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Oy:lle hyodyllisia. Opinnaytetytssa esitellaan tutkimustulokset ja niista tehdyt
paatelmat.

Opinnaytetyo siséaltaa tietoa siitd, millainen verkossa toimivan vuokraamon pitaisi
olla ja miten sita pitaisi markkinoida Cramo Finland Oy:n asiakkaille. Lisaksi
opinnaytetydssa esitellaan muita Cramo Finland Oy:n mahdollisuuksia Internetissa.
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ABSTRACT
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TIAINEN LAURA: Features and possibilities of an online rental system,
A customer survey for Cramo Finland Oy

48 pages + appendices
October 2011

This thesis was produced for Cramo Finland Oy in order to help them build a
functional system for an online rental service. | carried out two surveys concerning
the subject of the thesis, which provide Cramo Finland Oy with some of the
information they needed. The results of the surveys and the conclusions based on
them are introduced in this thesis.

This thesis includes information about a functional rental system and how it should
be marketed to potential customers of Cramo Finland Oy. The thesis also
introduces other options for online operations which might interest Cramo Finland
Oy.

Online shopping and renting are relatively popular, and examples of businesses
which operate online, and theoretical information on the sector are plentiful. Cramo
Finland Oy aims to be a trendsetter in their own market. Now they hold the second
place in their sector.

Key words: Online shops and rental, Marketing, Survey
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetydn aihe on tulos aktiivisesta sahkdpostin lukemisesta ja nopeasta
reagoinnista. Cramo Finland Oy etsi Tampereen ammattikorkeakoulun postituslistan
kautta tekijaa projektilleen. Sovin tapaamisen markkinointi paallikon, Lasse Huuhkan
kanssa. Pian aloin tekemaan opinndytetyotd, jonka vuoksi vietin kesa- ja heindakuussa

monta lyhyeksi jadanytta yota ympari Suomen matkustellessa.

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii Cramo Finland Oy. Cramo Finland Oy vuokraa
koneita, laitteita ja siirtokelpoisia tiloja sekd tarjoaa tyomaapalveluja yksityisille
rakentajille, rakennusliikkeille, teollisuudelle ja julkiselle sektorille (www.cramo.fi.)
Yhteyshenkilona opinndytetydssa toimii Cramo Finland Oy:n markkinointipdallikké Lasse
Huuhka. Kaikki tapaamiset ja tyon suunnittelu on tehty yhteistydssa hanen kanssaan, jotta

opinnadytetyolla vastattaisiin asiakkaan tarpeisiin mahdollisimman hyvin.

Cramo Finland Oy toimii alalla, joka on sidoksissa rakennusteollisuuteen ja samalla
vallitsevaan talouden tilanteeseen. Talouden heilahtelut nakyvat rakentamisessa ja siten
suoraan koneiden vuokrauksessa. Rakennusteollisuuden koneiden vuokraus vyleistyy,
koska investoinnit ovat varsinkin pelkastaan Suomen markkinoilla toimiville yrityksille liian
kalliita (Veijo Kayhty, 2005). Kilpailu alalla kovenee. Talld hetkelld Cramo Finland Oy on

Suomen markkinoilla kilpailun toisena Ramirent Finland Oy:n jalkeen. (Kuvio 3)

Cramo Finland Oy:lla on Suomessa 57 toimipistettd. Myymaloissa yleisvaikutelma on
hiljainen. Tastd on l|dhtenyt idea toiminnan tehostamisesta. Tarvitaanko kaikkia
toimipisteita ainakaan niin isossa mittakaavassa? Voisiko toimipisteitd pienentda? Voisiko

toimintaa siirtdd enemman puhelimen ja Internet-palvelun varaan?



Naista kysymyksista [3hti opinndytetyoni. Tein myymalatutkimuksen viidessa eri
toimipisteessa; Jyvaskyldssa, Turussa, Helsingissd, Kuopiossa ja Oulussa. Haastattelin
asiakkaita heidan kokemuksistaan Cramo Finland Oy:n kanssa. Halusimme tietoa siita,
kuinka tehokasta myymalatoiminta on. Halusimmme myds tietoa siitd, mita asiakkaat ovat
mieltd siirtymisesta Ineternet-palveluun ja miksi he ylipaataan kayvat myymaldssa, vaikka
on mahdollisuus tilata tuotteet toimitettuna puhelimitse. Kasittelen tassa opinnadytetyodssa
tekemiani tutkimuksia — niiden tuottamista ja tuloksia. Lisdksi kdyn l|api Cramon

mahdollisuuksia Internetissa peilaten kaikkea tutkimuksessa saatuihin tuloksiin.



2 CRAMO FINLAND OY

Taman opinnadytetydn toimeksiantajana toimii Cramo Finland Oy. Cramo Finland Oy
(jatkossa Cramo) on osa Cramo-konsernia, jonka emoyhtié Cramo Oyj on listattu Helsingin
Porssissa. Cramo vuokraa koneita, laitteita ja siirtokelpoisia tiloja. Cramolla on myds
tyomaapalvelut, jotka tarjoavat palveluita muun muassa sahkdistyksen, lammityksen ja
kuivauspalveluiden saralla. Cramo on tdayden palvelun toimittaja, jonka asiakasryhmaa
ovat rakennusalan toimijat, teollisuuden alat, julkinen sektori ja yksityishenkilét. Cramo
tarjoaa asiakkailleen seka lyhytaikaisempia vuokrauksia etta pitkaaikaisten projektien

ulkoistamista. (www.cramo.fi, 2011.)

Cramolla on yhteensd noin 400 toimipistettda Skandinaviassa, Suomessa, Baltiassa,
Venajalla, Tsekin tasavallassa ja Puolassa — yhteensa 15 eri maassa. Cramo harjoittaa myds
kaytettyjen laitteiden myyntid. Suomessa toimipisteita on 57. Naista eteldisin sijaitsee
Helsingissa ja pohjoisin Levillda. Suurissa kaupungeissa pisteita on kaksi ja niiden
samankaltaiset palvelut on keskitetty eri pisteisiin. Cramolla on yhteensa yli 2000
tyontekijaa. Vuokrattavaa kalustua on noin 200 000 kappaletta. Cramon liikevaihto oli

vuonna 2010 492 miljoonaa euroa. (LIITE 1)

Cramon tavoitteena on asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen, palvelu ja uusien
konseptien jatkuva kehittaminen, tekninen ja toiminnallinen asiantuntemus seka tehokas
laitteiden hyodyntdminen. (www.cramo.fi, 2011) Tavoitteet tukevat mielestani taman
opinndytetyon tavoitteita, silla opinndytetydn yhteydessa tehdyssda asiakaskyselyssa
selvidd, mitd Cramon asiakkaat arvostavat ja kuinka valmiita he ovat Internetiin

siirtymiseen liittyvaan uudistukseen.



2.1. Visio

Asiakkaat nadkevat Cramon ensisijaisena vuokrausratkaisujen toimittajana. Yhtena
Euroopan kolmesta suurimmasta vuokrauskonsernista, ja toisena kahdesta suurimmasta
toimijasta jokaisella valtakunnallisella markkinalla, Cramo on hyvin kannattava

markkinajohtajayritys. (www.cramo.fi, 2011)
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3 TYON TAUSTA JA AIHEEN RAJAUS

Halusin alusta alkaen tehda opinnaytetyoni ulkopuoliselle toimeksiantajalle. Liiketalouden
sahkopostituslistalla olijat saivat kevaalla sahkopostiviestin, jossa Cramo etsi tutkimuksen
teettdjaa. Aihe oli kuitenkin niin laaja, etta ehdotin Cramon markkinointipaallikolle Lasse
Huuhkalle, ettd tekisin Cramolle opinnaytetyon, johon tutkimukset sisaltyisivat.
Tutkimusaiheita oli kaksi; tyOpisteiden tehokkuus seka asiakkaiden mielipiteiden
tutkiminen. Nama kaksi erillista tutkimusta sovittiin toteutettavaksi yhdessa.
Asiakaskyselyssa haastateltiin asiakkaita ja sen tavoitteena on saada tietoa siitd, mita
Cramon asiakkaat arvostavat vuokraamopalveluissa. Cramo on aikeissa siirtaa
vuokraamopalvelujaan Internetiin. Tutkimukset teetettiin taman ajatuksen pohjalta.
Cramon johto haluaa nahda, kuinka tehokkaasti tyontekijat kayttavat aikaa tyOpisteissa ja
onko tyontekijoita liikaa pisteen vilkkauteen verrattuna. Tahdan en ota opinndytetydssani
kantaa sen syvemmin vaan toimitan tydtehokkuustutkimukseen liittyvat tulokset
sellaisenaan ja Cramon henkilokunta hoitaa niiden tulkitsemisen ja johtopaatdsten

tekemisen.

Asiakaskysely on opinndytetyoni kannalta tdarkedmpi kuin tyotehokkuustutkimus.
Asiakaskyselyssa selvida, miten Cramon asiakkaat suhtautuvat vuokrauspalveluiden
siirtymiseen Internetiin. Tama on opinndytetyoni punainen lanka ja toiminta- seka
markkinointiehdotukseni liittyvat Internetissa toimimiseen. Tein padtelmat Cramon
asiakkaiden sekda mahdollisimman uuden teoriatiedon pohjalta. Vuokraamopalvelun

Internet version kehityksen lisdksi katsastelen Internetia markkinoinnin kanavana.
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Tyon aihe rajautui Internet-palveluun ja sen markkinointiin luontevasti, silld olen
keskittynyt opinnoissani paljon markkinointiin erityisesti Internetissa. Tahan aiheeseen
minulla oli jo valmiina tietoa ja tiesin hyvid teorian lahteita, silla olen lukenut aiheesta
paljon opintojeni aikana. Teen itse videoita ja olen perehtynyt videoiden avulla
markkinointiin Internetissa. Myos Cramo on tehnyt video kampanjoita ja haluaa selvasti

aktivoitua myos talla saralla.

3.1 Tyon aikataulu

Aloitin opinndytetyon suunnittelun toukokuussa, jolloin tapasin Lasse Huuhkan kanssa
ensimmaisen kerran ja aloimme miettid yhdessa tutkimusten tavoitteita ja toimintatapaa.
Suunnittelin tutkimusten ja opinndytetyon aikataulun Huuhkan toiveiden pohjalta.
Tutkimusviikot sijoitettiin kesdkuulle ja heindkuulle. Aloitin opinndytetydn kirjoittamisen
samalla, mutta varsinainen opinndytetyonteko sijoittui elo-, syys- ja lokakuulle.

Tavoitteena oli, ettd tyo olisi lokakuun lopussa valmis. Kypsyysnaytteen teen 08.11.2011.

3.2 Rakennuskonevuokrausala Suomessa

Cramon palveluihin kuuluu rakennusalan laite- ja tilavuokraus. Tama ala on suoraan
riippuvainen rakennusalasta ja sen muutoksista ja ndin yleisesta taloustilanteesta. Talla
hetkellda rakentaminen on nousussa. Rakennusyritysten liikevaihto kasvoi maalis-

toukokuussa 14,5 prosenttia vuoden takaiseen vastaavaan kolmen kuukauden jaksoon
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verrattuna. (Suomen virallinen tilasto (SVT): Rakentamisen liikevaihtokuvaaja, 2011)
Talonrakentamisen liikevaihto kasvoi tuoreimmalla ajanjaksolla 20,7 prosenttia ja
erikoistunut rakennustoiminta 11,7 prosenttia. Maa- ja vesirakentamisen liikevaihto
kasvoi maalis-toukokuussa 2,9 prosenttia vuoden takaiseen verrattuna. (Suomen virallinen

tilasto (SVT): Rakentamisen liikevaihtokuvaaja, 2011)

Rakennuskonevuokraus on viimevuosina noussut ja esimerkiksi kymmenen vuoden ajalta

tilastoja  katsoessa, nousu ollut huimaa. Tatd kuvastaa seuraava kuvio

rakennuskonevuokrauksesta.

TOL 43991 Rakennuskonevuokraus kayttajineen

TOL 7732 Rakennuskoneiden ja -laitteiden vuokraus ja leasing
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KUVIO 1 Rakennuskonevuokraus kayttdjineen.
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Vuokrauksen Iiikevaihtto asiakasryhmittain v. 2009
Se

Julki
Kuluttajat 4%
5%

Palvelut
8%

Talonrakentaminen
34 %

@ Talonrakentaminen
B Korjausrakentaminen
Olnfra

OTeollisuus

W Palvelut

@ Kuluttajat

B Julkiset

Teollisuus
16 %

11 % . .
0 Korjausrakentaminen

22%

KUVIO 2 Vuokrauksen liikevaihto asiakasryhmittdin.

Kuviossa 2 nakyy asiakasryhmittdinen vuokrausten liikevaihto. Cramo tarjoaa palveluitaan
kaikille kuviossa nakyville asiakasryhmille. Selvasti suurimpana asiakasryhmdna on
rakentaminen (niin talonrakentaminen kuin korjausrakentaminen) 56 % osuudella kaikkien

asiakasryhmien tuomasta liikevaihdosta.

Cramo on Suomen markkinoilla toisena Ramirent Oy:n jdlkeen. He tarjoavat |lahes samoja
palveluita, joten kyseessa on Cramon suora kilpailija. Kuviosta kolme ndkyy Cramon
kilpailutilanne. Markkinajohtajan Ramirent Oy:n liikevaihto oli vuonna 2010 531 miljoonaa
euroa. (www.ramirent.com, 2011) Cramon liikevaihto oli samana vuonna 492 miljoonaa
euroa. Ramirent Oy:lla on Suomessa enemman toimipisteitd kuin Cramolla. Tuotteet ja

palvelut ovat pitkalti samoja.
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Competitive position in Finland
Cramo is a strong # 2 on the Finnish equipment rental market

Ramirent General rental National, 83 depots 1.
Cramo General rental National, 57 depots 2.
Telinekataja Scaffolding specialist 6 depots across the 3.
country
. Lifting equipment 11 depots across the
A LU specialist country 4.
" 7 depots mostly
Hameen Rakennuskone General rental around Tampere 5.
. o 4 depots across the
Arme Scaffolding specialist country 6.

KUVIO 3 Kilpailutilanne Suomessa.

3.3 Muutostarpeiden selvittdminen

Strateginen ketteryys on kykya ajatella ja toimia tuoreella tavalla. (Doz & Kosonen 2008,
30) Menestyksen ja kasvun haittapuolena on usein kangistuminen. Kasvava yritys
menettda osan sopeutumiskyvystdan. Nopean ja kannattavan kasvun tavoitteleminen
johtaa usein kapea-alaiseen ydinliiketoimintaan keskittymiseen sekd yhdistelmaan
putkiajattelua ja strategista likinakoisyytta. (Doz & Kosonen 2008, 30.) Taman kaltaisen
ongelman kanssa Cramo painii markkinointipaallikdn, Lasse Huuhkan mukaan. Pitka alalla
olo aiheuttaa likindkoisyytta muutostarpeille. Huuhkan tavoitteena on saada tutkimuksella
uusia havaintoja muutostarpeista seka tietoa nykyisen toiminnan tehokkuudesta.

Muutostarpeita kuulimme asiakkailta seka tyontekijoiltda kun vierailimme viidessa Cramon
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toimipisteessa. Kirjasimme my0s ylos kaikki omat huomiomme, silla emme tunne alaa ja

siten emme ole sokeita muutostarpeille.
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4 INTERNET KAUPPAPAIKKANA

Yha useampi suomalainen tekee ostoksia verkossa. Suosio selittyy ennen kaikkea
verkkopalveluiden kayton helppoudella — niita voi kdyttaa lahes missa vain. Nykyaan ldhes
kaikilla isoilla kauppaketjuilla on oma verkkokauppansa, mutta tuotevalikoima verkossa

saattaa erota myymalan tuotteista. (Haasio, 2008, 222 - 223)

Kaupankdynnin siirtymisen verkkoon kaynnisti pankkiala joka on nykyaan siirtynyt lahes
taydelliseen itsepalveluun verkossa. Asiakkaat omaksuivat verkkopankin kaytén nopeasti.
(Juslen, 2009, 30) My6s Cramon asiakkaista valtaosa kayttaa verkkopankkipalveluita ja/tai

muita Internet — palveluita. (Kuvio 8)

Fyysisten tavaroiden verkkokauppa kaynnistyi 1990-luvu loppupuolella. (Juslen, 2009, 31)
Verkkokauppa jatkaa kasvuaan kokoajan ja toimivan konseptin kanssa siitda voi tehda
menestyvan seka kivijalkaliikkeen kanssa tai ilman (osa yrityksistd toimii vain verkossa).
Esimerkiksi painettujen tuotekatalogeihin perustuva postimyynti on parhaillaan
muuttumassa etamyynniksi Internetissa julkaistavan verkkokauppakatalogin avulla.

(Juslen, 2009, 31.)

Fyysisten tavaroiden verkkokaupan ongelmiin on aina kuulunut logistiikan (tavaran
toimituksen) ongelmat. Tama ongelma tulee ratkaista myds Cramolla. Verkkokauppa
mahdollistaa helpon tuotteiden esittelyn ja ajantasaisen saatavuustietojen tarjonnan.
(Juslen, 2009, 32). Internet kauppapaikkana voi parantaa asiakkaan palvelukokemusta ja
tehostaa etamyyntia, mutta Cramon kohdalla se ei pysty tarjoamaan ratkaisua fyysiseen

jakeluun. (Juslen, 2009, 32).

