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Tamin opinndytetyon tarkoituksena oli kuvata Elintarviketukku Rikainen Oy:n
kerdilyprosessi ja 10ytdd mahdolliset ongelmakohdat sekd pohtia niihin
kehittdmisehdotuksia. Tavoitteena oli vihentda kerdilyvirheiden esiintymistd antamalla
parannusehdotuksia kerdilyprosessin ja sidoskohtien kehittdmiseksi. Tutkimusongelman
taustalla oli voimakkaasti kasvaneen yrityksen ajoittain esiintyvd asiakaspalaute
virheellisistd toimituksista.

Opinndytetyd on tutkimuksellinen kehittdimistyd, jonka ldhestymistapana ja
tutkimusstrategiana  kédytettiin  tapaustutkimusta (case study). Teoreettisena
viitekehyksend toimi prosessijohtamisen, prosessien kehittdmisen, logistilkan ja
tukkukaupan teoria. Aineistonkeruumenetelmind kéytettiin haastattelua, havainnointia,
kyselyd sekd dokumentti- ja prosessianalyysid. Havainnointi oli osittain osallistuvaa,
miké takaa monipuolisten tiedonkeruumenetelmien ohella kokonaisvaltaisen késityksen
muodostamisen kehittdmiskohteesta, eli kerdilyprosessista.

Kerdilyprosessin  kuvaaminen ja prosessianalyysi osoittivat, ettd suurimmat
kehittamistarpeet ovat sidoskohdissa sekd yrityksen sisdisessd viestinndssd. Kerdilijat
kokivat puutteita palautteen saannissa, kun tapahtuneesta virheestd ei ldhtokohtaisesti
anneta palautetta, jotta samantyyppisia virheitd voidaan vastaisuudessa ennaltachkéista.
Toimivalla viestinnélld kerdilyn ja yrityksen muiden toimintojen vililla, kerédilyvirheen
taustalla oleva syy voidaan korjata. Eliminoimalla kerdilyprosessista vaiheet kuten
etsiminen, epédselvien tilausten tulkitseminen seké péatoksenteko puuttuvien tuotteiden
korvaamisesta, kerdiliji voi tehokkaasti keskittyd varsinaiseen kerdilyyn, eli oikean
tuotteen oikean méérin kerddmiseen.

Opinndytetyon tuloksena ehdotetaan kéayttoonotettavaksi sdhkodisesti jaettava
palautelomake. Palautelomake toimii reklamaatioiden koonti- ja késittelyalustana, ja
mahdollistaa reaaliaikaisen virheiden Késittelyn, ilman aikaa vievdd paperien
Kuljettamista  osastolta toiselle. Kaikilla tyontekijoilld on lomakkeeseen
muokkausvaltuudet ja velvollisuus seurata sen siséltod, jolloin virheiden taustalla oleva
syy voidaan korjata vilittomasti. Kerdilyvirheiden sdénndllinen, mutta ei lilan usein
toistuva, koonti palautelomakkeeseen, mahdollistaa kerdilyn laadun seuraamisen ja
tavoitteiden asettamisen. Numeeristen tavoitteiden asettaminen ja niiden saavuttamisesta
palkitseminen motivoi kerdilijoitd parempaan tydsuoritukseen.

Asiasanat: prosessit, logistiikka, kerily, tukkukauppa
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The objective of this thesis was to define the picking process of the wholesale trading
company Rikainen Oy and to identify the possible procedural problems in it. The purpose
was to improve the picking accuracy by providing suggestions for developing the picking
process as well as the intersections with the other processes.

This thesis was a research and development project conducted as a case study. The theo-
retical review studied process management, process development, logistics and wholesale
trade. The data were collected and analysed through interviews, observation and a ques-
tionnaire, and by using document and process analysis. The observation was, to some
extent participatory, which, in addition to versatile data collecting tools, contributed to
providing a comprehensive understanding of the development target, i.e. the picking pro-
Cess.

