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Insin6oritydssa tutkitaan kiinteiden kalusteiden, kuten Keittio- ja kylpyhuonekalusteiden
sekad vaatekomeroiden, ostopaatokseen vaikuttavia tekijoitd. Samalla selvitetddn, minka-
laiseksi asiakkaat ovat kokeneet saadun palvelun sek& minkalaisia logistisia palveluita
halutaan ostaa kalusteiden ohella. Tydssa tutkitaan myds kalusteiden myymisen ja siihen
liittyvien palveluiden ongelmakohtia asiakkaan nakokulmasta.

Logistiikka liittyy olennaisesti kalusteiden myymiseen. Liike tilaa tuotteensa valmistayjilta,
joka tilauksen mukaisesti valmistaa ja pakkaa tuotteet. Tilaus kuljetetaan valmistajan ti-
loista. myyntiliikkeen varastoon ja hyllytetaan. Insindoritydossa keskitytaén logistisista pal-
veluista puhuttaessa niihin toimenpiteisiin, jotka tuotetaan hyllytyksen jalkeen. Naita toi-
menpiteita ovat asiakkaan tilauksen vastaanotto, keréily, kokoaminen, pakkaaminen, kul-
jettaminen ja asentaminen. Suurin osa ndista palveluista on asiakkaalle vapaaehtoisia ja
maksullisia.

Kalusteiden myynnissé on ongelmallista tuotteiden toimittaminen niin, etta luvatussa aika-
taulussa pysytaan. Valmiiden lahetysten siséllossd on myds usein puutteita. Tyon tavoit-
teena on kartoittaa naitd ongelmia seka laatia niihin parannusehdotuksia.

Ty6 aloitettiin arvioimalla ongelmakohtia seka ostopaatoksiin vaikuttavia asioita. Aiheesta
tehtiin kyselylomake, minka jalkeen kysely toteutettiin verkkosivuilla. Kyselysta laitettiin
iimoituksia remonttiaiheisille keskustelupalstoille. Saatujen vastausten perusteella tehtiin
erilaisia laskelmia, vertailuja seka kuvaajia tuloksista. Taman jalkeen verrattiin tuloksia
alussa tehtyihin arvioihin sek& pohdittiin erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja havaittuihin ongel-
miin.

Tehdyn kyselyn perusteella saatiin tietoa asiakastyytyvaisyydesta, ostopaatoksista seka
koetusta logististen palveluiden laadusta. Samalla saatiin selville asiakkaiden mielesta
suurimmat ongelmat liittyen tehtyyn kauppaan seka saatuihin palveluihin. Ongelmia olivat
muun muassa heikko asiakaspalvelu ja virheet lahetysten sisalléssd, mydhastymiset toi-
mituksissa sek& hidas virheiden korjaaminen. Saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa paran-
tamalla asiakaspalvelua seka markkinoimalla palveluja entista tehokkaammin.
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In the graduate study factors contributing to purchase decisions of fitted furniture, such as
kitchen fitments, bathroom fixtures and wardrobes, are examined. It is also defined how
customers have experienced the service received and what kind of logistical services are
wished for. Furthermore, the study focuses on problems concerning selling fittings and
related services from the customer's point of view.

Logistics is a crucial part of selling fittings. Companies order their products from the manu-
facturers that fabricate and pack the items according to the order. The shipment is deliv-
ered from the producer’s facilities to the warehouse of the seller and is shelved. As to lo-
gistic services, the present study concentrates on the operations produced after the shelv-
ing. These operations are reception of the customer’s order, collection, assembly, pack-
ing, transportation and mounting. Most of these services are optional and chargeable to
the customer.

Delivering products is problematic in selling fittings so that the time schedule is met. There
are also often shortages in the contents of completed shipments. The aim of the study is
to scan these problems and draw up proposals for improvement.

The study was begun by evaluating the problem areas and things that contribute to buying
decisions. A guestionnaire was made and the query was carried out in the Internet. An
advertisement for the query was placed on platforms having to do with renovations. Vari-
ous calculations, comparisons and results were drawn from the findings based on the re-
ceived answers. After this the results were compared with the estimations made at the
beginning and proposed solutions to the detected problems were figured.

The query provided useful information on customer satisfaction, purchase decisions and
the quality of the logistic services, as well as on the biggest problems related to the trans-
action and received services according to the customers. The problems were weak cus-
tomer service and errors in the contents of the dispatch, delays on the delivery and slow
action to correct the flaws. These outcomes can be exploited when improving customer
service and marketing services.

Keywords: fittings, kitchen fitments, installation, assembly, customer service, customer
satisfaction
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MAARITELMIA

Imuohjaus

Puskurointi

Ulkoistaminen

Viivakoodi

Jatkuvassa toiminnassa olevan tuotantoketjun oh-
jausmenettely. Virtaava prosessi, joka on tyypilli-
nen asiakaskohtaisille tilaustuotteille ja jolla mini-
moidaan keskeneraisen tyon maaraa.
[1, s. 406; 2.]

Tapa varautua kysynnan ja tarjonnan vaihteluihin.
Sitoo aikaa, kapasiteettia tai rahaa varastoitujen
tuotteiden muodossa, joten pyritdan kayttamaan
kohtuudella. [1, s. 34 - 49.]

Tietyn palvelun tai tuotteen ostaminen ulkopuoli-
selta yritykseltd itse tuottamisen sijaan. Kayton
etuna yrityksen omaan ydinosaamiseen keskitty-

minen ja toiminnan tehostuminen. [3.]

Tuotteiden merkintatapa, jolla luetaan optisesti
tuotteen tiedot viivojen muodostamasta ryhmasta.
Tuotteen liikkumista voidaan merkinnén jalkeen

seurata tietokoneohjelmalla. [1, s. 412.]



1

JOHDANTO

Tassa tyossa tutkitaan, minkalaiset asiat vaikuttavat kiinteiden kalusteiden,
kuten keittio- ja kylpyhuonekalusteiden sekd vaatekomeroiden, ostopaatok-
sen tekemiseen. Tydssa myds selvitetd&n asiakkaiden tyytyvaisyys saatuihin
palveluihin, sek& mitk& logistiset palvelut koetaan asiakkaan nékdkulmasta

edella mainittujen kalusteiden oston yhteydessa tarpeellisiksi.

Logistiikka liittyy olennaisesti erilaisten tuotteiden, kuten kalusteiden, myymi-
seen. Valmistaja saa tuotteita myyvalta liikkeelta tilauksen, minka jalkeen se
valmistaa ja pakkaa kyseiset tuotteet. Tilaus kuljetetaan valmistajalta liik-
keen varastoon ja tuotteet hyllytetddn omille paikoilleen odottamaan asiak-
kaiden tilauksia. Logistisilla palveluilla tarkoitetaan tassa yhteydessa niita lo-
gistisia toimenpiteitd, jotka tuotetaan asiakkaan tilauksesta eteenpéain. Tal-
laisia palveluja ovat asiakkaan tilauksen vastaanotto, tuotteiden keraily va-
rastosta, tuotteiden kokoaminen, lahetyksen pakkaaminen, kuljettaminen
asiakkaalle ja asentaminen. Kerdéilya ja pakkaamista lukuun ottamatta palve-
lut ovat vapaasti valittavissa, mutta useimmiten niisté tulee asiakkaalle myé6s

lisdkustannuksia.

Tyon tavoitteena on selvittdd kalusteiden myynnissa, toimituksissa ja asen-
nuksissa havaittuja tavanomaisia ongelmia sek& laatia parannusehdotuksia
kyseisiin ongelmiin. Samalla selvitetdan, onko ostokayttaytymisessé eroa-
vaisuuksia esimerkiksi ian, sukupuolen tai maantieteellisen sijainnin perus-

teella.

Aiheen valintaan vaikutti eniten tyon tekijan kalusteiden myyntiin liittyvat ha-
vainnot. Useammalla eri kalusteita toimittavalla liikkeellda on vaikuttanut ole-
van paljonkin keskenaan samankaltaisia ongelmia palvelussa, toimituksissa
seké lahetysten sisédllossa. Myos muiden asiakkaiden mielesta tuntui isona
ongelmana olevan liikkeen tekemat lupaukset esimerkiksi toimitusajoista, joi-

ta ei pystytty kuitenkaan pitamaan.

