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- Miten ennaltaehkaista suurimpia negatiivisia vaikutuksia?

Taman opinnaytetyén aiheena on Prisma Myllyn remontin aikaiset vaikutukset
asiakastyytyvaisyyteen ja myynteihin. Opinnaytetyon tarkoituksena oli I0ytaa lopuksi
ehdotuksia, joiden avulla voidaan ennaltaehkaistd myymalaremontista aiheutuvia negatiivisia
vaikutuksia. Tyoéhon on sisallytetty haastattelu, joka suoritettiin Prisma Myllyn nykyisen ja
entisen paallikdn kanssa.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvantitatiivinen menetelma. Tutkimuksessa siis
analysoidaan numeerisia tuloksia ja dataa. Tutkimustulosten mukaan myymalaremontti
vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen negatiivisesti, mutta ei myynteihin. Myyntituloksiin vaikuttavia
tekijoita on niin monia, jonka vuoksi on vaikea sanoa pelkastaan niiden pohjalta, onko
myymalaremontti kaupalle kannattavaa.
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PRISMA MYLLYS STORE RENOVATIONS
EFFECTS ON CUSTOMER SATISFACTION AND
SALES DURING THE RENOVATION

- How to prevent the biggest negative effects?

This thesis theme is Prisma Myllys store renovations effects on customer satisfaction and sales,
during the renovation. The purpose of this thesis was to find suggestions that can be used to
prevent the biggest negative effects caused by store renovations. The thesis includes an
interview that was held with the current and former group manager of Prisma Mylly.

The quantitative method was chosen as the research method of the thesis; therefore, the
numerical results and data are analyzed. According to the results, store renovation does affect
customer satisfaction, but not sales.

There are so many factors that affect sales results, which is why it is difficult to say, based solely
on them whether a store renovation is profitable for the store or not.
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KAYTETYT LYHENTEET TAI SANASTO

AHT (Average Handling Time) Kertoo kuinka kauan asiakkaan on-
gelman ratkaiseminen keskimaarin kesti (Ahvenainen, ym.
2017, 29).

CCR (Customer Churn Rate) limoittaa, asiakaspoistuman lukuna.

Eli kertoo kuinka moni asiakas ei enaa uusi tilaustaan ja
vaihtaa toimipaikkaa. (Ahvenainen, ym. 2017, 29.)

CES (Customer Effort Score) Asiakastyytyvaisyyden mittari, jolla
pyritdan selvittimaan palvelukokonaisuuden pullonkauloja ja
siten sujuvoittamaan yrityksen toimintaa (Tenhunen 2016).

CSAT (Customer Satisfaction Score) Lyhyen aikavalin asiakastyy-
tyvaisyydenmittari. CSAT-mittarin avulla selvitetdan asiak-
kaan tyytyvaisyys saamaansa palveluun ja asiointikokemuk-
seen. (DialOk 2024.)

FCR (First Contact Resolution) Asiakaskokemusmittari, joka ker-
too asiakkaiden maaran, joiden ongelmat ratkaistiin ensim-
maisella kohtaamisella (Ahvenainen, ym. 2017, 29).

esim. esimerkiksi
mm. muun muassa
NPS (Net Promoter Score, nettopromoottoripiste) Asiakastyytyvai-

syysmittari, jolla mitataan yrityksen suosittelutodennakai-
syytta asteikolla 1-10 (Mustonen ym. 2023, 227).

SOK Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta

TOK Turun Osuuskauppa



1 JOHDANTO

Tama opinnaytety6 on tehty toimeksiantona Prisma Myllylle. Opinnaytetyo sai
alkunsa keskustellessani esihenkiloni kanssa Prisma Lansikeskuksen tulevai-
suuden projekteista. Halusin tehda toiminnallisen opinnaytetyon, joka olisi myos
ajankohtainen ja lopulta keskustelussa nousi esille toimeksiantajayrityksen
vuonna 2023 toteuttama myymalaremontti.

Myymalaremonteilla pyritaan parantamaan kauppojen viihtyvyytta, parantamaan
asiakkaiden kokemusta ja lisaamaan myyntia. Pitkalla aikavalilla edella mainitut
asiat varmasti toteutuvatkin, mutta lyhyella aikavalilla remontilla saattaa olla ne-
gatiivisia vaikutuksia muun muassa myynteihin ja asiakastyytyvaisyyteen. Ta-
man opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia toimeksiantajayrityksen, Prisma Myl-
lyn, myymalaremontin aikaisia vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen ja myynteihin.
Opinnaytetyon loppupuolella esitellaan ehdotuksia, joiden avulla toimeksiantaja
voi valttaa myymalalle aiheutuvia suurimpia negatiivisia vaikutuksia.

Opinnaytety6 koostuu kahdesta osuudesta. Ensimmaisessa osuudessa kasitel-
l&aan asiakastyytyvaisyyden ja myymalaremontin teoriaa. Naissa osioissa tuon
esille muun muassa, mita asiakastyytyvaisyys on, miten asiakastyytyvaisyytta
mitataan seka miksi ja milla aikavaleilla myymalaremontteja tehdaan.

Toisessa osiossa syvennytaan Prisma Myllyn asiakastyytyvaisyyden ja myynti-
lukujen alkutilanteeseen ja siihen, miksi toimeksiantajayrityksessa toteutetaan
myymalaremontti. Tassa osiossa kerron myos, miten toimeksiantaja mittaa
asiakastyytyvaisyyttaan ja miten toteutettu remontti on siihen vaikuttanut. Tutki-
muksen aineistoina on kaytetty haastatteluja seka toimeksiantajayrityksen omia
NPS (Net Promoter Score) -lukuja.

Opinnaytetyon lopuksi esittelen vaihtoehtoisia ratkaisuja, kuinka myymalat voi-
vat omilla toimillaan ennaltaehkaista myymalaremontin aiheuttamia suurimpia
negatiivisia vaikutuksia.
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on laaja kasite, se muodostuu muun muassa yrityksen tar-
joamista palveluista, tuotteista ja asiakaspalvelun laadusta. Yksinkertaisimmil-
laan asiakastyytyvaisyys on eraanlainen mittari, joka kuvastaa asiakkaan odo-
tusten tayttymista (Kokemuksia.fi 2024 ). Vastaavasti se kuvaa odotusten taytty-
matta jaamista.

Palvelun tai tuotteen laatuun tyytyvainen asiakas suosittelee yritysta, jossa on
asioinut, tuoden yritykselle lisaa mahdollisia asiakkaita. Nain ollen asiakastyyty-
vaisyys on siis tarkea tekija yrityksen menestysta ajatellen, silla asiakkaat tuot-
tavat tdydet 100 % yrityksen kassavirrasta. Siksi onkin tarkeaa pitaa asiakastyy-
tyvaisyys korkealla tasolla. (Mustonen ym. 2023, 23.)

2.1 Miksi asiakastyytyvaisyytta mitataan?

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja mittaustulosten analysointi on yrityksen
toiminnan kannalta oleellista, silla nama tulokset kertovat, mitka yrityksen toi-
minnoista toimivat ja missa pitaa viela parantaa. Mittareiden antamat tulokset
auttavat yritysta myos pitamaan nykyisista asiakkaista kiinni. Mikali mittareiden
antamien tuloksien mukaan ongelmakohtia ilmenee, pyrkii yritys muokkaamaan
tapojaan saavuttaakseen paremman asiakastyytyvaisyystuloksen.

2.2 Asiakastyytyvaisyyden mittareita

Asiakastyytyvaisyytta pystytaan mittaamaan monin tavoin, esimerkiksi erilaisilla
kyselyilla ja erilaisilla mittareilla. Yleisimpia asiakastyytyvaisyysmittareita ovat
muun muassa NPS (Net Promoter Score), CSAT (Customer Satisfaction Score)
ja CES (Customer Effort Score). Jokainen naista mittareista on erilainen, mutta
jokaisella mittarilla on sama paamaara, asiakastyytyvaisyyden mittaaminen.

