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Taman opinnaytetyon aiheena oli tehda Stena Technoworld Oy:lle kuluttajaelektroniikan
kierratyspilotti-hankkeeseen asiakastyytyvaisyystutkimus. Tutkimuksen tarkoituksena oli
selvittda mitd mieltd Tokmannin asiakkaat olivat heille tarjottavasta elektroniikan
kierratyspisteesta lisapalveluna myymalan yhteydessa. Samalla selvitettiin minkéalaisia
vaikutuksia kierratyspisteella voi olla yrityksen imagoon ja asiakastyytyvaisyyteen
asiakkaiden silmissa.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella tutkimusotteella ja aineisto kerattiin lomakekyselyna.
Kysely suoritettiin kolmessa pilotti-myymalassa, jotka olivat Tokmanni Oy:n myymalat
Tarjoustalo Jarvenpdd, Tarjoustalo Tammisto ja Robinhood Mantsala.

Teoriaosuudessa esiteltiin uudistunutta jatelakia ja tehtiin katsaus palveluihin
markkinoinnin nakdkulmasta. Teoriaosuudessa kasiteltin myos vahittaistavarakauppaa ja
sen palvelutason muutoksia vuosien saatossa.

Tutkimuksen tuloksista saatiin hyva kuva siitd minkalaisia ajatuksia ja toiveita
sahkolaitteiden kierratys ja kierratyspistepalvelun tarjoaminen heratti Tokmannin
asiakkaissa ja kuinka myymaléiden henkilostd ottaa vastaan uudenlaisen SER-
kierratyspisteen. Kyselyyn vastanneet asiakkaat ottivat kierratyspiste-palvelun hyvin
positiiviesti vastaan ja olivat tyytyvaisia, etta sahkolaitteiden kierratys helpottuu. Henkilosto
koki uudenlaisen kierratysjarjestelman helppona ja uskoi sen tuomiin mahdollisuuksiin
melko paljon.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia kun paasivat helpolla.
SER-kierratyspiste on palveluna sellainen, joka helpottaa henkilokunnan ty6ta ja parantaa
myymalan imagoa ja yleista asiakastyytyvaisyytta. SER-kierratyspisteiden tarjoamista
lisdpalveluna asiakkaille suositellaan, erityisesti pienemmissa kaupungeissa, koska talla
hetkella vastaavanlaisten kierratyspisteiden saatavuus on liian heikolla tasolla kuluttajille.
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The present thesis was commissioned by Stena Technowold. The purpose of the thesis
was to carry out a customer satisfaction survey as a part of a pilot project of recycling elec-
tronics devices in the selected retail stores of Tokmanni chain. Alongside the customer
satisfaction survey, a smaller scale satisfaction survey for the store personnel in the pilot
stores was also conducted. The goal of the customer survey was to find out what Tok-
manni’'s customers thought about the offered recycling point for electronic devices as a
supplementary service at the store and how the recycling point affected the store’s image
and customer satisfaction from the customer’s point of view. The purpose of the survey
carried out among the personnel was to find out the personnel’s thoughts and wishes for
this new kind of recycling solution for electronic devices.

The survey was carried out using a quantitative research method and the search data was
collected with a questionnaire. The survey was conducted in the three pilot stores which
consisted of Tokmanni's Tarjoustalo Jarvenpaa, Tarjoustalo Tammisto and Robinhood
Méantsala.

The theoretical part of the thesis focused on the new waste law and the concepts related
to services marketing. An overview of the changes over the years in the retail trade and its
standard of services were added to the theoretical part of the work.

The results of the surveys gave a good overview of what the thoughts and wishes of the
customers and store personnel are about the recycling of electronic devices and the of-
fered recycling point. The customer respondents of the survey were positive about the new
recycling concept and they were satisfied that the recycling of electronic devices was get-
ting easier. The store personnel respondents thought that the new recycling solution was
easy and they believed in its possibilities for the most parts.

In conclusion it can be said that customers are satisfied when the service is easy to use.
The recycling point for electronics devices is a kind of service that makes personnel’'s work
easier and improves the store image and overall customer satisfaction. The author rec-
ommends that recycling points are offered as a supplementary service for the customers
especially in smaller cities as it builds a service for the customers has not been easily
enough accessible for the consumers.

Keywords recycling of electronic devices, customer satisfaction, services
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1 Johdanto

1.1 Tydn aihe ja toimeksiantaja

Opinnaytety6 tehdaan toimeksiantona Stena Technoworld Oy:lle. Stena Technoworld
toteuttaa Tokmanni Oy:n kanssa yhteistytssa kuluttajaelektroniikan vastaanottoon ja
kierratykseen liittyvan pilottihankkeen syksylla 2013. Jarjestettavan pilottihankkeen
onnistumisesta tehdaan tassa opinnaytetydssa asiakastyytyvaisyystutkimus.
Tokmannin kolmeen myymalaéan sijoitetaan elektroniikankerayspisteet pilotin ajaksi.
Tokmanni haluaa pilotin onnistumisesta tutkimustietoa, joka auttaa heita paattamaan
haluavatko he aloittaa suuremmassa mittakaavassa yhteistydn Stena Technoworldin
kanssa elektroniikan kierratyksen parissa. Tydskentelen myynnin tuen tehtavissa
Stena Technoworldissa ja sitd kautta tarjosin itsendni tekemaan sahkolaitteiden

kierratyspilotti-hankkeeseen liittyvan tutkimuksen opinndytetyonani.

Stena Technoworld kuuluu kansainvaliseen Stena Metall -konserniin, joka tyollistaa yli
2700 henke& ympari Eurooppaa. Stena Technoworldin ydin liikketoimintaan kuuluu
sahko- ja elektroniikkalaitteiden kerays, kasittely ja kierratys. Suomessa Stena
Technoworldilla on kaksi tuotantolaitosta ja koko Suomen kattava
elektroniikankeraysverkosto. Stena Technoworld tuo maahan my6s omissa nimissaan
myytavaa pienelektroniikkaa, joiden tuottajavastuusta yrityksen tulee huolehtia

asiaankuuluvasti. (Stena Technoworld Oy.)

Tokmanni Oy on suomen suurin halpakauppaketju, johon kuuluvat seitseméan
likeketjua tarjoavat laajan valikoiman erilaisia tuotteita edullisin hinnoin. Tokmanni-
konsernilla on yhtensa 144 liiketta ympari Suomea. Konsernin liikkeketjun muodostavat
Tarjoustalo, Robinhood, S&astoporssi, Vapaa Valinta, Tokmanni, Maxi-Makasiini ja
Maxi-Kodintukku. Kaikkien Tokmanni-konsernin myymaldiden valikoimiin kuuluu pienia
elektroniikkalaitteita ja muutamien valikoimiin kuuluu myés suuria sahkoélaitteita.

(Tokmanni-Konserni.)



1.2 Tydn tavoitteet ja rajaukset

Kuluttajalle tarkoitetusta elektroniikankerayspilotista tehtavassa tutkimuksessa
halutaan ensisijaisesti selvittda kuluttajien mielipiteité ja toiveita koskien sahko- ja
elektroniikkalaitteiden kierratysta. Osana tutkimusta halutaan myos selvittaa
minkéalaisia ajatuksia séhkdlaitteiden kerays ja kierrétys luo Tokmanni-myymaléiden
henkilokunnalle. Tutkimukseen liitetddn myos analyysia pilottikohteiden laheisyydessa
sijaitsevista vaihtoehtoisista elektroniikkaromun kierratyspisteisté ja pilotin aikana
kierratetyn elektroniikkaromun maarasta. Tutkimuksessa kasitelladn myos
kierratyspisteen huollon ja yllapidon kaytanndn onnistumista pilotin aikana. Tokmanni
halusi my6s selvityksen siitd, onko nakyva elektroniikkalaitteiden kierratyspiste
sellainen palvelu, jota heidan asiakkaansa pitavét tarpeellisena ja joka palveluna voisi

tuoda myymaldille lisamyyntia.

Tokmanni halusi saada selvityksen pisteiden toimivuudesta ja tarpeellisuudesta
kuluttajien ja henkilokunnan ndkdkulmasta ennen kuin he tekevat tarkemmat
paatoksensa yhteistyon jatkosta ja mittakaavasta Stena Technoworldin kanssa.
Tutkimuksen tuloksien on tarkoitus auttaa Tokmannia tekemaan paatds, milla tasolla
Kierratysta tullaan myymaléiden luona hoitamaan ja minkalaiset kalustot olisivat oikeat
erilaisten myymaléiden luona. Tokmanni halusi tutkimuksen tulokset esitettdvan heille
marraskuun lopussa, jotta niista olisi apua tehtavassad myymala- ja yhteystyo
kartoituksessa ennen joulukuun puolta valia, jolloin Stena Techoworldilla ja
Tokmannilla oli uuden tuottajayhteison perustamisen pohjalta tapaaminen ELY-

keskuksen kanssa.

1.3 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tutkimusongelma, johon talla tutkimuksella halutaan saada selvyys: mitd Tokmannin
asiakkaat ja henkilokunta ovat mieltéa elektroniikkalaitteiden kierratyksesta ja
minkalaisena palveluna he nakevat sahko- ja elektroniikkalaitteiden kierratyspisteen.
Tarkentavia tutkimuskysymyksia, joiden avulla ydintutkimusongelmaan pyritaan

saamaan selvyyttd, nousi esille seuraavanalaisia:

o Mitké asiat vaikuttavat asiakkaiden kierratystapoihin?
¢ Millaisena tekijana asiakkaat kokevat kierratyspisteen myymalan imagon ja

palvelutarjonnan naktkulmasta?



e Miten henkilokunta uskoo asiakkaiden vastaanottavan elektroniikkalaitteiden

kierratyspisteen myymala tarjoamana palveluna?

Tutkimusongelman ja -kysymysten ratkaisemisen avuksi tdéhan opinnaytetyéhan
rakennetaan teoriapohja jatelaista, joka maarittda sahkolaitteiden kierratykselle
asetuksia ja ohjenuoria, sekéa vahittdiskaupan palvelutason muutoksista kertovista
lahteista. Naiden lisdksi teoriapohjaan otetaan mukaan myés markkinoinnin nakékulma
palveluihin. Tata teoriapohjaa kaytetaan apuna asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten,
seka henkildkunnan antamien vastausten analysointiin ja johtopaatosten, sekéa

Tokmannille luotavien tulevaisuuden toimintaehdotusten rakentamiseen.

1.4 Kaytettdva menetelma

Sahko- ja elektroniikkalaitteisiin liittyvan asiakastyytyvaisyyden, seka asiakkaiden ja
henkildkunnan sahkdélaitteiden kierratyksen jarjestamiseen liittyvien toiveiden,
mielipiteiden, tarpeiden ja mieltymisten selvittamista varten valitaan

tutkimusmenetelmaksi kvantitatiiviseen tutkimusotteeseen kuuluva kyselytutkimus.

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma valittiin, koska asiakkaiden ja henkiloston
ajatuksista haluttiin saada mahdollisimman kokonaisvaltainen ja hyvin suuntaa antava
kuva todellisuudesta. Kvantitatiivisen tutkimusote on Vilkan mielestd tehokas keino
saada haluamaamme yleistettavissa olevaa tietoa rajoitetuilla resursseilla. Kyselijan
paikan paalla suorittama lomakekysely valittiin resurssien ja toivotun otannan kannalta
sopivimmaksi tavaksi keraté vastauksia. Vaikka kovin tarkkaa toiveotantaa kyselylle ei
oltukaan etukateen asetettu, koettiin ettd kyselijan lasnéololla saavutettaisiin
asiakkaisiin parempi kontakti, kuin jos myymalaan olisi sijoitettu pelkk& vastauspiste tai

jos kysely olisi suoritettu verkossa. (Vilkka 2005, 73-75.)

1.5 Keskeiset késitteet
Opinnaytety6hon olennaisesti liittyvid kasitteita:
SER: Lyhenne SER tulee sanoista s&hko- ja elektroniikkaromu. Laitteet, jotka on

poistettu kaytosta ovat sahko- ja elektroniikkaromua. Kaikki laitteet, jotka tarvitsevat

toimiakseen séahkdvirtaa, akkuja, paristoja tai aurinkoenergiaa luokitellaan kuuluvaksi



sahko- ja elektroniikkalaitteisiin. Valtaosa lampuista kuuluu myos sahké- ja
elektroniikkalaitteisiin, vain hehku- ja halogeenilaput ovat poikkeuksia. (SER Kierratys
2012.)

Tuottaja: Tuottajia ovat toimijat, jotka valmistavat, maahantuovat tai myyvat omalla
merkillaan kuluttajille suunnattuja sahko- ja elektroniikkalaitteita. Yritys, joka kuuluu
johonkin naista edelld mainituista tuottajan maaritelmista on velvoitettu huolehtimaan
lain s&atelemasta tuottajavastuusta koskien sahko- ja elektroniikkalaitteita.
(Pirkanmaan Ely-keskus 2013a.)

Tuottajavastuu: Tuottajavastuusta saddetddn Suomen jatelaissa (646/201).
Tuottajavastuulla tarkoitetaan tuotteiden valmistajien ja maahantuojien velvollisuutta
huolehtia kyseisten tuotteiden jatehuollosta asiaankuuluvasti, kun laitteet poistuvat
kaytosta. Kyseiset tuottajat ovat velvollisia omalla kustannuksellaan jarjestamaan
kierratyksen tuotteille ja tuottajavastuullisten tuotteiden toimittaminen viralliseen
kierratyspisteeseen tulee olla kuluttajille veloituksetonta. Tuottajavastuun piiriin
kuuluvat s&hko- ja elektroniikkalaitteiden lisaksi myos paristot ja akut, paperi,
pakkaukset, henkilo- ja pakettiautot, sek& muut niihin rinnastettavat ajoneuvot ja
kaikkien edellda mainittujen ajoneuvojen renkaat. Tuottajavastuujarjestelma on
rakennettu lisaamaan kierratysta ja ehkaisemaan syntyvaa jatetta. Tuottajavastuiden
noudattamista valvoo Suomessa Pirkanmaan Ely-keskus. (Pirkanmaan Ely-keskus
2013b; Jatelaki 2011, 6 luku.)

ELY-keskus: Lyhenne ELY-keskus tulee sanoista elinkeino-, liikenne ja
ymparistokeskus. Pirkanmaan ELY-keskus huolehtii koko Suomen tuottajavastuiden

toteutumisen valvonnasta. (Pirkanmaan Ely-keskus 2013b; Jéatelaki 2011, 3 luku § 22.)

Vahittdiskauppa: Vahittdiskaupalla tarkoitetaan tuotteiden myyntia niiden
loppukayttajille ja padsaantoisesti talla tarkoitetaan kuluttajia. Vahittadismyymaloita on
erilaisia ja erikokoisia, ja niihin kuuluvat paivittaistavarakaupat, tavaratalot ja erilaiset

erikoistavarakaupat. (Heiniméki 2006, 23.)

2 Uudistunut jatelaki

Suomen jatelaki uudistettiin vuonna 2011 ja lain uudistukset astuivat voimaan sahko- ja

elektroniikkalaitteita koskevin osin paasaantoisesti 1.5.2012. Jatelain paivityksella



haettiin entistd tehokkaampaa jatteiden syntymisen ennaltaehkaisya ja kattavampia ja
toimivampia keinoja syntyvan jatteen kierratysasteiden ja uudelleenkéyton
maksimoimiseen. Uudistetulla lailla pyritd&n yhtenaistamaan suomen jatelakia ja
ymparistopolitiikkaan liittyvia asetuksia vastaamaan EU:n laatimia vaatimuksia. EU:n
sahkolaitteita koskeva direktiivi, joka on alkujaan luotu 27.1.2003, on ollut myds
muutoksen alla, ja uudistettu direktiivi on tullut voimaan syksylla 2013. EU:n laatima
direktiivi tulee sisallyttda osaksi suomen jatelakia 14.2.2014 mennessa.
(Ymparistoministerio 2014; Elker Oy 2012.)

2.1 Jatelaki ja tuottajavastuu

Edellinen versio Suomen jatelaista on saddetty vuonna 1993 ja edellinen versio EU:n
sahko- ja elektroniikkalaitteiden kierratysta koskeva direktiivi tuli voimaan vuonna 2005.
Vuonna 2005 EU:n sdatdma WEE-direktiivi toi sahkélaitteiden jatehuollon tuottajien
vastuulle ja tasta lahtien kuluttajille tuli tarjota laitteiden kierratys veloituksetta. Sahko-
ja elektroniikkalaitteiden kohdalla suurimmat paivitykset jatelaissa ja EU:n sahkdlaitteita
koskevassa direktiivissa 2012/19/EU koskivat tuottajia, tuottajavastuuta ja
kierratysjarjestelmien tarjontaa kuluttajille. Jatelain paivitys aiheuttaa muutoksia 19
muuhun lakiin, seka lukuisiin erilaisiin asetuksiin ja valtioneuvoston paatoksiin, joiden
on tarkoitus astua voimaan muutamien vuosien sisalla. Jatelain paivitys on osittain
viela kesken, ja taméa tuo mahdollisesti viela muutoksia myos elektroniikkalaitteiden
vastaanotto- ja kierratysasetuksiin. Ymparistoministerié on pyytanyt vuoden 2013
lopussa lausuntoja, koskien mahdollisia muutoksia uuteen jatelakiin ja sen taytantéon
panoon. Asetusten uudistustytn paattéén saamiseksi voi menna jopa 2-3 vuotta.

(Ympaéristdministerio 2014.)

Sahko- ja elektroniikkalaitteiden kohdalla suurin muutos, jonka uusi jatelaki tuo
verrattuna edeltdjaansa, on tuotteen jakelijan kasvava vastaanottovelvollisuus. Tama
tarkoittaa sitd, etta tuotteiden jakelijalla eli tAssa tapauksessa yleisimmin kauppiaalla
on velvollisuus vastaanottaa kaiken kokoisia SER-laitteita kierratykseen kuluttajilta,
vahintaan silloin kun he ostavat vastaavan tuotteen. llman vastaavan tuotteen
ostovelvoitetta taytyy kuluttajilta vastaanottaa kierrdtykseen kannettavia akkuja ja
paristoja, seka pienia yksittaisia elektroniikkalaitteita. Edella mainitun kierratyspalvelun
tulee olla kuluttajille maksutonta ja tuotteen jakelijan tulee vastata kierratysjarjestelman
aiheuttamista kuluista. Jakelija voi myds ohjata kuluttajan sellaiseen

elektroniikanvastaanottopisteeseen, joka ei ole myymalan luona. Taman pisteen tulee



kuitenkin olla yhta helposti kuluttajan saavutettavissa, kuin jos piste olisi myymalan

tiloissa. (Ympaéristéministeric 2014.)