Tutkimus toteutettiin Internetin valityksella tehdylla asiakaskyselylla seka
omakohtaisiin kokemuksiin perustuen. Tutkimustulosten avulla voidaan pa-
rantaa asiakaspalvelua seka markkinoida kalusteiden ohella myytéavia logis-

tisia palveluita asiakkaille entista tehokkaammin.
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KALUSTEIDEN JA LOGISTISTEN PALVELUIDEN MYYNTI

Kiinteiden kalusteiden ostamiseen liittyy hyvin usein myos logistisia palvelui-
ta. Useimmiten nama palvelut ovat asiakkaan oman valinnan mukaan ostet-
tavissa suoraan tuotteita myyvalta liikkeelta. Asiakkaan on usein mahdollista
itse paattaa, minkalaisista palveluista han on valmis maksamaan. Usein
isommat tilaukset halutaan suoraan kotiin toimitettuna, mutta toisinaan esi-
merkiksi asennus voi olla asiakkaalle erittéin tarkea ja kannattava palvelu.
Palvelut pyritaan yleensa tuotteistamaan palvelukokonaisuuksiksi, jolloin eri-
laiset yhdistelmat logistisista palveluista saadaan tuotettua asiakkaalle no-

peasti ja laadukkaasti. [1, s. 98 - 99.]

Monet kalusteet myydaan usein tilausohjatusti. Liike pitaa varastossaan tuot-
teita, joista asiakkaan tekeman tilauksen mukaisesti kootaan lahetys joko ka-
lusteet kasattuina tai osissa. Jotta tilaus saataisiin asiakkaalle mahdollisim-
man nopeasti, pyritdan tuotteiden keraily sekd mahdollinen kokoaminen te-
kem&an imuohjatusti eli minimoimaan keskeneraisen tyon maaraa. Lisaksi
kaytetaan aika-, kapasiteetti- tai maarapuskurointia eli varataan tarpeeksi ai-
kaa ilmoittamalla asiakkaalle toimitusajaksi pitka aikavali, palkataan tarpeek-
si tydvoimaa tuottamaan palveluita tai varastoidaan valmiita tuotteita.
[1, s. 63 - 66, 406.]

Ruuhka-aikoina asiakas saattaa joutua odottamaan tilaamiaan tuotteita tai
palveluita pitkiakin aikoja useiden samanaikaisten tilausten vuoksi. Hyvien
palveluiden jarjestaminen voikin olla yritykselle haasteellista, silla vahaisten
palvelupisteiden mééarad saa asiakkaat helposti hermostumaan, mutta toisaal-
ta useiden palvelupisteiden yllapito nostaa yrityksen kustannuksia. Ratkai-
suina yritetdan kayttda esimerkiksi itsepalvelua Internetin valityksella seka
ajanvarauksella tapahtuvaa palvelua. Kysynnan vaihteluiden mukanaan tuo-
mia ongelmia pyritdan usein minimoimaan myds ulkoistamalla tiettyja toimin-
toja, kuten kuljetus- ja asennuspalveluita, ja keskittymalla ydinosaamiseen
eli tuotteiden myymiseen. Asiakastyytyvaisyys onkin keskeinen menestyste-
kija nykypaivan yrityksilla. Asiakkaiden tarpeet on ymmarrettava ja taytettava
seka tuotteiden etta palveluiden osalta. [1, s. 104, 257 - 258, 294 - 297.]

Liikkeilla on erilaisia tapoja myyda tuotteitaan. Keittio.Net mainostaa myy-
vansa laatua edullisesti ja nopeasti. Yrityksella on liikkeita Uudellamaalla se-

k& muutamassa kaupungissa Etela-Suomen laéanin alueella. Edullisuus pe-



rustuu isoihin ostomaariin valmistajilta, ja jokaiselle tuotteelle 16ytyy tasmalli-
nen hinta hinnastosta. Toimitus-, kokoamis- ja asennuspalvelut ovat maksua
vastaan kaytettvissa, ja niiden hinta maaritellaan tuotteiden tilauksen yh-
teydessda. Kalusteet luvataan asiakkaalle osina jopa kolmessa paivassa tila-
uksesta ja viikossa koottuina ja kotiin toimitettuina. Liike houkuttelee asiak-
kaita my0s erilaisten palvelutarjousten avulla. Vuoden 2008 huhtikuun aika-
na myydyille kaapistoille ja liukuoville luvattin asennus kaupan paalle ja
paakaupunkiseudulla kalusteiden kuljetus ja sisdan kanto kotiin 110 euron
hintaan. [4, 5.]

Puustellilla on hiukan erilainen tapa myyda tuotteitaan. Kalusteita myydaéan
juuri kyseisen asiakkaan tarpeisiin ja hyvaa palvelua korostetaan. Asiakkaan
ja myyjan vélisessa tapaamisessa laaditaan tarkka suunnitelma seka budjet-
ti. Erillista hinnastoa tuotteista ja palveluista ei ole. Toteutus- ja toimitusaika-
taulu sovitaan asiakaskohtaisesti. Puustellilla 16ytyy liikkeitd ympari Suomea.
[6-8.]

Kalusteiden myynti on osittain siirtynyt myés Internetiin. Esimerkiksi Keit-
tio.Net myy osaa kalusteistaan verkkokaupan kautta. Verkkokaupan eduksi
ilmoitetaan erikoistarjoukset seka tilauksen helppous, mikali tuotteet ovat jo
valmiiksi asiakkaalle tuttuja. Verkkokaupan asiakkaille on tehty valmiiksi hin-
nasto kalusteiden kuljetusmaksuista ja l&hetys yritetdan toimittaa 3 - 5 arki-
paivassa. Loppuunmyydysta tuotteesta luvataan ilmoittaa asiakkaalle. Vaih-
to- ja palautusoikeus on voimassa 14 paivan ajan, ja takuuasioissa tuotteet
luvataan korvata viivytyksitta. Joillakin kalusteliikkeilld, kuten Ikealla, on
my0s suoraan asiakkaan kaytdssa oleva suunnitteluohjelma keittion kalus-
teille. Kalusteiden myymisessa Internetin kautta on samantapaisia haasteita
kuin muussakin verkossa tapahtuvassa kaupassa, kuten sivustojen helppo-
kayttdisyys ja selkeys, tarjonnan laajuus, tilaus- ja maksumenettelyjen suju-
vuus, toimitusjarjestelmien tehokkuus ja luotettavuus, seka palautukset, joita

tulee useammin kuin perinteisessa kaupassa. [1, s. 309 - 310; 4; 9; 10.]



3 TYON TOTEUTUS

Tama tyo toteutettiin Internetissd tehdylla kyselylomakkeella 5.2.2007 ja
14.4.2007 valisena aikana (liite 1). Kaavake tehtiin niin, ettd siihen pystyivat
vastaamaan seka kalusteita jo ostaneet, ettd vasta ostamista suunnittelevat
ihmiset. Kyselyd mainostettiin Internetin rakennus- ja remontointiaiheisilla

keskustelupalstoilla.

Kyselyyn tuli vastauksia yhteensa 69 kappaletta. Osa vastaajista jatti joihin-
kin kysymyksiin vastaamatta, osa puolestaan selkeasti ymmarsi koko kysy-
myksen vaarin. Naita edella mainittuja kohtia ei tuloksissa ole huomioitu, ja
tallaisten kysymysten kohdalla on ilmoitettu tuloksissa kaytetty vastauspro-

sentti.

3.1 Hypoteesi

Insin6orityota tehdessé oletus kyselyn vastauksista on, ettd suuri osa vas-
tanneista on nuoria, noin 25 - 40-vuotiaita, koska kysely toteutetaan Interne-
tissa. Kyselysta laitetaan ilmoituksia seka linkki kyselyn verkkosivuille Inter-
netista 6ytyville remonttiaiheisille keskustelupalstoille. Taman vuoksi suuri
osa vastaajista on todennakoisesti miehia, koska he muodostavat enemmis-

ton kyseisia keskustelupalstoja kayttavista ihmisista.

Kalusteiden osalta oletetaan, etté laatu on ensisijaisen tarkeda. Hintaa pide-
taan erityisen olennaisena kalusteliiketta ja tuotteita valitessa, mikali ostetta-
vat tuotteet aiotaan kuljettaa, koota ja asentaa itse. Tama johtuu paaasialli-
sesti siita, etta ostettavien logististen palveluiden karsinnalla pyritaan kus-
tannussdastoihin samoin kuin edullisten tuotteiden valinnalla. Mikali tuottei-
den ohella tilataan paljon logistisia palveluita, ei hinnalla ole ihan niin suurta

merkitysta ja asiakaspalvelun laadun tarkeys korostuu.

Ongelmia I6ytyy todennakdisesti eniten aikatauluista ja lahetysten sisallosta.
My6hastymisia tapahtuu paljon luvatuista nopeista nouto- ja toimitusajoista
huolimatta tai niiden takia. Kiireen takia lahetyksissd on paljon puutteita ja

vaaria tuotteita.



Kalusteiden myynti Internet-likkeissd on Suomessa vield melko uusi tapa
myyda kyseisia tuotteita. Sen vuoksi verkkokauppojen kautta tilataan toden-
nakdisesti viela melko vahan kalusteita. Palvelu Internetin kautta on viela
sen verran lapsenkengissa, ettd ongelmia esiintyy paljon. Verkkokauppojen
kayttajat ovat todennadkoisesti melko nuoria, 20 - 40-vuotiaita, ja kauppoja
kayttavat eniten pienilla paikkakunnilla asuvat, joilla voi olla hyvinkin paljon

matkaa lahimpiin kalusteliikkeisiin.