2.2.1 CES

CES (Customer Effort Score) -mittarin tarkoitus on luoda yritykselle kuva siita,
kuinka paljon vaivaa asiakas on joutunut nakemaan tuotteen tai palvelun kaytta-
miseen. CES:lla pyritdan etsimaan palvelukokonaisuuden pullonkauloja ja
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sujuvoittamaan yrityksen palvelun toimintaa. Valitettavasti taman mittarin avulla
ei saada tietoa asiakkaiden toiveista tai palautteista. (Tenhunen 2016.)

CES-mittarilla mitataan asioinnin vaivattomuutta ja mittaamisen keinoja on kehi-
tetty vuosien varrella useampia. Yleisimpia CES mittausmenetelmia ovat as-
teikot 1-5 ja 1-7, seka kolmen sanan arvio: helppoa, neutraalia, hankalaa.
(Lindgren 2019.)

Yleensa CES-mittarin avulla asiakkaille esitetdan kysymys "Asteikolla 1-7, mi-
ten helppona koit asioinnin kanssamme?” Asteikolla numero 1 tarkoittaa todella
hankalaa ja numero 7 tarkoittaa todella helppoa. Mittauksen jalkeen numeroi-
den summa lasketaan yhteen ja tulos jaetaan vastanneiden maaralla. Taman
mittausmenetelman mukaan suurempi luku kuvastaa helppoa ja vaivatonta asi-
ointia. (Lindgren 2019.)

CES-mittarilla ei pyrita selvittamaan asiakastyytyvaisyytta, vaan sen avulla yrite-
taan sujuvoittaa yrityksen toimintaprosesseja, jotta asiointi olisi asiakkaalle
mahdollisimman vaivatonta.

Todella Hankalaa Jokseenkin En osaa Jokseenkin Helopoa Todella
hankalaa hankalaa sanoa helppoa PP Helppoa

Kuva 1. Yksinkertainen CES-mittari.

2.2.2 CSAT

CSAT (Customer Satisfation Score) -mittari on suunniteltu mittaamaan asiakas-
tyytyvaisyytta ja nimenomaan lyhyella aikavalilla, esimerkiksi heti asioinnin jal-
keen (DialOk 2023). CSAT-mittari eroaa NPS-mittarista siten, etta NPS:ssa on
10 arviointi kohtaa, CSAT:ssa on vain 5 kohtaa.

Kaikista tutuin CSAT-mittari on usein kaupoissa nakemamme niin sanottu "Hy-
mynaama” -mittari. Mittarin yhteydessa on esitetty yleensa kysymys "Kuinka hy-
vin suoriuduimme mielestasi tanaan?”, johon asiakas vastaa painamalla sopi-
vaa hymynaamaa.
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Kuva 2. CSAT-mittari, esimerkki 1 (mukaillen Feedbackly).

Joskus CSAT-mittari saattaa olla numeerinen, jolloin asiakkaalle tarjotut vas-
tausvaihtoehdot asettuvat asteikolle 1-5, talloin vastausvaihtoehdot ovat seu-
raavat:

Erittain huonosti
Huonosti
Neutraali

Hyvin

5. Erittain hyvin.

o

Customer Satisfaction Score -mittarin antamissa tuloksissa keskitytaan vain hy-
viin arvioihin (4-5). Tulos lasketaan jakamalla hyvien arvosanojen maara kyse-
lyyn vastanneiden maaralla ja kertomalla 100. (Huusko 2023).

O O O O O
1 2 3 4

Kuva 3. CSAT-mittari, esimerkki 2 (mukaillen Trustmary).

2.2.3 NPS

NPS (Net Promoter Score) -mittarin avulla kuvataan yrityksen suositteluastetta.
Tassa mittarissa esitetaan kysymys "Kuinka todennakdisesti suosittelisit tata yri-
tysta tuttavillesi?”. (Mustonen ym. 2023, 227.) Kysymykseen vastataan as-
teikolla 1-10, numeron 1 tarkoittaessa "en suosittelisi ollenkaan” ja numeron 10
tarkoittaessa "suosittelisin todella paljon”.

NPS-mittarin asteikko on melko ankara, silla vastaajat jaetaan kolmeen katego-
riaan. Arvosanalla 1-6 vastanneet ovat arvostelijoita, 7-8 vastanneet neutraa-
leja ja arvosanan 9—10 antaneet ovat suosittelijoita (DialOk 2023). Mittarin tuot-
tama luku lasketaan vahentamalla arvostelijoiden (1-6 vastanneiden)
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prosentuaalinen osuus suosittelijoiden (9—-10 vastanneiden) prosentuaalisesta
osuudesta. NPS-mittarin tulos sijoittuu siis -100 ja 100 valille. Tuloksen ollessa
negatiivinen yrityksella on enemman arvostelijoita kuin suosittelijoita, kun taas
tuloksen ollessa positiivinen on yrityksella enemman suosittelijoita kuin arvoste-
lijoita. (Mustonen ym. 2023, 227-230.)

ARVOSTELIJAT SUOSITTELIJAT
A

® 6 ¢ 6 6 6 © ©»® o0 e

Kuva 4. NPS-mittari (mukaillen Adams ym. 2022).

2.2.4 Avoin lomake

Viela tanakin paivana useimmat kaupat tarjoavat asiakkailleen mahdollisuuden
antaa avointa palautetta yrityksen asiakaspalvelusta. Asiakkaiden tulee tayttaa
joko sahkadinen tai paperinen lomake, johon han voi itse kirjoittaa palautteen.
Palaute voi olla mita tahansa kehuista parannusehdotuksiin.

Mikali parannusehdotuksia syntyy useita, on yrityksen henkildkunnan hyva rea-
goida niihin ja pyrkia tayttamaan ehdotus. Asiakkaiden ehdotusten kuuntelemi-
nen lisaa asiakastyytyvaisyytta ja asiakkaiden uskollisuutta yritysta kohtaan.

2.3 Asiakastyytyvaisyyden tekijat

Asiakastyytyvaisyys on osa suurempaa kokonaisuutta, asiakaskokemusta. Asia-
kastyytyvaisyyteen, ja sita kautta asiakaskokemukseen, vaikuttavia tekijoita on
useita. Joihinkin tekijoihin yritys pystyy itse vaikuttamaan, mutta osa tekijoista
ovat riippumattomia yrityksen toiminnasta. Asiakaspalvelutydssa on tarkea ym-
martaa kaikkia naita asiakastyytyvaisyyteen liittyvia tekijoita, jotta asiakkaalle
voidaan luoda paras mahdollinen asiakaskokemus.

Tarkeimpia tekijoitd onnistuneen asiakaskokemuksen kannalta ovat tuotteen
laatu, hinnat ja asiakkaan sekd& myyjan oma asenne (Suomi.fi 2022). Muita tar-
keita tekijoita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi ovat asiakkaan huomioimi-
nen, hinta-laatusuhde, yksildllinen asiakaspalvelu ja rehellisyys (Ojanen 2013,
132).
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Asiakkaan saama palvelukokemus on yrityksen nakokulmasta tarkea, silla asia-
kas paattaa kokemansa perusteella, haluaako han asioida yrityksessa uudel-
leen ja nain tukea yrityksen toimintaa vai ei. Esimerkkina, asiakas etsii kaupasta
tuotetta tuloksetta. Tyontekija huomaa asiakkaan olevan hakoteilla ja tekee
aloitteen asiakaskohtaamisessa kysymalla, miten han voi auttaa asiakasta. Ta-
man jalkeen tyontekija auttaa asiakasta etsimaan halutun tuotteen ja luo asiak-
kaalle huomioidun ja arvostetun tunteen. Onnistuneen asiakaskohtaamisen ja
asiakaskokemuksen myota asiakas palaa kyseiseen kauppaan uudelleen ja
jopa suosittelee kyseista kauppaa lahipiirilleen.

