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Tama tyd on opinnaytetyd, joka tuotettiin yhteisyd® Rautia Rauta-Porin ja Sata-
kunnan ammattikorkeakoulun kanssa. Rauta-Pori kuBautakesko Oy:n, joka on
osa Kesko konsernia. Rautakeskon markkinaosuuauiakaupasta télla hetkella 34
%. Rautakauppa on yksi Keskon p&éapainopisteisséndiikevaihdon osuus vuonna
2006 oli 25 % koko Keskon liikevaihdosta. Suomessaivat K-rauta- ja Rautia-
vahittaiskauppaketjut sekd ammattiasiakkaita pabseRautakesko Yrityspalvelu.

Opinnaytetyon tarkoituksena ja lahtokohtana oWigi#a henkilokunnan mielipidetta
toimintamalleista, tehostaa palvelua ja selkeytt@@inta ohjeita. Toisena tarkoituk-
sena oli saada asiakkaiden palaute asiakaspalelustiteiden tilausketjun toimi-
vuudesta ja varastoinnin toiminnasta. Tarkoituksaln&artoittaa, minkalaisiin muu-
toksiin asiakkaat ovat valmiita tilaustuotteidemlts. Tarkeimpana asiana tydnantaja
piti, kuinka asiakkaat saadaan sitoutettua noutaittdvan tehokkaasti. Tuloksien
avulla nopeutetaan varastoitavien varattujen tidgte noutamista, rakennetaan ja
muutetaan tilausketjua, parannetaan asiakaspaljelltaenaistetaan henkilokunnan
toimintaa. Tutkimuksen tuloksia tullaan kayttAmé&amdistuvassa Rautia Rauta-
Porissa.

Kyselyyn vastausprosentti oli 45 %. Vastanneistaoll3raisia ja 21 miehid. Tasta
yhteisluvusta jouduttiin kuitenkin karsimaan 9 hdiék pois, johtuen vaarin taytetys-
ta lomakkeesta. Asiakkaista 15 oli tyytyvaisiaugauotteen toimitusaikaan. Vain 3
henkil6& olivat joskus joutuneet odottamaan tilaansa tuotetta ilmoitettua kauem-
min. Asiakkaista 6 oli saanut tiedon, etta tilathwte tulee myohastymaan, mutta
jopa 5 ei ollut missdan vaiheessa saanut tietodhésggmisesta. Tuotteiden mahdol-
lisista virheista ei ollut ilmoitettu 9:lle vastagista.

Varastointimaksusta kysyttdesséa varastointimakswéaksyi 12 vastanneista ja etu-
kateismaksun 14. Sopivaksi varastointiajaksi asiakkvalitsivat 4 paivaa tai sita
enemman. Vastanneiden mielestd 17 piti parhaaresteanti-ideana tiettya varas-
tointiaikaa, jonka jalkeen varastoinnista periitaismaksua.

Henkilokunnan mielesta paras keino sitouttaa asisik@amaansa tuotteeseen ja sen
mahdollisimman pikaiseen noutamiseen oli etukéateksu, joka olisi 10 % kauppa-
hinnasta. Paras varastointiaika olisi 4 paivaa gsastointi tapahtuisi tili- ja ka-
teisasiakkailla 4-valissa. Varastohenkilokunnamsiwlla vastuussa tuotteen saapu-
misesta ja sen ilmoittamisesta asiakkaalle soitthi@ausvahvistusten sailytyspaikat
ovat hyvat nykyisilla paikoillaan.
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This project is a thesis which was produced togethi Rautia Rauta-Pori and Sa-
takunta University of Applied Sciences. Rauta-Foa part of Rautakesko Oy which
is a part of Kesko concern. Keskos market shaa¢ tisis moment 34 % of the grand
total of the whole hardware business. Hardwarestigius one of the main parts of
Kesko and its share of the total sales in 2006 28a%0. Keskos business in Finland
includes K-Rauta and Rautia retailers and Rautakesisiness service which is tar-
geted to other businesses in the field of constuatc.

The purpose of this thesis was to find ways to liteig service and to clarify instruc-
tion related to subscription products. The otheal @ this thesis was to get feedback
from customers related to service, the chain ofeuption products and the effi-
ciency of the storage and its employees. The perpas to find out in which kind of
changes the customers are willing to accept. Th&t mgportant part of this study for
the employer was to find a way to commit the cusiarto the products they have
ordered. With the help of the results the collegtai the products will be sped up
and the order chain and service made more effeclive behaviour of the employ-
ees will be made more equalised. The results eftttasis will be put in place in the
new facilities the company will have in the yeaf20

The total percentage of received answers was 456f tte people who answered the
questionnaire were satisfied in the delivery ti@ely 3 of the people who answered
had waited for their product longer than awaiteavede informed that their product
would arrive later than agreed-on. 5 were nevarméd that their product would be
late. 9 were never informed about possible defauthe product that they had or-
dered.

When asked about a possible feed regarding stdragecepted it. 14 accepted the
possibility of a prepayment. The best time periodthe amount of time the product
should be in storage was four or more. 17 thoulgdit the best solution would be a
certain amount of free days in the storage ane afier this time had expired.

In the minds of the employees the best way to cdrtimicustomers to their products
was to collect a prepayment. The optimal time ttuelpct should stay in the storage
was four days. The store men should be resporfsibtbe arrival of the product and

in informing the customer that their product hadvad intact. The order-forms

should stay in the same place they were held before



SISALLYSLUETTELO

1 JOHDANTO Lttt 6
2ZVHTEKEHYS ..o 7
SYRITYKSEN ESITTELY .ouniii i 8
3.1 RAULIAKESKO ...ttt ettt ettt e e e e e e e e e e nnr e e e e e e e as 8
3.2 Rautakesko Suomessa ja ulkomailla..........ccoovuviiiiiiiinn 9.
B.B RAULIA ...vveeeee ittt mmmee e 10
3.4 RAULA-PON ...t 10
4 ASIAKASPALVELU ...ttt 12
4.1 TOtUUAEN NETKI ...eeeiiiiieeiie e 13
4.2 Asiakaspalvelun VaiN@et............... . e eeeeeeiiiiiiiiee e eeeeee 13
S LOGISTHKKA L.t et e e e e 16
5.1 VArASTOMNTI ...t e et emmmee et e e e e e eemnne e e e 17
5.2 LANOIOQISTIKKA ....vvveiieiiiiiee e e e eeeeees 18
5.3 Asiakkaan ja asiakaspalvelun rooli logistiikass.............ccccovvviiiiiiiiiiinnn. 20
6 TUTKIMUKSEN TEKEMINEN ..o, 21
6.1 Tutkimuksen lahtokohdat..............ooo oo 21
6.2 TULKIMUKSEN tOLEULUS ......coiiiiiiiiescemmcee et 22
6.3 Tutkimuksen kohderyhmasegmentointi...........cccoeevvvvvviiiiiiiiiiii e, 24
7T TUTKIMUSONGELMA ...t 24
7.1 TAVAran NOULO......uuuuiiiiiiiiiii e e e e e e s e e e e s e sssnsssrraee 25
7.2 Tavaran VarastOiNti..........c.uueveeeiiimeeeeii e smnee e 26
7.3 Henkilokunnan toiminnan yhten&istaminen................cccevvvviiiviiiiiiinneenn. 26
8 KYSELYLOMAKKEEN LAATIMINEN ..., 28
8.1 LAAAINTA. .....eeieieee et emrree e 28
8.2 LOMAaKKEEN ESIHESTAUS.........cceiiii e ettt e e 31
9 TUTKIMUSTULOKSET ...couiiiiie e 32
9.1 Validiteetti ja reliabiliteetti ............ceeeueeiiiiiiii 33
9.1.1 VaAlAILEEII ... e e e e 33
9.1.2 Reliabilit@eti.......eeeeeeeiiiiieiiscmme et 33

9.2 ASIaKKaiden l0MaKe .. cneeeee e e 34



9.3 Asiakkaiden lomakkeen purkU............ o eeeeeeeeiimninnnee e eeeeeeeeeiinees 35
9.4 Tilaustuotteen toimitusaika, saapuminen ja gaegesta ilmoittaminen........ 37
9.5 Henkilokunnan lomake ... 46
9.6 Henkilokunnan lomakkeen purkU ............oeeeeeeeeininnneeeeeeeeeeeeeeeneeiinnnns 6.4
10 JOHTOPAATOKSET JA PARANNUSEHDOTUKSET ............ 53
10.1 Tavaran varastointi Ja NOULO............ummmmmeeeeeererereeeeennriinnnneeeeeeeeaeaeens 53
10.2 Palvelun nopeus, tarkkuus ja paikkansa pitsiVyy..........cccevvvvvvrneiiiiienneeenn. 55
10.3 Henkilokunnan sisaisen toiminnan tehostaminen...............cccceevvvvvnnnnnns 56
I O ] o 0 | 1 57
LAHTEET ¢ttt ettt et e e e e s s e e saaaesaeeas 50.

LITELUETTELO



1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo on tehty yhteistytssa Satakuananattikorkeakoulun ja Rautia
Rauta-Porin kanssa. Tyon tekija valmistuu liiketmlen koulutusohjelmasta syksylla
2008. Tutkimuksen l&htbkohtana on tyon tekijan oomalinen kokemus monen
vuoden tyonteosta Rautia Rauta-Porissa. Tutkimadiddmottui jo varastotyonteki-

jana ollessa ja vahvistui tydnkuvan muuttuessa ékpyj

Ennen tutkimusta henkilokunnan toiminta ei olluttdivédn organisoitu ja yhtendista.
Jokaisella henkilékunnan jasenelld oli oma tyosiédgtapansa, josta johtuen vaarin-
kasitykset olivat liian yleisia. Vaarinkasitysterydté tilaustuotteiden saapumisesta,
myo6hastymisestd sekd puutteellisuudesta tehtawdditikset jaivat vajavaiseksi.
Tasta johtuen tilaustuotteiden nouto hidastui jeaston arvo kasvoi noutamattomien
tuotteiden vuoksi. Asiakkaat ovat tottuneet, ettmitteiden noutamisella ole Kkiire,

koska sanktiota ei ole méaaritelty.

Tyon tilaajina toimivat Rautia Rauta-Porin kauppsakéd myymalapaallikko. Tutki-

musalue asiakaspalvelun osalta rajattiin laaduwitsghiseen, tilausprosessin sel-
ventdmiseen ja nopeuttamiseen sekad varastointipalea parantamiseen. Tutki-
muksen tarkoituksena on asiakaspalvelun kehittdmitieusprosessin nopeuttami-
nen ja varastoon tilattujen tuotteiden nopeampitamoinen. Tutkimuksessa kartoite-
taan myos asiakkaiden mielipidettd etukéteis- jastaintimaksuihin, jolloin tilattu-

jen tuotteiden noutaminen olisi varmempaa. Lisdkskimus rajaa henkilokunta-
kyselyn toimintamallien parantamiseen ja henkildkam toiminnan yhtenaistami-

seen. Tarkoituksena on etsia keinoja parempaasstilateketjun toteuttamiseen.



2 VIITEKEHYS

Tassa tyossa tullaan tutkimaan paikallisen Rawgtps myymalan tilustuoteketjua
ja kyseisten tuotteiden noutoon sitouttamista. ifotis suoritettiin kahden erityyppi-
sen kyselylomakkeen avulla. Toinen naista jaettemkilokunnalle ja toinen satun-
naisotannan perusteella valituille asiakkaille. Klmusten tulosten perusteella yri-
tyksessa tullaan miettimaan keinoja sitouttaa &siak tehokkaammin tilaamiinsa
tuotteisiin ja niiden noutoon. Samalla henkilokullgaetun lomakkeen avulla tul-

laan kehittamaan ja yhtendistamaan henkilokuniamstuoteprosessikaytantoja.

Tutkimus suoritetaan kvantitatiivisena tutkimukseKgantitatiivisessa tutkimukses-
sa kaytetdan tadsmallisia ja laskennallisia tildisial menetelmid. Kvantitatiivisen

tutkimuksen tuloskeruumenetelmana voidaan kayséaerkiksi kirjekyselya.

Teoreettinen osio tuo esille logistiikan peruskég# ja painottuu erityisesti tuottei-
den varastointiin ja sen tehokkuuteen. Osiossaaadasille, kuinka logistiikka ja
asiakaspalvelu ovat liitoksissa toisiinsa. Sama#vennetaan asiakaspalvelua, sen
eri vaiheita ja perehdytddn niin kutsuttuun totuutietkeen. Talla tarkoitetaan asi-
akkaan ja asiakaspalvelijan ensitapaamista, jokarittdéan mahdollisen alkavan
asiakassuhteen.

Viimeisessa teoreettisessa osiossa pureudutaamtlkigen oikeanlaiseen luomiseen.
Viimeisessa osiossa tarkastellaan kvantitatiiviggkimuksen rakennetta ja oikean-
laisen lomakkeen rakentamista ja kysymysten muaakekd maaraa. Osiosta selvi-
aa, kuinka tutkimus tulee suorittaa. Tutkimustulikpuretaan ensin asiakkaiden
osalta. Tarkeimmat tulokset ovat esitytettyind fisaati ja tulokset kirjoitettu puh-

taaksi ja analysoitu. Taman jalkeen siirrytddn fiékkknnan antamiin vastauksiin ja

niiden analysointiin.

Viimeisessa kappaleessa tuloksista tehdaan johiisei ja esitetddn parannusehdo-
tuksia. Tama osio painottuu lahes taysin empirid&&arannusehdotusten perusteella
tullaan rakentamaan uusi ja paranneltu kaytantikgaavulla pyritdan sitouttamaan



asiakkaat paremmin tilaamiinsa tuotteisiin ja sdant@hostamaan yrityksen henkilo-
kunnan toimintaa tilaustuoteketjun osana. Naméadgiyit ja uudet tydskentelytapa-
ehdotukset tullaan ottamaan jossakin maarin kagttgityksen siirtyessa vuonna

2009 taysin uusiin tiloihin.

3 YRITYKSEN ESITTELY

Rautia Rauta-Pori kuuluu Kesko konserniin, jokajolntava ja arvostettu kaupan
alan palveluyritys ja porssiyhtid. Kauppojensa kage tuo elamisen laatua kulutta-
jien arkeen. Ketjutoimintaan kuuluu noin 2 000lesti& kauppaa Pohjoismaissa, Bal-

tiassa, Venajalla ja Valko-Vengjalla. (Keskon verkivut.)

3.1 Rautakesko

Rautakesko Oy on suomalainen rauta- ja sisustuiskarden kauppaa kayva yhtio,
joka kuuluu osaksi Kesko konsernia. Keskon liikestioita alkoi vuoden 1941-alussa,
kun nelja alueellista tukkukauppa sulautuivat yhsilddonserniksi. Nama nelja tuk-
kukauppaa olivat Savo-Karjalan Tukkuliike, Keskigguen Tukkukauppa Oy,
Kauppiaitten Oy ja Maakauppiaitten Oy. Tuolloin miksi valittin Kesko, joka ei

sindllaan tarkoita suomenkielessd mitaan. Sen itaksena oli kuitenkin kuvastaa
neljan eri liikkeen keskinaista yhdistymista. (Rattesko Oy 2008.)

Rautakesko sai varsinaisen alkunsa 1950-luvullaafesdanndstelyn ja tuontirajoi-
tusten vapautuessa Kesko alkoi panostaa erikoigkgeip verkoistamiseen sekatava-
rakauppojen sijasta. Ensimmaisina erikoistumisepajaostuksen kohde oli juuri K-
rautakauppaverkoston ja Keskon rautatavaroidentansigirjestelman luominen.
1970-luvulla Kesko lahti mukaan kayttotavara ja tasalan vahittaiskauppaan.
Vuonna 1996 Kesko osti Tuko Oy:n, mutta EU ei hyydiyt kauppaa sellaisenaan.
Tasta seuraavien neuvottelujen tuloksena Keskaligij Anttila Oy ja Rautia Oy.