Asukastiheydeltddn suuremmilla paikkakunnilla ja isoissa hektisissd kau-
pungeissa kaytetaan kiireen takia luultavasti enemman palveluja, kun taas
pienemmilla paikkakunnilla ja maaseudulla tehdaéan paljon itse. Palveluiden
hinnoittelu koetaan oletettavasti epaselvaksi vastaajan sijainnista riippumat-

ta.

3.2 Kyselyyn vastanneet

Vastaajien asuinkunta madritettiin postinumeron perusteella [11], minka jal-
keen asuinkunnan perusteella oli mahdollista selvittda vastaajan asuinlaani

[12]. Kyselyn 69 vastaajasta valtaosa asuu Etela-Suomen laénisséa (kuva 1).
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Kuva 1. Kyselyyn vastanneiden asuinldéni [11 - 13]



Samalla selvitettiin myos vastaajien asuinmaakunnat (kuva 2). Selvasti eni-
ten vastauksia tuli Uudenmaan maakunnasta (29 %). Pirkanmaalta (8,7 %)

ja Varsinais-Suomesta (8,7 %) tuli myds paljon vastauksia. [11,12.]

1 Uusimaa 29,0 %

2 Varsinais-Suomi 8,7 %

3 Itd-Uusimaa 5,8 %

4 Satakunta 7,2 %

5 Kanta-Hame 5,8 %

6 Pirkanmaa 8,7 %

7 Paijat-Hame 5,8 %

8 Kymenlaakso 7,2 %

9 Eteld-Karjala 1,4 %

10 Etela-Savo 2,9 %

11 Pohjois-Savo 2,9 %

12 Pohjois-Karjala 4,3 %
13 Keski-Suomi 2,9 %

14 Etela-Pohjanmaa 0,0 %
15 Pohjanmaa 1,4 %

16 Keski-Pohjanmaa 0,0 %
17 Pohjois-Pohjanmaa 4,3 %
18 Kainuu 0,0 %

19 Lappi 1,4 %

20 Ahvenanmaa 0,0 %

Kuva 2. Kyselyyn vastanneiden asuinmaakunta [11, 12, 14]

Vastanneista oli naisia 57 % ja miehid 43 %. lalta&dn vastaajat olivat keski-
maarin 37-vuotiaita. Suurin osa vastaajista oli 30 - 39-vuotiaita, mutta vas-
taajissa oli myos paljon 20 - 29-vuotiaita sek& 40 - 49-vuotiaita (kuva 3).
Nuorten, alle 40-vuotiaiden, suhteellisen suurta maaraa todennékoisesti se-
littdd osaltaan se, ettd kysely tehtiin Internetissa. Paperisella lomakkeella
esimerkiksi suoraan asiakkaille lahetettyna taikka kalusteliikkeissa tehtyna
olisi todennéakdisesti saatu huomattavasti enemman hieman vanhempien,
etenkin yli 50-vuotiaiden, ihmisten vastauksia. Toisaalta vuosituhannen vaih-
teen jalkeen myds nuoremmille ihmisille on yha useammin tullut taloudelli-
sesti mahdolliseksi hankkia omistusasunto ja tehda isompaakin remonttia
mm. pidentyneiden laina-aikojen ja matalan koron takia, joten saatu ikaja-

kauma voi olla hyvinkin todenmukainen [15].
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Kuva 3. Vastaajien ikdjakauma (vastausprosentti 96 %)

3.3 Ostetut tuotteet

Kyselyyn vastanneista 78 % ilmoitti jo ostaneensa kiinteita kalusteita. Loput
23 % ei viela ollut tehnyt ostopaatosta. Lahes puolet molemmista ryhmista
ilmoitti ostettavaksi tai ostetuiksi kalusteiksi keittion kalusteet (kuvat 4, 5).

1%
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22% @ vaatekomerot
m keittiokalusteet
O kylpyhuonekalusteet

O kodinhoitohuoneen kalusteet

W wc-kalusteet

45 %

Kuva 4. Ostetut kalusteet
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45 %

Kuva 5. Ostettavat kalusteet

Molemmista ryhmistd suuri osa my6s ilmoitti ostaneensa tai ostavansa usei-
ta eri kalusteita, useimmiten keittio- ja kylpyhuonekalusteita (kuvat 6, 7).
Tasta voi paatella, ettda moni on valmis ostamaan kerralla useammanlaisia
kalusteita. Taméa voi tuoda haasteita yritykselle ja myyjalle, koska keskitty-
malla pelkastaan esimerkiksi keittiokalusteisiin saatetaan menettaa asiakas
toiselle yritykselle, joka myy samasta paikasta kaikki halutut kalusteet. Sa-

malla kiristyvat my0s asentajille asetetut vaatimukset.
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O vaatekomerot

m kylpyhuonekalusteet

o keittibkalusteet ja vaatekomerot

m keittio-, kylpyhuone- ja wc-kalusteet

O keittid-, kylpyhuone- ja kodinhoitohuonekalusteet seka vaatekomerot
O keittio- ja kylpyhuonekalusteet seka vaatekomerot

| keittio- ja kylpyhuonekalusteet

o keittibkalusteet

Kuva 6. Kalusteet, joita vastaajat ovat ostaneet



3.4 Liike
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Kuva 7. Kalusteet, joita vastaajat ovat ostamassa

Suurin osa, 73 %, vastaajista ilmoitti ostaneensa tai ostavansa kalusteet jos-
takin ketjuliikkeesta. Liikkeiden nimista eniten mainittiin Ikea (14 %), Keit-
tio.Net (9 %) seka K-Rauta (8 %) (kuva 8). Vain 27 % vastanneista aikoo
kayttaa tai on kayttanyt jotakin pienempaa liikettd. Kaikista vastaajista 7 %
jatti vastaamatta kysymykseen taikka ei viela tiennyt, mista liikkeesta kalus-

teet tulee ostamaan.
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Kuva 8. 12 yleisinta liiketta, joista vastaajat ostivat tai ostavat kalusteensa (vastaus-

prosentti 93 %)

Kalusteita myyvissa liikkeissa palvelun laatu osoittautui hyvaksi (kuva 9). 80

% vastaajista piti palvelua joko hyvana tai erinomaisena. Toisaalta joka vii-

des kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, etta saatu palvelu oli valttavaa tai

heikkoa. Tassa kohdassa olisi voinut vield kysya tarkempaa syyta palvelun

laatuun.
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Kuva 9. Kalusteiden oston yhteydessa saadun palvelun laatu (vastausprosentti 94
%)

Kun ihmisilta kysyttiin, mista liikkeesta he eivat ostaisi kalusteita, olivat vas-
taukset yllattavia. Selkeasti eniten mainittiin liikkeeksi Puustelli, jolla yleisesti
tuntuu kuitenkin olevan hyvinkin korkeatasoinen maine. Tosin lahes puolet
kaikista vastanneista jatti vastaamatta kokonaan tahan kysymykseen. (Kuva
10.)
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Kuva 10. Liike, josta vastaajat eivat ostaisi kalusteita (vastausprosentti 52 %)

Vastaajia hairitsi eniten mainitsemassaan liikkeessa kallis hinta sekéa kehno
asiakaspalvelu. Jotkut mainitsivat huonoksi asiakaspalveluksi palvelun puut-
teen ja hitauden, toisten mielesta suurin ongelma oli myyja, joka ei kuunnel-
lut asiakasta, vaan tyrkytti omia ehdotuksiaan vékisin. Myos pitkét jonotus-
ajat, virheet ja puutteet tilauksissa, mallisto, joka ei miellyttdnyt asiakasta,

seké kalusteiden myynti osissa olivat vastaajien mielesta isoja ongelmia.