Asenne

Pelkan asenteen avulla pystymme luomaan unohtumattoman asiakaskokemuk-
sen. Positiivisella asenteella, hymylla ja ystavallisella puheella luomme asiak-
kaalle tervetulleen ja arvostetun olon, joka kannustaa asiakasta asioimaan yri-
tyksessa uudelleen. Asiakkailla on usein ennakkoluuloja yrityksen tuotteista tai
palveluista ja positiivisen asenteen avulla pystymme vaikuttamaan asiakkaan
lopulliseen kasitykseen niista.

Hyva ja yksilollinen asiakaspalvelu

Hyva asiakaspalvelu on yrityksen imagolle tarkeaa, silla laadukkaan asiakaspal-
velun avulla kasvatetaan asiakkaan luottamusta yritysta ja sen toimintaa koh-
taan. Hyva asiakaspalvelu saa asiakkaan palaamaan yritykseen asioimaan uu-
delleen.

Hyva asiakaspalvelu on asiakkaan huomioimista, joka osoitetaan esim. aktiivi-
sen kuuntelun, tervehtimisen, asiakkaalle viestimisen ja asiakaspalautteen huo-
mioimisen avulla. Asiakaspalvelijan yksi tarkeimmista taidoista on osata kuun-
nella ja ymmartaa asiakasta (Ojanen 2013, 73—-74). Lisaksi hyvaan asiakaspal-
veluun liittyy ammattitaito ja ystavallisyys. Henkilokunta, joka on ystavallinen ja
osaa ratkaista asiakkaan ongelmia nopeasti ja tehokkaasti, kannustaa asia-
kasta luomaan pitkaaikaisen asiakassuhteen.

Asiakaspalvelualalla on yrityksen eduksi erottua kilpailijoista. Yksi parhaimmista
tavoista huolehtia erottuvuudesta on takaamalla ainutlaatuinen ja yksilollinen
asiakaskokemus. Mikali mahdollista, yrityksen tyontekijoiden olisi hyva ikaan
kuin tutustua asiakkaisiinsa ja pyrkia muistamaan heista jotain, esim. ostetuin
tuote tai kaytetyin palvelu. Nain yritys pystyy osoittamaan, etta se todella valit-
taa asiakkaistaan ja haluaa taata jokaiselle yksildidyn asiakaskokemuksen.
(Ojanen 2013, 45-47.)
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Hinta-laatusuhde

Asiakkailla on yleensa paallimmaisena mielessa omien tarpeiden tayttyminen.
Jarkeva ja kohtuullinen hinnoittelu, joka vastaa tuotteen tai palvelun laatua kas-
vattaa asiakastyytyvaisyytta. Mikali hinta olisi liilan korkea tuotteen tai palvelun
laatuun nahden, asiakkaat saattavat pettya ja lopettaa yrityksen kanssa asioimi-
sen.

Rehellisyys ja ammattimaisuus

Vaikka positiivinen asenne ja helposti lahestyttava persoona ovat tarkeita omi-
naisuuksia asiakaspalvelijalle, ne yksinaan eivat riitd asiakastyytyvaisyyden yl-
lapitamiseen. Tarkeda on myds oman ammattitaidon esille tuominen. Asiakas-
palvelijan on tunnettava myymansa tuotteet ja palvelut, jotta pystyy antamaan
asiantuntevia ratkaisuja asiakasta askarruttaviin kysymyksiin ja tama toteutuu
parhaiten muun muassa kouluttautumalla.

Asiakkaat ovat halukkaita tekemaan kauppaa sellaisen henkilon kanssa, joka
on miellyttava ja pateva (Ojanen 2013, 89). Asiakaspalvelijan on hyva pitaa pal-
velutilanne kevyena puhumalla mukavia, mutta niin sanottu turha tarinointi tulee
jattaa minimiin. Asiakkaan kysymyksiin tulee vastata, mutta sen ei tarvitse olla
ainoa puheen aihe. Keskustelemalla asiakkaan kanssa pidamme ylla vuorovai-
kutusta ja kasvatamme taas asiakkaan luottamusta yrityksen tyontekijoita ja
asiakaspalvelua kohtaan.

Asiakastyytyvaisyys on siis monien tekijdiden summa ja sen saavuttaminen
seka yllapitaminen vaatii yritykselta paljon suunnittelua ja halua kehittya jatku-
vasti. Myyjan ja asiakkaan asenne, hyva asiakaspalvelu, hinta-laatusuhde ja
myyjan rehellisyys ja ammattitaito vaikuttavat kaikki asiakastyytyvaisyyteen. Yri-
tys, joka onnistuu toteuttamaan nama, pystyy rakentamaan pitkakestoisia asia-
kassuhteita.
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— Asiakastyytyvaisyys

Kuva 5. Asiakastyytyvaisyyden tekijoita.

2.4 Asiakaskokemusmittareita

Asiakaskokemus kasittaa kaikki vuorovaikutustilanteet ja kokemukset, joita asi-
akkaalle syntyy yrityksessa asioidessaan. Asiakaskokemus on avainasemassa
yrityksen kilpailukyvyn kannalta, siksi sita seurataan erilaisilla mittareilla. Siina
missa CES-, CSAT- ja NPS-mittarit keskittyvat Iahinna mittaamaan asiakastyy-
tyvaisyytta, niin CCR (Customer Churn Rate), AHT (Average Handling Time) ja
FCR (First Contact Resolution) keskittyvat mittaamaan asiakaskohtaamisten
elementteja. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 29.)

Customer Churn Rate eli asiakaspoistuma kertoo, miten moni asiakas vaihtaa
toimittajaa, ei uusi tai kokonaan peruu tilauksensa. Tulos saadaan jakamalla pe-
ruttujen tilauksien maara aktiivisten asiakkaiden maaralla tietyn ajanjakson ai-
kana. (Ahvenainen ym. 2017, 29.) Tama mittari siis auttaa yritystd huomaa-
maan ajankohdat, jolloin asiakkaat vaihtavat asiointipaikkaa. Mittarin avulla
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pystytaan rajaamaan tehtyja ratkaisuja, l0ytamaan kehityksen tarpeessa olevat
paatokset ja reagoimaan tilanteeseen nopeasti.

Average Handling Time eli keskimaarainen kasittelyaika, kertoo keskivertoajan
asiakkaan ongelman ratkaisemiseen. Keskivertoaika lasketaan ongelman en-
simmaisesta esilletuonti hetkesta, sen ratkaisun hetkeen. (Ahvenainen ym.
2017, 29.) Tama mittari auttaa visualisoimaan tehojen kayttamista yhta asia-
kasta kohden. Lisaksi AHT-mittarin avulla pystytaan havaitsemaan palvelun on-
gelmakohtia, talldin yrityksen on helpompi ja nopeampi kehittda strategioita pro-
sessin kehittamiseksi.