Ennen tata lakimuutosta tuottajat olivat vastuussa elektroniikkalaitteiden
kierratysjarjestelman tarjoamisesta, mutta paljon suppeammassa mittakaavassa, kuin
mitd uusi laki edellyttad. Eikd myymaldiden ollut pakko ollenkaan vastaanottaa vanhoja
laitteita edes uuden tuotteen oston yhteydessa. Monet yritykset ovat kuitenkin
tarjonneet suurien laitteiden vaihtopalvelua jo ennen lakimuutosta lisdpalveluna
asiakkailleen pientd korvausta vastaan tai veloituksetta, saavuttaakseen kilpailuetua

muihin toimijoihin n&hden.

2.2 Tuottajayhteistt

Suomessa toimii talla hetkella viisi s&hko- ja elektroniikkalaitteiden kierratyksestéa
vastaavaa tuottajayhteisoa, jotka ovat ERP Finland Oy, Ser-tuottajayhteiso ry (Serty),
Selt ry, ICT-Tuottajaosuuskunta ry ja Flip ry. Edella mainittujen tuottajayhteisdjen Selt
ry, ICT-Tuottajaosuuskunta ry ja Flip ry operatiivisista toiminnoista huolehtii
palveluyhtid Elker Oy. Naihin tuottajayhteiséihin kuuluvat l&hes tulkoon kaikki
Suomessa toimivat elektroniikkalaitteiden tuottajat. Yritys maaritellaan
elektroniikkalaitteiden tuottajaksi, jos he joko itse valmistavat tai maahantuovat
elektroniikkalaitteita. Tuottajayhteis6on kuuluminen ei ole pakollista, mutta kuuluminen
sellaiseen helpottaa tuottajia suoriutumaan heille asetetusta tuottajavastuusta ja sen

tuomista velvoitteista. (Pirkanmaan Ely-keskus 2013a.)

Tuottajayhteistt ovat tuottajien yhdessa luomia normaalisti voittoa tavoittelemattomia
yhdistyksia, jotka huolehtivat ja auttavat tuottajia huolehtimaan lain ja erilaisten
jateasetusten asettamista velvoitteista. Tuottajayhteisdon liittyminen helpottaa
kierratys- ja seurantatietojen ilmoittamisvelvoitteiden toteuttamisessa, koska
tuottajayhteisot suorittavat suuren osan ilmoituksista ja raportoinneista tuottajien
puolesta jasen- ja vuosimaksuja vastaan. Tuottajayhteisé huolehtii myds
asiaankuuluvan kierratyspisteverkoston yllapidosta, jota jasenet hyddyntavat
yhteistoimin vastaanottovelvoitteidensa toteuttamiseen. (Pirkanmaan Ely-keskus
2013a.)

Suomessa tuottajayhteistjen valvovana viranomaisena toimii Pirkanmaan Ely-keskus.

Viranomainen pitdd huolen siita, etta tuottajat toimivat heille maarattyjen vastuiden



mukaisesti ja se yllapitda tuottajarekisterid, johon kaikkien sahko- ja
elektroniikkalaitteiden tuottajien tulee rekisterdityd seurantaa varten. Pirkanmaan Ely-
keskus suorittaa myds mahdollisten uusien tuottajayhteisdjen hyvaksynnan. (Karvonen
2006, 37.)

3 Elektroniikkakierratys-pilotin laht6kohdat

Suomalaisista kotitalouksista poistuu kierratykseen elektroniikkalaitteita vuosittain noin
50 000 tonnia. Kierratetyista sahko- ja elektroniikkalaitteista pystytdan kierrattdmaan ja
hyédyntamaan jopa yli 90 % (Pirkanmaan Ely-keskus 2013a). Monet eivat kuitenkaan
tieda mita hajonneille tai muuten kaytésta poistuneille laitteille tulee tehda, ja tdaman
takia rikkinaisia laitteita polyttyy valtavasti ihmisten kaapeissa ja varastoissa. Monet
kokevat sahkdlaitteiden kierratyksen myos liilan vaikeaksi ja turvattomaksi. Suurien
laitteiden vieminen paikalliselle jateasemalle, joka saattaa olla hyvin rajoitetusti
avoinna, koetaan haasteelliseksi ja henkilokohtaisia tietoja sisaltavia kannykoita tai
tietokoneita ei uskalleta toimittaa niille suunniteltuun keraykseen, koska pelataan
kerayksen olevan tietoturvaton. Séhkdlaitteiden kierratykseen liittyvan lakimuutoksen
innoittamana Stena Technoworld, Tokmanni ja Expert Asa lahtivat rakentamaan
kuluttajaystavallista, helppoa ja tietoturvallista ratkaisua kuluttajien ja myymaléiden

kierratysongelmiin.

3.1 Stena Tecnhoworld, Tokmanni ja uusi tuottajayhteiso

Stena Technoworld, Tokmanni ja Expert Asa kokivat, ettd markkinat kaipaisivat uutta
tuottajayhteis6d, joka pystyisi rakentamaan elektroniikkalaitteiden tuottajille, seka
kauppiaille ja kaupoille selkeat ratkaisut uudistuneen jatelain tuomiin laajempiin
tuottajavastuullisiin velvoitteisiin koskien poistuvien laitteiden kierratysta. Jarjestelméan
tulisi olla mahdollisimman helppo kierratettavien laitteiden vastaanottajille, seké&

kuluttajille yhtalailla.

Osana uuden tuottajayhteison perustamista paatettiin Tokmannin kolmen myymalan
luona jarjestaa elektroniikkalaitteiden kierratyspilottihanke, jossa testataan uudenlaisia
kierratyspisteitd ja niiden toimivuutta, seka selvitetaan onko téllaisille pistelle kysyntaa
ja tarvetta Tokmannin asiakaskunnan mielesté. Uuden tuottajayhteison tarjoamat

kerayskalustot ja -jarjestelmat tulisivat olemaan myymaldille tdysin uudenlaisia ja



innovatiivisia, ja tasta syysta haluttiin tarkistaa etukateen miten asiakkaat ja

henkilokunta mahdollisesti vastaanottaisivat uudet pisteet.

Uuden tuottajayhteisdn perustajajasenet kokivat, etta samalla kun myymalat
suoriutuvat heille asetetusta uudesta sahkolaitteiden vastaanottovelvoitteesta, voisivat
he kehittda elektroniikan kierratyspisteesta toimivan ja asiakaslahttisen palvelun, joka
houkuttelee asiakkaita myymaldille ja palvelee heidan tarpeitaan tehokkaasti. Samaan
aikaan pisteet loisivat tehokkaan ja vaivattoman ratkaisun myds uuden
vastaanottovelvoitteen jarjestamiseen myymaléiden luona. Kovin monen myymalan
luona ei ole ennestéén kierratettdvan tavaran vastaanottoon ja varastointiin sopivia
tiloja, joten uusi ja innovatiivinen lahestyminen koettiin tarpeelliseksi. Kierratyspisteiden
palvelutarjonnassa nahtiin paljon parantamisen varaa, kuten virallisia kierratyspisteita
listaavalta Jatelaitosyhdistyksen yllapitamaélta kierratys.info verkkosivuilta
paikkakuntahaulla selviaa. Tahan palvelutarjonnan aukkoon lahdettiin hakemaan
taytetta. Talla hetkelld kuluttajille suunnattuja sahkolaitteiden kierratyspisteita, joihin ei
ole liitetty minkaanlaisia rajoituksia tai ostopakkoja, on harvassa. Muutkin
kierratyspisteet sijaitsevat monilla alueilla myds melko kaukana muista palveluista ja

pisteiden aukioloajat ovat usein kovin rajalliset. (Jatelaitosyhdistys).

Ongelmalliseksi elektroniikkalaitteiden ja erityisesti suurien laitteiden vastaanoton
myymaldille tekee se, ettei myymaldihin ole suunniteltu tiloja tai kalustoa tahan.
Myymalbiden varasto- ja liiketilat ovat rajalliset ja yleensa valtaosa tilasta on jo
aktiivisessa kaytossa. Monessa myymalassé on ollut ongelmana myds se, miten
laitteet saadaan kerattya niin, etta tilat pysyvat siisteina ja kerays on jarjestelmallista,
eika laitteita kerry sinne tanne nurkkiin viemaan tilaa ja aiheuttamaan vaaratilanteita tai
muita ongelmia ja lisétoitd myymaldhenkilokunnalle. Tasta johtuen myymalat
tarvitsevat tehokkaan ja jarkevan ratkaisun laitteiden keraykseen, jotta monesti ahtaat
ja rajalliset tilat saadaan pysymaan jarjestyksessa ja kerdys sujuu jouheasti

henkilokunnalle ja sek& asiakkaille.

3.2 Pilottikohteet

Stena Technoworldin ja Tokmannin elektroniikkalaitteiden kierratyspilottiin valittiin
kolme myymalaa, jotka edustavat keskenaan eri tyylisia Tokmannin myymalgita.
Kohteiksi valittiin Jarvenpaan Tarjoustalo, Tammiston Tarjoustalo ja Mantsalan

Robinhood. Jarvenpéadn myymala edustaa myymalatyyppid, joka on suurmyymala ja



myy seké pienia etta suuria elektroniikkalaitteita. Kyseisenlaiset myymalat ovat
velvoitettuja ndin ollen myds vastaanottamaan kaikenkokoisia laitteita kierratykseen.
Tammiston Tarjoustalo ja Mantsalan Robinhood sen sijaan myyvat vain pienia
elektroniikkalaitteita ja ndiden myymaloiden vastaanottovelvoitteeseen kuuluu siten

vain pienten laitteiden vastaanotto.

Tarkeimpéna seikkana pilottikohteisiin valittavan kerdyskaluston valitsemisen kanssa
oli juuri tamé& myymalbiden vastaanottovelvoitteen aiheuttaman tarpeen tyydyttaminen.
Tasta johtuen Tarjoustalo Jarvenpééhan toimitettiin kerayskalusteeksi merikontti, joka
oli varustettu erilaisilla keraysastioilla ja -hékeilla pienemman tavaran keraysta varten,
mutta konttiin jatettiin myos tilaa myymalan vastaanottovelvoitteeseen kuuluvien
suurien laitteiden keraysta varten. Tammiston myymalaan elektroniikkalaitteiden
keraysta varten toimitettiin tietoturvalaatikko, joka on huomattavasti merikonttia
pienempi ja vetoisuudeltaan sopiva juuri pienten laitteiden keraykseen.
Tietoturvalaatikossa on omat pienet kerayslaatikot myos paristojen ja loistelamppujen-
ja -putkien palautusta varten. Tietoturvalaatikko on suunniteltu olemaan toimiva
ratkaisu myymaldille, joilla ei ole suuria tiloja laitteiden keraysta varten tarvittavalle
kalustolle. Laatikko toimii hyvin asiakkaille tarjottavana itsepalvelupisteend, koska se
on helppokayttdinen ja sitd voidaan sailyttdd myds myymalan sisatiloissa kokonsa

takia.

Kuva 1. Uudet SER-kierratyspisteet

Robinhood Mantsélassa haluttiin pilotin aikana kokeilla konttikerayspistetta ja selvittaa
olisiko suurempi keréyspiste, johon voi toimittaa my6s suuria laitteita, palveluna

sellainen, joka miellyttaa asiakkaita ja mahdollisesti houkuttelee heita asioimaan
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myymalassd enemman. Mantsalan myymalalla ei myyda suuria laitteita, joten ne eivat

kuulu mydskaan heidan vastaanottovelvoitteeseensa.

3.3 Pilottialueiden muut SER-kierratys vaihtoehdot

Pilottitutkimuksen yhteydesséa haluttiin tehdé kartoitusta pilottimyymaléiden
laheisyydessa olevista vaihtoehtoisista kierratyspisteista, koska vaihtoehtoisten
pisteiden tarjonnan heikkous oli yksi tarke& seikka, jonka takia Stena Technoworld,
Tokmanni ja Expert Asa nakivat uudelle tuottajayhteisolle tarvetta. Kartoituksella
haluttiin selvittdd miten vaihtoehtoisten kierratyspisteiden tarjonta vaihtelee néissa eri

kokoisissa kaupungeissa méaarallisesti, sekda myos pisteiden aukiolon ndkdkulmasta.

Vantaalla kierrdtysmahdollisuudet ovat huomattavasti paremmat kuin kahden muun
pilottikohteen Jarvenpaéan ja Mantsalan alueilla. Paakaupunkiseudulla ja muissa
suurkaupungeissa yleisestikin ovat kaikenlaiset kierratyspisteet ja -ratkaisut helpommin
kuluttajien saatavilla, kuin muilla alueilla, jotka ovat vdhemman kansoitettuja. Taytyy
tietenkin ottaa huomioon se, etta paakaupunkiseudulla ja suurissa kaupungeissa myds
asuu huomattavasti enemman ihmisié kuin haja-asutus alueilla ja pienissa

kaupungeissa, joten nailla alueilla on myds pakko olla useampia kierratyspaikkoja.

Tarjoustalo Tammiston lahialueella on monia muita vaihtoehtoisia kierratyspaikkoja
elektroniikkalaitteille. Tammiston Tarjoustalo sijaitsee aivan Tammiston keskustassa,
jonka valittaméassa laheisyydessa sijaitsee myds muutama erittain suuri
elektroniikkalaitteiden erikoismyymald mm. Gigantti Megastore ja Expert. Muita
vaihtoehtoisia kierratyspaikkoja Tammiston Tarjoustalosta muutamien kilometrien
paassa ovat myos Stena Technoworldin Kierratyskatu, Vantaan Kierratyskeskus ja
Kivikon Sorttiasema. Alueella on siis erittéain hyva tarjonta elektroniikkalaitteiden

kierratyspisteista. (Jatelaitosyhdistys.)

Kahden muun pilottikohteen kohdalla vaihtoehtoisten elektroniikkakierratyspisteiden
[Bytaminen pilottimyymaldiden lahialueelta on puolestaan huomattavasti
haasteellisempaa, kuin Vantaan alueella. Molemmat Jarvenpaén ja Mantsalan
kaupungit ovat melko laajalle alueelle ulottuvat, joten tarvetta useammalle
kierratyspistevaihtoehdolle olisi, aivan kuten Vantaallakin. Tama ei kuitenkaan toteudu

kovin hyvin kummankaan kaupungin alueella.
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Jarvenpaassa kuluttajille elektroniikkalaitteiden kierratysta tarjoavat kunnan jatelaitos
Puolmatkan jatteidenkasittelyalueella ja JArvenpd&n Romu Recycling Oy.
Jatteenkasittelyalue toimii melko kaukana Jarvenpéan keskustasta ja sinne on
kaytanndssa mahdoton paasta ilman omaa autoa, eikd kohteeseen kulje ollenkaan
kevyeen liikenteen vaylia. Kierratyspiste on eristyksissa muista palveluista, mutta sen
aukioloajat ovat melko hyvat jos verrataan moniin muihin kunnan varikkoihin. Laitteita
saa kuitenkin toimittaa Puolmatkan lajittelualueelle kierratykseen vain rajoitetusti. Yritys
Jarvenpaan Romu Recycling tarjoaa kuluttajille elektroniikkalaitteiden vastaanottoa
mydskin melko kaukana kaupungin keskustasta, mutta piste on toisella laidalla
kaupunkia, joten voisi ajatella, ettéa se tdydentaa hyvin kunnan varikon tarjoamaa
kierratyspalvelua. Yritys suorittaa vastaanottoa kuitenkin vain arkisin virka-aikaan ja

tdma rajoittaa palvelua paljon. (Jatelaitosyhdistys).

Mantsalan alueella tilanne vaihtoehtoisten elektroniikkalaitteiden kierratyspisteiden
kohdalla on viela Jarvenpaatakin rajallisempi. Mantsalassa kierratysta tarjoaa
ainoastaan kunnan varikko paloasemalla. Paloaseman piste on avoinna hyvin
rajoitetusti, ainoastaan maanantaisin piste on avoinna illalla ja talldinkin vain kello
kuuteen asti, muina arkipaivina piste ei ole avoinna edes virka-ajan loppuun asti.

Viikonloppuisin piste on aina suljettu. (Jatelaitosyhdistys).

3.4 Mainonnan vaikutus uusien kierratyspisteiden vastaanottoon ja asiakkaisiin

Kierratyspisteiden ja pilotin markkinointi jai pilottihankkeen aikana hyvin vahalle, vaikka
alkujaan oli tarkoitus mainostaa uusia elektroniikankierratyspisteita laajemmin.
Ajatuksena oli, ettd kerdyspisteitd mainostettaisiin Tokmannin omassa viikoittain
iimestyvissa mainoslehdessa ennen asiakastyytyvaisyyskyselyn jarjestamista, jotta olisi

saatu houkuteltua enemman asiakkaita vastaamaan kyselyyn.

Tokmannin mainoslehtisesséa péaatettiin kuitenkin olla mainostamatta uusia pisteita,
koska pilottihankkeen jatkosta ja kierratyspisteiden pysyvasta sijoituksesta
myymaldiden luona oltiin viela melko epavarmoja. Tokmannin asiakkaat seuraavat
myymaldiden mainoksia hyvinkin tarkkaan ja jos pilotti-hanke jaisikin hyvin lyhyeksi
kokeiluksi, eivatka elektroniikan kierratyspisteet jaisik&dan pysyviksi osiksi myymalaa,
olisi niistd mainostaminen voinut aiheuttaa epaselvyyksia ja narkastymista asiakkaiden

joukossa, kun pisteet sitten jossakin vaiheessa olivat poistuneet liikkeiden luota.
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Tarkoituksena oli myds mainostaa alkanutta pilottihanketta Stena Technoworldin
Facebook-sivuilla. Avatuista kierratyspisteista tiedottaminen jai kuitenkin hyvin
minimaaliseksi myos Facebook-sivujen valityksella, koska monet pilottihankkeen
kanssa paallekkain kaynnissa olevat projektit tydllistivat Stena Technoworldin

henkilbkuntaa odotettua enemman.

On taysin ymmarrettdvaa, ettd Tokmanni ei halunnut mainostaa uusia kierrétyspisteita
sen enempaa, jottei epaselvyyksia asiakkaiden kanssa sattuisi. Asiakkaat seuraavat
mainoksia joskus kovinkin tarkkaan, ja siind tapauksessa jos uusien kierratyspisteiden
toimintaa ei tulla laajemmassa mittakaavassa jatkamaan, ja uutta palvelua olisi jo
mainostettu asiakkaille, saattaisi se tuoda mukanaan epaselvia tilanteita ja lisatoita
pilottimyymaldille, sekd mielipahaa asiakkaille. Uskon kuitenkin, ettd jonkin asteinen
mainostus Tokmannin toimesta olisi antanut pilotti-hankkeelle lisdpotkua ja auttanut
saamaan realistisemman kuvan mahdollisesta tulevaisuudesta, jonka kierratyspiste
myymalalla loisi. Nyt tilanne oli se, etté tieto uusista elektroniikkalaitteiden
kierrytyspisteista oli kulkenut asiakkaille pitkalti puskaradion kautta, eivatka suurin osa
asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista tienneet pisteiden olemassa olosta
ollenkaan. Mainontaa olisi mielestani voinut toteuttaa, mutta asiakkaille suunnattu viesti
olisi pitdnyt mietti& erityisen tarkkaan, ettei vaaria mielikuvia kierratyspisteiden

pysyvyydestd ja tyylista olisi valittynyt.