Merkittavin muutos 1990-luvun Tuko kauppojen jalkd€eskolle ja erityisesti Rau-
takeskolle on ollut siirtyminen eri pohjoismaihiBalttiaan ja Luoteis-Vengjalle.
(Rauta-Kesko Oy 2008.)

3.2 Rautakesko Suomessa ja ulkomailla

Rautakesko jaetaan kahteen osa-alueeseen; vatatiggaketjuihin ja yrityspalve-
lumyyntiin. Rautakesko vastaa itse koko toimintansarkkinoinnista, hankinta- ja
logistiikkapalveluista, kauppapaikkaverkostostajugen konsepteista ja kauppiaiden
resursseista. Rautakauppa on yksi Keskon paapatemté ja sen liikevaihdon
osuus vuonna 2006 oli 25 % koko Keskon liikevailtdoRRautakesko luettelee
omiksi vahvuuksiinsa verkoston laajuutensa ja dulbbaakintayhteydet ulkomaisiin
ja kotimaisiin tavarantoimittajiin. Rautakeskon ikianat kasvoivat Suomessa vuon-
na 2006 6,5 % ja markkinaosuus on rautakaupadéa hétkella 34 %. Suomessa
toimivat K-rauta- ja Rautia-vahittdiskauppaketjekd ammattiasiakkaita palveleva

Rautakesko Yrityspalvelu. (Rauta-Kesko Oy 2008.)

Rautakesko harjoittaa talla hetkella rautakauppaltieBsa ja Luoteis-Vengjalla Poh-
joismaiden lisaksi. Taman ansioista Rautakeskoatla hetkella Euroopan viiden-
neksi suurin toimija. Ruotsissa Rautakesko toiramalla K-rauta konseptilla kuin
Suomessa. K-Rauta brandi on myds kaytossa Virhssaassa seka Liettuassa. Ve-
najalla Rautakesko omistaa Stroymaster-ketjun, gokkikki myymalat kokivat
vuonna 2006 alkaneen muutoksen, jonka jalkeendekknuutetaan K-Rauta konsep-
tin mukaisiksi. Norjassa Rautakesko omistaa Byg@eraNorge AS:n ja Liettuassa
Osake-enemmistdn AB Senuku Prekybos centras -rstéaiseityksesta. Talla hetkel-
|& Rautakesko tydllistdd Suomessa noin 350 henki{éfujen ja ulkomailla toimi-
vien toimipisteiden myoéta tyollistettyjen lukuméaégkasvaa noin 7400 henkiloon.
Suomessa K-Rauta ja Rautia ketjut ovat kauppaseisistja niissa tyoskentelee
noin 2700 henkiléa. (Rauta-Kesko Oy 2008.)
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3.3 Rautia

Rautia-ketju on Suomen laajin rautakauppaketju ti®aetju liittyi Keskoon vuonna
1996. Tama oli seurausta Keskon Tuko kaupoistta U ei hyvaksynyt sellaise-
naan. EU:n ja Keskon valisten jarjestelyjen jalk&autiasta tuli toinen osa Rauta-
keskon rautakauppaketjuja. (Rauta-Kesko Oy 2008.)

"EU:n komissio on ilmoittanut, ettd Keskon 7.2.198Gpima Tukon
paivittaistavaraliiketoiminnan jarjestely tayttddnkission 19.2.1997
antamassa péaatoksessa asetetut vaatimukset. Skaiipat voidaan
nain ollen toteuttaa sellaisenaan. Jarjestelyskamm paivittaistavaralii-
ketoiminta ja siihen liittyvat kiinteistot myytiirsuomalaisille ostaja-
ryhmille. Anttila Oy ja Rautia Oy jaavat Keskon atikseen (Kesko
Oy Porssitiedote 18.4.1997 13:00).”

Rautian valikoima on rakennettu palvelemaan essfisrakentajia, remontoijia ja
rakennusalanammattilaisia. Useat Rautia-ketjunkdidt taydentavat valikoimiaan
my6s maatalouskaupalla. Rautia konseptin vahvuujeraikoisuutena on paikka-
kunnan erityispiirteisiin perehtyminen ja niidemteminen. Rautia liikkeiden tuote-
valikoima ja palvelu perustuvat alueellisiin taig#i ja rakennusalan tuntemukseen.
Rautia-ketjun uutena kilpailuvalttina ja olennai@eysana toimintaa on myds oma-
myyjapalvelu. Omamyyjapalvelu on etuus, jota Ratitiasiakkailleen tarjoaa. Ti-
liasiakkaat jaetaan kahteen ryhmaan; Plussa-tkésiat ja yritysasiakkaat. Myo6s
Rautia liikkeet lukeutuvat Keskon Plussa-jarjestainpiiriin. Plussa tilin avaamisen
etuina Rautia tarjoaa edullisemmat perakéarryn vaagpalvelun, kuljetuspalvelut,
eri rahoitusvaihtoehdot, suunnittelupalvelun Hettpalvelu sekd omamyyja-
palvelun. Rautia on Suomessa laajimmalle levinaytakauppatavaraketju. (Rauta-
Kesko Oy 2008.)

3.4 Rauta-Pori

Rauta-Pori on paikallinen Rautia-ketjun liike. lgilon perinteisen Rautia-konseptin
mukainen ja se toteuttaa paikallisen tuntemukseslly@imaad etua niin tuotevali-
koimansa kuin myds henkilokunnan koulutuksen os&tuta-Pori, entiseltd nimel-

tdan Viisrauta, toimi aikaisemmin samassa liikesk ruokatavaraliikkeen kanssa,
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mutta ruokatavaraliikkeen poistuttua vuokrasi kdikeetilan. Vuonna 1996 tapahtu-
neiden Tuko kauppojen jalkeen Viisrauta liittyi kseRautakeskoa ja nimettiin uu-
delleen Rautia Rauta-Poriksi. Talla hetkella R&oaissa toimii kauppiaana Kari
Kleemola ja myymalapaallikon virassa toimii Mikad€imola. Rauta-Pori tyodllistaa
talla hetkella noin 20 henkil6a. Kiireisten myyratiksien aikana luku nousee lisaty6-
voiman ansiosta noin 25 henkiloon. Rauta-Porin gialisia asiakkaita lievan

enemmiston turvin ovat ketjukonseptin mukaisestygasiakkaat.

Tutkimuksen kohteena on paikallisen rautakaupaugtuoteketju ja sen parantami-
nen. Ketju rakentuu viidesta eri osasta; tilausftaen tarkastus sen saapuessa, tuot-
teen saapumisesta ilmoittaminen, tuotteen noutogdeen maksu. Tilaustapahtuma
itsessaan lahtee asiakkaan tarpeesta. Kyseessatenjbta ei voida asiakkaalle tar-

jota suoraan varastosta, vaan on tehtava niin kutslauskauppa.

Tilauskauppa voidaan suorittaa kolmella eri tavallaiten kaytdssa oleva ja suu-
rimman valikoiman tarjoava palvelu on Keskon yltapa Rautalinkki. Tuotteiden
tilaus tapahtuu netin valitykselld suoraan keskiestasta. Rautalinkki on palvelu,
johon jokaisella myyjalla on omat tunnuksensa. Uslauoritetaan tuotekoodien avul-
la. Palvelu muistuttaa kaytoltaan seka ulkoasulta#é tahansa nettikauppaa. Toi-
nen keino tehda tilaus on soittaa itse tavaranit@jalle. TAma on myds hyvin ylei-
nen tapa ja kaytdssa varsinkin hieman erikoisemj@dmarvinaisempien tuotteiden
kohdalla.

Tilauksen yhteydessa tulostetaan tilausvahvistuise(l1). Tilausvahvistuksesta il-
menee tuote, sen hinta, asiakas, myyja, myyntidg§wma muut tarvittavat tiedot.
Tilausvahvistus toimitetaan varastoon, jossa setetapn oikealle paikalleen toimit-
tajan mukaan. Tassa vaiheessa ei ole valia onlkeekgs tili- vai kateisasiakas. Tuot-
teen saavuttua se tarkastetaan ja ilmoitetaankasii& joko tekstiviestilla tai puhe-

linsoitolla. Tutkimuksen aikana puhelinsoitto céilitseva kaytanto.

Itse tavaran noutotilanne poikkeaa hieman riippasiakkuuden tyypistd. Ka-
teisasiakkaat suorittavat maksun ennen kuin heilldnahdollisuus noutaa tuote va-
rastosta. Tiliasiakkaat voivat siirtyd suoraan stovan, jossa varastomies ottaa asiak-

kaan kuittauksen tilausvahvistukseen ja luovutta@ran. Tiliasiakkaan tapauksessa
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han saa itselleen tilausvahvistuksen toisen osamtdas alkuperainen siirtyy toimis-
toon, joka puolestaan laskuttaa asiakasta.

4 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu on keino erottua kilpailijoista miaroilla. Etenkin aloilla, joissa
tuotteet ovat samat tai vastaavat toisiaan asiakaspn merkitys korostuu huomat-
tavasti. Jo liikeideaa suunniteltaessa tulee aleili, minkalaiseen ja minka tasoi-
seen asiakaspalveluun yrityksen tulee pyrkia japyléa. Jo liikeideasta tulee selvita
miten asiakaspalvelua tullaan kayttamaan hyvakpakussa. (Bergstrom & Leppé-
nen 2003, 158.)

Asiakaspalvelu on tarpeen jokaisessa vuorovaikuhisgen vaiheessa. Nama vaiheet
ovat tiedusteluihin vastaaminen ja neuvominen, glalvtse ostotapahtuman yhtey-
dessa seka ostotapahtuman jalkeinen suhteen gll@pjélkinoito. Jalkihoidolla tar-
koitetaan esimerkiksi huolto- ja neuvontapalvelBargstrom muistuttaa, etta on
tarkeda huomata, etteivat palvelutapahtuma ja haiwee ole sama asia. Palvelu-
tuotteella tarkoitetaan esimerkiksi sairaanhoitaa) taas palvelutapahtuma on esi-
merkiksi myyntitapahtuma tai neuvonta. (Bergstrém 2003.)

Yrityksen toiminnassa asiakaspalveluun on kiintéted erityista huomiota. Asiakas-
palvelun kehittaminen ja yllapitaminen eivat sigédinoastaan fyysisia toimintoja.
Yhta tarke&a asiakkaan kannalta on asiakkaan gkaspalvelijan vuorovaikutuksen
taso. (Hokkanen ym. 2004, 319.)

Palvelun maéran ja sen laadun on vastattava aiakaas odotuksia. Tarkeimmat
asiat, joita asiakas odottaa aina saavansa ovellisglis, asiantuntevuus, ystavalli-
syys ja nopeus. Nama nelja asiaa tulee aina tagtésaalla mahdollisella tavalla.
(Bergstrém ym. 2003, 159.)
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Hyvan asiakaspalvelun tunnusmerkit eivat ole "auatiedettd”, vaan sisaltavat ta-
vallisia neuvoja ja ohjenuoria. Vuoden 2003 parlsaakihittaiskaupaksi valitun
kauppaketju Hy-Vee:n henkilobkunnan ohjeistus oliraavanlainen. Asiakaspalveli-
jan tulee hymyilla jokaiselle asiakkaalle ja naitttiée tuotteen luo. Jokaista asiakasta
tulee myos tervehtiad ja kiittaa ja hanet tulee adagmyilemaan, jotta asiakas palaa
likkeeseen mydhemminkin. Asiakaspalvelijan tulda eny0s kunnioittava, autta-
vainen, rehellinen ja hanen tulee olla ns. hyviilldella. Asiakaspalvelijan on myés
pidettava huolta ulkoisesta olemuksestaan, oltést jg toimia tydssaan ripeasti ja
asiallisesti. Ohjeistuksessa painotettiin myos kyisgn tarkeytta, mikéli kohtaa on-
gelman tai ei loyda ratkaisua. (Finne & Kokkonei©20112.)

4.1 Totuuden hetki

Niin kutsuttu totuuden hetki on kaupan vaiheistattigin. Tama on hetki, jolloin
asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat ensimmaiseiark Tama tilanne on ainutker-
tainen ja siita saatua ensivaikutelmaa ei voi myihen korjata. Totuuden hetki on
aina yksildllinen, eika sita voi etukateen harjibete(Hokkanen ym. 2004, 319.)

Hokkasen mukaan tilanne on aina aivan liilan nopeasitse, jotta mahdolliset vauri-
ot voitaisiin korjata. Tilanteesta saattaa synty@hdollisesti pidempiaikainen asia-
kassuhde tai vastaavasti asiakaspalvelija ei tapakasta enaa koskaan. Asiakas-
palvelutilanteen hallinta on yksi kaikkein vaikeimagilanteita. Joillekin henkildille
se on taysin luonnollinen tila, kun taas toisetitkoskaan tunne hallitsevansa tilan-
netta. Asiakaspalvelutehtavissa toimivien tulisikimata niin sanottua pelisiimaa.
Totuuden hetken oltua ohitse on tarkeaa miettitdrasiakkaasta tuntuu. Silla, mita
myyja tuntee, ei ole merkitysta. (Hokkanen ym. 20810.)

4.2 Asiakaspalvelun vaiheet

Palvelu kasitteena on laaja ja ainutkertainen h&tiikka palvelutapahtuma on aina

erilainen, voidaan tapahtuma jasennella eri vaiineidlama vaiheet ovat liittyma-

vaihe, ydinpalvelu, irtaantumisvaihe seka jalkinbodakamalla palvelutapahtuma eri
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vaiheisiin, sitd on helpompi arvioida ja kasitetgohemmin. (Hokkanen ym. 2004,
329.)

Palvelu voidaan jakaa myds pienempiin osiin kuiel&dmainittu neljan vaiheen

jako. Hyva asiakaspalvelu sisaltaa useita asifuit tulee tehda asiakkaan hyvaksi.
Lahtinen kertoo kirjassaan asiakaspalvelu ja madkkti seitsemasta eri asiakaspal-
velutapahtuman vaiheesta. Namé seitseman vaihedtapalveluun saapumisvaihe,
odotusvaihe, tarvetasmennysvaihe, myyntikeskustétey palvelun paatosvaihe,

poistumisvaihe ja asiakkaan jalkihoitovaihe. (Hakda ym. 2004, 329.)

Liittymisvaihe voidaan liittdd samaan saapumisvainga odotusvaiheen kanssa.
Talloin asiakas saapuu palvelun piiriin ensimmalstéaa. Asiakas tekee saapues-
saan useita havaintoja eri seikoista, kuten sust@, opasteista, ilmapiirista ja pal-
veluhalusta. Lahtinen ja Isoviita ovat kirjassa@@nneet naiden ominaisuuksien
lisdksi myds oheisviestinnan. Oheisviestinnall&adetaan elekieltd ja adnenkayttoa.
(Hokkanen ym. 2004, 329-330.)

Liittymisvaiheen jalkeen on vuorossa ydinpalveldinpalvelu on koko tapahtuman
tarkein osa. Tassa vaiheessa myyja laittaa pedirhgan osaamisensa ja ammattitai-
tonsa. Lopullisen ratkaisun tekee aina asiakastarytva myyja luo tunteita, jotka
edesauttavat myyntitapahtumaa kohti tehtya kaugpakkasen kuvaaman liittymis-
vaiheeseen voidaan sisaltda Lahtisen ja Isoviidainiteemat tarvetdsmennys-,

myyntikeskustelu- ja palvelun paatdsvaihe. (Hokkaym. 2004, 330-331.)

Hyvan asiakaspalvelijan tulee heti kartoittaa deaak tarpeet. Taman avulla asia-
kaspalvelija pystyy tarjoamaan parhaan mahdollisgkaisun. Paras keino saada
asiakkaan odotukset, tarpeet ja toivomukset esillaktiivinen kysyminen ja asiak-
kaan oheisviestinnan arvioiminen. Asiakkaan eléaget ja aanenpainot ovat tarkei-
ta ja hyodyllisia vinkkeja. Asiakaspalvelijan omkéa tietad, ettei hanen tarvitse luo-
da asiakkaille tarpeita. Asiakkaalla on olemaspaetékoska hén on tullut yritykseen.
Ystavallinen tervehdys ja avun tarjoaminen riittAvéiallinen aktiivisuus karkottaa
asiakkaan. Vaikka asiakaspalvelutehtavissa on tidaae ja asiakkaita useita sa-
manaikaisesti se ei tarkoita tarvekartoitukserasi@kalvelun laadun heikkenemista.