Defining and analysing the picking process indicated that the process itself does not have
serious needs for improvement. However, improvements should be made in the intersec-
tions with the other processes as well as in the internal communications of the organisa-
tion, in order to improve the picking accuracy.

This thesis suggests the introduction of an electronical feedback platform. The platform
will serve as a tool for dealing with customer complaints. It allows an efficient discussion
with all staff members to find a solution to the problem behind a faulty delivery, without
only blaming the picker. The implementation of the adjustment will be supervised. The
pickers expressed dissatisfaction with the feedback about the quality of their work, which
the platform provides. The feedback platform also enables setting goals for the picking
accuracy and monitoring the achievement of them. Having numeric goals and a rewarding
system motivates the pickers to a better performance.

Key words: processes, logistics, picking, wholesale trade
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1 JOHDANTO

Opinndytetyd tehddan toimeksiantona pirkanmaalaiselle yritykselle, Elintarviketukku
Rikainen  Oy:lle.  Yrityksestd  kdytetddn  jatkossa  nimitystd  Rikainen.
Asiakastyytyvdisyyden ja asiakaspalvelun tason nostamiseksi ja ylldpitimiseksi,
paitettiin perehtyd kerdilyprosessiin ja sen parantamiseen. Kerdily on viimeinen vaihe
ennen toimituksen ldhtemisti Rikaiselta, joten virheisiin voidaan puuttua kerdilysté késin,

kun niihin puuttumiseen kehitetddn toimivat toimintatavat.

1.1 Taustaa ja tavoitteet

Opinndytetyon taustalla on ajoittain esiintyvé asiakaspalaute virheellisistd toimituksista.
Yritys on kasvanut voimakkaasti, eikd kaikkia organisaation osia ole synkronisoidusti
kehitetty toimimaan sujuvasti suurempien asiakas- ja toimitusmédrien sekd suuremman

henkilékunnan kanssa.

Tutkimusongelman tavoite on viahentaé Rikaisen kerdilyvirheiden esiintymisté, antamalla

parannusehdotuksia keréilyprosessin ja sidoskohtien kehittdmiseksi.

Tarkoitus on kuvata kerdilyprosessi, ja nayttda erityisesti kerdilyvaiheiden sidokset seké
sidoskohdat organisaation eri osastoille. Kuvaamalla prosessi 10ydetdan mahdolliset

kehittamiskohteet.

Rajallisten resurssien takia on aiheellista rajata kehittdmistd kerdilyprosessiin, vaikka
kyseessd on organisaatio, jossa eri osa-alueet vaikuttavat toisiinsa. Kun keskitytdin

kehittiméén yhta prosessia kerrallaan, saadaan nékyvid tuloksia helpommin aikaiseksi.

Teoreettisena  viitekehyksend  perehdytddn  prosessijohtamiseen ja  prosessin
kehittdmiseen, logistiikkaan sekd tukkukauppaan. Tukkukauppa, jossa asiakkaita eri
toimialoilta omine erityistarpeineen, palvellaan nopealla tilaus-toimitusrytmilld, on
kerdilyn kannalta haastavaa. Sen lisdksi on elintarviketukulla hyvin monipuolinen ja

jatkuvasti muuttuva tuotevalikoima, joka aiheuttaa lisdhaasteita.



1.2 Toimeksiantajan esittely

Elintarviketukku Rikainen Oy on Vammalan Rikaistenkyldltd 14htoisin oleva tdyden
palvelun elintarviketukkuliike. Janne Ryomai perusti yrityksen nimelld Rikaisten
Vihannes vuonna 2002 Ryomén tilalla. Toiminta oli alussa perunan viljelemisté, perunan
kuorintaa ja jalostusta sekd vihannesten ja varhaisperunan vélittdmistd ja torimyyntid.
Jannen veli Antti tuli pian mukaan osakkaaksi ja yrityksen toiminta kasvoi ja siirrettiin
kotitilalta ostettuun teollisuushalliin. Yritys kasvoi tuotevalikoiman, henkilokunnan ja
toiminta-alueen suhteen, ja 2009 luovuttiin vihannesten jalostustoiminnasta ja alettiin
keskittyd pelkéstddn tukkukauppaan. Toiminta siirrettiin  kokonaan Tampereelle.
Tampereen Tesoman hallilta Rikainen muutti omiin rakentamiinsa tiloihin Pirkkalan
lentokentédn viereen alkuvuodesta 2015. Loppuvuodesta 2015 osakkaaksi tuli myos Antin