Ihmisiltd kysyttiin kriteereja, joilla he valitsevat tai valitsivat liikkeen. Kritee-
reiksi annettiin hinta, laatu, asiakaspalvelu, merkki, toimitusaika seka kalus-
teiden monipuolisuus. Asteikoksi annettiin 1 - 5, joista 1 merkitsi vahiten tar-
keé&a ja 5 erittain tarkedd. Keskiarvoksi saadut tulokset olivat melko tasaiset,
ainoastaan kalusteiden merkilla oli selkeasti vahiten merkitysta. Tarkeim-

maksi kriteeriksi nousi laatu. (Kuva 11.)
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Kuva 11. Vastaajien valintakriteerit keskimaarin asteikolla 1 - 5 (vahiten tarkea - erit-

tain tarked) (vastausprosentti 94 %)

Arvosanoiksi annettu hajonta poikkesi kriteerista riippuen. Esimerkiksi noin
kolmasosa vastaajista oli sitd mieltd, etta merkilla ei ole merkitysta juuri lain-
kaan (arvosana 1), mutta pienelle osalle vastaajista merkilla oli paljonkin va-
lia (arvosana 5). Toisaalta taas kysyttaessa laadun tarkeytta, pitivat kaikki si-

ta vahintadnkin keskinkertaisen tarkeéna (arvosana 3). (Kuva 12.)
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Kuva 12. Liikkeen valintakriteerien hajonta asteikolla 1 - 5 (vahiten tarkea - eniten

tarked)
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Muita tarkeita kriteereja olivat muun muassa nopeus, kalusteiden miellyttava
ulkonako, sekd mahdollisuus erikoismitoitettuihin kalusteisiin. Myds itse liik-
keelle mainittiin tarkeiksi ominaisuuksiksi hyva maine, liikkeen sijainti [&hella
omaa kotia taikka tyopaikkaa sek& omakohtaisten tai tuttujen kokemusten

perusteella tieto siitd, etta liike on tuotteiden ja palvelun osalta hyva.

3.5 Internet-liike

Jotkin kalusteita myyvét liikkeet myyvat tuotteitaan perinteisten liikkeiden li-
saksi myos Internetissa. Kalusteiden myynti Internetin valityksella ei kuiten-
kaan vaikuta viela olevan kovinkaan merkittavaa. Kyselyyn vastanneista 32
% ilmoitti ostaneensa kalusteita Internet-liikkeesta. Liiketta kysyttdessa Ikea

mainittiin useimpaan kertaan (kuva 13).

Paarman Kaluste Oy

Kvik

1]
Mé&kelan Puusepantehdas Ky ||
1]
1]

Keittidvalinta

Keittio.Net |

Diapol [ ]
0

lkea

Kuva 13. Kyselyyn vastanneiden kayttamat Internet-liikkeet

Vastaajat kokivat Internet-liikkeissa saadun palvelun huomattavasti heikom-
maksi kuin perinteisissa lilkkkeissd. Tasan puolet vastanneista oli sitd mielta,
ettd palvelu oli valttdvaa, ja erinomaista palvelua oli saanut ainoastaan 5 %

vastanneista (kuva 14).
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Kuva 14. Internet-liikkeessé saadun palvelun laatu

Internet-likkeiden palvelun hyviksi ominaisuuksiksi vastaajat mainitsivat
muun muassa selkeat Internet-sivustot ja hyva tuote-esittely, toimivat suun-
nitteluohjelmat seka tilauksen tekemisen helppous. Asiointi Internetin vali-
tyksella koettiin mukavaksi silloin, kun yhteydenpito liikkeeseen toimi hyvin ja

kysymyksiin vastattiin asiallisesti.

Haittapuoliksi Internet-liikkeista saadun palvelun osalta mainittin useaan ot-
teeseen heikko tiedon saanti. Sivustot koettiin epaselviksi ja tuotetiedot liilan
vahaisiksi, seké henkilékohtainen palvelu heikoksi ja hitaaksi. Usealle aihe-
utti ongelmia se, ettd omaan keittiodn sopivien kaapistojen tarkat mitat ja
likkeen myytavien osien yhteen sopiminen oli itse selvitettéava. Joidenkin

mielesta suunnitteluohjelmat eivat toimineet kunnolla.

3.6 Ostetut palvelut

Tyb6ssa tutkittiin, minkalaiset logistiset palvelut kiinnostavat asiakkaita. Vaih-
toehdoiksi annettiin kalusteiden kokoaminen, kalusteiden kuljetus kotiin, ka-
lusteiden kantoapu (esimerkiksi kerrostalossa), kaappien runkojen asennus,
kaappien runkojen liséksi tasojen asennus, kaikki valmiiksi tehtyna eli avai-
met kateen -asennus sekd ei mitdan. Kun vastaajilta kysyttiin, minkalaisia
palveluita he ostivat tai olisivat valmiita ostamaan kalusteiden oston yhtey-

dessa, tuli vastaukseksi eniten molemmissa tapauksissa kuljetus (kuvat 15
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ja 16). Tassa kohdassa on jo kysymyksen asettelussa huomioitu paaasialli-

sesti keittiokalusteisiin liittyvat palvelut.

13 %
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O runkojen asennus

O ty6tasojen asennus

m avaimet kateen -asennus

O ei mitaan

Kuva 15. Ostetut palvelut (vastausprosentti 90 %)
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Kuva 16. Ostettavat palvelut (vastausprosentti 90 %)
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Naissa vastauksissa on huomioitu, ettd esimerkiksi vastaus runkojen asen-
nus sisdltda myos kohdat kokoaminen seké kuljetus, ja kohta avaimet ka-
teen -asennus kohdat kokoaminen, kuljetus, runkojen asennus seka ty6-
tasojen asennus. Poikkeuksena tasta on ainoastaan kuljetus, jonka monet ti-
laavat osina tuleville kalusteilleen. Tassa on kuitenkin mahdollisesti tullut tul-
kintavirheitd, silla onhan mahdollista esimerkiksi ostaa kalusteet osina ja
noutaa ne itse ja tilata pelkka kalusteiden asennus, etenkin jos asennus tila-

taan kokonaan toisesta liikkeesta kuin kalusteet.

Taman kysymyksen kohdalla oli kaikista eniten ongelmia tulkita vastauksia.
Kysymyksen asettelu osoittautui vastauksia tulkitessa puutteelliseksi, silla
kysymys ei huomioinut tilannetta, missa vastaaja oli ostanut eri kalusteita eri
likkeista ja nain ollen myds ostanut eri palveluja. Annetuista vastauksista
jouduttiin epaselvyyksien valttamiseksi jattamaan tulosten ulkopuolelle sel-
laiset vastaukset, joissa ilmoitetut vaihtoehdot periaatteessa sulkevat toisen-
sa pois, esimerkiksi kohdat "avaimet kateen -asennus” seka "ei mitaan”.
Vastausprosentti nain ollen jai 90 %:n. Naiden kaikkien ongelmien takia to-

dellinen tilanne saattaa poiketa saaduista tuloksista huomattavastikin.

Taman kysymyksen kohdalla oli valittavissa myos palvelu kanto kerrokseen.
Talla tarkoitettiin sitd, ettd usein toimitus sisaltda kuljetuksen ulko-ovelle asti.
Kerrostaloasunnossa asuvat asiakkaat joutuvat nain ollen itse kantamaan
l&hetyksen alakerrasta asuntoonsa. TAhan kohtaan vastauksia ei tullut lain-
kaan. Tama voi johtua siitd, ettd kyselyyn vastanneista yksikaan ei kokenut
kyseistd palvelua tarpeellisena, tai se automaattisesti kuuluu maksettuun
palveluun esimerkiksi avaimet kateen -asennuksen yhteydessd. Todennéa-
koisesti osa vastaajista kuitenkin automaattisesti oletti, etta toimitus siséaltaa

myo6s kantoavun omaan huoneistoon, mikd harvemmin pitaa paikkansa.

Vastaajilta kysyttiin myos tyytyvaisyytta ostettuihin palveluihin. Suurin osa oli
tyytyvaisia, vain 22 % vastaajista ilmoitti, ettd ostaisi mieluummin joitakin
muita palveluita, jos saisi uudelleen valita. Halutuiksi palveluiksi ilmoitettiin
kotiinkuljetus, asennus, kasaus ja asennus, kalusteiden asennus ilman taso-
ja seka avaimet kateen -asennus. Kukaan vastaajista ei olisi halunnut sitten-
kin vahemman palveluita. Vastausprosentti taméan kysymyksen osalta oli 93
%.
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3.7 Hinnoittelu

Kalusteiden yhteydessa myytéavien logististen palveluiden hinnoittelu koettiin
vastaajien mielesta paaasiallisesti selkedksi (39 %) tai melko epaselvaksi
(38 %) (kuva 17). 18 % vastaajista oli sitd mielta, etta hinnoittelu oli erittain

selkeda, mutta vain 5 % piti sita erittiin epaselvana.