Tehokas keino on kysya odottavalta asiakkaalta hité tarvitsee ja taman jalkeen
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ohjata odottava asiakas esimerkiksi oikealle oflastisekseen katsomaan malleja.
Na&in asiakas on jo sitoutettu. (Lahtinen & Isovii@99, 77-78.)

Myyntikeskusteluvaiheessa perusperiaatteena oda, asatkaspalvelijan argumentit
ovat vahvempia kuin asiakkaan. Keskustelussa onhyygta kayttaa vain sellaisia
argumentteja, jotka ovat asiakkaalle hyodyksi jakitygksellisid. Jossain tapauksissa
teknisten ominaisuuksien luetteleminen on taysihda, silla asiakas on selvasti vain
edullisimman vaihtoehdon etsija. Vastaavasti jorssiganteissa hinnalla ei ole mer-
Kitystd, jos asiakas arvostaa vain uutuutta ja puolisia ominaisuuksia. Hyvan
asiakaspalvelijan tulee valttda niin sanottua amuttioksennusta, jossa asiakkaalle
luetellaan vain hyvia puolia ja ominaisuuksia teesita. Tuotteen ominaisuuksien
listaamisen sijasta argumenttien on oltava etujayjityja koskevia perusteluja. Mi-
kali myyja ei pysty tuotetta myymaan, vaikka aseddk vastavaitteet olisivat vailla
todellisia perusteluja, on vika talléin asiakasetijan kokemattomuus tai taidotto-
muus. Vastavaitteita arvioidessa on asiakaspalelijgos arvioitava, onko kyseessa
niin kutsuttu aikavaras. Aikavarkaalla on olemasstellinen ostoeste, mutta keskus-
teluvaihe venyy lilaksi. Tallaisessa tilanteesdadpyrkié irti keskustelusta sailytta-
en kuitenkin hyvat valit asiakkaan kanssa. (Lamiye. 1999, 78-80.)

Myyntikeskusteluvaiheessa hyva myyja visualisoi dalisimman paljon. Asiakas
muistaa hyvin visuaalisen arsykkeen ja sen vualdtteéesta ja vaihtoehdoista tulisi
nayttdd mahdollisimman paljon kuvia ja malleja. disken erikoistermien kayttami-
nen on myos hyvin tarkea osa myyntikeskusteluvihefermien kayttoon tulee
kiinnittdd huomiota ja pitaa huoli siita, ettd &sig ymmartaa kuulemansa. Liian tek-

ninen sanasto ei hyodytd, mikali asiakas ei siténgmé. (Bergstréom ym. 2003, 371.)

Palvelun paatdsvaiheessa asiakas on hyvaksynWaapavelijan viimeisimmankin
argumentin ja osoittaa haluavansa ostaa tuotte#itogvaihe on aistittavissa ja ha-
vaittavissa ostosignaaleista. Paatéssignaali Vaipasitiivinen tai negatiivinen. Hy-
van asiakaspalvelijan tehtdvéana on saada paatékpesitiivinen. (Lahtinen ym.
1999, 80-81.)

Paatossignaaleja on monia erilaisia, mutta varmimmiista ovat toisen henkilon tai

ostopaatoksen tekijan kutsuminen paikalle tai thisii ja maksuehdoista tiedustele-
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minen. Talléin asiakaspalvelijalla tulee olla robkta ja paattavaisyytta ehdottaa
kaupan lukkoon lydomista. Hyvid keinoja kaupanpaéisé@en ovat lievasti provosoi-
vat kysymykset, kuten tilaammeko tehokkaamman vemgmman mallin, otatteko
tuotteen nyt mukaanne, silla hinta on voimassa tamé viikon. Mikali myyja pel-
kaa kieltdvaa vastausta, on selvitettava, miksikas ei halua ostaa tuotetta. Epardi-
vaa asiakasta tulee tukea tekemaélla ehdotukseamaltia lopullisen tarjouksen ja
mahdollisesti oheismateriaalia. Myyjan on oltavayaittava pitamaan myos asiakas
aktiivisena, vaikka ensimmaéainen myyntikeskustelwlksikaan tuottanutta tulosta.
(Bergstrom ym. 2003, 373.)

Irtaantumisvaiheessa asiakas poistuu palvelunitfiirfassa tilanteessa on erittain
tarkeaa, etta asiakkaalle jad asiakaspalvelutapeista hyva ja positiivinen kuva.
Tall6in on hyvin todenn&kdista, ettd asiakas palak palvelun piiriin. Yhté tarke-
aa, kuin tervehtiminen asiakkaan saapuessa on tey@dsnen irtautumisvaiheessa.
MyOs asiakas, jota ei valttamatta enaa tapaa of tgnkea hyvastelld asiaankuulu-
vasti. Jokainen asiakas on mainos yrityksen aspahaslusta. (Hokkanen ym. 2004,
330-331))

Asiakaspalvelijan tulisi irtaantumisvaiheessa/potsisvaiheessa pohjustaa jo uusia
kauppoja. Myyjan tulee aina kiittda asiakasta, darnahdollisia lisatietoja tuotteen

kaytosta ja kerrata asiakkaan saamia etuja ja Jiydtluden asiakkaan kanssa toi-
mimisen tulisi paattyd uuden asiakassuhteen luanis@ergstrom ym. 2003, 373—

374.)

5 LOGISTIKKA

Timo Rope kertoo kirjassa Suuri markkinointikirgaglstiikasta nain:

"Logistiikka on materiaalivirtojen kokonaisuus tteen alkul&hteesta
loppuasiakkaalle (Rope 2000, 640).”
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Logistiikka kasittdd kokonaisuudessaan osto-, varga kuljetustoiminnot, jotka
yhdessa muodostavat logistiikkajarjestelman. Lalgkst on osa markkinoinnin ka-
navaratkaisuja, mutta ei sindlladn kuulu osakssiwarsta markkinointia. Markki-
noinnin ja logistiikan suhdetta voi kuvata niintéetnarkkinoinnin kanavaratkaisuissa
tehddan paatés mitd kanavia pitkin tieto tai vaisien tuote kulkevat varsinaiselle
loppuasiakkaalle. Logistiikka on kokonaisvaltain@osessi, jonka tarkoituksena ja
paamaarana on parantaa yrityksen tekemaa tuotioatéenalla ja parantamalla ma-
teriaalitoimintojen kustannustehokkuutta, lisda&alaraston kiertonopeutta seka
kehittamalla logistiikkapalvelujen avulla lisdarvga — hyotyad asiakkaille. (Rope
2000, 249-251.)

5.1 Varastointi

Varastointi on yhta tarked osa logistiikkaa kuimeskiksi kuljetukset tai ostotoi-

minnot. Suurin osa kuljetuksista alkaa varastg@tpaattyy nimenomaisesti varas-
toihin. Varastoissa ja niiden kanssa toimivienjtaken on [oydettava yhteinen kieli,
jotta toiminta olisi mahdollisimman helppoa ja tkhsta. Helpoiten tdmé yhteinen
kieli 16ytyy, kun osapuolet tuntevat toisensa jaté@ansa riittavan hyvin. (Karhunen,
Pouri & Santala 2004, 302-303.)

Yleisesti varastointi ja logistiikka tunnetaan saaasiana, mutta varastointi on kui-
tenkin pieni osa logistiikkaan liittyvien tieteideréilistd toimintakuvaa. Varastolla
voidaan tarkoitta kahta asiaa. Talousopin mukaaastealla tarkoitetaan materiaale-
ja, jotka eivét ole jalostuksessa vaan siirtyvéaliegn asiakkaalle. Ne ovat siis vaih-
to-omaisuutta. Varaston merkitys teknisesti on ifygs tila, jossa edella mainittua
materiaalia sailytetaan. (Hokkanen, Karhunen & lkaiken 2004, 141.)

Hokkasen mukaan varasto on hyvin venyva kasiteastarvoi olla mika tahansa
paikka, jossa tavara seisoo jostain syysta johjo&o pidemman tai lyhyemman
ajan. Varasto voi olla tuotteiden lopullinen tairvaaliaikainen sailytyspaikka. Kau-
pan toiminta perustuu varastointiin. Aikajanteett&arastoinnin tulisi olla mahdolli-
simman lyhytta. Varastoinnin lyhytaikaisuuteen gulpanostaa, silla varastointi ei

lisdé tuotteen arvoa asiakkaan silmissa. Varasti@ron taysin painvastainen vaiku-
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tus sen sitoessa kustannuksia, konkreettista jala@aheuttaen epakuranttiusriskin ja

reklamaatioiden maaran kasvun. (Hokkanen ym. 2004.)

5.2 Lahtologistiikka

Lahtologistiikka on materiaalivirta, joka siséltBgsisen jakelun liséksi kaikki toi-
minnot, jotka ovat tarpeellisia valmiin tuotteeirtamiseksi yrityksesta asiakkaalle

(Online Glossary of Logistics and Customs Terms).

Lahtologistiikka tarkoittaa samaan kuin tuotteemsfuominen varastosta itse lopulli-
selle asiakkaalle. Lahtblogistiikka sisaltéda kaikkiheet tuotteen saapumisesta sen
poistumiseen. Taman ketjun tehostamisen avullaaavcpurkaa tarpeettomia varas-
toja, lisata toimitusnopeutta, ja vahentaa varastt@anuksia. (Hokkanen ym. 2004.)

Lahtologistiikan muodostavat jakelukanavat ja @isspahtuva valmistus, varastoin-
ti, toimittaminen ja kuljetus. Jakelukanavassa aleumipiste voi olla kokoonpanoa,
viimeistelya, asiakassovellutuksia ja jatkojalosusuorittava yksikko. Lahtologis-
tiikassa asioita tarkastellaan jarjestyksessa, @kaarastointi, kuljetukset, jakelu ja

sen ohjaus seka varaosabusiness. (Pouri 1997, 3B0)-1

Edella mainituista l&ht6logistiikan osa-alueistekédmmat ja oleellisimmat Rauta-
Porin kannalta ovat varastointi, kuljetus ja jaké\i@méa ovat Rauta-Porin toiminnan
peruspilarit. Rauta-Pori toimii pitkdn ketjun pusda valissa tarjoten palvelun ja
tuotteen asiakkaille ja helpottaen asiakkaan tdmainRauta-Pori on asiakkaan ja

tuotteen valmistajan valinen rajapinta.

Tutkittaessa kauppaliikkeen logistiikkajarjestelnj@déhtologistiikka on syyta tehda
selva jako tukku- seka vahittaisliikkeiden valilleama siitd syysta, etta tukkuliik-
keiden ja vahittaiskauppojen toimintaperiaatteid@tilla on selva ero. (Hokkanen
ym. 2004, 56-57.)

Tukkuliikkeiden ja keskusliikkeiden toimintaperitegna on toimia kokoamispistei-

na, joissa sailotdén ja joista toimitetaan suuadyymit. Tukkuliikkeiden tehtavana
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on luoda ja yllapitdd suhteita toimittajiin, jotkdisivat mahdottomia erityisesti pie-
nemmille kioskeille ja liikkeille. Tukkukaupat vahgvat vahittaislikkeiden kuluja
ja mahdollistavat hintatason pysymisen nain oll@mtiullisena. (Hokkanen ym.
2004, 57-58.)

Jakeluportaassa viimeisend ennen asiakasta to#hitt&iskauppa. Vahittaiskauppa
toimii rajapintana asiakkaan ja toimittajan valiluurin osa vahittaiskaupasta tapah-
tuu viela tana paivanakin itse konkreettisestikii&ssa/myymalassa. Tietoverkkojen
nopea kehittyminen on lisdnnyt huomattavasti pogtimin maaraa ja erityisesti
vaatteiden ja kodin pientarvikkeiden myyntia. (Haklken ym. 2004, 58.)

Vuonna 1995 liiketaloustieteen tutkimuslaitos takikimuksen koskien eri jakelu-
kanavien edullisuutta rautakauppaketjutuotteidaitasJakelukanava kasitti valmis-
tajan, tukkurin, vahittaiskaupan ja asiakkaan. Teio& olivat mineraalivillat, kuiva-
laastit, maalit ja helat. Tutkimuksessa pyrittiehvittdmaan kokonaisedullisinta vaih-
toehtoa toimia. Tutkimuksessa ilmeni esimerkiksia eillojen osalta alle 30frtoi-
mituksen oli syytd ostaa suoraan vahittdiskaupgaiaali rautakaupasta. Suuremmat
maarat oli syyta tilata suoraan valmistajalta. (Karl998, 151-152.)

Logistiikan hallinta perustuu l&ht6logistiikan targiin ja sen ajoitukseen. Jotta va-
rastointi olisi mahdollisimman tehokasta, tulisiskannusten oltava kohtuulliset ver-
rattaessa sitd menekkiin. Kustannusten hallintaiivaeertonopeuden tuntemista.

Kiertonopeus on keino méaarittaa varastoitaviin teisiin sidotun paddoman maara.
Kiertonopeus voidaan laskea usealla eri tavallatarsuosituin lienee laskea tietyn

ajanjakson suhde kulutukseen tai kayttoon. Laskelmihtédessa on oltava tarkkana
ajan suhteen. Ajanjakson tulisi olla riittavan Aitletteivat satunnaisvaihtelut paase
vaikuttamaan tulokseen. Mita suurempi kiertonopenssitd alhaisempi on varas-

toon sitoutunut paaoma. Lahtologistiikan tehokkeotevaikuttaa kiertonopeuden

lisdksi kaytdssa oleva kalusto ja tekniikka. (Karén ym. 2004, 23-25.)
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5.3 Asiakkaan ja asiakaspalvelun rooli logistiikass

Oli kyseessa pitka tai lyhyempi logistinen ketjun muistettava, etta ketjun loppu-
paassa on aina maksava asiakas. Asiakkaan sukdbatgutuminen eri tuotteisiin ja
kilpailijoihin on ratkaiseva tekija. Asiakaslahtérslogistiikan kehittamista puoltavat
kustannuslaskelmat. On arvioitu, ettda uuden asmkksaaminen ja myyminen on
seitseman kertaa arvokkaampaa kuin vanhalle, kas tanhan tyytymattoman asi-
akkaan takaisin saaminen voi olla jopa kaksikymm@dwetrtaa kallimpaa. Nama sei-
kat puoltavat asiakaslahtoista ajattelutapaa, josisainnan lahtékohtana on asiak-
kaiden tarpeiden tyydyttaminen. (Karrus 2001.)

Prosessimaisessa toiminnassa, kuten tilaustuatskatj henkiloston joka toteuttaa
asiakaspalvelua on saatava oma logistinen prosassoimimaan saumattomasti
asiakkaan oman vastaavan prosessin kanssa. Sekumin tdssa onnistutaan, riip-

puu myyjan ammattitaidosta ja osaamisesta. (S&8%9,161.)

Ennen logistiikkaan kehitys on keskittynyt paaasaasiinen, kuinka kehittaa yritys-
ten valista toimintaa ja tuotanto-hallintaketjuazkiaan kuitenkin logistiikkaa pide-

taan tarkedna osana kokonaiskilpailukykya luotadssaimmaiseksi tulisikin pohtia

kuka on asiakas ja mitéd han haluaa. Asiakkaat waitv@tkuvasti nopeampia, tasmal-
lisempia ja edullisempia toimituksia. Samalla tieda yleisen saatavuuden tulisi
muuttua entistd helpommaksi. (Karrus 2001.)

Kun lahdetdan arvioimaan asiakasyhteistyota lagistia ketjussa, on siihen olemas-
sa eri mittareita, joita voidaan kayttadad hyvaksinMhi mittarit mittaavat liikevaihtoa,
myynnin ja asiakaspalvelun henkildomaaraa, asialdmaldkumaaraa, myyntitilausten
maaraa seka toimitusaikaa. Naiden perustietojetlaavaidaan mitata, kuinka asia-

kaspalvelu toimii logistilikan nakdkulmasta. (Sakki99, 61-62.)