vaimo Sanna. Elintarviketukku Rikainen on siis perheyritys. (Rikainen.com, 2016.)

TAULUKKO 1. Tietoa Elintarviketukku Rikainen Oy:sta

Elintarviketukku Rikainen Oy | perustettu 2002 2013 2014 2015
Liikevaihto (milj. €) 10,3 11,2 13,3
Henkil6kunta 22 28 32
Tuotenimikkeita 4500 5000 10000

Asiakkaina on eri kokoisia ammattikeittioitd mm. kuntia (pdivikoteja, sairaaloita, kouluja
jne.), lounasravintoloita, kahviloita, ravintoloita, yksityisid laitoksia sekd eri kokoisia
vahittdistavarakauppoja. Toiminta-alue ulottuu maaliskuussa 2016 ldnnessd Eurasta,
Jamsddn iddssd, sekd eteldssd Hyvinkddltd Manttddn pohjoisessa. Tiivis yhteistyd
tavarantoimittajien kanssa takaa 12-24 tunnin tilausrytmin asiakkaille. Valikoimissa on
monipuolisten elintarvikkeiden lisdksi kaikkea mitd ammattikeittiot voivat tarvita
(kasipyyhkeet, pesuaineet, kertakdyttoastiat) sekd alkoholi- ja tupakkatuotteet. Tuotteita
1oytyy kattavasti sekd kuluttajapakkauksina ettd suurtalouskdyttoon. Jatkuvasti

kasvavassa valikoimassa on nimikkeitd noin 10 000. (Rikainen.com, 2016.)

1.3 Tutkimusmenetelmit ja opinniytetyon rakenne

Tdamd  opinndytetyd on  tutkimuksellinen  kehittimistyd.  Tutkimukselliselle

kehittdmistyolle on ominaista toiminnallisuus ja parannusten hakeminen organisaation

kehittamistarpeisiin, jotka ovat monesti myds ldhtokohtana. Useiden, monesti
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ennakoimattomien, ideoiden ja kehittelyvaiheiden kautta tulisi pddtyd tuloksiin ja
ratkaisuihin, joiden toteutettavuus varmistetaan tutkimuksen keinoin. Kéytidnnolliset
tavoitteet ohjaavat tutkimuksellista kehittamistyotd, jonka perustana tulee olla riittavasti
teoreettista tietoa, jdrjestelmallisyyttd, kriittisyyttd ja analyyttisyyttd. Uuden tiedon
luominen ja jakaminen tapahtuu esimerkiksi dokumentoimalla olemassa olevia
prosesseja, organisaatiossa olevaa hiljaista tietoa ja tyokdytint6jd sekd yhdistelemaéllad
néihin olemassa olevaa tutkimustietoa ja teoriaa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009,
19-22.)

Léhestymistapana ja tutkimusstrategiana kdytetddn tapaustutkimusta (Case study), joka
sopii hyvin, kun tarkoituksena on ymmairtdd perusteellisesti jonkin organisaation
tilannetta, eli kehityskohdetta, ja tuottaa uusia kehittimisehdotuksia ilmenneisiin
ongelmiin (Ojasalo ym. 2009, 37, 53). Yin (2003, 13-14) médrittelee tapaustutkimuksen
empiiriseksi tutkimukseksi, jossa tutkitaan nykyajassa tapahtuvaa ilmi6té sen todellisessa
toimintaymparistossa, eikd ilmion ja toimintaympiriston rajat ole tdysin selvid (Myers

2009, 74).