5%

18 %

o erittdin selkeda
38 % m selkeaa
O melko epaselvaa

O erittain epéselvaa

Kuva 17. Palveluiden hinnoittelun selkeys (vastausprosentti 94 %)

Tuloksista paatellen suuri osa asiakkaista ei ymmarra, milla perusteella hinta
lasketaan muun muassa kuljetukselle tai asennukselle. Yleispatevia tarkkoja
hintoja kaikille palveluille on toki vaikeaa tai mahdotonta antaa, koska esi-
merkiksi kuljetuksen hinta maaraytyy yleensa seka matkan pituuden etta ta-
varamaaran perusteella, mutta esimerkkihinnasto voisi antaa asiakkaalle
jonkinlaisen hinta-arvion jo tilausta suunnitellessa. Vaihtoehtoisesti palveluis-
ta voisi tehda portaittaisen hinnaston. Tallaisen hinnaston voisi toteuttaa
esimerkiksi asennuksen osalta niin, ettd asennus jaetaan laajuuden mukaan
muutamaan eri luokkaan runkomaaran perusteella, ja naille luokille laske-
taan keskimaaréainen kiinted hinta. Vastaavasti kuljetukset voisi jakaa muu-
tamaan eri luokkaan tavaramaarén ja matkan pituuden mukaan, ja néille
luokille laskea jallen keskiarvoisen hinnan. Esimerkiksi Keittio.Net on toteut-
tanut tallaisen portaittaisen hinnoittelun asiakkaan tilatessa kalusteita Inter-

netin kautta. [9.]



3.8 Noutovalmius ja toimitusnopeus

19

Kun kyselyyn vastanneilta kysyttiin, kuinka nopeasti heidan mielestaan olisi

tilauksen oltava noudettavissa yrityksen tiloista, saatiin ylivoimaisesti eniten

vastaukseksi riittavaksi ajaksi viikosta kahteen viikkoon (kuva 18). Noin kol-

masosa vastaajista halusi, ettd tavarat ovat noudettavissa viikossa tai sita

nopeammin, ja 15 % oli tyytyvaisia useampien viikkojen viiveeseen. 5 % ei

osannut mainita mitdan tarkempaa aikaa, mutta halusi, ettd sovitussa aika-

taulussa pysytaan.

5 % 9%

6 %

17 %

45 %

@ 1-2 vk

m 3-4 vk

0 5-7 vk

0 1-2 ko

| 3-4 ko

@ 1-2 kk

W sovitussa ajassa

Kuva 18. Toivottu kalusteiden noutovalmius (vastausprosentti 94 %)

Vastaukset toivottuun toimitusnopeuteen olivat hyvin samansuuntaiset (kuva

19). Jopa puolet vastaajista oli tyytyvaisia 1 - 2 viikon toimitusaikaan. Alle vii-

kossa toimituksen kuitenkin halusi enaa 17 %, kun taas useamman viikon

toimitusaika oli 28 % mielesta hyva. 6 % vastanneista vaati ainoastaan an-

netussa aikataulussa pysymista.



20

6% 1% 6o

10 %

@ 1-2 vk

m 3-4 vk

0 5-7 vk

0 1-2 ko

| 3-4 ko

@ 1-2 kk

W sovitussa ajassa

49 %

Kuva 19. Toivottu kalusteiden toimitusaika (vastausprosentti 99 %)

Jotkut kalusteliikkeet mainostavat aktiivisesti, ettd he toimittavat tilatut tava-
rat muutamassa paivassa. Tulosten perusteella nain nopean toimituksen lu-
paaminen ei ole tarpeellista. Asiakkaat ovat yleenséa valmiita odottamaan ta-
varoitaan hiukan pidempaankin, kunhan luvattu aikataulu pitéaé. Insin6orityon
tekijan ja remonttiaiheisilta keskustelupalstoilta I0ytyvien useiden muiden
asiakkaiden kokemusten mukaan hyvinkin nopeassa toimitusaikataulussa on
todella vaikeaa pysya. Asiakkaalle koituu huomattavasti enemman vaivaa
myOhéastelyista, puutteellisista l&hetyksista seka jalkitoimituksista kuin hiukan

pidemman aikavélin aikataulusta.

3.9 Myo6hastymiset ja virheet lahetyksissa

Kyselysséa selvitettiin, kuinka monella asiakkaalla tilattujen kalusteiden toimi-
tus myohastyi. Jopa 75 % vastanneista ilmoitti |&ahetyksen tulleen ajallaan.
Loput 25 % sai odotella kalusteitaan luvattua pidempaan, keskimaarin 15
paivaa yli sovitun toimitusajan. Useimmiten myodhastyminen oli kahdesta nel-
jaén viikkoa. Vastausprosentti tdhan kysymykseen oli 91 %. Tasséa yhtey-
dessa olisi voinut olla aiheellista tiedustella myds toteutunutta kokonaistoimi-

tusaikaa.
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Vastaajilta kysyttin myos lahetyksisséd olevien virheiden lukumaaraa. Kol-
masosa vastanneista sai lahetyksensa taydellisena, mutta jopa 47 % l0ysi
yhdesta kahteen virhettéd. Useampia virheita 10ysi 18 % vastaajista. (Kuva
20.)

12 %

@ ei lainkaan
m 1-2 virhettd
0O 3-5 virhetta
oyli 6

Kuva 20. Virheiden méaara kalustelahetyksisséa (vastausprosentti 93 %)

Virheet lahetyksisséa olivat suurelta osin puutteita (38 %) (kuva 21). Myds
vaaran kokoisia (18 %) ja viallisia tuotteita (16 %) I0ytyi paljon. Kyselysta oli
jaényt pois kohdat viallisia tuotteita ja vaaran kokoisia tuotteita. Useat vas-
taajat olivat lisanneet ndma kohdat itse vastauksiin, joten ainakin suuntaa-
antava tulos saatiin myds naiden virheiden osalta. Eniten virheita 10ytyi ka-
lusteiden runkojen osista sek& kaappien ovista (kuva 22). Pahimpina virhei-
na pidettiin puuttuvia tuotteita, mittavirheitd seka viallisia ja vaaria tuotteita
(kuva 23).
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O Vaaréan varisia tuotteita
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m Viallisia tuotteita
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Kuva 21. Virheet lahetyksissa (vastausprosentti 91 %)
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Kuva 22. Tuotteet, joista l0ytyi virheita
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Kuva 23. Pahimmat virheet lahetyksisséa (vastausprosentti 78 %)

Yhteydenottoja tarvittiin virheiden korjaamiseksi keskimaarin kolme kertaa.

Useimmiten yksi tai kaksi kertaa riitti, mutta pahimmillaan asiakas oli joutu-

nut ottamaan yhteyttd liikkeeseen yli kymmenen kertaa. Ongelmaa oli kol-

messa tapauksessa neljasta hoitamassa myyja. Myos asentajat ja kuljetus-

seké varastohenkilokunta auttoivat asiakasta virheiden korjaamisessa.
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4  VASTAAJARYHMIEN VALINEN VERTAILU

Tassa tydssa vertailtin kyselyn perusteella saatuja vastauksia eri ryhmien

valilla. Vertailuryhmia olivat

* Suomen laanit (Etela-Suomen laani, Itd&-Suomen laéni ja Lansi-
Suomen laani)

* miehet ja naiset

» eriikaluokat (20 - 29-vuotiaat, 30 - 39-vuotiaat, 40 - 49-vuotiaat ja
50 - 59-vuotiaat)

e paikkakunnat asukastiheyden mukaan jaoteltuna (> 200 as/km2,
20 - 200 as/km?, < 20 as/km?).

Vertailtavia asioita olivat

* palvelun laatu

* Internet-likkeiden kaytto
» liikkeen valintakriteerit

e ostettavat/ostetut palvelut
* haluttu noutovalmius

e haluttu toimitusaika.

Tarkastelun ulkopuolelle jatettiin ne ryhmat, joista vastauksia ei saatu lain-
kaan tai vastauksia saatiin hyvin vahan. Nain tehtiin siksi, etta saadut tulok-
set olivat yhden tai kahden vastaajan perusteella tehtyna erittain epaluotet-

tavia.

4.1 Palvelun laatu

Kalusteiden oston yhteydessa saadun palvelun laatua arvioitiin kyselysséa
erinomaiseksi, hyvaksi, valttavaksi tai heikoksi. Palvelun laadun osalta vas-
taukset Etela-Suomen ja Lansi-Suomen ldéneistd poikkesivat toisistaan hy-
vin vdhan. Molemmissa ryhmissa valtaosan mielesté liikkeessa saatu palve-
lu oli joko erinomaista tai hyvad, mutta myds heikkoa palvelua oli joidenkin
vastaajien mielestd saatu. Itd-Suomen laanissa selkeasti eniten vastattiin

palvelun laadun olleen hyvaa. (Kuva 24.)
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Kuva 24. Palvelun laatu, l&anien véliset erot

Sukupuolten valilla palvelun laatu koettiin vahan eri tavalla. Miehet vastasi-
vat huomattavasti naisia useammin palvelun olleen erinomaista, kun taas
naisten joukosta I6ytyi sellaisia, joiden mielestd saatu palvelu oli heikkoa.
(Kuva 25.)
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Kuva 25. Palvelun laatu, sukupuolten véliset erot

