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Tiivistelma

Tama opinnaytetyo on tehty Kaustisen K-Raudan toimeksiannosta. Tarkoitus oli saada
esille erilaisia parannuskeinoja, jotka nopeuttavat ja tehostavat tyéta, mutta myos
parantavat kaupan asiakasviihtyvyytta niin, etta asiakas haluaa tulla takaisin kerta
toisensa jalkeen. Kaikki nama parannukset johtaisivat lopussa tyytyvaisempiin
asiakkaisiin.

Ideoita parannuksiin on paaasiassa saatu muista rautakaupoista ja henkilokunnan
haastatteluista Kaustisella seka teoriasta. Ideoita on kayty lapi palaverissa, jossa
aivoriihien ja keskustelun kautta on saatu esille erilaisia konkreettisia parannuskeinoja.

Suurimmat ja nakyvimmat saavutetut parannukset ovat kartat noutopihasta seka halli- ja
hyllynumeroinnit varastoissa. Radiopuhelimia on myo6s otettu kayttoon.
Radiopuhelimien padtehtava on, etta sisa- ja ulkoalueilla oleva henkilokunta voi lyhyiden
viestien avulla kommunikoida.

Mika selvasti tuli esille ja mita pitdisi parantaa oli, etta suureksi osaksi on kyse asenteesta
ja vanhoista tyotavoista, joista pitdisi padsta eroon. Asenteita ja tyotapoja voi usein olla
vaikea muuttaa, mutta jos otetaan koko henkilokunta mukaan ja tehdaan heidan
ehdotuksiensa ja toiveidensa mukaan, mahdollisuus onnistua kasvaa.
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Abstrakt

Detta examensarbete har gjorts pd uppdrag av K-Rauta i Kaustby. Syftet var att fa fram
olika forslag till forbattringar som snabbar upp och effektiverar arbetet, men ocksa 6kar
kundtrivseln i butiken sa att kunden vill komma tillbaka gang pa gang. Alla dessa
forbattringar skulle i slutandan leda till néjdare kunder.

Idéer till forbattring har i huvudsak fatts av andra jarnvaruaffarer, intervjuer med
personalen i Kaustby och teorin. Dessa idéer har tagits upp pa ett méte och man har
genom brainstorming och diskussion kommit fram till olika konkreta férbattringsférslag.

De storsta och mest synliga forbattringarna som man dstadkommit ar en karta 6ver
upphdmtningsgarden samt hall- och hyllnumreringar i lagret. Radiotelefoner har ocksa
tagits i bruk. Deras huvudsakliga uppgift ar att personalen genom korta meddelanden
effektivt kan kommunicera med varandra inne i butiken och ute pa garden.

Det som marktes tydligt under arbetets gang och som man borde fa dndrat p3, &r att det
till en stor del handlar om mentaliteten och de gamla arbetssatten. Mentaliteten och
arbetssatten kan ofta vara svara att andra, men om man involverar personalen och gor
enligt deras 6nskningar kan chansen att lyckas oka.
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Abstract

This thesis is made for K-Rauta Kaustinen. The purpose is to come up with different
suggestions for improvement that speeds up and streamlines the work, but also makes
the customer feel comfortable and wanting to come back time after time. All these
improvements would in the end lead to more satisfied customers.

Ideas for improvement mainly came from other hardware stores, interviews with
employees at K-Rauta Kaustinen and the theory. These ideas have then been brought up
at a personnel meeting, and through brainstorming and discussion physical
improvement ideas have been created.

The biggest and most visible improvement that has been made are maps over the pick-
up yard, as well as warehouse- and shelf numberings. Radiophones have also been put in
use, and their main task is to increase the efficiency of communication between the staff
on the inside and outside through short messages.

What became clear during the work, and which should be improved, is that it is mostly
about mentality and the old working habits. The mentality and working habits can often
be hard to change, but if one involves the staff, and work from their suggestions and
wishes, the rate for success will increase.
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1 Johdanto

Tama opinndytety6 on tehty Kaustisen Kauppakeskukselle, eli K-Rauta Kaustiselle. Olin
yrityksessa kesatdissd vuonna 2018 pihamyyjana ja varastomiehend, ja silloin jo yhteydessa
kauppiaaseen Juha Jylh&an mahdollisesta opinndytetydstd. Hanelld oli muutama hyva idea
siitd, mitd voisin tehda. Tarkeinta oli se, ettd tyosta olisi kaupalle hydtya. Kesan 2018 lisaksi
olen ollut kesatoissa siell& viimeiset nelja kesdd, mika tarkoitta, ettd tiedan miltd kauppa
néyttd, mitk& vahvuudet ja heikkoudet ovat ja ettd minulla jo ennestdan oli ideoita siitd, mité
voisi parantaa. Mydhemmin syksylla kdvimme ohjaajan kanssa koulun puolesta Kaustisella
ja saimme selville mita oikein pitéisi tehda.

Tehtavéna oli parantaa liiketta niin, ettd henkilokunnan olisi helpompi palvella asiakkaita,
ettd asiakas tuntisi helposti 16ytavansd sen mit4 hén etsii ja ettd han saisi hyvan palvelun.
Tarked asia mistd puhuimme, oli katkeamaton ketju, mika tarkoitta sitd, ettd jos asiakas
ldhetetddn eteenpdin seuraavalle myyjélle, hé&net pitdisi luovuttaa suoraan seuraavalle.
Silloin asiakkaalla ei synny kysymyksia siit4, minne hanen pitdisi menna ja miten pééasee

sinne.

1.1 Tausta

Tyytyvdinen asiakas kertoo kokemuksestaan muutamalle tutulle, kun taas tyytymatén haluaa
kertoa koko kaupungille, kuinka huonoa palvelua hén on saanut kyseisessé paikassa. Siksi
mille kaupalle tahansa on tarked pyrkié pitdma&n asiakkaansa, jotka tavalla tai toisella voivat

saada muita asioimaan samassa kaupassa, tyytyvaisin.

Tama taka-ajatuksena tutkin milla tavalla liikettd voisi parantaa erilaisilla visuaalisilla
apuvalineilld sekd miten saisi asiat hoidettua niin, ettd kenelle tahansa olisi helppoa 16ytaa
sitd mitd han etsii. Selvitin my0s voisiko siséistd viestintdd parantaa ja talla tavalla
varmistaa, ettd asiakkaat saavat hyvén palvelun ja kokemuksen kaupasta.

Myyméld on normaalikokoinen ollakseen pienelld paikkakunnalla, mutta piha- ja
varastoalue ovat tavallista isommat. Sen takia, varsinkin kesélla, on syntynyt ongelmia, kun
ei voida palvella asiakkaita tarpeeksi nopeasti ja tehokkaasti. Esimerkiksi asiakas ei 10yda
myyjadd ja kokee sen takia, ettei hén ole saanut palvelua. Tama jattad asiakkaan
tyytymattomaksi. Tai kun asiakas vihdoin saa palvelua, hédnet lahetetdan esimerkiksi
noutopihalle, jos hén tarvitsee jotain sieltd, ja kun han vihdoin 16ytaa tiensa sinne, siella ei

ole vapaita myyjid auttamassa hantd. Taman lisaksi voi my0ds syntyd ongelmia, jos jollain



2
myyjalla on tarkedd tietoa, jota kukaan muu ei tiedd jostakin tilauksesta. Se johtaa puolestaan

turhaan etsimiseen ja soitteluun.

1.2 Tavoite

Taman opinndytetyon tavoite on parantaa Kaustisen K-Rautaa kustannustehokkaalla tavalla
erilaisilla apuvalineilld sek& parantaa sisdistd kommunikaatiota niin, ettd myyjat voivat
helposti ja tehokkaasti palvella asiakkaita. Hyva ja toimiva myymaél& johtaa siihen, etta
asiakkaat tulevat takaisin kerta toisensa jélkeen ja valitsevat tamén jonkun toisen yli. Taman

lisdksi voi myds saada uusia asiakkaita, mika johtaa myynnin kasvuun.

Tulen haastattelemaan henkilokuntaa saadakseni heidan mielipiteensd siitd, mika toimii
hyvin ja mika huonosti. Tulen my6s kdymaan muissa rautakaupoissa lahialueella ndhdakseni
miten he ovat ratkaisseet erilaiset ongelmat sekéd katsoakseni jos saisin jotain ideoita joita

voisimme kehitt&4 niin, ettd ne sopisivat Kaustiselle.

1.3 Rajaus

En tule tutkimaan voisiko myymala tai piha suunnitella uusiksi, koska niita pidetdén niin
hyving, kun ne téall4 hetkelld voisivat olla. En mydskéén tule kysymaan asiakkailta heidan
mielipiteitdnsa siit4, mitd voisi parantaa ja tehda eri tavalla. Sen sijaan tulen kiinnittdmaan
huomiota erilaisiin visuaalisiin apuvalineisiin ja siihen, miten voisi saada viestinnan

nopeammaksi ja tehokkaammaksi.



2 K-Rauta Kaustinen

Kaustisen kauppakeskus, eli K-Rauta Kaustinen, on perheyritys, jonka veljekset Esko ja
Johannes Jylh& perustivat vuonna 1947. Yritys on siitd lahtien toiminut rautakauppana
Kaustisella. Eskon ja Johanneksen jalkeen Ilkka Jylha siirtyi yrityksen johtoon ja on toiminut

kauppiaana kesdan 2018 asti, jolloin h&nen poikansa Juha Jylhd siirtyi johtoon.

Veljesten Jylh& rautakauppa sijaitsi alun perin Kaustisen kirkonkyldssé, mutta muutti
vuonna 2002 nykyiseen paikkaan kylan laitamille. Uudella paikalla on hyvat tilat
laajentamiseen, jos se olisi ajankohtaista tulevaisuudessa. Viime vuosina onkin tehty pari
iIsompaa laajennusta, joista suurin vuonna 2013, kun myymaél& laajennettiin noin 1000
nelidillad. Tand paivand myymaéla on noin 2500 nelion kokoinen. Vuosien aikana piha on
my06s kasvanut. Viimeksi tehty laajennus oli varastohalli, joka tuli valmiiksi joulukuussa
2017.

Yrityksella on talla hetkelld 18 tyontekijaé, joista kolme on aloittanut viimeisen vuoden
aikana. Se osoittaa sitd, ettd yritys kasvaa, ja koska suurin Kilpailija sijaitsee noin 50
kilometria Kaustiselta, on hyvat mahdollisuudet kasvaa viela isommaksi. Kauppakeskuksen
liikevaihto oli vuonna 2017 noin 6,3 miljoonaa euroa, mikd on 23% edellisvuodelta

enemman.

Kaustisen kauppakeskus kuului aikaisemmin Keskon Rautia-ketjuun, kunnes kaikki Rautiat
ja K-Raudat lyétiin yhteen yhdeksi K-Rauta-ketjuksi kevaalla 2017. K-Rauta on Suomen
tunnetuin rautakauppaketju, jolla on yli 140 kauppaa ympari maata. K-Rauta tarjoaa tuotteita

ja palveluita rakennuksiin, remonttiin, pihaan ja puutarhaan sek& sisustukseen etta

kalustamiseen asiantuntevalla asiakaspalvelulla. (K-Rauta, 2018)

Kuva 1. Kuva myymalasta.
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Kuva 2. Kuva alueesta.

YIl&a olevassa kuvassa on piirustus koko alueesta, myymalastd ja noutopihasta seka
varastoista. Pihalla on seitseman eri hallia, kuvassa aakkostettuja A-G. Numerot taas
viittaavat tiettyyn alueeseen. Esimerkiksi 1-alueella on kyllastettya puuta kolmessa rivissa
javiimeisesté rivista |0ytyy salaojitusputkia. Numero seitsemén viittaa pihakiviin ja numero
yhdeksén tavaravastaanottoon. Hallit ja numeroinnit tulen késittelemaan my6hemmin
uudelleen. Piirustus on tehty aika lahelle todellista mittakaava, mika tarkoittaa, etta jos
myymald on 2500 neliometrin kokoinen, koko alue olisi noin 15000 neliometria, eli 1,5

hehtaaria, mika on aika iso rautakaupalle pienelld paikkakunnalla.