OpinndytetyOprosessissa toteutetaan laadullisia, eli kvalitatiivisia, menetelmid, koska
tarkoitus on muodostaa ilmidstd kokonaisvaltainen kisitys suppeasta kohteesta kerdtyn
tiedon perusteella (Ojasalo ym. 2009, 94). Aineistonkeruumenetelmind kaytetddn
haastattelua, havainnointia, dokumenttianalyysia, kyselyd ja prosessianalyysia.

Monipuoliset keruumenetelmit takaavat kokonaisvaltaisen késityksen.

Haastattelutyyppejd on eri kayttotarkoituksiin lukuisia. Haastattelu sallii joustavuuden,
mikd onkin sen suurin etu. Haastateltavalle voidaan antaa mahdollisuus tutustua
kysymyksiin etukdteen, kysymysten jdrjestystd tai ilmaisutapaa voidaan muuttaa ja ne
voidaan tarvittaessa toistaa tai niiden tarkoitusta voidaan selventdd. (Tuomi & Sarajdrvi
2013, 72—74.) Haastattelu osallistaa yksiloa tutkimustilanteeseen, kun hén saa tuoda ilmi
omia tietojaan ja ndkemyksiddn (Ojasalo ym. 2009, 95) mutta on toisaalta
aineistonkeruumuotona aikaa vievé ja kallis (Tuomi & Sarajarvi 2013, 74), joten sité tulee
kayttdd harkitusti. Haastatteluja ei ole tarkoituksenmukaista jatkaa kun saturaatiopiste on
saavutettu, eikd wuudet haastattelut endd siis tuota hyddyllistd uutta tietoa
kehittamistehtdvdn kannalta (Ojasalo ym. 2009, 100). Tédssé opinndytetydssd kaytetddn
teemahaastattelua, eli puolistrukturoitua haastattelua, johon valitaan etukéteen teemat

tutkimusongelman mukaisesti viitekehykseen perustuen, ja niihin liittyvid tarkentavia
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kysymyksid. Haastateltavan tulkintoja ja heiddn asioille antamiaan merkityksid

korostetaan teemahaastattelussa. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 75).

Havainnointi on hyddyllinen tutkimustyon menetelma, erityisesti yhdistettynd kyselyyn
tai haastatteluun. Systemaattisella tarkkailulla voidaan tapahtumien luonnollisessa
ympéristdssd seurata esimerkiksi sitd, toimivatko ihmiset, siten kun haastattelussa ovat
sanoneet. (Ojasalo ym. 2009, 103.) Osallistumisen taso ja havainnoijan rooli ja nakyvyys
on madritettdvd ennen havainnointityon aloittamista. Havainnoija voi olla tdysin
ulkopuolinen, ja tarkkailla tilannetta ulkopuolelta siihen lainkaan osallistumatta.
Osallistuva havainnoija osallistuu toimintoihin jossain méérin, esimerkiksi asiakkaana tai
tyontekijand. (Myers 2009, 138—139). Jako ei aina ole selked ja tdhin opinndytetyohon

tehty havainnointi on seké ulkopuolista ettd ajoittain aktiivista.

Opinndytetyossd kdytetddn jonkin verran myds dokumenttianalyysid, jossa tulkitaan ja
pyritddn tekeméédn padtelmié erilaisesta aineistosta. Aineisto voi olla kaikki tutkittavasta
ilmidstd puhuttu, kirjoitettu tai kuvattu materiaali, ja my0s esineistd. Jarjestelmailliselld

analyysilld luodaan sanallinen ja selked kuvaus tutkittavasta ja kehitettavasta ilmiosta.
(Ojasalo ym. 2009, 121.) Lopulta opinnéytetydssd tehddin myds prosessianalyysid, kun
kerdilyprosessit on kuvattu ja selvitetddn missi ja miksi ongelmia ilmenee, eli missé on

kehitettdvad. Prosessianalyysisté lisdd seuraavassa luvussa.