Internet toimipaikkana tasoittaa yritysten valisia kokoeroja, silld Internetin pelikentéssa
my0s pieni toimija voi luoda yhta vaikuttavia asiakaskokemuksia kuin suuri. (Juslen, 2009,
33). Internet tarjoaa pienia yrityksia ajatellen kustannustehokkaita tapoja markkinoida ja

taten saada itseddn kilpailuun mukaan. (Juslen, 2009, 33). Varsinainen verkossa
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vuokraamismahdollisuus on Cramon keskeisimmista kilpailijoista (Kuvio 3) vain yhdella,
Pekkaniska Oy:lla (www.pekkaniska.com). Muilla kilpailijoilla on verkkosivuillaan
tuotetietoa ja yhteistietoja sekd osalla hinnasto. Cramon padkilpailijalla, markkinoiden
suurimmalla toimijalla, Ramirent Oy:lla on verkkosivuillaan (www.ramirent.fi) kattava

tuoteluettelo vuokraushintoineen.

4.1 Verkkokauppojen kaytto

Internetin kaytto on lisdantynyt paljon erityisesti vanhemmissa ikdaryhmissa ja useammille
se on jo paivittdinen valine. (www.stat.fi 2011) Internetida kaytetdan eniten asioiden
hoitoon, tiedon hakuun ja viestintdan. Nyt sahkoinen kaupankaynti on lisdantynyt ja joka
toinen suomalainen oli viimeisten kolmen kuukauden aikana ostanut jotain

verkkokaupasta. (www.stat.fi, 2011)

201

20310

2009

2008

2007

a 10 20 30 4 a0 &0 70
M Dstanut joskus M oastanut 12 kk aikana & Ostanut 3 kk aikana
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KUVIO 4 Internetin kautta joskus, 12 kuukauden ja 3 kuukauden aikana ostaneet ja

tilanneet 2011, prosentuaalinen osuus vdestosta. (www.stat.fi, 2011)

2011

20310

2009

2008

2007

Miljardia euroa

KUVIO 5 Kuluttajien verkkokaupan kokonaisarvo vuosina 2007 — 2011 (www.stat.fi, 2011)

Kuviosta 4 nakee, kuinka verkkokaupasta ostaneiden suomalaisten prosentuaalinen maara
on kasvanut. Kuvio 5 taas kuvaa kuluttajien verkkokaupan rahallista arvoa, joka on tana
vuonna noin 5 miljardia euroa. Verkkokauppojen kaytté on suhteellisen voimakkaassa
kasvussa ja tama tarkoittaa, etta verkon kautta ostaminen on hiljalleen muuttumassa yha

sdannollisemmaksi. (www.stat.fi, 2011)
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4.2 Internet osana liiketoimintaa

Sahkoisellld kaupalla tarkoitetaan tietokoneverkon kautta suoritettuja tavaroiden ja
palvelujen tilauksia. Yritysten Internet-kaupalla tarkoitetaan verkkokaupoissa tehtya
kauppaa seka valmiille sahkdiselle lomakkeelle Internetisissa lahetettyja tilauksia. Tassa
yhteydessa ei huomioida esimerkiksi Internet kanavassa lahetettyja

sahkopostitilausviesteja. (www.stat.fi, 2001)

Kaikista vahintdadan kymmenen henkil6a tyollistavista yrityksistd 15 prosenttia ilmoitti
myyvansa Internet-kaupalla seka kotisivut omaavista yrityksista 17 prosenttia kdy Internet
kauppaa. Suurinpia aloja Internet-kaupan kdynnissd ovat informaation ja viestinnan
toimiala, majoitus- ja ravitsemistoiminta seka tukkukauppa. Harvimmin Internet-kauppaa
kaytettiin juuri Cramoa koskevalla rakennusallalla, jossa vain 3 prosenttia ilmoitti

myyvansa Internetissa. (www.stat.fi, 2001)

4.2.1 Internet osana Cramon toimintaa

Cramon Internet-sivut l0ytyvat osoitteesta http://www.cramo.fi. Sivustolla esitellaan
Cramon toimintaa, palveluita sekd vuokrattavia tuotteita. Sivustolla pystyy hakemaan
eritoimipisteet kaupungin mukaan ja ndin esimerkiksi tarvittavat yhteystiedot

toimipisteista.
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Vuokraaminen verkossa on kehitteilld jo nyt. Tallda hetkelld (lokakuu 2011) Cramon
verkkosivuilla pystyy selailemaan vuokrattavia laitteita, niiden ominaisuuksia ja
vuokraushintoja. Vuokraushinnasto 10ytyy erillisena pdf-tiedostona, eikd vuokraushintoja
ole nakyvilla muiden laitteiden tietojen yhteydessa. Koneita pystyy etsimdan

tuotealueittain tai vapaalla hakusanalla.

Valitse maa | Sivukartta Haku

Vuokrauspalvelut Tilat Palvelut & Ratkaisut Ota yhteyttd Yritys Sijoittajatietoa

TULE
MENESTYMAAN
KANSSAMME
CRAMO-
YRITTAJANA.

> Tyokalut

> Maanrakennuskoneet

> Nosto-, siirto- ja
telinekalusto

> Tydmaatilat

> Etsi toimipiste

> Tee vqokrauskysely ja etsi
tuotteita

> Nostinkoulu

KLIKKAA JA
Cramo vuokraus- ja palveluhinnasto 1/2011 Valitse toimipiste LUE LISAA TAALTA!

> Valitsemani tuotteet
™ Yksittaisten tuotteiden hinnat I6ytyvét tuotetiedoista. Painetun
Kéytetyt koneet
> Xy 5 hinnastomme pdf:n voit myos ladata tasta linkistd: Hinnasto
> Vuokrausehdot ja 1/2011.
veloitusperusteet

Etsi koneita

Tuotealueet
Laitevuokraus

Cramo on yksi suurimmista rakennuskonevuokraamoista. Voit
vuokrata Cramolta maansiirto- ja rakennuskoneita, tyolavoja,
haarukkatrukkeja, tydmaatiloja, nostolaitteita, kontteja ja
rakennustelineitd. Konevuokraamoillamme on myds myynnissa
erilaisia varusteita ja tarvikkeita.

Vapaa hakuteksti

Tuotteiden ja toimipisteiden haku

Kaytd hakutoimintoja Idytadksesi tarvitsemasi tuotteet. Voit sitten
liséta tuotteen omaan tuotelistaasi ja lahettad kyselyn j i
toimipaikoi: Kayta toimipail rakua, jos haluat tietoa Toimipisteemme: v
konevuokraamoistamme.

KUVIO 6 Cramon Internet-sivut.
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5 TUTKIMUS

Teetin kaksi tavoitteistaan toisistaan irrallista tutkimusta. Toinen on asiakaskysely, joka
toteutettiin Cramon asiakkaiden haastatteluna eri toimipisteissd tai vaihtoehtoisesti
asiakkaat saivat vastata kyselyyn sahkoisesti. Toinen tutkimus seuraa ajankayttéa Cramon
viidessa eri toimipisteessa. Ajankdytonseurantaan liittyva tutkimus on opinndytetyoni
kannalta toissijainen. Cramolle tutkimus on kuitenkin tarkea, silla Cramon johto saa siita

tietoa toimipisteiden tyétehokkuudesta.

5.1 Lahtokohta ja tavoitteet

Asiakaskyselyn tavoitteena oli saada laadullista tietoa asiakkailta. Tutkimus toteutettiin
haastatteluina myymalGissa. Tavoitteena oli haastatella kaikki myymaldssa asioivat
asiakkaat, joten oletusotantana myymalaa ja paivaa kohden oli 20 henkea (Lasse Huuhkan
arvio paivittaisista kavijoistd). Asiakastutkimus tehtiin Webropol — palvelulla
(www.webropol.fi) ja vastaukset taytettiin suoraan Internetiin haastattelua tehtdessa. Jos
asiakas ei ehtinyt tai halunnut vastata asiakaskyselyyn liikkeessa, pyysimme asiakkaan
sdahkopostiosoitteen ja ldhetimme linkin kyselystd. Netissd vastaaville lupasimme kaksi

elokuvalippua palkinnoksi, jotta namakin asiakkaat saatiin motivoitua vastaamaan.

Tyotehokkuustutkimus on opinndytetyoni alatavoite, enkd analysoi sen tuloksia
tarkemmin. Tutkimus kuitenkin epasuorasti tukee aihettani ja toista tutkimusta, joten
tuon sen tulokset esille (osin liitteind). Tyotehokkuustutkimuksen tavoitteena oli saada

tietoa tyotehokkuudesta  kussakin myymalassd. Tata  tutkittin @ seuraamalla
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asiakaspalveluun seka tietokoneella vietettya aikaa. Seurasimme koko pisteen tyotekijoita
yhta aikaa eikda tyontekijoita eritelty. Lisdksi seurasimme yhden tyontekijan paivaa
tarkemmin. Tassa tavoitteena oli saada esimerkkeja Cramon tyontekijoiden tyopaivista.
Tata tutkittaessa kirjattiin  ylos kaikki, mihin yksittdinen tyontekija kaytti aikaa
tyopadivastaan. Yksityiskohtaisesti seurattava tyontekija valittiin satunnaisesti. On syyta
ottaa huomioon, ettei tutkimuksessa ole tavoitteena mitata tydhyvinvointia tai
tyoviihtyvyyteen liittyvia seikkoja vaan puhtaasti tyohon kaytettavaa aikaa. Tutkimuksessa
selvidd, kuinka paljon pisteissa kdytetddn aikaa asiakaspalveluun ja tietokoneella oloon
kyseisten pdivien aikana. Tulokset ovat suuntaa-antavia, koska tutkimuspaivia on kussakin

liikkeessa vain kaksi.

Tutkimus toteutettiin viidelld eri paikkakunnalla (Helsinki, Turku, Jyvaskyld, Oulu, Kuopio)
seka kesa- etta heinakuussa. Kesdkuussa asiakaskunta koostuu oletuksen mukaan
enemman suurista yrityksistd ja heindkuussa taas liikkeelld ovat yksityiset rakentajat ja
yritykset ovat lomilla. Taman takia tutkimus hajautettiin kahdelle kuulle. Tarkoituksena ei
ollut kuitenkaan tutkia asiakaskunnan rakennetta. Valitsimme tutkimusviikoiksi 13.-

17.6.2011 seka 11.- 15.72011.

5.2 Toteutus

Tutkimus toteutettiin  myymaldissa kahden hengen tyoéna. Seurasin tyontekijoiden
toimintaa kirjoittaen samalla raporttiani. TyOparini, Minna Vanne Poikkeama

Osuuskunnasta, haastatteli asiakkaita kirjaten tiedot reaaliaikaisesti Webropol -sivustolle.
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Ohjeistin Minnan tyohon ennen ensimmaista tutkimuspaivaa. Tydmatkat kuljimme autolla

ja junalla.

Tutkimuksen aloitettuamme, huomasimme pian, ettei kaikkia asiakaita pysty
haastattelemaan. Osa asiakkaista on vain tiedustelemassa ja kertoo asiansa jo ulkona
tapaamalleen Cramon tyontekijalle, eivatka ndin tule ollenkaan kaymaan toimistolla, missa
me teimme haastatteluja. Kuitenkin keskimaarin 20 asiakkaan haastattelu tutkimuspaivaa

kohden toteutui, silld asiakkaita kavi liikkeissa oletettua enemman.

Tein kyselylomakkeen webropol palveluun. Cramon tyodntekija loi minulle palveluun
tunnukset ja opasti sdahkopostitse, miten paasen alkuun. Kyselylomakkeen teko sujui
ongelmitta, silla webropolia on varsin selked, helppokayttéinen ja hyvin ohjeistettu

verkkopalvelu.

5.2.1. Ohjeistus ja kdytannon jarjestelyt

Valitsin projektiin tyontekijaksi Poikkeama Osuuskunnasta Minna Vanteen. Kerroin
hanelle, mitkda ovat opinndytetyoni taustat ja keskeiset tavoitteet. Pyysin Minnaa
tutustumaan Cramon Internet-sivuihin, jotta han tietdisi paremmin, milld alalla ja miten
yritys toimii. Ohjeistin Minnan tehtdvaan sahkopostitse ja annoin hanelle etukdteen

sdahkopostitse myos projektin tarkan aikataulun.
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Tutkimuksen ajankohta

Kesakuu:

Maanantai 13.6.2011 Helsinki

Tiistai 14.6.2011 Turku

Keskiviikko 15.6.2011 Jyvaskyla

Torstai 16.6.2011 Kuopio

Perjantai 17.6.2011 Oulu

Heindkuu:

Maanantai 11.7.2011 Jyvaskyla

Tiistai 12.7.2011 Kuopio

Keskiviikko 13.7.2011 Oulu

Torstai 14.7.2011 Helsinki

Perjantai 15.7.2011 Turku — ajankohta siirtyi Minnan sairastumisen takia. Toteutunut

ajankohta oli torstai 21.7.2011.

Helsinkiin, Turkuun ja Jyvaskyldaan kuljimme autolla kilometrikorvauksin. Kuopioon ja
Ouluun matkustimme junalla. Toimeksiantaja, Cramo Finland Oy maksoi yopymisen seka
matkakulut (kilometrikorvaukset, junaliput sekd mahdolliset linja-auto tai taksimatkat).
Varasin hotellihuoneet edelliselld viikolla tutkimuksesta. Tarkistin talldin myds junien

aikataulut. Junaliput ostin ennen matkustuspaivia paikkojen varmistamiseksi.
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6 TYOTEHOKKUUS-TUTKIMUKSEN TULOKSET

Molempien tutkimusviikkojen asiakasennatys oli Jyvaskylassa, missa kavi maanantaina
11.07. 61 asiakasta. Keskimaardinen asiakasmaara tutkimuskohteissa oli sekd kesa- etta
heindakuussa 32 asiakasta. Vahiten asiakkaita kavi seka kesa- etta heindkuussa Kuopiossa
(kesdkuussa 24 asiakasta ja heindkuussa 21 asiakasta). Eniten aikaa asiakaspalveluun
kaytettiin Jyvaskyldassa, jossa asiakaspalveluun kaytettiin tydpadivan aikana kesakuussa
yhteensd 234 minuuttia ja heindkuussa 281 minuuttia. Keskimaardinen asiakaspalveluun

kaytetty aika oli kesdakuussa 157 minuuttia ja heindkuussa 188 minuuttia.

Asiakkaiden Asiakaspalveluun Tietokoneella

Tutkimuspaivd maara kdytetty aika kaytetty aika
Kesakuu
Cramo Helsinki
Alppila Ma 13.6.2011 28 71min 175min
Cramo Turku Ti 14.6.2011 40 166min 195min
Cramo
Jyvaskyla Ke 15.6.2011 37 234min 163min
Cramo Kuopio To 16.6.2011 24 175min 190min
Cramo Oulu Pe 17.6.2011 29 140min 236min
Heindkuu
Cramo
Jyvaskyla Ma 11.7.2011 61 281min 95min
Cramo Kuopio Ti12.7.2011 21 182min 211min
Cramo Oulu Ke 13.7.2011 21 198min 226min
Cramo Helsinki,
Alppila To 14.7.2011 24 119min 225min
Cramo Turku To 23.7.2011 31 162min 166min

TAULUKKO 1 Myymalatutkimus
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7 ASIAKASKYSELYN TULOKSET

Asiakaskyselyyn saatiin vastauksia 201.

Vastaajien maard: 201

010 20 30 40 50 60 7zz0 80 90 100 110

Vuokraus |

Palautus

Vaihto

Muu

KUVIO 7 Asiakaskysely.

Suurin osa vastaajista oli tullut liikkeeseen vuokraamaan tuotetta/tuotteita. Tarkeimmaksi
kokivat vuokraamapalveluissa tavoitettavuuden keskiarvolla 3,68 ja nopeuden keskiarvolla

3,68, arvoasteikon ollessa 1 ei yhtdan tarked — 5 erittain tarkea.

Vastaajien méaéra: 201

1 2 3 4 Yhteensé Keskiarvo
Henkilokohtainen opastus 8 35 90 68 201 3,08
Kayttdopas 27 41 78 55 201 2,8
Toimitus 13 21 55 112 201 3,32
Nopeus 2 9 49 141 201 3,64
Tavoitettavuus 1 2 58 140 201 3,68
Yhteensa 51 108 330 516 1005 3,3

TAULUKKO 2 Asiakaskysely.
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Vastanneista 173 (86,1%) tiesi ja 28 (13,9%) ei tiennyt, ettd Cramolla voi asioida

puhelimitse ja pyytaa laitteiden toimitusta.

Puhelinpalvelusta tienneiltd, 173 asiakkaalta, kysyttiin jatkokysymyksend, miksi he
valitsivat myymalaan tulemisen puhelimessa asioinnin sijaan. Kysymykseen vastasi 169
asiakasta. Yleisimpana syyna asiakkaat (63 kpl) mainitsivat liikkeen olevan laheisen
sijainnin tai talla kertaa heidan matkan varrella olon. Seuraavaksi yleisimpdna asiana tuli
myymaldssa kaymisen nopeus tai asiakkaan kiireellisyys (20kpl). 15 vastaajaa mainitsi
syyksi, toimituksen kalleuden tai sddston. 9 vastaajaa tuli liikkeeseen, koska halusi
henkilokohtaista opastusta tai nahda tuotteen itse. Loput 62 vastaajaa antoivat muita

syitd, joista ei kuitenkaan noussut esiin tutkimuksen kannalta tarkeita samankaltaisuuksia.