3 Teoria

On yha tavallisempaa, ettd yrityksen jokainen tyontekijé tekee asiakaspalveluty6td jossain
muodossa. Vaikka titteli ei ole myyja tai vastaava, voi joutua asiakaspalvelutilanteisiin.
Esimerkiksi kuorma-autonkuljettaja, joka toimittaa keittiokaappeja on suorassa yhteydessa
asiakkaaseen, mika tarkoittaa, ettd hdnen on annettava hyvaa palvelua ja jatettavé hyvé kuva
yrityksestadn. (Nordman-Sjoberg & Nieminen, 1998)

3.1 Asiakaspalvelu

Asiakkaista on viime 20 vuoden aikana tullut markkinoinnin keskipiste. Samalla asiakkaat
ovat yha enemman kiinnostuneita kokeilemaan uusia asioita. Yrityksen nékokulmasta
asiakkaat ovat ainut ryhmd, joka tuottaa kassavirtaa. Siksi yritykset haluavat entisté
enemman pitdd asiakkaistaan kiinni. Jos saa luotua hyvan suhteen asiakkaaseen jo
ensimmadiselld kerralla, ei vaadi yhta paljon kustannuksia ja vaatii myds vahemman

ponnistelua luoda tuottava liiketoiminta. (Lahtinen & Isoviita, 2001)

Asiakas tulee mielellddn takaisin, kun hén on tyytyvéinen ostettuihin tavaroihin ja
saamaansa palvelusta. Jos asiakkaan toivomukset toteutuvat, tai jopa ylittyvat, asiakassuhde
vahvistuu. Tutkimukset nayttavat, ettd asiakas kertoo erinomaisesta palvelusta keskiméaarin
kolmelle eri henkil6lle. Voidaan myds kysya, keneen asiakas luottaa enemman; hyvaan
ystavéan vai lupaavaan mainokseen. Tyytyméaton asiakas kertoo puolestaan keskiméaarin
yhdelletoista henkil6lle kokemuksistaan. ”Kun yritys pitda asiakkaistaan hyvaa huolta, sen
el tarvitse valttdmatta alentaa hintoja eika kayttaa runsaasti rahaa mainontaan hankkiakseen

uusia asiakkaita.” (Lahtinen & Isoviita, 2001) (Kvalitetsgruppen, 2019)

Menetettyjen asiakkaiden syy on, Lahtisen ja Isoviitan mukaan:

1 % kuolema (fyysinen tai konkurssi)

- 2 % asiakas on muuttanut toiselle paikkakunnalle

- 5 % asiakkaan ostotottumusten ja kuluttajatapojen muutos
- 9 % tuotteiden liian korkeat hinnat

- 14 % tuotteiden huono tekninen laatu

- 68 % asiakkaiden huono kohtelu ja palvelu



3.1.1 Valitukset ja asiakaspalaute

Jos tuotteen laatu ei vastaa asiakkaan toivomuksia, tdma voi johtaa valituksiin. Tyypillisia
valituksia voi esimerkiksi olla asiakaspalaute tai reklamointi. Suomalainen asiakas voi olla
erittdin haastava. Han antaa harvoin hyvad tai huonoa palautetta. Asiakas reagoi usein
huonoihin kokemuksiin vaihtamalla asiointipaikkaa tai tuotemerkkid. Kun suomalainen
asiakas on saanut huonoa palvelua ”hdn ’pui nyrkkid taskuunsa’ ja vannoo, ettei endi
koskaan osta mitddn kyseisestd paikasta” (Lahtinen & Isoviita, 2001). Sorgvist (2000) on
samoilla linjoilla kuin Lahtinen ja Isoviita siit4, ettd ihmisten on vaikeaa antaa huonoa
palautetta. On helppo luulla, ettd kun ei ole saanut huonoa palautetta, on maailman paras
tydssadn. Todellisuudessa tdmé voi viitata siihen, ettd asiat kéyvat erittdin huonosti.
(Lahtinen & Isoviita, 2001) (Sérqvist, 2000)

Yleinen ilmaisu on, ettd on turhaa valittaa koska eivét kuitenkaan tee asialle mitdan. Yritys,
joka kehottaa asiakkaita antamaan palautetta, voi ryhtyd toimenpiteisiin ja antaa silla tavalla
hyvan kuvan itsestddn. Kannattaa yllattda asiakaan hyvélla tavalla, jota asiakas ei odota.
Naistd kokemuksista kerrotaan eteenpéin sukulaisille, ystaville ja muille tuttaville. (Lahtinen
& lIsoviita, 2001)

Olemaan hyvé asiakaspalvelija on jotain, mitd me kaikki voimme oppia. Térkeinta on tietda
miten ihmiset haluavat tulla kohdelluksi. Asiakkaat haluavat palvelun yhteydessa tulla
kasitellyksi yksiloind, joiden tarpeet, ideat, ymmarrys ja personaalisuutta arvostetaan.
Ihmiset haluavat ylipaansa tulla kunnioitetuiksi, arvostetuiksi, kuunnelluiksi, palvelluiksi ja
osallisiksi. (Lahtinen & Isoviita, 2001)

3.1.2 Asiakaspalvelu tiimind

Myymalan tyontekijat voidaan nahda tiimina, jotka tekevét toita kohti yhteistd pddmaaréa.
Tiimilla tarkoitetaan yleensd ryhmé&a. Tiimi voi tarjota erinomaiset mahdollisuudet tulla
paremmaksi ja oppia uusia asioita. Tiimin sisalla on tarkeéd, etta kaikilla on paasy kaikkiin
tietoihin, joka koskevat heitd. VVarsinkin vahittaiskaupassa on tarked, etta kaikki ovat mukana
paattdmassa erilaisista tavoitteista ja toimenpiteista tavoitteiden saavuttamiseen. Kun oppii
ymmartdméaan oman roolinsa tydssd, motivaatio on luotu ja halu tehdd panos, jotta
saavutetaan tuloksia, kasvaa. Asiakaspalvelija, joka ei nde merkitystd omassa tydssaan, ei

yleensé jaksa olla hyvé asiakaspalvelija. (Nordman-Sjéberg & Nieminen, 1998)



Hyvén joukkuehengen luomiseen tarvitaan:

IImapiirin tulee olla rento.

Tiimin jasenten pitéisi olla kiinnostuneita asiasta.

Kiinnostus yhteiseen asiaan tulee olla vahva.

Kaikki ymmaértavat ja hyvaksyvat tavoitteet ja tehtavat.

Kaikkia kuunnellaan ja kaikkien ehdotukset kasitellaan.
(Nordman-Sjoberg & Nieminen, 1998)

Kun yritys on onnistunut ulkoisen markkinoinnin kanssa ja saanut houkuteltua asiakkaita
kauppaansa, yrityksen on pakko varmistaa, ettd oma henkilokunta nékee asiakaslahtoisen
markkinoinnin merkitykset ja ettd he ovat motivoituneita palvelemaan asiakkaita.
Tyytyvdiset asiakkaat nostavat henkilokunnan motivointia tehda hyvéaa tyotd. Tiimin
johtajalla, esimerkiksi nimetyll& johtajalla tai esimiehelld, on myds tarked tehtdvé motivoida
tyontekijoita. Thmiset ja tiimit toimivat parhaiten, jos he saavat toimia vapaasti, olla mukana
paatoksenteossa, kayttdd ja ndyttaa taitojansa, mutta myds jos he saavat palautetta ja
haasteita seka mahdollisuuden kehittyd. (Nordman-Sjéberg & Nieminen, 1998) (Lahtinen &
Isoviita, 2001)

Se, ettd kaikki kommunikoivat vapaasti tiimissd voi tuntua itsestdanselvyydeltd, mutta aina
ei ole nain. Usein loytyy niitd, jotka haluavat tehdd toité itsekseen, ja vasta kun heilld on
jotain konkreettista ndyttaa, he astuvat esille ja kertovat siitd. Tdma voi johtaa siihen, etta
jokin tarked tieto jaa kertomatta muille, jotka tarvitsevat sitd. Yha kilpailukykyisemmaksi
muuttuva ty0ymparistd on alkanut kyseenalaistaa perinteista yksilokeskeista tapaa ja yha
enemman korostaa yhteistyotd. Kun ryhmassé istutaan alas ja aletaan miettid ja ideoida, voi
syntya sellaisia ideoita, mita kukaan ei yksin keksisi. (Juholin, 2009)

Avoimuus, luottamus ja véahan tai ei yhtdén kilpailua tiimin keskuudessa johtaa tiedon
jakamiseen. Kun ei kilpailla keskendén, voidaan antaa mité itsell4 on toiselle ja odottaa
saamaansa samaa takaisin. Se johtaa parhaimmillaan siihen, ettd koko organisaation tiedon
ja tietdmyksen taso kasvaa. Kilpailu itsessdén ei ole vaarallista, mutta jos kukaan ei enéa jaa

tietoa syntyy ongelmia. (Juholin, 2009)



3.1.3 Eri tapoja parantaa asiakaspalvelua

Asiakaspalvelua voidaan parantaa usealla eri tavalla:

Asettaa standardeja laadun, tarkkuuden, kayttaytymisen ja ulkonaon suhteen.

- Etsia ja jakaa esimerkkejd hyvastd palvelusta. Tama johtaa siihen, ettd nostetaan
esille h&net, joka antoi hyvéa palvelua ja kannustetaan muita tekemaén samoin.

- Luoda prosesseja asiakkaiden ymparille, eiké organisaation.

- Analysoida virheitd ja valituksia, jotta seuraavalla kerralla voidaan valttaa niita, seké

hyodynt&d saamaansa palautetta.

- Luoda joukkuehenki, jossa korostetaan sitd, ettd jokainen on yhtd tarked ketju

organisaatiossa.

- Olla sopeutumiskykyinen. Yksik&én asiakas ei ole samanlainen. Tadma4 tarkoittaa, etté

kaikkien on pystyttdva sopeutumaan erilaisiin tilanteisiin.
- Kommunikoida selvasti asiakkaiden kanssa, ettei tapahtuisi vaarinkésityksia.

(Larkins, 2019) (Mansoor, 2018) (Surveymonkey, 2019)

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyys on henkinen ja subjektiivinen kokemus asiakkaalla, joka perustuu
hénen ajatuksiinsa ja k&sityksiinsd. Asiakastyytyvaisyys voi muodostua, kun asiakas saa
positiivisena pidettdvda arvoa tai jos jokin Kielteinen asia on palautunut neutraaliin.
Jalkimmadisessa tyytyvéisyys perustuu helpotukseen, mik& osoittaa etta tyytyvaisyys ei ole

suuruus, vaan se voidaan suhteuttaa asiakkaan oman standardiin. (Sorqvist, 2000)

Asiakastyytyvdisyyttda voi kokea kahdessa eri tasossa; erityinen ja globaali
asiakastyytyvaisyys. Ensimmadinen voi tarkoittaa erilaisia asiakkaalle térkeitd asioita,
esimerkiksi laatu, kestavyys, muotoilu jne. Globaalin asiakastyytyvaisyyden ajatus tulee
siitd, miten tuote koetaan kokonaisuudessaan. Kokemukset osoittavat, ettd ihmiset

mieluimmin tarkastelevat kokonaisuutta. (Sorqvist, 2000)



3.2.1 Odotukset ja tarpeet

Asiakkaiden odotuksilla on usein suuri rooli asiakastyytyvaisyyteen ja siksi on térkeaa
ymmartdd miten ne muodostuvat. Aiemmat kokemukset ovat térkeitd odotusten
muodostumiselle. N&ma kokemukset voivat koskea esimerkiksi tuotetta, palvelua,
toimittajaa tai myyjaa. Aikaisemmat kokemukset osoittavat myds sitd, ettd negatiivisilla
kokemuksilla on suurempi merkitys kuin positiivisilla. Imagolla, ja huhulla, seké tuotteen

hinnalla on myds suuri vaikutus. (Sorgvist, 2000)

Asiakkaiden tarpeiden tayttyminen on myos tarked asia. Eri tieteenalat ovat jo pitkdan
tutkineet yksilon tarpeita. Jotta voidaan ymmartéa asiakasta, on ensin osattava tunnistaa ne

asiat, jotka luovat asiakastyytyvéisyytta ja -tyytymattomyytta.

Kundftillfreds-

stéllelse
Omedvetna behov

»

ey

Uttalade behov

> Grad av
uppfyllelse

™

nderforstadda behov

Kuva 3: Tiedostamattomat (omedvetna), ilmaistut (uttalade) ja implisiittiset (underforstadda) tarpeet.
(S6rqvist, 2018)

Tiedostamattomat tarpeet ovat, kuten nimikin sanoo, taysin tiedostamattomia. Toteuttamalla
naita, voi antaa asiakkaalle positiivisen yllatyksen, mika usein johtaa lisdarvoon asiakkaalla.
Yritykset voivat téll4 tavalla saada merkitsevia kilpailuetuja ja uskollisempia asiakkaita.
(Sorqvist, 2000)

IImaistut tarpeet ovat sellaisia, joista kysytaan ja jotka ndhd&an tarkeina asiakkaalle. Mita
paremmin ndma voidaan toteuttaa, sité tyytyvaisempi asiakas on, ja mitd huonommin sité

tyytymaéttdmampi. Yrityksen on tdrked toteuttaa ndma tarpeet. (Sorqvist, 2000)
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Implisiittiset tarpeet ovat perusvaatimukset, joita pidetdan niin perustavina, ettei asiakas
ilmoita niist4 edes pyynnostd. Namé vaatimukset ndhdain pakollisina tayttad ja ne eivat
nosta asiakastyytyvéisyyttd, mutta jos ne jadvat toteuttamatta, tyytyvaisyys laskee jyrkasti.
(Sorgvist, 2000)

3.2.2 Asiakasuskollisuus ja -suhde

Uskollisuus voidaan maaritella vakaumukseksi jatkaa tietyn tuotteen tai palvelun ostamista
tai hyodyntdmistd, huolimatta ulkoisista vaikutuksista vaihtaa toimittajaa. Uskollisilla
asiakkailla on positiivisia vaikutuksia yritykseen ja sen kannattavuuteen samalla kun seka
kustannukset markkinointiin ettd asiakkaiden hintaherkkyys pienenevét. Kustannukset
uusien asiakkaiden hankkimiseksi voivat olla erittain korkeita, kun taas kustannukset pitaa
kiinni jo hankituista asiakkaista on huomattavasti pienemmaét. Uskollisuuden lisaantyessa
my0s jalleen-oston todenndkoisyys kasvaa. Uskollisuus tekee asiakkaista myds entista
enemman vastaanottavia yrityksen markkinoinnille, ja vahemman Kilpailijoiden. (Sorqvist,
2000) (Lahtinen & Isoviita, 2001) (Dahlén, et al., 2017)

Kun asiakkuudet ovat pysyvid, uusien asiakkaiden aktiivisen hankinnan tarve véhenee. Jos
asiakkaat ovat tyytyvaisid saamaansa palveluun, he ovat valmiita jatkamaan asiakassuhdetta.
Tama johtaa puolestaan siihen, ettd henkildkunta viihtyy tydssaan koska he tuntevat, ettd on
mukavaa tydskennelld kyseisen asiakkaan kanssa. Kun henkilokunta ja asiakkaat pysyvat

samoina, suhteet voimistuvat ja kannattavuus nousee. (Lahtinen & Isoviita, 2001)

3.2.3 Miten voi parantaa asiakastyytyvaisyytta
Jokaiselle yritykselle asiakkaat ovat erittdin tarkeitd. Asiakastyytyvéisyyttd voi parantaa
monella eri tavalla:

- Auttamalla asiakkaita ja avustamalla heité kaikin tavoin.