Eri ikaluokat kokivat palvelun toisistaan poikkeavasti. Paasaantoisesti mita
nuorempaan ryhméan vastaaja kuului, sitd kriittisempi han oli saadusta pal-
velusta. Lahes kaikissa ryhmissa palvelua pidettiin paasaantoisesti erin-
omaisena tai hyvana. Poikkeuksena kuitenkin on 50 - 59-vuotiaiden ryhma,
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missa noin 60 % vastaajista antoi palvelulle parhaimman arvosanan, kun

taas kolmannes piti palvelua vain valttavana. (Kuva 26.)
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Kuva 26. Palvelun laatu, ikaluokkien valiset erot

Vastaajan paikkakunnan koolla asukastiheydella mitattuna ei ollut suurta
merkitysta vastaukseen. Suurin osa kaikista vastanneista piti palvelua erin-
omaisena tai hyvana, keskisuurilla paikkakunnilla saatu palvelu tosin use-
ammin erinomaisena kuin hyvana. Pienimmilla paikkakunnilla asuvat eivat

saaneet lainkaan heikkoa palvelua. (Kuva 27.)
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Kuva 27. Palvelun laatu, paikkakunnan koon mukaan
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4.2 Internet-likkeen kaytto

Kyselyssa kartoitettiin kalusteita myyvien Internet-likkeiden kayton yleisyyt-
ta. Vertailtaessa eri ryhmien vastauksia suurimmat poikkeukset 16ytyivat eri
ikaluokista seka erikokoisista paikkakunnista. 20 - 39-vuotiaista noin kol-
mannes oli kayttéanyt Internetid kalusteiden hankinnassa, ja 40 - 49-
vuotiaista enda noin joka viides. 50 - 59-vuotiaista kuitenkin jopa 50 % vas-
tasi kayttdneensa Internet-liikettd. TiheAmmin asutuista paikkakunnista ko-
toisin olevat vastaajat olivat kayttdneet huomattavasti useammin Internet-
likkeitéa verrattuna keskisuuriin ja pieniin paikkakuntiin. Eri l&a&nien seka
miesten ja naisten valilla ei ollut huomattavaa eroa. (Kuvat 28 - 31.)
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Kuva 28. Internet-liiketta kayttaneet (%), laanien valiset erot
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Kuva 29. Internet-liiketté kayttaneet (%), sukupuolten véliset erot
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Kuva 30. Internet-liikettéa kayttaneet (%), ikaluokkien valiset erot
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Kuva 31. Internet-liiketté kayttaneet (%), paikkakunnan koon mukaan

4.3 Liikkeen valintakriteerit

Kyselyssa kysyttiin, minkalaiset asiat vaikuttivat kalusteita myyvan liikkeen
valintaan. Kriteereind mainittiin hinta, laatu, asiakaspalvelu, merkki, toimitus-
aika ja kalusteiden monipuolisuus. Niita arvioitiin asteikolla 1 - 5 (vahiten téar-
ked - eniten tarked).

Tarkeimpana ominaisuutena liiketta valitessa vastaajat pitivat Etela-Suomen,
Itd-Suomen ja Lansi-Suomen laénisséa laatua. Lansi-Suomen ladnissa asu-
vien mielesta hinta oli kuitenkin yhta tarkea. Toimitusajalla oli huomattavasti
enemman merkitystd Itd&-Suomen laanissa kuin Lansi-Suomen laanissa.
Muilta osin tulokset olivat hyvin samankaltaisia. (Kuva 32.)
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Kuva 32. Liikkeen valintakriteerit keskim&éarin asteikolla 1 - 5 (véhiten térkea - eniten

tarked), laénien valiset erot

Miesten ja naisten valilla oli hyvin vahan eroja valintakriteereissa. Kummal-

lekin ryhmalle laatu oli tarkein asia, kalusteiden merkilla puolestaan oli vahi-

ten merkitysta. Toimitusajalla ja kalusteiden monipuolisuudella oli naisten

mielesta kuitenkin hiukan miehid enemman vélid. (Kuva 33.)
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Kuva 33. Liikkeen valintakriteerit keskim&éarin asteikolla 1 - 5 (véhiten térkea - eniten

tarked), sukupuolten valiset erot
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Laatu oli tarkein ominaisuus kaikille muille ikaryhmille kuin 50 - 59-vuotiaille.
Heidan mielestdan asiakaspalvelulla oli kaikista eniten painoarvoa. Hinnan
merkitys oli my6s kaikille kutakuinkin yhta tarke&, poikkeuksena kuitenkin jal-
leen 50 - 59-vuotiaiden ryhma, jonka mielesté hinnalla ei ole ihan yhtéa paljon
merkitysta. Kalusteiden merkilld, toimitusajalla ja monipuolisuudella oli 40 -
49-vuotiailla huomattavasti suurempi vaikutus ostopaatokseen kuin muilla
ikaryhmilla. (Kuva 34.)
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20-29 30-39 40-49 50-59

Kuva 34. Liikkeen valintakriteerit keskimaarin asteikolla 1 - 5 (vahiten tarkea - eniten

tarked), ikaluokkien valiset erot

Vastaajan paikkakunnan koolla ei ollut juuri lainkaan vaikutusta kriteereihin.
Jokaiselle ryhmalle laatu oli tarkein ja kalusteiden merkki vahiten tarkea
asia. Toimitusaika oli kuitenkin hiukan tarkeampi asia pienilla ja keskisuurilla

kuin isoilla paikkakunnilla asuville. (Kuva 35.)
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Kuva 35. Liikkeen valintakriteerit keskim&éarin asteikolla 1 - 5 (véhiten térkea - eniten

tarked), paikkakunnan koon mukaan

4.4  Ostettavat/ostetut palvelut

Tutkimuksessa vastaajilta kysyttiin, minkalaisia logistisia palveluita he ostivat
tai olisivat valmiita ostamaan kalusteiden yhteydessa. Palveluina mainittiin
kalusteiden kokoaminen, kalusteiden kuljetus kotiin, kalusteiden kantoapu,
kaappien runkojen asennus, kaappien runkojen lisdksi tasojen asennus,

avaimet kateen -asennus seka ei mitaan.

Etela-Suomen, Ita-Suomen ja Lansi-Suomen laéneissa kuljetus sai eniten
kannatusta, ja suuri osa osti kalusteensa valmiiksi kasattuina. L&nsi-Suomen
laanissa asennuksia haluttiin huomattavasti harvemmin kuin Etela- ja Ita-
Suomessa. Ita-Suomen laanissa ostettiin selkedsti useammin kalusteet joko
taysin valmiiksi asennettuina tai kokonaan ilman palveluja muihin laaneihin

verrattuna. (Kuva 36.)
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Kuva 36. Ostettavat/ostetut palvelut (%), 1a&nien véliset erot

Naiset ostivat miehia enemman erilaisia palveluita. Suurimmat erot 16ytyivat
kuljetuksesta seka eri asteisista asennuksista, joita naiset halusivat huomat-
tavasti miehia useammin. Ik&ryhmien valilla oli huomattavissa, etta mita
vanhempaan ikaluokkaan vastaaja kuului, sitd enemman han osti kalustei-
den ohella palveluita. Poikkeuksena kuitenkin oli 50 - 59-vuotiaiden ryhma,
missa ostettujen palveluiden maara oli jo kaantynyt laskuun. 20 - 29-vuotiaat
vastasivat muita ryhmid useammin haluavansa kalusteet kokonaan ilman lo-
gistisia palveluja. Keskisuurilla paikkakunnilla asuvat ostivat vihemman pal-

veluja kuin pienilld ja isoilla paikkakunnilla asuvat. (Kuvat 37 - 39.)

80 %
70 %
60 % @ Kokoaminen
50 % - | Kuljetus
40 % 0O Runkojen asennus
b 1
0O Liséksi tasojen asennus

30 % 1 B Avaimet kateen
20 % @ Ei mitdan

0%

Mies Nainen

Kuva 37. Ostettavat/ostetut palvelut (%), sukupuolten véliset erot
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Kuva 38. Ostettavat / ostetut palvelut (%), ikaluokkien valiset erot
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Kuva 39. Ostettavat / ostetut palvelut (%), paikkakunnan koon mukaan

4.5 Noutovalmius

34

Kun vastaajilta kysyttiin, kuinka nopeasti he haluaisivat tilattujen kalusteiden

olevan noutovalmiina yrityksen varastolta, olivat vastaukset kaiken kaikkiaan

melko yhtenevdisia. Etela-Suomen, Ita-Suomen ja Lansi-Suomen laéneissa

suuri osa vastaajista oli valmiita odottamaan viikon tai kaksi. Etela- ja Lansi-

Suomesta kuitenkin 16ytyi my6s vastaajia, jotka halusivat noutaa tilauksensa
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Jo muutamassa paivassa, seka myos sellaisia, jotka olivat valmiita odotta-

maan jopa pari kuukautta. (Kuva 40.)
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Kuva 40. Noutovalmius, laanien valiset erot