Taman opinndytetyon kannalta tarkeimpiin kahteen kysymykseen, jotka koskivat
nettipalveluja, saatiin 201 vastausta. Valtaosa (95 kpl) vastanneista kayttda useampaa
(vahintaan 2) Internet -palvelua. Naista vastanneista monet mainitsivat tekevansa myds
ostoksia Internetissd. 63 vastaajista asioi Internetissd vahan tai epdsaanndllisesti ja
mainitsi kayttavansa sielld yhta palvelua (useimmiten verkkopankki). 31 vastaajista ei

kayta tai ei juuri kayta Internetia.

Cramon vuokrauspalveluiden siirtymisesta Internetiin on valtaosalla vastanneista
positiivinen mielipide. 81 vastaajaa koki asian hyvaksi tai mahdollisesti toimivaksi. 54
vastaajaa suhtautui asiaan negatiivisesti. Ndistd osa ei uskonut palvelun toimivuuteen ja
osa ei haluaisi itse asioida Internetissa. 22 vastaajista mainitsi kdyvansd mieluummin
paikanpaalla. 20 vastaajaa ei osannut sanoa ja 16 piti kysymystda vdhemman tarkeana tai

koki, ettei palveluiden siirtymisellad Internetiin ole merkitysta. 12 vastaajaa mainitsi, etta
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Internet palvelu voisi olla hyva lisd, kunhan nykyinen toiminta ei muuttuisi tai myymalat

eivat poistuisi.

H Useiden Internet
palveluiden kayttajat

B Satunnaiset kayttajat.
Kayttavat yhta palvelua
(esim. Verkkopankki)

i Vastaajat, jotka eivat
kayta Internettia.

KUVIO 8 Cramon asiakkaat Internet — kayttajina

Cramon asiakkaiden suhtautuminen vuokrauspalveluiden siirtymisesta Internetiin

22 vastaajaa, 10,9 % K3y mielummin paikanpaalla

20 vastaajaa, 9,9 % Ei osaa sanoa

16 vastaajaa, 7,9 % Ei merkityksellista

12 vastaajaa, 5,9 % Hyva lisa kunhan myymala sailyy

TAULUKKO 3 Asiakkaiden suhtautuminen Cramon Internet palveluun
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8 PAATELMAT

8.1 Vuokraamopalveluiden siirtyminen verkkoon

Verkkokauppa toimitusketjussa

KUVIO 9 Mukautettu kuvioksi Vehmaan (2008, 25) listauksen mukaan.

Verkkokaupalla (Cramon tapauksessa vuokrauspalvelulla verkossa) voi tuoda asiakkaalle

lisdarvoa. Kuvio 6 ndyttaa yhdeksan Suomalaisen ja Suomen markkinoille suunnatun
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verkkokaupan tuottamaa lisdarvoa loppu asiakkaalle. (Vehmas, 2008, 25) Laadukas
tuotevalikoima sadstaa asiakkaan aikaa, silla tuotevalikoima on koottu selkeasti. (Vehmas,
2008, 25) Cramolla tuotevalikoimasta voi etsid tuotteita hakusanalla ja ryhmittain.
Paikallisella tuella tarkoitetaan, ettd asiakas saa perustiedot tuotteista ja pyytdessdan
lisdtiedot omalla kielelldaan. (Vehmas, 2008, 25) Talla hetkelld Cramon Suomen sivut
(www.cramo.fi) ovat vain suomenkielelld. Turvallisuudella tarkoitetaan, asiakkaan halua
kokea saavansa ongelmatilanteissa palvelua ja ylipaataan sita, ettda asiakas luottaa
saavansa rahoille vastineen (Internetissd maksetaan usein etukdteen). Cramo on jo
entuudestaan niin tunnettu ja vakiinnuttanut paikkansa Suomen markkinoilla, etta
luotettavuus on brandin kautta kunnossa. Ongelmia voi toki tulla, jos asiakas ei saa

riittdvan hyvaa palvelua esimerkiksi ongelmatilanteessa ja luottamus nadin katoaa.

Hyvan sivuston ominaisuuksia:

- Laaja-alainen toimivuus

- Elavyys, liikkkuvuus ja helposti sivulta toiselle liikkuvuus

- Hauskuus ja positiivisuus

- Visuaalisesti hyvin suunniteltu kokonaisuus (mielikuvat, luotettavuus, uskottavuus)
- Toimintaan aktivoivat

- Kattava linkki- ja hakusanajarjestelma

(Rope, 2000, 333)

Verkkosivujen ja sielld tarjottavien palveluiden paatehtdvd on aina tarjota asiakkaalle
lisdetua. Tulee miettid, miten verkkovuokraamo auttaa Cramon asiakkaita ja miten
asiakkaat saisivat siitéd suurimman hyodyn irti. (Chaffey & Smith, 2008, 29) Tdhan apuna

toimii teettamani asiakaskysely, josta selvidd, mitd Cramon asiakkaat pitavat tarkeana
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vuokraamopalveluissa. Tarkastelen asiakaskyselyn tuloksia hyvien verkkosivujen

nakokulmasta — miten asiakkaiden arvostamat ominaisuudet voivat ilmeta verkossa?

8.2 Asiakkaiden arvostamien ominaisuuksien ilmentyminen verkossa

Taulukossa 2 nakyy asiakaskyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielipiteiden jakautuminen.
Tarkeimmiksi ominaisuuksiksi vuokraamopalveluissa nousivat tavoitettavuus (ka 3,68),
nopeus (ka 3,64) ja toimitus (ka 3,32). Naista kaikki voidaan liittda myos verkkokauppaan,
jossa tavoitettavuus on jatkuvaa, kayttd on nopeaa (vertaa jonotus myymaldssa seka
ajomatkat myymaldan) seka toimitus kuuluu palveluun automaattisesti. Toimivan
verkkopalvelu vaatii kuitenkin tarkan suunnittelun. Nostan esiin huomioita, joita tukevat

asiakkaiden kolmea arvostetuinta ominaisuutta.

8.2.1 Tuotevalikoima

Cramon tuotevalikoima on suuri ja siksi verkkovuokraamossa olisi tarkeda, etta tuotteet
ovat luokiteltu. Luokittelulla pystyy kohdentamaan tuotteita asiakkaille ja nadin suuri
tuotemaara voidaan haulla rajata kohderyhmdaa kiinnostavaksi. (Vehmas, 2008, 43)
Tuotendkyvyyden optimoinnilla tarkoitetaan, ettd kaikki tuotteet |oytyvat loogisesti ja
nopeasti. (Vehmas, 2008, 46) Tuotteen nakyvyyteen kannattaa kiinnittda huomiota, silla
erot voivat olla jopa yli tuhatkertaisia. Kaikista suurin nakyvyys on tuotteilla, joihin 16ytyy

linkki suoraan Internet palvelun etusivulla. (Vehmas, 2008, 44.) Tata Cramo voi kayttaa
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hyodyksi jos esimerkiksi tietyn tuoteryhman nakyvyys verkkosivuilla on huono tai tiettya
tuotetta vuokrataan yllatyksellisen vahan. Jokaisen myynnissa olevan tuotteen
statistiikkaa (kuinka monta kertaa tuotesivu on avattu) tulee seurata, jotta voidaan nostaa

piiloutuneet tuotteet nakyviin. (Vehmas, 2008, 44)

On tarkeaa, ettda Cramon Internet -palvelussa kuvaillaan tuotteet tarkasti
ominaisuuksineen. Eras asiakas vastasi asiakaskyselyssa seuraavasti: “Ei vélttdmdttd tiedd
kaikkien koneiden tehoja ja varsinkin jos puhutaan nostokalusteista. Ei voi tilata
semmoista ilman varmaa tietoa.” Taman tyyppisia kommentteja kuulin useammaltakin
asiakkaalta. Tuotetiedon tulee asteittain syvetd niin, ettd ensin tuotteesta on saatavilla
perustieto ja asiakkaan kiinnostuessa han voi klikata nakyviin syvempaa tietoa tuotteesta.

(Vehmas, 2008, 52)

8.2.2. Kdytettdvyys ja toimivuus

Asiakaskyselyn avoimissa vastauksissa nousi esiin palvelun toimivuuden tarkeys. Yksi
asiakas kiteyttaa taman seuraavasti: “Jos saisi hyvdn ja toimivan ohjelman niin se olisikin
helkkarin hyvd.” Eras asiakas uskoo tekevdnsd paatoksen kdytdnlopettamisesta yhden
huonon kayttokokemuksen perusteella; ”Vois olla hyvd, mutta tarvitsee olla toimiva ja
helppokdyttéinen. Jos sitd kokeilisi ja ei toimisi, niin se olisi sitten siind. Ja pitéé olla
vahvistus, etté tuote tulee varmasti paikalle.” Kaytettavyyden testaukseen on syyta
kayttaa koeryhmaa ennen kuin palvelu avataan asiakkaille. Kaytettavyydella tarkoitetaan
sitd, miten tehokkaasti tietyssa tilanteessa ja tiettyyn tarkoitukseen voidaan vastata. On

syyta kiinnittda huomiota ainakin siihen kuinka haluttu tieto on I6ydettavissa, kuinka uutta
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tietoa |6ytda navigoimalla tiedossa, kuinka I6ydetty tieto on ymmarrettdvissa ja kuinka

tilaus/ostoprosessi toimii. (Vehmas, 2008, 57.)

8.2.3. Reaaliaikaisuus ja tavoitettavuus

Verkkopalvelun ulkoasua ja kdytettavyytta on syytd pitda eldvana, jotta sivuilla kavijalle
tulee valittomasti mielikuva, ettd palvelu on elossa ja kehittyva. (Vehmas, 2008, 232)
Cramolla tuotteita on suuri maara, joten tuotevalikoiman reaaliaikainen paivitys tulee
olemaan haastavaa, mutta ehdottomasti tarkeda. Moni asiakas mainitsi asiasta. Osa
asiakkaista piti palveluiden siirtymista Internetiin  mahdollisuutena nopealle ja
reaaliaikaiselle palvelulle. ”Olisi erittdin positiivinen uudistus, joka varmasti nopeuttaisi
vuokrapalvelun kdyttéd sekd parantaisi reaaliaikaista vuokralaitteiden varasto
saatavuuden seurantaa” (eras kyselyyn vastannut Cramon asiakas). Osa asiakkaista piti
taas tata suurena haasteena, eikd uskonut, ettd Internet -palvelu voisi toimia
reaaliaikaisesti. ”“En usko, ettd onnistuu. Ei kuitenkaan pysyisi ajan tasalla. Ei tulisi

toimimaan!” (eras kyselyyn vastannut Cramon asiakas).

Tavoitettavuus on verkkokaupassa luontevasti parempi kuin myymaldssa, silla
verkkokauppaa ei rajoita aukioloajat. Verkkokaupan kohdalla on kuitenkin tarkeda, etta
apua on saatavilla ongelmatilanteissa heti eika asiakas joudu odottamaan vastausta tuelta

pitkaan.
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8.2.4. Toimitus

Erds asiakas sanoi seuraavasti: “Olisi ihan jees, mutta tyékseni tarvitsen vuokralaitteita ja
mieluummin soitan ja puhelimessa puhun henkil6kohtaisesti jonkun kanssa ja olen varma,
ettd laite tulee paikalle. En koe niin varmaksi, jos tilaisin netin kautta.” My6s muutamat
muut asiakkaat epadilivat toimituksen onnistumista ja varmuutta tilatessa Internetin
kautta. Asiakkaille on tehtdava selvaksi, etta uudistus helpottaa heitda ja se on

toimintavarma.

Moni asiakas oli huolissaan verkkopalveluun liittyvan toimituksen maksullisuudesta. Talla
hetkelld toimitus on maksullista. Erds asiakas sanoi: “Tuleeko lisdkustannuksia? Jos ei tulisi
niité niin olisi ok”. Toimituksen hintoihin tulee kiinnittda huomiota. Toisaalta verkossa
vuokraaminen voi myos tarkoittaa laitteiden varausta ja vuokraustietojen tayttoa, jonka

jalkeen asiakas hakee tuotteen itse.

8.3. Mielikuvat

Cramo haluaa olla esikuva vuokraamoalalla ja olla asiakkaille ensisijainen
vuokrausratkaisujen toimittaja. Tavoite on sidoksissa mielikuviin, jotka asiakkailla on
Cramosta. Mielikuvan (synonyymi imago) rakentaminen on yrityksille tietoista,
systemaattista tyotd, jolla tdhdatdaan imagon avulla luotavaan menestykseen. Yrityksen
imago muodostuu ihmisille kokemusten, tietojen, asenteiden, tuntemusten ja uskomusten

perusteella. (Rope, 2002, 78-79.)
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Mielikuvamarkkinoinnilla  tarkoitetaan tietoista halutun mielikuvan rakentamista
keskeisten kohderyhmien mieleen, jotta tdman kautta markkinoijan tavoitteet saadaan
toteutettua (Rope, 2002, 80). Mielikuva rakentuu kaikesta yrityksesta ulospain nakyvista ja
nadita tukevista elementeista. Mielikuvamarkkinointi ei ole vain markkinoinnin osa vaan se
on osa koko yrityksen liiketoimintamallia ja ndin on erityisen tarkeda, etta mielikuva
markkinointiin kiinnitetdan huomiota myos verkossa ja kaikessa siella julkaistavassa (Rope,

2002, 81).

Cramon asiakkailla on asiakaskysely tutkimuksen perusteella vahvoja ennakkoluuloja ja
asenteita Internetissd toimivaa vuokraamoa kohtaan. Ennakkoluulot vaikuttavat
mielikuviimme eri tuotteita ja palveluita kohtaan ja taten vaikuttavat suoraan myds
ostopaatokseen. (Rope, 2002, 82) Asenteet taas muodostuvat ihmisten ennakkoluulojen
arvojen ja tunteiden pohjalta. Asenteelliset kasitykset vaikuttavat siihen, mita viesteja
ihmiset suostuvat hyvdaksymaan ja miten hyvin uusia asioita suostutaan omaksumaan.
(Rope, 2002, 82.) Cramon tulee ottaa asiakkaiden ennakkoluulot ja asenteet huomioon

markkinoinnissa erityisesti nyt kun Cramo hakee uutta suuntaa ja toimintatapoja.

8.4. Asiakastyypit

Omaksumisella (alkuperdinen englanninkielinen termi adoption) tarkoitetaan yksilén
paatosta tulla tuotteen sadannodlliseksi kayttajaksi. (Kotler & Keller, 2006, 658) Everett
Rogers jakaa kuluttajat viiteen ryhmaan, jotka kuvaavat heidan kykyaan hyvaksya uusia

innovaatiota ja ideoita muihin verrattuna. (Kotler & Keller, 2006, 658) Nama viisi ryhmaa
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ovat innovoijat (innovators), varhaiset omaksujat (early adopters), varhainen enemisto

(early majority), mydhdinen enemisto (late majority) ja hitaat omaksujat (Laggards).

winw valuebasedrmanagernent. net

Rogers Adoption / Innovation Curve

Early
Majority

Early
Adopters

Late
Majority

349 349 16
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KUVIO 10 Innovaatioiden omaksuminen.

On mielenkiintoista huomata, ettd Rogersin ryhmittelyd voi soveltaa myds Cramon
asiakkaisiin. Internetid 201 vastaajasta mainitsi kdyttavansa paljon 47,3 %, jonkun verran
31,4 % ja ei ollenkaan/ei juurikaan 15,4 %. Naistd Internetid paljon kayttavat 47,3 %
kuuluvat aikaisiin omaksujiin ja aikaiseen enemmistéon. 31,4 % vastaajista, jotka kayttavat
Internetia jonkun verran voisi luokitella mydhaiseksi massaksi ja taas 15,4 % vastanneista,

jotka eivat kayta Internetia juuri ollenkaan ovat hitaita omaksujia.
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Tastd voi paatelld, ettd uusi Internetissd toimiva vuokraamopalvelu ei tule heti
tavoittamaan kaikkia asiakkaita. Kaikille ryhmille on markkinoitava eri tavalla jos yritys

haluaa, ettd uusi palvelu tavoittaa kaikki asiakkaat. (Keller & Kotler, 2006, 660)

8.4.1. Eri asiakastyypeille markkinointi

81 vastaajaa (40,3 %) koki Cramon vuokraamopalveluiden siirtymisen Internetiin
positiiviseksi asiaksi. Nama kuuluvat innovoijiin, varhaisiin omaksujiin ja varhaiseen
enemmistoon. On todenndkoistd, ettd he omaksuisivat vuokraamopalvelun Internetissa
nopeasti, silla vastaavia palveluita on jo ja niiden hyotyja on nahtavilla. Osa heista on myos
kokeilunhaluisia ja haluaa olla kokeilemassa uutta palvelua ensimmaisten joukossa. (Keller
& Kotler, 2006, 660.) Talle ryhmalle markkinoidessa ei tarvitse painottaa palvelun tuomia
hyotyja, silla he tietdvat ne jo. Heille sen sijaan on tarkeaa, etta palvelun tekninen toteutus
on hyva, silla he ovat ndiden asioiden suhteen ajanhermoilla. Markkinoinnissa heidat voi
ottaa huomioon tuomalla esiin palvelun hyvdd ja toimivaa toteutusta sekd uusia

toimintoja.