- Puhumalla niin, ettd asiakas ymmartdad. Kaikki eivét ole asiantuntijoita kaikessa ja
jos asiakas ei ymmarrd tai seuraa sitd mitd yritat selittdd, han voi tulla

tyytymattomaksi.

- Kohtelemalla asiakkaita silla tavalla, miten itse haluaisit tulla kohdelluksi samassa
tilanteessa.
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- Tekeméllad tyontekijoiden tyytyvéisyydesta prioriteetti. Kun tyontekijat ovat
tyytyvéisié tydsséan se tarttuu asiakkaisiin.

- Nayttdmalla tuotetuntemusta ja tarjoamalla maksutta tuoteopastusta ja tukea.
Nayttamalla asiakkaalle, ettd tunnet tuotteen ja osaat vastata kysymyksiin, naytat etta

sinuun voi luottaa.

- Olemallarehellinen. Jos olet tehnyt virheen, on parempi kertoa totuus, kun valehdella
asiakkaalle. Jos valhe paljastuu se vahingoittaa paljon enemman kuin jos olisi heti

kertonut ongelmasta ja yrittdnyt yhdessé asiakkaan kanssa ratkaista sen.

(Netigate, 2019) (Call Centre Helper, 2017) (Call Centre Helper, 2018) (Kendrick, 2015)

3.3 Kaupan ilmapiiri

Tarked asia muistaa, paitsi kaupan tuotevalikoima ja tavaroiden naytteille asettelu, on
kaupan ilmapiiri. Myymaél&4 voi itsessééan olla erittdin helppo kéyttdd markkinointiin. On
kuitenkin tarkedd miettia mitd ja millaisia markkinointiratkaisuja halutaan myymalaan. Jos
myymalassda on monta tv-ndyttéa aanelld ja/tai muita mainoksia, joita voidaan pitéé
hairitsevind, voi helposti peléstyttdd asiakkaat sen sijaan ettd saisi enemmén myytya.
(Nordfalt, 2007)

Tutkimukset osoittavat, ettd kaupan ilmapiiri vaikuttaa asiakkaiden tunteisiin. Inspiroivassa
kauppailmapiirissa asiakkaan mielestd on mukavampi tehdd ostoksia, mika johtaa siihen,
ettd han kokeilee uusia asioita ja tekee suunnittelemattomia ostoksia. On myds voitu todeta,
ettd kaupan ilmapiiri vaikuttaa tuotteiden arviointiin. Esimerkiksi jos on erittdin huono tuote
hienossa kaupassa, tuotetta voidaan pitéa paljon parempana kuin mité se todellisuudessa on.
(Nordfalt, 2007)

3.3.1 Hintalaput

IKEA:n perustajalle Ingvar Kampradille oli erittéin tarked, ettd jokaisella tuotteella oli oma
hinta ja nakyva hintalappu. Jos hintalappu puuttui joltain tuotteelta, hén oli erittdin tarkka
huomauttamaan siitd ja korjaamaan asian. Kirjassa En mébelhandlares testamente Ingvar
kirjoittaa neljdnnessa teesissadn, ettd IKEA-tuote ilman hintalappua on aina virheellinen.
(Stenebo, 2009)
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Hinta on asiakkaille ndkyva kilpailukeino. Jos hintalappu I0ytyy tuotteelta, esimerkiksi
alennustuotteelta, on suurempi mahdollisuus, ettd asiakas ostaa tuotteen. Tdma voi olla tuote,
jota hén ei oikeastaan tarvitse tai jota han ei ollut ostamassa. Tutkimukset ovat osoittaneet,
etta jos tuotteella on hintalappu, on todennékdisempaa, etté asiakas ostaa tuotteen ja ei vain
jatka kauppakierrosta. Jos tuotteella ei ole hintalappua, se voi aiheuttaa hammennysta
asiakkaalla, mika taas voi johtaa siihen, etta tuote j&& ostamatta. Hintalapun puuttuminen
teettdd myos tyotd henkilokunnalle, kun heidén on koko ajan tarkistettava tuotteiden hintoja.
Jos hinta on odotettua korkeampi, mahdollisuus saada tuote myytya jaa vahaiseksi. (Lahtinen
& Isoviita, 2001) (PriceStickers, 2019)

3.3.2 Jarjestys ja 5S

Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd kaupan siisteys ja asiakastyytyvéisyys kulkevat kasi
kadessa. Kun kauppaa ei siivota ja pidetd puhtaana asiakkaat asioivat mieluummin toisessa
paikassa. Tekijat, jotka voivat vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen ovat likaiset wc:t/lattiat,
ldikat ja tahrat tai likaiset ostoskarryt. Asiakkaat haluavat tuntea olonsa mukavaksi, kun he
kéayvét ostoksilla. (Cleanlink, 2015) (PrestigeUSA, 2019) (RetailNewslnsider, 2014)

5S on osa japanilaista Lean Production tuotantofilosofiaa. Ajatuksena on yrityksen sisélla
jarjestelmallisesti saavuttaa ja yllapitaa jarjestysté ja silld tavalla saada kasvatettua tydn
tuottavuutta. Nama viisi on Sortteeraus, Systematisointi, Siivous, Standardisointi ja
Seuranta. 5S:n etu on, ettd nostetaan siisteyttd, jarjestystd ja tyoturvallisuutta seké
nopeutetaan tyotd, parannetaan viihtyvyyttd ja vahennetéén tyokalujen kustannuksia, kun

niit4 ei hukata, seké nostetaan tyon tuottavuutta. (Lean Lion, 2019) (Prevent, 2019)

Sortteerauksella tarkoitetaan, ettd erotellaan tarpeelliset ja tarpeettomat tavarat toisistaan.

Rikkinaiset tyokalut, tai sellaiset mité ei kaytetd, heitetadn pois.

Systematisoinnilla tarkoitetaan, ettd kaikella on oma paikansa. Talla tavalla kuka tahansa
I0ytad helposti mita etsii, mika vuorostaan tekee tyon tehokkaammaksi. Esimerkki tasta voisi
olla ty6kalulaatikko, missé kaikilla tykaluilla on oma paikkaansa.

Siivouksella halutaan luoda puhdas tydpaikka ilman roskaa, likaa ja polya. Kun koneet
pidetddn puhtaana, vuodot, ldikkymiset ja vauriot I0ytyvat helposti. Jos myds tyokalut
pidetddn puhtaana ja kunnossa, ne kestavat pidemman ajan. Siivouksen pitéisi myos olla osa

paivittdista toimintaa.
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Standardisoinnilla halutaan, kuten sana kertoo, standardisoida eri prosesseja ja
tydvaihteita. Jos yrityksessa on standardisoitu tyotapa, kenen tahansa on helppo aloitta mika

tahansa ty0, tai jatkaa ty6ta jonkun toisen jalkeen.

Seuranta on téarkein, ja ehk& myos vaikein, yllapitd4d. On helppoa ottaa 5S kayttoon, mutta
jos kukaan ei ota sitd vakavasti, voi nopeasti olla takasin lahtéruudussa. Paras tapa saada 5S
toimimaan on saada kaikki noudattamaan saant6ja ja tekemddn siitd tavan.
(LMSSDefinitions, 2019)

3.3.3 Miten kaupan ilmapiiria voidaan parantaa

Kaupan ilmapiiri vaikuttaa asiakkaan kokonaiskuvaan saamastansa palvelusta. Koettuun

ilmapiiriin voidaan vaikuttaa eri tavoin:

- Luodaan hyva ensivaikutelma. Ensimmadinen asia, jonka asiakas nakee, kun han
astuu kauppaan, pitéisi olla jotain joka miellyttadd héntd, tai jotain joka antaa hyvén
kokemuksen. Asiakkaan tulisi haluta tulla sisélle, eika kaéntyé ovessa ja kavella ulos
takaisin. On todettu, ettd on turhaa pinota liikkaa tuotteita heti oven sisépuolelle,
koska asiakas ei ole tdssd vaiheessa vield ehtinyt tulla kaupan sisélle. Ensimmaiset

viisi metrid ovat jokseenkin nakymattomia asiakkaalle.
- Opasteiden tulee olla nédkyvié ja helppolukuisia.

- Tervehdi asiakasta, kun hén tulee myymalaan. Jos tervehdit, asiakas tietad etta hanet

on nahty ja ettd han tulee saamaan palvelua piakkoin, jos han tarvitsisi sita.

- Pid& kauppa puhtaana, siistind ja jarjestyksessd. Ostosten tekeminen puhtaassa
kaupassa voi olla A ja O joillekin. Siksi on tarkeaa pitada kaytavat tyhjina ja tavarat
hyvassé jarjestyksessa.

(Marquez-Oldham, 2015) (McGonagle, 2017) (Shopperception, 2013)

3.4 Sisainen viestinta

Siséisen viestinndn merkitys oli monelle tarkeé asia jo vuosituhannen vaihteessa ja on siita
ldhtien saanut entistd enemméan huomiota. Sisdisella viestinnalla tarkoitetaan kaikkea
organisaation jasenten valistd viestintdd, tai organisaation osien valistd viestintéa.

Yleisimmét kdytetyt keinot sisaiseen viestintddn ovat esimerkiksi sahkoposti, puhelin, intra-
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netti, henkildstolehti, kokoukset ja yksinkertaisesti jokapdivéinen puhe. (Grimsley, 2019)
(Business Dictionary, 2019)

3.4.1 Kokous

Usein saa kuulla turhista kokouksista eri yhteyksissd. Nama kokoukset nahdaan tuhlatuksi
ajaksi. Kokouksia on mahdollista tehostaa suunnittelemalla etukateen, esimerkiksi
kertomalla mitd kokouksessa kasitelladn, jakamalla ainestoa etukédteen ja pyytamalla
osallistujia tutustumaan siihen, motivoimalla osallistujia miettimddn mahdollisia
kysymyksid etukdteen tai luomalla avoimen ilmapiirin ja aktivoimalla osallistujat
keskustelemaan. On my0ds tarkedd erottaa tyd- ja aivoriihikokoukset toisistaan.
Tyokokouksiin kuuluu aikataulun noudattaminen ja niisséd kasitelladn asioita, mistéa
etukateen on sovittu. Aivoriihikokous ei sen sijaan ole sidottu tiettyyn aikatauluun tai
ohjelmaan. Se kannustaa luovuutta ja ennakoimattomia ajatuksia ja esittdmisida. (Juholin,
2001)

3.4.2 Arkiviestinta

Arkiviestinndlla tarkoitetaan sellaista viestintad, jota tarvitaan tyOpaikalla, jotta pystytdan
suorittamaan jokapéivaiset tyotehtavat. Tamantyyppisella viestinnélla ei ole yleista sisaltod,
vaan ajatus on, ettd ryhmassa keskustellaan sellaisista asioista, mita ryhmén jasenten kuuluu
tietdd. Tyypillinen sisélto voi olla esimerkiksi liiketoimintasuunnitelma, tulosseuranta, uudet
tuotteet, palvelut, hankinnat jne. Tarkeimmét ja olennaiset tietosisallot on péatettdva yhdessa

yrityksen sisélld. Né&ité tulee paivittaa silloin talldin. (Juholin, 2001) (Manninen, 2007)

Organisaation viestinndssa kaytetddn wusein kolmea eri tapaa kommunikoida:
suora(kasvokkain), painettu ja sdhkdinen viestintd. Néaistd suora viestintd on osoittautunut
arvokkaimmaksi viestintdvalineeksi. On my0s osoittautunut, ettd kasvokkain viestintd
séahkoisen viestinndn ohessa ovat tarkeimmaét arkiviestinnat. S&hkoisella viestinnalla
saavutat kaikki nopeasti ja samanaikaisesti, mutta kasvokkain viestinnén tarkoitus on luoda

taustaa ja keskustelun kautta parantaa ja syventaa tietoa ja ymmarrysté. (Juholin, 2001)
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3.4.3 Miten sisaista viestintad voidaan parantaa?

