseen seka selkeyttdmiseen luodun prosessikuvauksen perusteella tehtyjen ha-
vaintojen pohjalta. Kohderyhmana toimeksiantajan liséksi tyolle ovat kaikki liiketoiminnan asiakas-

l&htdisesta kehittdmisesta sekd prosessikehityksesta kiinnostuneet lukijat.

Opinnaytetyd on rajattu tarkastelemaan vain Hdmeenlinnan K-Rauta -myymalan tilannetta ja pro-
sessia asiakasnoutojen osalta. Tarkoitus ei ole tehda prosessikuvausta, joka toimisi koko K-Rauta
ketjussa ja kaikissa ketjun myymaldissa. Tama rajaus on tehty K-Rauta-kauppojen kauppiasvetoi-
suuden takia. Jokainen K-Rauta-kauppa on oma yrityksensa, jota vetaa kauppias. Kauppojen toi-
minnot ovat siis kunkin kaupan kauppiaan maariteltavissa ottaen kuitenkin huomioon Keskon lin-
jaukset. Prosessi rajataan myds koskemaan ainoastaan noutotilauksen noutoa koko tilausproses-
sin sijaan. Prosessi alkaa siis siita pisteesta, kun jo tilattu tuote on saapunut kaupalle tai kun myyja
on keraillyt ennakkokerailtavat varastotuotteet. Prosessia ei siis Iahdeta tutkimaan asiakkaan osto-
polun alusta lahtien vaan rajataan kasittelemaan kokonaisprosessin sita osaa, jossa ongelmia ja
kipukohtia on toimeksiantajan toimesta huomattu. Taman lisaksi tydssa on rajattu asiakaskunta ku-
luttaja-asiakkaisiin. Asiakasnoutoprosessi koskee K-Rauta Hameenlinnassa kuluttajien lisaksi
myo6s B2B-asiakkaita, mutta prosessin haasteet ja kehityskohdat tulevat toimeksiantajan mukaan

enemman ilmi kuluttajakaupassa. (Toukonen 1.3.2023.)
1.2 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetydn keskeiset kasitteet ovat prosessi, asiakasnoutoprosessi, asiakaslahtdisyys ja palve-

lumuotoilu.



Prosessi on tapahtumaketju, joka koostuu keskenaan yhteydessa olevista toiminnoista ja niiden
vaatimista voimavaroista. Kaikkia liiketoiminnan tapahtumaketjuja on mahdollista tarkastella pro-
sesseina, mutta hyddyllisinta liiketoiminnan kehityksen kannalta on tarkastella niita ketjuja, jotka

ovat kriittisia toiminnan menestymisen kannalta. (Laamanen & Tinnila 2009, 121.)

Asiakasnoutoprosessi tarkoittaa K-Rauta Hameenlinnan myymalan prosessia, joka syntyy kahden
prosessivaiheen valille, jotka kuuluvat valitysmyyntitilaukseen. NAma vaiheet ovat asiakkaalle tila-
tun tuotteen saapuminen kaupalle, seka kyseisen tuotteen paatyminen loppukayttajalle eli asiak-
kaalle. (Kesko 2023.)

Asiakasléhtéisyys on liikketoiminnan ajattelutapa, jolla pyritdan tuottamaan palveluita ja tuotteita
ajatellen ensisijaisesti asiakkaan tarpeita. Asiakaslahtbisessa ajattelutavassa jatetaan siis liiketoi-
minnan ja organisaation omat tavoitteet ja halut toissijaiseksi. Asiakaslahtdisella ajattelutavalla py-

ritdan edistamaan asiakastyytyvaisyytta. (Keronen & Tanni 2017, 76.)

Palvelumuotoilulle kasitteena ei I16ydy yhta ja ainoaa selitysta. Palvelumuotoilussa liikketoimintaa
kehitetdan palvelun laatu edelld kuunnellen palvelun kayttajan eli asiakkaan tarpeita, toiveita seka
pelkoja. Palvelumuotoilun tarkoitus on rikastaa palveluiden arvoa muotoilussa kaytettyjen tyokalu-

jen seka ajattelu- tai toimintatapojen avulla (Tuulaniemi 2011, 58).



2 Palvelumuotoilu liikketoiminnan kehittamisen tyokaluna

Palvelumuotoilu on reilun kymmenen vuoden aikana tullut yha tunnetummaksi termiksi ja kayte-
tymmaksi palvelukehittdmisen keinoksi liikketoiminnan eri osa-alueilla. Palvelumuotoilu on kiteytet-
tyna palvelukehittdmisen keino, jossa liiketoimintaa ja palveluita kehitetdan muotoilun keinoin niin,
ettd kehittdmisen keskidssa on palvelun kayttdja. Monesti palvelun kayttaja on asiakas, niin kuin
tamankin opinnaytetydn tapauksessa, mutta palvelun kayttaja voi olla myds esimerkiksi tuottaja.

(Koivisto, Saynajakangas, Forsberg 2019, 17-19.)

Palvelulahtdisen ajattelun lisaantyessa on huomio kehityksen suhteen siirtynyt tuotteista asiakkaan
ja yrityksen valiseen suhteeseen. Vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen valilla tutkitaan ja kehite-
taan keskittymalla siihen liittyviin prosesseihin ja toimintamalleihin. Liiketoimintaa kehitettdessa pal-
velumuotoilun nakdkulmasta on erityisen tarkeaa keskittya asiakkaan tarpeisiin, tunteisiin, koke-
muksiin ja ennen kaikkea yrityksen rooliin asiakkaan jokapaivaisessa elamassa. (Koivisto, Sayna-
jakangas, Forsberg 2019, 17-19.)

Asiakaslahtoinen ajattelu on palvelumuotoilun ydin. Kuvassa 1 on hahmotettavissa, kuinka palvelu-
muotoilija Veikko Torrénen on jakanut yritysten asiakaslahtdisyyden neljaan eri tasoon; sattuman-
varainen, taktinen, strateginen seka osa yrityskulttuuria. Yrityksen on hyva tunnistaa, milla tasolla
asiakaslahtdisyys ja sen myota asiakasymmarrys liiketoiminnassa ovat. Térrésen mukaan valtaosa
suomalaisista yrityksista on asiakaslahtoisyyden taktisella tasolla eli tasolla kaksi. Tasojen vertailu
ja heijastaminen omaan liiketoimintaan ovat helppo keino organisaatioille tunnistaa oma tasonsa

seka lahtea kehittamaan asiakaslahtoisyyttéan parempaan suuntaan. (Torronen 2023.)



Taso 4.
Osa yrityskulttuuria

Taso 3. Asiakaslahtoisyys
Strateginen nakyy yrityksen
toiminnassa.
Palveluita ja
liketoimintaa
kehitetdan yhdessa

Arvo

Taso 2. Asiakaslahtoisyys
Taktinen johdon agendalla ja
sité edistavia
investointeja
priorisoidaan

Yksittdisia asiakkaiden
1 j kanssa.

Taso 1. projekteja
Sattumanvarainen FERELEEELIGTST

n kehittdmiseen

= Kilpailuetua
kehitetaan
systemaattisesti

Ei toimenpiteita = Kilpailuetu syntyy

luonnollisesti

= Kilpailuetu

= Ei kilpailuetua eparealistinen

Kuva 1. Tasojarjestelma yritysten asiakaslahtoisyydelle (mukaillen Térrénen 2023)
2.1 Asiakasymmarrys

Asiakkailla on nykypaivan liiketoiminnassa enemman valtaa vaatia yrityksia keskittymaan asiakas-
kokemukseen ja asiakkaiden tarpeiden tayttamiseen. Yritysten valinen kilpailu nykypaivana mo-
nesti keskittyykin niiden kykyyn tayttda asiakkaiden tarpeita ja tuottaa asiakkaille positiivisia asia-
kaskokemuksia kilpailijoitaan paremmin. Pelkka asiakkaiden tarpeiden tayttdminenkaan ei usein
riitd yrityksen onnistumiseen niin sanotun taydellisen asiakaskokemuksen luonnissa. Monesti asi-
akkaan tarpeet odotetaan ylitettavan, jolloin asiakas todennakéisemmin palaa takaisin. Nain kye-
tdan luomaan uskollisia asiakassuhteita kestavan liiketoiminnan edesauttamiseksi. (Koivisto, Say-
najakangas, Forsberg 2019, 21-22.)