54 vastaajaa (26,9 %) suhtautui Cramon vuokraamopalveluiden siirtymiseen Internetiin
negatiivisesti. He kuuluvat, joko myohadiseen enemmistdon tai hitaisiin omaksujiin. Naille
ryhmille on tyypillista skeptisyys ja halu riskittomyyteen. Hitaat omaksujat ovat sidoksissa
perinteisiin toimintatapoihin eivatka halua paastaa niista irti, ennen kuin on pakko. (Keller
& Kotler, 2006, 660.) Heille suunnatun markkinoinnin pitda korostaa palvelun hyotyja ja

riskittomyytta.
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8.4.2 Yritysasiakkaat

Kuten kuviosta 2 nakyy, on Cramolla sekd yritys ettad yksityisasiakkaita. Usein yritykset
vetdvat eron yrityksilta yrityksille ja yksityisille markkinoinnissa ja tuotteiden tarjonnassa.
Tamankaltainen ajattelu on kuitenkin vanhanaikaista, silla yrityksissakin on ihmisia. On
syytda muistaa, etteivat yritykset harjoita vuorovaikutusta Internetissa vaan sen tekevat
ihmiset. (Bernoff & Li, 2009, 101.) Usein tarjotessa (ja markkinoidessa) palvelua yritykselle
on vastaanottava ihminen samankaltaisessa asemassa joten palvelun tarjoaja voi luottaa
omiin vaistoihinsa eikd yritykselle markkinointia tarvitse ajatella liilan monimutkaisesti.

(Bernoff & Li, 2009, 102)

8.5. Verkkovuokraamon ohjeistus

Iso osa Cramon asiakkaista ei viela kdyta Internetia aktiivisesti, joten tarkka ohjeistus on
heidan kannaltaan tarkeda. Apple on nayttanyt videoillaan esimerkkia, kuinka asiakkaille
voi visuaalistaa tuotteiden helppokayttoisyyden. Uuden iPhonen tullessa vuonna 2007
Apple sai skeptikot puolelleen tekemalla videosarjan iPhonen kaytosta. (Porter, 2008, 72.)
Asiakkaille on syyta esittaa selkeasti, mitka ovat palvelun kdytdn askeleet. Video on hyva
muoto ohjeille/ uuden palvelun markkinoinnille, silla sitd asiakkaat pystyvat jakamaan

eteenpadin. (Porter, 2008, 73.)
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9 MAHDOLLISUUKSIA VERKOSSA

Mietin tutkimuksen pohjalta ja Cramon toimintaan tutustuttuani mahdollisuuksia ja uusia
ideoita Cramon markkinointiin verkossa sekd uusien asiakkaiden hankkimiseksi ja
nykyisten asiakkaiden sitouttamiseksi. Verkkovuokraamo tulee uudistamaan Cramon
toimintaa paljon ja samaan muutokseen voi lisdtd muutakin aktiivisempaa toimintaa

verkossa.

9.1 Strategia

Kuten muut vyrityksen toiminnot, on verkossa toimiminen suunniteltava tarkoin.
Strategian on syyta alkaa pienestd, mutta olla kasvukykyinen. Usein yritykset, jotka
pyrkivdat suunnittelemaan strategiaa kerralla liilan pitkalle aikavalille, huomaavat, etta
strategian valmistuessa on se jo vanhentunut. (Bernoff & Li, 2009, 103) Erityisesti
Internetissa toimiminen ja siella markkinointi on jatkuvassa kehityksessa, silla yha useampi
yritys ja asiakas siirtyvat sinne. Suunnitelmassa on tarkeampaa keskittya siihen, miten uusi
alue vallataan ja sen jalkeen miten onnistumisia mitataan. (Bernoff & Li, 2009, 103.)
Mittareina voi toimia esimerkiksi verkkosivuilla kavijat tai verkkokaupan auettua

vuokrauksien maara verkossa.

Haasteena uudenlaisissa toimintatavoissa on, etta roolimalleja on vahan. Edelldkavijana
oleminen tarkoittaa ettd on oltava kokoajan tietoinen haasteista ja varauduttava

korjaamaan mahdolliset epdonnistumiset nopeasti. (Bernoff & Li, 2009, 103)
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Kaupankdynnin digitalisoitumisen my6ta markkinoinnista, viestinndstd, asiakaspalvelusta
ja kaupankadynnista itsestdaan on tullut yksi iso kokonaisuus eika niita tulisi erotella
toisistaan.  Strategiassa tdytyy ottaa huomioon yhdenmukainen palvelu- ja bandi-
kokonaisuus. Asiakkaan tdytyy saada yhtda hyvaa palvelua asioi han sitten Cramon

myymaldssa tai verkkopalvelussa. (Merisavo, Vesanen, Raulas & Virtanen, 2006, 31)

9.2 Sosiaalinen media

Cramolla Facebookissa sivut, joilla on 202 tykkaajaa (27.9.2011). Cramones -kamppanja on
kerannyt www.youtubessa.com sivustolla tuhansia katsojia. Yrityksen kannattaa julkaista
sisdltonsa sosiaalisessa mediassa kuvina tai videoina mikali mahdollista. (Isokangas &
Vassinen, 2010, 161) Youtube.com sivustolla levitetty fiktiivinen videosarja Cramon
sponsoroimasta urheilijasta on kerannyt kymmenia tuhansia katselukertoja. Tama video

oli linkitetty lltasanomat.com sivustolle.

9.2.1. Videot ja kuvat

Jatkossa Cramo voisi yllattdd katsojat uudelleen videoilla ja kuvilla. Yhtena syyna
eteenpadin suosittelemiselle sosiaalisessa mediassa on nimenomaan yllatyksellinen sisalto.

(Isokangas & Vassinen, 2010, 169) On mahdoton tietda etukdteen, mistd videoista tulee



41

hitteja. Seuraavilla asioilla voi vaikuttaa Isokankaan ja Vassisen mukaan positiivisesti

katsojien maaran kasvuun:

1. Videoiden optimointi. Usein yritykset unohtavat hakukoneoptimoinnin kuvien ja
videoiden kohdalla. Google nostaa nykyadan usein videoita hauissa.

2. Pituus. Jos video on pitka niin se olisi parempi pilkkoa lyhyempiin osiin. Yleensa katselu
lopetetaan kahden minuutin jalkeen.

3. ”"Slow tale”. Vain harvat videot kerdavat katsojia nopeasti. Videoita tehdessa
kannattaa panostaa sisaltoon, joka kiinnostaa katsojia viela esimerkiksi vuoden paasta.

4. Ammattimaisuus. Vaikka videot tekee kustannustehokkaasti voi laatu olla

ammattimaista ja katsojien silmaa miellyttavaa.

(Isokangas & Vassinen, 2010, 162 - 166.)

Cramo tekee yhteistyota urheilijoiden kanssa. Yhtena uutena yhteistydkumppanina on
Tappara (www.tappara.fi, 2011). Tata voisi tuoda enemman esille ja miettida esimerkiksi
pienen video-kampanjan, joka kiinnostaisi seka Tapparan kannattajia sekd Cramon
nykyisid ja potentiaalisia asiakkaita. Toteutusajankohtana hyva olisi SM-liiga kausi, jolloin

jadkiekkokansa on liikkeella.

9.2.1. Blogi

Blogin voi sisallyttda cramon Internet-sivuille ja linkittda Cramon Facebook -sivuihin.
Yritysblogissa voi esimerkiksi herattad kiinnostusta tulevia julkaistavia tuotteita tai

palveluita kohtaan ja kertoa making of — tyyppisia tarinoita. (Forsgard & Frey, 2010, 66)
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Cramon kohdalla nama voisivat olla vinkkeja koneisiin liittyen ja Cramon tydntekijoiden
hauskoja haastatteluja. Cramon asiakkailta tuli paljon kommentteja, ettd he kadyvat
vuokraamoissa kahvilla tervehtimdssa tuttuja tyontekijoita ja pitdavat tyontekijoita
mukavina. Tata imagoa voi laajentaa blogin kautta myds Internetiin ja ndin saavuttaa uusia

ihmisia.

Yritysblogia avatessa on tarked muistaa suunnitella blogin tavoitteet ja paivitystahti (ja
kuka paivityksen hoitaa). Yritysblogissa ei ole kyse tekniikasta, eikad sen paivitys kuulu IT-
osastolle. Blogin paivittdminen taytyy olla helppoa (toimiva alusta). (Forsgard & Frey,

2010, 69)

9.2.2 Facebook

Cramolla on facebookissa hyva sivusto, johon on paivitetty sisdltéa suhteellisen
saannollisesti. Kuitenkin tykkaajia on vahan. Nyt pitdisi miettid, miten saada lisda seuraajia
— keitd he olisivat ja mikd heitd kiinnostaa. Linkittdmalla blogin ja youtube-videot saa

facebookkiin sisaltoa ja nain lisaa sivuilla kavijoita.
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9.2.3. Osallistaminen

Osallistamisella tarkoitetaan, etta asiakkaat nivotaan osaksi liiketoimintaa hyédyntamalla
heita liiketoimintaa ajatellen. Asiakkailta voi saada apua esimerkiksi uuden tuotteen tai
palvelun kehittamisessa. (Bernoff & Li, 2009, 99.) Sosiaalinen media on osallistamista
helpottava valine, mutta varma totuus on, ettd osallistaminen on haastavaa. (Bernoff & Li,
2009, 235) Asiakkaat ovat tuotteiden ja palveluiden kayttdjid, joten heiltd voi olettaa
rehellisia mielipiteitd kehitysehdotuksiin liittyen. Asiakkaiden mukanaolo nopeuttaa
innovaatioita, silla kun asiakkaat ovat mukana, tulee ideoita enemman ja toisaalta

parannuksia voi tehda jatkuvasti ehdotuksia kuullessaan. (Bernoff & Li, 2009, 236.)

Cramo voi osallistaa asiakkaita toteuttamalla useammin opinndytetyén ohessa tehdyn
asiakaskyselyn kaltaisia kyselyitad Internetissa. Asiakkaat (tai jonkun heista satunnaisesti)
voi palkita tai palkinnoksi voi aktiivisten asiakkaiden kohdalla riittda “kiitos” ja tieto siita,
ettd asiakkaiden toiveita kuunnellaan. Cramo voi my0ds toteuttaa kilpailuja, joissa asiakkaat
tekevat jonkun tuotoksen, joka hyodyttda Cramon markkinointia. Kilpailun paras palkitaan
ja tietenkin han saa tuotokselleen nakyvyyttd Cramon kautta. Tasta esimerkkina toimii
suomalaisen pikaruokaketjun Heburgerin www.facebook.com sivustolla toteutettu
Vuoden herkku 2011 — kilpailu. Kilpailussa asiakkaat saivat suunnitella mieleisensa
hampurilaisen ja lopulta asiakkaat valitsivat parhaan finaaliin paatyneista hampurilaisista.
Voittaja hampurilaisen suunnitellut Juho Kuismin sai nimikko hampurilaisensa myyntiin

Hesburgeriin ja voitti samalla itselleen ilmaisia aterioita Hesburgerissa.
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Markkinointiin osallistamisen kuusi muotoa:

Tiedonhankinta ja keskusteluiden seuranta
Jatkokampanjoiden ja omien mainosten lataaminen Internetiin
Viraali- eli word-of mouth-markkinointi

Jalleenmyyjaohjelmat (affiliate programs)

Yleison osallistaminen markkinointiviestintaan

S T o

Crowdsourcing eli innovaatio ja tuotekehitys

(Nyman & Salmenkivi, 2008, 230.)

Valitsin ylla olevasta Nymanin ja Salmenkiven listauksesta (2008) Cramolle tarkeimpia
keinoja markkinoinnin osallistamiseksi. Tiedonhankinnalla ja keskusteluiden seurannalla
yritys saa tietoa suoraan asiakaspinnasta esimerkiksi keskustelupalstoilta ja blogeista.
(Nyman & Salmenkivi, 2008, 231) Viraalimarkkinoinnilla tarkoitetaan mainosviestin
leviamista ihmiselta toiselle (toimii nopeiten sosiaalisessa mediassa). Haasteena on, etta
viestin taytyy olla todella kiinnostava, jotta ihmiset levittdisivat sitd eteenpain. (Nyman &
Salmenkivi, 2008, 234) Yleison osallistamisella markkinointi viestitdan tarkoitetaan, sita
ettd yleiso (asiakkaat) tuottavat mainossisaltéa. Tama voisi Cramolla toimia esimerkiksi
asiakkaiden tuottamien video- ja kuvamainosmateriaalin muodossa. Edellisessa
kappaleessa mainitsemani Hesburger esimerkki on Crowdsourcingia eli innovaatio ja

tuotekehitysta asiakkaiden avulla.

Osallistaminen on hyvin toteutettuna mainio tapa yritykselle lisatda ymmarrysta
ymparistostda ja asiakkaistaan. Na&ita asioita oppimalla on yritykselld paremmat
edellytykset vastata asiakkaiden tarpeisiin kilpailijoita nopeammin. Osallistamisen avulla
yritys voi myds reagoida nopeammin asiakkaiden tarpeiden muuttumiseen. (Mainostajien
liitto, Viitamaki 2009, 132) Nopean reagoinnin tarkeys onkin ymmarrettava varsinkin

sosiaalisenmedian aikakaudella.
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9.3. Aktiivinen reagointi

Markkinoinnista on hyva budjetoida esimerkiksi 20 % reagointirahastoon. Nopea reagointi
ei kuitenkaan aina tarvitse isoa budjettia vaan enemmadn on kyse nopeasta

sisallontuotannosta ja kustannustehokkaista kanavista. (Isokangas & Vassinen, 2010, 134)

Esimerkkind nopeasta reagoinnista annetaan Isokankaan ja Vassisen kirjassa Digitaalinen
jalanjalki (2010) suomalaisen koiranvaatevalmistaja Hurtta Collectionin mainos. Jari
Sarasvuo kertoi lehdessa antamassaan haastattelussa ostavansa koirilleen vaatteita
Lontoon Harrodista rikastumisensa jalkeen. Hurtta naki tdssd mainosmahdollisuuden ja
osti Helsingin Sanomista koko sivun mainoksen, johon tuli kirje Sarasvuolle paasisaltona
“kylld niitéd koiran vaatteita saa Suomestakin”. (lsokangas & Vassinen, 2010, 132)
Tamankaltainen nopea reagointi markkinoinnissa antaa yritykselle huomiota ja tallaista
markkinointia voi tehda mediarajat ylittden. Hurtan tempaus toi yrityksen nettisivuille 200
000 kavijaa ja kyseisen viikon myynti ylittyi lahes viisitoistakertaisesti. (Isokangas &

Vassinen, 2010, 132)

Cramo voi hyddyntdd nopeaa reagointia sosiaalisenmedian kanaviinsa seka tilaisuuden
tullessa isked myos perinteiseen printtimediaan. Cramon tavoitteena on Lasse Huuhkan
mukaan olla esikuva vuokraamoyrityksille (Role model in rental). Nopealla reagoinnilla ja
ajanmukaisella markkinoinnilla Cramo erottautuu kilpailijoistaan ja tuo vuokraamoalalle

uutta positiivista pohinaa.
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11 LITTEET

Liite 1

Cramo-konserni lyhyesti

Tuotteet

Kohderyhma

Tunnusluvut
2010

Toimipiste-
verkosto

Henkilosto

Vuokrattavan
kaluston

WEELE]

Cramo tarjoaa tayden palvelun
vuokrausratkaisuja koneiden, laitteiden ja
siirtokelpoisten tilojen vuokraamiseen.

Rakennusteollisuus
Muu teollisuus
Julkinen sektori
Kotitaloudet, muut

Liikevaihto 492,1 mEUR (ilman Theisen)
EBITA-liikevoitto 34,5 mEUR (ilman Theisen)

Listattuna Helsingin P&rssissa vuodesta 1988,
keskisuuret yhtiét

400 toimipistetta (Theisen mukaanlukien
1.2.2011 alkaen)
15 maata (Theisen mukaanlukien)

2,083 (keskimaarin 2010)
2,360 (Theisen mukaanlukien)

Noin 200 000 (Theisen mukaanlukien)
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Liite 2

Asiakaskysely

Asiakaskyselyn kysymykset.
1. Miksi tulit?

a) Vuokraus

b) Palautus

c) Vaihto

d) Muu, mika

2. Tiesitko, etta voi asioida myos puhelimitse ja pyytaa laitteiden toimitusta?

3. (Jos tiesit) Miksi valitsit myymalaan tulemisen puhelimessa asioinnin sijaan?