First Contact Resolution eli asiakkaan ongelman ratkaiseminen ensikontaktilla,
mittaa asiakkaiden maaran, joiden ongelmat saadaan selvitettya ensimmaisella
yhteydenottokerralla. Arvo saadaan kysymalla asiakkailta ratkaistiinko heidan
ongelmansa ratkaistua ensimmaisella kerralla. Asiakkaiden maara, jotka vas-
taavat kysymykseen kylla, jaetaan kaikkien vastanneiden asiakkaiden maaralla.
(Ahvenainen ym. 2017, 29.) Tama mittari antaa siis prosentuaalisen luvun sille,
kuinka tehokkaasti ja onnistuneesti asiakkaan ongelma ratkaistaan. Luku on
sitd suurempi, mitd nopeammin ongelma saadaan ratkaistua. FCR-mittarin
avulla yritys saa kasityksen tyontekijoidensa osaamisesta ja pystyy tarvittaessa
suunnittelemaan tyontekijoille koulutuksia.
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3 MYYMALAREMONTTI

3.1 Yleista myymalaremontista

Myymalaremontti tarkoittaa myymalatilojen uudistamista, korjaamista tai muok-
kaamista siten, etta ne vastaavat paremmin yrityksen tavoitteita ja asiakkaiden
odotuksia. Myymalatilojen saanndllinen remontointi ja kunnossapito on tarkea
osa liiketoiminnan kehittamisessa ja kilpailukyvyn parantamisessa, silla remontit
vaikuttavat merkittavasti asiakaskokemukseen, myynteihin ja kaupan mainee-
seen.

Myymalaremontit ovat korjausrakentamista, joita tehdaan aina tarpeen vaa-
tiessa. Tarve voi olla esim. vanhasta talotekniikasta johtuva tai vanhan raken-
nuksen rakenteiden kunnosta johtuva. Korjausrakentamiseen sisaltyy kolme
vaihetta, joita ovat purkutyd, kunnostaminen ja uuden rakentaminen. Korjausra-
kentamisen aikana on mahdollista pitaa korjattava kohde auki, esim. kauppa
voidaan pitdad normaalisti auki sen asiakkaille. (Ratu 2023, 49).

Myymalaremontin syita ja vaikutuksia

Myymalodita remontoidaan nykyaan ahkeraan tahtiin ja syita naille remonteille on
useita. Muutamia syita ovat mm. asiakaskokemuksen ja viihtyvyyden paranta-
minen, myynnin lisaaminen, kilpailukyvyn parantaminen, prosessien tehostami-
nen seka turvallisuusmaaraykset ja niiden tayttaminen.

Uudistetut myymalatilat ja modernisoidut kalusteet luovat asiakkaalle houkutte-
levan ja miellyttavan kuvan yrityksesta. Houkuttelevat ja miellyttavat asiointiym-
paristot lisaavat niin asiakastyytyvaisyytta kuin asiakasuskollisuutta. Tama na-
kyy my0s positiivisella tavalla yrityksen myyntiluvuissa.

Uudistettu ja modernisoitu myymalan layout (varastopaikkojen, kulkureittien ja
myymalan laitteiden sijoittelu) auttaa erottautumaan muista saman alan yrityk-
sista ja houkuttelee uusia asiakkaita (Haverila, Uusi-Rauva, Kouri & Miettinen
2009, 475). Remontin yhteydessa pystytaan parantamaan myds myymalan
muita logistisia ratkaisuja, esim. lisdamaan varastotilaa ja paivittaa kassajarjes-
telmaa. Tallaiset toiminnot tehostavat yrityksen toimintaprosesseja ja auttavat
kustannusten vahentamisessa. Lisaksi uudistetut ja modernisoidut kalusteet,
kuten pakastealtaat ja ovelliset kylmakaapit, auttavat parantamaan yrityksen
energiatehokkuutta. Energiatehokkaat kalusteet auttavat yritysta saastamaan ja
antavat yrityksesta kuluttajille luonnosta valittavan kuvan.
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Turvallisuusmaaraykset tulee ottaa aina huomioon. Remontti saattaa joskus olla
tarpeen puhtaasti rakennuksen vanhan ian vuoksi, jolloin asiakkaiden ja yrityk-
sen tyontekijoiden turvallisuus on altistettu riskeille. Korjausrakentamisen avulla
pystytaan siis varmistamaan turvallinen asiointiymparistod niin asiakkaille kuin
henkilokunnallekin.

Pitkalla aikavalilla remontit tuovat mukanaan paljon positiivisia vaikutuksia. On
silti hyva muistaa aina ottaa huomioon kolikon kaantépuoli ja punnita myos ly-
hyen aikavalin haittoja. Remontin aiheuttamia haittavaikutuksia ovat esimerkiksi
metelista ja ahtaista hyllyvaleista johtuvat hetkelliset myyntien laskut ja ala-ar-
voinen asiakastyytyvaisyys. Vaikka nama haitat ovatkin vain tilapaisia ja lyhyen
ajan kestavia, pienelle yritykselle ne saattavat olla hyvinkin ratkaisevia.

3.2 Mita ottaa huomioon remontin aikana erilaisista nakokulmista?

Myymalaremontin toteuttaminen on monimutkainen ja aikaa vieva prosessi, joka
vaatii huolellista suunnittelua ja tasmallista aikataulutusta. Ennen remontin alka-
mista, ja sen aikana, tulee ottaa huomioon monia seikkoja, kuten remontin aika-
taulutus, budjetointi, asiakkaiden informointi ja turvallisuusmaaraykset. Nama
kaikki edella mainitut seikat tulee ottaa huomioon myds monesta erilaisesta na-
kokulmasta, joita ovat muun muassa:

o laki
e remontin ostava yritys
¢ urakoitsija.

Ennen rakennustdiden aloittamista on suoritettava kattavat l1ahtotietojen selvi-
tykset, vasta sen jalkeen voidaan alkaa suunnitella projektin tarkempaa aikatau-
lutusta (Ratu 2023, 40). Uudisrakentamista varten koottavat lahtotiedot ovat
hankekohtaiset tai yleiset asiakirjat, joissa kuvataan tyon toteutus, laatuvaati-
mustaso seka ajalliset ja taloudelliset tavoitteet. Tallaisia asiakirjoja ovat muun
muassa;

e urakkasopimusasikirjat

e tyOmaan laatusuunnitelmat

e rakennus- ja tyoselostus

e piirustukset ja tavoitearvio

e yleisaikataulu

e rakennustoiden yleiset vaatimukset

e RatuPakin tehtavaa koskevat sivut ja laadunvarmistuslistat

¢ Ratun menetelma- ja menekkitiedot

e rakennustdiden laatu ja Ratun tehtdvasuunnitteluohjeet. (Ratu 2023, 42.)
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Korjausrakentamisen lahtotietojen selvittamisen rakenne on paaosin samanlai-
nen uudisrakentamisen kanssa. Merkittavin ero liittyy vanhan rakennuksen kun-
toarvioihin ja kuntotutkimuksiin. Korjausrakentamisen arvokkaimpia lahtotietoja
ovat rakennuksen alkuperaiset piirustukset, suunnitelma-asiakirjat ja rakennuk-
sessa aikaisemmin toteutettujen korjausten toteutusasiakirjat. (Terveet tilat
2028, 2025.)

3.2.1 Myymalaremontin toteutus lain nakdkulmasta

Turvallisuus on erittain tarked osa myymalaremonttia. On tarkeaa varmistaa,
etta kaikki tydbmaa-alueella asioivat noudattavat turvallisuusmaarayksia ja -oh-
jeita. Naihin sisaltyy asianmukainen suojautuminen ja turvallisten tydmenetel-
mien noudattaminen. Lisaksi on tarkea varmistaa, etta tarvittavat luvat ja maa-
raykset ovat kunnossa ennen remontin aloittamista, esim. rakennuslupa tulee
urakoitsijalla olla.

Tyéturvallisuuslain (738/2002) mukaan tyénantaja on velvollinen huolehtimaan
tydympariston turvallisuudesta ja tyotapaturmien ennaltaehkaisysta. Lain
(738/2002) 8§ kuitenkin tarkentaa, etta tydnantajan huolehtimisvelvollisuutta ra-
jaavat epatavalliset ja ennalta arvaamattomat olosuhteet, joihin ei pystyta vai-
kuttamaan. (Ty6turvallisuuslaki 23.8.2002/738.)