Kaupassa sisdiselld viestinnalla on tarkea merkitys palvelun laadulle. Siséista viestintaa voi

aina pyrkia parantamaan.

Kannusta tietojen jakamista ja keskustelua. Avain on luoda avoin ja luotettava

ilmapiiri.

- Tee virstanpylvaat ja tavoitteet julkiseksi. Silla tavalla kaikki tietdvat miksi he

tekevét tyota ja mihin he pyrkivat.
- Varmista, etté jokaisella on helppo padsy tarkeisiin tietoihin.

- Huomioi viestintdongelmat. Jos parikin ongelmaa j&& ratkaisematta, koko asia voi

laajeta ja johtaa suurempaan ja vaikeampaan ongelmaan.

- Kysy tyontekijoilta mitd ongelmia on viime aikoina ollut, ja yrita korjata ne. Aina ei
ole pakko menna taysilla eteenpéin, vaan on hyva silloin tallgin katsoa taaksepdin ja

yrittdé korjata asiat, mitk& ovat menneet vaarin.

- Kuuntele mitd muut sanovat ja jakavat. Jos et kuuntele mitd toinen sanoo, voi olla,

ettd seuraavalla keralla hé&n ei enad jaa tietojansa.

(Cyprus, 2018) (Jostle, 2019) (Koort, 2015)

3.5 Standardisoitu ty6

Tehda toitd standardisoidusti ja suunnittelemallisesti toistuvilla tydmomenteilla on yksi
Leanin ja muiden laatujarjestelmien perusaatteita. Tekemalld samalla tavalla kerta toisensa
jalkeen on mahdollista parantaa asioita ja oppia, mitkd asiat toimivat ja mitka ei.
Standardisoimalla laadusta tulee tasaisempi, tyosta turvallisempi ja aikaa vievaa virheita
voidaan vélttad. Voi toki olla vaikeaa saada standardisoitu ty0tapa toimimaan, koska sita
pidetdan ylhaalta ohjattavana tydtapana, jossa luovuuteen ja oma kehityskykyyn on vahéinen
mahdollisuus. Standardisoidun ty6tavan tehtdvd on luoda luottamusta johtajien ja
tyontekijoiden valilla, mutta myds varmistaa, ettd jokaisella on mahdollisuus vaikuttaa
tydhonsa. Jokaisen yrityksen on itse luotava ty6tapa, joka sopii heille parhaiten. Toki se voi
perustua eri standardeihin ja toimintapolitiikkaan, mutta loppujen lopuksi se on paikallinen
sopimus siitd, miten toita pitéisi tehdd véhentamalld virheitd ja huonoa yhteisty6té. (Jobba
Smartare, 2016) (Olofsson, 2016)
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Pohjimmiltaan standardisoitu tyotapa tulisi olla yrityksen talla hetkelld paras tunnettu
tyGtapa. Standardisoitu tydtapa mahdollistaa myo6s tehokkaan parannustyon. Jos yritetdén
parantaa tyoprosessia ilman standardia miten tyo pitaisi tehdd, on vaikea tehda parannuksia.
Jos kaikki tyontekijat tekevat tyota omalla tavalla, on vain mahdollista parantaa sitd, mika
on kaikille samaa. Tehokkaalla parantamisty6lld tarkoitetaan, etta kaytetadn koko
organisaation luovuutta ja parantamishalua jatkuvasti parantamaan tyon tekemista.
(Hillmering, 2013-19) (Olofsson, 2016)

3.5.1 Tyobohjeet

Ty0Oohjeet erottuvat yleisista standardeista. Standardi kertoo, millaisia erittelyja tuotteella
tulee olla, mitd valmistusvaiheita sisaltyy, mitd materiaaleja tarvitaan jne. Tydohje sen sijaan
on tiimin kasitys siit4, miten ty0 pitéisi hoitaa tai miksi sitd tehdaan sillad tavalla.
Yksinkertaisissa tilanteissa muistilista voi olla riittdva, mutta se ei kerro miten jonkin asia
tehddan. Muistilista on olemassa sen takia, ettd ei unohdeta tarkeita vaihteita tyGssa.
(Olofsson, 2016)

Hyvan ohjeen tulisi lyhyesti kertoa:

Kuka tekee mita?

Milloin se pitéisi tehd&?

Miten se pitdisi tehdd?

Miksi tehdaan talla tavalla?

Jotta voidaan varmistaa, ettd kaikki lukevat ohjeet, niiden tulisi olla sellaisia, joita jaksamme
lukea, mutta my0s pitéé ajan tasalla. Se tarkoittaa sitd, etté ei saisi olla liilan monimutkaisia
ja vaikeasti luettavia ohjeita, mutta ei mydskaan liian yksinkertaisia, joita kuka tahansa voi
ymmartdd paneutumatta asiaan. On pyrittavd lyhyisiin ohjeisiin, jotka ovat Kirjoitettu
mahdollisimman vahdaiselld tekstill4. Asiat, jotka kaikki osaavat tai jotka eivét ole tarkeita,
voi jattdé pois. Ohjeet ohjaavat miten ty0 pitéisi tehdd, mutta niita kaytetddn ehka eniten
koulutuksessa ja seurannassa. Ohjeet tulee myds olla helposti kaikkien saatavilla ja
Kirjoitettu niin, ettd kaikki ymmartavat, mita tarkoitetaan ja vaaditaan. (Jobba Smartare (2),
2016) (Olofsson, 2016) (Prevent, 2019)
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3.5.2 Standardisoitujen tydtapojen kayttoonottaminen

Standardisoitu ty6tapa on yhteinen tyotapa, joka kertoo, miten yrityksessd tehd&an eri
asioita. Jos henkilokunta on kokenut, 10ytyy paljon tietoa yrityksestd. Kun nama tiedot
yhdistetddn yleisten standardien avulla, voidaan tehdd omat ohjeet. Jotta tdmé& voidaan
toteuttaa, taytyy koota henkilokunta sopimaan, mitd talla hetkelld pidetddn parhaana
tydtapana ja dokumentoimaan se. Jos yrityksessa on standardisoitu ty6tapa, sitd odotetaan
noudatettavan joka kerta kun on mahdollista. Kun yhdessé otetaan esille ja sovitaan ohjeista
se ei tarkoita, ettd jokainen voi itse p&attad noudattaako niité vai ei. Jos sellaisia ongelmia
syntyy, ettei voida noudattaa ohjeita, on Kiinnitettdvd huomiota tahan. Silloin voidaan
ehdottaa parannuksia ongelmien vahentdmiseksi tai kehittdd ohjeita niin, ettd osataan

ratkaista syntyvat ongelmat. (Olofsson, 2016) (Svensk Konsulttjanst, 2015)

Kun standardisoitu tyttapa otetaan kayttoon, sen voi tehda viidessa eri vaihteessa, josta
ensimmadinen olisi kouluttaa henkil6kuntaa siitd mista on kyse ja miksi tata tehddén. Tama
voisi esimerkiksi tapahtua keskustelujen ja rynmétdiden kautta. Toinen vaihde on luoda kuva
siitd, miltd tand paivana nayttad, ja miten talla hetkella tehddén toita. Jos jo ennestdén on
tehty ohjeita tyostd, mutta kukaan ei seuraa niitd, ei pitéisi luottaa niihin, vaan aloittaa alusta.
Kolmas vaihe olisi analysoida tyota ja yksinkertaisesti katsella kriittisesti tdiman paivén
tyotapaa. Tyovaiheet voidaan kdyda lapi askel askeleelta ja kysya tiettyja kysymyksia,
esimerkiksi onko ty0 tarpeellista, pitdisiko jotain tehdd aiemmin tai mydhemmin tai olisiko
sitd mahdollista yksinkertaistaa tai parantaa? T&sta voi sitten luoda uuden tydtavan, missa
kaikki tehdd&n oikeassa jarjestyksessd. Neljanneksi olisi sovittava tyotavasta. Kun
edellisessa vaiheessa on paatetty, mita kaikkea tydssa pitéisi tehda ja mitka tydvaiheet olisi
sisdllytettdva ohjeeseen, on katsottava miten tdma tehdaan. On tarkeéd, ettd kaikki saavat
sanoa sanansa siit4, mitd heidan mielestaan tulisi olla mukana. Viidenneksi ja viimeiseksi on
testattava ohjeet. On hyva antaa niin monen kun on mahdollista kokeilla ohjeita, sen takia,
ettd toiset ndkevat asioita eri tavalla kuin toiset ja he voivat havaita ongelmia, jota muut eivét
néde. Jos havaitaan suuria eroja ohjeiden tulkinnassa, on palattava ja tarkistettava ohjeet
uudelleen sekad korjattava ongelmat. Kun kaikki vaiheet on tehty ja hyva ohje on saatu
aikaiseksi, on koulutettava henkilokunta. (Aernoudts, 2015) (Olofsson, 2016)

3.5.3 Standardisoitujen tyotapojen edut

Yritysten kannattaa ottaa standardisoidut tyotavat kayttoon koska ne parantavat laatua, kun
tyoté tehdé@an parhaalla tunnetulla tavalla. Henkil6kunta pystyy paremmin jasentdaméén tyota

sekd ymmartaméaan ja ryhmittdmaan tyota ylikuormittamisen estamiseksi. Kun tyotavat ja
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tyotehtévat ovat kaikille selkeitd, henkilokunnan kouluttamiselle ja kehittymiselle on myds
selkeét tavoitteet. Standardisoidut tydtavat luovat alustan parannuksille tulevaisuudessa seké
tekevat parannuksista helpompia ja nopeampia. (Aernoudts, 2015) (Frye, 2015) (Jobba
Smartare (2), 2016) (Millard, 2016)

3.5.4 Miten varmistetaan standardisoidun ty6tavan noudattaminen?

Standardisoitu tyotapa, jota kukaan ei seura, on samaa, kun ei sitd ollenkaan olisi. Siksi on
tarked motivoida henkilokuntaa noudattamaan tata tyotapaa ja siithen kuuluvia ohjeita.

Tehdéksesi taman:

- Viestid visio. Johtajien on néytettava tyontekijoille, todellisilla luvuilla, miksi tata
tehdaan. He voivat myos nayttaa tyontekijoille mita he saavat siitd. Kun esimerkiksi
laatu paranee standardisoidun ty6tavan vuoksi, voi ehkd nostaa palkkoja tai antaa

enemman bonusta eri tilanteissa.

- Yritd aina parantaa tyOtapaa. Té&lla tavalla voi estdd henkilokuntaa palaamasta

takaisin vanhoihin tyétapoihin.

- Luo avoin parantamiskulttuuri, missa kannustetaan jatkuvaa parannusta.
Hyvaksymalla sen, ettd saa kokeilla jotain uutta, vaikka se epdonnistuisi, kannustaa

tyontekijoita ottamaan vastuun ja ratkaisemaan ongelmia itse.

- Motivoi tyontekijoita jatkuvasti. Kun kaikki yhdessa parantavat prosessia tai tyoté,

mya0s johtajat, tima osoittaa, ettd yritys oikeasti haluaa onnistua.

- Kouluta henkilokuntaa saannéllisesti. On tarkedd, ettd kaikki tietdvat miké& on paras
tapa tyoskennelld mahdollisemman monessa eri pisteessa ja asemalla. Ottamalla
kakki mukaan, myds johtajat, ja kdymélla kaikki tyOvaiheet I&pi voi pitdd kaikkia
paivitettynd. Néin olleen kuka tahansa voi tulla mille asemalle tai pisteeseen tahansa
tekemé&an tyota, jos sitd vaaditaan, koska kaikki tietdvat mitd ja miten tyo pitéisi
tehda.

(Lean Smarts, 2018) (Serena, 2017)
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4 Menetelma

Seuraavaksi kayn l&pi milla menetelmalld olen tdmén tyon tehnyt ja miksi olen valinnut
naméa. Kun keskustelin tasté opinndytetydsta ohjaajien kanssa, keksimme jo erilaisia tapoja,
miten sitd voisi tehdd. Lopuksi paddyimme siihen, ettd ottaisin yhteyttd muihin
rautakauppoihin, saadakseni nahd& miten heilld asiat on hoidettu. Haastattelisin my0ds
Kaustisen K-Raudan henkilokuntaa. Téaman jalkeen pidettéisiin palaveri, jossa

keskusteltaisiin niistd asioista, mita vierailuissa ja haastatteluissa oli tullut esille.