3.5 Kierratetyt elektroniikkamé&éarat

Pilotin aikana 4.11-28.11.13 vajaassa kuukaudessa eivat kierratyspisteet ehtineet
keraamaan viela kovin paljon kierratettavaa elektroniikkaa. Tama johtui varmasti siita,
etta pilottiaika jai kovin lyhyeksi, eika uusia SER-kierratyspisteita oltu juurikaan
mainostettu. Kierratyspisteiden l6ytdminen oli siis suurimmaksi osaksi taysin
asiakkaiden omalla vastuulla. Pisteille kertyi siis pitkalti vain tavaraa, jota asiakkaat
olivat palauttamassa viallisuuden tai muun syyn takia myymalaan. Jos pisteita olisi
mainostettu enemman olisi niihin varmasti myos kertynyt huomattavasti enemman
tavaraa, vaikka pilotti olikin vain alla kuukauden mittainen. SER-kerayspilotti oli paljon
odotettua lyhyempi, koska kerayskaluston toimituksessa ja pilotin aloituksessa oli
suuria viivastymisia ja Tokmanni halusi pilottihankkeen tulokset tietoonsa jo
marraskuun lopulla, jotta niista olisi apua paatdksen teossa koskien myymaloiden

luona tulevaisuudessa jarjestettdvaa SER-keraysta.
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Jarvenpaan Tarjoustalon luona, jossa oli SER-kierratyspisteena pilottihankkeen aikana
konttipiste suurien laitteiden vastaanottoa varten, kaytiin kerayskonttia tyhjentdmassa
yhden kerran pilotin aikana. Tuolla tyhjennyskerralla toimitettiin kierratykseen
kaikenkokoisia laitteita yhteensa 353 kiloa. Mantsalan uusi kierratyspiste lahti hieman
hiljaisemmalla tahdilla kayntiin, eika heidan SER-kierratyspisteendaan toiminutta
kerayskonttia tyhjennetty kertaakaan pilotin aikana. Tarjoustalo Tammiston luona SER-
kierratyspisteena pilottihankkeen aikana toiminut Tietoturvalaatikko tyhjennettiin
Jarvenpaan pisteen tapaan myds yhden kerran marraskuisen pilotin aikana.
Tammiston pisteen tyhjennyksessa kierratykseen toimitettiin laitteita 565 kiloa. (Stena
Technoworld 2014.)

4 Vahittaiskauppa ja palvelutarjonnan muutokset

Vahittaiskaupalla tarkoitetaan kauppaa, jossa tuotteita ja palveluita myydaan suoraan
niiden loppukayttgjalle eli kuluttajalle. Vahittaiskauppa hankkii tuotteensa normaalisti
itse valmistajalta tai tukkuliikkeen vélityksella. Vahittdiskauppa on muuttunut paljon
vuosien saatossa ja se elaa tallakin hetkelld muutostilassa, johon vaikuttavat erilaiset
trendit, kuluttajien ostovoima ja -kayttaytyminen, seka alati muuttuvat saadokset ja
rajoitukset. Tadssa nopeasti muuttuvassa vahittaiskaupan ymparistdssa ja kasvavassa
kilpailussa taytyy yritysten pysya mukana ja kehitella entistd houkuttelevampia tuote- ja
palvelutarjontavalikoimia varmistaakseen asemansa kuluttajien mielenkiinnon

kohteena.

Erityisesti kasvava verkkokauppa luo paineita tavalliselle vahittdismyymalalle, jonka
myynti tapahtuu paasaantoisesti fyysisesti myymalassa. Myymaloiden taytyy l0ytéaa
toimivat keinot siihen miten asiakkaat saadaan houkuteltua sisalle myymalaan
verkkokaupoissa ostamisen sijasta. Erityisesti pilaantumattomien taloustavaroiden ja
vaatteiden myynti on verkkokauppojen valityksella kasvanut huimasti viimeisen
kymmenen vuoden aikana, mutta nyt myos elintarvikkeiden verkkokauppa on ottanut
kasvavissa maaérin tuulta siipiensa alle ja tulevaisuudessa kuluttajat tulevat
todennakdisesti hankkimaan enemman myo6s paivittaisista elintarvikkeistaan verkon
valityksella. (Laakso 2013; Itella 2013.)

Vahittaiskaupassa tarjolla olevien tuotteiden ja palveluiden maarat ovat viime

vuosikymmenten aikana kasvaneet rajahdysmaisesti, vaikka vahittaiskauppojen maaréat
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eivat olekaan kokoajan olleet kasvussa. Koska tarjontaa ja kilpailua on melkein alalla
kuin alalla talla hetkella runsaasti, joutuvat markkinat toiminaan erittain
kuluttajalahtoisesti. Kuluttajilla on siis valtaa vaikuttaa ja kauppayritykset pyrkivat
vastaamaan heidan toiveisiinsa parhaansa mukaan. Tésta johtuen, vaikka kauppojen
maarat eivat valttamatta lisadanny, tarvitaan muita houkuttimia, jotta asiakkaat saadaan

astumaan kaupan ovesta sisaan.

4.1 Sodan jalkeisesta sdannostelysta 2000-luvun suuriin kauppakeskuksiin

Suomessa vahittaiskauppa on kokenut suuria muutoksia toisen maailmansodan
jalkeisesta ajasta tdhan paivaan. Sodan jalkeisesta niukkuudesta ja erittdin rajallisesta
tarjonnasta on tultu tAméan paivan ylitarjontaan ja kymmenien tuhansien tuotteiden

super- ja hypermarketteihin. (Koistinen 2009, 11.)

Sodan jalkeinen vahittdiskauppa oli hajanaista ja monet eri tuotteet ostettiin erikseen
pienista erikoisliikkeistd. Kaupassa kayminen oli tarkea osa sosiaalista kanssakaymista
ja siihen kului paljon aikaa, koska tuotteita ostettiin niiden omista erikoismyymaloista ja
palvelutiskit, seka sosiaalinen kanssakdayminen myyijien kanssa olivat arkipaivaa.
Elintarvikkeiden saantelyjen paatyttya kaupan ala tehostui ja laaja valikoimiset
valintamyymalat yleistyivat ja kaupankayntiin liittyva palvelumyynti vahentyi
huomattavasti. Keskitetymman kaupankaynnin ansiosta kuluttajille vapautui lisdé aikaa
tehda muita asioita ja vierailut vahittdiskaupan parissa vahenivat ja kerralla ostettiin
aikaista enemman. (Koistinen 2009,11-12; Heinimaki 2006, 14-15.)

Vahittaistavarakaupan jatkuvan tehostumisen myota myds valimatkat kauppojen ja
asuinalueiden valilla kasvoivat, samalla kun kauppojen liiketilat suurenivat ja
tuotevalikoimat rikastuivat. Vahittaistavarakauppaa ja erilaisia palveluja, kuten posti,
apteekki ja pankki alettiin myds keskittAmaan uudenlaisen ostoskeskus-konseptin
myo6ta valittdomaan laheisyyteen toisistaan. Ostoskeskuksista muodostui kuluttajille
luonnollisesti kaupunkien ja kaupunginosien keskeisia kohtaamispaikkoja.
Vahittaistavarakauppojen maarat jatkoivat vahentymistaan ja myymalbissa
asioimisesta luotiin kuluttajille hyvin itsenaista toimintaa tarjottavien palveluiden ollessa

minimissaan. (Koistinen 2009,13-15.)

Erityisesti maaseudulla vahittdistavarakauppa ja paivittdistavarakauppa kokivat suuria

muutoksia ihmisten muuttaessa kasvavissa maarin kaupunkeihin ja myymalamaarien
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vahentyesséa radikaalisti vuosien kuluessa. Maaseudulla valimatkat kauppoihin olivat
huomattavasti suuremmat kuin kaupungeissa ja vahentyvan asiakaskunnan takia
ostovoima oli alhaisempaa. Paivittdiskaupan tuotteita ja erilaisia palveluja pyrittiin
tarjoamaan haja-asutusalueilla myymalaautojen toimesta, mutta niidenkin méaarat olivat
laskussa kaupan alan toimintojen tehostamisen takia. Erityisesti maaseudulla pyrittiin
erilaisten tuotteiden ja palveluiden tarjontaa keskittamaan helposti lahestyttaviin
paikkoihin, ja tastd johtuen syntyivat ensimmaiset automarketit eli hypermarketit, jotka
tarjosivat laajan valikoiman elintarvikkeita, seka erikoistavaroita kuluttajille samassa
paikassa. Nama suurmarketit olivat normaalisti sijoitettuna suuren tien varrelle,
helppojen kulkuyhteyksien paahan. Yha suuremmalla osalla kuluttajista oli kaytossaan
auto, joten asioiminen kauempana sijaitsevissa hypermarketeissa oli heille mahdollista.
Hypermarkettien lomaan alkoivat pikkuhiljaa nousta myds kauppakeskukset, jotka
tarjosivat saman katon alla paljon erilaisia erikoisliikkeita, palveluja ja
elintarvikeliikkeita. (Koistinen 2009, 15-17; Heinim&ki 2006, 14-16.)

Muuttuvassa vahittéiskaupassa oli pysyvana trendina myymalakoosta riippumatta se,
etta erilaisia palvelutiskeja, kuten kala-, liha-, ja juustotiskit karsittiin rankalla kadella.
Palvelutiskien tuotteet sailyivat kuitenkin myymaldiden tarjonnassa, mutta ne siirrettiin
itsepalveluhyllyihin. Haja-asutusalueiden kaupankayntia yritettiin puolestaan lisata

tarjoamalla asiakkaille postin ja veikkauksen palveluja. (Koistinen 2009, 18.)

1990-luvulla internet alkoi kasvavassa méaarin yleistymaan osana ihmisten arkea, mutta
alussa sita ei koettu kilpailijaksi vahittéiskaupalle, koska kuluttajia pidettiin hitaina
ostokayttdmisen muutoksissa ja internetissa toimivien verkkokauppojen toiminnoissa
oli paljon ongelmia, kuten suppeat valikoimat ja toimitusongelmat. Kun saavuttiin 2000-
luvulle erikoistavaroiden internet-kauppa lisddntyi huomattavasti, mutta elintarvikkeiden
osalta etakauppa oli viela hyvin véahaistd, tuotteiden huonon sailyvyyden ja logististen
ongelmien takia. (Koistinen 2009, 19.)

2000-luvulla yha useampi kuluttaja on menettényt kavelymatkan paassa olevan
l[Ahikaupan ja vahittaiskauppa on keskittynyt suuriin kauppakeskuksiin ja
kauppakeskittymiin, joissa useat erilaiset likkeet harjoittavat toimintaansa saman katon
alla. Kauppakeskuksista on tullut viihdekeskuksia, joissa kuluttajat viettavat vapaa-
aikaansa erilaisten vapaa-ajan palveluiden, kuten kirjasto, kauneushoitola, kirkko,
uimabhalli ja elokuvateatteri, parissa ostostensa lomassa. Ihmisten kuluttaminen onkin

viime vuosien aikana muuttunut palveluvoittoiseksi, eli kuluttajat kayttavat yha
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suuremman osan rahoistaan erilaisiin palveluihin vahittaistavaran sijasta. Tanéa paivana
suuren osan vahittaiskaupoista yhteydessa, olivat ne sitten lahikauppoja tai suuria
marketteja on tarjolla muiden yritysten tarjoamia oheispalveluja. Lahikauppaan sopii
melkein palvelu kuin palvelu, jonka alueen kuluttajat kokevat tarkeéksi. Jos
aikaisemmin tehokkuuden ja kilpailuedun saavuttamiseksi palveluja karsittiin, niin nyt
niitd pyritaan tuomaan tehokkaasti mahdollisimman paljon saman toimijan tiloihin

houkuttelemaan asiakkaita paikalle. (Koistinen 2009, 20-23.)

4.2  Nykypaivan kilpailuetua lisapalveluilla

Myymaldihin ovat 2000-luvulla asiakkaiden iloksi ja houkuttimiksi rantautuneet erilaiset
lisdpalvelut perinteisten palvelutiskien liséksi. Tama trendi on ollut haja-asutusalueilla
kaytossé jo pidempaan, koska toimijoita ei nailla alueilla ole niin paljon kuin suur
asutusaluille ja on ollut kuluttajan ja kaupan puolesta jarkevaa keskittaa erilaisia
palveluja yhden keskittyman luokse. Nyt nayttaa, ettd tima haja-asutusalueiden
toimintatapa on yleistymassa myos isommissa kaupungeissa. Myymaloista voivat
kuluttajat esimerkiksi noutaa tai lahettaa postipakettinsa tai lunastaa teatterilippunsa,
sekéd nostaa kateistda rahaa myymalan kassalta. Erityisesti haja-asutusalueilla ovat
myymalat tarjonneet asiakkaille myds erilaisia kierratys- ja jatteenkerayspisteita.
(Heinimaki 2006, 239.) Nama edella mainitut ovat vain muutamia kokoajan kasvavasta
palvelutarjonnasta. Kuluttaja on kuningas, joka vaalii vapaa-aikaansa ja haluaa selvita
arjen askareista nopeasti ja helposti, mahdollisuuksiensa mukaan yhden pyséakin
taktiikalla, niin kuin Neste Qilin televisio mainoksessa oivasti sanotaan (Neste Oil.)
Vahittaiskaupalle asettaa paineita kuluttajan liséksi myds jo aikaisemmin mainittu

verkkokaupan lisdantyminen.

Kuluttajat ovat nykyddn enemmissa maarin palvelulahtdisid ja koska tuotevalikoimalla,
tai hinnalla kilpailussa voidaan vahittdiskaupassa suomen markkinoilla pdésta vain
tiettyyn pisteeseen asti, eikd markkinoita dominoivilla vahittaistavara-ketjuilla ole
keskenaan nailla osa-alueilla kovin suuria eroja, taytyy kilpailuetua muihin nahden
yrittdd saavuttaa muilla keinoin. Tasséa kohtaa asiakkaille tarjottavat lisapalvelut astuvat
kuvaan. Kuluttajat arvostavat ja pitdvat kaupan laajaa palvelutasoa tarkedné
ominaisuutena kauppapaikan valinnassa. Kuluttajat hakevat nykydan kasvavissa
maarin kokonaispalvelua, eivat vain tuotetta. Erityisesti haja-asutusalueilla toimiva
palvelutaso on tarke&dd ominaisuus kaupalle, kuluttajalle sekd myds yhteiskunnalle.
(Heinimaki 2006, 24.)
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5 Markkinoinnin ndkdkulma palveluihin

Monet yritykset pyrkivat padsemaan lahemmas kuluttajia ja saavuttamaan heidéan
suosionsa lisaamalla tarjontaansa erilaisia lisépalveluja tukemaan jo olemassa olevaa
tuote- tai palvelutarjontaa. Gronroos esittda myos, etta selvitdkseen tiukentuvasta
kilpailusta, oli kyseessa sitten palveluyritys tai vahittaistavarakauppa, tulee yritysten
l[ahestya asiakkaitaan palvelundkékulmasta ja loppujen lopuksi yritysten tulee
todellisuudessa keskittya kilpailemaan keskenaan palvelunakoékulmasta, koska kaikkia
ydintuotteita reunustavat niité varten rakennetut erilaiset palvelukokonaisuudet.
(Gronroos 2000, 7.)

Valtaosaa tarjolla olevista tuotteita on nykyaan erittdin helppo hankkia erilaisista
verkkokaupoista ja kuluttajien internetostaminen on lisdantynyt valtavasti, kuten selviaa
Tilastokeskuksen tarjoamista tutkimuksista. Verkkokauppojen kautta tehdyt ostokset
ovat vimeisen kymmenen vuoden aikana noin kolminkertaistuneet. (Tilastokeskus
2013). Verkkokaupoista ostamisen suosio tulee todennédkoisesti myos jatkossa
lisdantymaan ja taman takia taytyy myymaldiden ja yritysten kehitelld uusia
houkuttumia saamaan asiakkaita konkreettisesti sisalle myymalaan. (Toivanen 2012,
28-29).Tuotevalikoimaa tukemaan on luontevaa rakentaa erilaisia tuki- ja lisdpalveluja,

joita verkkokaupat eivat pysty sdhkdisesti ainakaan viela tarjoamaan.

Gronroos sanoo, ettd yritykset jattavat usein vahalle huomiolle tarjontansa sellaiset
tuki- ja lisdpalvelut, jotka kulkevat yrityksessa ns. nakymattémina palveluina tai ei-
laskutettavina palveluina, tallaisia palveluja ovat esimerkiksi tuotteiden saatavuus
selvitykset, reklamaatioiden hoitaminen tehokkaasti ja erityistoiveiden toteuttaminen.
Yritykset eivat koe naita palveluja tarkeina kilpailuedun nakdkulmasta, eika tallaisien
palveluiden kehittdmiseen usein koeta tarpeelliseksi panostaa resursseja tai
voimavaroja, koska niiden arvoa ei pysyta suoraan mittaamaan saaduista tuloista.
Nama osat palvelukokonaisuutta koetaan usein pakotteiksi tai hairidtekijoiksi. Gronroos
on kuitenkin sitd mieltd, etta usein tallaiset palvelut ovat juuri niit4, jotka erottavat
yritykset toisistaan kilpailullisessa mielessé ja panostamalla néihin palveluihin voidaan

rakentaa ratkaisevaa kilpailuetua muihin toimijoihin nahden. (Grénroos 2000, 2-3 & 46.)

Gronroos puhuu siité, kuinka palvelukokemuksen laadun maarittdminen on hyvin
subjektiivista ja laatukokemus riippuu hyvin paljon palvelun kuluttajasta. Laadun

kuvaan pystytaan kuitenkin vaikuttamaan ja palvelulaadun méaarittavina kriittisina
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pisteind Gronroos pitdd kahta asiaa, jotka ovat tuloksen tekninen laatu eli mika/mita ja
prosessin funktionaalinen laatu eli miten. Kuluttaja maarittelee siis palvelunsa laadun
sen mukaan mita hén saa ja miten han sen saa. Grénroos mainitsee myds, etta naiden
kahden palvelulaatuun vaikuttavan tekijan rinnalle on usein nostettu myés kolmas
tekija, joka on fyysinen ymparist6 eli missa. Vaikka palvelukokemuksen laadun
maarittaminen tapahtuu usein hyvin subjektiivisesti, niin tdh&n henkilokohtaiseen
kokemukseen ja juuri ndihin kolmeen palvelulaatuun vaikuttavaan osapuoleen
pystytaan yrityksen sisdisesti vaikuttamaan hyvinkin paljon. Mit&, miten ja missa eivat
yksin rakenna palvelukokemuksen laatua kuluttajalle, vaan alla olevaan kuvaan on
tuotu keskelle myds kokonaislaatuun vaikuttavana tekijana yritys/imago. Gronroos on
sita mielta, etta yrityksen itsessaan on mahdoton olla vaikuttamatta asiakkaan
mieltdmaan palvelulaatukokemukseen, vaan yrityksen imago, arvot ja muut aspektit
vaikuttavat usein paljonkin siihen, miten kuluttaja palvelun laadun kokee. (Gronroos
2000, 63-66.)