Lisaksi ymparistoministerion asetus (1048/2017) rakennusten energiatehokkuu-
desta, velvoittaa rakennuksen omistajaa ja kayttajia noudattamaan energiate-
hokkuusvaatimuksia ja tekemaan tarvittavat parannukset energiatehokkuuden
lisaamiseksi. Asetuksen tarkoituksena on edistaa energiatehokkuutta ja vahen-
taa rakennusten hiilipaastoja. (Ymparistoministerion asetus rakennuksen ener-
giatodistuksesta 1048/2017.)

3.2.2 Myymalaremontin toteutus ostavan yrityksen nakokulmasta

Kaupan tarkein tehtava on hyva asiakaspalvelu. Myymalaremontin aikana on
erityisen tarkeaa pitaa ylla korkeatasoista asiakaspalvelua ja -tyytyvaisyyitta,
asiakkaat ajan tasalla remontin aikataulusta ja remontin mahdollisista vaikutuk-
sista asiakkaisiin ja myymalan toimintaan. Remontin vaikutukset asiakkaita koh-
taan ovat esimerkiksi seuraavanlaisia:

e myymalan aukioloajat vaihtelevat remontin vuoksi
e myymalan layout muuttuu ja tuotteet vaihtavat paikkaa osastokohtaisen
remontin vuoksi
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e myymalan palvelut ovat rajoittuneet osastokohtaisen remontoinnin
VUOKSI.

Asiakkaita pystytaan nykypaivana tiedottamaan monella tavalla. Remontista

voidaan ilmoittaa esimerkiksi uutisissa, lehdissa, sosiaalisen median paivityk-
silla seka asiakkaille henkilokohtaisesti kertomalla. Rehellinen ja selkea vies-
tinta asiakkaiden kanssa auttaa vahentamaan pettymyksia ja varmistaa, etta

asiakkaat tuntevat olonsa arvostetuiksi. (Ojanen 2013, 132.)

Henkilokunnan tulee olla myos tietoinen remontin aikataulusta ja sen vaikutuk-
sista heidan tyotehtaviinsa. Hyva yhteistyd remontoitavan yrityksen, esim. kau-
pan, henkilokunnan ja urakoitsijayrityksen tyontekijoiden kanssa auttaa varmis-
tamaan remontin sujuvuuden.

Kaupan on oltava valmis joustamaan ja sopeutumaan mahdollisiin muutoksiin,
esimerkiksi myymalan aukioloaikojen muuttamiseen. Remontin budjettia suunni-
teltaessa on siihen hyva suunnitella jo valmiiksi joustovaraa. Budjetti ja muut re-
monttiin liittyvat kustannukset helposti kasvavat remontin aikana muuttuvien
olosuhteiden vuoksi. Siksi onkin tarkeaa laatia tarkka ja realistinen budjetti, jo-
hon sisaltyy kaikki mahdolliset kulut, kuten remonttityon materiaalit, tydvoima ja
mahdolliset lisdkustannukset, esim. remontin aikataulun viivastyminen (Ratu
2023, 43). Kustannusten hallinta on tarkkaa ja vaatii ennakointia, siksi onkin
hyva jattaa joustovaraa budjettiin.

3.2.3 Myymalaremontin toteutus urakoitsijan nakdkulmasta

Ennen remontin alkamista tulee maaritella sen tavoitteet ja laajuus, joihin sisal-
tyvat esim. myymalan ulkoasun muuttuminen, tilojen uudelleen jarjestely ja ka-
lusteiden modernisointi. Urakoitsijan vastuulla on varmistaa, etta suunniteltu ai-
kataulutus remontille on realistinen ja, etta siind pysyminen on mahdollista re-
montin sujuvan etenemisen vuoksi. Myymalan remontointi on laaja hanke ja
siksi se my0s sy0 palvelua ostaneen yrityksen varoja. Tasta syysta onkin tar-
keaa, ettd remonttia tekeva urakoitsijayritys pysyy sovitussa aikataulussa. Nain
palvelun ostanut yritys, esim. kauppa, valttyy ylimaaraisilta kustannuksilta ja uu-
distettu myymala saadaan nopeammin asiakkaiden kayttoon. Remonttiaikatau-
lusta huolehtiminen edellyttaa tarkkaa projektin hallintaa ja saannodllista kommu-
nikointia remontoitavan kohteen, esim. kaupan kanssa. Selkea ja avoin kommu-
nikointi kaupan edustajien kanssa auttaa valttdmaan vaarinkasityksia ja varmis-
taa, etta kaikki osapuolet ovat ajan tasalla remontin etenemisesta. (Ratu 2023,
41-43.)

Tyoturvallisuus ja sen varmistaminen kuuluu urakoitsijan vastuulle tydmaa-alu-
eella. Urakoitsija yrityksen tulee huolehtia, etta kaikki tyontekijat noudattavat
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turvallisuusmaarayksia ja kayttavat tarvittavia suojavarusteita. Tama vahentaa

tapaturmariskeja ja varmistaa, etta tydmaa on kaikille turvallinen. (Ratu 2023,
42-45.)

Urakoitsijan vastuualueeseen kuuluu myos laadunvalvonta. Urakoitsijan tulee
siis varmistaa, etta remontti tehdaan korkealaatuisesti ja sovittujen standardien
mukaan. Jatkuva laadunvalvonta ja nopea virheiden korjaaminen ovat olennai-
sia tekijoita onnistuneen remontin varmistamiseksi. Valvonnan suorittamiseksi
urakoitsijayrityksen tyotekijat tayttavat laaduntarkistuslistoja ja laaturaportteja.
Laatupoikkeamien ilmetessa jarjestetaan ohjaus palavereja, joissa esitetaan eh-
dotuksia tilanteen korjaamiseksi. (Ratu 2023, 43—45.)
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4 PRISMA MYLLY JA TURUN OSUUSKAUPPA

Taman opinnaytetyon toimeksiantajayritys on Prisma Mylly. Kyseinen Prisma on
yksi TOK:n (Turun Osuuskauppa) hypermarketeista, jossa myydaan elintarvik-
keita, asusteita, elektroniikkaa ja muita vapaa-ajan tuotteita.

Turun Osuuskauppa on osa S-ryhmaa ja se toimii 20 kunnan alueella. Turun
Osuuskauppa on perustettu 1901, siihen aikaan se toimi nimella Vahavakisten
Osuusliike, kunnes se muutti nimensa vuonna 1918. TOK on myds Suomen pi-
simpaan yhtajaksoisesti toiminut osuuskauppa ja nykyaan se toimii market-, lii-
kenne-, matkailu-, ravitsemus-, tavaratalo- ja erikoisliikekaupan seka pankin
alalla. Suurimmat tydllistajat TOK:ssa ovat sen marketmyymalat (Prismat, S-
Marketit ja Salet). Turun Osuuskaupan tehtavana on tuottaa palveluja ja etuja
osuuskaupan jasenille eli asiakasomistaijille. (Turun Osuuskauppa 2025.)

Turun Osuuskauppa on sen jasenten eli asiakasomistajien omistama osuus-
kauppa ja asiakasomistajia silla on jo yli 184 000. Osuuskaupan avulla asia-
kasomistajilla on mahdollisuus hankkia itselleen erilaisia tuotteita ja palveluita
edullisesti ja luotettavasti. Asiakasomistajat voivat jopa vaikuttaa Turun Osuus-
kaupan toimintaan, esim. aanestamalla osuuskaupan vaaleissa tai asettumalla
ehdolle niihin. (Turun Osuuskauppa 2025.) Lisaksi asiakasomistajat voivat an-
taa palautetta osuuskaupan toiminnasta erilaisia kanavia pitkin.