Asiakaspalvelu voi olla erimuotoista eri asiakkai#iri vaiheessa ketjua. Asiakkaan
nakokulmasta ensimmainen osa logistista ketjuauotteen tilaus. Tilaaminen voi
tapahtua asiakkaasta ja asiakkuudesta riippuenliputse, netin valityksella, myy-
maléssa paikan paalla tai vaikkapa faksin avulihah prosessiin kuluva aika voi-

daan muuttaa numeeriseksi arvoksi, jonka avulldaem laskea yksi osa asiakasyh-
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teistyon tehokkuudesta. Toinen tarkea osa asiakegdpa on myyntitilaukseen kulu-
va aika. Myyntitilausprosessi sisdltaa myyjan léytn tydajan, joka on kulunut
tuotetta tilattaessa tai hankittaessa. Tasta sakéuon helppo siirtaa vertailukelpoi-
seksi. (Sakki 1999, 61.)

6 TUTKIMUKSEN TEKEMINEN

Tutkimuksessa on kyse tavallisesta markkinointitutiksesta.

"Markkinointitutkimus on markkinoinnin ongelmien igantamiseen ja
ratkaisemiseen tarvittavan tiedon keraamista jalyaomtia (Lotti
1998, 10.).”

Markkinointitutkimuksen tarkoituksena on antaad#yritysjohdolle paatoksentekoa
varten. Tutkimuksesta saatua tietoa voidaan kaysgassa eri vaiheessa, suunnitte-
lutydssa, toteutuksessa ja valvonnassa seka sassannMarkkinointitutkimuksen
avulla voidaan ja pyritddn vahentdamaan paatokseatekittyvia riskeja. Mita vah-
vemmin yrityksen toimintaa ja markkinointia ohjadkaluttajan tarpeet, sita tarke-
ammaksi muodostuu markkinointitutkimus. (Lotti 1998.)

6.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Tutkimuksen idea ja l&ahtokohta oli edella kuvatatvplun tehostaminen. Tarkoituk-
sena oli lahted kartoittamaan, minkalaisiin muuiokasiakkaat olisivat valmiita
tilaustuotteiden osalta. Lahtbkohtana oli kartait@siakkaiden nykyinen tyytyvai-
syys ja mielipiteet tilausketjun toimivuudesta. Réimpana ratkaistavana asiana
tyonantaja piti, kuinka asiakkaat saadaan sitawdettoutoon riittdvan tehokkaasti.
Valmistuneen kyselyn pohjalta ja siitd saatujentaa@sten avulla tarkoituksena on

rakentaa ja muuttaa tilausketjua ja siihen liitgydalvelua. Paallimmaisena kysy-
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myksena oli, kuinka tavarat saataisiin likkumaap@&mmin ja miten estaé varaston

tayttyminen noutamattomista tuotteista.

6.2 Tutkimuksen toteutus

Ensimmaiset tutkimukseen liittyvat ongelmat ja panasehdotukset olivat ilmenneet
jo vuonna 2006. Talloin ei tydyhteison keskeisipatavereissa paatetty vield tehda
asialle mitdan, vaan toimintaa yhtendistettiin vaullisesti henkildkunnan kesken.

Virallinen asiakkaille ja henkilokunnalle tehtawidkimus kaynnistettiin helmikuussa

2008.

Tutkimus kaynnistettiin myymalapaallikon ja tutkikaen tekijan valisilla palave-
reilla helmikuun aikana, joissa keskusteltiin mirgcduntaisia kysymyksia tehdaan ja
mité todella haluttaisiin asiakkailta sekd henkilbkalta tietaa. Palavereja jarjestet-
tiin kyselylomakkeen raakaversion valmistuttua &ikbaksi, joissa sovittiin viela lo-

pulliset kysymykset ja niiden asettelut.

Tutkimus toteutettiin lomakekyselyna asiakkaiderhgnkilokunnan valilla. Asiak-
kaille rakennettiin oma lomake (Liite 2), jossa ymmnuuttujien liséksi kysyttiin eri
vaihtoehtoja varasto- ja tilaustoiminnan muuttaksseKyselylomake rakentui kva-
litatiivisten kysymysten varaan, siséltden yhdemedanman avoimen kysymyksen.
Kvantitatiivinen tutkimus todettiin parhaaksi seladtoitavuuden ja vertailtavuuden

ylivoimaisuuden vuoksi.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan rikkomaaytannon ja teorian vélinen
maailma. Kvantitatiivisen tutkimuksen periaatteesra saada havainnot muutettua
numeeriseen ja mitattavissa olevaan muotoon. Ekiksgrjos havaintoyksikkéna on
ihmisia ja mittaaminen kohdistuu kayttaytymiseeserdeeseen, uskomukseen tai
mielipiteeseen, saadaan kvantitatiivisen tutkimokaeulla keratty tieto pelkistettya

numeerisesti mitattavaan muotoon. (Taanila 2008.)

Taman lisaksi tutkimukseen kuului henkildkunnall&kgeen laadittu kyselylomake

(Liite 3). Asiakkaiden ja henkilokunnan lomake alivakennettu samojen perusky-
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symysten varaan, mutta henkilokunnan lomakkeesskititiin ainoastaan varas-

toinnilliseen ja kaytanndn toimintaan.

Tutkimus on tyypiltdan niin kutsuttu ad hoc- elillestutkimus. Erillistutkimuksia
kaytetdan tutkimaan ja selvittamaan yksittaistdetmga, joka tédssa tapauksessa on
tilaustoiminta. Erillistutkimus tehddan kokonaiseadaan niin sanottuna mittatilaus-
tyona. Erillistutkimus on luonteeltaan useasti &krvntoinen ja mikali tarvetta on, se
voidaan uusia, mutta aikavali on useasti hyvingitkTutkimusten vélinen aika voi
olla jopa toisinaan 1-5 vuotta. Erillistutkimus siloin pateva keino, kun tutkimus-
kohteena ovat tietyn tuotteen/palvelun kayttajattietyn vaestéryhméan edustajat.
Tutkimuksen aihealueita voivat olla esimerkiksi&sistyytyvaisyys, tuotekuva, tuot-

teen ominaisuuksien testaaminen tai tuotteen htatkivat. (Lotti 1998, 37-39.)

Kun tutkimuksen kannalta ei ole jarkevaa ottaatiélgyn koko perusjoukkoa eli
tutkimuksen kohdetta, on tehtava otanta. Tama teékde@muksen toteuttamisesta
ajallisesti ja rahallisesti mahdollista. (Lotti 99405-106.)

Otoksen koosta ei ole olemassa patevaa ohjettanjért vuoksi onkin mietittava
minkalainen tutkimuksen paajoukko ja tutkittavamaassuhde toisiinsa on. Tutki-
musasetelmassa tulisi olla 20-30 edustajaa jokaetaintoyksikkd kohden. Asia-
kaskyselyn osalta oli tehtava otanta ja taman peella tehtava loppupéaatelmat.
Otantamenetelména tutkimuksessa kaytetaan systisteatantaa. Systemaattinen
otanta on kaytdssa silloin, kun perusjoukosta styt§t maarittamaan selkeasti perus-
joukkoa. Tassa tapauksessa perusjoukkona ovatkasiaknutta asiakkuustyyppi ei
ole tiedossa. Tama johtuu asiakasrekisteristaajes®le mainittuna erikseen asiak-
kuuden tyyppié. Otantaa voidaan kayttad hyvaksastaan tiliasiakkaiden kohdalla,
silla vain heidan tietonsa ovat rekisterissa. K&isiakkaiden osalta ei suoriteta otan-

taa, vaan kyselylomaketta tarjotaan jokaiselle &éesgsioivalle. (Taanila 2008.)

Henkilobkunnan osalta otannan suorittaminen ei alpden. Yrityksessa toimii se-
sonkiajasta riippuen 15-24 vakituista ja osa-atkatgontekijaa, jolloin pagjoukko

on niin pieni, ettei ole edullista ja jarkevaa stiaa otantaa.
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Vastausaikaa lomakkeille annettiin kaksi viikkoaastausmahdollisuuksia luotiin
useita, jotta vastausprosentti saatiin mahdollisamrhyvéaksi. Vaihtoehtoina olivat
palautuskuori kyselyn yhteydessa, palautus yrityKsssalle tai vastaavasti tuloau-
lassa sijaitsevan kahvipisteen yhteydessa. Houkekisi kyselyyn liitettiin mahdol-

lisuus voittaa pieni tuotepalkinto ja kannustus emudnyymalan toiminnan vaikutta-

miseen. Paikan paalla lomakkeensa tayttaneillettan myos kahvit tuloaulassa.

6.3 Tutkimuksen kohderyhmasegmentointi

Kohderyhméan valinnan ja segmentoinnin tarkoituksenarottaa tutkittava joukko
muista muuttujista, jotta tutkimukseen ei tule v&tavad materiaalia. Segmentoinnin
ja kohderyhmén valinta rajaa kohderyhman homogeksiqyhdenmukaiseksi ryh-
maksi, esimerkiksi supermarketissa vain ruokaostogsorittava asiakaskunta) ko-
konaisuudeksi. (Crimp 2000, 107-108.)

Yritykseen tehdyssa tutkimuksessa ei kuitenkaartaketta erilliselle segmentoin-
nille ja kohderyhman karsimiselle. Tutkimus vailaattkaikkiin asiakkaisiin sen tyy-
pista rippumatta. Tutkimuksen kohderyhmana ovatkiagrityksen asiakkaat. Tili-
ja kateisasiakkaita ei ole eroteltu tutkimuksess@mkaan. Itse tutkimuslomake te-
kee erottelun rakentaja, remontoija, nikkari, digjasja ammattiasiakkaiden valilla.
Kohderyhma ja mielipide-erot otetaan huomioon lokes purun ja vastausten ana-

lysoinnissa, jolloin tapahtuu lopullinen luokittelu

7 TUTKIMUSONGELMA

Tutkimusongelma kertoo, mita on tarkoitus tutkiamdle toiminnolle, tilanteeseen
tai ongelmaan yritys hakee ratkaisua tai selityStéurimmalle osalle yrityksia jatku-
vat sykleittdin tehtavat tutkimukset ovat valttatdétia. Nain suoritetaan jatkuvaa
tutkimusty6ta ja pyritAdn hakemaan parempaa rat&atai toimintamallia. Tutki-
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musongelman ei aina tarvitse valttamatta olla angelTarkoituksena voi yhta hyvin
olla keino kehittdé ja parantaa toimintaa tai eskiksi lisata kasvua jollain sektoril-
la. Tutkimusongelma voi pohjata esimerkiksi tarkkgieen laajentua uusille markki-
noille. (Crimp 2000, 132-133.)

Ongelma johon tdmén tutkimuksen avulla pyritaantdmaan paras mahdollinen
ratkaisu kattaa tavaran noudon, varastoinnin, h@&lknnan toiminnan yhtenaistami-
sen seka yleisen asiakaspalvelun laadun parantanhsena kaikki ovat osa tilaus-
tuotteiden ketjua. Todelliseksi ongelmaksi onkinatlastunut toiminta tilaustuottei-
den parissa. Kyseinen osa tyosté ja asiakaspataebashyvin tarkeda seka kilpailun
ettd rahallisen arvon kannalta. Kyselyn ja tutkiserk tarkoitus on kartoittaa ja pa-
rantaa nimenomaisesti tilaustuotteiden ketjua gd&&inaisen varastotavaraan liitty-

vaa toimintaa.

7.1 Tavaran nouto

Tavaran tehokas nouto ja noutopalvelu ovat matsiallkun asiakkaille pyritaan ja
pystytddn tarjpamaan asiallinen palveluaika (Kaemu@004, 384). Palveluaika on
molemminpuolinen tekija. Siihen vaikuttaa niin &&@an kuin myos asiakaspalveli-

joiden toiminta.

Ensimmainen osa ongelmaa on tavaran nouto. Entlemtista tilaustuotteet jaivét
useasti varastoon pitkaksikin aikaa, niin etteakas noutanut tuotetta asiallisen ajan
puitteissa. Ongelmaksi muodostuu talldin varasikapasiteetin pienuus seka tuot-
teen mahdollinen vioittuminen varastossa. Tallsadganteessa varastointi on hyvin
vaikeaa. Varastot tayttyvat pikkuhiljaa noutamaftim tuotteista ja tilankaytto kar-
sii. Mitd enemman tavaraa varastoihin kertyy, siiéiremmaksi vioittumisriski kas-
vaa. Asiakkaat ovat oppineet, ettd he eivat oleolisia toimimaan asiallisen ajan
puitteissa. On syntynyt vaaranlainen mielikuva akatipan varastosta erdanlaisena

keskusvarastona.
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7.2 Tavaran varastointi

Varastoja tarvitaan turvaamaan toiminnalliset jakespalveluun liittyvat tekijat.
Tama tarkoittaa tarvike- ja raaka-ainevarastojgjtktavaravarastoja, valivarastoja,
varaosavarastoja ja jatevarastoja. Liiketaloudessastointi ei ole ilmaista, koska
tavarat ovat jo maksettuja kun ne ovat varastgsfiain niihin sitoutuu rahaa. Va-
rastotilojen rakentaminen ja yllapitaminen on lsddlija tavaroiden kéasittely on mo-
nipuolista. Nain ollen tarvitaan lisahenkilokunt&aneita ja laitteita. Samalla otetaan
riski, etta varastoitavien tavaroiden kayttotarveastaa niiden arvoa tai varastoidun
tavaran arvo laskee. Liiketalouden kannalta omé@@gisen tarkeda Ioytaa alin mah-
dollinen maara tavaraa, joka tuottaa suurimman wliken hyodyn (Karhunen
2004, 302.)

Tilaustuotteiden tulisi kiertdd mahdollisimman nagte jotta tdllaista ongelmaa ei
paasisi syntymaan ja varastoarvoa nousemaan siiétta. hetkella tuotteet kuiten-
kin vievat liikaa tilaa ja sitovat rahaa juuri huwsmnoutokierron vuoksi. Varastointi
sisaltda myds toisenlaisen ongelman tilanpuuttéessa. Talla hetkella henkilokun-
nan ja varastoinnin valilla on lievaa epaselvyyétd/htenaisyyden puutetta. Kaikki
eivat vie tilattuja tuotteita samaan paikkaan jahpanmillaan niitd voidaan jopa
sailyttaa neljassa eri tilassa. Tama aiheuttacaeaigvaran antajalle seka asiakkaalle.
Asiakaspalvelu saa huonon ja epapéatevan kuvan,akbsiteita joudutaan valilla

etsimaan pidemmankin aikaa.

7.3 Henkil6kunnan toiminnan yhtenaistaminen

Edellisessa kappaleessa sivuutettu ongelma on Hteorasti laajempi. Kyseessa on
henkilokunnan toiminnan yhtenaisyyden pulasimmaiseksi (19ngelmaksi muo-

dostuu tavaran saavuttua siitéa ilmoittaminen asiak&. Talla hetkella yrityksessa
on kaytossa kaksi eri tapaa suorittaa asia. llmodigpahtuu joko tekstiviestilla tai
puhelinsoitolla. Suurin osa henkildkunnasta susgittamista. Ongelma on kuiten-
kin, ettei tieto siita, kenelle on soitettu ja kaskulje henkilokunnan lomassa riitta-
vasti. Yrityksessa tulee valilla tilanteita, eti@ikaikki ole tietoisia kenelle on ilmoi-

tettu ja kenelle ei. Osasyyna on, etta yleisen&@ybn mukaan varastohenkilékun-
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nan tulisi tehda ilmoitukset saapuneista tavarastakkaalle. Kuitenkin eraat soitta-
vat asiakkailleen ilman ilmoitusta varastoon jsitgpain. limoittamiskaytannon yh-
distamisen lisaksi henkilokunta tulisi sitouttaaditustydhén tehokkaammin. Useas-
ti itse tuotteen saapumisesta ilmoittaminen voiahéaa liian pitkaksi. llmoittamisen
tehostaminen on luonnollinen osa hyvaa asiakaslpa\ya kuuluu olennaisesti tila-

ustuotteiden kierron nopeuteen.