ASIAKASYMMARRYS

Kuva 2. Asiakasymmarrys linkittyy palveluliiketoimintaan seka innovaatioihin (mukaillen Arantola &
Simonen 2009)

Yrityksen on tarkedd ymmartaa kuinka asiakaan kokemat tunteet vaikuttavat ostokayttaytymiseen
seka asiakastyytyvaisyyteen. Positiiviset tunteet ja kokemus siitd, ettd asiakasta kuunnellaan ja
ymmarretaan yksiléna, mahdollistavat suuremman marginaalin pienten virheiden anteeksi antami-
selle. Tunteettomalle ja tympealle asiakaspalvelijalle annetaan herkemmin negatiivista palautetta,
kun taas iloisen ja huomioonottavan myyjan pienet virheet jadavat helposti asiakkaalta jopa huo-
maamatta. (Salonen 2017, 227-230.)

Kuvasta 2 voi hahmottaa, kuinka palveluliiketoiminnan kehitys perustuu kolmeen osa-alueeseen.
Palveluliiketoiminta linkittyy asiakasymmarrykseen seka sen mukana tuleviin innovaatioihin. liman
asiakasymmarrysta ei siis pystyta luomaan uusia liiketoimintaa hyddyntavia innovaatioita, jotka

taas mahdollistaisivat palveluliiketoiminnan kehittdmisen. (Arantola & Simonen 2009, 4.)

Asiakasymmartamisen lisdksi asiakastilanteiden ymmartaminen on kriittisen tarkeaa. Usein asiak-
kaat voivat olla hyvinkin erilaisia keskenaan, mutta heidan kohtaamat tilanteet ovat monesti sa-
mankaltaisia tai jopa identtisia. Tilannetta tutkimalla on mahdollista havaita esimerkiksi kohta, jol-
loin asiakas kiinnostuu palvelusta tai painvastaisesti kohta, jolloin asiakas kohtaa palvelussa haas-
teen. (Arantola & Simonen 2009, 13.)



2.2 Palvelumuotoilun tyékalut ja mittarit

Asiakasprofiili on tydkalu, jota kaytetaan palvelumuotoilun yhtena tydkaluna. Profiilissa muodoste-
taan kuvitteellinen asiakaspersoona tai persoonat, jotka vastaavat mahdollisimman hyvin yrityksen
ideaalia asiakasta. Asiakaspersoonan luomisella mahdollistetaan asiakkaan tunteminen, seka sen

myota raataldidyn palvelun tai tuotteen tarjoaminen. (Eskelinen 16.7.2018.)

Opinnaytetytssa luotavat asiakasprofiilit ovat tehty kanvaasiin, joka mukailee Haaga-Helian Lab8
Persona Map -kanvasta. Kanvaasin pohja on esitetty kuvassa 3. Asiakasprofiili vastaa kysymyk-
seen "Kenelle luomme palvelua?” Kanvas auttaa hahmottamaan tulevat kohderyhmat seka heidan
tarpeensa. Asiakasprofiilien luominen mahdollistaa niin sanottujen kasvojen luomisen palvelun lop-
pukayttjille, jolloin palvelun kohdennettu asiakas ei jaa taysin abstraktiksi kasitteeksi palvelun ke-

hittajille. (Haaga-Helia s.a.)

Asiakasprofiilin luomiseen ei prosessin tai palvelun kehittamisessa tarvitse valttamatta kuluttaa
mahdottoman suurta aikaa, vaikka profiilit ovatkin iso osa asiakkaan tuntemista ja taman tarpeiden
ymmartamista. Asiakasprofiilien luontiin esimerkiksi tydpajassa tai tyéryhman kanssa yhdessa
osana palaveria voi kayttda esimerkiksi noin tunnin verran aikaa. TAman tunnin tyéryhma maarittaa
ominaisuuksia ja teemoja, jotka yhdistavat asiakasta, kertaavat tekemiensa oletusten oikeellisuu-
den yhdessa, tarkentavat luoduista persoonista ensisijaiset ja toissijaiset ja lopuksi tayttavat kan-

vaasin yhteenvedolla keratysta tiedosta. (Haaga-Helia s.a.)

Arvot: Pelot ja haasteet:
- Mitka arvot ja - Mita
asiat ovat asiakaspersoona
asiakaspersoonall pelkda?
e tarkeita? - Mité haasteita
asiakaspersoona
voi kohdata?

Miten ja miksi kdyttdad palvelua?
- Palvelun kayttamisen juurisyyt

Mimi

Ika:

Perhe:

Tyo:
Tilausmuoto:

Kuva 3. Asiakasprofiilikanvas (mukaillen Haaga-Helia s.a.)



Alexander Osterwalderin ja Strategyzer-yrityksen kehittdma arvolupauskanvas on tyokalu, jonka
avulla asiakasymmarrysta kerataan ja saadun tiedon pohjalta yritys voi keksia ratkaisuja ja ideoita
asiakkaan tarpeiden tayttamiseen ja ylittdmiseen. Tydkalua on mahdollista hyddyntaa myds pro-
sessin valmistuttua, jolloin on mahdollista pohtia, onko prosessissa onnistuttu ylittdmaan asiakkaan

odotukset seka tarpeet. (Alhonen & lloranta 2021.)

Opinnaytetydssa on kuitenkin kaytetty Peter J Thomsonin versiota arvolupauskanvaasista, (kts.
Kuva 4). Kanvas on tehty kayttden Osterwalderin pohjaa, mutta Thomson on luonut kanvaasista

mallin, joka keskittyy tarkemmin asiakkaan inhimillisiin kokemuksiin. (Thomson 2013.)

Value Proposition Canvas

Product Customer
Benefits
Wants
Experience . Fears
Features Needs
Company :
Product SubStItutES

Ideal customer:

Kuva 4. Thomsonin arvolupauskanvas (Thomson 2013)

Tuote tai palvelu puoli kanvaasista koostuu ominaisuuksista, hyddyista ja kokemuksesta. Ominai-
suuksiin kootaan palvelun niitd ominaisuuksia, jotka antavat asiakkaalle syyn uskoa sen toimivuu-
teen ja hyodyllisyyteen. Hyodtyihin kirjataan asiakkaan saama hyoty tarjotusta palvelusta ja nain ol-
len ne ovat tarkein ja keskeisin osa tarjottavaa palvelua. Kokemus, Thomsonin lisdys kanvaasiin,

tuo esille tunteet, joita palvelun kayttaminen herattda asiakkaassa. Kokemuksen ymparille koostuu

yrityksen brandi seka markkina-asema. (Thomson 2013.)



Asiakaspuoli kanvaasista koostuu asiakkaan haluista, tarpeista seka peloista. Halut kertovat asiak-
kaan emootioon pohjautuvista toiveista, jotka ovat asiakkaalle tietoisia "vaatimuksia”. Tarpeet ovat
taas rationaalisia asioita, joita asiakas joskus jopa tietdmattaan edellyttaa palvelulta tai tuotteelta.
Asiakkaan pelot taas rajaavat paatdksentekoa palvelun tai tuotteen valintaan liittyen. Esimerkiksi
pelko virheellisesta hankinnasta, paitsi jadmisesta tai menettdmisesta saattaa vaikuttaa hyvinkin

negatiivisesti asiakkaan ostopaatdkseen. (Thomson 2013.)

Kanvaasin alareunassa on laatikko "korvikkeille”. Korvikkeet tdssa tapauksessa eivat ole suoria kil-
pailijoita tuotteelle tai palvelulle vaan esimerkiksi ratkaisuja tai toimintoja, joilla asiakkaat parjaavat
ilman yrityksen palvelua tai tuotetta. Korvike osio kanvaasissa vastaa siis kysymykseen "Mita asi-

akkaat tekevat talla hetkella palvelumme sijaan?”. (Thomson 2013.)
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3 Prosessikehitys ja prosessin kuvantaminen

Asiakaslahtdisemman liiketoimintamallin saavuttamiseksi, tulee palvelumuotoilun malleja saattaa
osaksi yrityksen prosesseja ja strategiaa. Palvelumuotoilun tydkaluja hyddyntéen prosesseja ja
strategiaa muutetaan asiakaslahtdéisemmaksi niin systeemisella kuin strategisellakin tasolla. Strate-
gisen tason muutos vaatii muutosta yrityksen ajattelumallissa niin, etta yrityksen toimintaa kehite-
taan kohti asiakkaan tarpeiden taydentamista. Systeemiselld tasolla strategian muuttaminen kes-
kittyy prosessien ja ymparistdon muutoksiin, joihin tdssa opinnaytetydssa keskitytaankin enemman.