4.1 Vierailut muissa rautakaupoissa

Ensimmainen asia mitd tein, oli ottaa yhteyttd muihin l&hialueen rautakauppoihin ja kysya
saisinko tulla kdymaén heilld ja kysya pari kysymysta. Olin kiinnostunut ndkemaan milta
heidan kauppansa naytti ja miten heilld tietyt asiat toimivat. Kysymykset perustuivat

erilaisiin asioihin mistd olimme keskustelleet, ettd Kaustisella voisi parantaa.

Aluksi olimme melko epdilevid siitd, saisinko ollenkaan padstd kdymé&an ja kysymain
kysymyksia muihin rautakauppoihin tai jos minun olisi pakko etsia kauempana. Myds muut
K-Rauta ketjut ovat tavalla tai toisella suoria kilpailijoita keskendan. Soitin kuuteen eri
rautakauppaan, joista kaksi ei halunnut ottaa minua vastaan. Otin yhteyttd kauppiaisiin ja
yhteen rakennustarvikemyyjaan ja sovin tapaamiset heidan kanssaan. Néaiden vierailujen
aikana haastattelin vain heitd. Ajatus oli katsoa, miltd heiddn myymalansa naytti ja kysya
pari kysymystd, johon he helposti pystyisivat vastaamaan. Jos olisin ollut kiinnostunut siité,
mika heill& toimii hyvin ja mik& huonosti ja halunnut menna syvemmalle, olisi myds pitanyt
haastatella henkilokuntaa. Se olisi todennakadisesti ollut liian tyolaista, osittain sen takia etté
se olisi hadirinnyt heidén toimintaansa, ja heidan ongelmistaan ulkopuoliselle kertominen ei

ehka olisi ollut kovin houkuttelevaa.

Kaupat, joissa vierailin, olivat K-Rauta Pietarsaari, K-Rauta Seindjoki ja K-Rauta Vaasa
sekd Hartman Vaasa. Syy miksi valitsin ottaa yhteytt4 néihin oli, ett4 ne ovat tall& alueella,
mika4 tarkoittaa, etté niill4 luultavasti on samanlaisia asiakkaita, kun mit& Kaustisella. Toinen
syy oli, ettd ne ovat suurin piirtein samankokoisia kun Kaustisen kauppa. Vieraileminen
hyvin pienessd tai suuressa kaupassa jossain isossa kaupungissa, jossa on useita satoja
tuhansia asukkaita, ei ehka olisi antanut yhta paljon kuin ne, joissa paatin kdyda. Pienissa
liikkeissa ei ehkda mydskaan ajateltaisi niin paljon sellaisia asioita, mité olin hakemassa, ja

suurissa kaikki olisi liian isoa.
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Se, mistd olin kiinnostunut, oli muun muassa miten muut kommunikoivat sisa- ja
ulkoalueiden valilla. Kaustisella oli ollut puhetta ottaa k&yttéon radiopuhelimia, mutta
halusin ensin ndhdé kayttadko muut niita seka miten niitd kéytetaan, ja jos eivat kayta, niin
miksi ei? Viestinnan osalta olin myds kiinnostunut, miten he opastavat asiakkaita oikeaan
paikkaan. Esimerkiksi jos asiakas ensin tulee myymaéladn ja sitten tarvitsee jotain
noutopihalta, tai jos asiakas etsii jotain erityistd, joka vaatii jonkun jolla on hieman enemmaén
tietoa aiheesta palvelemaan héntd. Téhén sisdltyi myds mahdolliset aluekartat ja

hallinumerointi, jotka myos ovat olleet puheenaiheena Kaustisella.

Muita asioita, joista on keskusteltu Kaustisella, on pitéisiko luoda erilaisia ohjekirjoja tai
oppaita siitd, miten tyot pitdisi tehdd, toisin sanoen standardisoida ty6tapaa. Kun kaikki
tekevat tyot samalla tavalla, on helpompi palkata uusia tyontekijoitd, jos tdma olisi
ajankohtaista, tai yksinkertaisesti valtetddn virheitd tai vadrinkasityksia asiakkaiden ja

henkilokunnan valilla.

4.2 Kaustisen myymalan henkilokunnan haastatteleminen

Tulimme my®os siihen tulokseen, ettd minun tulisi haastatella henkilokuntaa Kaustisella.
Jokaisella tyontekijalla on omat kasitykset ja mielipiteet siit4, mika toimii ja mita pitdisi
parantaa. Johtajilla voi olla taysin selvd nakemys tilanteesta, mutta jotta saataisiin syvempi
ymmarrys kokonaisuudesta, voi olla hyva kysya heilté jotka loppujen lopuksi tekevat tyon,

niin sanotulta lattiahenkil0stolta.

Totesimme, ettd henkilokunta saisi listata muutaman asian, joka heidédn mieleistdan toimii
hyvin ja muutaman, joka toimii huonosti. Siitd saisin kasityksen, loytyyko yhteistd
nimittdjaa. Lahtokohtana oli, ettd kaikki nimedisivat kolme hyvaa ja kolme huonoa asiaa.
Saadakseni mahdollisimman hyvan tuloksen pitéisi haastatella kaikkia tydntekijoita ja
pyytéé heitd nimedmaan vahintdan kuusi asiaa. Koska liike on auki lauantaisinkin, on aina
joku, jolla on vapaata kerran keskelld viikkoa. Lomien, ja muista syista johtuvien poissa-
olojen, takia menetin viiden henkilon vastaukset. Huomasin myds aika nopeasti, ettd

henkilékunnan oli vaikea 16ytaa kuusi erilaista vastausta.

Niistd 13, jotka olivat paikalla tuona pdivéana, sain kaiken kaikkiaan 46 vastausta. Jos kaikKi
olisivat antaneet kuusi vastausta, numero olisi ollut 78. Néista 13 oli my6s muutama, joilta

en saanut ollenkaan tai vain pari kolme vastausta.
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4.3 Palaveri

Sen jalkeen, kun olin kdynyt muissa rautakaupoissa ja haastatellut Kaustisen myymalan
henkilokuntaa, paatimme pitéa aivoriihityyppisen palaverin. Siind kaytiin lapi kaikki, mita
oli tullut esille haastatteluissa ja siind esitettiin erilaisia ajatuksia sek& mietittiin, miten
voisimme vieda ne kdytantoon. Palaveri pidettiin iltapdivalla ja koska se pidettiin tydaikana,
kerdttiin yhteen kaikki, joilla oli mahdollisuus osallistua. Tdma tehtiin niin, ettd jotkut
pystyivat palvelemaan niitd asiakkaita, jotka tulivat liikkeeseen. Palaverissa meita oli
yhteensé viisi henkil6&. Miksi meitd oli niin vahan, johtui vaarinkasityksestad minun ja Jylhan
valilla. Mind olin saanut sen kasityksen, ettd kdvisimme ensin kahdestaan kaikki 1api ja
myO6hemmin samana pdivand, vasta tyOajan jalkeen, kerattdisiin henkilokunta yhteen ja
pidettdisiin palaveri. Han oli taas ajatellut, ettd kaytéisiin tiedot l&pi kahdestaan ja
pidettaisiin palaveri jokin toinen péiva. Vaikka meita oli niin vahan palaverissa, saimme
kumminkin hyvia ideoita py6riméan ja vilkasta keskustelua syntymaan, koska heilla, jotka
osallistuivat, oli paljon kokemuksia ja mielipiteitd. Pari oli ollut jo pitkdn ajan toissa

kaupassa, yksi oli uusi tyontekijé ja neljas on yleensé noutopihalla toissa.

Palaverin tarkoitus oli kayda l&4pi se mistd olimme puhuneet vierailuilla ja mit
haastatteluissa oli tullut esille. Aivoriihien kautta saisimme konkreettisia ideoita siita, mité
Kaustisella voisi tehda. Vierailujen yhteydessa olin tehnyt yhteenvedot siitd, misté puhuttiin.
N&ma kaytiin lapi kohta kohdalta palaverissa. Palaverissa oli myds hyvd, etta keskustelu
valilld ajautui sivuraiteille tdstd yhteenvedosta. Nam& sivuraiteet pystyin suoraan
yhdistdmé&an henkilokunnan haastatteluihin, mika tarkoitti, ettd saatiin samalla kdytya niita

lapi. Luvussa kuusi tulen kdymaén vielda syvempéaan lapi siitd, mista keskusteltiin.
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5 Haastattelut

Tassa luvussa tulen kdyméan l&pi haastattelut, jotka tein muissa rautakaupoissa seka
henkil6kunnan kanssa Kaustisella. Nama haastattelut ovat térked osa tata tyoté, koska niista

sai erilaisia ideoita ja tietoa, mitka voivat auttaa paattamaan mité voisi tai pitéisi parantaa.

5.1 Rautakaupat

Kévin neljassé eri rautakaupassa lahialueella. Naiden vierailujen ajatuksena oli nahda miten
he ovat ratkaisseet asioita, joista olimme puhuneet Jylhdn kanssa ettd ovat ongelmia tai joita
Kaustisella pitéisi parantaa. Ndma vierailut antoivat myos késityksen siitd, milta rautakauppa
voi nayttad toisella paikkakunnalla.

5.1.1 Henkildkunnan viestinta

Yksi tarkeimmista asioista mist& puhuttiin, oli kommunikaatio sisa- ja ulkotilojen vélilla, ja
miten se toimii. Kahdessa paikassa neljastd kaytettiin radiopuhelimia ilmoittamaan eri
asioista, esimerkiksi ettd asiakas on tulossa tiettyyn paikkaan noutopihalle hakemaan
tavaraa. Heilld, joilla oli radiopuhelimet k&ytdssd, olivat sitd mieltd, ettd ne olivat edes-
auttaneet toimintaa melko paljon ja ovat kétevié, koska voi nopeasti ilmoittaa jonkun pienen
asian, mika vuorostaan tehostaa koko asiakasprosessia. Néilla kahdella oli myds kéytdssa

tavallisia puhelimia, jota he kayttavat, kun asiat vaativat enemman selitysta.

Toiset kaksi myymalaa, joilla ei ollut radiopuhelimia k&ytossd, kayttivat tavallisia
puhelimia. Heidan mielestdan he parjdavat hyvin ilman radiopuhelimia kommunikoidakseen
sisd- ja ulkotilojen vélilla. Kommentin, jonka sain, oli ettd ndistd on vain enemman
kantamista varsinkin pihamiehille, joilla jo ennestdén on kaksi puhelinta (oma ja yrityksen),
mittanauha, kyné ja paperi seka mahdollisesti mattopuukko tai jotain vastaava, etta he saavat

avattua pakkausta asiakkaille tarpeen vaatiessa.

5.1.2 Aluekartta

Asia, josta puhuimme Kaustisella, kun keskustelimme tasta opinnaytetydsta, oli etté siella
halutaan helpommin pystyd ohjaamaan asiakkaita sekd myymaléssa ettd noutopihalla. Oli
koettu, ettd on vaikea saada asiakas ymmaértdmaan mihin ja miten hénen pitéisi ajaa, jos han
tarvitsee jotain esimerkiksi noutopihalta. Kun pitéisi selittdd asiakkaalle, joka ei ole ennen

kaynyt Kaustisen K-Raudassa, ettd hénen pitdisi ajaa tietylle hallille noutopihalle, voi
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helposti syntyé ongelmia. TyOntekij4 tietdd tasmélleen milté piha ndytt4a ja sen takia selittada
ehk& hieman monimutkaisesti asiakkaalle. Tata voisi parantaa esimerkiksi kartoilla.

Kahdessa neljasta myymaélassa oli karttoja noutopihan porteilla. Yhdesséa naista oli myds
sisaantulon seinalld kartta myymal&sta, mihin hyllyt ja eri osastot oli merkitty. Heilla, joilla
oli karttoja, kokivat ndma varsin hyodyllisiksi, varsinkin jos heill& oli iso noutopiha. Niissa
myymaloissé missé ei ollut karttoja, kokivat ne tarpeettomina ehka siité syysta, ettd heidan
noutopihansa eivat olleet kovin isoja, mika tekee opastustydn paljon helpommaksi. Yhdessa
paikassa oli aikaisemmin ollut kartta noutopihalla heti portin sisapuolella, mutta se oli
mennyt rikki ja uutta karttaa ei luultavasti hankittaisi. He, joilla ei ollut karttaa, pitivat niit4
kuitenkin hyvind. Jotta kartoista olisi hy6tya, asiakkaiden pitdisi nahda ne ja niiden pitdisi

olla heidédn avuksensa.

5.1.3 Numeroidut hallit ja hyllyt

Kaikissa neljassa paikassa, joissa kavin, oli numeroidut varastohallit ja vélikot. Né&illa
valikoilla tarkoitetaan usein tilaa hallin pitkdn avoimen sivun kantavien pilarien vélissa
(katso kuva 4). Neljastd kaupasta kolme sijaitsivat kaupungeissa, joissa oli muita
rakennuksia ympérilla. Tdman takia heilld oli oikeastaan vain yksi iso halli, joka oli
rakennettu tonttirajaa pitkin. Naist4 kolmesta kahdella oli myds lapiajohalli keskell& pihaa.
Kolmannessa paikassa oli sen sijaan toinen halli, joka ei ollut kiinni isommassa hallissa.
Hallit ja vélikot olivat numeroituja esimerkiksi yhdestd kymmeneen, riippuen montako

hallia ja vélikk6é oli.