4. Minkalaisia nettipalveluita kaytat?

5. Mita mielta olisit, jos Cramon palvelut siirtyisivat verkkoon?

Liite 3

Myymalatutkimus

Helsinki, Alppila, 13. 6

Toimipisteessa on kaksi tyontekijaa, joista kaksi on kesatyo6laisia. Toimistossa tyoskentelevat
hoitavat jatkuvasti asiakaspalvelua puhelimitse ja asiakkaiden asioidessa liilkkeessa. Lahes lopun
ajan he viettavat tietokoneella. Kesatyolaiset tydskentelevat enemman hallissa tai ulkona
koneiden parissa. Paatin seurata toista kesatyontekijaa, silla heidan tyonsa saattaisi olla
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vaihtelevampaa (ei pelkkaa asiakaspalvelua). Kuitenkin tassa pisteessa jako oli selva; osa hoitaa
pelkkaa asiakaspalvelua ja osa pelkkaa koneiden hoitoa. Kolme tyontekijaa tekivat vuoron 7-15
(my0s seurattava) ja yksi teki vuoron 8-16.

Yleisseuranta tiskilla tyoskentelevista:
7:15-7:30 Asiakaspalvelua

7:30-7:40 koneelle

Puheluita

8:06-10:40 koneella

Puheluita valissa

Asiakaspalvelu 9:55-10:04

Koneella (toinen tyontekijoistd) 11:00-11:30
Asiakaspalvelua 11:35-11:54

Koneella (toinen tyontekijoista) 11:45-12:30
Asiakaspalvelua 12:03-12:06
Puheluita

Asiakaspalvelua 12:30.12:40
Puheluita

Koneella 12:40-13:15

Puheluita

Koneella 14:15-14:45

Puheluita

Asiakaspalvelua 14:57-15:00

Koneella 15:00- 15:18

Asiakas 15:18-15:30

Koneella 15:30-15:45

Yhden satunnaisen tyontekijan seuranta:



7:00 Tyontekoa
7:21 Seisoskelua/Tauko

7:27 Tutkii/Korjaa konetta toisen tyontekijan kanssa & Muuta tyota (tavaroiden
hakemista yms.)

Kohde vaihdettu 8:32 8)

8:32 Toiden parissa

8:40 taukoilua, kahvit ja tyot jatkuu

9:20 Tauko

09:33 Tyot jatkuu

10:05 Kahvitauko

10:06 Jatkuu

11:04 Tauko, oleskelua toimistossa/taukotilassa, tyéohjeiden odottelua
11:10 Ty6 (koneiden parissa) jatkuu

12:14 Tauko, oleskelua toimistossa/taukotilassa

12:20 Tyo6t koneiden parissa jatkuu

12:27 Tauko jatkuu

12:45 Tyonteko jatkuu

12:50 Oleskelua toimistolla, ei tekemista

13:05 Tyonteko jatkuu

13:35 Juttelua vuokraamopaallikon kanssa

14:17 Kahvitauko

14:30 Ympariinsa pyorimista ja toimistolla oleskelua, ei enda juuri tekemista

14:55 Kotiin
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Cramo Turku, 14.6

Yleiset huomiot:

Yleisilmeeltdan isot ja siistit tilat. Halli on suhteellisen siisti. Asiakaspalvelutilassa/toimistossa hyllyt
ovat polyisia. Yleisilme on kuitenkin suhteellisen siisti. Vessat ovat esittelykelpoisia asiakkaita
ajatellen. Kahviautomaatti on kovassa kdytossa asiakkailla. Palvelu on ystavallistd ja osaavaa.
Puhelimeen vastataan nopeasti aina kun se soi.

Kommentteja:

Monet asiakkaat vield mainitsevat kyselyn jalkeen erikseen, etta pitaa olla asiantuntevaa
henkilokohtaista apua.

Yleisseuranta asiakaspalvelutiskilla tyoskentelevista

Asiakaspalvelua 7:10

Koneella 7:30-7:45
Asiakaspalvelua (laitteiden nayttamistd) 7:45-7:50
Koneella 7:55-8:05

Koneella 8:10-8:16
Asiakaspalvelua 8:16-8:20
Koneella 8:20-8:30
Asiakaspalvelua 8:30-8:40
Koneella ja paperitoita 8:40-8:49
Asiakaspalvelua 8:49-8:49
Koneella 8:53-9:10

Asiakaspalvelua 9:10-9:15



Asiakaspalvelua 9:34-9:45
Koneella 10:00-10:12
Asiakaspalvelua 10:12-10:30
Koneella 10:30-10:48 (+ puheluita)
Asiakaspalvelua 10:49-11:12
Toimistolla ja koneella 11:15-11:50
Asiakaspalvelua 11:50-12:05
Koneella (+puheluita) 12:05-12:10
Asiakas 12:10-12:15

Koneella 12:15-12:30

Asiakas 12:30-12:35

Koneella 12:35-12:55
Asiakaspalvelua 12:55-13:00
Koneella (ja puhelimessa) 13:00-13:43
Asiakaspalvelua 13:43-13:50
Yleista oleskelua ja paperitoita
Asiakaspalvelua 14:20-14:35
Koneella 14:35-14:50

Yleista oleskelua ja paperitoita
Asikaspalvelua 15:08-15:10
Koneella ja asiakkaan neuvontaa puhelimitse 15:11-15:20

Asikaspalvelua 15:32-15:47

Yhden satunnaisen tyontekijan seuranta:



Asiakaspalvelua 7:20-7:30
Koneella 7:30-7:45
Paperitdita 7:45-7:48
Rupattelua, tauko 7:58-7:05

Toita hallin puolella 08:05 ->

Vaihdoin seurattavaa tyontekijaa, koska ensimmaista ei enda nakynyt missaan.

asiakaspalvelua puhelimitse 10:45-10:50

Koneella 10:50-10:55

Asiakaspalvelua hallin puolella 10:55-11:05

Asiakaspalvelua toimistolla 11:05-11:10

Koneella 11:10-11:37

Asiakaspalvelussa puhelimessa 11:40-11:45

Lounas tauko 11:45 -12:15

Paperit6ita koneen aarelld 12:15-12:35

Koneella 12:45-12:55

Asiakas palvelua tiskilld 12:55-13:00

Hallin puolella tai muuta ty6ta toimiston ulkopuolella 13:00- 13:50
Koneella 13:50-14:20, ei oikein tekemista

Toita hallin puolella 14:20-14:44

Toimistolla oleskelua, ei oikein t6ita enda, muutamia puheluita 14:44-15:00

Kotiin 15:00
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Cramo Jyvaskyla 15.6.

Yleiset huomiot:

Toimisto/palvelutiski ihan siisti. Selvasti kay siivooja (tai juuri kdynyt). Vahemman polya ja likaa
kuin Turun tai Alppilan (Helsinki) toimipisteissa. Vessat ovat pukukoppien yhteydessa ja ovat ihan
siistit. Perinteinen ja pakollinen tyttokalenteri |0ytyy taaltakin. Asiakaspalvelu hyvaa: asiakas
huomioidaan heti ja saa asiantuntevaa henkilokohtaista palvelua.

Yleisseuranta palvelutiskilld tyoskentelevista:
Asiakaspalvelua 7:00-7:20

Koneella 7:25-7:30

Asiakaspalvelua tiskilld 7:30-7:40
Asiakaspalvelua hallin puolella 7:40-7:45
Asiakaspalvelua toimistossa 7:49-7:55
Asiakaspalvelua tiskilla 8:00-

Koneella 8:00-8:03

Asiakaspalvelua 8:05-8:10

Soittelua ja paperitoita 8:10-
Asiakaspalvelua 8:22-8:25

Kuskien kanssa toimituksien hoitoa n. 8:30
Soittelua ym. asioiden hoitoa

Koneella 8:40-45

Asiakaspalvelua 8:47-9:00

Kuskien kanssa asioiden hoitoa
Asiakaspalvelua 9:22-:10:25

Paperi toita ja puheluita. Aika vahan tekemista

Asiakaspalvelua 10:45 n.3min



Paperitoita

Asiakaspalvelua 10:53-11:15

LOUNAS

Asiakaspalvelua 12:15-12:25

Koneella 12:30-13:05

Asiakas palvelua n. 13.05-13.15

Toimistolla kahvittelua, paperihommia 13.15-13.30

Asiakaspalvelua puhelimessa 13:30-13:40, yksi hallin puolella toisen asiakkaan kanssa
Koneella 13:40-55

Asiakaspalvelua 14:00-14:10

Koneella + paperit6itd 14:10

Asiakaspalvelua 14:20-14:35 (hallilla/ulkona)

Paperit6itd + koneella 14:35-34

Asiakas palvelua 14:45-15:55

Koneella, paperihommia, selvittelyd muiden tyontekijoiden kanssa 14:55
Asiakaspalvelua puhelimessa ja toinen tyontekija tiskilla 15:05-15:15
Koneella + paperihommia 15:15-15:25

15:25-15:40 Asiakaspalvelu

Koneella 15:30-15:55

Muut jarjestelee ja alkaa sulkemaan paikkaa.

Yhden satunnaisen tyontekijan seuranta:

7:00-7:20 Asiakaspalvelua tiskilla + laitteiden hakua hallista asiakkaille

7:20- Laitteiden selvittelya
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7:25- Koneella

7:30-7:46 Asiakaspalvelua tiskilla +hallin puolelta

7:49-7:58 Paperihommia

8:00-8:03 Asiakaspalvelua

8:05-8:10 Asiakaspalvelua

8:10-8:49 Soittelua ja paperitoita, varauksia ja yhteistyokuvioita?
8:49-9:15 Asiointi kaupungilla, menee hakemaan jotain puuttuvaa tavaraa/laitetta
9:22-9:30 Asiakaspalvelua

Soittoja

9:40-10:15 Asiakaspalvelua (ensin tiskilla sitten koneiden parissa)
10:20-10:50 Koneella, paperitoita ja puheluita

10:55 Halliin Asiakkaan/kuskin kanssa

11:20: Lounas tauko

Mekin menimme lounaalle 11:30-12:10

12:20-12:30 hallin puolella

12:30 Asiakaspalvelua puhelimitse

12:35 — Koneella, puheluita, paperitoita

13:03 Asiakaspalvelua

13.15 Koneella toita, puheluita

13:40 Asiakaspalvelua ja muita t6ita (?) hallin puolella

14:00 asiakaspalvelua tiskilld ja puhelimitse

14:15 puheluita ja paperitoita

14:30-14:35 asiakaspalvelua

14:35- Koneella + paperihommia

15:05-15:15 Asiakaspalvelua tiskilla + haku hallista
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15:15 Paperitoita

15:25-15:40 Asiakaspalvelu

15:40-47 Sopimuksia ja muita paperitoita
15:47- Hallin jarjestelya

15:50-516

Cramo Kuopio 16.6

Yleiset huomiot:
- Hiljainen toimipiste. Tilat ovat siistit!
- Puhelin soi muutaman kerran ilman, etta siihen vastattiin!

- Kaikilla ei ole taallakaan tyovaatteita paalla. Vaikea ensin tunnistaa kuka on tyontekija ja
kuka ei! Helsinkia lukuun ottamatta muissa toimipisteissa on ollut samaa vikaa.

- Uusi ohjelma "Rental” ei oikein tyydyta tyontekijoita

Yleisseuranta:

Asiakaspalvelua 7:10-7:25

Koneella 7:25-35

Asiakaspalvelua 7:37:38

Paperitoita ym.

Koneella 7:44-49

Asiakaspalvelua puhelimitse 7:45-7:47

Hallin puolella/ulkona 7:49-7:54
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Koneella 7:55-58

Paperitoita ym. selvittelya
Asiakaspalvelua 7:59-8:20

Koneella 8:20-29

Asiakaspalvelua puhelimessa 8:29-8:32
Koneella 8:32-8:37

Asiakaspalvelua 8:37-45

Koneella 8:45-8:52
Asiakaspalvelua8:52-8:58

Koneella 8:58-9:15

Asiakaspalvelua 9:08-9:12

Hallilla koneiden parissa 9:15-9:20
Koneella, paperitoita 9:20-23
Asiakaspalvelua 9:23-26

Koneella joku 9:26-10 vélisena aikana
Asiakaspalvelua 9:30-45

Puheluita, varauksia 10-10:05
Koneella 10:05-10:20

Paperit6ita 10:20-10:30
Puhelu+varaus

Asiakas 10:30-38

Palloilua ja paperi juttuja, paljon ihmisia ilman varsinaista tekemista
Koneella joku 10:40-

Asiakaspalvelua 10:47-10:51

Koneella ja yleista palloilua ilman oikeata tekemista



Asiakaspalvelua 11:10-11:12
Paperitoita ja muuta puuhastelua
Koneella 11:16

Menimme lounaalle kun oli hiljaista.
Asikaspalvelua 12:00-12:10
Asiakaspalvelua 12:20-12:32
Koneella 12:32-

Asiakaspalvelua 12:40-45

Puheluita ja papereiden tayttoa
Koneella 13:13:10

asiakaspalvelua puhelimitse

Paperi hommia

Koneella 13:34-40

Asiakaspalvelua 13:41-13:46
Puheluita ja muutamien paperien taytt6a, rauhallista on
Asiakaspalvelua 14:20-14:25
Paperien tayttelya

Koneella 14:30-14:40

Papereiden tayttelya
Asiakaspalvelua 14:46-50
Paperitoita

Asiakaspalvelua 15:00 - 02

Juttelua joistain koneista, papereista
Koneella 15:15-15:20

Asiakaspalvelua puhelimessa: 15:23-15:30
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Asiakaspalvelu 15:25-
Asiakaspalvelua 15:45-52

Asiakaspalvelua 15:55-16

Yhden satunnaisen tyéntekijan seuranta:
Koneella, paperitoita ym.puheluita 7:00-7:10
Asiakaspalvelua tiskilld 7:10-7:15

Tauko

Koneella 7:25-7:37

Asiakaspalvelua 7:37-7:38

Puhelimessa asiakaspalvelu 7:41-42

Koneella

Asiakaspalvelua puhelimessa 7:43-44

Hallin puolella/ulkona 7:49-7:54

Puhelu 7:54-55

Koneella, toimistolla ramppausta, paperit6itd 7:55-59

Asiakaspalvelua 7:59-8:06

Puheluita 8:08-8:10

Koneella ja paperitoita 8:10-29
Asiakaspalvelua puhelimessa 8:19-8:21
Ulos tai halliin 8:29-8:44

Puheluita 8:44-8:46

Hallin puolella tai ulkona 8:46-9:04
Koneella 9:04-08

Asiakaspalvelua 9:08-9:12
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Koneella + puheluita 9:12-15

Hallille koneiden pariin 9:15-23
Asiakaspalvelua tiskilla + puhelu 9:23-26
Koneella 9:26-30

Hallin puolella / ulkona 9:30-50
Koneella 9:50

Puheluita: 9:54-10:00

Koneella 10:00-10:10

Puhelu -> halliin 10:10-10:15

Koneella + paperi hommia 10:15-10:20
Halliin tai ulos 10:20

Tiskilla koneella + varausten hoitamista 10:35-40
Koneella 10:40-11.00

Ulkona tai hallilla

Puhelu+ paperihommia 11:10-11:13
Ulos/hallille kdymaan

Koneella 11:16->

Pidimme lounastauon kun liikkeessa oli aivan kuollutta.
Koneella 12:00-12:15

Ulos, hallille 12:15-12:30

Koneella 12:30-12:40

Puheluita ja paperitoita 12:40-13
Koneella, tulosteita 13:00:13:10

Puhelu 13:10

Hallille 13:15
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Toimistolle vuokraamovastaavan kanssa, keskustelu/lounas? 13:30-13:50

Ulos nosturin kanssa 13:55-14:00
Paperi hommia, rupattelua
Asiakaspalvelua 14:20-25
Paperitoita

Puhelimessa 14:30-35

Ulkona

Asiakaspalvelua 14:46-50
Paperitoita

Asiakas palvelua 15:00-02
juttelua, paperitoita
Vuokrausten selvittelya 15:20-25
Hallin puolella jotain 15:25-29
Asiakaspalvelua: 15:29-35
Asiakaspalvelua 15:45-52

Asiakaspalvelua 15:55-16

Cramo Oulu 17.6

Yleishuomiot:

Toimitilat ovat siistit. Henkilokunta on erittdin ystavallista! Taalla olemme saanet parhaan
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vastaanoton ja ystavallistd apua. Asiakaspalvelu todella hyvaa. Puhelimeen vastataan heti kun se

soi ja tyontekijat ovat reippaita.