(Koivisto, Saynajakangas, Forsberg 2019, 169.)
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f I |
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TUNNISTA KIPUKOHDAT
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MIETI VAIHTOEHDOT
KIPUKOHTIEN ELIMINOINTIIN

Kuva 5. Prosessijohtamisen sykli (mukaillen Vom Brocke 2014, 5)

Prosessijohtaminen ja prosessin kehittdminen aloitetaan luomalla itse prosessi. Usein yrityksissa
eri tilanteita katsotaan tapauskohtaisesti ja ongelmat ratkaistaan kertaluonteisesti. On kuitenkin to-
dettu, ettd luomalla prosessi erinaisista tilanteista, on ratkaisukeinoja ongelmaan hyddynnettavissa
eri tilanteissa. Nain ollen yksi prosessi saattaa olla ratkaisu useaan tilanteeseen ja haasteeseen

yrityksen toiminnoissa. (Vom Brocke 2014, 5.)

Kuten kuvassa 5 havainnollistetaan, prosessin kehittdmisessa ja jo sen ymmartamisessa on Kkriitti-
sessa osassa ymmartaa asiakkaiden tarpeita, tunnistaa kipukohdat, jotka estavat prosessin suori-

tustavoitteen saavuttamista seka muokata prosessia niin, ettd kipukohdat saadaan minimoitua tai
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poistettua kokonaan. Prosesseja tulee kuitenkin hallita ja kehittaa jatkuvasti. Esimerkiksi asiakkai-
den tarpeiden muuttuminen, Kilpailun kasvaminen tai trendien kehittyminen voivat vaikuttaa pro-

sessin muuttumiseen ja uusien haasteiden syntymiseen. (Vom Brocke 2014, 6.)
3.1 Prosessin kehittaminen palvelumuotoilun keinoin

Yritysten prosesseja luodaan monesti tavoittelemaan tehokasta toimintatapaa tietylle tehtavalle
(Koivisto, Saynajakangas, Forsberg 2019, 172). Tallaisessa tilanteessa on kuitenkin lahes mahdo-
tonta saavuttaa sellaista prosessia, jolla yritys kykenisi Iahtokohtaisesti luomaan luotettavia ja pit-
kakestoisia asiakassuhteita. Tama tarve on se, jossa palvelumuotoilu astuu kuvaan. Palvelumuo-
toilun tydkalujen avulla yrityksen prosesseja voidaan luoda ja kehittda niin, ettd niiden lahtékohtana
ja kulmakivena on yrityksen asiakkaat seka heidan tarpeensa ja kokemuksensa. Vaikka palveluita
ja liiketoimintaa kehitetdankin asiakaslahtdisesti, saadaan palveluille aikaan myds kilpailuetua ja

asiakastyytyvaisyytta lisdavia ratkaisuja (Hirvonen 2022).

Prosesseja, jotka toistuvat useasti liiketoiminnassa olisi hyva peilata palvelumuotoilun periaattei-
siin. NAma usein toistuvat prosessit ovat kriittisen tarkeda toteuttaa ja kehittda niin, ettd ne ovat
johdonmukaisia seka tehokkaita. Yhdella kehityskerralla on [dhes mahdotonta saada aikaan tay-
dellista ratkaisua prosessille ajatellen palvelumuotoilun tavoitteita silla asiakkaiden tarpeet ovat
subjektiivisia, yksildllisia sekd muuttuvat jatkuvasti. Ideaalin prosessin tavoittelun sijaan olisikin
hyva pyrkia tayttdmaan ja ylittdmaan asiakkaan odotukset. Palvelumuotoilun avulla pyritdan pro-
sessista luomaan asiakkaalle helposti Iahestyttava sailyttaen kuitenkin sen kannattavuuden yrityk-
selle. (Tieturi 2023.)

3.2 Prosessin mallintaminen ja sen tulkinta

Prosessin mallintaminen on aloitettava prosessin selkeiden alku- ja loppukohtien tunnistamisella ja
nimeamisella. On siis tarkeda valita tarkkaan, miten kehitettava prosessi rajataan. Kun tehdaan
prosessikuvausta prosessin nykytilasta, niin kuin tdmankin opinnaytetydn tarkoituksena on, on hel-
pompi prosessia mallintaessa edeté alusta loppuun. Mikali kyseessa olisi tavoitteellinen prosessin
kehittdminen, tulisi mallintaminen aloittaa lopusta ja edeta alkuun. Talldin kehittamista 1ahdetaan
tekemaan tavoite edella tehden valintoja, jotka mahdollistavat tavoitteen saavuttamisen. (Blomqvist
& Martinsuo 2010.)
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Kuva 6. Blomqvistin ja Martinsuon esimerkki uimaratakaaviona toteutetusta prosessin mallintami-
sesta (Blomqvist & Martinsuo 2010)

Prosessi voidaan kuvata uimaratakaaviona kuten kuvassa 6 on mallinnettu. Prosessikuvaus voi
olla hyvinkin yksityiskohtainen sisaltden jokaisen vaiheen prosessin alkupisteesta sen loppuun.
Prosessin toteuttaminen erittain yksityiskohtaisella tasolla on kuitenkin hyddyllista vain silloin, jos
prosessi toteutetaan samanlaisena kaikilla kerroilla. Mikali prosessi ei toteudu aina samalla kaa-
valla, on syyta miettid kannattaako prosessista mallintaa kovinkaan yksityiskohtaista. (Blomqvist &
Martinsuo 2010.)

Uimaratakaaviossa hyddynnetaan useita eri geometrisia muotoja kuvaamaan prosessin eri vai-
heita. Kaavioon rakennetaan kaistat eli niin sanotut uimaradat prosessin jokaiselle kayttajalle. Pro-
sessi etenee vaihe vaiheelta eri roolien valillda muodostaen polun prosessin alkupisteesta sen lop-
puun. Prosessin loogisuuden sailyttdmiseksi prosessi alkaa seka paattyy asiakkaaseen. Mita sel-
kedmmin prosessikuvaus on toteutettu, sitd helpompi sitd on tulkita ja ndin ollen myos Iahtea kehit-
tamaan. Kaikki turhat silmukat ja lenkit vaiheiden ympari on hyva jattaa kaaviosta pois, silla ne vai-
keuttavat tulkintaa huomattavasti. Prosessi kuvataan lukujarjestyksessa vasemmalta oikealle niin,

ettd prosessin roolit on kuvattu kaavion vasempaan laitaan. Kuvatusta prosessista kirjataan myoés
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sanallinen versio tukemaan tdman mallinnusta ja avaamaan jokaisen prosessin vaiheen lukijalle

viela yksityiskohtaisemmin. (Blomqvist & Martinsuo 2010.)

Kun kuvataan prosessin nykytilannetta, tulee muistaa, ettei prosessin ole tarkoituskaan olla taydel-
linen. Prosessin mallintamisen on tarkoitus tuoda esiin prosessin ongelma- tai kipukohdat, jotta
niitd paastaan kehittamaan. Prosessia mallintaessa tulee siis toteuttaa mahdollisimman rehellinen
kuva prosessin nykytilanteesta sen sijaan ettd harhautuisi luomaan prosessista sen ideaalisinta ja
tehokkainta versiota. Monesti onkin hyddyllista, ettd prosessin mallintamiseen osallistuu useampi
henkild. (Blomqvist & Martinsuo 2010.)
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4 K-Rauta Hameenlinnan asiakasnoutoprosessi

K-Rauta kaupat ovat osa Kesko Oyj:n K-Ryhmaa (kuva 7.), joka koostuu Keskosta sekd K-kauppi-
aista. Opinnaytetyon toimeksiantaja, T. Toukonen Oy eli markkinointinimeltdan K-Rauta Hameen-
linna, on yksi K-ryhman kauppiasyrittdjamallilla toimivista rautakaupoista. Tama malli mahdollistaa
my0s tietylla tasolla yksil6llisen liikketoiminnan kehittdmisen. Kaupan toiminnassa on kuitenkin ensi-
sijaisesti otettava huomioon Keskon linjaukset ja ohjeet. K-Rauta Hameenlinnan myymalan asiak-
kaat jakautuvat kahteen segmenttiin. Opinnaytety6 on rajattu tarkastelemaan vain Hameenlinnan

K-Rauta -myymalaa ja tarkemmin sen kuluttaja-asiakkaiden asiakasnoutoprosessia. (Kesko 2023.)