Kokonais
laatu

Tuloksen
tekninen Prosessin
Iaatu : funktionaali
Mika nen laatu:
Miten

Kuvio 2. Palvelulaadun osatekijat (Gronroos 2000, 65)

5.1 Markkinointimix

Markkinointimixi koostuu perinteisesti neljasta P:sta, jotka ovat hinta (price), saatavuus
(place), tuote (product), markkinointiviestinta (promotion). Nama neljéa ovat tavallisimpia
ominaisuuksia, joiden pohjalta yritykset pyrkivat rakentamaan kilpailuetua muihin

toimijoihin n&hden. Perinteista neljan P:n mallia on laajennettu vastaamaan paremmin
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erilaisiin palvelutuotteisiin sopivia kilpailukeinoja ja tata laajennettua mallia kutsutaan
7:n P:n malliksi. Perinteisessé mallissa nelja P:t4 muodostavat Hinta (price), Saatavuus
(place), markkinointiviestinta (promotion) ja tuote (product). Laajennetun version kolme
lisa P:ta ovat ihmiset (people), prosessit (process) ja fyysinen ymparistd (physical
evidence). Naita seitseméaa kilpailukeinoa tarkastellaan normaalisti yritysten
nakokulmasta ja tehokkaimman markkinointimixin saavuttamiseksi on myds luotu
naiden neljan tai seitseman P:n rinnalle kuluttajanakokulman nelja C:ta, jotka huomioon
otettaessa saadaan tuotteen tai palvelutuotteen markkinoinnista viela
kuluttajaléahtéisempi ja osataan tehokkaammin lahestya tarjolla olevien tuotteiden tai
palveluiden markkinointia asiakaslahtokohdasta. Nama kuluttajanakokulman 4C:ta ovat
Asiakkaan halut ja tarpeet (customer wants and needs), Asiakkaan kustannukset
(costs to the customer), Sopivuus ja helppous ( convenience) ja Kommunikointi
(communication). Nama nelja kuluttajanédkdkulmaa on luotu peilaamaan perinteisen
4P:n kilpailukeinoja, mutta vain eri ndkdkulmasta. (Kotler & Wong & Saunders & Arm-
strong 2014, 53-54.)

4/ 7 P(Yrityksen nakokulma)

4C (Kuluttajan ndkokulma)

* Tuote (product) * Asiakkaan halut ja tarpeet

* Hinta (price) * (consumer wants and

« Saatavuus (place) needs)

« Markkinointiviestinta * Asiakkaan kustannukset
(promotion) (cost to the customer)

e |[hmiset (peop|e) o SOinUUS, helppous

(convenience)

« Kommunikointi
(communication)

 Prosessit (process)
* Fyysinen ymparisto
(physical evidence)

Kuvio 3. Markkinointimix yrityksen ja kuluttajan nakdkulmasta (Kotler ym. 2014, 55)

Tuotteet pitavat sisalladn muutakin, kuin vain konkreettisia tuotehyddykkeita, tuote-
kategoria pitaa sisallaan kaikki ne hyddykkeet, jotka voidaan tarjota kuluttajille
tyydyttamaan jokin tietty tarve tai halu. Tassa kohtaa laajalla ndkdkannalla
markkinoitavia tuotteita ovat siis myds erilaiset palvelut, tapahtumat, ihmiset,

organisaatiot, ideat, paikat ja naiden sekoitukset. Olivat tarjottavat tuotteet sitten mita
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vain edella mainituista, ovat yrityksen tarjoama tuote tai tuotteet keskiossa kun
l[&hestytaan markkinointimixia. Yrityksen tulee rakentaa sellainen tuotetarjonta, joka

tarjoaa arvoa tavoitelluille asiakkaille. (Kotler ym. 2014, 239.)

SER-kierratyspiste palvelulla pystytddn vastamaan kuluttajien ja yhteiskunnan koko
ajan kasvavaan kierratyksen tarpeeseen. Kestava kehitys, vihreat arvot ja ekologisuus
ovat nyt tapetilla enemman kuin koskaan, ja naiden asioiden mukaan ihmiset ja
yhteiskunta arvostaa ja arvottaa toisien toimintaa. Elektroniikan kierréatyspisteiden
tuotteistaminen ja tarjoaminen kuluttajille on hyvin uusi ilmid, joten myymalan
tarjoamana palvelutuotteena silla on vield uutusarvoa ja kysyntaa. Palvelutuotteen
tulee kuitenkin olla toimiva paketti, jotta se saa asiakkaiden hyvaksynnan. Stena
Technoworldin ja Tokmannin pilotoimat kierratyspisteet on suunniteltu niin, ettd ne ovat
kuluttajaystavallisia, jo valmiiksi tuotteistettuja yksikoita, joita on helppo markkinoida

niiden toimivan rakenteen ja miellyttavan ulkoisen olemuksen ansiosta.

Taman opinnaytetydn kohdalla on tarjolla palvelu, jota tarjotaan asiakkaille muiden
tarjolla olevien tuotteiden ja palvelujen yhteydessa. SER-kierratyspisteen on tarkoitus
toimia lisdpalveluna tukemassa myymaldiden ydintoimintoja. Tuotteille on rakennettu
niiden markkinoinnin, yllapidon ja kilpailuedun loytamisen helpottamiseksi tuotteiden
kerrokset-malli, jossa kuvataan tuotteen kolme kerrosta. Alla kuviossa 4 on esitettyna
tuotteiden kerrokset palvelunndkdkulmasta. Jokainen palvelu, tuote ja niiden
yhdistelma koostuu kolmesta kerroksesta, jotka ovat ydinpalvelu/tuote, lisapalvelu/tuote
ja tukipalvelu/tuote. Keskidssa on ydintuote tai palvelu, jonka ymparille kaikki
rakennetaan ja jonka myynti on yrityksen perustoimintaa. Taman ydintuotteen ymparille
rakennetut kerrokset lisdpalveluista/tuotteista ja tukituotteista/palveluista rakentavat
ydintuotteelle lisdarvoa, jonka on tarkoitus houkutella ja vakuuttaa asiakas tuotteen tai

palvelun kokonaisuudessaan tarjoamasta arvosta. (Kotler ym. 2014, 240.)

Ydintuote/palvelu on tdman opinnaytetyon nakékulmasta vahittaiskaupan tarjoamat
erilaiset kodin hyddykkeet, kuten taloustavarat ja elintarvikkeet. Nama tuotteet
rakentavat Tokmannin ydintuotevalikoiman, jota tukemassa ovat lisédpalvelut/tuotteet,
jotka ovat usein toiminnallisuuteen liitatettavia palvelukokemuksen osia, jotka ovat
valttdmattomia ydintuotteen kannalta, naité lisdpalveluja Tokmannila ovat muun
muassa isot myymalatilat ja laajat aukioloajat. Ydintuotetta tukemaan ja erityista

kilpailuetua haetaan usein taméan kerrosmallin viimeisella kerrolla, el
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tukipalveluilla/tuotteilla. Tukipalvelut ja tuotteet koostuvat usein esimerkiksi kanta-

asiakaseduista, brandeista ja tuoteneuvonnasta.

Ydinpalvelu

Lis&palvelu

“ Tukipalvelu

Kuvio 4. Palvelun kerrokset (Kotler ym. 2014, 240)

Hyddykkeen hinta on asiakkaan nakokulmasta kustannus, ja markkinointimixissa hinta
on yksi tarkeimmista ja vaikeimmista kilpailukeinoista. Tuotteen hinta on ollut pitk&an
yksi tarkeimmistd "ominaisuuksista”, jonka perusteella kuluttaja tekee
ostopaatoksensa. Hinta on ainut markkinointimixin osa, joka tuottaa konkreettista
rahavirtaa yritykseen, eiké ainoastaan aiheuta menoja, kuten mixin muut osat tekevat.
Juuri taman takia hinta on yrityksen kannalta erityisen kriittinen tekija, mutta huonosti

hinnoiteltu tuote tai palvelu ei ole houkutteleva asiakkaille. (Kotler ym. 2014, 304-305.)

SER-kierratyspistepalvelun hyddyntaminen on kuluttajalle taysin ilmaista. Stena
Technoworldin ja Tokmannin tarjoamaan kierratyspistepalveluun ei ole sidottu
myo6skaan minkaanlaista ostovelvoitetta, vaan kuluttaja voi toimittaa laitteensa
kierratykseen vaikkei vastaavaa tuotetta ostaisikaan. Voidaan myds ajatella, etta jos
SER-kierratyspiste on tarjolla asiakkaalle tutun vahittaiskaupan pihalla, jossa myo6s
muutenkin asioidaan suhteellisen usein vahenevat laitteiden kierratyksesta aiheutuvat

kulut myds matkakulujen ja ajankayton kannalta.

Markkinointimixin yksi osa on saatavuus, joka kuluttajan nakdkulmasta mielletaan
sopivuudeksi ja helppoudeksi. Mixin tdma osuus koostuu muun muassa ulkoisesta
saatavuudesta ja sisdisestd saatavuudesta. Ulkoisella saatavuudella tarkoitetaan

ominaisuuksia, jotka vaikuttavat saatavuuden yleensa jo ennen paikan paalle
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saapumista. Naitd ominaisuuksia ovat yrityksen fyysinen sijainti, tiedonkeruun
vaivattomuus ja yritykseen yhteydenoton helppous. Siséisella saatavuudella
puolestaan tarkoitetaan konkreettisesti myymalan sisalla asioimisen helppoutta, el
tuotteet ja palvelut ovat helposti I6ydettavissa, yrityksen tilat ovat miellyttavat asioida ja
henkildkuntaa on tehokkaasti tavoitettavissa. (Bergstrom & Leppanen 2007, 149 & 244-
248.)

Saatavuus nakokulmasta kuluttajille tarjottava SER-kierratyspiste on rakennettu niin,
etta taman palvelun kayttaminen olisi kuluttajille mahdollisimman helppoa ja vaivanto,
samalla myds lisdamaéattd myymalahenkilokunnan tyota. Kierratyspisteet ovat
myymaldiden luona tarjolla asiakkaille myymaléiden aukioloaikojen mukaisesti, jotka
monilla myymaldilla ovat hyvin kattavat. TAma helpottaa monien kuluttajien
kierratystarpeita huomattavasti, kun SER-kierratyspiste on avoinna mygs ilta-aikaan
seka viikonloppuisin, jolloin monilla tydssakayvilla eniten olisi aikaa taman kaltaisista
asioista huolehtia. Kierratyspisteet on suunniteltu niin, etta kuluttajat osaavat kayttaa

niitd omatoimisesti noudattaen pisteella olevia valmiita kierrétys- ja lajitteluohjeita.

Markkinointiviestinta (promotion) on perinteisen markkinointimixin neljas P ja se on
yrityksesté eniten ulospéin ndkyva markkinointimixin kilpailukeino.
Markkinointiviestinnalla tarkoitetaan laajimmillaan kaikkea sitd kommunikaatiota, joka
yrityksen ja kuluttajat valilla tapahtuu. Viestintéakeinot voidaan Bergstrémin ja Leppasen
mukaan jakaa neljaan eri osa-alueeseen: mainonta, henkilokohtainen myyntity6,
menekinedistaminen ja suhde- ja tiedotustoiminta. Markkinointiviestinn&n
perimmaisena tavoitteina on yrityksestd ja sen tuotteista tiedottaminen ja myynnin
aikaansaaminen. Erilaisilla viestinnan lahestymiskeinoilla yritys pyrkii herattdmaan
asiakkaan huomion, mielenkiinnon ja samalla erottautumaan kilpailijoistaan

positiivisessa mielessa. (Bergstrom & Leppéanen 2007, 273.)

SER-kierratyspisteesta on luotu tuotteistettu palvelutuote, jolle on rakennettu toimiva ja
lahestyttava brandi. Palvelutuote on tuotteistettu ja sen ymparille on rakennettu brandi,
jotta tarjottavaa palvelua olisi tehokasta ja helppoa hyddyntaan yrityksen

markkinointiviestinnassa.

Laajennetun markkinointimixin 7P:hen kuuluvat myds ihmiset, prosessit ja fyysinen
ymparistd. Nama kolme markkinoinnin kilpailukeinoa on otettava huomioon erityisesti

palvelujen kohdalla. Inmiset kilpailukeinona tarkoittaa kaikkia niitéa ihmisia, jotka ovat
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mukana palvelutuotteen rakentamisessa. Tahan lasketaan mukaan niin henkilokunta,
kuin palvelua ostava asiakas, seka myds muut paikalla olevat asiakkaat. Inmiset
vaikuttavat suuresti koettuun palveluun ja sen tasoon. Vaikka palvelusta saatu hyoty
vastaisinkin odotuksia erittéin hyvin, voi palvelun tuottanut ihminen kuitenkin vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen negatiivisesti, jos hdnen ulkonakénsa tai vientinsa ei miellyta

asiakasta. (Marketing Teacher.)

Tokmannin myymal6iden luona pilotoidussa SER-kierratyspistepalvelussa asiakkaan ja
henkildkunnan kontaktia ei valttamatta tapahdu ollenkaan. Kierratyspisteet on
tarkoitettu sellaisiksi, ettd asiakkaat voivat hyodyntaa niita itsenéisesti tai myyjan
valityksella sellaisissa tilanteissa, joissa heilla on esimerkiksi kyseessa viallisen
tuotteen vaihto tai palautus. Muiden laitteiden kierratyksesséa asiakkaan ei tarvitse ottaa
kontaktia henkilokuntaan ennen kierratystd. Ongelmakohdiksi taméan ihmiset
kilpailukeinon kanssa voi tulla se, jos myymalan henkilokunta ei osaa auttaa asiakasta
taman kierratyskysymyksissa tai jos henkilokunnalla ei muuten ole riittavaa tietoa
kierratyspisteen toiminnasta. Muut asiakkaat voivat myos aiheuttaa kriittisiapisteita
SER-kierratyspistepalvelulle. Asiakkaiden piittaamattomuus lajittelusta tai SER-
kierratyspisteelle kuulumattoman tavaran toimittaminen pisteeseen voivat aiheuttaa
ongelmia palvelukokemuksissa. N&itd ongelmakohtia voidaan kuitenkin valttaa ja
pyrkid minimoimaan Stena Technoworldin toimivalla asiakaspalvelulla ja kattavilla

toiminta- ja lajitteluohjeilla kierratyspisteen luona.

Fyysisella ymparistolla tarkoitetaan kaikkea sita, mika tekee palvelukokemuksesta
aineellisen. Koska palvelutuotteet ovat suurimmalta osin aineettomia tarkkailevat
asiakkaat kaikkea palveluun ja sen hankintaan liittyvia aineellisia vihjeita, jotka voisivat
kertoa jotain hankittavan palvelun laadusta. Naita fyysiseen ympéaristoon kuuluvia
elementteja ovat mm. tarvikkeet, henkilokunta, palautteet, aukioloajat ja esitteet.
Prosesseilla tassa 7P:n mallissa tarkoitetaan kaikkia niitéa toimintoja, joita yritys
tarvitsee tuottaakseen toimivan palvelun. Prosesseihin kuuluu mm. palvelun tekninen
tuottaminen ja maksuliikenne. Palveluiden kohdalla prosessien ja toimintatapojen
standardointi on vaikeaa ja tihan ongelmaan monet yrittévat 16ytaa ratkaisua
esimerkiksi tarkkojen prosessikaavioiden eli service blueprintilld, joka
yksityiskohtaisesti rakennettu malli toimintatavoista ja palvelun kriittisista pisteista.

(Marketing Teacher.)
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Kuluttajille tarjottavista SER-kierratyspisteistd on pyritte tekemaan mahdollisimman
kuluttajaystavalliset ja ulkoisesti edustavat. Kierratyspisteilld on selvat lajitteluohjeet ja
yhteystiedot asiakaspalveluun, josta saa tarvittaessa lisatietoja SER-kierratyksesta ja
kierratyspisteesta. Fyysisen ympariston kanssa ongelmaksi voi SER-kierrétyspisteissa
koitua pisteeseen kertynyt tavara, joka voi luoda kuvan epasiisteydesta. Muilla tasoilla
tarjottavan kierratyspisteen aineelliset ominaisuudet on pyritty luomaan
mabhdollisimman toimiviksi ja miellyttaviksi. Pisteeseen kertyneen tavaran luomaa
epasiisteytta pyritaan minimoimaan toimivalla tyhjennys ja huoltotoiminnoilla, jotta

asiakkaan asioiminen kierratyspisteella olisi aina mahdollisimman vaivatonta.

5.2 Kuluttajan ostokayttaytyminen

Kuluttajien ostoprosessista ja siihen liittyvista vaiheista on luotu ostoprosessi jatkumo,
jonka mukaan suurin osa ihmisista toimii tuotteita ja palveluja ostaessaan. Prosessi
koostuu normaalisti viidesta vaiheesta, jotka ovat tarpeen tiedostaminen, tiedonkeruu,
vaihtoehtojen vertailu, ostopaatds ja oston jalkeiset tapahtumat (kuva 3). Nama viisi
vaihetta kuuluvat tavallisimmin kuluttajan ostoprosessiin, mutta aina kaikkia vaiheita ei
suoriteta hankintoja tehtaessa, kuten jos kyseessa on hyvin rutiininomainen arkipaivan
ostos, niin silloin ostaja saattaa menné suoraan tarpeen tiedostamisesta
ostopaatokseen, mutta normaalisti aina jos kyseessa on hiemankin poikkeava
hankinta, niin kuluttaja astelee naiden viiden ostoprosessin vaiheen lapi. (Kotler ym.
2014, 161.)