Neljés paikka oli eniten Kaustisen liikkeen kaltainen, jos vertaa pihan kokoa ja muotoa.
Heilld oli hieman suurempi lapiajohalli ja pari isompaa sekd pienempéé hallia, jotka olivat
sijoitettuja tontin reunoille. Tassa liikkeessé halleilla oli isompi numerointi ja valikéilla

pienempi.

Kaikilla neljalla liikkeella oli tietty paikka mihin he kerasivat tuotteet, jotka oli tilattu
asiakkaille tai jotka asiakas oli pyytanyt heitd kerddmaan valmiiksi hanelle. Tama paikka oli
useimmiten tavaravastaanotossa tai sen lahettyvilld. Yhdessa kaupassa oli
tavaravastaanotossa, seindn vieressd, pitka hylly missé kaikki hyllypaikat oli merkattu. Kun
tavara, joka oli tilattu asiakkaalle, tuli, se laitettiin lavalle ja vapaalle paikalle hyllyyn. Sen
jalkeen hyllynumero syotettiin tilauksen kanssa tietojarjestelméan. Talla tavalla kenelld
tahansa oli mahdollisuus tarkistaa misté ja milta hyllypaikalta tietyn asiakkaan tavara loytyy.

Itse sain sen ké&sityksen, ettd tdma toimii hyvin. Toisessa paikassa oli suurin piirtein
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samanlainen jarjestelmd, mutta he kayttivat tavallista paperia sen sijaan, etté kirjoittaisivat
tiedon tietojérjestelméan. Kun tilaus saapui, I0ytyi valmiit paperit tilauksesta ja niihin
Kirjoitettiin mistd hyllypaikasta tavara 16ytyy. Taalla oli myos eri hyllyt ammatti- ja

kuluttaja-asiakkaille. Kahdessa toisessa liikkeessa oli myds tietyt kerdilypaikat, mutta ei

numeroituja tai merkattuja hyllyja niin kuin kahdessa ensimmaisessa.

Kuva 4: Uusin halli Kaustisella. (Oma kuva)

Y114 olevasta kuvasta nahdaan Kaustisen liikkeen uusin halli, joka valmistui talvella 2017.
Tama halli on rakennettu niin, ettd voi ajaa autolla sen Iapi kahta vaylaa pitkin ja lastata sen
sisdlla. Se on myo6s auki sivuilta, joissa on nelja valikkoa. Kuvassa vasemmalla, hallin
pitkalla sivulla, nakee, ettd vélikkd kauimpana on auki ja muut suljettu. Tama halli

rakennettiin koska haluttiin saada tuotteita, varsinkin puunippuja, katon alle suojaan.

5.1.4 Palvelupiste pihalla

Kolmessa neljésté liikkeessé oli jonkinlainen koppi pihalla henkilékunnan kayttéon. Naissa
kolmessa kahdella oli myos kassa kopissa. Siell& asiakkaat voivat maksaa ostokseensa, miké
oli erittdin hyva varsinkin kesdisin, kun myymaéléassa on usein kovin kiire. Ulko-kassalle
asiakkaat voivat maksaa heti ja ajaa sitten pois, eikd heiddn myo6skaan tarvitse pysayttaa
autoa ja mennd sisélle maksamaan. Palvelupisteissé oli myds tietokone, jotta henkilokunta
pystyi velottamaan ammatti- tai kuluttaja-asiakkaita, joilla on tili, sekd tarkistamaan hintoja

tai tilaamaan jotain esimerkiksi asiakkaalle.

Kun pidetéan kassaa myymaélan ulkopuolella, ongelmana on, etté siell& on aina oltava joku
paivystamassa. Kesélla ulkopihan kassahenkilélle on aina t6itd, mutta talvisin, kun
noutopihalla kdy vain muutama asiakas péivassa, ja namakin ovat yleensa ammattiasiakkaita
jotka laittavat ostokset tilille, maksetaan palkkaa henkildlle, jolle ei riitd tyota koko péivaksi.
Liikkeessd, missa oli koppi mutta ei kassaa, ei ollut samaa ongelmaa. Heill4 oli vain

tietokone, etté pystyivat laskuttamaan asiakkaita.
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5.1.5 Muut asiat

Muita asioita mista puhuttiin, oli esimerkiksi se, miten kasitelladn asiakkaita, jotka ensin
tulevat myymaélaan, mutta loppujen lopuksi tarvitsevat jotain noutopihalta. Se hoidettiin
suurin piirtein samalla tavalla kaikissa neljassé liikkeessa sek& Kaustisella. Riippuen siitd,
mité asiakas tarvitsee, hénet joko lahetetaddn suoraan noutopihalle ja ilmoitetaan pihamiehille
ettd asiakas on tulossa, tai tehdaan kauppa valmiiksi sisélla ja sitten vasta hanet lahetetaan
ulos. Jos kauppa tehtiin valmiiksi sisalld, asiakas maksaa ensin ja sitten vasta ilmoitetaan
pihamiehille, ettd hén on tulossa ja ettd ostokset on maksettu. Maksettuaan ostokset asiakas
saa lapun, jonka hdn antaa pihamiehelle. T&lla tavalla pihamyyjé voi helposti ja nopeasti

antaa asiakkaalle hanen ostamansa tavaran.

Yhdelldkaan kaupalla ei ollut omia manuaaleja tai ohjeita, vaan he seurasivat konsernin
antamia ohjeita. Kuinka hyvin nditd sitten seurataan, on toinen asia. Noudattavatko kaikki
naitd kirjaimellisesti, 10ytyyko henkilokunnasta niité, jotka tekevéat omalla tavalla ja kuinka

tarkeda on ettd ohjeita noudatetaan?

Asia, mistd puhuttiin  ensimmaisessd vierailussa, oli heiddn kayttdonottamansa
toiminnanohjausjarjestelma ja siihen kuuluvat PDA:t (Personal Digital Assistant tai
kammentietokone) K-Rauta-kaupoissa. PDA:t antavat heti pdasyn toiminnan-
ohjausjarjestelmaan, jossa voi laskuttaa asiakkaita, lahettda listan asiakkaan ostoksista
suoraan kassalle ilman papereita, tarkistaa tuotteiden hinnat jne. PDA:t ja uusi
toiminnanohjausjarjestelmé tulee Kaustiselle syksylla -19, mutta en tule tdssa tyossani

tutkimaan sita lahemmin.

5.2 Henkilokunnan haastattelut

Kun keskustelimme tésta opinnéytetydsta, tulimme siihen tulokseen, ettd minun olisi myos
haastateltava henkilokuntaa Kaustisella, jotta saadaan tietoa siitd, mika heidan mieleistaan
toimii ja mik& ei. Talla tavalla saisin my0s tietoa siitd, mité pitdisi parantaa, seké késityksen
siitd, mika toimii hyvin. Huomasin nopeasti, etta oli helpompaa listata huonoja asioita, kun

hyvia.

5.2.1 Parannettavat asiat

Se, mitd lahes kaikki mainitsivat, oli ettd tiedonkulku ei toimi. Talla ei tarkoitettu
kampanjoita eik& muita uutisia Kaustisen K-Raudan sisélld, vaan kaikkea sellaista, jolla oli
jotain asiakkaan kanssa tekemistd. Esimerkiksi kun joku oli tilannut jotain asiakkaalle ja
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ainoastaan hanell4 oli tieto tastd kaupasta tai muusta vastaavasta. Kommentin jonka sain, oli
ettd kun joku on tehnyt hyvan kaupan hén ei jaa tietoa siit4, mika lopuksi johtaa joutavaan
selvittamiseen ja soitteluun. Jos henkil®, joka on tehnyt kaupan, ei ole paikalla silloin kun
asiakas hakee tilauksensa ja kukaan muu ei tieda siitd mitaan, tdima voi aiheuttaa paljon

ongelmia.

Toinen kommentti, joka liittyy samaan aiheeseen, oli ettd kaikki eivét seuraa Keskon ohjeita
siitd, miten tietyt asiat pitdisi tehda. Esimerkki tasta voisi olla kuin tehd&én ostotilaus. Tuote
saapuu liikkeeseen ja se myyd&én pois ennen kuin se edes on laitettu tietojarjestelmaan.
Tama4 johtaa siihen, ettd saldot eivat tdisméa. Monella on omat tavat tehda tiettyjé asioita ja
se voi loppupeleissa johtaa siihen, ettd tarkeaa tietoa j&a Kirjaamatta. Tastd on jo kauan ollut
puhetta palavereissa, mutta asia ei ole parantunut. Loppujen lopuksi tydntekijoiden on itse
paéstava pois vanhoista toimintatavoista ja alettava tekeméén niin kuin kaikki muut, jotta

asia paranisi.
Muita negatiivisija kommentteja:

- Liian vahan hyllymetreja verrattuna tuotteisiin. Hyllytila on myds epéatasaisesti jaettu
hyvin ja huonosti myyvien tuotteiden kesken. Tuotteet, jotka eivat myy hyvin, vievat

litkaa tilaa.

- Usein joudutaan keskeyttaméaan jokin tyd, kun kiireisempi asia ilmestyy. Kun se on
kasitelty, on jo unohtanut sen mika jai kesken.

- Tuotteet vaihtavat paikkaa. Yhtena paivana ne ovat yhdessa paikassa ja ensi viikolla

toisessa. Tdma johtaa turhaan kyselemiseen, miké vie aikaa.

- Tuotteella on usein vaara hinta hyllyssa. Kun tuotteen hinta tarkistetaan tietokoneelta

se ei tdsmaa hyllyssé annettuun hintaan.
- Toimitettu tavara ei mahdu sille varattuun tilaan.
- “Tavarapelin hallinta” ja myymalan siisteys.
Néit4 yll& mainittuja asioita voisi parantaa:

- Luomalla standardisoitu tyotapa. Jos ongelma on siind, ettd kaikki tekevat omalla

tavalla, voitaisiin luoda standardisoitu tyotapa, jota kaikkien tulisi noudattaa. Jos
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kaikki tyon vaiheet olisi listattu, virheiden ja ongelmien méé&ra laskisi ja voisi

paremmin taata tasaisen tyon.

Tarkistamalla mité tuotteita myydaén eniten ja mill& ei ole niin korkea menekki. Ne
tuotteet, joita el myyda yhté paljon, voisi laittaa tietylle paikalle hyllylle ja siten tehda

tilaa niille, joilla on parempi menekki.

Kayttdméalla muistivinkoa. Jos on monta asiaa tekeilld samaan aikaan ja on vaikea
muistaa kaikkia, henkil6lla voisi olla jonkinlaisen muistivihko. Siihen han voisi

Kirjoittaa tarkeitd asioita, mitd pitd4 muistaa.

IImoittamalla tuotteiden siirtdmisesté kaikille. Se, etté tuotteet vaihtavat paikkaa on
erittain yleista. Kun jostain tuotteesta tulee isompi toimitus, on usein tehtdva tilaa,
jotta saadaan kaikki mahtumaan samaan paikkaan. Tama johtaa loppupeleissa siihen,
ettd tuotteet vaihtavat paikkaa. Jos jotain siirretddn kauemmas alkuperdisesta
paikasta, siitd voisi ilmoittaa esimerkiksi palavereissa tai kahvihuoneen
ilmoitustaululla, ettd se on siirretty ja ettd tavara 16ytyy nyt jostain muualta. Olisi
my0s hyva, ettd koko henkilokunta kévisi pari kertaa vuodessa koko noutopihan léapi,

jotta pihamiehet voisivat kertoa mitka tuotteet 10ytyy mistékin.

Paivittamallad uudet hinnat hyllyihin. Se, ettd hinnat vaihtelevat, ei ole harvinaista
missdén kaupassa, mutta hinnat on myos pidettavé oikein paivitettyna hyllyissa. On
erittdin iso ty0 koko ajan varmistaa, ettd tuhansilla tuotteilla on oikea hinta. Kun
Kaustiselle saadaan PDA:t ne tulevat helpottamaan hintojen paivittdmista ja

tarkastamista. PDA:sta pystyy heti tarkistamaan hintoja ja pysyméaéan paivittyneena.

Pitamalla kauppa siistind. Kun Kaustisella puhutaan siité, ettd kauppa ei ole siivottu
tai puhdas tarkoitetaan usein erilaisia laatikoita ja roskia, joita 10ytyy hyllyjen vélista.
Kun tuotteita nostetaan hyllyyn ja hyllyt tayttyvat, laatikot on usein jatetty
odottamaan lattialle. Tai sitten asiakas, joka tarvitsee palvelua, on keskeyttanyt
hyllyttdmisen. Kun myyja on palvellut asiakasta valmiiksi, seuraava asiakas tulee ja
pyytéa apua tai sitten yksinkertaisesti on unohdettu, etté jotain jai kesken.