[Imoittamisen jalkeen syntygpinen ongelm42), joka on tilausvahvistusten eli tulos-
teen sdilytys, josta ilmenee asiakkaan, myyjan dak#teen tiedot. Talla hetkella
kateis- seka tiliasiakkaiden tilausvahvistukselysétiaan eri paikoissa. TAméan vuoksi
syntyy usein tilanteita, etta itse tilausvahvisjosta ilmenee tarkea asia, hinta, on
hukassa. Henkilokunnan jasenet eivat joko tied&ei@t ole varmoja missa niita
tulisi sailyttda ja kuinka. Toiminnasta puuttuukssis ja yhteiset pelisdannot. Tama
on toinen tilanne, jossa kuluu liikaa aikaa ja kaspalvelu saa amatbériomaisuuden

leiman.

Kolmas ongelma (3jlaustuotteiden ketjussa on itse tavaran sailytenkilokunnal-

la on jonkinasteinen hiljainen sopimus ja kaytamigsa mitakin sailytetaan. Ongel-
maksi muodostuvat kuitenkin tietyt tuotetyypit. [a#dia ovat esimerkiksi tapetit,
laastit, laminaatit seka pienet erat laattoja. aaa sailyttaa tiettyja tuotteita omal-
la myyntipisteellaan, sisalla ns. mattopaadyss&dsiaavasti ulkovarastossa. Tassa-
kin on ongelmakohtana selkeyden ja yhteisen lipjaumte.

Palvelunlaadun vakiointi on mahdoton tehtéava, kask&oostuu niin monesta teki-
jasta. Palvelu ei ole konkreettinen esine, vaamtié. Palvelunlaatu koetaan eri ta-
voin ja odotukset sen suhteen ovat hyvin erilaigityksen tavoitteena ja tarkoituk-

sena olisi kuitenkin pyrkia ylittdmaan odotuksesg@maan aikaan positiivinen koke-

mus asiakkaalle. (Bergstrém 2003.)

Talla hetkelld yrityksessa jokainen tilaustuotieidiittyva kokemus ei ole positiivi-
nen. Edellda mainitut epakohdat muodostavat tilanteketjussa suuria ongelmia.
Paallimmaisena ongelma asiakkaan kannalta talléeh&ton toiminnan hitaus. IlI-
moitukset tapahtuvat liian mydhaan, tavara on sanotusti hukassa varastossa ja

IImoituskaytantd vajavainen. Asiakaspalvelu ei tomm tehokkaasti kuin edellytyk-
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set antavat odottaa. Palvelun laadun parantamaéghpstaminen hyddyttaisi yhta-
lailla myds henkildkuntaa. Nopeasti ja tehokkaasbritettu ilmoitus vahentaisi va-
rastotilan ja varastointipaikkojen tarvetta. Samalinoituskaytanté saataisiin yhte-

naistettya ja tehostettua niin, etté asiakkaatvsdisedon nopeasti.

8 KYSELYLOMAKKEEN LAATIMINEN

Kyselylomakkeen toteutus tulee aloittaa lomakkeetiiisella. Lomake tulee laatia
niin, etta se etenee loogisesti ja vastaajan oppbeVastata kysymyksiin, niin ettei
hanen tarvitse miettia kysymyksen siséltod. Kysyeryasettelun tulee olla selkeé ja
yksinkertainen. Lomake tulee esitestata ennen aemjista kohdehenkildille. Esi-

testauksen tehtava on varmistaa kysymysten ymrerygs ja loogisuus.

8.1 Laadinta

Kyselyn onnistuminen vaatii hyvin laaditun lomakkegssa otetaan laaja-alaisesti
huomioon vastaajien aika, halu ja taidot seka tiedstata kyselyyn. Lomakkeeseen
ei vaikuta ainoastaan sen sisaltd, vaan myos ulkpal®makkeen pituus. Liian pitka
kysely karkottaa vastaajan. Kyselyn tayttamisedovaiaika ei saisi ylittdd 20 mi-
nuuttia. Lomakkeen laatiminen alkaa juuri ulkoaguhkyselyn pituuden suunnittelul-
la ja toteutuksella. Ensivaikutelma on merkittaekij& ja vaikuttaa suuresti vastaus-

prosessiin. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkis@®.)

Ulkoasua suunniteltaessa tulisi kysymysten edeigisesti ylhaalta alaspain. Mikali
tatd normaalia kaytantoa ei ole kaytetty hyvéksinaolien kaytto sallittua selkeyt-
tamaan jarjestysta. Selkeys ei saa lomaketta &fddehtaa liian harvariviseen ja
suurella fontilla toteutettuun monisteeseen. Patatainen on usein kaytetty teho-

keino lomakkeen tiivistamisessa. (Yhteiskuntatiitesn tietoarkisto 2008.)
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Seka asiakkaille jaettu, etta henkilokunnan lomakentuvat néille ulkoasun perus-
saanndille. Tutkimuksessa kuitenkin painotettireraman asiakkaille jaettavan lo-
makkeen ulkoasua paremman vastausprosentin matdoliseksi. Asiakkaille jaet-
tava lomake sisaltaa viisi sivua kysymyksia ja okdnaisuudessaan kuusisivuinen.
Kysymysten maara pyrittiin pitamaan kohtuulliseadgvoitteena on noin 15 minuu-
tin pituinen vastausaika. Tall6in valtytaan liiamkglta kyselyltd. Kysymyksia ei ole
palstoitettu, silla se aiheutti lomakkeissa ahtaydt epaselvan ulkoasun. Henkilo-
kunnanlomake rakennettiin samoja saantdja noudatkaeselylomake oli huomatta-
vasti lyhyempi sisdltden vain seitseman kysymy3tassa tilanteessa palstoitus
edesauttoi kyselyn mahduttamista yhdelle sivuké @iheuttanut liikaa ahtautta.

Lomaketutkimuksissa ja kyselylomakkeissa on pwit#attavaan, mutta yksinker-
taiseen ja samalla helppotajuiseen kysymyksenehsett Lomakkeen potentiaalis-
ten vastaajien tulisi myos jaksaa lukea lomake kaksuudessaan. Taman lisaksi on
aarimaisen tarkeaa, ettd vastaaja osaa vastat&Keeseen. TAman vuoksi kysy-
myksia laadittaessa on kaytettava yksinkertaistkottuksenmukaista ja tasmallista
kieltd. Luottamuksen heréttaminen ja vastaajan saavniseen vuoksi kyselylomak-
keessa tulisi teititella vastaajaa. Tietyissa té@sa ja asiakasryhman kesken myoés
sinuttelu on sallittua. Tarke&da on muistaa ettéokkdkavakkeen ajan kaytetaan samaa

linjaa. ( Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008

Lomake on kaytdssa teitittely, jonka tutkija valifptta vastaaja kokisi olevansa ar-
vostettu. Kysymykset ovat rakennettu asiakkailkettpvassa lomakkeessa, tosi asia
asettelulla ja mielipidekyselyna, jossa on olluytkdsa libertin asteikko. Libertin
asteikko on 3-7-portainen vastausasteikko, josstagg valitsee parhaan vaihtoeh-
don. Useasti on kayttssa asteikko taysin samadansgmaa mieltd, ei samaa eika
eri mieltd jne. (Taanila 2008. )

Kysymykset ovat vaihtoehtokysymyksia eli kyselyloatu kayttamalla strukturoitu-
ja kysymyksia. Strukturoituja kysymyksia kaytetaéseasti selvitettdessa mielipitei-
ta, ostomotiiveja, kulutustapoja seka palvelu- jaygkuvaa. (Lotti 1998, 75-77.)
Lomakkeen kysymykset on pidetty lyhyiné ja selkesa#noin kuin vastaukset. Nain

lomake pysyy selkeana, riittavan lyhyena ja vastaamhelppona. Kysymykset ra-
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kennettiin niin, ettei niiss& ilmenisi alan omaaastoa (rakennus- ja rautakauppa-

ala) ja, etta ne pysyvat helppolukuisina.

Lomake tulisi rakentaa niin, ettd kysymykset eténelogisessa jarjestyksessa.
Vaikka lomake kasittelisikin hyvin erilaisia as@jtniiden pitaisi seurata toinen tois-
taa loogisesti ja jarjestelmallisesti. Tama heltsuuresti vastaajan tyota ja tekee

kyselylomakkeesta jarjestelmallisen. (Yhteiskuetatllinen tietoarkisto 2008.)

Asiakaslomake ja henkilokunnalle jaettava lomakkenduvat télle jarjestykselle.
Lomakkeet etenevét loogisessa jarjestyksessa amnittilauksen teknisestad osasta.
Tama sisaltaa tilauksen tarpeellisuuden, sen usesgld ilmoittamisen. Seuraavaksi
valittiin konkreettinen toiminta tuotteen kanssk,n@uto ja sen varastointi. Epamu-
kavin ja negatiivisin kyselylomakkeen osa, reklatitaga tuotteen palauttaminen,
jatettiin viimeiseksi. Kyselylomake aloitetaan halfa kysymyksilla, taustamuuttu-
jien mittaamisella. Taman jalkeen siirrytdan itdeeaseen aloittaen peruskysymyk-
silla liittyen tilausprosessiin. Taman jalkeen kyggkset syventyvét koskien konk-

reettista toimintaa.

Lomakkeeseen tulee aina merkita riittavan selkedtausohjeet. Vastausohjeita voi
haluttaessa kayttaa lomakkeen alussa, seka ykstdkysymysten yhteydessa. Ky-
selyn alussa oleva ohje ei aina valttamatta mikali kysymys rakenteensa puolesta
vaatii lisdohjeistusta teknisesti oikean vastauksmamiseksi. Kyselyn edetessa tur-
hat ja itseaan toistavat ohjeet on syyta jattad.pdeisohjeiden ja kysymyskohtais-
ten ohjeiden liséksi on joihinkin vastausvaihtodhto syytd antaa vastaamista hel-
pottavia valjennyksia, kuten "noin__kertaa” (Yhiaistatieteellinen tietoarkisto
2008.)

Jotta valtyttaisiin liian suurelta maaralta ohjekgsymykset tulisi rakentaa riittavan
helpoiksi. Kysymykset tulisi pitda samanlinjaisif@:symysten muotoilu on oleelli-
nen seikka, silla yhta sanaa muuttamalla muuttaanga koko kysymyssisalto ja sen
my0téa vastaukset. (Rope 2000, 441-442.)

Vastausvaihtoehtoja ei yleensa ole yli kymmentaariisuuri maara vaihtoehtoja

aiheuttaa, ettei vastaaja muista kaikkia. Yleisg##non, ettei vaihtoehtoja saa olla
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likaa. Vaihtoehdot eivat saa olla paallekkaisiastausta pyydetaan vain yhteen asi-

aan ja vastaajalla on oltava useita vaihtoehtbyatti(1998, 75-76.)

Kysymysten tekemisessa on my®ds omat periaattedéiaen perusperiaatteiden
mukaan kysymys ei saa olla johdatteleva tai liidkgp Kysymys ei saa olla milloin-
kaan epaselva, vaan sen tulee olla yksinkertaylesiselitteinen ja selva. Itse kysy-
mys ei saa myodskaan koskea kuin yhta asiaa kexmalldysymyksen tehtava ei ole
johdatella, vaan antaa objektiivista tietoa vastitej (Lotti 1998, 76—77.)

Asiakkaille jaettava lomake sisaltaa kysymyksi&-alsgeesta riippuen 4-7 ja eri osa-
alueita lomakkeessa on 5. Lomakkeen alkuun laedgéikkaperaiset vastausohjeet,
joissa mainitaan erikseen mahdollisista lisdogdismakkeen eri osa-alueissa. Lisa-
ohjeistus sisdallytettiin vain yhteen kysymykseenmakkeen tarkoituksena oli jyr-

k&sti hakea aaripaa ja loytad ehdottomasti patkaisa tutkimusongelmaan. Ta&man
vuoksi kysymykset ja niiden vastausvaihtoehdot deatakkeessa niin ankarasti ja

tarkasti rajattu ja vastauksia voi kuhinkin kohtaaaa vain yhden.

8.2 Lomakkeen esitestaus

Lomakkeen testaus ennen varsinaista kyselya omédisen tarkeda. Esitestaukses-
sa saadaan tietoa kyselylomakkeen vastausvaihjertitbimivuudesta, kyselyn tayt-
tamiseen kuluvasta ajasta sekd muista mahdollisisgalmakohdista. Esitestauksen
paaasiallinen tarkoitus on kuitenkin selvittaa, ka kysymykset toimivat. Toimi-
vuudella tarkoitetaan kysymysten ymmarrettavyyganajarjestyksen loogisuutta,
sanoen ja kasitteiden merkitysta ja puuttuuko |Idmeakta mahdollisesti jokin kriitti-
nen kysymys. (Lotti 1998, 101.)

Esitestausta varten riittdd pieni havaintojoukkestaius ei vaadi suurta otantaa. Esi-
testauksen ei tarvitse olla tilastollisesti edustagn sen tehtdvana on |oytaa viitteita
lomakkeen mahdollisista virheista tai ongelma ketad{Tolonen, E., Tutkielma se-
minaari 21.2.2001).
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Esitestausryhman ei tarvitse olla valttamatta &ifienkiléa suurempi, mikali he lo-
maketta tayttaessadan aktiivisesti etsivat ja sakdit kysymyksiin vastaamisen ras-
kautta, vastausvaihtoehtojen sisallollisista toumitta ja ohjaustekstien selkeytta.
(Rope 2000, 443-444.)

Ropen mukaan juuri nama seikat tulee tarkistaktj@vsesti etsia. Muussa tapauk-
sessa esitestaus ei tayta sille annettua teht#lw@n hyvin suoritettua esitestausta
lomakkeeseen saattaa mahdollisesti jaada virhetlé vaaristavat tutkimustuloksia.
Asiakkaille jaettava lomake testattin kymmenernestaajan avustuksella. Esitesta-
uksessa ilmeni pienempien kielioppivirheiden lisagpaselvyytta kysymyksissa.
Tassa tilanteessa esitestaus osoittautui eritéiokkaaksi. Lotin mainitsemat epa-
selvyydet ja kysymysten loogisuus paranivat esitegirosessin jalkeen. Esitestauk-
sen suorittaminen karsi lomakkeesta yhden kysymyjesselkeytti vastausohjeistus-
ta.

Henkilokunnan lomakkeen esitestaus oli huomattavesikeampi toteuttaa, siita
syysta etta se sisalsi henkilokunnan omaan toimmti#tyvia kysymyksia. Lomake
testattiin kuitenkin neljan kesatyotekijan avultatka olivat jo tutustuneet yritykseen
ja tiesivat nykyiset tilaustoimintaan liittyvat messit. Neljan henkilon testaajajoukko
katsottiin riittavan suureksi, silla Ropen antarnasstus viidesta oli riittavan lahella.
Pieni esitestaajien joukko aiheutui myds lomakkeid@hyydestd. Henkilokunnan

lomakkeita ei jaettu 20 enempaa.

9 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimustulosten tulee olla valideja ja reliaabaldreliabiliteetti ja validiteetti ovat
suoraan verrannollisia. Tutkimuksen tulee olla aiakdi ja reliaabeli. Mikéli néin ei
ole, tuloksia ei voida pitaa yleistettavind. Asialden ja henkilékunnan lomakkeista

saadut tulokset auttavat tekemaan johtopaatokséhatamaan uusia ja tehokkaam-
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pia keinoja toimia tilaustuotteiden kanssa. Tuloestaulla pyritdan parantamaan
asiakaspalvelua ja sitouttamaan asiakkaita tuetenbutoon entistd paremmin.