Miesten ja naisten valilla vastaukset olivat todella samankaltaiset. Myos ika-

ryhmien valilla vastauksissa oli melko vahan eroavaisuuksia, joskin 30 - 39-

vuotiaiden mielipiteet jakaantuivatkin muita ikdluokkia tasaisemmin eri aika-

valeille. Kaikissa ikdryhmissa eniten kannatusta noutoajaksi oli kuitenkin

saanut 1 - 2 viikkoa. (Kuvat 41 ja 42.)
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Kuva 41. Noutovalmius, sukupuolten valiset erot
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Kuva 42. Noutovalmius, ikaluokkien valiset erot

Suurimman poikkeuksen noutoajan osalta aiheutti paikkakunnan koko. Pie-
nilla ja suurilla paikkakunnilla selkeasti eniten oltiin valmiita odottamaan vii-
kosta kahteen, kun taas keskisuurilla paikkakunnilla 1 - 2 viikkoa, 3 - 4 viik-

koa seka 1 - 2 kuukautta saivat yhtd monta kannattajaa. (Kuva 43.)
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Kuva 43. Noutovalmius, paikkakunnan koon mukaan
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4.6 Toimitusaika

Haluttua toimitusnopeutta kysyttdessa vastaukset olivat samankaltaisia kuin
noutovalmiuden kohdalla. Etela-Suomen ja Lansi-Suomen laaneissa vasta-
ukset hajaantuivat jonkin verran muutaman paivan toimitusajasta pariin kuu-
kauteen, kun taas Itd-Suomessa asuvista vastaajista kaikki vastasivat 1 - 2
tai 3 - 4 vilkossa. Seka Etel&-, Lansi- etta Ita&-Suomessa eniten kuitenkin toi-

vottiin toimitusta 1 - 2 viikossa. (Kuva 44.)
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Kuva 44. Toimitusaika, |aanien véaliset erot

Sukupuolien valilla ei ollut eroa toivotun toimitusajan osalta juuri lainkaan.
Ika vaikutti vastaukseen paaasiallisesti niin, ettd mitd vanhempaan ikaryh-
maéan vastaaja kuului, sitd karsivallisempi han oli odottamaan toimitusta.
Keskisuurilla paikkakunnilla asuvat vastaajat olivat valmiita odottamaan toi-
mitusta pidempaan kuin isoilla tai pienilla paikkakunnilla asuvat, missa puo-

lestaan suurin osa vastaajista toivoi toimitusta 1 - 2 viikossa. (Kuvat 45 - 47.)
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Kuva 45. Toimitusaika, sukupuolten véliset erot
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Kuva 46. Toimitusaika, ikaluokkien valiset erot
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Kuva 47. Toimitusaika, paikkakunnan koon mukaan

4.7 Tulokset

Sukupuolten valilla ei 16ytynyt eroavaisuuksia kovin paljoa. Saadun palvelun
osalta naiset olivat vahan kriittisempia. Naiset olivat myds halukkaampia os-

tamaan kalusteiden yhteydessa erilaisia logistisia palveluja.

Ika vaikutti useampaan asiaan kuin vastaajan sukupuoli. Mitd enemman ikéaa
vastaajalla oli, sita tyytyvaisempi han oli palvelun laatuun. Ostettavien kalus-
teiden hinnan merkitys laski ian myota, mutta kalusteiden merkin seké asia-
kaspalvelun merkitys kasvoi. Mitd nuoremmasta vastaajasta oli kyse, sita
vahemman han halusi ostaa kalusteiden ohella logistisia palveluja. Yllattava
havainto oli, ettéa 50 - 59-vuotiaista puolet oli kayttanyt Internetia kalusteiden

ostamiseen.

Saatujen tulosten perusteella asuinpaikalla oli myds jonkin verran vaikutusta
vastauksiin. Asukastiheyden perusteella isoilla paikkakunnilla oltiin kriitti-
sempid saadusta palvelusta. Keskisuurilla paikkakunnilla oltiin vAhemman
halukkaita ostamaan ylimaaraisia palveluja pieniin ja suuriin paikkakuntiin
verrattuna, mutta niilla asuvat ihmiset olivat valmiita odottamaan pidempéaéan
l&hetyksen noutoa ja toimitusta. Isoilla paikkakunnilla ostettiin kalusteita mui-
ta enemman Internet-liikkeista, mik& oli odottamatonta, koska monista kau-
pungeista l6ytyy useitakin kalusteliikkeitd. Lansi-Suomessa haluttin melko
harvoin maksaa asennuksista, Itd-Suomessa puolestaan kaiken itse tekemi-

nen seka avaimet kateen -palvelu oli suositumpaa kuin muualla.
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5 TULOSTEN ARVIOINTI SEKA KEHITYSEHDOTUKSIA

Tyo6n alussa tehdyt hypoteesit osoittautuivat monelta osin tulosten perusteel-
la virheellisiksi. Odotetusti suurin osa vastaajista oli 20 - 39-vuotiaita, mutta
naisia oli hieman miehia enemman. Tarkeimmaéksi liikkeen valintakriteeriksi
nousi oletuksen mukaisesti laatu. My6hastelyt ja puutteet lahetyksissa olivat
isoja ongelmia, mutta myds asiakaspalvelun laatu koettiin jo suunnittelu- ja

ostovaiheessa monissa tapauksissa keskinkertaiseksi tai heikoksi.

Internet-liiketta oli vastaajista kayttanyt jopa kolmasosa, mikd on enemman
kuin alun perin odotettiin. Myds kayttajien paaasiallinen ika ja sijainti poikke-
sivat odotuksista: suurin kayttajaryhma olivat 50 - 59-vuotiaat ja suurin osa
kayttajista asui tiheydeltaan suurilla paikkakunnilla. Erilaisia palveluja ostet-
tiin eniten isoilla paikkakunnilla, kuten alussa oletettiin. Pienet paikkakunnat
eivat kuitenkaan jaaneet palveluiden ostossa juuri jalkeen, vaan selvasti va-

hiten niita ostettiin keskisuurilla paikkakunnilla.

Kyselyyn vastanneilla oli valilla vaikeuksia ymmartaa, mita kysymyksessa oi-
keastaan kysyttiin. Kyselyn asettelun olisi voinut tehd& selkedmmin esimer-
kiksi palveluita koskevan kysymyksen kohdalla. Joillakin vastaajilla tuntui
olevan vaikeuksia ymmartda eroja eri asennusten valilla. Moni ei ilmeisesti
myoskdan ymmartanyt, ettd esimerkiksi kanto huoneistoon on erillinen pal-
velu. Tulkinnanvaraisuudet seka vastaamatta jatetyt kohdat aiheuttavat jon-
kin verran virhetta tuloksissa, mutta kaiken kaikkiaan tulokset ovat varsin

luotettavia.

Saatujen tulosten perusteella asiakkaat toivovat henkilokohtaista ja kiiree-
tonta palvelua. Asiakkaita on autettava mahdollisimman paljon ja heidan tar-
peitaan on kuunneltava. Henkilokuntaa olisikin oltava tarpeeksi, jotta asiak-
kaiden vaatima palvelutaso tayttyisi. Myymaldissd olevat esittelytuotteet
kannattaisi koota ja asentaa huolella sekd huolehtia niiden kunnosta, jottei

ostotilanteessa asiakkaalle tulisi mielleyhtymaa huonosta laadusta.

Erilaisia palveluita pitaisi myyda asiakkaille kalusteiden ohella aktiivisesti.
Tulosten mukaan useat kalusteita ostaneet ostaisivat jalkikateen ajatellen
enemman palveluja. Asiakkaan tehdesséa ostopaatosta myyjan olisi hyva re-
hellisesti ja selkeasti kertoa, minkalaista kalustoa tuotteiden kuljettamiseen

tarvitaan, sek& kuinka paljon tarvitaan aikaa ja taitoa asennukseen.
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Useita kyselyyn vastanneita vaivasi liikkeiden tekemat lupaukset esimerkiksi
toimitusajoista, joita ei kuitenkaan pystytty pitamaan. Suuri osa vastanneista
ei myoskadn pitdnyt muutamien paivien nouto- ja toimitusaikaa tarpeellise-
na, joten kannattavampaa olisi luvata kohtuullinen aika, missa pystytaan
varmasti myods pysymaan. Erityisen nopeita toimituksia voitaisiin luvata |a-
hinn& silloin, kun asiakas sitd erikseen pyytaa ja todella tarvitsee, ja kun tie-
detdan, ettd luvattuun aikatauluun kyetaan. Mahdollisista my6héastymisista
seké puutteista lahetyksissa pitdisi mainita mahdollisimman pian ja virheet
korjata nopeasti, jottei asiakkaalle koituisi kohtuuttomasti vaivaa liikkeen te-
kemista virheista. Palveluiden hinnoittelua olisi myds selkeytettava taulukoin

tai esimerkkilaskelmin.