Yleisseuranta tiskilla:

Asiakaspalvelua n.30min aamulla
Koneella8:15-8:42

Puhelu: 8:42-

Koneella 8:45-8-48

Asiakaspalvelua puhelimitse 8:48-9:00
Asiakaspalvelua, vuokrausta palautusta 9:00-9:11
Koneella 9:17-9:45(-5 min puhelimessa)
Puheluita: 9:35-9:40

Koneella 9:55:1
Asiakaspalvelua:10:00-10:05

Koneella 10:05-10:10

Koneella 10:15-10:20

Asiakaspalvelua puhelimessa: 10:22-10:25
Koneella 10:25-10:35

Asiakaspalvelua 10:50-52

Koneella 10:55-11:20

(Asiakaspalvelua 3min valissa)
Asiakaspalvelua 11:20-11:25

Koneella: 11:25-11:39

Asiakaspalvelua 11:34-11:38
Asiakaspalvelua puhelimitse 11:39-11:43
Koneella 11:43-11:53

Puhelu valissa noin minuutti

Asiakaspalvelua 11:55-12:05
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Koneella 12:20-12:40

Asiakaspalvelua: 12:40-43

Koneella: 12:45-13:45

(Asiakaspalvelua puhelimitse 13:13-13:16)
Asiakaspalvelua: 14:12 - 14:29

Koneella 14:34-14:40

Koneella 14:47-14:50

Asiakaspalvelua: 14:42-15:09
Asiakaspalvelu 15:15-15:30

Koneella 15-18-15:23

Asiakaspalvelu tiskilla 15:36-37

Yhden satunnaisen tyontekijan seuranta:
Asiakaspalvelua ja juoksevia asioita aamu
Tilojen jarjestelya 8:15

Hallin puolella 8:30

Paperitoita 8:35-8:40

Puheluita 8:40-8:5

Tavaranvastaanottoa toimittajalta 8:55-8:58
Asiakaspalvelua puhelimessa 8:58-9:02
Asiakaspalvelua tiskilld 9:05-9:10
Paperitoita 9:10-9:15

Koneella 9:15-9:40

Asiakaspalvelua 9:40-9:45

Paperitoita 9:45-09:50



Hallin puolella 9:50

Koneella + paperit6itd (vuokrauslappujen selvittelyd) 10:00-10:08
Puhelu: 10:08-10:10

Koneella 10:10-10:15
Asiakaspalvelua 10:15:10:20
Ulos/hallille 10:23-10:35

Koneella: 10:35-10:50
Asiakaspalvelua: 10:50-52
Koneella 10:52-

Toimituksien jarjestelya 10:58-11:
Asiakaspalvelua vélissd 3 min
Puhelu: 11:11-11:13

Omille asioille 11:20-11:50
Asiakaspalvelua: 11:55-12:05
Puhelu: 12:05-12:12

Ruokatauko

Asiakaspalvelu: 12:24-12:28
Koneella 12:28-12:34
Asiakaspalvelua 12:34-12:49
Asiakaspalvelua puhelimitse 12:49-51
Asiakaspalvelua 12:51-12:56
Koneella 12:56-13:10 + paperitoita
Hallin puolelle/ulos 13:10-13:16
Paperitoita: 13:16-13:18

Asiakaspalvelua: 13:18-13:19

67



Paperitoita 13:19-13:24
Asiakaspalvelua puhelimitse 13:24-13:26
Paperitoita 13:26-31

Puhelu 13:27-13:30

Ulkona/hallilla 13:50

Asiakaspalvelua 14:12-14:27

Koneella: 14:27-14:30

Asiakaspalvelua 14:30-14:33

Puheluita + paperitoitd + koneella 14:35
Asiakaspalvelua: 14:42-14:58
Paperitoita: 15:00-15:05

Ulos

Asiakaspalvelua 15:10-15:13

Koneella, paperitoita, puheluita
Koneella 15:18-15:23"

Asikaspalvelua ulkona 15:23
Asiakaspalvelu tiskilld 15:36-37
Paperito6itd, paikkojen jarjestelyd 15:40-16
Cramo Finland Oy Jyvaskyla 11.7
Asiakkaat:

7-10: 32

10:13 11

13:16 18

Yleisid huomioita:

Maanantai 11.7. oli kiireinen paiva. Tyontekijat sanoivat, etta edellinen viikko oli ollut paljon
hiljaisempi. Nyt oli kokoajan tekemista kaikilla tyontekijoilla.



Asiakkaiden kommentteja:

Nostimien kayttdopastus on tarkeaa, koska niissa on aina erilaisia jippoja. Toimitus on erittain

tarkeaa varsinkin sen nopeus.

Yhden satunnaisen tyontekijan seuranta:
Asiakaspalvelua 7:00-7:08
Asiakaspalvelua hallin puolella 7:08-7:20
Hallin puolella 7:20-7:25

Koneella 7:25-7:30

Asiakaspalvelua 7:30-7:39

Puheluita ja toitad koneella: 7:39-7:42
Asiakaspalvelua (hallin puolella ja tiskilld) 7:42-8:10
Asiakaspalvelua tiskilld 8:12-8:30
Asiakaspalvelua ja jarjestelya hallin puolella 8:30-8:38
Paperitoita 8:38-8:42

Asiakaspalvelua hallin puolella 8:42-8:47
Asiakaspalvelua tiskilla 8:47-9:02
Paperitoita ja koneella oloa 9:02-9:05
Kahvit, ty6 rauhoittui hetkeksi
Asiakaspalvelua 9:10-9:13

Koneella ja paperitoita 9:15- 9:30
Asiakaspalvelua 9:30-9:50

Koneella 9:50-10:05

Asiakaspalvelua 10:10-10:14

Toita hallin puolella

Lounastauko 10:35-10:45
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Asiakaspalvelua 10:55-11:05

Puhelu

Asiakaspalvelua: 11:15-11:39
Asiakaspalvelua puhelimitse 11:39-11:42
Paperitoita 11:42-11:50

Asiakaspalvelua 11:50-12:00

Paperitoita

Istuskelua, ei tekemista juuri nyt 12:05-12:25
Asiakaspalvelua puhelimitse 12:25-12:28
Asiakaspalvelua 12:40-12:45
Asiakaspalvelua 13:05-13:20

Paperitdita 13:20-13:29

Asiakaspalvelua 13:29-13:40

Hallin puolella

Koneella 13:55-14:00

Asiakaspalvelua puhelimitse

Hallin puolella 14:10-14:15
Asiakaspalvelua 14:15-14:25
Asiakaspalvelua 14:38-14:50
Asiakaspalvelua puhelimitse + paperitoita
Koneella

Asiakaspalvelua 15:15-15:23

Koneella 15:23-15:15:49

Asiakaspalvelua 15:53-15:57
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Yleisseuranta tiskilla:
Asikaspalvelua 7:00-7:22
(Puheluita)

Koneella 7:20-7:28

Asikaspalvelua 7:26-7:38

Asiakaspalvelua tiskilld 7:39-7:49

Koneella 7:52-7:57

Hallin puolella + paperitoita

Asiakaspalvelua (enin hallissa ja sitten paperity6t kassalla) 8:05-8:16

Asiakaspalvelua 8:20-9:00
(puheluita)

Koneella 9:02-9:18
Puheluita ja paperitoita
Koneella 9:24-9:28
Asiakaspalvelua 9:28-9:55
Puheluita ja paperitoita
Asiakaspalvelua 10:30-10:45
Asiakaspalvelua 10:50-11:50
Puheluita valeissa
Asiakaspalvelua 11:45-12:05

Puheluita

Kuskin kanssa asioiden hoitamista 12:25-12:35

Koneella 12:35-12:45
Asiakaspalvelua 12:45-12:50

Asiakaspalvelua 13:05-13:25
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Puheluita

Asiakaspalvelua 13:45-13:50

Puheluita

Asiakaspalvelua 14:00-14:05
Asiakaspalvelua puhelimitse + koneella oloa
Asiakaspalvelua 14:15-14:25

Paperitoita

Asiakaspalvelua 14:30-14:33
Asiakaspalvelua 14:38-14:50

Paperit6ita ja asiakaspalvelua puhelimitse
Asiakaspalvelua 15:00-15:05

Puheluita

Asiakaspalvelua 15:35-15:57

Cramo Kuopio 12.7.

Hiljainen paiva. Kuulemma eilen, maanantaina, ollut vilkkaampaa. Puhelin soi
jonkun verran eli tilauksia kuitenkin tulee jatkuvasti. Rankka sade ja ukkonen
vaikutti varmasti puolestapdivasta eteenpain asiakaskatoon.

Asiakkaat:
Klo 7-10: 12
Klo 10-13: 4

Klo 13-16: 5

Yhden satunnaisen tyontekijan seuranta

Asiakaspalvelua 7:02-7:08



Koneella 7:08-7:15

Asiakaspalvelua puhelimitse 7:15-7:17
Asiakaspalvelua 7:19-7:22

Hallin puolella 7:22-7:29
Asiakaspalvelua 7:29-32

Hallin puolella 7:32-7:43
Asiakaspalvelua puhelimitse 7:43-7:46
Hallin puolella

Asiakaspalvelua puhelimitse 7:56 muutama minuutti
Hallin puolelle

Asiakaspalvelua 8:03-8:16

Hallin puolelle

Asiakaspalvelua 8:18-8:25
Asiakaspalvelua puhelimitse

Hallin puolella

Asiakaspalvelua 8:32-8:37

Hallin puolella, puheluita
Asiakaspalvelua 8:50-8:56

Paperitoita + puheluita

Halliin / toimistolle

Koneella 9:40-45

Asiakaspalvelua 9:45-10:00

Koneella 10:00-10:25

Hallin puolella/toimistolla

Koneella 12:05-12:15
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Hallin / toimiston puolella
Asiakaspalvelua 12:30-12:43
Paperitoita

Hallin puolella 12:50->
Tiskilla paperitoita 13-30->
Asiakaspalvelua puhelimitse
Hallin puolella 13:45-14:24
Koneella 14:24-14:30
Asiakaspalvelua 14:40-14:48
Paperitoita tiskilla — vuokrausten selvittelya tms.
Hallin puolelle 15:00
Koneella 15:14-15:35
Asiakaspalvelua 15:35-15:40
Koneella 15:52-15:54

Jarjestelemista ja liikkeen sulkeminen 15:55->

Yleisseuranta tiskilla
Asiakaspalvelua 7:02-7:08
Asiakaspalvelua puhelimitse
Laitteista tiedustelua puhelimitse
Asiakaspalvelua 7:23-7:29

Hallin ja toimiston puolelle
Koneella +paperitoita 7:58-8:05
Asiakaspalvelua 8:05-8:16

Paperitoita
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Asiakaspalvelua 8:35-8:40
Puheluita ja paperitoita
Koneella 8:55-9:00

Hallin puolelle

Koneella 9:05-9:10
Asiakaspalvelua 9:10-9:17
Koneella 9:20-9:25
Paperit6itd, puheluita
Asiakaspalvelua 9:45-10:13
Paperitoita

Asiakaspalvelua 10:30-10:35
Koneella 10:35-11:14
Puheluita ja paperitoita
Asiakaspalvelua 11:49-11:53
Koneella 12:00-12:20
Puheluita

Asiakaspalvelua 12:30-12:43

Paperitoita

Asiakaspalvelua (palautus) 12:55-12:56

Paperitoita

Koneella 13:15-13:35
Puheluita 13:40

Koneella 13:50-14:05
Asiakaspalvelua 14:15-14:21

(kaikki hallin puolella)
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Paperitoita 14:30 ->

Asiakaspalvelua 14:40-14:48

Koneella 15:00-15:10 + paperitoita

(kaikki hallin puolella tai toimistolla — asiakkaita ei missdan)
Koneella 15:14-15:35

Asiakaspalvelua 15:35-15:40

Asiakas palvelua 15:43-15:49

Koneella 15:52-15:54

Cramo Oulu 13.7.
Asiakkaat:

7-10 11

10-136

13-16 12

Yleisseuranta tiskilla
Koneella 7:10-7:30
Puheluita
Asiakaspalvelua 7:44-7:56
Koneella 7:56-8:15
Asiakaspalvelua 8:08-8:12
(puheluita)

Koneella 8:20-8:26
Asiakaspalvelua 8:26-8:29
Koneella 8:31-8:45

Asiakaspalvelua 9:09-9:17
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Puheluita

Koneella 9:25-10:30

Asiakaspalvelua 9:25-9:30

Puheluita

Asiakaspalvelua 9:50-10:15

Asiakaspalvelua 10:38-10:44

Koneella 11:08-11:15

Asiakaspalvelua 11:05-11:40

Koneella 12:45-12:59

Asiakaspalvelua 13:08-13:24

(Hallin puolella)

Koneella 13:45-14:00

(asiakaspalvelua puhelimitse ja t6ita hallin puolella)
Asiakaspalvelua 14:15-14:25
Asiakaspalvelua 14:35-14:42
Asiakaspalvelua puhelimitse (hallin puolella)
Osa tyontekijoista lahtee kotiin kolmelta
Asiakaspalvelua 14:48-14:55
Asiakaspalvelua 15:10-15:18
Asiakaspalvelua 15:30-15:45

Asiakaspalvelua 15:53-15:58

Yhden satunnaisen tyontekijan seuranta:
To6ihin 7:00 — liikkeen avaus+jarjestelya

Koneella ja paperitoita 7:10-7:30
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Hallin puolella

Asiakaspalvelua 7:44-7:56

Koneella 7:56-8:15

Hallin puolella

Puhelu 8:18

Koneella 8:20-8:26
Asiakaspalvelua 8:26-8:29

Koneella 8:35-8::55
Asiakaspalvelua 8:55-9:02
Paperitoita

Koneella 9:08-9:10, Hallin puolelle ->
Koneella 9:25-9:33

Paperitoita

Koneella 9:40-9:50

Hallin puolella

Koneella ja paperitoitd 10:05-10:38
Hallin puolellla

Kuskin kanssa asioiden selvittelyd 10:45-10:50
Koneella 10:55-10:59

Hallin puolelle

Asiakaspalvelua 11:05-11:40
Palvelua puhelimitse
Asiakaspalvelua 11:50- 12.00
Koneella 12:10-12:20

Hallin puolella
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Koneella 12:45-12:59 (paperitoita)
Hallin puolelle 13:15- 14:10
Koneella (+paperitditd) 14:10-14:35
Asiakaspalvelua 14:35-14:37
Paperitoita

Asiakaspalvelua puhelimitse (+koneelta tietojen tarkistelua) 14:40 ->
Asiakaspalvelua 14:48-14:55
Ulkona/hallilla — asiakaspalvelua?
Asiakaspalvelua 15:10-15:18
Asioiden selvittelyad kuskin kanssa 15:19 — 15:20
Puhelu

Koneella 15:23-15:30
Asiakaspalvelua 15:30-15:45
Asiakaspalvelua 15:53-15:58
Paperien jarjestelya ja liikkeen sulku
Cramo Helsinki 14.7.

Asiakkaat:

7-10 12

10-137

13-165

Kommentteja:

”Jos kaikki olisi samanlaisia kuin yksi tdaman pisteen tydntekijoista niin kaikki sujuisi hyvin. Toinen
tyontekija tassa pisteessa ei ole yhteystydkykyinen eikd miellyttava.” -naisasiakas

Yleisseuranta tiskilla
Koneella 7:05-7:10

Asiakaspalvelua 7:10-7:17



(Sama kuin yhden tyontekijan seuranta, silla vain yksi tyontekija on tiskilla. Toinen tyontekija on
lomalla. Tiskilla tyoskentelijan lisaksi paikalla on yksi kesatyontekija, joka tyoskentelee Iahinna
hallin puolella)

Yhden satunnaisen tyontekijan seuranta
6:50 — jarjestelya

Koneella (ja puheluita )7:05-7:10
Asiakaspalvelua 7:10-7:17

Koneella 7:20-7:30

Asiakaspalvelua 7:37-7:38

Koneella 7:38-7:42

Hallin puolella 7:42-7:58 (puheluita)
Asiakaspalvelua 7:58-8:20

Koneella 8:20-8:40

(puheluita samalla)

Asiakaspalvelua 8:40-8:45
Paperitdita ym.

Palautus 8:53-8:55

Koneella 8:57- 9:01

Asiakaspalvelua (palautus) 9:01-9:04
Koneella 9:04-9:10

Asiakaspalvelua 9:11-9:29
Paperitoita

Koneella 9:33-9:50

Vilissa puheluita

Asiakaspalvelua 9:53-9:57



Puheluita

Koneella 10:05-10:20
Asiakaspalvelua 10:28-10:29
Koneella 10:29-11:00
Asiakaspalvelua 11:04-11:09
Puheluita

Hallin puolelle/ulos 11:13 ->
Koneella 11:15-11:30

(valilla puheluita)
Asiakaspalvelua 11:30-11:33
Koneella 11:33-11:45
Asioiden selvittelya kuskin kanssa + puheluita 11:45-12:10
Koneella 12:10-12:20
Asiakaspalvelua 12:21-12:29
Puhelu

Koneella 12:29-12:41
Asiakaspalvelua 12:42-13:08
Koneella 13:10- 13:50

+puheluita

Ulos/hallin puolella

Asiakaspalvelua 14:09-14:11

Hallin puolella / ulkona

Asioiden selvittelyd koneella (toisen pisteen tyontekijan kanssa?) 14:18-14:30

Ulkona/hallilla



82

Asiakaspalvelua 14:55-15:03

Koneella 15:03-15:07

Asiakaspalvelua 15:07-15:09

Puheluita + paperihommia

Hallin puolelle 15:15

Koneella 15:30-15:40

Paperit6itd, toimiston jarjestelya 15:40-16:00 Valissa puhelu ja asiakaspalvelua

Asiakaspalvelua 15:50-15:

Cramo Finland Oy, Turku, 23.7. (Ajankohta vaihtui toisen tyontekijan sairastumisen vuoksi)

Asiakkaat:
7-10 8
10-13 8

13-16 15

- Liikkeessa on nyt vdhemman tyontekijoita kuin kesakuussa — lienevat osa lomalla.
Asiakkaita on vdhemman ja sateinen synkka ilma karkotti naita varmaan entisestaan-

Yleisseuranta tiskilld (usein sama kuin satunnaisen tydntekijan seuranta, koska vain kaksi
tyontekijaa tiskilla)

Koneella 7:05- 7:40

Kuskien kanssa toimitusten selvittelya valilla
Asiakaspalvelua puhelimitse
Asiakaspalvelua 7:48-7:52

Koneella 8:00-8:05



Asiakaspalvelua 8:06-8:30
Asiakaspalvelua 8:40-8:47
Asiakaspalvelua 9:14-9:25
Asiakaspalvelua 10:00-10:15
Asiakaspalvelu 10:20-10:25
Asiakaspalvelua 11:02-11:06
Asiakaspalvelua 11:27-11:30
Asiakaspalvelua 11:40-11:49
(kdvimme lounaalla n.15 min)
Asiakaspalvelua 12:35-12:40
Koneella: 13:00-13:05
Asiakaspalvelua: 13:15-13:28
Asiakaspalvelua 13:45-13:51
Asiakaspalvelua 14:10-14:13
Asiakaspalvelua 14:30-14:35
Asiakaspalvelua 14:44-14:51
Koneella 14:55-14:58

Hallin puolella
Asiakaspalvelua 15:08-15:30
Paperitoita

Asiakaspalvelua 15:35 -15:39
Hallin puolella

Asiakaspalvelua 15:46-

Yhden satunnaisen tyontekijan seuranta
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Hallin puolella 7:00-7:13

Koneella 7:15- 7:40

Asiakaspalvelua 7:41-7:44

Koneella 7:45-7:48

Asiakaspalvelua 7:49-7:52

Paperitoita

Asiakaspalvelua puhelimitse 7:56

Koneella: 8:00-8:08:10

Asiakaspalvelua 8:10-8:30 (valissa paperitoita)
Koneella: 8:30-8:46

Paperitoita

Koneella 8:55-9:20

Kuskin kanssa juttelua/toimituksien selvittelya
Koneella 9:32-9:45

Asiakaspalvelua puhelimitse -> hallin puolelle
Paperitoita ym.