Laatikoille voisi keksia jokin tietty paikka, mihin niitd voisi vieda kun hyllyt on
taytetty. Kun tulee rauhallisempi hetki, joku voisi kdyda ndma laatikot l&pi ja

tarkistaa, jos niihin ja4neet tavarat nyt mahtuisivat hyllyyn.
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Kun keskustelin yhden Kaustisen liikkeen tyontekijan kanssa, hanell& oli erilaisia
parantamisehdotuksia siitd, miten roskat saisi helposti pois hyllyjen vélistd. Koska
ajattelutapa voi olla, etta ollaan myyjié eiké siivoojia, pitdisi keksia yhteinen tapa

toimia.

Esimerkiksi kun asiakas tarvitsee jotain avaamattomasta paketista missa on paljon
muovia ymparill&, paketti avataan, muovi heitetéan sivulle hetkeksi ja tuote annetaan
asiakkaalle. Kun asia on hoidettu, muovi, tai koko paketti, unohdetaan. Siksi pitaisi
yrittdd saada kaikki ottamaan roskat mukaansa ja heittdmaan ne roskiin, ennen kuin
aloitetaan seuraava asia tai ennen kuin jatketaan sitd, mitd oltiin tekemdssa. Sama
koskee trukkeja. Liian usein on niin, ettd joku nostaa lavan alas hyllylta, antaa
tuotteen asiakkaalle ja unohtaa nostaa lavan takaisin. Vaikka asiakas tarvitsee jotain
muuta muualta pihalta tai myymalastd, on tarke&4 nostaa takaisin se, minka on
ottanut alas, osittain senkin takia, etta trukki heti vapautuisi seuraavalle, mutta myds
siksi ettei alas nostettu tavara olisi edessd kun seuraavaa asiakasta palvellaan. T&ta

voi myds ajatella tyéturvallisuuden nakokulmasta.

5.2.2 Hyvat asiat

Hyvié asioita ei tuotu yhtd paljon esille kuin huonoja, mutta hyvilla asioilla oli kuitenkin
yhteinen tekija. Moni vastasi, ettd kaupalla on ammattitaitoinen henkildkunta, joilla l&hes
kaikilla on hyva tuntemus kaikilta alueilta. Vaikka henkilon padalue olisi esimerkiksi
sisustus, h&n osaa myds sen verran esimerkiksi LVI-tuotteista ja pienkoneista, ett4 han voi

palvella asiakasta ja vastata asiakkaan kysymyksiin.
Muita positiivisia vastauksia mité sain oli:
- Kaupassa on laaja ja monipuolinen tuotevalikoima.

- Hyvat tilat ja tarpeeksi tilaa. Piha on riittdvén iso, jotta pystyy hyvin palvelemaan

asiakkaita ja myos lastaamaan ja purkamaan kuorma-autoja.
- Henkilokunnalla on hyvé tyGilmapiiri.
- Asiakaspalaute oli suureksi osaksi erittain hyvaa.

- Kaupan koko alueeseen katsottuna.
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Tehdakseen positiivisesta vield paremman voisi:

- Kouluttaa henkilokuntaa aika ajoin, jotta he pysyvdt mukana péaivéan trendien ja
uutuuksien kanssa. Kaikilla tulisi olla ainakin perustietdmys kaikista alueista

(sisustus, pienkoneet, LVI jne.).

- Jarjestda ohjelmaa tydajan ulkopuolella, jotta kaikki oppisivat tuntemaan toisensa

paremmin.

- Pitdd palavereita niin usein, ettd kaikki tietdvat mitd yrityksessa tapahtuu.
Palavereissa voidaan myos kaydé lapi, mitka asiat on tehty hyvin ja mitd pitdisi viela
parantaa edellisen palaverin jélkeen.
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6 Palaveri

Tassa luvussa tulen kdymaan yksityiskohtaisemmin lapi mité palaverissa otettiin esille. Niin
kuin jo mainitsin, kdvimme l&pi myymalavierailut ja haastattelut Kaustisen henkilékunnan
kanssa. Naiden perusteilla pohdittiin erilaisia konkreettisia ideoita, mitd voisi tehda
Kaustisella. Taman lisédksi keskustelimme myds muista asiaankuuluvista asioista, joita

pitéisi parantaa tai kayda lapi.

6.1 Viestinta

Ensimmaéinen asia joka otettiin esille, oli radiopuhelimet. Kun puhuimme niista, kdvimme
l&pi miten ne voisi toimia ja miten niitd pitdisi kayttada. Pitéisikd kaikilla olla oma
radiopuhelin vai olisiko vain yksi palvelutiskilld seké kassalla ja kaikilla pihamiehilla oma?
Millaista kieltd saisi kayttdd? Koska radiopuhelimet olisivat aina paalla, vilkas
viestittdminen voisi hairitd kaupantekoa, varsinkin sisatiloissa. Siksi tulimme nopeasti siihen
tulokseen, ettd puheen tulisi olla lyhyttd. Ilmoitetaan ainoastaan, ettd asiakas on tulossa
johonkin tai vastaavaa. Kun kyse on vaikeammin selittavista asioista, tulisi kayttaa tavallisia
puhelimia. Kuten mainittu, jo ennen oli ollut puhetta radiopuhelimien hankkimisesta

Kaustiselle ja tdssa paatimme, etté niita hankittaisiin.

Toinen asia josta keskustelimme, oli sisdinen viestintd. On jo kauan ollut ongelma, kun eraat
eivat jaa tdrkeéda tietoa tai eivat laita merkkié tilaukseen. Kun on kyse jakamattomasta
tiedosta, on suureksi osaksi kyse asenteesta. Jotkut haluavat ehka ndyttaa vasta kun kaikki
on valmista, kuinka hyvén kaupan ovat tehneet. Kun keskustelimme tilauksista, tuli myds
puhetta siitd, kuinka tarked on tehdd asiat oikealla tavalla. T&ssd voisi olla apuna myos
jonkinlainen standardisoitu tyOtapa, jota on noudatettava. Aika, joka menee asioiden
selvittamiseen, kun joku on unohtanut Kirjoittaa jotain tietoa, on ihan turhaa ja asioiden

selvittdminen voi olla erittain tyolasta.

6.2 Kartat

Kartta alueesta on myds asia, josta ennen on keskusteltu. Tasta paatimmekin melko nopeasti,
ettd namaé tullaan tekemaan. Se, mika vaati keskustelua, oli miltd kartan pitéisi nayttaa; sen
sisdlto, hallien ja alueiden numerointi jne. Paatimme ettd hallit aakkostetaan A:sta G:hen ja

valikot numeroidaan yhdesté eteenpdin, riippuen montako valikka hallissa on.



31
Asia, joka haluttiin mukaan karttaan, oli kuorma-autojen purkupaikka. Kesalld, varsinkin
kun noutopihalla on paljon asiakkaita liikkeelld, olisi hyva olla tietty purkupaikka, jonka
kuorma-autonkuljettajat nékisivat kartasta tullessaan pihaan. Kartasta he nékisivét heti mihin
ja miten saa ajaa. Tama tarkoittaa myaos sité, ettei tulisi lilkenneruuhkia, kun kuljettajien on
pakko pysayttaa ja kysya mihin saa ajaa tai kun han avaa kuorma-auton ovet purkamiseen

alueella, jossa on paljon muuta liikennetta.

Kaksi asiaa, mitd myds haluttiin mukaan karttaan, oli tavaranvastaanotto ja myymaélén
paadysséa oleva isompi nosto-ovi. Tavaravastaanotto tulisi olla mukana koska asiakkaiden
tilaukset, jotka eivéat kestd olla ulkona kylmassé ilmassa, sdilytetdan usein siell4. Nosto-ovi
haluttiin mukaan sen takia, etté asiakkaat voivat usein ajaa sen lahettyville, kun he tarvitsevat
jotain isompaa myymalastd, esimerkiksi listoja tai lattialaminaattia. Nosto-oven paikka on

merkattu karttaan numerolla kahdeksan ja tavaravastaanotto numerolla yhdeksan.

Tulimme siihen tulokseen, etté kartat asetetaan portin ulkopuolelle, mutta myds myymalan
sisdlld kassalle seké palvelupisteeseen keskelld myymalaa. Kun kartat 10ytyvat myds sisalta,
henkilokunta voi helposti ndyttéda asiakkaalle mihin ja miten hanen pitéisi ajaa, jotta saa
haluamansa tuotteen. Vaikka kartat sijoitetaan seka ulos ett& sisalle, haluttiin myods hankkia
Ad4-kokoisia liimareunaisia lehti6itd, mihin kartta on painettu etupuolelle ja kaikkien
tyontekijoiden puhelinnumerot toiselle puolelle. Siihen myyja voisi esimerkiksi kirjoittaa tai
piirtd4 jotain ja sitten repid sivun irti ja antaa asiakkaalle, kun hdn menee ulos hakemaan
jotain noutopihalta. Jos henkil6kunta ja asiakkaat kokevat ettd nama ovat toimivia, niita voi

tilata lisaa, kun ne loppuu.

o T © NOUTOPIHA
H == o U
: ' AT LAASTIT 1 PAINEKYLLASTETTY
RAKENNUSLEVYT SADEVESIPUTKET
e A2 OVET 2 EPSERISTEET
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B PUUTARHAKATOS 4 HARKOT
C BITUMIKATTEET 5 RAUDOITUSVERKOT
D VUOKRALAITEET 6 SALAQJAKIEPIT
E VILLAERISTEET 7 PIHAKIVET
F PUUTAVARA 8 NOSTO-0vI
G1 HARJATERAKSET 9 TAVARAN VASTAANOTTO
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Kuva 5: Arctosmedian tekema kartta.
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Y1l4 olevasta kuvasta ndkee, milté kartta tulee nayttdmaan. Hallit ovat aakkostettuja ja alueet
numeroituja. A- ja G- halleista voi ajaa l&pi kahdelta eri vaylaa. Sen takia ndma hallit on
merkitty Al ja A2 sekd G1 ja G2. Jos karttaa katsoo lahempad, nakee myds esimerkiksi E-
hallista, etta silla on pisteita pitkélla sivulla. Niilla halutaan nayttaa, ettd halli on auki silta

puolelta.

Kartassa oikealla olevasta listasta ndkee, mitka tuotteet 16ytyvat mistapéin. Siihen ei toki ole
kaikkia tuotteita otettu mukaan, koska listasta tulisi silloin aivan liian pitka. Kirjaimet ja
numerot ovat listassa varitettyjd samalla tavalla kuin kartassa, jotta hallit ja alueet

erottuisivat paremmin.

Kun kdvimme l&pi yhteenvedon yhdesta liikkeestd, jossa myymaléstékin oli kartta, aloimme
miettimaén, olisiko mahdollista tehd& sellainen Kaustisellekin. Ongelma, johon térmésimme
heti, oli miten saada se hyvélle ja nédkyvalle paikalle ja miten hyvin siin& saisi ndytettyd mitka
tuotteet 10ytyvat mistdpain, kuten ulkokartassa. Palaverin aikana padatimme kuitenkin, etta
sellainen tehddén. Piirrettyéani ulkokartan (kuva 2) tein myos sisakartan (kuva 6). Tahan en
kayttanyt paljoa aikaa, koska tiesin, ettd myymalaan tulee muutoksia lahikuukausina.
Vaateosasto halutaan nimittdin saada l&hemmaksi palvelupistettd sen takia, etti ndin olisi
helpompi huomata, jos asiakas on osastolla ja tarvitsee apua. Talla hetkella vaateosasto
sijaitsee sisddnkaynnista heti oikealle. Kun vaateosasto saadaan siirrettyd, ja sen mukana

hyllytkin, alhaalla oleva kuva voidaan vieda graafikolle ja hén saa sitten muokata sita.

Tavaravastaanotto Nosto ovi

_____ —

| Palvelupiste T
I
|
| —_—
|

_____

Sisaankaynti

Kuva 6: Sisékartta.
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6.3 Numerointi

Karttoja tehdessa on myds paatettdva miten rakennukset ja vélikét numeroidaan tai
aakkostetaan. Kuten mainitsin, paadyttiin aakkostamaan hallit A:sta G:n, koska noutopihalla
on kaiken kaikkiaan seitsemén hallia. VValikot pdatettiin numeroida yhdesté eteenpdin. Ne
hallit, joiden I&pi voi ajaa, merkataan ykkdsella ja kakkosella ovien yl&puolella.

Keskustelimme my0s tavaravastaanottoon ja A2-hallin mahdollisista hyllynumeroinneista.
Asiakkaiden tilaukset kerdtddn yleensd ndihin. Jos hyllyt olisivat numeroituja, olisi
mahdollista kirjoittaa lapulle, kun tavara tulee, mistd hyllysta tietyn asiakkaan tuotteet
Ioytyvat. Talla tavalla ei tarvitsisi kysya muilta, mistd asiakkaan tuotteet 10ytyvat, vaan

nakisi lapusta heti, missa ne ovat.