B2C -
asiakkaat

K-Rauta
Hameenlinna

(T. Toukonen Qy) B2B -

asiakkaat
Muut K-Rauta

K-Rauta -ketju "

Kesko Oyj

K-Ruoka -ketju K-Rauta.fi

Kuva 7. Kesko Oyij:n organisaatiomalli ja K-Rauta Hameenlinnan asiakassegmentit (Kesko 2023)

Produktia, joka tassa opinnaytetydssa valmistuu, tullaan kayttamaan kaupan toiminnan kehittami-
seen. Produktina prosessikuvaus avaa kaupalle mahdollisuuden kehittaa prosessia kehitysideoi-
den mukaiseksi ja nain ollen tehostaa toimintaa luomalla siitd samalla asiakaslahtéisemman. Pro-
dukti hyodyttaa myds opinnaytetydn tekijan omaa tydarkea selkeyttaen tyotehtavia seka mahdollis-
taen yritykselle yhteisen linjauksen prosessin vaiheisiin ja miten niissa toimitaan. Prosessikuvauk-

sen kehittdminen hyddyttaa asiakastyytyvaisyyden kasvattamisen lisaksi myds henkilostoa. Pereh-
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dyttaminen asiakasnoutotilanteissa on prosessikuvauksen avulla johdonmukaisempaa ja helpom-
paa. Yhteiskuntavastuullisesta nakdkulmasta tdssa opinnaytetydssa pyritdan saastamaan tulevai-

suuden resursseja produktin jalkipohdintana syntyvien kehitys- ja jatkotutkimusideoiden avulla.
4.1 Tuottamisen lahtétilanne ja tyon kohderyhma

Opinnaytetydn aihe valikoitui vuoden 2022 lopulla, johon yhdessa K-Rauta Hameenlinnan kauppi-
aan Teemu Toukosen kanssa tehtiin tarvittavia rajauksia seka kohdentamisia, jotta tyolla saataisiin
aikaan mahdollisimman hyddyllinen lopputulos. Asiakasnoutoprosessin ongelmakohdat on opin-
naytetyon tekija havainnut 5 vuoden mittaisella urallaan monesti ja Toukonen antoikin aiheelle vah-

vistuksen samaistuessaan tehtyihin havaintoihin prosessin osalta. (Toukonen 1.3.2023.)

Opinnaytetydn empiirisessa osiossa on hyddynnetty kyselyiden ja K-Rauta Hameenlinnan henki-
I6ston kanssa kaytyjen keskusteluiden lisaksi omakohtaista kokemusta alalta. Asiakasnoutopro-
sessi on osa opinndytetyon tekijan tydarkea ja sen kehittdminen on kauppiaan lisaksi myés tekijan
omissa intresseissa. Ajatuksena olikin 1ahted tarkastelemaan asiakasnoutoprosessia palvelumuo-
toilun keinoin niin, etta sille saataisiin kaikkia liiketoiminnan osapuolia hyddyntavia kehitysideoita.
Opinnaytetyon kohderyhmana ovat padosassa toimeksiantaja, jolle tyd tehdaan. Sivukohderyh-
mana tydlle ovat prosessikehityksesta, palvelumuotoilusta seka asiakaslahtdisesta liiketoiminnasta

kiinnostuneet.

Opinnaytetydn tuottamista rajoittivat K-Rauta Hameenlinnan yritysasiakkaat, joiden kohdalla ongel-
maa ei ole havaittu. Tasta syysta tyo onkin rajattu kasittelemaan ainoastaan myymalan kuluttaja-
asiakkaita seka heidan asiakasnoutoprosessiaan. Myds K-Rauta-myymalan ollessa kauppiasvetoi-
nen ketjuliike, rajoitti tydn tuottamista sen kohderyhma seka hyddynnettavyys kaikissa K-Rauta-
ketjun liikkeissa. Kuten luvussa 1.1 on mainittu, opinnaytety® on rajattu koskemaan ainoastaan Ha-
meenlinnan K-Rauta-myymalan asiakasnoutoprosessia eika nain ollen ole hyddynnettavissa suo-

raan muissa K-Rauta-ketjun myymaldissa.

Tavoitteena tydssa on saada aikaan nykytilanteen prosessikuvaus, jonka pohjalta luodaan kehitys-
ideoita K-Rauta Hameenlinnan asiakasnoutoprosessiin. Opinnaytety6ssa tutustutaan prosessin eri
vaiheisiin ja pyritaan toteuttamaan prosessille mahdollisen todenmukaisen ja selkean asiakaslah-
tdisen prosessikuvauksen, jota toimeksiantaja voisi hyddyntaa ja joka mahdollistaisi prosessin on-
nistumisien ja kipukohtien tunnistamisen. Produktin toteutusmahdollisuus ja kaytettavyys prosessin
kehityksessa ovatkin erinomaiset mittarit tydon onnistumiselle ja onnistuessaan produkti mahdollis-
taisi selkean kuvan prosessista seka inspiroisi kauppiasta seka prosessin kehitykseen osallistuvia

pohtimaan ratkaisuja asiakaslahtdisempaan prosessin kulkuun.
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4.2 Prosessikuvauksen tuottaminen

Prosessikuvausta lahdetaan kehittdmaan luomalla prosessista lahtétilanne. Prosessia kuvanta-
malla hahmotetaan prosessin kulku vaihe vaiheelta. Kuten kuvassa 8 huomataan, ensin on valittu
prosessi, jota lahdetaan tutkimaan. Prosessiksi valikoitui K-Rauta Hameenlinnan asiakasnoutopro-
sessi. Valinta tehtiin kauppiaan toimeksiantajan toiveesta, mutta kyseinen prosessi on myds opin-
naytetyon tekijalle mielenkiintoinen ja omaan tydnkuvaan sopiva aihe. Prosessin kehittdmisen kan-
nalta on tarkeaa tunnistaa haasteet ja kipukohdat, joita alkuperdinen prosessi pitaa sisallaan. Naita
I&hdetdéan selvittamaan pienen skaalan asiakaskyselyn avulla. Asiakaskysely luotiin perustuen
haasteisiin ja kipukohtiin, joita aiemman ammattikokemuksen mukaan oli sekd opinnaytetyon teki-
jalla etta toimeksiantajalla havaittuna. Kysely toteutettiin kaupalla 60 henkilén satunnaisotannalla
opinnaytetyon tekijan oman tydskentelyn ohella. Ty6ta varten toteutettiin myds keskustelunomai-
nen haastattelu K-Rauta Hadmeenlinnan logistiikkaosaston tavaran vastaanotosta ja luovutuksesta

vastaavan Teemu Hannisen kanssa. (Team Laamanen Oy 2020.)

: e Luodaan ;
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Kuva 8. Opinnaytetydna syntyvan produktin tuottamisen eteneminen

prosessin
parantamiseksi.

Haasteiden ja kipukohtien tunnistamisen jalkeen luodaan prosessille asiakasprofiilit kuvaamaan

kaupan ideaaleja asiakkaita. Palvelulle luodaan myés arvolupauskanvas, jonka avulla saadaan

hahmotettua asiakkaan toiveita, tarpeita seka pelkoja palvelun suhteen. Prosessin tutkimisen jal-
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keen on tarkeaa pohtia ratkaisuja, joilla prosessia kehitetdan niin, ettd haasteita selatetaan ja kipu-
kohtia minimoidaan. Taman pohjalta on luotu prosessista kuvaaja kayttaen Microsoft Visio -ohjel-
maa. Lopuksi on koottu yhteen kehitysideat seka tarvittavat muutokset, jotta prosessista saadaan

parempi ja palvelusta saadaan mahdollisimman hyvin asiakkaiden toiveita ja tarpeita noudattava.