Tyon taustan ja tutkimusmenetelmien kautta edetddn tyon teoreettiseen viitekehykseen
prosessijohtamisesta sekd logistilkan perusteista, kerdilystd ja tukkutoiminnasta.
Teoriaosuudessa viitataan myds lyhyesti kdytdnnon kehittdmistyohon mutta varsinainen

prosessien kuvaaminen ja kehittamisehdotukset tulevat omissa luvuissaan 4 ja 5.
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2 PROSESSIJOHTAMINEN

Tuottavuustyd.fi-sivusto, jota yllapitdd Tyoturvallisuuskeskus yhteistyossa tyonantaja- ja
organisoimisessa. Selked tyonteon malli muodostuu prosesseista ja niiden tyoryhmista.
TyoOpaikan toiminnan kokonaisuus ja oman tydon merkitys sen toimivuudelle ovat
helpommin henkiloston ymmarrettidvissd prosessien kautta. Prosessien sujuvuus
vaikuttaa suoraan organisaation suorituskykyyn ja tuottavuuteen. (Menestyvéa tyopaikka.

Sujuvat prosessit, 2016.)

2.1 Prosessin miiritelma

Prosessi-kasitteen ~ maddritteleminen  riippuu  tarkastelutasosta, eli  kulloinkin
analysoitavasta yksikostd. Tarkastelun kohteena voi olla liikeyritys yleiselléd tasolla tai
yksityiskohtaisesti jokin yrityksen toiminto, jolloin prosessin vaiheita on huomattavasti
enemman.  (Lillrank 1998, 26.) Lecklinin (2006) mukaan kyse on
lilketoimintaprosesseista, kun joukko toisiinsa liittyvid tehtdvid yhdessd tuottavat
litkketoiminnan kannalta hyddyllisen tuloksen. Prosessi tuottaa lisdarvoa yrityksen
sisdiselle tai ulkoiselle asiakkaalle. Prosessin ja projektin ero on projektin ainutkertaisuus,
kun taas prosessi on toistuva sarja tehtdvia, jotka voidaan médritelld ja mitata. (Lecklin

2006, 123-124.)

Lillrank (1998) kuvailee néité toisiinsa liittyvid tehtdvid kahdesta ndkokulmasta: toistona
ja sekvenssind. Kyseessd on toisto, kun samaa vaihetta toistetaan lukuisia kertoja
esimerkiksi teollisessa osavalmistus- ja kokoonpanotyOssd sekéd toistuvasisédltisissa
palveluprosesseissa. Virheet ja laatuongelmat syntyvat liiallisesta vaihtelusta
toistokertojen vélilld. Sekvenssindkdkulmassa erilaiset vaiheet seuraavat toisiaan tai
etenevit rinnakkain. Palveluprosesseissa ja tietointensiivisissd toimihenkilostoissd timéa
on yleistd. Ongelmia syntyy, kun vaiheita toteutetaan vaardssi jarjestyksessd tai jokin
vaihe jaa pois. (Lillrank 1998, 26-27.) Keridilyyn voidaan soveltaa molempia ndkokulmia.
Kyseessd on sekvenssi, kun kerdily aloitetaan kerdilylistan valitsemisella tietyin
kriteerein ja pédtetddn tarrojen tulostamiseen ja kuorman muovittamiseen. Varsinainen
kerdily-tyovaihe taas on toisto, kun kaikki kerdilylistan tuotenimikkeet keréitidan

perdkkdin asianmukaisella tavalla.
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2.2 Prosessien luokittelu