Vuonna 2001 Raisioon avattiin kauppakeskus Mylly, jonka osana Prisma Mylly
on ollut alusta alkaen. Prisma Myllya on remontoitu aina tarpeen mukaan, pala
kerrallaan, mutta vuonna 2023 kyseisessa Prismassa tehtiin suuri ja perusteelli-
nen remontti, jonka tarkoituksena oli paivittaa myymalan ilme uuden konseptin
mukaiseksi. (Turun Osuuskauppa 2023.)

Tama tutkimus keskittyy siis vuonna 2023 Prisma Myllyssa toteutettuun myyma-
laremonttiin ja sen vaikutuksiin myymalan asiakastyytyvaisyytta ja myynteja
kohtaan. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvantitatiivinen menetelma, silla opin-
naytetyon aineistona on kaytetty Prisma Myllyn asiakastyytyvaisyyden ja myyn-
tien lukuja.

4.1 Miksi remontti tehtiin ja mita tehtiin?

Vuonna 2023 Prisma Myllyssa suoritettiin perusteellinen myymalaremontti. Re-
montti toteutettiin mm. siksi, koska SOK (Suomen Osuuskauppojen Keskus-
kunta) teki paatdksen paivittda Prisma-konseptia. Tama tarkoittaa siis sita, etta
kaikkien Suomen Prismojen tulee muokata mm. sisustustaan ja varimaail-
maansa uuden konseptin mukaiseksi. Toinen syy tehdylle myymalaremontille
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olivat Prisma Myllyn kylmalaitteet, jotka olivat tulossa elinkaarensa paahan. Niin
monen kylmalaitteen uusiminen on jo yksinaan kallis toimenpide, siksi TOK teki
paatoksen, ettd kylmalaitteet uusitaan remontin yhteydessa. (Henkilokohtainen

tiedonanto 24.2.2025.)

Suurimmat remontin luomat muutokset Prisma Myllyssa olivat uusi COz2-kylma-
laitos, ovelliset ja energiatehokkaammat kylmakalusteet, uudet kassalinjastot,
valojen lisaantyminen, varimaailman muuttuminen maanlaheisemmaksi, ruuan
verkkokaupan omat tilat seka tuotteiden kohtaamisjarjestys. Kohtaamisjarjestyk-
sella tarkoitetaan siis sita, mita asiakas nakee ensimmaisena tullessaan kaup-
paan ja mita viimeisena lahtiessaan. (Henkilokohtainen tiedonanto 24.2.2025.)
Remontilla oli myds suuri vaikutus edistamaan S-ryhman tavoitetta olla omassa
toiminnassaan hiilinegatiivinen vuoteen 2025 mennessa (Turun Osuuskauppa
2023).

4.2 Asiakastyytyvaisyyden lahtotilanne

Asiakastyytyvaisyystulosten ja Prisma Myllyn myyntitulosten selvittdmiseen kay-
tettiin yrityksen omaa Power Bl -ohjelmistoa. Power Bl:hin kertyy kaikki Prisma
Myllyn data aina asiakastyytyvaisyyden ja myyntien tuloksista yksittaisten tuot-
teiden myytyihin kappale- ja kilomaariin. Power Bl:n tarkoitus on muokata tama
monimutkainen analyyttinen data helposti ymmarrettaviksi luvuiksi ja visuaali-
siksi taulukoiksi. (Henkilokohtainen tiedonanto 24.2.2025.)

S-ryhma pyrkii kehittamaan liiketoimintaansa vastaamaan asiakkaiden tarpeita
ja suuressa roolissa tata kehitysprosessia ovat NPS-kyselyiden tulokset (S-
ryhma 2025). NPS-kysely lahetetdan satunnaisille asiakasomistajille ja heita
pyydetaan vastaamaan seuraavaan kysymykseen, "Asteikolla 1-10, kuinka to-
dennakdisesti suosittelisit kauppaa tuttavallesi?”.

Vuonna 2022, vuosi ennen suuren remontin alkamista, Prisma Myllyn asia-
kasomistajilleen lahettamaan NPS-kyselyyn vastasi yhteensa 384 Prisma Myl-
lyn asiakasta. Koko vuoden asiakastyytyvaisyys luku oli 53,65 ja kun otetaan
huomioon, etta Prisma Myllyn tavoiteluku asiakastyytyvaisyyden osalta oli ja on
edelleen noin 50, onnistui myymala saavuttamaan sille asetetun tavoiteluvun ja
nain ollen asiakastyytyvaisyys oli erittain hyvalla tasolla.

4.3 Miten remontti toteutettiin?

Myllyn Prisman myymalaremontti alkoi huolellisella suunnittelulla, jossa kasitel-
tiin mm. remontin aikataulu ja budjetti. Seuraavaksi tehtavalistalla oli vuorossa
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asiakkaiden informointi remontista, joka aloitettiin vuoden 2023 tammikuussa.
Remontista ilmoitettiin muun muassa Turun Sanomissa ja verkossa. Lisaksi asi-
akkaille kerrottiin tulevasta remontista myos kasvotusten ja heilta myos kysyt-
tiin, mita asiakkaat itse toivoisivat uudistukselta. (Henkilokohtainen tiedonanto
24.2.2025.)

Myymalan remontointi toteutettiin osastoittain pienissa osissa, jotta remontista
aiheutuva haitta asiakkaita kohtaan olisi mahdollisimman vahaista. Lisaksi se-
sonki aikoina esim. juhannuksena myymala rauhoitettiin kokonaan asiakkaille,
jolloin remontointityét jaivat tauolle. (Henkilokohtainen tiedonanto 24.2.2025.)

Lopulta uudistettu, remontoitu myymala avattiin asiakkaille 8.11.2023. Remont-
tiurakka pysyi sille asetetussa aikataulussa ja budjetissa. Remonttitydntekijoi-
den ja Prisma Myllyn omien tyontekijoiden sujuva yhteistyo oli yksi aikataulussa
pysymisen tekija. Prisman omat tyontekijat ja urakoitsija yrityksen tyontekijat
kommunikoivat selkeasti toistensa kanssa ja he myds huomioivat toistensa tar-
peita remontin edetessa. Remontin aikainen viestinta pidettiin viikoittaisena, jo-
ten molemmat osapuolet olivat hyvinkin tietoisia remontin etenemisesta ja sen
seuraavista vaiheista. (Henkilokohtainen tiedonanto 24.2.2025.)

4.4 Remontin aikaiset vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen ja myynteihin

Remontti vaikutti suuresti Prisma Myllyn asiakastyytyvaisyyteen, silla vuoden
loppuun mennessa NPS-kyselyyn vastanneiden asiakasomistajien maara oli
439 ja lopulliseksi asiakastyytyvaisyysluvuksi saatiin 45,79. Kun verrataan vuo-
den 2023 lukua aiemman vuoden, 2022, asiakastyytyvaisyyslukuun, huomataan
sen jopa romahtaneen. Tulos oli 7,86 yksikkda huonompi kuin edellisena
vuonna ja Myllyn Prisma jai 4,21 yksikon paahan tavoiteluvustaan 50. Tietysti
vastanneitakin oli enemman ja suurin osa vastanneista oli antanut joko arvoste-
lijan (1-6) tai neutraalin (7—8) arvosanan. Selkeasti remontilla oli iso vaikutus
asiakastyytyvaisyyteen. Suurin romahdus koettiin 2023 huhti- ja toukokuun ai-
kana, mutta kesakuussa asiakastyytyvaisyys taas parantui, kun remonttiurakka
jai tauolle sesonki ajaksi.