9.1 Validiteetti ja reliabiliteetti

Reliabiliteetin ja validiteetin suhteelle patee:tdnalhaisempi reliabiliteetti, sita al-
haisempi validiteetti. K&dantaen vaite ei kuitenkaatd paikkansa, silla mittaus voi
antaa hyvinkin reliaabeleja tuloksia, mutta aivanasiasta kuin mita on tarkoitus
mitata. Esim. haastattelussa vastaaja puhuu systesesti totuudenvastaisesti.
(Niskanen 2006.)

9.1.1 Validiteetti

Validiteetilla tarkoitetaan testin hyvyytta, elilommitattu juuri sitd, mita on tarkoitus
mitata. Lahtokohdiltaan virheellinen tutkimusasei®lvaikuttaa suurilta osin tutki-
muksen validiteettiin. (Yhteiskuntatieteellinenttiarkisto 2008.)

Validiteetti voidaan jakaa kahteen eri osaan, @&en ja sisdiseen validiuteen. Sisai-
nen validiteetti tarkoittaa sita, kuinka koeaseteltoimii tutkitun asetelman mittari-
na. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan sitd,ikka hyvin tutkimus on yleistettavis-
sa. Ulkoista ja sisdista validiutta horjuttavat quit aika, esimerkiksi koehenkilot
voivat oppia, kypsya tai kyllastya tutkimusten g&i. Koeasetelma voi olla sellai-
nen, joka aiheuttaa vastaajassa tietyn tyyppistgaiatia tiettyihin tutkimus kohtiin.
Koeasetelmalla, kokeentekijalla tai — vetajalla sthda myos vinouttava vaikutus tu-
loksiin. My6s huonosti valitut koehenkilot voivaaikuttaa validiteettiin. (Saukkonen

2006, Helsingin yliopiston yleisen valtio-opin Iast)

9.1.2 Reliabiliteetti

Sana reliabiliteetti voidaan kaantaa suoraan danloibtettavuus, kayttbvarmuus tai

toimintavarmuus. Kvantitatiivisessa tutkimuksesgk garkoitetaan tutkimuksessa



34

kaytetyn mittarin johdonmukaisuutta. TAma tarkait&atd, ettd mikali tutkimus on
taysin reliaabeli, siihen ei vaikuta olosuhteetstiunnaisvirheet. (Yhteiskuntatieteel-
linen tietoarkisto 2008.)

Reliabiliteetissa voidaan erottaa kaksi eri tekijagama ovat stabiliteetti ja konsis-
tenssi. Konsistenssilla tarkoitetaan, ettd kunstiaeraittamista koostuva mittari jae-
taan kahteen joukkoon vaittdmia, naista kumpikukjem mittaa samaa asiaa. (Yh-

teiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008.)

Stabiliteetti tarkoittaa pysyvyytta. Epéastabiilisgattarissa néakyvat olosuhteiden,
vastaajan mielialan ja muiden satunnaisvirheideilkutakset. Stabiiliutta voidaan
mitata tai tarkastella vertaamalla useampia agstisperakkaisia tutkimuksia. (Yh-

teiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008.)

9.2 Asiakkaiden lomake

Asiakkaiden lomake jaettiin kahdella eri tavallasaQomakkeista lahetettiin suoraan
postitse asiakkaille ja toinen osa jaettiin myymatassalta henkilokohtaisesti. Lahe-
tetyt lomakkeet postitettiin 14.5 ja vastausaikgaekylle annettiin noin kaksi viik-
koa. Postitse toimitettuja kirjeitd oli yhteensa 3@iakkaat, jotka saivat kyselynsa
postitse, olivat sattumanvaraisesti asiakasreksséepoimittuja kateis- ja tiliasiakkai-

ta.

Postikyselyn lisdksi kyselyja jaettin myymalassiinkessa eri pisteessa, tyokalu- ja
sisustuspisteessa, seka kassalla. Nama kolmeinadéin perusteella, etta niissa on
suurin maaréa sekad satunnaisia asiakaskontakt¢fakamta-asiakaskontakteja. Toi-
nen asia, joka vaikutti pisteiden valintaan, okaaiNailla kyseisilla palvelupisteilla
kontaktiaika on lyhyempi, kuin vastaavasti neljégsie eli rakennuspalvelussa. Ta-
man vuoksi, asiakkaan on helpompi suostua ohegtartigan pikaisesti kyselylo-

make.

Asiakkaille tarkoitettu lomake rakentui lahes kokan strukturoitujen kysymysten

varaan. Muutamissa kysymyksissa vaadittiin jokovesshysta mielipiteeseen tai
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muuta ehdotusta annettujen vastausvaihtoehtojékslisKyselylomake jaettiin otsi-

koiden avulla viiteen eri aihealueeseen. Nama &ikea olivat taustatiedot, tuottei-
den tilaus, tuotteen noutaminen varastosta, vardisia kaupan peruminen. Yhteen-
sa kyselyja jaettiin 75 kappaletta. Naista 40 léttigd postitse ja loput myymalassa
sijaitsevista pisteista. 75 Kappaleen otokseen yatigidyhteisymmarryksesséa kaup-
piaan kanssa. Palautettuja kyselyita oli yhteeds&ain ollen vastausprosentiksi jaa
45 %. 34 palautetusta kyselysta hylkdamaan joud@kipl. Hylkays johtui virheelli-

sestd lomakkeen tayttamisesta.

9.3 Asiakkaiden lomakkeen purku

Kyselyyn vastanneista 10 oli naisia ja loput 15hm#e TAma tulos on hyvin saman-
tyyppinen kuin aikaisemmissakin Rautian suorittaaigaltakunnallisissa kyselyissa.
Naiset ovat aktiivisia vastaamaan, vaikka eivatspaétoisesti olekaan rautakaupan
vakituisia asiakkaita. Kyselyn ikdjakauma painotyliattden 40-vuotiaisiin ja siitd
ylitse. Tastd saattaa aiheutua vaaristyméaa ajatélievia kysymyksia. Naista tar-
keimpéana tuotteiden ostaminen, joka edellyttaaskauppaa.

Asiakkuuden tyyppi jakaantui ennalta arvattavaBtiasiakkaita kyselyyn osallistu-
neita oli vain 9 henkil6d. Tulos oli jo paatelté&sasvastanneiden ikajakauman perus-
teella. Suurin osa yrityksen tiliasiakkaista onkpdisia rakennusalan yrittajia. Asi-
akkuustyypit jakautuivat osittain tdman vuoksi reragien ja sisustajien kesken,
kuten taulukosta 3 on havaittavissa. Koska suusi tdiasiakkaista on juuri edella
mainittuja rakennusalanyrittgjia tai uuden kodikemtajia, jai rakentajiksi ja yritys-
asiakkaiksi luokiteltujen osuus hyvin vahaiseksdmin vuoksi asiakkaiden tarve
liikkeen valikoimasta painottuu rakennusmateridmafeja sisustustarvikkeisiin, jonka
voimme havaita taulukosta 4. Rakennusmateriaatit awos tiliasiakkaiden paatar-
ve joten se on Kaikista tarjolla olevista tuotiiglivoimaisesti suosituin 14 henkilon
osuudella. Sisustusmateriaalit olivat pdaasiallikende 7:lla asiakkaista. Alla ole-
vista kaavioista kay hyvin selville mik& on nykyagautakaupassa asioivan asiak-

kaan paaasiallinen tarve ja asiakkuuden tyyppi
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Taulukko 3: Asiakkuustyyppien jakaantuminen
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Taulukko 4: Paaasiallinen tarve Rauta-Porin vatikasta
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Tilaustuotteiden osuus tehdyista kaupoista jai kgsé yllattdvan pieneksi, kuten
taulukko 5 kertoo. Osaltaan tdh&an vaikutti ikajakauja tiliasiakkaiden vahainen
vastausprosentti. Taulukosta kay kuitenkin hyviilleesetta tuotteita joudutaan ti-
laamaan kaikkien asiakasryhmien kanssa toimitta&ssarin osa asiakkaista oli kui-
tenkin jossain vaiheessa asiakassuhdettaan joutilsmuthaan haluamansa tuotteen,
koska se ei ole kuulunut perusvalikoimaan. Yhtedri&asiakkaista oli joutunut jos-
kus tilaamaan tuotteensa. Taulukossa 1:n osuusygdiliasiakkuudella ja yritysasi-
akkaan osallistumisella kyselyyn. Tama luku olisiomattavasti suurempi, mikali

kyselyyn olisi osallistunut useampi yritysasiakas.

Tuotteiden tilaaminen

40,00 %

35,00 % 8

30,00 % 7

25,00 %

20,00 %

15,00 %

10,00 %

1
5,00 %

0 | |
0,00 % ‘

aina useasti toisinaan harvoin ei koskaan

Tilaustarve

Taulukko 5: Tuotteiden tilaustarve

9.4 Tilaustuotteen toimitusaika, saapuminen ja gaagesta ilmoittaminen.

Kyselykaavakkeessa oli jatkokysymykset tilauskauigdmmeille. 18 Asiakasta, jotka
olivat tehneet yrityksessa tilauskaupan, vastagiiaakysymykseen koskien toimi-
tusaikaa, saapumista ja siitd ilmoittamista. Kyskegy kasittelivat toimitusajan

paikkansapitavyytta, ilmoittamista tuotteen toirkgan myohastymisesta, virheista,

puutteista ja saapumisesta seka ilmoittamisesitusoajan puitteissa.
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Taulukosta 6 ilmenee, kuinka tuotteet olivat ylsts®ttaen esimerkillisen nopeasti
toimitettu. 18:sta toimitusaika oli pitdnyt paiklsenjoko aina tai useasti. Vain 3 tila-
uksen tehneisté oli jossain vaiheessa joutunuttahatan tuotteen saapumista ilmoi-
tettua kauemman. Tuotteen mydhastymisesta ilmaitmei saanut niin hyvaa ar-

viota. Taulukosta 7 selvida, etta 6 oli saanutaiecktta tilattu tuote tulee myohasty-
maan, mutta jopa 5 henkiléa ei ollut missaan vabaesaanut tietoa, etta tuote ei
tulisi olemaan perilla sovitussa aikataulussa. Taest myohastymisestéa oli huomat-
tavan vahan tehty ilmoituksia eteenpain itse lopellle asiakkaalle. Yli puolet asiak-

kaista oli saanut ilmoituksen tuotteen myodhastystéé¢oisinaan, harvoin tai ei kos-

kaan.

Tuotteen saapumisaikataulun pitavyys
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Taulukko 6: Saapumisajan tasmallisyys
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Tuotteen mydhastymisesta ilmoittaminen
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Taulukko 7: limoittaminen tuotteen myohastymisesta

Tuotteiden mahdollisista virheista ei ollut ilmdtte9:le asiakkaista. Kuten taulukos-

ta 8 ilmenee, vain vajaalle puolelle tilauksen ki@ asiakkaista oli ilmoitettu mah-

dollisesta tuotteen vajaavaisuudesta tai rikkousesta kuljetuksen aikana. limoitus

saapumisesta kuitenkin oli tehty hyvin useastil@gal ja sen mukaan mita myyja oli

luvannut. lImoitus tuotteen saapumisesta oli tediba 9:le vastanneista. Tilanteita,

joissa asiakas ei ollut saanut tietoa tuotteenwsaegesta oli 1kpl. Saapumisilmoitus

oli tehty paaasiallisesti aina tai useasti ja sovéjan puitteissa.
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Taulukko 8: Tuotteen virheellisyydesta ilmoittamine
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Taulukko 9: Tuotteen saapumisilmoituksen tekemine
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9.5 Tuotteiden varastointi ja sailytys

Tilaustuotteen saavuttua se joudutaan joksikinaalkarastoimaan yrityksen tiloissa.
Seuraavat kysymykset ja vastaukset valottavat merkainka asiakkaat ovat toi-

minnan kokeneet ja mita mieltd he ovat mahdolbsmtiutoksista.

Asiakkaan noutaessa tilaamaansa tuotetta varastosa [0ytynyt varastosta helpos-
ti joko aina tai useasti. Kyselyyn vastanneistanviioli kokenut, ettei varastohenki-
|6kunta ollut 16ytanyt tuotetta vaivatta. Tuottelento varastoinnin aikana oli ollut
aina moitteeton 16 mielesta ja useasti 8 mieldst¥astaajan mielesta tuotteessa oli
toisinaan ollut varastoinnista johtuneita virheitddoutumista. 15 Vastaajista ol
kokenut, ettei tuote ollut koskaan rikkoutunut w@heellinen varaston toiminnan
johdosta. 10 koki, ettd rikkoutuminen oli vain hairvtai toisinaan (2) varastohenki-
|I6kunnan aiheuttamaa.

Taulukosta 10 ndhdaan, etta varastointimaksun lsywakastanneista 12 ja etuka-
teismaksun oli valmis hyvaksymaan 14. Naista luanoidaan paatelld, etta asiak-
kaat eivat halua maksaa varastoinnista, vaan nmehin maksavat kauppahinnasta

pienen osan etukateen.
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Taulukko 10: Asiakkaiden mielipide etukateismakganvarastointi- kayttoon si-

touttamiskeinona

Kysyttdessa perusteluja vastattaessa kielteisasdstointimaksuun, olivat perustelut

seuraavanlaisia;

Hinnat jo nyt niin korkeat

Hinta pitéda olla se mika on sovittu etukateen

lImainen varastointi kuuluu mielestani palveluun

Koska en tarvi varastointia

Varastointi ja siita seuraavat riskit kuuluvat mgiig

Ei tarvetta valivarastointiin

Mielestani kuuluu myyjaliikkeelle ja jos varastoimiaksaa haluan varastosta
osakkuuden

Naiden perustelujen pohjalta voidaan todeta, €iteagiakkaat ole tietoisia siita on-

gelmasta joka yritysta vaivaa. Talla hetkella tdaht pienet ja suuret maarat tilaus-

tuotteita aiheuttavat tilan puutetta ja aiheuttaastudellisia riskeja. Asiakkaat ovat

myO0s oppineet, etta voivat sailyttda tuotteitaarastssa tietden, etteivat joudu siita

maksamaan. Tama ehka on paallimmainen syy tuotteidatoaikojen venymiselle.

Asiakas mita ilmeisimmin olettaa, etta tuotteille warastossa suuret tilat ja sailonta
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kuuluu palveluun. Ta&man luulon murtamiseen tarvittamia, joiden avulla asiakas

pysyy tyytyvaisend, mutta kuitenkin ottaa suuremmwastuun tuotteen noutamisesta.

Etukateismaksun osalta kielteiset perustelut obearaavanlaiset:

» Koska ihmisella on valinnan vapaus muuttaa miedgas han ei haluakkaan
tuotetta

* Eisikaa sakissa

* Asiakas maksaa tuotteen noudettaessa

» Lis&a turhaa A4-saastetta

* Muitakin kauppoja on

* Totuttu maksamaan tavaran nahtya

* Koska tavaran saapumisesta ei voi olla varma

Asiakkaitten perusteluista on hyvin huomattavissaganalan tuntemattomuus. Syn-
tynyt ongelma heijastuu myos perusteluissa. Asidlkkan vuosien aikana syntynyt

kasitys, etteivat he ole velvoitettuja maksamaantettia, jonka he ovat tilanneet. Sa-
malla maksu vasta tavaran tultua ei takaa myyjali&, tavara tullaan koskaan nou-
tamaan. Perustelut siita, ettd muitakin kauppojgdavaran saapumisesta ei voi olla
varma, vaikuttavat katkeruuden savyttamilta. Tusdattaa myohastya tilauksesta,
mutta on kuitenkin aina saatavissa. Myds ymmarttimitys siita, ettei varastointiti-

la ole loputon ja tietyt tuotteet on jarkevintaggttilaustuotteina, on havaittavissa
vastauksissa. Naiden perustelujen pohjalta voidedaman johtopaatoksen kuin va-
rastointimaksunkin osalta. Asiakkaat ovat oppinakein vanhan kaytannon ja pitavat

sitd oikeana.