Krajewski, Ritzman ja Malhotra (2013) jakavat prosessit karkeasti palvelu- ja
tuotantoprosesseihin niiden erojen takia. L&htokohtaisesti erot ovat syotteiden
muodossa ja asiakaskontaktin médrdssd. Jako ei ole selked, mutta tyypillistd
tuotantoprosesseille on aineellinen ja kestdva varastoitavissa oleva suorite, jonka laatu on
helposti mitattavissa, vdhdinen asiakaskontakti, pitkd reaktioaika ja paddomavaltaisuus.
Palveluprosesseille tyypillistd on sen sijaan aineeton tai pilaantuva ei-varastoitava suorite,
suurempi asiakaskontakti ja lyhyt reaktioaika. Ne ovat tydovoimaintensiivisid, eikd laatu
ole helposti mitattavissa. Tuotantoprosessi tuottaa fyysisen tuotteen muuttamalla yht4 tai
useampaa viidestd ulottuvuudesta: fyysiset ominaisuudet, ulkomuoto, koko,
pintakasittely tai kokoonpano. Jos muutosta ei tapahdu, on kyseessd palveluprosessi.
Yritykselld on usein samanaikaisesti sekd palvelu- ettd tuotantoprosesseja. (Krajewski,

Ritzman & Malhotra 2013, 25.)

Kerdily on pitkélti palveluprosessi. Vaikka varsinaista verbaalista kontaktia ei ole
ulkoisiin asiakkaisiin, toimii kerdtyt toimitukset jatkuvana kontaktina ja kerdilyn
tdsmaéllisyys ratkaisee lopullisen asiakastyytyvdisyyden. Elintarvikkeita ei varastoida
pitkid aikoja, vaan ostotilaukset tehdddn ja myyntitilaukset vastaanotetaan nopealla
rytmilld. Toiminta on intensiivistd ja lyhyt reaktioaika on keréilylle hyvinkin ominaista.
Tuotantoprosessin piirteitd on kerdilyssd myos joitain. Tiettyjd hedelmii ja vihanneksia
pilkotaan ja pakataan sekd kananmunia kennotetaan, eli tuotteen fyysistd ulkomuotoa
muutetaan. Teollisuuden myyntierid myos pilkotaan asiakkaan toiveiden mukaan.
Esimerkiksi kymmenen kilon jauhopussin eréstd, asiakas voi tilata vain kaksi kappaletta,

jolloin alkuperdisen tuotteen fyysistd ulkomuotoa myds muutetaan.

2.2.1 Ydinprosessi

Ydinprosessit tuottavat lisdarvoa ulkoiselle asiakkaalle. Ulkoiset sidosryhmét ovat lasni
ydinprosessien syotteessd ja tuotoksessa. Ydinprosessi on niiden toimintojen ketju, jossa
tuotetaan asiakkaan tilaama tuote tai palvelu. (Menestyva tyopaikka. Sujuvat prosessit,

2016.) Ydinprosessien johtamisesta vastaa yrityksen ylin johto (Kvist, Arhomaa, Jarvelin
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& Riikkonen 1995, 72). Krajewski ym. (2013) nostavat esille nelja erityyppista
ydinprosessia. Ostoprosessissa valitaan toimittajat palveluille, raaka-aineille ja tiedolle
sekd johdetaan ndiden oikea-aikaista ja tehokasta saapumista yritykseen. Tiiviilla
tyoskentelylld toimittajien kanssa luodaan palvelulle tai tuotteelle lisdarvoa esimerkiksi
hintaneuvotteluiden,  toimitusten  ajoitusten  tai  uusien  ideoiden  kautta.
Tuotekehitysprosessissa luodaan ja kehitetdén tuotteita tai palveluita perustuen ulkoisen
asiakkaan toiveisiin tai syotteeseen markkinoilta. Toiminnot, joilla tuotetaan ja
toimitetaan ulkoisen asiakkaan tuote tai palvelu, muodostavat tilaus-toimitusprosessin.
Asiakashallintaprosessiin kuuluu ulkoisten asiakkaiden tunnistaminen,
houkutteleminen, suhteiden rakentaminen sekd tilausten vastaanottamisen johtaminen.
Markkinointi ja myynti voivat olla osa asiakashallintaprosessia. (Krajewski ym. 2013,
27.)