Oston

Tarpeen Vaihtoehtojen

Tiedonkeruu

jalkeiset
tapahtumat

tiedostaminen vertailu

Kuvio 4. Kuluttajan ostoprosessi (Kotler ym. 2014, 161)

Kuluttajan ostoprosessi alkaa tarpeen tiedostamisesta, joka tapahtuu yleensa erilaisten
arsykkeiden pohjalta. Arsykkeet ovat normaalisti joko siséisia tai ulkoisia. Siséiset
arsykkeet ovat ihmisen tavallisimpia tarpeita, kuten ruoka tai juoma. Ulkoiset arsykkeet
puolestaan ovat nimensakin mukaisesti ymparistosta tulevia ulkoisia stimulantteja,
kuten esimerkiksi mainokset, muut ihmiset, kuvat tai hajut. Nama arsykkeet
muistuttavat ihmista erilaisista haluista ja tarpeista, joiden perusteella timan halun tai

tarpeen tyydyttdvaa tuotetta tai palvelua lahdetaan etsimaan. (Kotler ym. 2014, 161.)
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Tiedonkeruuvaiheen pituus ja laajuus riippuu usein siitd minka tasoisesta hankinnasta
on kyse. Jos kyseessa on hyvin arkinen tai jo entuudestaan tuttu tuote tai palvelu, tai
kuluttajan ostohalu on erittain kova niin talldin tiedonkeruu jaa usein kokonaan pois tai
hyvin vahalle. Tiedonkeruuseen on kuluttajilla monia vaihtoehtoja ja yleisimmat niista
ovat henkilokohtaiset sidosryhmat, kuten perhe ja ystavat, kaupalliset lahteet, kuten
mainokset ja myyjéat, julkiset lahteet, joihin kuuluvat esimerkiksi kuluttajille suunnatut
vertailusivustot ja kokeilulliset lahteet, kuten koekayttd. Mita lahteita kuluttajat kayttavat
tiedonkeruussaan on hyvin subjektiivista ja vaihtelevaa, mutta suurimman osan
tuotteiden teknisista tiedoista kuluttajat saavat kaupallisista lahteistd, mutta yleensa
kuitenkin tarkeintéa roolia tiedonkeruussa yllapitaa henkilokohtaiset lahteet. Naista
henkilokohtaisista lahteista kuluttaja saa normaalisti enemman vertailevaa tietoa eri
tuotteista ja palveluista kun verrataan kaupallisiin l&hteisiin, jotka normaalisti tarjoavat
vain informoivaa tietoa kuluttajalle. Markkinoijan tulee tietda ja tutkia minkalaisista
lahteista kuluttajat etsivat tietoa ja kuinka paljon painoarvoa he antavat erilaisille
lahteille, ndin he pystyvat panostamaan naihin osa-alueisiin tehokkaasti ja valittamaan
kuluttajille kaiken tarpeellisen tiedon tuotteen ja myynnin kannalta. (Kotler ym. 2014,
161.)

Tiedonkeruun jalkeen seuraava vaihe on vaihtoehtojen vertailu. Kuluttaja on jo
tiedonkeruu vaiheessa tavallisesti rajannut potentiaalisia vaihtoehtojaan jonkun verran.
Monet asiat vaikuttavat siihen, mihin tuotteeseen tai palveluun kuluttaja loppujen
lopuksi paétyy ja nama valintaperusteet voivat olla hyvinkin subjektiiviset ja
irrationaaliset, mutta muutamia sellaisia vaikuttavia tekijoita, jotka useimmiten
vaikuttavat hyédykkeiden valintaan pystytdan kuitenkin erittelemaan. Tuotteelta tai
palvelulta haetaan tietyn tarpeen tyydyttamisté ja usein kuluttaja nakee tuotteen tai
palvelun erilaisten ominaisuuksien summana, joilla alkuperainen tarve saadaan
tyydytettya. Tuotteiden tai palveluiden sisdltdméat ominaisuudet vaihtelevat ja kuluttaja
asettaa ostopaastosta puntaroidessaan ndille eri ominaisuuksille eri arvoja, sen
mukaan minkalaisia ominaisuuksia han pitdd mitenkin tarkeana. Vaihtoehtojen
vertailuun ja tarvittavan hyédykkeen ominaisuuksien vertailuun vaikuttavat suuresti
myds bréandit. Kuluttajat luovat mielessaan erilaisia brandi mielikuvia, joiden mukaan he

kategorisoivat erilaisia tuotteita ja tuotteiden omaisuuksia. (Kotler ym. 2014, 162.)

Kun tarvittavan laaja tiedonkeruu seka vaihtoehtojen vertailu on tehty, on kuluttajan

aika tehda ostopaatos. Lopulliseen ostopaatokseen voivat viela vaikuttaa seuraavat
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seikat: muiden mielipiteet ja odottamattomat muutokset. Tama tarkoittavat sita, etta
vaikka tuote johon on paadytty tiedonkeruun ja vaihtoehtojen punnitsemisen jalkeen, ei
valttdmatta kuitenkaan ole se lopullisen ostopaatoksen jalkeen hankittava tuote.
Ostopaatoksen viimeisilla metreilla voi tulla esille viela seikkoja, jotka muuttavat
paatosta ja saavat kuluttajan hankkimaan sittenkin toisen tuotteen. (Kotler ym. 2014,
162.)

Tuotteen tai palvelun hankinnan jalkeen siirrytaan kuluttajan ostoprosessissa oston
jalkeiseen vaiheeseen. Tassa vaiheessa prosessia kuluttaja on joko tyytyvéinen tai
tyytymatdn tekemaansa hankintaan. Tyytymattdmyyden tai tyytyvaisyyden aiheuttaa se
miten lopullinen tuote tai palvelu tayttda kuluttajan odotukset siitéa. Mitd suurempi aukko
kuluttajan odotuksien ja lopullisella tuotteen tai palvelun tarjoamassa laadussa on, sit&
tyytymattomampi asiakas on ja toisin pain. Mita pienempi tdméa odotuksen ja lopullisen

suorituksen ero on, sité tyytyvaisempi asiakas on hankintaansa. (Kotler ym. 2014, 163.)

Oston jalkeisia tapahtumia riippuen asiakkaan tyytyvaisyystasosta hankittuun
tuotteeseen tai palveluun nédhden ovat normaalisti uusintaostos, reklamaatio ja
suosittelu (Bergstrom & Leppéanen 2007, 124-125).

5.3 Kuluttajan ostoperusteet

Kuluttajat ostavat tuotteita ja palveluja erilaisien ostoperusteiden nojalla, jotka ovat
hyvin subjektiivisia kasitteitd. Ostomotiivit voidaan kuitenkin karkeasti jakaa
jarkiperéaisiin ostoperusteluihin ja tunneperdisiin ostoperusteisiin. Rationaaliset
ostoperustelut ovat usein niitd, minka pohjalta kuluttaja sanoo tekevansa
ostopaatoksen, mutta todellisuudessa kuluttajat eivat valttamatta ole niin rationaalisia
kuin antavat ulospain nékya. Jarkiperaisia sy6ta jonkin tietyn tuotteen ostamiseen ovat
tavallisimmin esimerkiksi hyddykkeen hinta tai tehokkuus. Usein todellinen ostopéétos
tehdaan juurikin naiden rationaalisien ostoperusteluiden vastakohtana olevan
tunneperaisen ostoperusteen pohjalta. Tunneperéisia syita ostolle voivat olla
esimerkiksi muodikkuus tai ympariston hyvaksynta. Nama kaksi ostoperusteen
maarittelijad eivat poissulje toisiaan, vaan usein varsinkin suuremmissa ja
arvokkaammissa ostoksissa kuluttaja perustelee ostoaan seka tunneperdaisin etta
jarkiperaisin ostoperustein. Hy6dykkeiden markkinoinnissa tuleekin olla tarkkana, etta

markkinoinnin kohde heréattaa kuluttajissa molempia reaktiota. Nain tavoitetaan
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suurempi joukko kuluttajia, kuin jos tuotetta markkinoidaan vain jommankumman

naiden ostoperusteen pohjalta. (Bergstrom & Leppanen 2007, 104.)

Kuluttajien ostamiselle voidaan erottaa ainakin seuraavat ostomotivaatiot, jotka ovat
tilannemotivaatio, valineellinen motivaatio ja sisaltdmotivaatio. Tavallisin naista
motivaatioista on sisaltdmotivaatio, jonka perusteella suurin osa hankinnoita tehdaan.
Tasséa tapauksessa hyddykkeen hankintaan motivoi itse hyddykkeen antama hyoty.
Tilannemotivaation perusteella tehtdvaa hankintaa tarkoitetaan silloin, kun tuotteen
hankinnalle ei valttaméatta ole ennestaan halua tai tarvetta, mutta tarve tai halu tuo
itsensa esille sopivan tilaisuuden tullen, kuten esimerkiksi alennusmyynneissa tehtavat
herateostokset. Valineellinen motivaatio kuvaa motivaatiota, joka luo hyédykkeen
hankintatarpeen silla perusteella, ettd hyddykkeen avulla saavutetaan jotain muuta,
joka usein on se ensisijainen tarve tai halu saavuttaa, usein kyseessé on sosiaalinen
palkkio tai rangaistus. Esimerkkina tasta ovat ystavien arvostaminen tai arvostelu.
(Bergstrém & Leppéanen 2007, 104-105.)

5.4 Palveluiden ominaisuudet markkinoinnin kannalta

Palvelutuotteisiin on liitetty nelja niille erityistd ominaisuutta, jotka on hyva tiedostaa
kun palvelutuotetta lahdetaan tuotteistamaan ja markkinoimaan kuluttajille. Nama
palvelutuotteiden ominaispiirteet ovat erottelemattomuus, vaihtelevuus, aineettomuus
ja katoavaisuus. Nama palveluille omaiset piirteet ovat yleensa niita suurimpia

sudenkuoppia, jotka aiheuttavat pdénvaivaa yrityksille ja markkinaijille.

Palvelutuotteet ovat erottelemattomia, jolla tarkoitetaan sita, etta palvelutuotetta ja sen
tarjoajaa ei voida erottaa toisistaan. Tama merkitsee sita, etté palvelukokemuksen
luoja itsessééan vaikuttaa hyvin paljon siihen miten palvelukokemus koetaan. Palveluita
tarjoavan yrityksen henkilékunnalla on siis hyvin suuri merkitys ja vaikutus yrityksen
toimintaan ja parjaamiseen. Samalla kun palvelun tuottajalla on suuri merkitys
palvelukokemuksen tasoon asiakkaan mielestd, niin myés asiakas itse vaikuttaa
lopullisen palvelun rakentumiseen, koska mydskaan hanta ei pystyta erottelemaan pois

palvelutapahtumasta ja -kokemuksesta. (Kotler ym. 2014, 252.)
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Erottelemattomuus Vaihtelevuus

Aineettomuus @ Katoaminen

Kuvio 5. Palveluiden ominaisuudet (Kotler ym. 2005, 626-633)

Vaihtelevuus tarkoittaa palvelutuotteen kohdalla sitd, ettéa jokainen palvelukokemus on
erilainen ja palvelutuotteille on vaikea luoda yleisid standardeja, jotka patisivat
jokaisella palvelukerralla. Henkilokunnalla ja palvelun tuottajalla on tassékin kohtaa
valtava merkitys siihen kuinka vaihtelevia eri palvelukokemukset ovat. Ainoastaan
henkildkunta ei vaikuta palvelutuotteiden vaihtelevuuteen vaan myos se misséd, miten ja
milloin palvelutuote luodaan tai ostetaan vaikuttaa kyseiseen palvelutapahtumaan.
(Kotler ym. 2014, 253.)

Kolmas palvelutuotteen ominaispiirre on aineettomuus. Aineettomuudella tarkoitetaan
palveluiden kohdalla sita, etté palvelutuotetta ei voida tarkkailla, katsella, haistaa tai
maistaa ennen lopullista ostoa. Kuluttajat tarkkailevatkin kaikenlaisia merkkeja, jotka
voisivat antaa jotain vihjeita tulevan palvelun laadusta. Tama tekee yritykselle ja
markkinoijalle erityisen tarkeadksi sen, etté kaikki palveluun liittyvat puitteet, jotka taas
puolestaan ovat aineellisia ovat kunnossa ja vakuuttavat asiakkaan tarjottavan palvelun
laadusta. Kuluttajat kiinnittavat normaalisti palveluja ostaessaan ja vertaillessaan
huomiota yrityksen hintatasoon, kalustoon, henkilékuntaan ja viestintdan. (Kotler ym.
2014, 252))

Neljas ominaisuus, joka erottaa palvelun ja tuotteen toisistaan on katoavaisuus.
Katoavaisuudella kuvataan palveluiden kertakayttdisyytta ja sita, ettd palveluja ei voida
varastoida mybhempaa kayttoa tai myyntia varten. Tama tarkoittaa sita, etta suuret
vaihtelut kysynnassa luovat haasteita palveluntarjoajille vastata tahan kysyntaan.
(Kotler ym. 2014, 253.)
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6 Tutkimuksen toteutus

6.1 Tutkimusote

Tutkimusotteet voidaan karkeasti jakaa kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen
tutkimusotteeseen, jotka koostuvat lahes vastakkaisista tutkimusmenetelmista ja niiden
avulla pyritddn selittaémaan ja selvittamaan usein hyvin erilaisia ilmioita. Naiden
tutkimusotteiden erilaisia tutkimusmenetelmia kaytetdan usein myoés yhdistelmind, jotta
tutkittavaan ilmidon saadaan lisda kattavuutta ja tutkimukseen luotettavuutta. (Vilkka
2005, 52.) Maarallisen eli kvantitatiivinen tutkimusotteen menetelmilla tutkitaan aiheita,
joista halutaan numeraalista ja tilastoitavaa tietoa. Vilkka toteaa myds, ettd maarallisen
tutkimuksen tavoitteena on I0ytaa yleistettavia lainalaisuuksia (Vilkka 2007, 26).
Puolestaan laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimusotteella pyritdan pureutumaan
enemman tutkittavan ilmion yksityiskohtiin ja syihin ilmion takana. Vilkan mielesta
voidaan sanoa, etta laadullisilla tutkimusmenetelmilla ei tavoitella totuuden léytamista.
(Vilkka 2005, 97-98.)

Taman opinnaytetydn tutkimus toteutettiin kvantitatiivisen lomakekyselyn ja
kvalitatiivisen haastattelun yhdistelmana. Alkuperéisena tarkoituksena oli, etté kysely
olisi suoritettu pelkastaan kvantitatiiviseen tutkimusotteeseen kuuluvalla lomakkeella,
mutta kaytannossa kyselystd muodostui lomakekyselyn ja haastattelun yhdistelma,
koska kysymysten kayminen keskustelemalla Iapi tuntui luonnollisemmalta eik&
asiakkaiden ollut aina mahdollista itse tayttaa lomakkeita, koska heilla olivat kadet

muuten varattuina.

6.1.1 Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus

Kvantitatiiviseen tutkimusotteeseen paadyttiin, koska tietoa haluttiin saada
mahdollisimman paljon lyhyessé ajassa, ja koska tutkimuksesta haluttiin saada
yleistettavaa ja tilastoitavaa aineistoa. Kyselylla tavoiteltiin hyvaa yleisotetta Tokmannin
asiakkaista ja heidan mielipiteistdan. Tutkimuksella ei haettu kovin yksityiskohtaista
l[&hestymista aiheeseen, ja koska aiheesta ei ollut aikaisempaa materiaalia, haluttiin

aihetta lahestya avaralla nakokannalla ja keskittya perusasioihin. (Vilkka 2005, 73-75.)
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Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkittavaa ilmiotéa pyritaan selittdmaén numeroiden ja
tilastojen avulla. Maarallisella menetelmalld tavoitellaan objektiivista tietoa, joka on
helposti vertailtavissa. Maarallisessa tutkimuksessa maara korvaa laadun, el
mahdollisimman paljon vastauksia toivotaan, jotta tulokset olisivat mahdollisimman
hyvin yleistettavissa perusjoukkoon. (Aaltola ym. 2010, 19-22.) Kvantitatiivisen
tutkimusotteen tavallisimpia tutkimusmenetelmia ovat kyselylomake, valmiiden
tilastojen ja aineistojen kaytté seka systemaattinen havannointi. Kyselylomake on

naistéd menetelmisté eniten kaytetty tiedonkeraysmenetelma. (Vilkka 2005, 73.)

6.1.2 Maardéllisen ja laadullisen tutkimuksen yhdistelma

Maarallisen tutkimuksen eraanlaisena vastakohtana pidetdan laadullista tutkimusta,
jossa pyritdén selvittamaan tutkittavan ilmion lahtékohtia ja perusteita
yksityiskohtaisemmalla tasolla. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pureudutaan yleensa
kysymykseen miksi ja annetaan tilaa tutkimuskohteiden mielipiteille ja ajatuksille.
Laadullisessa tutkimuksessa keskitytddn yleensa huomattavasti pienempaén
otantajoukkoon, kun maaréllisessa tutkimuksessa ja otantajoukon valinnassa kaytetaan
yleensa harkintaa. Laadullisessa tutkimuksessa keskitytdan nimensa mukaan laatuun,
ei niinkdan maaraan, vaikka kuitenkin myos otannan koolla on merkitysta
uskottavuuden ja yleistettdvyyden kannalta tassakin tutkimusotteessa. (Vilkka 2005,
97.)

Kvalitatiivisen tutkimusmenetelman tyyppeja ovat mm. erilaiset haastattelut, kuten
yksilohaastattelut, yhmahaastattelut tai teemahaastattelut. Maarallista ja laadullista
tutkimusotetta kaytetdaan usein myos yhdistelmana, jotta tutkittavasta kohteesta
saadaan monipuolisempaa tietoa, joka on samaan aikaan tilastoitavissa sekda menee
tarkempiin yksityiskohtiin. Jo esimerkiksi silloin kun lomakekyselyssa on avoimia
kysymyksia saa kvantitatiivinen tutkimusmenetelma laadullisen tutkimuksen
ominaisuuksia. (Vilkka 2005, 100-101.)

6.2 Kysely aineistonkeruumenetelmana

Kyselylomake valittiin tutkimuksen toteutustavaksi, koska lomakkeen avulla koettiin
olevan paras mahdollisuus saada laaja otanta Tokmannin oikeasta asiakaskunnasta

rajoitetuilla resursseilla. Kyselylomakkeella on mahdollista saada paljon vastauksia
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lyhyessa ajassa, kunhan kysymykset ovat tarpeeksi yksinkertaisia ja nopeita vastata.
(Vilkka 2007, 70).

Lomakekysely on yksi suosituimmista tavoista suorittaa kvantitatiivinen tutkimus, sen
vahaisten kustannusten ja helppouden takia. Kysely on yleenséa nopea ja
yksinkertainen tapa saada paljon tilastoitavissa olevia vastauksia rajallisilla resursseilla.
Lomakkeen suunnittelu ja kysymysten tarkka muotoilu on tarke&d, koska kysymykset ja
niiden ymmarrettavyys halutulla tavalla luovat perustan tutkimuksen onnistumiselle. Jos
kysymykset eivat ole yksiselitteisid tai ne ovat johdattelevia aiheuttaa se helposti
ongelmia tutkimustulosten analysoinnissa ja tutkimuksen luotettavuudessa. (Aaltola &
Valli 2010, 104; Vilkka 2007, 70.)

Lomakekysely voidaan suorittaa monella eri tapaa ja suurimmat muuttujat
lomakekyselyissé luovat tutkijan lasnéolo tai poissaolo aineistonkeruutilanteessa ja se
suoritetaanko aineiston keruu yksittaisille henkil6ille vai monelle henkillle samaan
aikaan (Aaltola ym. 2010,103). Erilaisilla kyselytavoilla on kaikilla omat hyvét ja huonot
puolensa, jotka tulisi ottaa huomioon kyselyn tavoitteita pohdittaessa. Jos kyselyn
jarjestaja on itse paikalla jarjestamassa kyselya voi han helposti tarkentaa kysymyksia,
kun taas jos lomake esimerkiksi postitetaan suoraan vastaajan kotiin on kysymysten
tulkinta taysin vastaajasta kiinni. Tutkijan lasnéolo aineistonkeruutilanteessa voi myos
parantaa vastaajien motivaatiota vastata kyselyyn, mutta se voi myoés karsia halukkaita
vastaajia riippuen kyselyn aiheesta. Jos aihe on esimerkiksi kovin herkkaluontoinen voi
vastaaja kokea kyselijan lasnaolon vaivaannuttavaksi ja tAméan takia olla vastaamatta
kyselyyn, kun taas vastaavasti kyselijan lasnaolo voi luoda vastaajalle ajatuksen, ettei
han kehtaa jattaa vastaamatta lomakkeeseen. Tallaisetkin seikat on hyva ottaa
huomioon tutkimusmenetelm&a ja aihetta yhteen sovittaessa. (Vilkka 2005, 75; Aalto
ym. 103.)