Opinnaytety6ta varten laadittiin asiakaskysely K-Rauta Hameenlinnan kuluttaja-asiakkaille, jonka
asiakas sai tahtoessaan tayttaa tilatun tuotteen noudon yhteydessa. Ottaen huomioon yrityksen
asiakkaiden akuutin tarpeen tilattaville tuotteille ja asiakkaiden henkilékohtaisen aikataulun, pyrittiin
kyselystd tekemaan mahdollisimman tiivis ja nopeasti taytettava kuitenkin sailyttden sen tehokkuu-
den seka validiteetin. Kysely toteutettiin paperisena kyselynd muutamalla 1-5 asteikon mielipideky-
symyksella. Nain ollen asiakas sai kyselyn taytettya silla aikaa, kun myyja kasitteli tuotteen noutoa.
Tama mahdollisti mahdollisimman minimaalisen vaivan asiakkaalle eikd vaatinut asiakkaalta kirjau-
tumista esimerkiksi Webropol-kyselyyn. Asiakaskyselyn mallipohja 16ytyy tyon liitteista. Kyselyn
asteikko on tulkittu niin, ettéd arvosana 4-5 vastaa asiakkaan riittdvaa tietoisuutta asiasta ja vas-
taukset 1-3 tulkitaan tietamattdmyydeksi tai epavarmuudeksi asian tietdmisesta. Mydhemmin pro-
sessikuvaajasta tulee ilmi, kuinka tekstiviestin lahettdminen ja vield suuremmin sen sisaistaminen

onkin kriittisen tarkea osa asiakasnoutoprosessin sujuvuutta seka asiakaslahtoista toteutusta.

Minulle oli selvaa jo ostaessa, etta saan ilmoituksen tuotteen
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Kuva 9. Asiakkaan tieto saapumisilmoituksen saamisesta
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Asiakaskyselyyn vastasi kaiken kaikkiaan noin 60 asiakasta 6 viikon aikana. Vastaajien tilauksista
noin 70% prosenttia oli toimitusmyyntitilauksia, noin 20% verkkokauppatilauksia ja noin 10% en-
nakkokerailytilauksia. Kyselyssa kysyttiin asiakkaan tietoisuudesta siihen, etta hanelle saapuu
tekstiviesti-ilmoitus, kun tilatut tuotteet ovat noudettavissa myymalasta. Tama ei koskenut ennak-
kokerailytilauksen tehneita, joille tuotteet keratdan heti ja tilaus noudetaan myyjan kanssa sovitusti.
Tekstiviesti-ilmoituksen tietoisuudesta toimitusmyyntitilauksen tehneilla ei Idhes poikkeuksetta ollut
epaselvyyksia. Tilausvaiheessa myyja on informoinut asiakasta viestin saapumisesta. Verkkokaup-
patilausten osalta taas tekstiviestin saapumisesta ei tiennyt tai oli epavarma jopa 30%. Tama johtu-
nee verkkokaupan omasta viestinnasta asiakkaan kanssa. Verkkokauppa ilmoittaa asiakkaalle au-
tomaattisesti sdhkdpostitse tilauksen tilanteen muuttumisesta ja siita, milloin tilaus on noudetta-
vissa. K-Rauta Hameenlinnan myymalasta laitetaan asiakkaalle erikseen tekstiviesti tuotteen nou-
topaikasta. Tama viesti menee usein asiakkailta ohi, kun muu informaatio verkkokauppatilaukseen

liittyen tulee sahkdpostitse.

Tiesin jo ennen kaupalle saapumista, mistapain myymaldaa noudan
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Kuva 10. Saapumisilmoituksen tarkeys ja sisaistaminen

Asiakaskyselyn toisena kysymyksena oli tiesikd asiakas ennen kaupalle saapumista, mista tilatut
tuotteet noudetaan. Tassa osassa kyselya saatiin tuloksia, joissa ilmenee prosessin selva ongel-
makohta. Toimitusmyynti- tai verkkokauppatilauksen tehneista vain 60% tiesi tilauksen sijainnin
kaupassa. Lahes puolet asiakkaista siis saapuivat kassalle kysymaan henkilékunnalta, mista tilatut

tuotteet voi noutaa.
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4.3 Asiakasnoutoprosessin kuvaus ja kuvantaminen

Tassa opinnadytetydssa prosessin kuvaaminen aloitetaan luomalla asiakasprofiilit jokaiselle asia-
kasnoutoprosessin tilausmuodolle. Asiakasprofiilien avulla paastdan hahmottamaan konkreettisesti
K-Rauta Hameenlinnan ideaalin asiakkaan elamaa seka sen tuomia arvoja, tarpeita ja pelkoja.
Asiakasprofiilien luonnin jalkeen luodaan arvolupauskanvas asiakasnoutoprosessille. Palvelumuo-
toilun ty6kaluja ja niiden avulla tehtyjen havaintojen perusteella on tarkoitus luoda kehitysideoita K-
Rauta Hameenlinnan asiakasnoutoprosessin nykytilanteelle. Prosessin nykytilanteesta luodaan
niin sanottu uimaratakaavio mallintamaan prosessia. Prosessin mallinnus avataan tydssa myds sa-

nallisesti yksityiskohtaisemmin.

Prosessin tutkimista ja kehittdmista varten on luotu yhteensa kolme asiakasprofiilia, jonka pohjana
on katetty kuvan 3 asiakasprofiilikanvasta (katso kappale 2.2). Kolmeen profiiliin on paadytty, jotta
jokaiselle tilausmuodolle on saatu omansa. Asiakasprofiilit on luotu perustuen omiin kokemuksiin
usean vuoden ajalta, asiakaskohtaamisiin seka tarinoihin, joita asiakkailta on kuullut. Kokemuk-
sista ja asiakaspersoonista on luotu kuvitteelliset asiakasprofiilit kayttden keksittyja nimia seka ku-

via.

Ensimmaisesta asiakaspersoonasta tuli Marianna, neljan lapsen aiti, joka elaa kiireista arkea. Mari-
annan kaltainen asiakas on yleinen ennakkokerailyjen osalta K-Rauta Hameenlinnassa. Toisena
asiakasprofiilina syntyi asiakaspersoona Vilho. Vilho on maaseudulla asuva maatalouskoneita
omistava elakelainen. Monet toimitusmyynnit K-Rauta Hameenlinnassa ovat juuri Vilhon kaltaisten
asiakkaiden varaosatilauksia puutarha- ja metsakoneisiin. Verkkokauppatilauksen asiakasprofiiliksi
valikoitui 26-vuotias Matias. Matias on ensiasunnon remontoija, jolle verkkokauppatilaaminen on
tutuin keino ostosten tekemiselle. Monet verkkokaupan kautta tehdyt tilaukset K-Rauta Hameenlin-
nan myymalasta ovat nimenomaan pienia yksittaisia tarpeita, jotka ilmenevat asiakkaalle esimer-
kiksi illalla kivijalkaliikkeen sulkeutumisen jalkeen. Kaikkia asiakasprofiileja yhdistaa luottamus pal-

velun toimivuuteen seka sen tuoma hyoéty asiakkaan arkeen.
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Arvot:

- Taloudellinen
vakaus

- Perhe

- Huolettomuus

- Matkustaminen

Pelot ja haasteet:

- Epdonnistuminen

- Laaduttoman
tuotteen
hajoaminen
perhekaytossa

- Lasten turvallisuus

Marianna

Ika: 43

Perhe: Aviomies, nelja lasta 5-15 v.
Tyo: Kirjanpitdja, etatyo
Tilausmuoto: Ennakkokeraily

Miten ja miksi kdyttaa palvelua?
- Kiireisen arjen keskelld on helpompaa tilata
tuotteita puhelimitse valmiiksi kerattyna

noutoa varten

- Tuotteiden noutaminen nopeasti lasten
harrastusten yhteydessa sddstaa aikaa

Kuva 11. Asiakasprofiili ennakkokeraily, Marianna

Arvot:

- Taide

- Perhe

- Maatalouskoneet
- Terveys

Pelot ja haasteet:

- lkd@ntyminen

- Uusien asioiden
opettelu

- Tekniikan
kehittyminen

- Huonot polvet

Vilho

lkd: 67

Perhe: Vaimo Leena ja Ressu-koira
Tyd: Eldkkeelld, maanviljelija
Tilausmuoto: Toimitusmyyntitilaus

Miten ja miksi kdyttaa palvelua?
- Vanhempiin maatalouskoneisiin ei enda
|6ydy varaosia kivijalkakaupan hyllyst3,

joten niita on tilattava

- Tilaaminen myyjan kanssa tuntuu Vilhosta
luotettavammalta kuin nettitilaukset

Kuva 12. Asiakasprofiili toimitusmyynti, Vilho



Arvot:

Urheilu
Menestyminen
Koti
Esteettinen
ymparisto
Ystavat

Pelot ja haasteet:

- Valintojen
tekeminen
hankalaa

- Sitoutuminen

-  Kokemattomuus
nuoren ian myota

Matias

Ikd: 26
Perhe: Asuu yksin
Tyo: Jaakiekkoilija

Tilausmuoto: Verkkokauppatilaus

Miten ja miksi kayttaa palvelua?
Ensiasunnon remontointi kdynnissa
Hintojen ja arvosteluiden vertailu
verkkokaupoissa helppoa