Remontin aikana asiakkaiden oli muun muassa vaikeaa loytaa etsimiaan tuot-
teita, koska tuotteiden paikka vaihteli remontin aikana eika myymalan vanhoista
opasteista ollut apua uusien paikkojen lI6ytamisessa. Taman lisaksi asiakkaiden
etsimat tuotteet olivat valilla loppu, pienemman sailytyskapasiteetin ja pienem-
pien hyllypaikkojen vuoksi. (Henkilokohtainen tiedonanto 24.2.2025.) Tuotteiden
loppuminen aiheuttaa asiakkaissa tyytymattomyyden tunnetta ja lopulta johtaa
huonoon arvosanaan NPS-kyselyssa.
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Salassapitosyista ja yrityssalaisuuksista johtuen en voi kertoa Prisma Myllyn
tarkkoja myyntilukuja, joten kasittelen myyntitulosten nousua ja laskua vain pro-
sentuaalisilla luvuilla. Lisaksi vertailussa on otettu huomioon vain Prisma Myllyn
kumulatiivinen tulos. Kumulatiivisesti toteutunut tulos on siis tietyn ajanjakson,
tassa tapauksessa koko vuoden, aikainen verollinen euromaarallinen tulos.

Olettaen, etta vain remontilla oli vaikutusta Prisma Myllyn myyntitulokseen, niin
toisin kuin asiakastyytyvaisyyteen, remontti vaikutti Prisma Myllyn myyntitulok-
seen positiivisesti. Vertailtaessa Prisma Myllyn vuoden 2022 kumulatiivista tu-
losta vuoden 2023 tulokseen, Prisma Myllyn myyntitulos kasvoi 2,2 %. (Henkil®-
kohtainen tiedonanto 24.2.2025.)

4.5 Remontin aikaiset vaikutukset turvallisuuteen

Remontilla ei ollut vaikutuksia niin asiakkaiden kuin Myllyn Prisman henkilokun-
nankaan turvallisuuteen. Remontti oli suunniteltu hyvin alusta loppuun asti ja
sen edetessa ja tilanteen nain vaatiessa kaupasta rajattiin ja suljettiin aina pieni
osa pois asiakkaiden kaytosta. (Henkilokohtainen tiedonanto 24.2.2025.) Nain
kyseisessa myymalassa valtyttiin tapaturmilta.
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5 REMONTIN TULOKSET JA LUOTETTAVUUS

Lopuksi kasitellaan viela Prisma Myllyn vuoden 2024 asiakastyytyvaisyyslukua
seka myyntituloksia. Tarkastelemalla laajemman aikavalin tapahtumia ja suu-
rempaa maaraa dataa, saadaan tuloksista kattavammat ja luotettavammat.

5.1 2024 asiakastyytyvaisyys ja myynnit

Vuonna 2024 Prisma Myllyn asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi 345 asia-
kasomistajaa ja lopulliseksi luvuksi saatiin 51,59. Vastaajia oli 94 vahemman
kuin aikaisempana vuotena, mutta asiakastyytyvaisyys kasvoi 5,8 yksikkoa.
Vaikka alkuvuodesta asiakastyytyvaisyysluku olikin viela laskusuunnassa, mika
johtui uudesta kohtaamisjarjestyksesta ja muuttuneista tuotteiden paikoista,
pystyi Prisma Mylly saavuttamaan ja jopa ylittamaan sille asetetun asiakastyyty-
vaisyysluvun 50. Lisaksi olettaen, etta vain remontilla oli vaikutusta Prisma Myl-
lyn kumulatiivisesti toteutuneeseen myyntitulokseen, se kasvoi 5,17 % edelli-
seen vuoteen verrattuna. (Henkildkohtainen tiedonanto 24.2.2025.)

5.2 Tulosten luotettavuus

Tulokset ovat siind mielessa luotettavia, ettd ne ovat faktalukuja, jotka ovat am-
mattimaisilla mittareilla selvitettyja.

Prisma Myllyn asiakastyytyvaisyyskysely lahetetaan satunnaisesti valikoituneille
300 taysi-ikaiselle asiakasomistajalle, jotka ovat asioineet kyseisessa myyma-
l&ssa, kuukausittain ja tavoitteena on saada 30 vastausta eli tavoite on 10 %:n
vastausprosentti vuodessa. Vuonna 2022 vastausprosentti oli noin 10,7 % koko
vuodelta, vuonna 2023 se oli noin 12,2 % ja vuoden 2024 vastausprosentiksi
muodostui noin 9,6 %. Keskiarvoksi nailta kolmelta vuodelta saadaan 10,8 % ja
tasta voidaan paatella NPS-tuloksen olevan luotettava, koska saavutetaan ta-
voiteltu 10 %. (Henkildkohtainen tiedonanto 2.3.2025.)

Kumulatiivisesti toteutuneen tuloksen analysoiminen on hieman haastavaa, silla
vaikka kyseinen luku onkin ollut viimeisten vuosien aikana Prisma Myllyn koh-
dalla kasvussa, niin se ei tarkoita, etta yrityksen lopullinen ja todellinen myynti-
tulos olisi parantunut remontin seurauksena. Viime vuosina on tapahtunut pal-
jon muitakin asioita, joiden seurauksena pelkastaan tuotteiden myyntihinnat
ovat nousseet, ja sita kautta myds vaikuttaneet kumulatiivisesti toteutuneeseen
tulokseen. Esimerkiksi nama tapahtumat ovat vaikuttaneet Prisma Myllyn myyn-
tituloksiin:
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e Covid-19-pandemia
¢ hintojen nouseminen
e Ukrainan ja Vengjan valinen sota.

Covid-19-pandemian vaikutukset kumulatiivisen tuloksen luotettavuuteen

Ensimmainen Covid-19-pandemia-aalto alkoi Suomessa 2020 helmikuun lo-
pussa (Helsingin Yliopisto 2022). Saman vuoden aikana Suomen hallitus ryhtyi
tiukkoihin rajoitustoimiin, mm. koulut suljettiin, julkisia kokoontumisia rajoitettiin
(maksimissaan 10 henkil6a) ja joidenkin liikkeiden (teatterit ja museot) aukiolo-
aikoja muutettiin (Kolehmainen 2020).

Pandemian aikana ihmiset valttelivat julkisilla paikoilla liikkumista, esim. kau-
poissa kayntia ja lopulta koronakriisi ajoikin Suomen talouden syvaan taantu-
maan (Suomen Pankki 2021). Koronan aiheuttamien alhaisien myyntien takia,
vuonna 2022, kun pahimmat korona-aallot oli selatetty ja rajoituksia purettiin, oli
myynnin helppo kasvaa ihmisten palatessa tuttuihin kulutuskaytantoihinsa.
Tama nakyi myos Prisma Myllyn kasvaneessa kumulatiivisessa tuloksessa, kun
sita verrattiin edelliseen vuoteen (Henkilokohtainen tiedonanto 24.2.2025).

Hintojen nousun vaikutukset kumulatiivisen tuloksen luotettavuuteen

Ruuan ja palveluiden hintojen nousu nakyvat myds kasvavana kumulatiivisena
tuloksena. Hintojen nousuun on monia syita, mutta viime vuosina siihen ovat
vaikuttaneet mm. Ukrainan ja Venajan valinen sota, seka saan aari-ilmidista ai-
heutuneet huonot sadot. Ruuan hinta on noussut Suomessa vuodesta 2021
vuoteen 2024 22,2 % (Huttunen, Pantzar & Viita 2024).

Vuonna 2022 Venaja hyokkasi laittomasti Ukrainaan, minka seurauksena syttyi
sota, joka jatkuu edelleen (Ulkoministerid 2025). Tama sota on vaikuttanut Suo-
meen muun muassa kallistuneella energialla ja lannoitteilla (Huttunen, ym.
2024). Kalliimpi energia tarkoittaa kallimpaa tuotantoa, mika ilmenee hintojen
nousemisella. Lisaksi saan aari-ilmiot keskeisilla tuotantoalueilla ovat aiheutta-
neet huonoja satoja, mika tarkoittaa raaka-aineiden pienempaa maaraa (Huttu-
nen, ym. 2024). Taman takia raaka-aineiden hinnat ovat nousseet, joka korreloi
myOs lopputuotteen hintojen nousuna.