6.3 Otanta

Otantaa tahan pilottiin liittyville kyselyille ei oltu etukateen kovin tarkasti maaritelty.
Alustavana minimitavoitteena vastauksia haluttiin asiakkailta saada jokaisesta
kohteesta vahintdan 20 kappaletta, mutta mieluusti enemman. Tulokset kasitellaan ja
esitetdan sen mukaan, kuinka paljon vastauksia kyselyyn saadaan. Vastausmaara
vaikuttaa kyselyn luotettavuuteen ja yleistettavyyteen, mutta vaikka vastauksia

saataisiin vahan, saadaan niista kuitenkin jonkinlaisia suuntaviivoja asiakkaiden



32

mielipiteistd. Tavoitteena oli kerdtd mahdollisimman paljon vastauksia, mutta kuitenkin
rajoittaa vastausten kerdys sen mukaisesti, mita olisi mahdollista tiukassa aikataulussa
ehtia kasittelem&an manuaalisesti. Henkilokunnalta tavoitteena oli saada muutama
vastaus jokaisesta myymalasta. Taman lisaksi tavoitteena oli saada jokaisen

myymalan myymalapaallikélta vastaus henkildstén osaan kyselysta.

Otannan perusjoukkona, johon tulokset halutaan yleistdd on Tokmannin asiakkaat.
Jotta tulokset ovat yleistettavissa ja antavat todellisen kuvan perusjoukosta tulee
otannan olla tarpeeksi kattava. Otantamenetelmia on erilaisia, mutta niille kaikille on
yhteista satunnaisuus. Tama tarkoittaa sita, etta kuka vain on mahdollinen vastaaja,
eika vastaajia valita tai karsita erikseen kyselyn aikana. Otoksen koolle ei ole mitdan
yksiselitteista maaritelmaa siitd minkd kokoinen otanta on sopivan kokoinen, vaan
otannan tarpeellinen laajuus on hyvin pitkalti tilannekohtainen. Voidaan kuitenkin
sanoa, etta kvantitatiivisissa menetelmissa on aina parempi mit& suurempi otos on,
koska mita suurempi otos on sita paremmin tulokset ovat yleistettavissa. (Aaltola ym.
2010, 114.) Vilkka esittaa kuitenkin, etta suositeltavien havaintoyksikdiden maara on
vahintdan 100 kappaletta, jotta tulosta pystytddn tehokkaasti kasittelemaan tilastollisilla
menetelmilld, otoksen maaraan vaikuttaa kuitenkin moni asia, kuten kato ja aiheen
kiinnostavuus. Kadolla tarkoitetaan havaintojen puuttumista, joka voi johtua esimerkiksi
vastaamatta jattamisesta (Vilkka 2007, 17 & 51).

6.4 Kyselylomake

Kyselylomakkeita l&ahdettiin asiakas- ja henkilostokyselyyn rakentamaan niiden
asioiden pohjalta, mitd Tokmanni ja Stena Technoworld kokivat tarkeiksi ja
kiinnostaviksi selvittaa pilottihankkeen aikana. Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen
suunnittelussa kaytettiin apuna syksylla 2013 jarjestetyssa Expert Expossa Stena
Technoworldin jarjestdman asiakaskyselyn lomaketta. Kyseiseen kyselyyn oli saatu
todella hyvin vastauksia ja olin myds sen kyselylomakkeen suunnitellut, joten oli

luontevaa lahted rakentamaan Tokmannille suunniteltua lomaketta sen pohjalta.

Asiakkaille suunnatussa tyytyvaisyyskyselyssa haluttiin selvittdd minkalaisia toiveita ja
mieltymyksia heillda on elektroniikkalaitteiden kierratyksen suhteen. Kyselysséa haluttiin
myds selvittdd mité asiakkaat ovat mielta kierratyspisteesta palveluna heidén
paikallisessa Tokmanni myymalassa ja miten kierratyspiste yleisti vaikuttaa

asiakastyytyvaisyyteen seka myymalakuvaan asiakkaiden silmissa. Erityisesti
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Tokmannia kiinnosti myds miten asiakaskayttaytymiseen vaikuttaa se, jos sellaisen
myymalan luona, jossa suuria laitteita ei myyd4, tarjotaan kuitenkin suurien laitteiden
kierratyspalvelua asiakkaille. Tarkeana selvitettdvana seikkana kyselyssa pidettiin
my0s sitd, voisiko Tokmanni saavuttaa taloudellista hyotya tarjotessaan asiakkailleen

sahko- ja elektroniikkalaitteiden kierratyspalvelua.

Henkilokunnan kyselylomakkeen avulla haluttiin selvittd& onko henkilékunta saanut
mink&anlaista palautetta asiakkailta uudesta kierratyspisteesté ja jos ovat niin
minkalaista palautetta. Taman liséksi haluttiin selvittaa heiltd mita mieltd henkilbkunnan
edustajat ovat erindisista kierratyspisteeseen liittyvista asioista, kuten aiheuttaako uusi
kierratyspiste likaa lisatdita henkilokunnalle ja vaikuttaako uusi kierratysjarjestely

minkéalaiselta suhteessa aikaisemmin kaytettyyn kierratysjarjestelmaan.

Tutkimuksen toteutukseen ja sisaltdon sain hyvin vapaat kadet seka Stena
Technoworldin, ettd Tokmannin puolesta. Suunnittelin kyselyn sisallon ja kysymykset
omatoimisesti saamieni ohjeiden, mallien ja toiveiden pohjalta, mutta hyvaksytin
lomakkeen Stena Technoworldilla ja myds Tokmannin yhteyshenkil6lla ja pyysin

kollegoitani lapikdym&an sen ennen kayttéonottoa.

Kysely ja lomake haluttiin pitdd mahdollisimman yksinkertaisena ja niin lyhyena, kuin
mahdollista, jotta asiakkaiden olisi mielekéasta siihen vastata ja heidan mielenkiintonsa
vastaamiseen sailyisi myos lomakkeen loppuun asti. Elektroniikkalaitteiden kierratys
voidaan kokea vaikeana ja epaselvané asiana, ja tasté johtuen pyrittiin asiat
esittamaan mahdollisimman helposti ymmarrettavina, eika asiakkaille esitetty
yksityiskohtaisesti tahan projektiin liittyvia asioita, jotka olivat voineet sekoittaa heita tai

vaikeuttaa kyselyyn vastaamista.

Kyselylomake ja siihen valitut kysymysmuodot ja —tyypit koostuivat mahdollisimman
yksikertaisista ja monivalintapainotteisista kysymyksista. Avoimien kysymyksien maara
haluttiin pitdd minimissaan niiden mahdollisesti heikon vastausprosentin takia.
Kokemuksen ja teorian mukaan monivalintakysymykset toimivat tehokkaimmin
kyselylomakkeissa, kunhan vain vastausvaihtoehdot on mietitty tarkkaan.
Kyselylomakkeesta tehtiin kahden sivun mittainen, koska kaikkia asioita, joihin haluttiin
vastauksia ja mielipiteita ei olisi pystynyt tiivistamaan yhden sivun mittaiseen

lomakkeeseen. Uskoimme, ettd koska kysymykset olivat suurimmaksi osaksi helppoja
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monivalintakysymyksia saisimme asiakkaat vastaamaan my6s vahan pitempaan
kyselyyn. (Vilkka 2007, 68.)

Perustietoja, joiden mukaan tuloksia voitaisiin jaotella, ei koettu tdsséa kyselyssa
juurikaan tarvittavan. Koska kyseessa oli ensimmainen tdman tyylinen kysely, haluttiin
maarittelevaksi tekijaksi vain se, etta asiakkaat ovat oikeasti Tokmannin myymaloissa
asioivia kuluttajia. Tokmannia eivat tdssa vaiheessa kiinnostaneet vastauksien jaottelut
esimerkiksi sukupuolen tai ian perusteella. Ainoa perustieto, jota kyselyyn vastaajilta
paatettiin kysya, oli kuinka usein he keskiméaarin asioivat Tokmannin myymaldissa.
Talla tiedolla pystyttaisiin tuomaan esille kuinka moni vastanneista todellisuudessa on
ns. Tokmannin kanta-asiakkaita ja mitd mielta sellaiset ihmiset, jotka harvemmin kayvat

ketjun myymaloissa ovat elektroniikkalaitteiden kierratyspisteesta mielta.

6.5 Aineiston kerays ja kasittely

6.5.1 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Tutkimuksen perustana toimivat asiakas- ja henkilokuntatyytyvaisyyskyselyt suoritettiin
14.11-18.11.13. pilottimyymalbissa paivan ajan. Paivan aikana suoritettiin kyselyt
lomakekyselyn ja siihen pohjautuvan haastattelun yhdistelmana. Noin puolet kyselyn
vastauksista saatiin asiakkaiden itse tayttamista lomakkeista ja loput saatiin niin, etta
haastattelin asiakkaita ja taytin lomakkeet vastausten mukaan. Haastatteluina
suoritetut kyselyt olivat vapaampia ja interaktiivisempia tapahtumia vastaajien kanssa

verrattuna heidan itse tayttdmiinsa lomakkeisiin.

Monivalintakysymyksissa vastaajille annettiin mahdollisuus valita niin monta sopivaa
vastausvaihtoehtoa, kun he halusivat. Monivalintakysymysten jalkeen haluttiin
asiakkailta my6s saada tarkempia selvityksia siihen, miksi he olivat juuri kyseiset tai
kyseiset vastausvaihtoehdot valinneet. Suurinta osaa tuloksia ei haluttu eritella
myymalakohtaisesti, vaan kaikki vastaukset sulautettiin yhdeksi otannaksi.
Myymalakohtaisten vastausten erottaminen toisistaan tehtiin kuitenkin mahdolliseksi,

jos sité tulosten kasittely- tai esitysvaiheessa koettaisiin tarvittavan.

Asiakkaita houkuteltiin vastaamaan kyselyyn arvonnalla, jossa vastanneiden kesken

arvotaan bluetooth matkakaiuttimia. Arvontaa ja kyselya mainostettiin kyselypaivana a-
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seisojassa olevalla julisteella. Kysely suoritettiin jalkautuen pilottimyymaldihin, joissa
asiakkaita houkuteltiin vastaamaan paperiseen kyselylomakkeeseen vastanneiden
kesken arvottavan palkinnon voimalla. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin 3
kappaletta bluetooth-matkakaiuttimia. Tutkimustulokset syo6tettiin e-lomakkeelle, josta

materiaali kasiteltiin Excelilla.

Tammiston myymalassa kierratyspisteena toimiva tietoturvalaatikko on sijoitettuna
myymalan eteisaulaan. Kysely suoritettiin eteisaulassa kierratyslaatikon valittomassa
l[&heisyydessa niin, etta laatikkoa pystyttiin hyvin kayttamaan kyselyssa apuna
havainnollistuksessa. Jarvenpaan myymalassa oli kyselyn suorituspaivana
Tarjoustalon jarjestaméat Joulukauden avaus- kahvitarjoilu, jonka yhteydessa asiakkaita
paatettiin lahestya kierratyskyselyn tiimoilta. TAssa tilanteessa kierratyspiste ei ollut
nakoetaisyydelld, mutta havainnollistamisapuna kaytettiin tdssa tilanteessa flyeria,
jossa oli myds kierratyspistekontin kuva. Samanlaista flyeria kaytettiin apuna myos

Mantsalan myymalassa, jossa kyselya suoritettiin liikkeen eteisaulassa.

6.5.2 Henkilostokysely

Tokmanni Oy oli my6s hyvin kiinnostunut kuulemaan heid&n henkilokuntansa ajatuksia
ja mielipiteita tallaisesta uudenlaisesta ratkaisusta kierratysta kaipaavien
kuluttajaelektroniikkalaitteiden vastaanotto-ongelmaan. Tokmannin tavoitteena on
saada elektroniikkalaitteiden vastaanotto mahdollisimman helpoksi ja vaivattomaksi
heidan henkilokunnalleen. Ennen lakimuutosta myymalat vastaanottivat kierratykseen
vain heilté ostetut viallisina palautetut laitteet ja vaihdossa palautuvat laitteet suhteessa
yhden suhde yhteen, joka tarkemmin tarkoitti sitd, etta kun kuluttaja osti jonkin laitteen
han sai palauttaa vanhan laitteen vaihdossa myymalaan, mutta tdma vaihtolaitteiden
vastaanotto ei ollut pakollista myymaldille. Nyt lain muututtua kaikkien Tokmannin
myymaldiden tulee vastaanottaa pienid elektroniikkalaitteita ilman ostopakkoa ja
suurempia koneita myyvien liikkeiden tulee vastaanottaa myds kyseisen kokoisia

laitteita Kierratykseen.

Henkilokunnan mielipiteitd ja kokemuksia uudesta elektroniikkakierratyspisteesta

selvitettiin lomakekyselylla.
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7  Tutkimuksen tulokset

7.1.1 Vastaajien perustiedot

Kyselyyn vastasi yhteensa 77 henkilod kolmen paivan aikana. Suurin osa vastaajista
vastasi kyselylomakkeen kaikkiin kohtiin, mutta joitakin vastaamattomia kysymyksia
lomakkeilta myds l6ytyi. Yli puolet vastaajista kertoi asioivansa Tokmanni Oy:n
myymaldissa viikoittain ja hieman yli 40% vastaajista sanoi asioivansa myymaldissa
kuukausittain. Naiden vastausten perusteella voimme sanoa, etta vastaajista 97% on
Tokmannin vakioasiakkaita ja 56% vastanneista voidaan jopa luokitella kanta-

asiakkaiksi.

Kuinka usein asioitte Tokmanni Oy:n (Tarjoustalo, Robinhood,
Tokmanni) myymaloissa?

3%_\ 0%

B viikoittain
B kuukausittain
B muutamia kertoja vuodessa

B harvemmin

Kuvio 6. Kuinka usein asioitte Tokmanni Oy:n myymaldissa?

7.1.2 Kuluttajien kierratysmieltymykset

Kuluttajilta kysyttiin mihin he mieluiten veisivat kaytosta poistuneet elektroniikkalaitteet
kierratykseen. Vastaajille annettiin viisi valmista vaihtoehtoa ja lopuiksi viela avoin
kohta, jossa valmiista vaihtoehdoista poikkeavat paikat voitiin tuoda esille. Annetut
vaihtoehdot olivat: tama myymala, paivittaistavara/ruokakauppa/lahikauppa,
kauppakeskus, jatelaitos/sorttiasema/kaatopaikka tai huoltoasema. Jokainen

vastausvaihtoehto sai vastauksia, mutta muutama vaihtoehto kuvasi selkeésti
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parhaiten asiakkaiden mieltymyksia. Vastanneista 49% oli sitad mielta, etté heille
mieluisin paikka séhkolaitteiden kierratykseen olisi myymala, jossa kysely suoritettiin.
Toiseksi eniten valintoja sai vaihtoehto Paivittaistavarakauppa/ lahikauppa

/ruokakauppa, valinnoista 26% prosenttia paatyi kyseiselle vaihtoehdolle.

Mika on teille mieluisin paikka
elektroniikkalaitteiden kierrattamiseen?

‘;%
N

B Tama myymala

W Paivittdistavarakauppa/lahika

uppa/ruokakauppa
m Kauppakeskus

M Jatelaitos tai sorttiasema tai

kaatopaikka
M Huoltoasema

-

Kuvio 7. Mik& on teille mieluisin paikka elektroniikkalaitteiden kierrattdmiseen?

Muita paikkoja kuin annettuja vaihtoehtoja piti mieluisimpana 3% vastaajista. Muut
vaihtoehdon valinneet asiakkaat ilmoittivat heille mieluisimmaksi paikaksi kierrattaa
elektroniikkalaitteet taloyhtion roskakatoksessa tai kotinsa omassa sekajateastiassa,
seka kierratyskeskuksen valityksella. Asiakkailta kysyttiin monivalintakysymyksen
jalkeen myd6s avoimella kysymyksella syitd, miksi juuri heidén valitsemansa paikat ovat
heille mieluisimpia. Selkedasti tarkeimmiksi kriteereiksi asiakkaat mainitsivat
helppouden, nopeuden, paikan l&heisen sijainnin ja sen, etta kyseisissa paikoissa
kaydaan muutenkin paljon. Selkeasti suurin osa asiakkaista toivoo siis paasevansa
mahdollisimman helpolla, niin etta voivat yhdella kerralla toimittaa monta tarvittavaa
asiaa. Edella mainittujen perusteiden liséksi esille nousivat myés sopivat aukioloajat ja

kierratykseen sopivat tilat.

Kun tarkastellaan niité perusteita, mitk& vaikuttavat asiakkaiden kierratyspistevalintaan.
Niin uskon, ettd jos valmiina vaihtoehtona olisi ollut oma jateastia/taloyhtitn
roskakatos, niin tAma vaihtoehto olisi saanut enemmaéan kannatusta, kuin milla tasolla

se nyt tuli esille muut-vaihtoehdon kautta. Taloyhtion jatekatokseen tai muuhun
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vastaavaan kierratykseen menevien sahkoélaitteiden toimittaminen antaisi vastaajien
kriteereille eniten vastinetta, koska heidan ei tarvitsisi miettia aikatauluja tai
kuljetusasioita kyseiseen pisteeseen laitteita toimitettaessa. Kyseinen piste olisi my6s
heita kaikkein 1&helld ja siella he asioivat myds muutenkin. Sahko- ja
elektroniikkalaitteiden kierratys oman roskiksen tai taloyhtion jatekatoksen kautta ei
kuitenkaan kovin monessa paikassa ole ainakaan viela mahdollista. Vanhoissa
rakennuksissa jatehuoneet ovat pienid, eika niitd ole suunniteltu kovin monen eri
jatelajin keraysta varten. Koska taloyhtididen jatehuoneissa tapahtuvaa sahkoélaitteiden
keraysta ei voida monessa paikassa todennakoisesti toteuttaa taytyy kuluttajien
hyodyntaa seuraavaksi helpointa ja mieluisinta vaihtoehtoa laitteiden kierratykseen.
Tassa tapauksessa kierratyspisteet vahittaistavarakauppojen yhteydessa, sisaltavat
monia niistd ominaisuuksista, jotka kuluttajat pitdvat kierratyspaikassa erityisen
tarkeina. Paivittaistavarakaupassa vieraillaan usein ja niiden aukioloajat ovat

normaalisti hyvin kuluttajaystavalliset.