Nettitilaaminen on nopeaa ja mahdollistaa

sahkoiset kuitit

Kuva 13. Asiakasprofiili verkkokauppa, Matias
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Opinnaytetydssa on muodostettu K-Rauta Hameenlinnan arvolupauskanvas asiakasnoutoproses-

sille Thomsonin mallin mukaan (kts. kuva 14). Arvolupauskanvaasin luonnissa on hyddynnetty

opinnaytetyon tekijan omaa tietoutta myymalan toiminnoista sekd asiakaskunnasta ja sen toiveista,

tarpeista tai peloista. Omat havainnot ja ammattitietous viiden vuoden ajalta on antanut selkean

kuvan asiakkaiden ajatuksista seka toimintamallista. Opinnaytetyon tekija on myds perehtynyt pro-

sessiin tarkasti sen kuuluessa taman jokapaivaiseen tydarkeen. Arvolupauskanvaasin ideaalina

asiakkaana K-Rauta Hameenlinnan asiakasnoutoprosessille on valikoitunut 43-vuotias suurper-

heen aiti, jonka asiakasprofiili luotiin aiemmin sivulla 20.
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Value Proposition Canvas

Product Customer
Benefits
Tuotteet noudettavissa Wa N t S
yhdestd palkasta Helppo asiointi

Suuret tuotteet
kannettuna autoon

Ystavallinen palvelu

/e\  Experience Fears
i Tuotteiden
puuttuminen
- Mukavia ihmiskohtaamisia Tuotteiden
- MNopea, helppo ja luovutus vaaralle
luotettava asiointi henkildlle
Features Needs
Viestintd asiakkaan kanssa Nopea kdynti
Luotettava ja selva Tuotteiden luotettava
tuotteiden sailytys ja luovutus

sailytysjarjestelma

Company: K-Rauta Himeenlinna

Substitutes

- Tuotteiden kotiinkuljetus - Tuotteiden hankkiminen muualta

Product: Asiakasnoutoprosessi

Ideal customer:  Suurperheen diti 43v

Kuva 14. Arvolupauskanvas K-Rauta Hameenlinna (Thomson 2013)

K-Rauta Hameenlinnan asiakasnoutoprosessin asiakkaan haluja ovat asioinnin helppous seka ys-
tavallinen palvelu. Asioinnin helppous edesauttaa asiakkaan joskus jopa tiedostamatonta tarvetta,
joka on kaynnin nopeus. Usein asiakas tilaa tuotteen verkosta tai ennakkokerailtyna juuri siita
syystd, etta tarvitsee tuotteen nopeasti ja aikaa kaupassa asiointiin on rajattu maara. Asiakas tar-
vitsee myds tuotteiden luotettavan sailytyksen seka luovutuksen. Asiakas ei aina tietoisesti sita
ajattele, mutta tuotteen santillinen sailytys ja vastuullinen luovuttaminen oikealle henkilélle on kriitti-
sen tarkeaa. Tahan liittyen asiakkaalla on myds pelkoja. Pelko siita, ettd tuotteet annetaan vaaralle
henkildlle tai ettd ne puuttuvat kokonaan. Ennakkoon maksettujen tuotteiden puuttuminen on kulut-

tajan nakokulmasta ikava ajatus.

Arvolupauskanvaasissa pohditaan myods tuotteen tai palvelun hydtyja ominaisuuksia seka tuotteen
tai palvelun tuomaa kokemusta asiakkaalle. Asiakasnoutoprosessin ominaisuuksiin kuuluvat vies-
tinta asiakkaan kanssa tuotteen saapumisesta seka tuotteiden sailytys, joka on toteutettu mahdolli-

simman selvasti seka luotettavasti. Hy6tyja, joita palvelulla on, ovat tuotteiden noutomahdollisuus
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yhdesta paikasta seka mahdollisuus saada suuret tuotteet suoraan autoon ilman pitkaa kuljetus-
matkaa parkkipaikalla. Edella mainittujen ominaisuuksien ja hybétyjen myéta asiakas kokee nopean,
helpon ja luotettavan asioinnin. Myds mukavat inmiskohtaamiset ystavallisen asiakaspalvelun

kanssa ovat osa asiakkaan kokemusta palvelusta.

Erillisend osiona arvolupauskanvaasissa ovat niin sanotut korvaajat. Korvaajat kertovat, mita asi-
akkaat kayttavat kasittelyssa olevan palvelun/tuotteen sijaan. K-Rauta Hameenlinnan asiakas-
noutoprosessin sijaan asiakkaat voivat tilata tuotteen kuljetettuna kotiin tai vaihtoehtoisesti tilaavat

tuotteet muualta, jolloin ne ovat esimerkiksi postin tai matkahuollon toimipisteistd noudettavissa.

Opinnaytetydssa kaytettdva uimaratakaaviona toteutettu prosessin mallintaminen on selkea tapa
toteuttaa hyvinkin yksityiskohtainen prosessin kuvaus (Blomqvist & Martinsuo 2010). Taman opin-
naytetydn prosessikuvaajassa on kaytetty kolmea eri geometrista muotoa prosessin mallintami-
seen. Soikea poikittainen muoto kuvaa prosessin alku-/loppupistettd, suorakaide kuvaa prosessin
tavallisia vaiheita ja neljakas kuvaa mahdollisia paatoksia, jotka vaikuttavat prosessin etenemisen
suuntaan. Opinnaytetydn produktiin on merkitty punaisella huutomerkilld my®s prosessin tunniste-

tut kipupisteet, jotta ne havaitaan selkeasti.

Opinnaytetyon produktina toimii mallinnus ja prosessikuvaus K-Rauta Hameenlinnan asiakas-
noutoprosessista. Prosessin mallinnus on luotu Microsoft visio ohjelmalla ja se on tehty niin sanot-
tuna uimaratakaaviona. Tietoperustana prosessikuvaajan luomisessa on kaytetty niin omaa koke-
musta ja ammattitietdmysta kuin logistiikkaosaston vastaava Teemu Hannisen kanssa kaytya kes-
kustelua ja pohdintaa. Kaavio koostuu kaistoista eli uimaradoista. Jokaiselle prosessin osana ole-
valla toimijalla on oma kaista. Tassa tapauksessa uimaratoina ovat logistiikkaosaston tydntekija,
myymalan myyja, kassahenkild seka itse asiakas. Opinnaytetydn tietoperustassa on kayty lapi,
kuinka uimaratakaaviota tulkitaan ja mita eri geometriset muodot kaaviossa kuvastavat. Kuvaajaa
luetaan vasemmalta oikealle ja prosessi etenee kuvaajan nuolien mukaan prosessin vaiheesta toi-
seen. Yleisemmissa tapauksissa prosessikuvaajaa luodessa palvelumuotoilun nakékulmasta pro-
sessi alkaa seka paattyy asiakkaaseen. Taman opinnaytetydn prosessi kuitenkin alkaa tehtyjen ra-
jausten takia yrityksen puolelta. Prosessi on rajattu alkamaan siita pisteesta, kun asiakkaan ti-
laama tuote on saapunut keskusvarastolta tai toimittajalta kaupalle, tai kun myyja kerailee ennak-
koon myymalasta varatun varastotuotteen. Varastotuote on tuote, joka jo valmiiksi l0ytyy kivijalka-
myymalan hyllyilta, eika sita tarvitse erikseen tilata myyjan toimesta. Tama rajaus on tehty, jotta

prosessikuvauksessa voidaan tarkasti keskittya asiakkaan noutoprosessiin ja sen haasteisiin.
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Kuva 15. Uimaratakaavio K-Rauta Hameenlinnan asiakasnoutoprosessista

Kuvasta 15 havaitaan, kuinka tarkasteltava prosessi alkaa tilatun tuotteen saapuessa kaupalle tai
myyjan keraillessa tuotteen hyllysta. Alussa tulee tehda paatos siita, kerailldaanko tilaus kassalle vai
myymalan noutovarastolle. Tdma vaihe prosessissa on myds yksi prosessin kipupisteista. Kipupis-
teet on kuvattu kaavioon punaisella huutomerkilla, kuten kuvassa 15 nakyy. Logistiikkaosaston
vastaavan mukaan myymalan rajallinen varastointitila on aiheuttanut sen, etta tuotteita on paatetty
jakaa kahteen eri noutosijaintiin. Logistiikkaosaston vastaavan mukaan selkeinta oli tehda linjaus,
jossa pienemmat tuotteet noudettaisiin kassalta. K-Rauta Hameenlinnan kassapisteen yhteydessa

sijaitsevaan konttoritilaan rakennettiinkin 2022 suuri varastohylly noudettavien tuotteiden valiaikais-
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sailytysta varten. Logistiikkaosaston vastaavan kanssa pohdittiin, mika on yleinen kokoraja tuot-
teille, jotka viela viedaan kassalle noudettavaksi. Keskustelussa tultiin siihen tulokseen, etta lahes
poikkeuksetta tuotteet ovat sellaisia, jotka jaksetaan kantaa kddessa. Niin myyja konttorista kas-
salle, kuin asiakas sitten kassalta autoonsa. Suuremmat tuotteet noudetaan noutovarastolta, jossa
kantamisen ja siirtdmisen apuna on asiakkaalla varastotydntekija seka tarvittavissa tilanteissa myy-

jan ohjaama trukki, jolla tuotteet saa katevasti suoraan autoon. (Hanninen 2023.)