Vaikka Prisma Myllyn verollinen kumulatiivinen tulos on ollut kasvussa remontin
jalkeen, on todettava, ettda myyntitulosten tarkasteleminen ei ole kovin luotettava
lahdeaineisto, koska siihen vaikuttaa niin moni asia.
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5.3 Oliko remontti kannattava?

Tarkasteltaessa Prisma Myllyn NPS-kyselyiden tuloksia, asiakkaiden positiivisia
avopalautteita ja kyseisen Prisman kasvaneita myyntituloksia, voidaan sanoa
myymalaremontin olleen kannattava (Henkilokohtainen tiedonanto 24.2.2025).

Kuitenkin puhtaasti ei voida luottaa Prisma Myllyn Power Bl:n antamaan dataan
myyntien suhteen, silla vaikka remontti varmasti olikin isossa roolissa myos
myyntituloksen kasvuun, niin on my6s nykyinen maailman tilanne. Sodat ja il-
mastonmuutoksesta johtuvat huonot sadot ovat vaikuttaneet suuresti hintojen
nousuun, joka nakyy myos kasvaneessa verollisessa kumulatiivisessa tulok-
sessa.
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6 ENNALTAEHKAISEVAT EHDOTUKSET JA
YHTEENVETO

6.1 Ennaltaehkaisevat ehdotukset

Jokainen remontointiprojekti on erilainen esimerkiksi rakennuksen kunnosta ja
projektin tehtavista toimenpiteista johtuen. Seuraavaksi olen listannut ennalta-
ehkaisevia ehdotuksia, joiden avulla tulevissa myymalaremonteissa voidaan
valttya suuremmilta negatiivisilta vaikutuksilta, kuten asiakastyytyvaisyyden tai
myyntien romahtamiselta.

e asiakkaiden riittava informointi ennen remonttia ja sen aikana

e kattava remonttisuunnitelma, joka sisaltaa riittavan budjetin ja realistisen
aikataulun

¢ luotettavan urakoitsijayrityksen ja tavarantoimittajien valinta

e riittavasti opasteita myymalassa osoittamassa tuotteiden uusia hyllypaik-
koja

e saanndllinen kommunikointi myymalan tyontekijoiden ja remonttiurakoit-
sijoiden valilla

e turvallisuusohjeiden lapikaynti ja niista muistuttaminen.

Aikaisin aloitettu asiakkaiden informointi, esimerkiksi kasvotusten, sosiaalisessa
mediassa ja/tai lehdissa, tulevasta remontista auttaa asiakkaita varautumaan
muuttuviin olosuhteisiin. Aikainen informointi osallistuttaa asiakkaita prosessiin
ja luo heille kuvan, etta yritys ja sen henkilokunta arvostavat heita ja valittavat
heista.

Remontin aikana on hyva kayttaa opasteita ohjaamaan asiakkaita etsimiensa
tuotteiden luo. Opasteet helpottavat asiakkaiden liikkumista ja toimintaa myy-
malassa, jolloin asiakastyytyvaisyys ei paase laskemaan merkittavasti. Lisaksi
opasteiden kayttaminen antaa henkildkunnalle mahdollisuuden tyéskennella
rauhassa esim. hyllytyksen parissa.

Kattava remonttisuunnitelma puolestaan sujuvoittaa koko prosessia. Osallisten
on helppo seurata suunnitelman avulla, mita seuraavaksi tehdaan ja milloin.
Luotettavan urakoitsijayrityksen ja tavarantoimittajien valitseminen auttaa taas
pysymaan sovitussa aikataulussa ja budjetissa. Myos saannéllinen kommuni-
kointi remonttiurakoitsijoiden ja myymalan omien tydntekijoiden valilla sujuvoit-
taa osapuolten t6ita, kun tiedetaan mita toinen osapuoli tarvitsee.
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6.2 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoitus oli tarkastella Prisma Myllyn asiakastyytyvaisyyslukuja
ja myyntituloksia ennen remonttia, sen aikana ja jalkeen. Tavoitteena taas oli
|0ytaa tarkastelun avulla ennakoivia ehdotuksia, joiden avulla tulevia myyma-
laremontteja voitaisiin toteuttaa sulavammin ja vahemmilla negatiivisilla vaiku-
tuksilla. Tutkimus suoritettiin havainnoinnin ja haastattelujen avulla. Haastatte-
luihin osallistui kaksi Prisma Myllyn Prisma-johtajaa, toinen oli nykyinen ja toi-
nen entinen, jotka vastasivat samoihin kysymyksiin. Haastattelun kysymykset
liittyivat opinnaytetyon aiheeseen lisatakseen vastausten paikkansapitavyytta.

Opinnaytetyon ansiosta kerasin paljon tietoa, milla tavoilla ja kuinka tihealla ai-
kavalilla asiakastyytyvaisyytta S-ryhmassa mitataan seka miten paljon huomioi-
tavia seikkoja myymalaremontin toteuttamiseen liittyy. Sain myds kerattya pal-
jon tietoa Prisma Myllyn datankerays ohjelmasta, Power Bl:sta, kuinka se toimii
ja miten sen tuottamaa tietoa kaytetaan organisaatiossa hyodyksi. Lisaksi opin,
etta pelkka yritysten myyntitulosten tarkastelu ei ole riittavan luotettava aineisto
maarittelemaan, oliko remontti kannattava hanke, silla myyntitulokseen vaikutta-
via tekijoita on todella monia. Tutkimusta tehdessa opin myos, etta asiakastyyty-
vaisyyden NPS-tulos ei ole pelkka luku, vaan se kertoo esimerkiksi milla tasolla
yrityksen asiakaspalvelu on ja milla osa-alueilla yrityksen tulee kehittaa henkilo-
kuntaansa. NPS-mittarin tarkoitus on siis antaa konkreettinen arvo yrityksen
palvelun tasosta.

Tutkimuksen avulla todettiin, etta remontilla on vaikutusta asiakastyytyvaisyy-
teen ja myynteihin. Vaikka myyntiluvut eivat laskeneetkaan remontin aikana, ne
kasvoivat remontin jalkeen. Suuremmilta negatiivisilta vaikutuksilta, liittyen asia-
kastyytyvaisyyteen ja myynteihin, voidaan valttya hyodyntamalla opinnayte-
tydssa esiteltyja ennaltaehkaisymenetelmia.
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Haastattelujen kysymykset

1. Miksi remontti tehtiin? Kenen toimesta/toiveesta?

2. Milla keinoin asiakkaita informointiin alkavasta remontista ja
kuinka aikaisin informointi alkoi?

3. Pysyiko remontti aikataulussa ja budjetissa? Miten niissa pysymi-
nen varmistettiin?

4. llmenikd remontin aikana mitaan suuria ongelmia, esim. jotain
mika sai remontin venymaan aikataulusta? Miten ongelmatilan-
teet ratkaistiin?

5. Millaiseksi kuvailisit remonttiurakoitsijoiden ja Prisman omien
tydntekijoiden valisen yhteistydn? Oliko se saumatonta, haasta-
vaa, jne.?

6. Mita turvatoimia remontin aikana otettiin huomioon? Oliko jokin
osa kaupasta kokonaan pois asiakkaiden kaytosta tai oliko asiak-
kaiden kiellettyd menna jollekin alueelle remontin aikana?

7. Tuliko asiakkailta palautetta remontin aikana ja/tai sen jalkeen?
Millaista?

8. Muuttuiko myymalan ulkoasu ja/tai layout merkittavasti?

9. Onko jotain, mita olisi voitu tehda toisin/paremmin ennen remont-
tia, sen aikana tai sen jalkeen?

10.Oliko asiakastyytyvaisyydessa ja myynneissa paljon eroavaisuuk-
sia ennen remonttia, sen aikana ja sen jalkeen?
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