Sopivaksi varastointiajaksi asiakkaat valitsivagiosmin 4 paivaa tai yli (taulukko
11). Tuloksista on selkeasti havaittavissa, ett& nokon varastointi tuntuu asiak-
kaista kohtuulliselta. Samalla taulukosta 12 ont&énhksa, ettéd etukateismaksun maa-
ran esitettiin olevan 10 % kauppahinnasta tai dlldokset kertovat hyvin, kuinka
asiakkaat haluaisivat mahdollisimman pitk&n vaiasiggan tai vastaavasti etuka-
teismaksusta mahdollisimman pienen. Varastointaikali tullut myos kaksi kappa-
letta vastauksia, joissa todettiin, ettei varagiaikaa tarvittaisi, vaan tuote noudet-

taisiin valittdtmasti.
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Taulukko 11: Varastointiajan sopiva pituus

Etukateismaksun maara
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Taulukko 12: Etukateismaksu maara kauppahinnasta
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Parhaaksi vaihtoehdoksi etukateismaksun ja vardst@aksun valilta asiakkaat va-
litsivat nédiden kahden yhdistelman(taulukko 13).upjaiaan ja myymalapaallikbn
kanssa mietitty kolmas vaihtoehto, jossa tuotedt@stoitaisiin tietty aika, jonka jal-
keen varastoinnista perittaisiin maksua, saavuttrimman suosion. 17 Vastanneista

koki kyseisen ratkaisun parhaaksi.

Paras vaihtoehto tilaustuotteiden noudon tehostamiseen

O varastointimaksu
| etukateismaksu

0O maksimi varastointi aika, jonka
jalkeen varastointimaksu

17

Taulukko 13: Asiakkaiden mielipide parhaasta stemiskeinosta

Tilauskaupan purkaneita asiakkaita ei kyselyyn lssahut, vaan heidan osuutensa
jai nollaan. Tama antaa virheellisen kuvan tilaaggiden perumisesta. Kaupan pe-
ruminen sen jalkeen, kun tilaus on jo tehty, ondralisten mukaan harvinaista. Tata
kuitenkin tapahtuu, jolloin tilattu tuote tuottaappiota kauppiaalle. Tama kysely ei
tuottanut tuloksia kysymykseen, kuinka paljon tauotteiden kauppahinnasta on
palautuksen yhteydessa hyuvitetty ja mitkd ovatetlfgalautusten syyt. Henkilokun-

nan kokemusten perusteella asiakkaat peruvat kaylpasesti sen vuoksi, etteivat

enaa tarvitse/halua kyseista tuotetta, vaikkagitau jo suoritettu ja tuote matkalla.
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9.5 Henkilokunnan lomake

Henkilokunnalle tehtiin tutkimukseen oma lomakeggaettiin kesaluussa, jolloin
myos kesatyontekijat olivat oppineet talon nykyiseinintatavat riittavan hyvin.
Talla varmistettiin myos heidan mielipiteidensa&geghkstausten luotettavuus ja asian-

tuntevuus. Yhteensa lomakkeita jaettiin henkilokallen20kpl.

Lomakkeet jaettiin kesdkuun ensimmaisella viikgdavastausaikaa annettiin kaksi
viikkkoa. Lomakkeet olivat kaikkien noudettavissdnkdnuoneessa sijaitsevassa loke-
rikossa. Lomake oli mahdollista palauttaa joko fignearustettuna tai nimettomana.
Taman avulla pyrittiin vastaajia rohkaisemaan ami@mmahdollisimman rehellisia
mielipiteitd ilman turhaa pelkoa, siitéa ettd vagaamielipiteet tulisivat kaikkien
tietoon. Henkilokunnan kyselyn vastausprosentti7zoli Kaikki lomakkeet lapaisivat
tarkastuksen, eikd yhtaan kappaletta jouduttu lyhé&an. Hieman odotettua hei-
kompi vastausprosentti on selitettdvissa sairausspoloilla ja normaalia aikaisem-

min alkaneilla kesalomilla.

Lomakkeessa kysyttiin seitsemassa eri kohdassajkesitouttaa ja tehostaa palve-
lua tilaustuotteiden osalta. Kysymykset kasitteligéiouttamiskeinoja, tuotteen saa-
pumisesta ilmoittamista, tavaran varastointialguvahvistusten sijoittamista. Ky-
symyksissa oli joko kolme tai viisi vastausvaihttwzh Naista viimeinen vaihtoehto

oli aina avoin ja vastaajan itse paatettavissa.

9.6 Henkilékunnan lomakkeen purku

Lomakkeessa ei kysytty taustatietoja, koska kyseeBdhenkilokunta, joka koostuu
oman alansa ammattilaisista. Sukupuolella ja idil&atsottu olevan mitdan merki-

tysté kysyttdessa sitouttamiskeinoja.

Parhaaksi keinoksi sitouttaa asiakas tilaamaarste@seen ja sen mahdollisimman
pikaiseen noutamiseen paljastui henkilokunnan migletukateismaksu (taulukko
14). Toisin kuin asiakkaiden kyselyssa, vahitennensta sai maksimi varastointiai-

ka, jonka jalkeen velotettaisiin tietyn suuruineaksu lisdpaivista.



a7

Paras vaihtoehto asiakkaiden sitouttamiseen
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Taulukko 14: Henkilokunnan kanta sitouttamiskeimoih

Selvitettaessa sopivaa etukateismaksun maaragailokvat jo ennalta arvattavissa.
Taulukosta 15 nakyy selvasti kaupanalanammatiaiggsitys sopivasta summasta,
joka saa asiakkaan huolehtimaan tilaamastaan éstétetunnollisemmin. Nyt jo
useimmissa liikkeissa vallalla oleva kaytanto orksaa tilatusta tuotteesta 10 % jo
tilaushetkella. Viimeinen vaihtoehto oli jatetty aameksi. Kaikki kolme henkil6a

vastasivat avoimeen pitaen parhaana vaihtoehtoh&al8, eli koko kauppahintaa.
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Etukatesmaksun maara
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Etukateismaksun %-osuus kaupasta

Taulukko 15: Etukateismaksun maara kauppahinnasta

Taulukosta 16 ilmenee henkilokunnan mielipide past@ mahdollisesta veloitukset-
tomasta varastointiajasta. Tuloksista on havagtavijoustoa tavaran varastoinnin
suhteen. Lahes jokainen tutkimukseen vastannusitdi mieltd, ettéa tavaran tulisi
poistua viikon sisalla sen saapumisesta. Tulosemspeella optimiajaksi voidaan

paatella 4-5 paivaa.
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Veloituksettoman varastointiajan pituus
6
5
5
4 4
4
3
2
1
1
0 T T
2 paivaa 4 paivaa 6 paivaa 10 paivad  joku muu
Paivien maara

Taulukko 16: Paras aika veloituksettomalle varasiajalle

Seuraavana vastaajia pyydettiin valitsemaan paadgoehto, koskien tuotteen saa-
pumisilmoitusta. Tuotteen saavuttua myymalaan tsigé tehda ilmoitus asiakkaal-
le. Taulukko 17 kertoo, kuinka henkilokunta kokegaa. Suurimman osan mielesta
varastohenkilékunnan tulisi olla vastuussa ja $ta&iilmoitus asiakkaalle. Taméa
johtaa mahdollisesti siitd, ettd varastohenkil6kuoh yleensa aina henkilékunnasta
ensimmainen, joka ottaa vastaan ja tarkastaa aiottiéin ollen henkilokunta kokee,
ettd ilmoitus on luonnollinen jatkumo tuotteen waastottamisen ja tarkastuksen li-
saksi. Avoimeen kohtaan saatu yksi vastaus yhdistisi ensimmaista vaihtoehtoa.
"Nykyisen systeemin mukaan, mutta tuotteen tarkastastaanottaja jos mahd.”
Tama on erittédin pateva vaihtoehto silloin, kunasiohenkilokunta ei ole jostain

syysta ollut vastaanottamassa tuotetta tai tankastata.
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Tuotteen saapumisesta ilmoittaminen

varaston toimesta myyjan toimesta joku muu

Taulukko 17: Vastuu tuotteen saapumisen ilmoittasiss

Taulukosta 18 nakee, kuinka henkilokunta koki paksakeinoksi ilmoittaa saapu-

misesta soittaen. Yllattavaa oli, ettei tekstividlstoitus saanut suurempaa kannatus-
ta. Tamén valinnan takana lienee ajatus henkil@sbsta kontaktista ja per-

sonoidusta palvelusta. Tekstiviestin avulla ilnaitinen on jo arkipdivaa suuressa
osassa eri palvelualoja. Kolmas vaihtoehto, jokawbin, sai myds hieman kanna-

tusta. Kolme henkild oli sitd mielta, etta ilmoisdn voisi tehda kayttéen molempia
keinoja.
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Tuotteen saapumisesta ilmoittaminen
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Taulukko 18: Paras keino tavoittaa asiakas tuotte@muttua

Taulukosta 19 selviaa, missa tiliasiakkaiden jeeisd@isiakkaiden tilausvahvistuksia
tulisi sailyttdd saapumisilmoituksen jalkeen. Twektaman kysymyksen osalta oli-
vat hyvin ennalta arvattavissa. Vastaukset nougdttéhes taysin télla hetkella kay-
tosséa olevaa periaatetta. Ainoastaan yhden henkilétesta tilausvahvistuksia tulisi

sailyttda, kaikissa tapauksissa varastohenkil6kuoirtoanistossa. Avoimeen vaihto-

ehtoon vastannut henkilokunnan jasen kirjoitti; ‘@selkea paikkansa, tili- seka ka-
teisasiakkaiden samassa paikassa”. Yksi henkil@shalis perustaa aivan oman uu-

den paikan kaikille tilausvahvistuksille.
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Tilausvahvistuksen sijainti ilmoituksen jalkeen
14
12 12
12
10
8 @ Kateisasiakas
6 B Tiliasiakas
4
2 T T T 1
0 - .
kassa varasto muu

Taulukko 19: Tilausvahvistus talletuspaikka ilmégen jalkeen

Henkil6kunnalle tarkoitetun lomakkeen viimeisesgayknyksessa haluttiin selvittaa,
mika olisi paras paikka varastoida asiakkaillettilauotteet. Olisiko se mahdollisesti
ns. mattopaaty, joka on saanut nimensa siellateéidyien muovimattorullatelinei-

den vuoksi, ulkovaraston 4-vali vai joku muu. Tdasta 20 on nahtavissa henkilo-
kunnan mielipide, joka on hyvin samantyyppinennkiklysymyksessa kuusi. Henki-
|I6kunta vastasi nykyisen kaytannon mukaisesti jatila hetkellakin kaytéssa ole-
vaa kaytantba parhaana. Ainoastaan yksi henkittiisi kateisasiakkaiden tuotteet

"mattopaatyyn”.
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Tilaustuotteiden sijoitus
16
14

14 13
12
10

3 B Tiliasiakas

B Kateisasiakas

6

4

2 1

0 [ ,

mattopaaty 4-vali muu
Sijoituspaikka

Taulukko 20: Saapuneen tilaustuotteen sijoitu 8idk tiloissa

10 JOHTOPAATOKSET JA PARANNUSEHDOTUKSET

Tutkimustulokset antoivat padasiassa positiivisevak tdmanhetkisesta palvelusta.
Tarkein asia jota toimeksiantaja halusi selviti@@kateismaksujarjestelman tai va-
rastointimaksun perustaminen, sai aikaan odotettagiauksia. Asiakkaat eivat ole
valmiita maksamaan varastoinnista saati etukéatdisuza Talloin asiakkaan kannal-
ta, kuten tutkimuksessa ilmeni, paras vaihtoehis varastointi veloituksetta tietyn

maaratyn ajan ja taman ylittdvasta ajasta veloitus.

10.1 Tavaran varastointi ja nouto

Varastointi ja noutopalvelu saivat vastaajilta gngsen arvion. Vain hyvin harva oli

pettynyt palveluun ja varastointiin jossain vailssesTuotteet olivat sailyneet ehjina
ja ne olivat lo6ytyneet vaivatta ja helposti jokmaitai usein. Tuotteisiin, jotka olivat
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asiakkaalle tilattuja, oli vain harvoin tullut vaoita sin& aikana, kun ne olivat olleet
yrityksen varastossa. NAiltd osin varaston toimjatpalvelu ansaitsevat kiitettdvan

arvosanan.

Varastointimaksuun vastaajat suhtautuivat hyvitiriiteisesti. Hieman yli puolet

asiakkaista oli valmiita maksamaan varastoinnigtia, taas loput eivat. Sitouttamis-
toiminnassa varastointimaksun kayttoonotto olisinliriskialtista ja saattaisi karkot-
taa asiakkaita. Toisaalta, jos asiakkaat kokevedstaintimaksun niin epamiellytta-
vaksi saattaisi se aiheuttaa noutojen tehostunii&ian asiakas valttaisi varastointi-
maksun maksamisen noutaessaan tilaamansa tuotikgdnvasti sen saavuttua. On-
gelmaksi tallaisessa tilanteessa kuitenkin koitiakkaan oma aika ja resurssit valit-

tOmaan noutoon.

Etukateismaksuun asiakkaat suhtautuivat lievaditippsemmin. 14 Henkil6a vas-

tanneista oli valmiita maksamaan etukéteismaksortetia tilatessaan. Tilanne on
kuitenkin melkein identtinen varastointimaksun ksmsNama kaksi ovat melko ra-
dikaaleja keinoja tilanteessa jossa kumpikaaneskéltossa. Jommankumman kayt-
toonotto saattaisi olla virhe pelottaen asiakkpibés ja vaihtamaan palvelujentarjo-

ajaa.

Parhaiten asiakkaat reagoivatkin ndiden kahdentsmiskeinon yhdistamiseen. 17
vastanneista suosi kaytantoa, jossa ensin oltsy teaara maksuttomia varastointi-
paivia, ja taman jalkeen ylitse menevista paividkbtettaisiin tietyn suuruinen mak-

su. Asiakkaat pitivat parhaimpana varastointiaikdr@paivad. Tama on taysin vas-
taava aika johon myos henkilokunta tulosten pealistepdatyi. Toimeksiantajan

siirtyessé vuoden 2009 alusta uusiin liiketiloibirsi naiden tietojen perusteella asi-
akkaiden kannalta suotuisin ja positiivisin vailaitolmannen vaihtoehdon kayttoon

otolla.

Paras keino tilanteen parantamiseen olisi henkiikn mielesta etukateismaksu. Se
olisi helpoin keino toteuttaa ja valvoa. Asiakkaistuitenkin noin puolet tyrmasi

kyseisen toteutuksen. Koska kaupan alalla asiakakta kunnioittaa ja elaa heidan
toiveidensa mukaisesti, jarkevinta olisikin ottagytoon kahden ehdotuksen yhdis-

telm&. Asiakkaat olivatkin kaikkein suopeimpia higsgmaan varastoinnin tietyksi
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ajaksi ja sen ylittavalta ajalta maksun veloittaanisTata ratkaisua tukee myds hen-
kilokunnan kasitys sopivasta varastointiajasta.aSediakkaat ja henkilokunta pitivat
keskimaarin 4-5 paivan mittaista varastointia kalisena. Nain ollen tilaustuottei-
den maksimi varastointiajaksi tulisi muuttaa 4-b/aa, jonka ylittavalta ajalta veloi-
tettaisiin maksu. Nain asiakkaalla olisi viisi géiivaa kaytéssaan, joka on kohtuul-
linen aika. Ylimenevéan ajan veloituksen maaraskaitpitdd henkilokunnan kesken
palaveri ja julkistaa tieto asiakkaille myymalags&ertoa uudesta kaytannosta kau-
pantekohetkella asiakkaille. Nain asiakas saatasioutettua tuotteen noutoon ja

varastokierto saataisiin tehokkaammaksi ja tilant@inelpottuisi.

10.2 Palvelun nopeus, tarkkuus ja paikkansa pitsivyy

Palvelun laadulla, tehokkuudella ja paikkansapiyéejla tarkoitetaan tuotteiden
saapumisesta, virheista ja myohastymisesta ilrmoisia. Huolestuttavimmat tulok-
set liittyivat tuotteiden virheista ja myohastynsse ilmoittamiseen. vain 6 henkil6a
oli saanut kummassakin kohdassa ilmoituksen wit#&j tuote ollut saapunut sovit-
tuun aikaan mennessa tai etta tuote oli saapuesgaaellinen tai vioittunut. Tallai-

nen tilanne tulisi heti korjata.