Kun tuotteen noutosijainti kaupassa on valittu, tulee asiakkaalle ilmoittaa tuotteen noudettavuu-

desta. Verkkokauppatilauksissa asiakkaalle menee sahkdpostitse automaattinen ilmoitus tuotteen
ollessa noudettavissa, mutta K-Rauta-ketjun yleisena kaytanténa on ilmoittaa myos tekstiviestitse
jokaisesta noudettavasta tilauksesta (Kesko 2023). Tekstiviestiin kirjoitetaan myos tuotteen sijainti
kaupalla, jotta asiakas tietaisi mista tuotteen voi noutaa. Tekstiviesti sisaltda noutosijainnin lisaksi
myds kaupan aukioloajat, jotta asiakas ei vahingossa saapuisi noutamaan tuotetta kaupan ollessa

suljettu.

Uusi viesti Kumoa Uusi viesti Kumoa
staan ) 52 {0) 0012340C t Beist: ( 0
Hei, verkkokaupasta tilaamanne Hei, tilaamanne tuote on
tuotteet ovat noudettavissa noudettavissa ulkomyymalan
myymalan kassapisteeltd. Olemme noutovarastolta. Olemme avoinna
avoinna arkisin klo 7-20, la klo 8-17 ja arkisin klo 7-20, la klo 9-17 ja su klo
su klo 11-17. Varauduthan 11-17. Varauduthan todistamaan
todistamaan henkildllisyytesi. henkiléllisyytesi,
Ystavillisin terveisin Ystavallisin terveisin
K-Rauta Hameenlinna o K-Rauta Hameenlinna 0

Kuva 16. Esimerkkeja tekstiviesti-ilmoituksesta asiakkaalle

Prosessikuvaajan seuraavassa vaiheessa tulee vastaan kysymys ja toinen prosessin kipupisteista.
Tietaako asiakas mista tuote noudetaan tdman saapuessa kaupalle? Kuvassa 10 (kts. s.18) nah-
daan asiakaskyselyn tuloksena, ettd ennakkokerailytilauksen tehneet asiakkaat lahes poikkeuk-

setta tietavat sijainnin. Tama johtuu siita, ettd noudosta on sovittu usein puhelimitse suoraan myy-
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jan kanssa joka puhelun aikana ilmoittaa asiakkaalle, mista tuotteet on mahdollista noutaa. Verkko-
kauppa- ja toimitusmyyntitilausten suhteen tilanne onkin eri. Toteutetun asiakaskyselyn mukaan
jopa 40% vastanneista ei tiennyt mista tuote noudetaan. Kun asiakas tietaa tilauksen noutopisteen,
osaa han menna suoraan oikeaan paikkaan kysymaan tuotteita. Jos kay niin, ettd asiakas ei tieda
mista tuotteet pitaisi noutaa, tulevat he kysymaan kassalta tuotteitansa. Jos tuotteet ovat kassalla,
antaa kassahenkilo tilauksen asiakkaalle mukaan ottaen samalla asiakkaan kuittauksen tilauksen
lomakkeisiin ja tman jalkeen asiakas jatkaa matkaansa tilaus mukanaan. Jos tilaus, jonka peraan
asiakas kyselee, onkin noutovarastolla, on kassahenkilén ohjattava asiakas ulkomyymalan varas-
tolle. Asiakas ajaa tdssa tapauksessa poikkeuksetta autolla ulkomyymalan puomeista sisapihalle ja
ajaa noutovaraston ovelle. Noutovarastolla varaston tydntekijat luovuttavat asiakkaalle tilatut tuot-
teet ja ottaa asiakkaan kuittauksen tilauslomakkeisiin. Ennen kuin asiakas paasee jatkamaan mat-
kaansa, ohjaa varastohenkild asiakkaan vield kerran kassalle, josta asiakas saa kassahenkil6lta
puomikoodin ulkomyymalan puomiin. Puomikoodin hakeminen ja asiakkaan juoksuttaminen edes
takaisin varaston ja kassan valilla on prosessin kolmas kipupiste.Vasta puomikoodin noutamisen

jalkeen asiakas paasee poistumaan myymalasta ja jatkamaan paivaansa.
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5 Pohdinta ja kehitysideat

Opinnaytetydn loppuun on hyva pysahtya pohtimaan sen tuomia johtopaatoksia ja mahdollisia ke-
hitysehdotuksia liittyen tyon aiheeseen ja sisaltdédn. Opinnaytetydssa on paasty sisalle K-Rauta
Hameenlinnan asiakasnoutoprosessiin ja sen pohjalta luotu prosessikuvaus prosessista. Tavoit-
teena oli luoda toimeksiantajan asiakasnoutoprosessista selkea ja todenmukainen prosessikuvaus,

jonka produktina syntyy prosessikuvaaja.

Prosessikuvaajassa pyrittiin tunnistamaan prosessin kipupisteet ja ndin ollen herattaa opinnayte-
tydn tekijassa sekd mydhemmin toimeksiantajassa kehitysideoita prosessin jalostamiseen asiakas-
lahtdisemmaksi. Opinnaytetydn produktin valmistumisen jalkeen olikin tarkoituksena luoda ideoita
sellaisiin toiminnan muutoksiin ja innovaatioihin, jotka kehittaisivat prosessia haluttuun suuntaan ja
antaisivat K-Rauta Hameenlinnan kauppiaalle Teemu Toukoselle nakemysta siita, mitd muutoksia

prosessin kehittdminen vaatisi.
5.1 Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Luvussa 4.1 maariteltiin produktin onnistuneen, mikali se mahdollistaisi selkean kuvan prosessista
seka inspiroisi kauppiasta seka prosessin kehitykseen osallistuvia pohtimaan ratkaisuja asiakas-
lahtdisempaan prosessin kulkuun. Prosessikuvaajasta saatiin selkea kokonaisuus, joka palvelee
jatkokehitysten luomisprosessia odotetulla tavalla. Tarvittavat kipupisteet prosessissa tunnistettiin

ja saatiin nostettua selkeasti esille.

Kuten luvun 4.3 prosessikuvaajasta huomattiin, K-Rauta Hameenlinnan asiakasnoutoprosessissa
on kolme vaihetta, jotka lisdavat prosessin pituutta sekd monimutkaistavat sita. Naita vaiheita tutki-
malla on mahdollista pohtia, olisiko prosessia mahdollista yksinkertaistaa ja tehostaa niin, etta
sama prosessi voitaisiin toteuttaa vahemmilla vaiheilla ja sdastden enemman resursseja. Kehitys-
ideoita pohtiessa ja muutoksia tehtdessa on kuitenkin muistettava pitda mielessa asiakaslahtoéinen

ajattelutapa seka palvelumuotoilun mallit.