Kolmanneksi Tarjoustalo Tammiston ja Robinhood Mantsalan asiakkailta kysyttiin,
toisivatko he kyseisiin myymal6ihin kierratykseen myos suuret laitteet ostosten
yhteydessa, vaikkei ndissd myymaloissa suuria laitteita ole ollenkaan valikoimissa.
Selkedsti suurin osa, 70% kyselyyn vastanneista asiakkaista vastasi, etta he toisivat
my0s suuret laitteet ndiden myymaldiden kierratyspisteille jos tallainen palvelu heille
tarjottaisiin. Asiakkailta kysyttiin myds syita, miksi he vastasivat myontavasti tai

kieltavasti kysymykseen.

Toisitko Tarjoustalo Tammiston / Robinhood Mintsilan liikkeeseen
kierrdatykseen myos suuret elektroniikkalaitteet ostostesi yhteydessa (TV,
pesukone yms.), vaikka tassa liikkeessa ei myyda kyseisia laitteita?

2%

® Tyhja
m Kylla

Ei

Kuvio 8. Toisitko Tarjoustalo Tammiston/Robinhood Méantséalan liikkeeseen kierratykseen myos suuret
elektroniikkalaitteet ostostesi yhteydessa?
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Asiakkaat, jotka vastasivat kysymykseen myonteisesti, toisivat isotkin laitteet
kierratyspisteelle koska heidan mielestéaan se olisi kaytannoéllista ja olisi hienoa, etta
samalla kertaa pystyisi hoitamaan useita tarkeité askareita ja, etta kaikenlaiset
sahkolaitteet voisi tuoda samaan paikkaan, sen suurempia miettimatta. Aivan kuten
edellisenkin kysymyksen kohdalla, my6s tassa nousi esille vastaajien mukavuudenhalu
ja se, etta asioista halutaan pystya huolehtimaan mahdollisimman yksinkertaisesti,
joutumatta erikseen ndkemaan vaivaa tai varaamaan aikaa ongelman ratkaisuun. Ne
asiakkaat, jotka vastasivat kysymykseen kieltavasti, eli eivat toisi isoja laitteita néihin
myymaldihin, perustelivat vastauksiaan kuljetusongelmilla ja silld, ettd he hankkiutuvat
eroon tarpeettomista suurista laitteista usein samalla kun he hankkivat uusia, eli

vaihtopalveluna, jota monet kodinkoneliikkeet tarjoavat.

7.1.3 Kierratyspisteen valintaan vaikuttavat asiat

Kierratysmieltymysten jalkeen haluttiin saada selville miten erindiset seikat vaikuttavat
Tokmannin asiakkaiden kierratyspisteen valintaan ja minkalaisia kierratyspisteen
ominaisuuksia he pitavat tarkeina ja minkalaiset ominaisuudet ovat heidan mielestaan
vahemman tarkeita. Kysymyksessa luoteltiin yhdeksan erilaista argumenttia, joiden
tarkeys asiakkaiden tuli mé&aritella viidesté vaihtoehdosta, jotka olivat: ei lainkaan
tarked, ei kovin tarked, ei mielipidettd, melko tarked ja erittain tarkea. Asiakkaille
esitettiin seuraavat yhdeksan argumenttia, joiden tarkeys heidan piti maaritella:
Kierratyspisteen laheinen sijainti, Kierratyspisteen sijainti muiden palveluiden
yhteydessa, Kierratyspisteelle padseminen helposti julkisilla kulkuvalineilld, Laitteiden
tietoturvallinen kerdys & kierratys, Hyvakuntoisten laitteiden paéatyminen
uudelleenkayttoon, Kierratyspiste on avoinna lahes paivittain ja myos ilta aikaan,
Yhteen samaan pisteeseen voi tuoda kaikenkokoisia laitteita, loistelamppuja, seka
paristoja, Kierratyspisteen siisteys ja selkeys, seké Kierratyspisteesta tiedottaminen

asiakkaille.

Alla olevista kuviosta 9 ja 10 nakee, kuinka yhtenevia asiakkaiden vastaukset olivat
lahes jokaisen vaittaman kohdalla. Melkein poikkeuksetta asiakkaat pitivat
esittAmiamme vaittamia joko erittain tai melko tarkeina. Ainoa argumentti, jonka
kohdalla voimme huomata selkean poikkeaman on ehdotus, ettd kierratyspisteelle tulisi
paasta helposti julkisilla kulkuvalineilla. Taman selittaa se, ettd Jarvenpaéan ja

Mantsalan myymalan alueella, jossa kysely jarjestettiin ovat mahdollisuudet hyddyntaa
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julkisia likennevalineitd melko heikot, ja tésta johtuen eivat alueiden asukkaatkaan pida

niiden hyddyntamista jarin tarkeéna.

Kuinka tarkeita teille ovat elektroniikkalaitteiden kierrdtyksessd seuraavat asiat
100 %
90 %
80%
70%
60% m Erittéin térked
50% I
40% W Melko tarked
(]
30% WEi mielipidettd
20% BEikovintirked
0,
100;? WEilainkaan tarked
(i}
Kierratyspisteen Pisteen sijainti Kierratyspisteeseen Laitteiden
ldheinen sijainti  muiden palveluiden paaseminen helposti  tietoturvallinen
yvhteydessa julkisilla kerdys & kierratys
kulkuvdlineilld

Kuvio 9. Elektroniikkalaitteiden kierratyksessa téarkeat asiat (1/2)

Toinen argumentti, jossa voidaan huomata myos pienta poikkeamaa muiden
argumenttien saamiin vastauksiin verrattuna on se, kuinka tarkeana vastaajat pitavat
laitteiden tietoturvallista keraysta ja kierratysta. Tama argumentti on saanut jonkin
verran enemman vastauksia kategorioihin ei kovin tarkeéa ja ei mielipidetta, kuin muut
argumentit. Yhteensa nama kaksi vaihtoehtoa vastaajista valitsi 17%. Uskon, etta taméa
voi johtua siitd, ettd tietoturva on konseptina monille epaselva ja vieras. Kyselya
suoritettaessa tata kohtaa piti usean vastaajan kohdalla hieman sanallisesti avata, jotta
vastaajat ymmarsivat mista oli kyse. Tatd nakokulmaa ei usein tuoda kovin paljoa esille
kierratyspisteiden toiminnassa ja mainonnassa, ja tasté johtuen termi voi olla monelle

uusi.
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Kuinka tarkeité teille ovat elektroniikkalaitteiden kierratyksessa seuraavat asiat
120%

100%

80%

60% mErittain tirkea
mMelko tarked

40% Ei mielipidettd
MWEi kovin tdrkea
MEilainkaan tarkea

20%

I i i i

0%

Hyvikuntoiset laitteet Kierrdtyspiste on Yhteen samaan Kierratyspisteen siisteys  Kierratyspisteesta
padtyvdtuudelleen  avoinna ldhes péivittdin pisteeseen voi toimittaa ja selkedt lajitteluohjeet tiedottaminen
kayttoon jamyosiltaisin kaiken kokoisia asiakkaille
elektroniikkalaitteita,
loisteputkia ja lamppuja,
seka paristoja ja akkuja

Kuvio 10. Elektroniikkalaitteiden kierratyksessa tarkeét asiat (2/2)

Kaikki muut seitseman argumenttia saivat hyvin samankaltaisia vastauksia ja kaikkien
argumenttien kohdalla vastaajista 91%-99% valitsi tarkeysasteeksi melko tarkea tai

erittain tarkea.

7.1.4 Kierratyspisteen vaikutus palvelutasoon

Tokmanni halusi kyselyn avulla selvittaa mill& tasolla elektroniikkalaitteiden
kierratyspisteen sijaitseminen heidan myymalansa luona vaikuttaa asiakkaiden
mielesta myymalan palvelutasoon ja -laatuun. Tata asiaa asiakaskyselyssa lahestyttiin
esittamalla asiakkaille erilaisia vaittamia, joihin heidan tuli vastata asteikolla kuinka
samaa mielta he ovat vaittaman sisallosta. Asiakkaille esitettiin seuraavat kuusi
vaittAmaa: Kierratyspiste parantaa myymalan palvelutarjontaa, Kierratyspiste on
palvelu, jota tulen kayttamaan, Kierratyspiste on palvelu, joka vaikuttaa
myymalavalintaani uusien laitteiden hankintaa suunniteltaessa, Kierratyspiste on
palvelu, jota mainostan muille, Kierratyspiste on osa nykyaikaista palvelutarjontaa, joka

pitdisi olla paremmin kuluttajien saatavilla ja Kierratyspiste parantaa myymalan imagoa.

Asiakkaiden vastauksista luotiin alla oleva kuvio numero 11, josta hyvin nakee kuinka
saman kaltaisia vastauksia vaittdmat saivat. Vaittamassa, jossa ehdotetaan, etta
kierratyspisteen sijaitseminen myymala luona vaikuttaa asiakkaiden myymalavalintaan

uusien tuotteiden oston yhdessa on ainut vaittdma, jonka kohdalla on selkeasti
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nahtavissa poikkeama verrattuna muiden vaittamien vastauksiin. Pelkan
kierratyspisteen sijaitsemista tietyn myymalan luona eivat asiakkaat pitdneet kovin
tarkeéna asiana, kun he valitsevat ostopaikkaa uusille laitteille. Asiakkaat kertoivat, ettéa
hinta ja valikoima, ovat tarkeimmat asiat, joita he punnitsevat kun uusia laitteita
tarvitsee ostaa. Epadilen kuitenkin, etta suurien laitteiden kohdalla vanhan laitteen
kierratysratkaisut painavat ostopaikan valinnassa huomattavasti enemman, kun on
kyseessa pienen laitteen hankinta. Suurien laitteiden vaihto ja noutopalvelut menevat
kuitenkin tarkeydessa itsepalvelu kierratyspisteen edelle, koska asiakkaan ei talloin
tarvitse itse huolehtia kuljetuksista ja ison laitteen mahdollisesti haasteellisesta

likuttelusta.

Kierratyspiste ei siis valttamatta houkuttele asiakkaita myymalalle silla hetkella kun
uutta elektroniikkalaitetta ostetaan, mutta se toimii houkuttimena myéhemmin, jos
laitteita on jaényt uuden oston yhteydessa toimittamatta kierratykseen tai jos varastojen
perukoilta 16ytyy muuten vanhoja laitteita ja kuluttajalle mainostetaan uutta
kierratyspistepalvelua. Tassa tapauksessa asiakas hyvin mahdollisesti saadaan
vierailemaan my6s myymalassa samalla kun han toimittaa kaapin pohjalta keratyt
vanhat rojut kierratykseen. Sahkolaitteiden kierratyspisteessa on myoés potentiaalia
toimia markkinoinnillisessa mielessd houkuttimena saada asiakkaita vierailulle
myymalaan, esimerkiksi erilaisten kierratyskampanjoiden tai kierratykseen liitettéavien

tarjousten avulla.

Koetteko, etti elektroniikkakierrityspisteen sijaitseminen kotikaupunkisi ROBINHOOD/ TARJOUSTALO
myymalassa
120%
100 %
80%
13%
60% M En osaa sanoa
M Eri mielta
o Jokseenkin eri mielta
40%
W Jokseenkin samaa mieltd
M Samaa mieltd
20%
0%
Parantaa myymalan On palvelu, jota On palvelu, joka On palvelu, jota Onosa nykyaikasta Parantaa kaupan
palvelutarjontaa tulette kdyttamaan vaikuttaa mainostatte muille palvelutarjontaa, joka Imagoa
myymalavalintaanne pitaisi olla paremmin
uusien tuotteiden kuluttajien saatavilla
ostoa suunniteltaessa

Kuvio 11. Koetteko, etta elektroniikkakierratyspisteen sijaitseminen kotikaupunkisi Robinhood/Tarjoustalo
myymalassa



43

7.2 Tyytyvaisyyskysely henkilokunnalle

Tokmanni halusi kuulla myds henkilékunnan mielipiteet ja toiveet uuden
kierratyspisteen suhteen ja taman takia myds henkilékunnalle jarjestettiin
pienimuotoinen lomakekysely asiakaskyselyn yhteydessa. Henkilokunnan kyselyyn
vastasi kolmessa myymalassa yhteensa 14 henkea, ja jokaisessa myymalassa myos
myymalapaallikdiden mielipiteet saatiin paperille. Henkilokunnalle tehty kysely oli
yksisivuinen lomake, jossa kysyttiin heidan saamistaan palautteista ja kommenteista
koskien uutta sahkolaitteiden kierratyspistetta, seka heidan mielipiteitaan
kierratyspisteen vaikutuksesta asiakastyytyvaisyyteen, myymalan palvelutasoon ja

myynnin kasvatukseen.

Ensimmaisené lomakkeella kysyttiin onko henkilbkunta saanut palautetta uudesta
sahkolaitteiden kierratyspisteesta, ja jos on niin minkalaista palautetta he ovat saaneet.
Lomakkeen tayttaneet ja haastatellut henkilokunnan edustajat eivét olleet saaneet viela
kovin paljon kommentteja asiakkailta uusista pisteista, mutta satunnaista palautetta
olivat jotkut kuitenkin kierratyspisteistd saaneet, vaikka kierréatyspisteet olivatkin olleet
myymaldiden luona vasta hyvin lyhyen ajan, eik& uusia pisteité oltu mainostettu
asiakkaille sen kummemmin. Kierratyspisteista oli tullut kyselyn ajankohtaan mennessa
vain positiivista palautetta asiakkailta. Palautteiden antajat olivat sita mielta, etta uudet

pisteet ovat selkeat ja toimivat kaytannollisesti ostosreissujen yhteydessa.

Henkilokunnalta tiedusteltin myds monivalintakysymyksen avulla miten heidan
mielestaan uusi kierratyspiste vaikuttaa myymalan toimintaan.
Monivalintakysymyksessa esitettiin seitseman vaittdmaa, joihin vastaajien tuli vastata
asteikolla kuinka samaa mielta he ovat vaittdman kanssa. Henkilokunnalla esitettiin
kyselysséa seuraavat vaittamat: Kierratyspiste parantaa myymalan palvelutarjontaa,
Kierratyspiste aiheuttaa liikaa lisatoitéa henkilokunnalle, Kierrétyspiste on parempia
ratkaisu SER-kierratykseen kuin vanha toimintamalli, Kierratyspiste on palvelu, jota
mainostan asiakkaille ja tuttavilleni, Kierratyspisteen huolto sujuu toimivasti, SER-
kierratyspiste lisad asiakaskaynteja myymalalla ja SER-kierratyspiste parantaa

asiakastyytyvaisyytta.
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Mielipiteesi SER-kierratyspisteesta tyontekijan nakokulmasta

120%

100% -

80% -

60% - MEn osaa sanoa
WEri mieltd
mJokseenkin eri mielta

40% WJokseenkin samaa mieltd
mSamaa mieltd

20%

0% T T T T

Kierratyspiste Aiheuttaa liikaa Kierratyspiste on Palvelu, jota Kierratyspisteen SER-kierratyspiste SER-kierratyspiste
parantaa myymalan lisatoita parempi ratkaisu  mainostan asiakkaille huolto sujuu lisad asiakaskaynteja parantaa
palvelutarjontaa henkilokunnalle SER-kierrdtykseen ja tuttavilleni toimivasti asiakastyytyvdisyyttd
kuinvanha (tyhjennykset yms.)
toimintamalli

Kuvio 11. Mielipiteesi SER-kierratyspisteesta tyontekijan nakdkulmasta

Henkilokunnan antamissa vastauksissa oli huomattavasti enemman vaihtelua kuin
asiakkaiden vastauksissa. Vastaajat olivat vahvasti sitd mieltd, etta kierratyspiste
myymalan luona parantaa palvelutarjontaa ja lisda asiakastyytyvaisyytta. Heidan
mielestaan nama uudenlaiset kierratyspisteet toimivat paremmin kuluttajien
sahkolaitteiden vastaanotossa kuin heidan vanha kierratysjarjestelméansa, jossa
myymalat varastoivat kierratysta kaipaavia palautettuja laitteita myymalan
varastotiloissa rullakoihin pakattuina. Henkil6kunta oli selvasti erimielta siita, etté uusi
kierratyspiste aiheuttaa liikaa lisatydsta henkilokunnalle, eli toisin sanoen heidan
mielestaan kierratyspiste ei aiheuta liikaa lisatyota heille. Henkilékunnan edustajat eivat
juuri osanneet vastata vaittamaan, etta kierratyspisteen huolto sujuu toimivasti ja tahan
on selvana selityksena se, etté kierratyspisteet ovat olleet myymaléiden kéytossa vain

muutamia viikkoja, eika niita ole tdssa ajassa tarvinnut juuri viela huoltaa.

8 Johtopdaatdkset ja pohdinta

8.1 Johtopaatokset

Talle opinnaytetydlle ja tutkimukselle maariteltyyn tutkimusongelmaan ja
tutkimusongelmaa tarkentaviin tutkimuskysymyksiin saatiin tehdylla kartoituksella ja

tutkimuksella selkeitd vastauksia. Yksinkertaisuudessaan asiakkaat ja pilotti-
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myymalodiden henkilokunta pitdvat uudenlaista SER-kierratyspistettd toimivana

palveluna.

Tutkimuksen tulokset ja markkinointiteoria kertovat, etta asiakkaat arvostavat heille
tarjottavia lisdpalveluja, koska he ovat erittédin mukavuuden haluisia ja haluavat paasta
helpolla. Kierréatys olisi asiakkaiden mielesta hienoa hoitaa muiden askareiden
yhteydessa, niin etté kaiken tarvittavan saisi hoidettua yhdella reissulla. Talla hetkella
sahkolaitteiden kierratys on monille hankalaa ja kierratyspisteet ovat harvassa,
varsinkin paakaupunkiseudun ulkopuolella. Kierratyspalvelun tarjoaminen asiakkaille
lisda asiakastyytyvaisyytta ja asiakaslojaliteettia. Myymaldille pakollisen pahan voi
helposti kdantaa myymalan eduksi kun uutta vastaanottovelvoitetta tarkastellaan

asiakaslahtokohtaisesta nakdkulmasta.

Itsepalvelupisteena toimiva SER-kierratyspiste helpottaa henkilokunnan ja asiakkaiden
toimintaa. Henkilokunnan tydmaara ei lisaanny kohtuuttomasti uuden
vastaanottovelvoitteen myo6ta, jos kierratys jarjestetaén asiakkaille itsepalveluna ja
toimivasti, niin etta asiakkaita tiedotetaan uudesta palvelusta tehokkaasti. Talla hetkella
sahkolaitteiden kierratyspisteiden tiedottaminen ja saatavuus on melko heikolla tasolla,
joten téllaisen uudenlaisen kierratyspistepalvelun tarjoaminen asiakkaille luo kuvan
edellakavijasta ja kierratyspisteet tuovat asiakkaita myymaldiden luokse muissakin

asioissa samalla kertaa.