Tuote tarkastetaan aina sen saapuessa ja sikanakdollisesta virheellisyydesta
tulisi ilmoittaa heti asiakkaalle. N&in asiakas tetoinen, ettei tuote olekaan heti
saatavilla kuten on sovittu, vaan joudutaan tunvansan uuteen tilaukseen. Taman
asian korjaamiseksi asiakkaille tulisi aina ilmagttoliko tuote ehja tai ei. Nain han

pysyy tietoisena siita, mika tilanne juuri sillétkella on.

[Imoitus tulisi tapahtua varaston toimesta, kut@nels kaikki henkilokunnasta esitti-
vatkin omassa lomakkeessaan. Mydhastymisilmoitusgtealehtiminen kuitenkin
jaisi itse myyjélle. Varasto ei ole tietoinen tefsd§t kaupoista ja niiden aikatauluista.
Talldin myyjan tulisi seurata tilausten saapumi&iaimerkiksi mikali asiakkaan ti-
laaman tuotteen tulisi olla perilla seuraavan wiikorstaina, joka on yleinen kuor-
mapaiva, han tarkistaisi saapumisen varastohenkildita. Mikali tuote olisi myo-

hassa, ilmoittaisi han siita asiakkaalle ja pasit@man kanssa jatkotoimenpiteista.
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N&in saataisiin tehostettua ilmoittamista niin mgsitlymisesta kuin myds tuotteen

virheellisyydesta.

Tuotteen saapumisilmoituksen tuloksen tulisi olllaisessa tilanteessa taydellinen.
Nyt kuitenkin tutkimus osoitti, ettei ilmoitustaeokina tehty. Henkilokunnan tulisi
sitoutua paremmin ilmoituksen tekemiseen. Tall&kél& kuitenkin lahes kaikki
pitdvat tehtavaa varaston vastuualueena. Syynétilksen tekematta jaamiselle voi
olla liiallinen tavan ja kaytannon noudattaminerenkilokunnan lomakkeissa yksi
avoin vastaus antoi parhaan mahdollisen ratkaisiall@ Tassa avoimessa vastauk-
sessa ehdotettiin, ettéd ilmoituksen tekee se, gotea tuotteen vastaan ja kuittaa sen
tarkastetuksi, tai vastaavasti ndkee sen saapunmi&En saadaan vastuu tilatusta
tuotteesta siirrettya myos laajemmin muulle herkkilinalle. Talla valtettaisiin se,
ettd mikali varasto epahuomiossa unohtaa ilmostgpumisesta ilmoitus ei koko-
naan unohdu. Samalla myyja saa pidettya kiinnitaesta aikataulusta asiakkaan
kanssa. Talla hetkella ilmoitukset ovat liilaksppuvaisia varastohenkilokunnan toi-

minnasta.

10.3 Henkilbkunnan sisaisen toiminnan tehostaminen

Henkil6kunnalle jaetun kyselyn tulosten perustealfftyinen varastointi ja sailytys

tilaustuotteiden osalta on toimiva. Sita ei tuligiosten perusteella muuttaa miten-
kaan. Lahes jokainen oli sita mielta, etta parakkpasailyttaa tuotteita on varaston
niin kutsuttu 4-vali. Myos asiakkaiden tilausvahugten parhaaksi paikaksi niin
kateis- kuin myos tiliasiakkaiden osalta pidettiykyista ratkaisua. Naméa kaksi asi-
aa eivat henkilokunnan mielesta tarvitse muutoBlannetta pidettiin riittavan sel-

keana ja toimivana. Myos tuotteen saapumisilmognkgastuun katsottiin olevan
varastolla. Tama ratkaisu ei kuitenkaan toimi kulanduten asiakkaiden vastauksis-

ta on huomattavissa. Asia tulisikin korjata pikinbem.

Ratkaisu tulisi miettid henkilokunnan sisdisesskaymissa. Tutkimus antoi yhden
varteenotettavan ratkaisun erddn henkilokunnamgisavoimen vastauksen muo-
dossa. limoituksen tekisi se, joka ensimmaisendsnadkrkistaisi tai huomaisi tuot-

teen saapuneen. Useimmissa tapauksissa se onoharagtokunta, mutta toisinaan
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my0s myyja. Taman ratkaisun avulla vastuu siirtisko henkilékunnalle ja varas-
tohenkilokunnan taakka kevenisi.

Tarkein kysymys, joka liittyi asiakkaiden sitouttaseen noudon osalta, aiheutti vas-
tauksissa hieman hajontaa. Valtaosa vastanneistuiiteismaksun kannalla. Etu-
kateismaksun suuruudesta ja varastointiajan pigtadieenkilokunta oli kuitenkin
paaasiallisesti yhta mieltd. Koska tulokset sitomisen osalta eroavat suuresti asi-
akkaiden vastaavista, tulisi ratkaisuksi etsia nodllsimman tehokas kompromissi.
Tallainen ratkaisu olisi jo edelld ehdotettu vapastin ja etuk&teismaksun yhdistel-
ma. Talla valtettaisiin lilan suuri muutos nykyiseledytantoon ja asiakkaiden mah-
dollinen karkottaminen. Asiakas oli kuitenkin sitibtuotteeseen kiinni ja maksulli-
nen yli meneva varastointiaika saisi hanet huohe&éin paremmin tuotteensa nou-
dosta. Nain kierto nopeutuisi ja liiallinen varastoyvaksikaytto tuottaisi liikkeelle

korvauksen.

11 POHDINTA

Tutkimus eteni odotettua hitaammin ja vaikeammisiakkaita oli vaikea saada vas-
taamaan kyselyyn. Osalta tdhan saattoi vaikuttagavaana suoritettu valtakunnal-
linen Rautia-tutkimus. Nain ollen ihmiset eivat éhkalunneet taas osallistua kyse-
lyyn. Rohkaisemiseksi tarkoitettu Rautia-aiheinatkimtokaan ei saanut aikaan toi-
vottua reaktioita. Vastausten maaran kasvattamatisnvoinut onnistua lisaéamalla

palkintoja tai ajoittamalla tutkimus myohéisempadheeseen. Vuodenaika saattoi
olla osa syyna alhaiseen vastaamiseen. Kesaaiksartdttu tutkimus ei valttamatta

saa niin suurta suosiota, kuin vastaavasti syksgt&utettu.

Tutkimustulokset ovat myds hieman kyseenalaisigak@uman epatasaisuuden joh-
dosta. My06s vastausprosentti jai melko pieneksiySasiakkaiden vahainen aktiivi-

suus oli my6s hyvin ennalta arvattavissa. Heidars&aan toimittaessa varastointi ja
tuotteiden tilaus ei ole edes ollut ongelma. Yaiakkaiden toiminta eroaakin val-
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tavasti kuluttaja-asiakkaiden vastaavasta. B-tcaBplpa ei ole rinnastettavissa B-to-
C kauppaan. Tulokset kuitenkin ovat padosin enraaitattavissa, silla ongelmiin on
jo aiemmin yritetty etsia ratkaisua. Taman tutkiserk avulla saatiin pieni kuva siita

mihin asiakkaat ovat valmiita.

Lopulliset tulokset antavat karkean kuvan siitd imisuuntaan toimintaa kannattaa
kehittda ja mika keino on yleisesti asiakkaiden lesigi hyvaksyttavin. Tutkimus
antaa osviittaa siitd mihin suuntaa tilaustuotteienssa toimimista kannattaa kehit-
tda ja mita parannettavaa palvelussa ja sen tehdelssa sekd nopeudessa on. Nailta
osin tutkimus onnistui melko hyvin ja tarjosi avatmatkaisun [oytamiseen.
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LIITE 2

Kysely Rauta-Porin tilaustuotetoiminnasta ja asiaka  spalvelusta

Taman kyselylomakkeen tarkoituksena on keréta tietoa, kuinka voimme pa-
rantaa Rauta-Porin palveluita ja tilaustuotetoimintaa. Keratty tieto kaytetadan
parantamaan nykyisia tapoja ja kehittamaan uusia ja parempia menetelmia

palvella Rauta-Porin asiakaskuntaa.

Kysely toteutetaan yhteistydssd Rauta-Porin ja Satakunnan ammattikorkea-
koulun liiketalouden ja markkinoinnin viimeisen vuosikurssin opiskelijan valil-
|&. Valmis ty6 toimii ohjeena ja opastimena Rauta-Porin toiminnassa. Se on

samalla opiskelijan opinnaytetyd Satakunnan ammattikorkeakoulussa.

Kyselylomakkeen tayttdmiseen kuluu aikaa noin 10-15 minuuttia. Kaikki

saadut vastaukset tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti.

Vastausohjeet :

Kysymykset on jaoteltu eri aihealueisiin helpottamaan ja jasentamaan vas-

tauksianne. Jokaisessa kysymyksessd vastataan vain yhteen (1) kohtaan

selkeasti ymparoimalla valittu vaihtoehto. Mikali kysymyksessa on mielestan-
ne monta teitd miellyttavaa vaihtoehtoa, valitkaa niista tarkein/lahinna totuut-

ta oleva. Mikali vastauksessa on mahdollista vastata useampaan kohtaan, on

se mainittu kysymyksen vhteydessa.




Taustatiedot

1. Sukupuoli:

Mies Nainen
2. k&

1) 18-30
2) 31-40
3) 41-50
4) 51-60
5) 61-

3. Oletteko Rautian tiliasiakas?:

1) Kylla
2) Ei

4. Asiakkuuden tyyppi:

1) Olen remontoija
2) Olen rakentaja

3) Olen nikkari

4) Olen sisustaja

5) Olen yritysasiakas

5. Paaasiallinen tarve:

1) Tyovalineet

2) Rakennusmateriaalit
3) Sisustusmateriaalit
4) Muu, mika?

6. Asioin liikkeesséa:

1) kerran viikossa

2) 2-3 kertaa/vko

3) kerran kuukaudessa
4) 2-3 kertaa/kk

5) harvemmin



Tuotteiden tilaus

1. Kuinka usein haluamanne tuote on jouduttu tilaamaan?

Aina

Usein
Toisinaan
Harvoin

Ei koskaan

2. Onko ilmoitettu toimitusaika pitanyt paikkansa?

Aina

Usein
Toisinaan
Harvoin

Ei koskaan

3. Onko tuotteen myohédstymisesta ilmoitettu?

Aina

Usein
Toisinaan
Harvoin

Ei koskaan

4. Onko saapuneen tuotteen mahdollisista virheista ilmoitettu?

Aina

Usein
Toisinaan
Harvoin

Ei koskaan

5. Onko tuotteen saapumisesta ilmoitettu?

Aina

Usein
Toisinaan
Harvoin

Ei koskaan

6. Onko saapumisesta ilmoitettu sovitussa ajassa?

Aina

Usein
Toisinaan
Harvoin

Ei koskaan



7. Kuinka tuotteenne saapumisesta on ilmoitettu (voitte halutessanne ympy-
roidad molemmat vaihtoehdot)?

Tekstiviestilla
Soittaen

Tuotteen noutaminen varastosta

1. Onko tilaamanne tuote |6ytynyt vaivatta varastosta?

Aina

Usein
Toisinaan
Harvoin

Ei koskaan

2. Onko tuote ollut kunnossa / ehja?

Aina

Usein
Toisinaan
Harvoin

Ei koskaan

3. Kuinka usein noutamanne tuote on ollut rikkoutunut / puutteellinen?

Aina

Usein
Toisinaan
Harvoin

Ei koskaan



Varastointi

1. Olisitteko valmis maksamaan tilaamastanne tuotteesta varastointimaksun?

Kylla
En, miksette?

2. Mika olisi mielestdnne sopiva varastointiaika tuotteelle?

2 paivaa

4 paivaa

6 paivaa
10 paivaa
muu, mika?

3. Olisitteko valmis maksamaan tuotteesta tietyn suuruisen etukateismak-
sun?

Kylla
En, miksette?

4. Mika olisi mielestanne sopiva etukateismaksun maara

5 % kauppahinnasta
10 % kauppahinnasta
25 % kauppahinnasta
50 % kauppahinnasta
muu, mika?

5. Valitkaa mielestanne paras vaihtoehto

Varastointimaksu
Etukateismaksu
Maksimi varastointiaika, jonka jalkeen varastointimaksu

6. Miten te parantaisitte varastopalvelua?




Kaupan peruminen

1. Oletteko joutunut perumaan tilauskaupan?

Kylla
En

(Mikali vastasitte 1. kysymykseen En, voitte siirtya suoraan kaavakkeen lop-
puun)

2. Oliko syyna?

1) vioittunut tuote

2) vaara tuote

3) tuotteelle ei ollut endéa tarvetta
4) muu, mika?

3. Saitteko palauttamastanne tuotteestanne hyvityksen?

Kylla
En

4. Oliko palautuksen osuus hinnasta?

1) 100 %

2) n. 80 %

3) n. 50 %

4) jotain muuta, mita? n. _ %

Kiitos vastauksistanne! Pyrimme parantamaan tutkimuksesta saaduilla tie-
doilla tilaustuotetoimintaamme ja tarjpamaan jatkossa vield parempaa palve-

lua rehtiin ja reiluun Rautia tyyliin.
Pyydadmme palauttamaan taytetyn lomakkeen, joko Rautia Rauta-Porin kas-
san vieressa sijaitsevaan laatikkoon tai vastaavasti oheen liitetylla palautus-

kuorella.

Palautus viimeistaan 30.06.2008



LIITE 3

Kyselylomake tilaustuotteiden liikkuvuuden ja palvelun parantamiseksi Rau-

ta-Porissa

Taman lomakkeen tarkoituksena on kartoittaa hekkiitian mielipiteitéa ja ehdotuksia tila-
ustuotteisiin liittyvissé toiminnoissa. Tarkoitukseon tehostaa ja parantaa likkuvuutta sek&
saada asiakkaat sitoutumaan tuotteiden noutamasealtisen ajan puitteissa. Kysymyksiin
voidaan vastata anonyymisti (nimen kayttoa ei oddldtty) ympyrdimalla jokaisesta koh-
dasta paras vaihtoehto. Vastaukset kasitelladnglysoidaan samalla toteutettavan asiakas-
kyselyn yhteydessa. Naiden kahden kyselyn perustéehty tutkimus on valmistuttuaan
|0ydettavissd SAMK:n kirjastossa, seka yrityksehwhuoneessa.

1. Mik& naista vaihtoehdoista on
mielestdnne paras keino sitouttaa

asiakas tilaustuotteen noutoon?

1) Etukateismaksu

2) Varastointimaksu

3) Tietty varastointiaika, jonka
jalkeen lisataén varastointi-
maksu

2. Sopiva etukateismaksun maard

1) 5 % kauppahinnasta
2) 10 % kauppahinnasta
3) 25 % kauppahinnasta
4) 50% kauppahinnasta
5) Joku muu, mika?

3. Mielestanne sopiva veloitukseton

varastointiaika tuotteelle?

1) 2 paivaa

2) 4 paivaa

3) 6 paivaa

4) 10 paivaa
5) muu, mika?

4. [Imoittaminen saapuneesta tuot-

teesta tulisi tapahtua

1) Varaston toimesta
2) Myyjan toimesta
3) joku muu?

5. Tuotteen saapumisesta ilmoitta-
minen tulisi tehda

1) Soittamalla
2) Tekstiviestilla
3) Muu, mika?

6. Tilausvahvistusten oikea saily-
tyspaikka saapumisilmoituksen

jalkeen?
1) Kéateisasiakas

a. Kassa

b. Varasto

c. Muu, mika?
2) Tiliasiakas

a. Kassa

b. Varasto

c. Muu, mika?

7. Tilaustuotteiden varastointi saa-
pumisen jalkeen?

1) Kateisasiakas
a. Mattopaaty
b. 4-vali

c. Muu, mika?

2) Tiliasiakas
a. Mattopaaty
b. 4-Vali
c. Muu, mik&?