Ensimmainen kysymys, joka haarauttaa asiakasnoutoprosessin kuvaajan on kysymys siita, mihin
tilatut tuotteet kerailladn myymalassa. Kuten mainittu, tuotteiden nouto on jaettu myymalassa kah-
teen eri paikkaan tilanpuutteen vuoksi. Tuotteiden noutopisteet ovat talla hetkelld kassa, joka sijait-
see aivan myymalan etuosassa seka noutovarasto, joka taas on myymalan peralla. Noutovaras-
toon kulku on ulkomyymalan kautta. Asiakasprofiileista luvussa 4.3 selviad asiakkaiden odotukset
prosessin luotettavuudelle sekd helppoudelle. Nain ollen selkedmman toimintatavan luomiseksi
olisi tuotteita jarkevaa sailyttda vain yhdessa paikassa. Pitamalla tuotteet yhdessa paikassa edes-

auttaisi valttdmaan tilanteita, joissa tuotetta etsitddn molemmista sijanneista ja asiakkaan asioinnin
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kesto venyy suotta. Jotta yhden noutopisteen toteuttaminen olisi mahdollista, tulisi myymalan nou-
tovarastoon kehittaa selva hyllyjarjestelma tuotteille, jotka odottavat noutoa. Myds selkea opastus
kyltein olisi tarpeellista ulkomyymalaan, jotta asiakkaat nakisivat heti parkkipaikalta mista tuotteet
saa noutaa. Valitettavasti lisatilan ja suuremman hyllyjarjestelman hankkiminen noutovarastolle ei
ole mahdollinen vaihtoehto K-Rauta Hameenlinnan myymalassa ilman suuremman remontin to-
teuttamista. Noutovaraston tila on rajallinen ja sen kapasiteetti seka resurssit ovat talla hetkella

kaytossa kokonaisuudessaan.

Toinen kysymys asiakasnoutoprosessissa on asiakkaan tietoisuus noudettavan tilauksen sijain-
nista myymalassa. Vaikka jokaisessa asiakkaalle lahetetyssa tekstiviestissa liittyen tilauksen nou-
toon mainitaan noutosijainti, eivat asiakkaat tieda mista tuote tulisi noutaa. Moni asiakas kertoo
vain lukevansa tekstiviestin suurpiiteisesti sisdistden ainoastaan sen, etta tuote on kaupalla nou-
dettavissa. Jostain syysta asiakkaat eivat lue viestia tarpeeksi tarkkaan laittaakseen muistiin nouto-
sijainnin. Monesti asiakkaille kasite "ulkomyymalan noutovarasto” aiheuttaa myés hammennysta.
Ulkomyymalan etuosa, joka on tdynna myytavaa tavaraa, hamaa asiakasta tajuamasta, ettd myy-
malan varasto sijaitsee tuolla samalla pihalla. Taméa ongelma olisi ratkaistavissa isoilla opasteilla

” o ” »

ulkomyymalan porteilla, jossa lukisi esimerkiksi "tuotteiden nouto”, "noutovarasto”, "noutopiste”
ynna muu asiakasnoutoihin viittaava tieto. Tallaiset kylttiopasteet myymalan eri palveluita ajatellen

olisi oiva jatkokehitystoimi toimeksiantajalle.

Kolmas ja viimeinen ylimaaraisen vaiheen noutoprosessiin lisdava toimintatapa on puomikoodi,
jolla ulkomyymalasta paasee poistumaan. Kuvasta 14, K-Rauta Hameenlinnan arvolupauskanvas,
tulee ilmi asiakkaiden tarpeena oleva palvelun helppous. Talla hetkellda puomikoodin voi asiakas
saada ainoastaan yritysmyynnista tai myymalan kassalta, jolloin asioinnin helppous seka suoravii-
vaisuus karsii. Puomikoodilaitteen lisddaminen myds noutovarastoon mahdollistaisi asiakkaan pois-
tumisen suoraan tilauksensa noutamisen jalkeen. Tama tietenkin edellyttaisi sita, etta tilaus kuita-
taan noudetuksi aina noutovarastolla eika asiakas tee lisaostoja ulkomyymalan puolella. Mikali
puomikoodilaitteen lisddminen noutovarastolle ei olisi mahdollista olisi kassahenkilén hyva muistaa
antaa puomikoodi asiakkaalle valmiiksi jo siind vaiheessa, kun tdma tulee kysymaan tuotteen nou-
tosijaintia ja tuote sijaitsee varastolla. Nain ollen asiakkaan ei tarvitsisi poiketa enda kassan kautta

poistuessaan myymalasta.

On siis todettava, ettd K-Rauta Hameenlinnan asiakasnoutoprosessia on mahdollista tehostaa ja
kehittda palvelumuotoilun keinoin noudattamaan enemman asiakkaiden tarpeita sekd haluja. Se,
saadaanko prosessista ikina taydellista, on kuitenkin melko epatodennakaéista, jos kaikkia tilattuja

tuotteita ei saada noudettavaksi yhteen ja samaan paikkaan. Asiakasta ei voi opettaa lukemaan
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tekstiviestia loppuun tai tarpeeksi tarkasti, jotta talle olisi jokaisella kerralla taysin selvaa, mista

tuotteet tulisi noutaa.
5.2 Oman opinnaytetyoprojektin ja oppimisen arviointi

Opinnaytetydprojekti on ollut pitka prosessi, jossa kuitenkin sisalléllisesti opinnaytetyon tekija on
omasta mielestaan onnistunut kiitettavasti. Tekijan vahvuuksiin on aina kuulunut tiiviin asiatekstin
luominen ilman niin sanottua turhaa kontekstin ulkopuolista informaatiota. Elamantilanteiden muut-
tuessa ja omien prioriteettien uusiutuessa, on opinnaytetydn valmistuminen vienyt odotettua kau-

emmin.

Opinnaytetyon tekija on l16ytanyt opinnaytetyon tietoperustaan valideja ja hyddyllisia aiheita, jotka
ovat selkeasti sidoksissa empiriaan seka tuotetun produktin sisaltéon. Tietoperustan rajaaminen
palvelumuotoiluun ja prosessikehittdmiseen luovat tiiviin mutta riittdvan informatiivisen tietoperus-
tan tukemaan opinnaytetyoni empiirista osiota. Empiiriseen osioon saatiin hyédynnettya hyvin to-
teutettua kyselya seka opinndytetydn tekijan omaa vahvaa ammattiosaamista seka -tietoutta liit-

tyen opinnaytetydn aiheisiin juuri K-Rauta Hadmeenlinnassa.

Opinnaytety6ta tehdessa on opittu aiheen tietoperustan lisdksi syvemmin toimeksiantajan eli opin-
naytetyon tekijan tydnantajan K-Rauta Hameenlinnan toimintaperiaatteita liittyen prosessikehittami-
seen seka prosessien hallintaan. Tyossa on paasty ideoimaan prosessia niin, ettd se hyodyntaa
asiakkaiden lisaksi opinnaytetyon tekijaa yrityksen henkildston jasenena seka tyoyhteison muuta
henkilostoa. Opinnaytetyd on ollut hyddyllinen prosessi huolimatta sen pitkasta jatkumosta. Tyossa
on onnistuttu luomaan kattava kokonaisuus aiheesta ottaen huomioon rajalliset aikaresurssit seka

opintojen ulkopuolisten tekijdiden rajoittaman motivaation.
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Liitteet

Liite 1. Prosessikuvaaja
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Liite 2. Haastattelukysymykset

Prosessin kulku
1. Kuinka kuluttaja-asiakkaiden tilausten noutoprosessi toteutetaan noutovarastolla?
2. Eroaako tilausten noutoprosessi riippuen, onko kyseessa toimitusmyynti-, verkkokauppa-,

vai ennakkokerailytilaus.

Prosessin haasteet
3. Mika osa prosessista vie eniten aikaa ja resursseja? Enta mika on resurssi- ja aikatehok-
kain vaihe?

4. Mita haasteita tilausten noudon yhteydessa olet havainnut?

Asiakasnakokulma
5. Mita asiakkaiden tarpeita, toiveita tai ajatuksia sinulle on tullut vastaan asiakasnoutoproses-
siin liittyen?
6. Kuinka naita tarpeita voisi mielestasi tayttaa ja milla muutoksilla haasteista paastaisiin

eroon?
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Liite 3. Asiakaskysely

IKA (VAPAAEHTOINEN)
ALLE 18 18-29 30-39 40-49 50-59 60-

69 70+
ASIAKKUUS

YRITYSASIAKAS KULUTTAJA

ARVIOI SEURAAVAT VAITTAMAT VALILLA 1-5 (1 = TAYSIN ERI MIELTA, 5= TAYSIN
SAMAA MIELTA)

MINULLE OLI SELVAA JO OSTAESSA, ETTA SAAN ILMOITUKSEN TUOTTEEN OLLESSA
NOUDETTAVISSA

1 2 3 4 5
TIESIN ENNEN KAUPALLE SAAPUMISTA, MISTAPAIN MYYMALAA NOUDAN TILAAMANI
TUOTTEEN

1 2 3 4 5
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