6.4 Muut asiat

Muut asiat, mista palaverissa keskustelimme olivat:
Pihan palvelupiste

Pitdisikd rakentaa koppi myymalan ulkopuolelle, mihin tietokone, tulostin sekd muut
ulkoalueen laheisyydessa tarvittavat tavarat voisi sijoittaa. Keskustelimme myds, voisiko
radiopuhelimien latausasemat laittaa sinne. Palaverissa emme padttaneet tullaanko koppi
rakentamaan. Jos se tulevaisuudessa katsotaan hyddylliseksi ja hyvéksi investoinniksi, on jo

selvilla milta se voisi ndyttaa.
Myymalan sisdankaynti

Kun keskustelimme myymaléan kartasta, myymaélan sisaankéynti tuli puheeksi. Eras henkil0
totesi, ettd ensimmadiset tuotteet, mitd asiakas nakee kuin han astuu sisélle kauppaan, on
hautakynttilat ja wc-paperi, mika ei ehkd luo oikein hyvaa tunnetta. On pyrittava
varmistamaan, ettd asiakas ensimmaiseksi nédkee hyvéan tarjouksen tai vastaavaa, joka antaa
positiivisen tunteen. P&itimme, ettd sisdénkaynnin tuotevalikoima on kéytdva lapi ja

uudistettava.
Ostoskarryja palvelupisteelle

Osa ostoskarryja voisi siirtaa palvelupisteelle keskelle myymalaa. Totesimme, etté yli puolet
asiakkaista eivét ota ostoskarryd mukaan sisdankaynniltad. Kun he sitten alkavat kerdéaméaan

ostoksia, he huomaavat, ettd ostoskérry olisi ollut hyvé ottaa mukaan. Ettei asiakkaan tai
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jonkun henkilokunnasta téaytyisi kavelld takaisin koko myymaldan 1api hakemaan
ostoskérrya, palvelupisteelld voisi olla pari vaunua. Tdmé& nopeuttaisi loppujen lopuksi koko
asiakasprosessia. Joskus palvelupisteellda myydé&éan esimerkiksi pari muurauslaastisakkia,
jotka loytyvat A-hallista. Jos palvelupisteelld olisi karryja, myyja voisi ottaa karryn ja hakea

pari sakkid. Silloin asiakaan ei tarvitsisi ajaa noutopihalle.
Tilausvirheita

Silloin talléin tapahtuu vaarintilauksia, kun tilataan jotain asiakkaalle. Esimerkiksi kun
tilataan erikoisovi, jota ei 16ydy varastosta. Asiakas voi muistaa tai sanoa vaarin minka
kateisestd ovesta on kyse (oikeasta tai vasemmasta) tai sitten myyjéa, joka tilaa oven, voi
Kirjoittaa vaarin. Jos asiakas saa vaaran oven, hdn ei voi kdyttaa sitd. Se johtaa siihen, ettd
oven ostetaan takaisin tai se hyvitetddn asiakkaalle ja yritetddn myyda se alennettuun
hintaan. Koska on kyse erikoisovesta, voi olla vaikea saada se myytyd, mika tarkoittaa, etta
se j&& varastoon kerddmaan polyé ja joka kerta kun sitd pitéé siirtdd, on mahdollista ettd se
menee rikki. Ettei ovi jdisi varastoon, siitd voisi tehdd ilmoituksen erilaisiin

nettimarkkinoihin, esimerkiksi Toriin tai Findltiin, ja sitd kautta saada se myytya.

On jo kauan korostettu, kuinka tarke&a on kirjoittaa merkki tilaukseen, mutta kuitenkin se
unohdetaan tehd&. Jos tilauksella ei ole merkkid, hén joka ottaa sen vastaan ei tiedd, onko
tuote tarkoitettu varastoon vai onko se tilattu asiakkaalle. Siksi pitéisi saada kaikki

merkitsemaan tilaukset.

Asiaa ei tarvitse tehda vaikeaksi, vaan Kirjoitetaan “’varasto”, jos se tulee varastoon ja
asiakkaan nimi, jos se on tilattu asiakkaalle. Kaikilla myyjilld on oma myyjanumero. Tdméan
numeron voisi myo6s laittaa merkin loppuun. Lopullinen merkki voisi sitten nayttaa
esimerkiksi talta: ”Meikdldinen/4”. Silloin myyjé, joka ottaa tuotteen vastaan, tietaa etté se
on tilattu Meikaldiselle ja myyja nelja on sen tilannut. Jotkut tekevat jo talla tavalla, mutta

olisi paljon parempi, jos kaikki tekisivat samalla tavalla.
Hinnastot kuntoon

Hinnastot pitdisi saada kuntoon. Haastatteluissa tuli esille, ettd hyllyssa olevat hinnat ovat
usein vaaria. Jos huomaa, etté hyllyn ndyttdma hinta on vaara, se pitaisi heti korjata. Myyjéan,

joka hyllyttaa tavaraa, tulee myos aina tarkistaa, etta hinta on oikein.



35
Toinen piikki

Talla hetkelld on yksi piikki palvelutiskilld mihin laitetaan asiakkaiden tilauksista tulostetut
paperit niista tilauksista, jotka toimitetaan asiakkaille kuljetuspalvelulla, seka sellaisista
tilauksista mitka he itse hakevat. Pihamiehet tarkistavat piikista joka aamu 16ytyyko jotain

kerattavaa tai vietdvaa ja he aloittavat paivén siita.

Palaverissa keskustelimme mahdollisuudesta ottaa toinen piikki kdyttoon; toinen avoimille
tilauksille ja toinen valmiiksi kerétyille tilauksille. Pian palaverin jalkeen piikki kerétylle

tilauksille otettiin kayttéon. Sen yhteydessa numeroitiin myds kolme hyllya A2-hallissa.

N&ma hyllyt (kuva 7) ovat jo pitk&&n toimineet séilytyspaikkana asiakkaiden tilauksille.

Kuva 7: Hyllynumeroinnit A2 hallissa.

Uusi piikki on ensisijaisesti tarkoitettu tilauksille, jotka asiakas itse noutaa. Kun asiakkaalle
tilataan jotain, tilaus tulostetaan ja se laitetaan ensimmadiseen piikkiin, niin sanotusti ei
kerattyyn piikkiin. Kun asiakkaan tavara saapuu, se vieddin vapaalle hyllylle ja etsitaén
alkuperdinen tilaus ei keratysté piikisté ja kirjoitetaan siihen, mista hyllysté tuote 1oytyy.
Taman jalkeen paperi laitetaan toiseen, kerattyyn, piikkiin. Ndin kaikki nakevét, onko tilaus
saapunut ja mistd hyllystd se 10ytyy. Paperissa voi lukea esimerkiksi ”Ulkovarasto 3”, joka
viittaa A2:seen ja sielld olevaan hyllyyn numero kolme. Tavaravastaanoton hyllyja ei ole
viel& numeroitu, eikd luultavasti tulla numeroimaan, koska alue ei ole kovin iso. Jos

asiakkaan tilaus laitetaan tavaravastaanoton hyllyille, paperissa lukisi tavaravastaanotto”.
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6.5 Yhteenveto palaverista

Yhteenvetona voidaan sanoa, ettd saimme monta parannusehdotusta, jota joko voisi tai tulisi
toteuttaa. Muutama parannusehdotus on jo otettu kayttdén ja loput toivottavasti
lahitulevaisuudessa. Kaikki ndma ehdotukset ovat sellaisia, joiden tarkoitus on auttaa
henkilokuntaa tydsséan ja loppujen lopuksi niill& on suora vaikutus asiakkaisiin. Kun ndmé
asiat on tehty, on mahdollista katsoa, nouseeko asiakastyytyvaisyys. Ei pitdisi mydskaan
ajatella, ettd kun nama kaikki on tehty, ei tarvitse tehd& mitaan parannuksia vahaan aikaan.

On aina pyrittava jatkuvaan parantamiseen.

Siitd mista my0ds on ollut kyse, on standardisoidut tyOtavat, niin sanotusti talon tavat.
Yrityksessé on jo kauan ollut puhetta siitd, ettd kaikkien pitdisi tehd& ty6t samalla tavalla,
mutta ei ole ollut puhetta kirjoittaa nditd tyotapoja alas. Siksi emme keskustelleet téstd sen
enempad palaverin aikana. Todettiin kuitenkin, ettd on tehtdva muutoksia. Se, ettd jollekin

on kerta toisensa jélkeen sanottava samoista asioista, ei ole mukavaa kenellekaan.
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7 Yhteenveto

Taman opinndytetyon tavoite oli saada esille erilaisia parannuksia tyGprosesseihin ja
sisdiseen viestintddn Kaustisen K-Raudassa, ja silld tavalla parantaa asiakastyytyvaisyytta.
Olemme yhdessd henkilokunnan kanssa, rautakauppojen vierailujen seka teorian avulla
kehittaneet erilaisia parannuksia. N&istd muutama on jo otettu kayttoon, esimerkiksi kartta,
radiopuhelimet seka halli- ja hyllynumeroinnit. Ehdotukset, jotka tulivat esille, mutta joita

ei ole vield otettu kayttoon, tulemme kdymaan lapi palaverissa lahitulevaisuudessa.

Huomasin melko nopeasti, ettd suurimmaksi osaksi on kyse asenteesta ja vanhoista
tyotavoista, joita pitdisi saada muutettua. On jo monta vuotta ollut puhetta erilaisista
parannettavista asioista, myos sellaista mitd mind olen ottanut esille, mutta mik&én ei ole
muuttunut. Erdille voi olla erittdin vaikea paasta irti vanhoista tyétavoista ja alkaa ajatella
uudella tavalla. Tarked kohta kun luo uutta ty6tapaa on, ottaa koko henkilokunta mukaan.
Kun he, jotka oikeasti tekevét tata tyotd paivittain, saavat olla mukana kehittdmassa uutta
tyttapaa ja sanoa mielipiteensd, heista tuntuu paljon paremmalta alkaa tehda tyota toisella

tavalla.

Haasteita tdmén tyon aikana ei ollut kuitenkaan paljon, mutta erilaisia ongelmia syntyi
kuitenkin, ja 16ytyy ehdottomasti sellaista, mité tekisin toisin, jos tekisin tdman uudestaan.
Varsinkin haastattelut, seka vierailuissa muihin kauppoihin ettd henkilékunnan kanssa,
tekisin toisella tavalla. Saadakseni paremman kuvan siitd, miltd muissa kaupoissa nayttaa,
minun olisi pitdnyt menn& useampaan kuin neljaan paikkaan, ehk& ainakin kymmeneen, jotta
saisin paremman tuloksen. Liikkeet olisin myos voinut valita eri paikkakunnilta ympari
Suomea. Tehdédkseni henkilokunnan haastattelut paremmin, olisin voinut ilmoittaa
etukateen, ettd tulen kysymaan téllaisia kysymyksid, jotta he olisivat voineet miettid
vastauksia etukateen. Olisin myos voinut pakotta kaikkia sanomaan vahintaan kolme hyvéa
ja kolme huonoa asiaa. Saadakseni enemman vastauksia, olisin myds voinut tulla takaisin

jokin toinen péiva kysymaan heiltd, jotka eivat olleet paikalla ensimmaisella kerralla.

7.1 Jatkokehittaminen ja -tutkimus

Tassa tydssa olen maininnut tydohjeista ja standardisoiduista tyotavoista. Tyota voisi jatkaa

kirjoittamalla nditd ohjeita ja oikeasti saada otettua ne kayttoon.

Kaustisella tullaan ottamaan uusi toiminnanohjausjarjestelmd, ja sen mukana PDA:t,

kayttoon. Milla toiminnanohjausjérjestelmélla tahansa on oppimiskayra. Uuden jarjestelman
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oppiminen voi olla erittdin vaikeaa, varsinkin jos yrityksessa ei ole ennestadn ollut
jarjestelmaa tai jos se on aivan erilainen kuin edellinen. Uusi toiminnanohjausjérjestelméa
tuo myds mukanaan monenlaisia muutoksia, mm. ty6tapoihin seka tiedonsaantiin. Tasta olisi

aihetta uusille tutkimuksille.

7.2 Loppusanat

Tyon aikana on keskusteltu monista parannusideoista. Muutamat olin jo etuké&teen miettinyt
valmiiksi, mutta enimmét tulivat kuitenkin vierailuista muihin rautakauppoihin seka
keskusteluista henkilokunnan kanssa Kaustisella. Siksi haluaisin erityisesti Kiitt44
henkil@itd, joihin olin yhteydessad Seindjoen, Pietarsaaren ja Vaasan K-Raudoissa seka
Vaasan Hartmanilla. He vastasivat avoimesti kysymyksiin, nédyttivat minulle milta heidén

liikkeensa nayttaa ja miten heilld asiat hoidetaan.

Haluaisin myo6s kiittdd ohjaajaani ja tyonantajaani Kaustisen K-Raudalla, Juha Jylhaa,

kaikista hyvista ja mielenkiintoisitd ideoista, miten Kaustisen myymalaa voisi parantaa.

Viimeisend, mutta ei vahdisempand, haluaisin Kiittdd ohjaajaani Mikael Ehrsig,

Yrkeshogskolan Novialla, kaikesta rakentavasta palautteesta ja ohjaamisesta tyon aikana.
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