Nakyvan ja kuluttajille helpoksi tehdyn SER-kierrétyspisteen tarjoaminen asiakkaille
lisapalveluna myymalan olemassa olevan tarjonnan rinnalla tayttaa mielestani toimivan
lisapalvelun tunnusmerkit. Koska myymaldiden tulee joka tapauksessa vastaanottaa
kuluttajilta s&hkolaitteita kierratykseen vahintaan uuden laitteen oston yhteydessa, saisi
tasta pakollisesta vastaanottovelvoitteesta luontevasti muokattua asiakkaille
lisapalvelun, joka houkuttelee heita myymalaan asioimaan ja tarjoaa myos
henkilokunnalle toimivan tydkalun kierratykseen menevien laitteiden vastaanottoon.
Markkinoimalla tarjolla olevaa palvelua oikein, saadaan asiakkaat tietoisiksi ja

maksimaalinen hyoty uudesta palvelusta.

Uskon, ettéd kierratyspisteelle, joka tarjoaa vastaanottoa myos suurille laitteille, [6ytyy
kysyntéaa, erityisesti alueilla joissa vaihtoehtoiset kierratyspisteet ovat harvassa. Uskon
kysyntaa olevan kierratyspisteelle vaikka likkeessa ei valttamatta itsessaan myyda

suuria laitteita. Myds tutkimuksen tulokset tukevat tata ajatusta. Vantaan alueella on
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tarjolla monia muita paikkoja, joihin isot laitteet voidaan toimittaa kierratykseen, joten
tasta syystéa uskon etteivat Tarjoustalo Tammiston asiakkaat valttamatta koe palvelua
valttdmattomyydeksi, mutta toisenlaisessa paikassa, kuten Mantsalassa, jossa
vaihtoehtoisia paikkoja ei ole kovin tiuhassa asiakkaat arvostaisivat tarjottua palvelua
aivan erilailla. Pienempien kaupunkien alueella ihmiset kayttavat myods huomattavasti
enemman omaa autoa, koska julkinen liikenne on monessa paikassa lahes olematonta,
tasta johtuen heilla on my6s paremmat mahdollisuudet kuljettaa isoja laitteita ja jos sen
voi kauppareissun yhteydessa toimittaa kierratykseen uskon monen niin tekevan. Nain
ei tarvitse erikseen ajaa lahimmalle jatelaitokselle, joka monessa kaupungissa on ainut
suuria elektroniikkalaitteita vastaanottava kierratyspiste. Monesti nama jatelaitokset
ovat myds melko rajallisesti avoinna, seka kaukana kaupunkien keskustoista. Haja-
asutusalueilla on téllaista palvelujen keskittamista tehty ennenkin vahittaiskauppojen

yhteydessa, joten nden téssé vain uuden jatkumon kyseiseen toimintaan.

8.2 Tutkimuksen luotettavuus ja objektiivisuus

Oikeankokoista ja sopivan kattavaa otosta ei ole kyselytutkimuksille maaritelty
etukateen, vaan luotettavan otannan taso tulee maaritella tapauskohtaisesti, rippuen
minkalaista tutkimusta tehdaan ja miten ja millaisilla resursseilla kysely suoritetaan.
Otannan ja otoksen kokoon ei valttAmatta usein pysyta edes hirvean paljon
vaikuttamaan, koska ketédan ei voi pakottaa vastaamaan kyselyyn, olisi sitten suurelle
massalle lahetetty e-lomake tai myymalassa suoritettava lomakekysely. Tutkimukseen
vastaamista voidaan kuitenkin tehda potentiaalisille vastaajille houkuttelevammaksi ja

mahdollisimman helpoksi, ja tAméa usein myds auttaa vastauksien saamisessa.

Sain asiakaskyselyyni vastauksia asiakkailta yhteensa 77 kappaletta ja henkiloston
osaan kyselysta tuli yhteensa 16 vastausta. Itse olen tyytyvéainen saatuihin
otoskokoihin, koska resurssit olivat rajalliset ja kyselya suoritettiin suurimmassa osassa
myymaloitd melko matalalla profiililla, ilman erillistd mainostusta. Asiakkaita pyrittiin
houkuttelemaan vastauksien antoon matkakaiutin arvonnalla, mutta tAma ei kuitenkaan
tuonut ihmisia sankoin joukoin vastamaan, vaan ennemminkin arvonta toimi

bonuksena, johon kyselyyn jo muilla syilla vastaamaan tulleet halusivat osallistua.

Elektroniikkakerayksen pilotit aloitettin marraskuun alussa ja kyselyt suoritettiin
myymaldiden luona jo marraskuun puolen véalin paikkeilla 14.11-18.11.13. Kyselyjen

tulokset haluttiin valmiiksi esitysta varten jo nopealla aikataululla ja tasta johtuen
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tulokset esitettiin Tokmannille jo 28.11.13. Koska tutkimuksen aikataulu oli n&inkin
tiukka, ei kyselyjen uudelleen jarjestamiselle olisi ollut aikaa ja vastaukset piti kasitella

tehokkaasti sen mukaan, kuinka paljon vastauksia saatiin.

Uskon, etté jos resursseja, kuten aikaa ja henkilostdéa kyselya varten olisi ollut
enemman olisimme saaneet laajemman vastausmaaran. Olisimme voineet panostaa
myymaloiden luona jarjestettyihin kyselyihin enemmaén, jarjestamalla esimerkiksi
pienimuotoisen tapahtuman tai vastaavan kyselyn ja pilotin ymparille. Tama oli
alkuperaisena tarkoituksenakin, mutta koska pilottiin haluttiin Tokmannin puolesta ottaa
rauhallinen ja maltillinen lahestyminen, ilman mainontaa, jai pois tAma enemman
tapahtumatyylinen lahestyminen kyselyyn. Pidén kuitenkin otantoja luotatettavina ja
melko yleistettavind, koska uskon vahvasti, ettd tulokset olisivat olleet hyvin
samanlaiset vaikka otos olisikin ollut laajempi tai kyselyt olisi suoritettu toisissa
Tokmannin myymaldissa. Suuremmalla vastausmaaralla tulokset olisivat
todennéakdisesti olleet hieman tasaisemmat ja daripaat olisivat saattaneet hieman
loiventua, mutta luotan kuitenkin siihen, etté suuressa kuvassa laajempi vastaajamaara

ei olisi aiheuttanut suurta muutosta.

Tutkimuksen suorittamiseen valittu kvantitatiivinen lomakekysely oli mielestani toimiva
tutkimusote, koska tietoa haluttiin saada tilastoitavassa ja mahdollisimman
yleistettavassa muodossa. Vastauksia haluttiin saadaan konkreettisesti juuri
Tokmannin asiakkailta, ja tasta johtuen paikan padlle jalkautuen suoritettu kysely
koettiin parhaaksi tavaksi saada tasta kohderyhmasta tehokkaasti tietoa.
Tutkimuksessa kaytetyt lomakkeet muokattiin Stenan ja Tokmannin toiveiden
mukaisesti ja kysymysten muodostamisessa pyrittiin olemaan mahdollisimman
objektiivisia ja olla johdattelematta vastaajia. Tassa mielestani myods onnistuttiin, koska
niiden kysymysten lisaksi, jotka sisalsivat valmiit vastausvaihtoehdot vastaajille
kyselyyn siséllytettiin myos avoimia kohtia ja kysymyksia, joissa vastaajat saivat tuoda
muita mielipiteitd&n myos vapaammin esille. Pakon saattelemana noin puolet
lomakekyselyista suoritettiin suullisesti, niin etta kyselija esitti vastaajalla kysymykset ja
taytti lomakkeet heidan puolestaan. Uskon, etta naissa tilanteissa se, etta kyselija taytti
lomakkeen asiakkaan puolesta oli jonkin asteisia vaikutuksia lopullisiin vastauksiin.
Vastaajat antoivat ehka helpommin kyselijan valita vastaukseksi vaihtoehtojen
aaripaitd, kun jos he olisivat itse kirjoittaneet vastauksensa. Kaiken kaikkiaan kuitenkin

se, etta kyselija suoritti osan kyselyista suullisesti, vaikutti otannan maaraan
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positiivisesti ja elektroniikankierratykseen liittyvaa keskustelua ja ajatuksia saatiin

tehokkaammin esille.

Hieman ristiriitaisen asetelman tutkimuksen suorittamiselle loi se, etta tydskentelen itse
Stena Technoworldin palveluksessa samanaikaisesti kun toimin taman tutkimuksen
aikana mahdollisimman objektiivisena asiakastyytyvaisyyden tutkijana, jonka tyténa on
raportoida tulokset sellaisina kuin ne tulevat esille. Tydntekijana tietysti toivoin
tutkimukselle tietynlaisia tuloksia, jotka olisivat tydnantajalleni toivottuja, mutta
opinnaytetyon tekijané vastaanotan vastaukset ja tulokset sellaisena, kuin mita ne
todellisuudessa ovat, olivat ne sitten tydnantajalleni mieluisia tai eivat. Uskon, etta
opinnaytetyontekijoilld, jotka tekevat tydnsa toimeksiantajana, mutta eivat itse ole
kyseisessa yrityksessa tdissa on hyvinkin erilaiset ndkdkulmat ja l[ahestymiset tyéhon,
kuin niill&, jotka tekevat tydn omalle tydnantajalleen. Olen kuitenkin joka tapauksessa
sita mieltd, ettéd ainakin tassa minun opinnaytetyoni tutkimuksessa oli etu, etté olen
toimeksiantajalla tdissa. Minulla oli entuudestaan jo osaamista ja tietoa aiheesta, joten
pystyin lahestymaan tutkimusta ja kyselya eri tasolla, kun joku jolla ei tasta alasta ole
entuudestaan kokemusta. En kuitenkaan kokenut tutkimusta suorittaessa ongelmia
objektiivisena pysymisessa, vaikka minulla onkin tyontekija-tydonantajasuhde
toimeksiantajaani, mutta lahtbasetelmana tuollainen voi mielestani olla paikoittain
kyseenalainen tulosten luotettavuuden ndkdkulmasta. Varsinkin kun mukana on myoés

kolmas osapuoli, johon tulokset vaikuttavat.

8.3 Virallisen pilotin jalkeiset tapahtumat

Virallisen pilotin loputtua 28.11.2013 projekti ei pyséhtynyt ja paljon on tapahtunut
marraskuun jalkeen, ennen kuin tdma opinnaytetyd on valmistunut. Uudet pilotin
ailkana avatut SER-kierratyspisteet ovat aktivoituneet tehokkaasti ja kuluttajat ovat
I6yténeet heille tarjottavat pisteet kasvavassa maarin, vaikka pisteita ei olekaan viela
juuri mainostettu. Kierratyspisteiden lisdantyneen aktiivisuuden nékee hyvin pisteiden
kautta kierratetyista elektroniikkakiloista pilotin alusta 4.11.2014 tadhan paivaan
14.4.2014. Yhteensa kaikki kolme uutta kierratyspistetta ovat keranneet kuluttajilta
kierratykseen menevia kaikenkokoisia elektroniikkalaitteita pilotista alkaen 4.11.2013-
14.4.2014 yhteensa yli 6000 kiloa. (Stena Technoworld 2014.)

Kuten edellisesta kappaleesta voidaan olettaa, niin pilotti-myymaldiden SER-

kierratyspisteiden toimintaa paatettiin Tokmannin puolesta jatkaa virallisen pilotin
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jalkeen. Tutkimuksen jalkeen Tokmanni on aloittanut myymaléidensa kartoitusta niihin

parhaiten sopivaa kierratysjarjestelmaa ja kalustoa ajatellen.

8.4 Kehitysehdotukset

Tutkimustulosten, teorian ja oman mielipiteeni nojalla suosittelen Tokmannia
hyédyntamaan heille asetetun sahkdlaitteiden vastaanottovelvoitteen lahtdkohtaisesti
mabhdollisuutena rakentaa asiakkaille parempaa palvelua, kuin etté he lahtisivat
toteuttamaan tata vastaanottovelvoitetta taysin vain velvoitteena ja pakotteena, joka se
periajatukseltaan pitkalti on. Tama kauppiaille asetettu vastaanottovelvoite on viela niin
nuori ja tuore, joten edellakavijan ja uutuuden aallolla pystyy mehukkaasti
ratsastamaan, jos ndin vain haluaa. Kuluttajat ovat tottuneet, etta sahkélaitteiden
kierratys tapahtuu saatavuudeltaan usein hyvin rajallisissa kierratyspisteissa, joihin
pitdd varta vasten kierratystarpeissa matkustaa. Nyt heille on mahdollisuus tarjota
ensimmaisten joukossa toimiva ja helppo ratkaisu laitteiden kierratykseen ja samalla
tehda henkilékunnan toiminnasta my6s helpompaa. Kierratyspisteita pystytaan
hy6dyntamaan myds erilaisissa tapahtumissa ja kampanjoissa ja kunhan tiedotus on
kunnossa, niin asiakkaita saadaan varmasti houkuteltua kierratyksen ohessa myds

myymalaan sisalle.

Tehokas markkinointi ja tiedottaminen myymaldiden sisaisestikin auttaa luomaan
palvelutuotteen, joka muistetaan ja joka tulevaisuudessakin tuo asiakkaita myymalan
luokse. Suomalaiset ovat TNS-Gallupin tutkimuksen mukaan erittdin asiakasuskollisia
ja pitaytyvat hyviksi kokemissaan tuotteissa, palveluissa ja ratkaisuissa. (Laine &
Rautio, 2013). Suomalaisten ostokayttaytymista kannattaa siis hyodyntaa
markkinoimalla uutta palvelua tehokkaasti. Nain saadaan luotua asiakkaille hieno
palvelukokemus, jonka he muistavat ja oppivat osaksi arkeaan. Erityisesti haja-
asutusalueilla suosittelen vakavasti harkitsemaan SER-kierratyspisteen lisdamista

myymaldiden vakiovarustukseen.

Ensisijaisen tarkeaa on uudesta palvelusta kuluttajille tiedottaminen, jotta he myos
[6ytavat tAméan uuden tarjolla olevan palvelukonseptin. Tokmannilla on asiakkaidensa
tavoittamiseen jo entuudestaan erittdin tehokkaat toimintatavat ja suosittelenkin néiden
jo tuttujen kanavien hyodyntamista tiedottamisessa. En nae syyta, miksi tasta
palvelusta ei saisi tehokkaalla mainonnalla erittéin toimivaa palvelukokonaisuutta

Tokmannin myymaldihin ympari Suomea.
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Asiakastyytyvaisyyskysely-lomake

il &STENA

ml'.] I"I I"'I i Innowative recycling

tok

Kuinka usein asicitte Tokmanni Oy:n (Tarjoustalo, Robinhood, Tokmanni...) myymaldissa?
Wiikoittain |:| Euukausittain |:| Muutamia kertoja vucdeszsa |:| Hareemmin |:|

Minne haluaisit vied3 kierrdtysta kaipaavat elektroniikkalaitteet?

Téma myymald (TARJOUSTALD TAMMISTO) |:|

Paivittaistavarakauppa,13hikauppa/ruckakauppa I:l

Kauppakeskus |:|

Jitelaitos) sorttiasema/kaatopaikka |:|

Hugoltoasema |:|

Muu, mika? [_]

Toisitko Tarjoustalo Tammiston / Robinhood Mantsalan liikkkeeseen kierratykseen myos suuret
elektroniikkalaitteet ostostesi yhteydess3 [TV, pesukone yms.), vaikka tiss3 likkeess3a ei myyd3 kyseisid
laitteita?

kil [ ] Ei[ ]

los vastasit kylld, miksi?

Kuinka tarkeita sinulle ovat elektroniikkalaitteiden kierratyksessa seuraavat asiat, ympyroi numero joka
vastaa parhaiten mielipidettasi asian tarkeydesta. Kayta taulukon ylarivilla olevaa asteikkoa.

Tarkeys
Ei : S

Jaink Ei kovin Ei Melke | Eritt3in

aroot| tarkea mielipidetta tarked | tarkea
Klerratyspisteen 13heinen sijainti 1 2 3 a c
Klerratyspisteen sijainti muiden palveluiden yhteydess3
[esim. paivittdistavarakaupan pihalla) 1 2 3 4 5
Kierratyspisteeseen pagseminen helposti julkisilla
kulkuvElineilld 1 2 3 4 =1
Laitteiden tistoturvallinen kerays 1 3 3 a c
Kergtyistd laitteista parhaat pddtyvat uudelleen
kayttdon esim. Kierratyskeskukselle 1 2 3 4 5

Liite 1
1(2)



Liite 1
2(2)

Kierratyspisteen aukioajat ovat kattavat 3 3 a
Yhieen samaan pisteesesn voi toimittaa kaiken
kokoisia elektronitkkalzitteita, loisteputkia ja lamppuja, 2 3 a
seka paristoja ja akkuja
Kierratyspisteen siisteys ja lajitteluohjeiden selkeys 2 3 a
Kierra isteesta ti i

ierratyspistes iedottaminen 3 3 s
Kierratyspiste toimil itepalvelupisteena 2 3 a

|
|

Ert mielts

Parantaa myymalin
palvelutarjontaa

Omn palvelu, jota tulet kdyttdmEsn

Omn palvelu, joka vaikuttaa
myymaldvalintaasi uusien
tuctteiden ostoa suunniteltaessa

[

1| I:Ii

00| O

[

[

Omn palvelu, jota mainostat muille

[

[

[

[

[

On osa nykyaikasta
palvelutarjontaa, joka pitdae olla
paremmin kuluttajien saatavilla

[]

[]

[

[

[

Parantaa kaupan Imagoa |:|

[l

[

[

[

5ana on vapaa, anna palautetta ja kommentteja koskien elektroniikkalaitteiden, paristojen ja akkujen ja

loistelamppujen ja — putkien kierratysta?



Henkilostokysely-lomake

1. Myymala, jossa tydskentelet:

Tarjoustalo Jarvenpaa [ | Tarjoustalo Tammisto [ | Robinhood Mantsala [

2. Tyotehtdviasi:

3. Minkalaista palautetta olette saaneet SERkierratyspisteestd kuluttajilta?

Positiivista palautetta [_]
Negatiivista palautetta [

Parannusehdotuksia Kierrdtyspitzelle |:|

Kysymyksid Kierrdtyspiteen toiminnasta |:|

Kysymyksid Kierratyspiteelld kierrtettavistd materiaaleista [

Muuta,mits?

4. Mielipiteesi SERkierrdytyspisteestd tydntekijan ndkokulmasta

Kierratyspisteen sijatiseminen
myymaldn luona parantaa myymalan
palvelutarjontaa

Kierratyspiste aiheuttaa lilkaa
lisdtdita henkildkunnalle

Uusi kierratyspiste on parempi
ratkaisu elektroniikan kierratykseen
kuin vanha toimintamalli

Kierratyspiste on sellainen palvelu,
jota mainostan asiakkaille ja
tuttavilleni

Kierratyspisteen huolto sujuu
toimivasti (tyhjennykset yms.)

Liite 2
1(1)

Samaa mieltd

Jokseenkin
samaa mieltd

Jokseenkin
eri mislts

Eri mielts

En ozaa sanoa

5. Sana onvapaa. Parannusehdotuksia? Muita kommenttsja?