Tuotteiden kerdilyvaiheessa olisi hyva kayttaa esimerkiksi viivakoodeja, jotta
virheet saataisi minimoitua. Viivakoodeilla tuotteet tunnistetaan optisesti,
minka avulla inhimillisten virheiden maéara saadaan minimoitua kerailyssa
tietotekniikkaa hyoddyntéaen, ja tuotteiden seuranta helpottuu. Tehokkaat ja
selkeéat tietokoneohjelmat auttavat valttdmaéan lopussa olevien tuotteiden
myyntid. Laadunvalvonta on jokaisessa tytvaiheessa myos tarkedd aina
myyntitilanteessa tapahtuvasta asiakaspalvelusta ja suunnittelusta tuottei-

den kerailyyn, kuljetukseen ja asennukseen.

Internet-likkeiden kayttd koettiin pd&saantoisesti tavalla tai toisella hanka-
laksi. Asiakkaat toivoivat entistd selkeampid Internet-sivuja, hyvia yhteystie-
toja seka toimivaa asiakaspalvelua. Asiakkaan kaytdssd oleva suunnitte-
luohjelma olisi myds hyvin toivottava. Verkkokauppaan pitéisikin panostaa

todella paljon tai vaihtoehtoisesti myydéa tuotteita vain perinteisissa liikkeissa.
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6 YHTEENVETO

Tassa tyodssa selvitettiin, minkalaisia logistisia toimintoja kiinteiden kalustei-
den, kuten keitti6- ja kylpyhuonekalusteiden seka vaatekomeroiden, myymi-
seen liittyy. Tydssa keskityttiin logistisiin palveluihin asiakkaan nakdkulmasta

tilauksesta eteenpéin, joita olivat
» asiakkaan tilauksen vastaanotto
* tuotteiden kerdily varastosta
* tuotteiden kokoaminen
» lahetyksen pakkaaminen
» |&hetyksen kuljettaminen
* |&hetyksen asentaminen.

Nama palvelut olivat tilauksen vastaanottoa, kerdilyd ja pakkaamista lukuun

ottamatta asiakkaiden vapaasti valittavissa maksua vastaan.

Tyo6ssa tutkittiin, millaiset asiat vaikuttivat asiakkaiden tekemiin ostop&atok-
siin Kiinteitd kalusteita ostettaessa. Lisdksi kartoitettiin asiakkaiden tyytyvai-
syytta saatuihin palveluihin. Kyselyyn saatiin riittdvan paljon vastauksia, ja
niiden perusteella tarpeeksi tismallista tietoa ostopaatoksista ja tyytyvaisyy-
desta palveluihin. Suurimmat epatarkkuudet |6ytyivat kuitenkin ostettavien

logististen palveluiden kohdalla saaduista tuloksista.

InsinGoritydssa saatiin tietoa ostetuista kalusteista, liikkeen valinnasta, logis-
tisista palveluista sek&a epakohdista, jotka haittasivat asiakkaita. Saadut tu-
lokset osoittivat, etté tutkimusta ennen tehdyt oletukset eivat laheskaan aina
pitdneet paikkaansa. Esimerkiksi Internet-liikkeiden kayttajat osoittautuivat
luultua vanhemmiksi ja maksullisia logistisia palveluita ostettiin pienilla paik-
kakunnilla enemmé&n kuin keskisuurilla paikkakunnilla. Kaikkiin oletuksiin
saatiin kyselyn avulla todellisia tuloksia, ainoastaan hinnan, haluttujen palve-
luiden ja liikkeen valintaan vaikuttavien kriteerien valinen suhde jai selvitta-

matta.
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Tuloksia voidaan hyddyntdéa kehittamalla asiakas- ja logistiikkapalveluja
asiakaslahtdisempaan suuntaan. Etenkin kysymyksiin, jotka koskivat haas-
teellisia verkkokauppoja, saatiin hyvid kehitysehdotuksia. Toteuttamisen ar-

voisia asioita olivat
» asiakaspalvelun parantaminen
* logististen palveluiden aktiivinen myynti
» realististen aikataulujen teko
* nopea virheiden korjaus
» palveluiden hinnoittelun selkeytys
» tietojarjestelmien tehokas kaytto
* laadunvalvonta

* panostus Internet-liikkeisiin.
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LITE1 1(2)

Kysely erilaisten kiinteiden keittio- kylpyhuone- | a komerokalusteiden seka
tarvikkeiden ostopééattkseen vaikuttavista asioista seka kalusteiden
oston yhteydessa saadusta palvelusta

1. Vastaajan postinumero
2. Vastaajan sukupuoli
[ ] Mies
[ ] Nainen
3. Vastaajan ika
4. Oletko
[ ] ostamassa
[ ] ostanut
keittiokalusteita, kylpyhuonekalusteita, vaatekaappeja taikka muita kiinteita kalus-
teita / tarvikkeita?
5. Mita kalusteita olet ostamassa / ostanut?
[ 1 Keittibkalusteita
[ 1 Kylpyhuonekalusteita
[ 1 Vaatekaappeja
[ 1 Muuta, mita?
Mista liikkeesta ostit / olet ostamassa ylla mainittuja kalusteita?
Kaupassa saatu palvelu oli
[ ] Erinomaista
[ ] Hyvaa
[ ]Vvalttavaa
[ ] Heikkoa
8. Oletko asioinut ylla mainittuja kalusteita myyvassa Internet-liikkeessa?
[ 1KylI&, like
[ 1En
9. Verkkokaupassa saatu palvelu oli
[ ] Erinomaista
[ ] Hyvaa
[ ]Vvalttavaa
[ ]1Heikkoa
Miksi?
10. Mista liikkeesta et ainakaan ostaisi kyseisia kalusteita? Miksi?
11. Mitk& asiat vaikuttavat / vaikuttivat liikkeen valintaan? Merkitse tarkeys numeroin
1-5 (vahan tarkea — todella tarked)
[ ] Hinta
[ ]Laatu
[ ] Asiakaspalvelu
[ 1 Merkki
[ ] Toimitusaika
[ ] Kalusteiden monipuolisuus
[ 1Muu, mika?
12. Mit& palveluita olisit valmis ostamaan / ostit kalusteiden ohella?
Kalusteiden kokoaminen
Kalusteiden kuljetus kotiin
Kalusteiden kantoapu (esim. kerrostalossa)
Kaappien runkojen asennus
Kaapien runkojen lisaksi tasojen asennus
Haluan kaiken valmiiksi asennettuna, avaimet kateen —asennus
En mitd&n. Noudan, kasaan ja asennan kalusteet itse.

No

— —— —————
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

LITE 1 2(2)

Jos olet jo ostanut kalusteita, ostaisitko nyt eri palveluja kuin mitd aiemmin kalus-
teiden ohella ostit?

[ ]En

[ 1Kylla, mita?

Kuinka selkedna pidat yllamainittujen palveluiden hinnoittelua?

[ ] Erittdin selkeana

[ 1 Selkeana

[ 1 Melko epéaselvana

[ ] Erittain epéselvana

Kuinka nopeasti tilatut kalusteet pitéisi mielestasi olla noudettavissa liikkeen varas-
tolta?

[ 1 1-2 vuorokaudessa

[ 1 3-4 vuorokaudessa

[ 1 5-7 vuorokaudessa

[ 1 1-2 viikossa

[ 1 Muussa ajassa, missa?

Kuinka nopeasti kalusteet pitaisi mielestasi toimittaa asiakkaalle?

[ 1 3-4 vuorokaudessa

[ 1 5-7 vuorokaudessa

[ 1 1-2 viikossa

[ 1 2-3 viikossa

[ 1 Muussa ajassa, missa?

Jos olet jo tilannut kalusteita, pitivatko aikataulut paikkaansa?

[ 1 Kylla

[ 1 Ei, aikataulusta myohastyttiin paivaa

Jos olet jo tilannut yll& mainittuja kalusteita, oliko saamassanne lahetyksessa vir-
heita / puutteita?

[]Ei

[ 1 Kylla, 1-2 virhettd / puutetta

[ ] Kyll&, 3-5 virhettd / puutetta

[ 1 Kylla, 6 tai useampia virheita / puutteita

[ 1 Mika oli pahin virhe, mita tapahtui?

Millaisia virheitd saamassanne kalustelahetyksessa oli ja missé tuotteissa virheet
olivat?

[ 1 Puuttui tuotteita

[ ] Liikaa tuotteita

[ 1 Vaaran varisia tuotteita

[ 1] Kokonaan vaara tuote

Kuinka monta kertaa jouduitte ottamaan yhteytta liikkeeseen ennen kuin virheet
saatiin korjattua?

[ 1 Kerran

[ 1 Kaksi kertaa

[ 1 Useammin, kuin kaksi kertaa, montako?

[ 1 hoitiko myyja asianne vai joku muu henkil$?

Muuta