Koneella 10:07-

Asiakaspalvelua 10:20-10:25

Asiakaspalvelua puhelimitse + paperit6ita
Syomassa 11:01-11:20

Hallin puolella ja ulkona

Koneella 12:30-12:45

Asiakaspalvelua 12:45-12:50

Hallin puolella

Koneella 13:03-13:05

84



85

Asiakaspalvelua: 13:06-13:09
Asiakaspalvelua puhelimitse

Hallin puolella asiakaspalvelua 13:24-13:28
Hallinpuolella/ulkona

Asiakaspalvelua 13:45-13:51

Koneella 13:52-14:05

Hallinpuolella

Koneella 14:25-14:40

Paperitoitd + puhelu(ita)

Kotiin 15:00

Liite 4. Asiakaskyselyn tulokset Webropol — palvelusta (www.webropol.fi)



Asiakaskysely
1. Miksi tulit likkeeseemme?
‘fastaajlen madra: 201

i 10 20 a0

40

50

-]

70

a0

oo

100

110

Vuokraus
Palautus
‘alhto

BAuu

Avoimetl vastaukset: Muu

- Nauvoitalut

- wvuokraus ja palautus
- kuljatus

- Hieromaan kauppa.
- palautus ja wvuokraus
- Kuski

- palautus ja vuokraus

- Parakkia siirretadn (vuokrauksen jatka).

- Kyselemain vuokraamisasta
- Vuokraamisesta tiedustelu

- ldissa

- timdustalemaan

- Tilin perustaminen

- palautus ja vuokraus

- sopimusautoilija

- muista syista

- Halusi vuokrata, ei ollut tavaraa
- Kyselemadn vuokraamisesta
- Kyselemain vuokraamisasta
- Kyselemadn vuokraamisasta
- kuski

2. Mita seuraavista koet tarkeaksi vuckraamopalveluissa?

‘fastaajlen madra: 201

hleansa

Kaskiareg

Henkikikchilanan cpashis

B

2

3,08

27

56

2m

28

Toimilus

13

12

2m

3,32

Hopeis

141

2m

3,84

Tavpitetiaius

140

201

3,68

Whbaarsa

51

516

T0E

3.3
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3. Tiesitko, ettd Cramolla voi asioida myos puhelimitse ja pyytas laitteiden toimitusta?

‘fastaajen madra: 204

Kylla

En tiannyt.
Tiedan.
Kylla

Kylla
Tiedan.
En tiannyt
Kylla
Kylla.
Kylla.
kylla.
Kylla.
kylla.
Kylla.
kylla.
kylla.
Kylla.
Juu,

Joo

kylla. Yleansa soiltaa ja tekee varauksen ja hakee sitten itse.

Kylla.

En tiannyt
Kylla
kylla.

En tiennyt.
Kylla.
timsin.
Kylla.

En.

Kylla.

En.

kylla. Olen kayitanyt.
Juu.

Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
kylla.
Kylla.
Kylla
Ollaan joskus tehtykkin niin.
kylla.

Ei tienmyt.
Kylla.
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En tiennyt.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
En.
Kylla.
En.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
kylla.
Kylla.
kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
En.
Kylla.
En.
Kylla.
kylla.
En.
En.
Kylla.
juu.
Tiesin, mutta aina joku haksea.
Kylla.
En.
joo, yleensa soitan
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Juu
Kylla.
Kylla.
En.
Kylla.
En.
Kylla.
Kylla
Kylla.
Tiesit.
Kylla.
Kylla.
Tiasin.
Kylla.
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Kylla.

Oaon kuullut.
Kylla.

Kylla.

En tiannyt.

Kylla.

Kylla.

En tiennyt.

Kylla.

Kylla.

Kylla.

Kylla.

En tiennyt.

Kylla.

Tiesin, tuttu homma
juu, tuttu hemma
Kylla.

juu, tuttu homma
Kylla.

Kylla.

Kylla.

Tiesin.

Kylla.

En tiannyt.

Kylla.

Kylla.

Tiesin.

Tiasit.

Tiesin, ainakin isompien laitkeiden osalta ko. palvelun tWimivan, esim saksinosturit.

Kylla.
Kylla.
Tiesit.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylia

Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla

Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
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En tiennyt.
Kylla.

En tiennyt.
Tiesin.

En tiannyt.
Yritin eilen asioida puhelimitse, mutta ei saanut ketadn langan pashan.
Tiesin.
Kylla.
Kylla.

En tiennyt.
Kylla.
Kylla.
Tiesin.
Tiesin.
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Kylla
Tiesin.
Kylla.
Kylla.
kylla
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Tiesin.
Tiesin.
Kylla.
Kylla.

Juu

Kylla.
Kylla.
Kylla.

joo

Kylla.

En tiannyt.
Kylla
Kylla.
Kylla.
Kylla.
Tiesin.
Kylla.
Kylla.
Kylla.

Kylla.
kylla.
Kylla.
Kylla.
En.
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- Kylla.
- Kylla.
- En.

- kylla

- Kyllia. En halea maksaa toimitusmaksua, jos kyseessd on tydkalu/laite joka kulkes helposti perakérmyssa.

4. (Jos tiesit) Miksi valitsit myymaldan tulemisen puhelimessa asoinnin sijaan?

‘fastaajen madra: 169

- Tykkad kiyda itse ja on niin kiire.

- Haluan tulla kahvilla.

- Sekd eltd puhelimitse ja paikanpdala. Paikanp&alle tullaan neuvoltelemaan diileja.

- Tuntitytissa

- Mopeampaa, on matkanvarrella.

- Mopeampaa.

- Soitetaan ensiksi. Oma pakettiauto.

- Oli ihan vieressa.

- Kiira, taytyy saada laite tyomaalle nyt ja hati.

- Ajelin ohi varastolta tullessa.

- Kari. 3}

- Nopeempi tulla kdymain ja oitaa se mukaan.

- Matkalla oli.

- On néin parempaa, nopeampaa.

- Matkan varralla.

- Sopiva etdisyys.

- Taoimitus maksaa.

- Helpompi hakea paikanpaalta.

- Matkalla paath tulla hoitamaan homman.

- sattui olemaan nurkilla.

- Jas laylyy tuate, niin otat heti mukaan.

- Matkan varrella.

- Manin ahi.

- Ohikulkiessa tulee mukavasti kyytiin, eiké tarvii maksaa toimituksesta.

- Oma haku helpompi ku menes tGihin.

- Kéytiin toisessa paikassa ja ei ollut, siksi tultiin kdym&an Cramaolla.

- Yrittéjalle edullisempaa hakea kun pyyl&a toimitus.

- Helpompi ku on vehkeat milld hakee chikulkiessa.

- Ei ollut varma minka tyypin/mallin vuokraa.

- Joustavuus ja helpompaa hakea itse, kun hakes tydmaalle vain "pikkukamppeita”.

- Taoimitus kallista.

- Palautus. Yleensdkin hakee itse. Cramolla Jyvaskyldn kenttaurheilijpiden kanssa yhieistyo.

- Ouon vanhanaikainen, suora kontakti henkilokuntaan parempi. Ja saa tulla "heitidm&an lappaa poikien kanssa”.
4

- On muutenkin ostoksilla E@ssa.

- Satuin oleman ldhalla.

- Halwvemnpi hakea ite.

- (Kuski}

- Ol muutakin kayntia Gallapain. Yleensd soitan.

- Tyomaan laheisyys.

- Ajain ohi.



Taytyy hakea firman autolla vélineet ja on muutakin noutoa taltd suuennalta samalla.

Palautuksan takia ja tultim katsomaan toista konetta.
Oli kaupungissa kidynti ja samalla tuli kaymaan tassa.
Koska haluaa hank.kohi palvelua.

Tulin toisen asialla.

Halvermnpaa tulla itse paikalle. Ja ei ole kovin kaukana.
Halvempaa hakea itsa.

Lahelld tytimaata.

Vield nopeampi ja hinta koska kyseessa pientarvike.
Tottunut itse hakemaan (20 ollut asiakas).

Kiira.

Ohikulkumatkalla, niin saa nopeammin teimitetiua tydmaalle.
Kulkumatkalla ja tultuja moikkaamaan.

Kiertelen ympar kaupunkia tydmaat ympéri niin helppo kdyda tassa samalla.

Oli asiaa tohon viersan ja mielummin tuo itse (ai maksa).
Tyomaa an ihan vieressa.

Koska palautti.

Palautus nyt. Yleensa haen itse, on edullisampaa.
Tyomatkalla.

Tyomaat ldhelli ja yleensé pients tavaraa.

Palautus. Clan kulmilla.

Tulin palauitamaan ja samalla palauttamaan.

Tyomaa lahella, joten on nopeampaa, kun hakas itsa.
Oltiin tossa vieressd kaymassa.

Oltiin 1&histalla.

Saluttiin ajelean lahistalla.

Satuin olemaan lahella

Tuli thihin. Huaollaa koneila.

En ldyidnyt puhalinnumearoal

Tuli paikan paalle avaamaan tilia.

Maksaa turhasta.

Helpompi kiyda hakemassa, kun menea pieni lavara perakonitiin.
Haluaisi samantien tavaran mukaan.

Palautus.

Palautus.

Palautus.

Palautuksan ja hakemisen takia.

Tarvitsen koneen hati.

Mopeempaa niin.

Firman auto kaytossa, niin helppo kayda chimennessa.
Ajon ohitse ja kone "nyrkissd meneva”.

Selvempda hakea itse ja tietda mita saa.

Palautuksen fakia.

On jolakin tekemistd. Tyomaa seisoo jos ei 1ahe hakemaan tavaraa.
Pieni tavara, niin mahtuu amaankin kyytiin.

Pitaa hakea lisda ja matkan varralla.

Haluan nahdd mita saan.

Palautuksan takia.

Palautuksan fakia.

Tilatiu etukitasn.

92



tuoiteen saatavuus

Tarvitsan nostiman heti. Hywa toimitusnopeus.
Saa pikkuasiat nopeammin.

100m matkaa tyomaalle.

Matkan varralla.

En tieda! Oon aina vaan totlunut hakemaan.
Palautuksen takia.

Palautus

Niin pieni ma&rd tavaraa ja ollaan lahella.
Fieni laite, voi hakea itse.

Tyomaa viaressa.

Nyt sattu alemaan tydmaa muutaman sadan melrin pdéssa, yleensa tilailen puhlimitse.
Palautuksan vuoksi.

Kiirallisyyden takia

Oli hyvin aikaa.

Palautuksan takia, matkan varralla.

Ol miim reilest aikaa.

Palautuksan fakia.

Saa nopeammin.

Mopeampaa, kun tydntekijét soittaa aamulla, eitd tarvitsevat jolain, niin voin silten itse hakea.

En osaa sanoa.

Palautuksen takia. Yleenss soitat etukdteen ja tulen hakemaan sitten.
Ajain ahi.

Palautuksan takia.

Ol just sopivasti matkan varrella.

Ei ollut kiire.

Ohi ajoin.

Vuokraamani laite oli pieni, enka halua maksaa

kuljetukseasta

Palauttaakseni lainaamani batonimyllyn.

5. Minkalaisia verkkopaheeluja kaytat?
‘fastaajen madra: 204

En juuri asioi verkossa.

Ostoksia tulee tehiyé verkossa.
Pankkipahalut

Paljon.

Ei tule juuri kayteltyd

En juurikaan kayta.

Ei juurikaan. helpompaa ja nopeampaa hakea itsae.
Tulea ostatiua netissa.

Ostan intermefissd paljon.

Mettipankkia.

Kayttda aika paljon. Nettipankki yms. likkeita.
Eipa oikeastaan kiyta.

MNattipankkia.

MNaettipankkia.

MNattipankki.

MNettipankkia, verkkokauppoja.

En kéyta ollenkaan.
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En juuri kéyta.

En kiyta verkkopalvaeluja.
Verkkokauppa, netlipankki..
varkkopankki.

Mattipankki.

En kiyta.

Kaikki mahdollinen mita l&ytyy.

Asiain paljon verkossa. Vuokrauspalveluiden kohdalla tulee lahinng katseltua ja vertailua hintoja.

Verkkokauppoja, verkkopankkia...
Mattipankkia.

Verkkopankkia.

Kaikkia mahdaollisia.

En kéyta.

nettikaupat, verkkopankit yms...
nettipankkia, ei oikean muuta.
MNattipankkia.

varkkokauppoja.

En juurikaan kayid.
Verkkopankkia.

Verkkopankkia, eipa oikeastaan muuta.
En kiyta. (En osaa kayttas.)

Verkkopankkia, joitain verkkokauppoja (tekniikan osto), kirjaston verkkopalvelu.

Verkkopankkia, -kauppoja. On itselld myos verkkokauppa.
Firman verkkolaskutus, verkkopankki.

Ei tule kéylettya.

Verkkopankki, levyt, elokuvat, tielokoneen osat verkkokaupoista.
Vahén kaikkea.. verkkopankki, -kauppa yms.
Verkkopankkia, verkkokauppoja {lisaravinieita).

En kdyta.

Ei kayta. Muikkuverkkoja! 8)

varkkopankki, -kauppoja (mm. urheiluvalineitd, ulkomaanmatkoja).
Verkkopankki.

Ei kayla.

Kaikkea mahdollista oman liikkeen vuoksi.

verkkopankkia.

Verkkopankkia.

Verkkopankkia.

Hyvin vahan kaylan.

Verkkopankki, verkkokaupatd

Verkkopankkia, ei oikeastaan muuta.

varkkopankki.

Verkkopankki.

En kayta.

Kaikkia mahdollisia, mm. sukulaistenhakupalvelua.
Verkkopankkia.

Verkkopankki.

Verkkopankkia, toimittajien hakua.

Verkkopankki.

Verkkopankkia, palveluhakuja.

Verkkokauppoja (matkailu), verkkopankki.
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Verkkopankkia.

Verkkopankkia, harvoin verkkokauppoja.

Verkkokauppoja.

Verkkopankkia.

Verkkopankkia, verkkokauppoja {vaikkaus, kodintekniikksa yms.).
Pankkipahalut.

En juuri kéyta.

Mattipankki + facebook. Aika vahan tulee ostetiua.
Verkkopankki.

Mattipankki. Verkkokaupat.

Mettipankki ja muuta pientd sievaa.

Verkkopankkia, katsastuspalveluita ja muita hyddyllisid, jos vain on mahdolliswus.
Verkkopankki, verkkokauppoja.

Verkkopankkia, verkkokauppoja {rakennuspuclen juttuja).
Kaikkea mahdollista, esim verkkopankkia ja verkkokawppoja.
kaytan netipankkia

Verkkopankki. Kalaverkkoja ja varkkosukkia 8)

Kaikkea mitd verkosta léylyy.. Pankkia, kauppaa, ohjeistuksia.
Yhieystieloja etsin.

Verkkopankkia, verkkokauppoja (vaatisita, elekironiikkaa, harrastusvélineitd).
Verkkopankki, Osakepalvelut, verkkokauppaoja. Aika paljon kaikkea mitd vaan [Gylyy.
Hyvin wahan.

Verkkopankkia, ei oikeen muula.

Verkkopankki, verkkokaupoista kaikenlaista.

Pankkeja ja kauppoja, 1dakarin ajanvaraus.

Verkkopankki, as tunfijachjelmistoja tydssa.

Verkkopankkia, Verkkokauppoja... kaikenlaista.

En juuri cllenkaan.

Pankkia "sun muuta kaikkea”.

Verkkopankkia.

Verkkopankkia.

Verkkopankkia.

En mitadn muuta kuin pankkia.

Pankkia.

Verkkopankkia.

En kdyta.

Taysi kirjo: leffalippuja yms netista. (it-alalta itsa)
Verkkopankkia, lehtien lukemista.

Kaikenlaisia: mm. verkkopankkia ja kauppoja.

En minkadnlaisia.

Kaikkea mahdollista, mitd vaan voi hoilaa verkossa.

En kiyta cllenkaan.

Verkkopankkia, ajanvarauksia, lipun varauksia.

Mettipankkia kylla, vaikkaus, hevospalit

Kaytan pankkia ja veikkauksen palveluita esim. ravijuttuja. En kayla verkkokauppaja.

Hyvin wihan mitasn. Verkkopankkia.

Pankkia, vaikkauksen palveluita kuten raviveikkausta. En kiyta verkkokauppoja
En kdyta muuten kuin verkkopankkia.

Lippupalvelua, pankkia, ajanvarauksia.

Verkkopankkia.
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Verkkopankkia pdaasiassa.

Verkkopankkia, -kauppoja.

Vahén kaikenlaista, rippuu mitd tarvitses millonkin.
Verkkopankkia ja vilhdetouhua.

Verkkopankki.

Verkkopankkia.

Verkkopankkia, joitain verkkokauppoja valilla.

Sahkdpost, nettikaupat, sosiaalinen media, hakukoneet yms.
Verkkopankkia joskus.

Verkkopankkia.

Verkkopankkia.

Verkkopankkia, joitain ajanvarauksia.

Verkkopankkia, laskutusia.

Verkkopankkia, lippupalvelu, ajanvarauksia.

Verkkopankkia, verkkokauppoja.

Verkkopankki, nettikaupat

Verkkopankkia.

Verkkopankkia ja "jotain muitakin®.

Verkkopankkia, lippupalvelu, jonkun verran kauppaoja.
Verkkopankkia, lippupalvelu, verkkokauppoja.
Verkkopankkia.

Ajanvarauksia, verkkopankkia, lippupahealua.
Verkkopankkia, -lilauksia...

En kdyta.

Verkkopankkia, -kauppoja.

Verkkopankkia, tv.com.

Verkkopankkia.

Verkkopankkia.

Verkkopankkia, junalippuja.

Verkkopankkia ja -kauppoja.

Verkkopankkia.

Verkkopankkia, vakuutuspalveluita, verkkokauppoja. Laidasta laitaan.
En kiyta.

Kaikkea mahdollista. Pankkia, kauppoja, rakentamisean Hittywad mm...
Verkkopankkia, -kauppaa joskus.

Aika paljon kaikkea mahdollista. (Pankkia, kauppoja yms.)
Kaikkia verkkopalveluita. Pankkia, koneiden varauksia yms...
Melkein kaikkea mitd on tarjolla. Sieltsd tarkistan ensin mita loylyy ja sen pohjalta teen hankinnat joko verkossa
tai likkeassa.

Kaikkea mahdollista!

Kaikkea mahdollista verkkopankista kauppoihin.
Verkkopankkia ja vakuutuspaheluja.

Kaikkea! pankkia, ja mahdollisimman paljon muutenkin.
Verkkopankkia pdaasiassa.

Verkkopankki.

Kaikenlaisia, pankkia, lippupalveluja, vuokrauksia yms..
Malkeen kaikkea mitd vain vai.

Verkkopankkia, lehtien lukemisata...

Verkkopankkia. Hyvin vahan muuten.

Kaikkea mahdollista!



6. Mitd mieta olisit, jos Cramon vuokrauspalvelut siirtyisivat verkkoon?

Kaikkea mahdollista.

pankki,shoppailu

Verkkopankki.

Herrojen hommaa, ei ole konetta.
Verkkopankkia l&hinna.

Erilaisia.

Verkkopankkia, verkkokauppaa yms...
Mattipankkia.

Pankkipahaluita.

Kaytén kaikkea.

En kiyta.

En kayta.

Kaikenlaisia paivittain.

En kayta mitéan

Kaikenlaista mahdollista laidasia laitaan, mm. laskutusta.
En kiyta.

MNattid

Verkkopankkia.

Lippupalvelut, verkkopankki, sadtiedotuksat.
Verkkopankkia.

Kaikkia mahdallisia.

Kaikkia mahdollisia (verkkopankki, kauppa) ja firman sisaisia palveluita.
En ollenkaan.

Verkkopankkia.

Verkkokauppoja yms.

Verkkopankkia, ajanvarauksia ja jolain Gidenkin kautia.
Kaikkia mita vaan pystyy tekemadn.

En kiyta.

Verkkopankkia.

Ihan laidasta laitaan.

Verkkopankkia, -kauppaa ja ajanvarauksia.
Verkkopankkia ja -kauppoja.
Verkkopankkia.

Pankkipalelut. Satunnaisest yhieistpalveluja.

‘fastaajen madra: 204

Miglummin kayn itse kuin asioin verkossa.
Ei niin tdrkeas, koska ulee kaylyd niin vahan 1&alld jokatapavksessa.
En usko, eltd toimisi.

Ei tule toimimaan. Jos Cramo yrittaa sila niiin ollaan kusessa. Voi toimia yksityiselle, mutta ei yritykselle. Paljon
yhsityiskohtaisia ja projeklikohlaisia kysymyksid joihin ei saa vastausta netissa.

Hyva jos taimil, tuskin toimii.
En osaa sanoca. Puhelimitse toimii hywin.

Meilld toiminta niin pient&d etled vaikuttaisi juurikaan. Ehka isommille tydmaille ja tekijoile hyva juthu.

Olisi ihan jees juttu!

En tieda toimisiko. Pitda kalsoa |&pi ja huoltaa. Aika vaikea varmaan saada toimimaan kun kyse on koneista.

Aivan se ja samal
Olis varmaan ihan katevadl
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Vois olla ihan hyva.

Kylla kai s& olis hyvéd jos vahvistuksatkin tulisi hati.

Ei hyva, kuitenkin tulisi kaymadn likkeessa. Saa kahwil ja voi puhua kuulumisia!

Ei valttimatta kay joka tilanteessa. Jossain isommassa ybmaassa voisi ioimia, mutta ei pienemmilla tyomailla.
Ei tied&, epdiles tnimivuutta. Pitad henkilokohlaisesta asioimisesta. Vioi myos tilata tavaraa ennakkoon.
En osaa sanca. En kaytd itse.

Ei kokonaan ainakaan. Perinteinen systeemi toimii. Tielysti jos menee asim Ruolsiin keikalle vois olla kateva
attd sais tilattua sinne kamat netistd kasin, mutta hoituuhan se puhelimella nytkin.

Huana juttu, &i toimisi.

Miksei? lhan ok, muita i oikein ieda mitd mislta olisi.

Ehk& se an (&4 paivaa, mulia kiva taslta hakea.

Huano idea. Helpompi nain!

Vioisi toimia.

Toki, jos nopeus pysyy. Ja lavoilattavous.

Jos ai normaalivuokraus lopu niin nettipalvelu alisi hyva lisa. Kaipaa myds ihan oikain, fyysisen vuokrauksen
mahdaollisuudan.

Tulee varmasti tuoitest viiveella, saa nopeammin kun saa hakea itse paikan paslta.

Voisi olla ihan hyva systeemi.

Kylla vois alla ihan hyvé.

Ei hyva!

Yhdentekevia.

Sit ne menee, ai mitasdn valia!

Ma ihan hyva idea.

Ei vikean mitadn mielld. Toisarvoinen saikka.

Ei tuu toimimaan.

Voishan aolla ihan hyva, multa itse kayldn aika vahan palvelua yleensakkaan.

Ei vaikuta, pelaa hyvin ndin!

Ehka ei mislallasn.

P***pastahan sa nyl olis sitla.

En ale kylld vakuuttunut, atta olis hyvé lEllaisessa hommassa. Tahtoo nahda tuotieen itse paikanpaalla.
Ei suosittele. Ei usko, elid voisi toimia, kun on @mmdisistd koneista kyse.

Ei valltamatia hyva.

En mina tieda... osaisi varmaan kayttas.

Ei olisi kétevid jos esim tydmaalla tarvitsee jotain ja pitda etsia kone kisiinsa. Mulla lis&na hyva (varastosaldon
nakeaminan yms.).

Miksei vaoisi olla toimiva?

Sinansa ihan hyva homma. Ei tarvis viettda niin paljon aikaa likkeessa.

Huono idea.

Hyva varmaan on, mutta henkilikohtanan palvelu tarked. Ei koe eitd osaisithaluaisi itse kayitas.
Kunhan ei kokonaan!

Katevampad olisi.

Ei onnistuisi ainakaan maille.

Ei meitd ainakaan haittaisi.

Miten tulostimella saa osia? D Tuleeko lisakustannuksia? jos ei tulisi niitd, niin ois ok.

Tarvitsan niin harvoin, ettei valia onko verkossa vai missa.

Miglummin asioin than nain paikan pasllé.

Aina ei ole verkkoa kaylossa, jolen el onnistu. Pilda olla myds myymala.

En osaa oikein sanoa. Porukkaa on, jotka kdyltaisi sitd, mutta myds paljon, jotka eivit haluaisi kayttsEa.
Ihan hyvé varmasti.

Jaillekin hyva vaihtoshta.
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En kannattaisi.

‘Varmaan ihan ois hyva ois.

Kylla se kivisi. Mutta on totbunut hakemaan tadlta, niin hakisi varmaan edelleen paikanpaélta.

Ei mitéan hydtya.

Ei hywva. Talla hetkelld pelaa hyvin, kun voi soiltaa ennen kuin tules, pojat hakevat tavaran valmiiksi ja sitten voi
vain nopeasti noutaa paikan paalta.

Eihan siita tulisi kuin sotkua.

Ei se minun kohdalla ainakaan toimisi. Jollekin vois kiyda.

Ei haiftaa!

Jos hinta pysyy samana ni samahan se mulle an.

Eihan siitd tulis hevon vi... anteeks, siis mittdan! Pitas hankkia sit tydmaalle kannsttavia tai vaihtaa puhelimet
tms. lhan ylimé&arasta vaivaa!

En osaa sanoa.

On vain tydntekijd, en cikeen tieda. Kylla voisi olla hyva.

Mukavampi asioida ihmisten kanssa.

Ei valttdmatta huono asia, mutta helppo kayda likkeessd. Ja saa tavaran hedi eika tarvi naputtella tistokonean
adressd, kun ai semmosta valttdméatia aina ole edes kasilla.

Varmaan ihan hyva.

Ei mulle hyva. Puhelin on paras.

Yleansd tyd on heklistd eli nopeampaa waan itse hakea tai soittaa kuin menné toimistolle konealle ensin
varagmaan.

Hirvidin hyval

Joo, olisi tosi kiteva.

Jos saisi hyvan ja toimivan ohjelman niin s& olisikin halkkarin hyva.

Kyllahan sa mulle passaal

Miksei sielldkin onnistuis.

Ihan ok, varmaan ihan hywvakin.

En lailtais pahakseni, jos pystyis sitakIN kaulta hoitamaan.

Olisi ihan ok.

Qisihan se ihan paikallaan. Totta h* vetissa!

Mmmm an oikean tykkaisi.

Ei, kiitos. Henkildkohtasta palvelua on saatava.

Ei hirvean suurta mialipidetis, kun ai itse cikean varauksia tee. Vastaava mestari tekea.

Ois varmaan aika kiteva.

Ei se varmaan pahitteseks alisi.

Tykkad itse asioida mialurnmin henkilikohtasesti.

Ei se kylla kovin hyvalld kuulosta akkiseltdan.

Pienrakeniajana koen, etta verkko &i ole paras vaihtoshto, puhelin on parempi.

Ei se varmaan huanao olisi.

Wiois olla ihan ok.

Varmaan jollekin ihan hyvd, mut itse en kéyta verkkoa juuri ollenkaan.

Hyva ideahan s& alis.

Iham néppara sitd kautiakin toimia.

En tykkiis.

Miksai toimisi siallakin.

En kéyttaisi.

Kyllahan sialtékin tulisi katottua.

Joo kylla, miksei.

ltse alen ocnneton netin kanssa, jolen en kylld kayttaisi. Ehka nuorammalle polvelle sitten sopisi.
Makisin hyvana asiana. Helpottais asicita. Nakisi mitd on tarjolla ja saisi toimituksen paikan paille.
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En oikeen tieda. ltse en ainakaan tarvitisis, kun haen miglummin itse. Hinnat voisi olla nékyvissa.

En usko, eitd onnistuu. Ei kuitenkaan pysyisi ajan tasalla. Ei tulisi toimimaan!

Osa varmaan osaisi kaytlad, mutta ming en kylla kayhbisi.

Aika vahan kaytdn Cramoa, mutta kylld se voisi olla hyva lisd.

En tiid oisko mitenkadn tahdellistd semmonen.

Kyllahan sa kavisi.

Kylla paikanpaalle pitda tulla nakemaan vahkeat.

Joka lapauksessa pitasd pdasta paikanpaélle nakemdan laittest.

Mulle ihan sama.

Laittest pitad jokatapauksessa piasta ndkemadn paikanpaalla-

En wvarmaan ite kdyttaisi, mutta voisi olla jossain tilanteessa toimiva.

Varmaan ihan hyvé idea, mutia tydmaalla harvoin konelta, joilla voisi lahted tilaamaan.

En fiid, ihan sama.

Ei periaatieessa vaikuttais muhun millaan lailla.

Sikdli & toimi, koska pitaisi heti tietas onko tucteita vai ei. Pilaisi p&ivittya todella nopeasti.

Oishan se hieno asia. Vois toimia ihan hyvin.

Kyllahan se joiltain osin auttaisi. Toimii kylld hywin nykyiselldankin.

Kylla se jossain tapauksessa ihan hyvd asia, multa suora kontakti palvelun tarjoajaan on parempi.

En fiedd, ai vaikuta mun aldmadni.

Hankaloittais!

Helpottaisi asiointia entisestasn, toki myds henkildkohtaista opastusta/palvelua aina tarvitaan.

En tiid kylld, kai sekin toimis, mutta itsed ei kylla kiinnasta.

Oishan se ihan hyva.

Menis alkuunsa varmaan aika sekasin, kun ei olla sitten ajan tasalla siita onko tavara vookrattu vai ai. Voi
aatella vaihtoshtona, mutta hullukshan se menee.

Ihan hyva se varmaan alisi.

Voi olla hyvakin, muita on vaikea selvilia onko tavara paikalla ja i aina tieda mitd haluaa ja vaikea selittia
kirjottamalla. Ei valttamatts tieda kadkkien koneiden tehoja ja warsinkin jos puhutaan nostokalusteista. Ei voi
tilata semmwosta ilman varmaa tietoa.

En vélttamatta pitdis hyvana asiana.

Ei olisi paljon hydlyd mulle ainakaan.

Varmaan osittain toimisi. Qlisi hyva jos voisi netin kautta tarkastaa vookratiavien koneiden saannin verkosta. Eli
anko jotain tiattya konetta hyllyssa vapaana ja vaikka tarvitiaessa varata sen.

Ei ola hyva asia.

En osaa ocikeen sanoa sitten miten nopasti voisi toimia. Jos toimisi dman vilveild, niin vaoisi olla hyva.

En osaa oikeen sanoa. [telld voisi olla ainakin vaikeuksia tydmaalla paasta konealle, joten ei olisi valttamatta
tarvetia.

En tieda oikeen, en koa kovin tarkedna. Parempi kidyd3 itse katsomassa tuote paikan padlla.

Jaa-a, se ois sitten puhtaasti johdon toimintaa sing vaiheessa. Pitdis aina soittaa toimistolle, jotta vois vuokrata
mitasn.

Ei minua se haittaisi yhi&&n.

En ale hirvedsti asicinut Cramaolla, ensimmainen kerta. Jos olisi tuthu firma ja selval savalet, eikd tarvitsisi
hintaa puhua joka kerta, niin voisi toimia.

Ei hyva.

Periaatteassa "Cramonat” on jo, jota voimme kayiiaa.

Ei hyva.

Ihan sama!

En kiyttaisi itse.

Vois olla ihan hyva.

Enpa oo miettingt. Miksi ai?
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Tulisi varmaan kaytettya. Jos ei voisi varata sielta niin olisi twrha. Ja kuitenkin pitaisi varmaan hakea.
Ei tulisi kaylettyd. En paase tydmaalla nettiin, vaan hoidan kaikki puhalimitse.

Kai sa ihan hyva olisi, muita ei kylla vaikuttaisi mun eldmaan karvan vertaa.

Ei tarvitse. Hankalaa semmonan.

En oikean mitdan mislta. En kayttaisi itsa.

Se vois olla ihan hyva jutiu, kun vaan lottuisi kdytama&an ajan kanssa.

Hywva asia. Kaytlaisin kylla.

Ei mitéan merkitysta. En kaylidisi.

Ei tulisi kayletlys.

Ihan hyvi idea. Uskon, eltd kdytabising Voisi tayitasd tedot valmiiksi yms., jos vuokraustapahioma vaikka kdvisi
nopeammin.

Positiivinen asia, voisin kiyliaa.

‘Warmaan ihan hyddyllinen ja hyva. Tulisi varmaankin kylld kayletiya.

Kai sa olis hitaampaa. Ainakin minulle henkildkohtasesti.

Ei hyva

Erittdin hyva ajatus. Kaylidisin ahdotlomash.
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