2.2.2 Tukiprosessi

Tukiprosessit mahdollistavat ydinprosessien toimivuuden ja ovat yrityksen sisdisid
prosesseja. Tukiprosessit tarjoavat ydinprosesseille elintdrkeitd resursseja ja syotteit.
Henkildstohallinto on esimerkki térkedstd tukiprosessista. Se vastaa henkildston
rekrytoinnista, koulutuksesta sekd motivoivan palkitsemis- ja palkkajarjestelméan
luomisesta ja ylldpidosta. Muita tukiprosesseja ovat esimerkiksi taloushallinto,
tietohallinto ja strateginen suunnittelu, jotka ovat tarpeellisia ydinprosessien
suorittamiseksi. (Krajewski ym. 2013, 27.)

Prosessijohtamisen késitteistd on monia versioita. Kvist ym. (1995, 72) maérittelevét
tukiprosessin osaksi pilkottua ydinprosessia, ja mainitsevat esimerkkeind valmistuksen,
asiakashallinnan ja tuotteen lanseerauksen. Selkeyden takia kaytetddn tdssd
opinndytetydssd edelld mainituista ydinprosessin pilkotuista osista, késitettd prosessi.
Tukiprosessit ovat Krajewskin ym. (2013) maéaritelmédn mukaisia yrityksen sisdisid
prosesseja, jotka ovat tarpeellisia ydinprosessien suorittamiseksi, mutta eivat itsessadn

luo lisdarvoa ulkoiselle asiakkaalle (Krajewski ym. 2013, 27).
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2.2.3 Prosessien hierarkia

Organisaation koko ja johtamisjarjestelma vaikuttavat prosessitasojen mairién. Kaikilta
hierarkiatasoilta voidaan valita prosesseja kehitettaviksi, mitd késitelldédn tarkemmin
seuraavassa alaluvussa. Ylldolevissa alaluvuissa paneudutaan ydinprosesseihin ja
prosesseihin. Prosessit jaetaan osaprosesseiksi, esimerkiksi puolivalmistetuotanto ja
asiakasohjautuva tuotanto, ja ndmd jaetaan edelleen tyovaiheiksi, esimerkiksi
pakkaaminen, ldhettdminen ja kuljetus. Molemmat ovat usein osaston siséisid. (Kvist ym.

1995, 72.)

Ydinprosessit tai
paaprosessit

Prosessit

Liiketoiminta-, tuki- ja
liikkeenjohtoprosessit

Kriittiset prosessit -

Osaprosessit, aliprosessit tai
tyoprosessit

Tyovaiheet

KUVIO 1. Prosessien hierarkiatasot organisaatiossa (Kvist ym. 1995, 71)

Kuvio 1 néyttdd prosessien hierarkian sekéd hierarkiatasoista kédytetyt eri nimitykset. Téssd
opinndytetydssd kdytetdin nimityksid ydinprosessi, prosessi, osaprosessi ja tydvaihe.
Kaikista hierarkiatasoista voidaan valita kriittisid prosesseja kehitettaviksi, josta

enemmain alaluvussa 2.3.3.

2.3 Prosessien kehittiminen

Prosessien kehittdimismallin kdyttiminen on yleistd organisaatioissa, jotka toteuttavat
prosessijohtamista. Malli voi olla itse kehitetty tai kopioitu, ja sen tarkoitus on antaa
yleiset periaatteet organisaation kaikkien prosessien kehittamiselle. Prosessitiimilld on
ndin kehittimisen systematiikka valmiina ja se voi keskittyd kehittdmddn varsinaista

toimintaprosessia. (Kvist ym. 1995, 63.)
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Kvist ym. (1995) esittavit kehittdmismallin (kuvio 2.), jonka osat 16ytyvit myos ldhes
kaikista ~muista kehittdmismalleista. Kehittdimismallin ~ viimeisestd vaiheesta,
dokumentoinnista, 16ytyy tosin eridvid koulukuntia. Dokumentointia korostetaan
Euroopassa arvostetussa ISO 9000 -standardistossa, kun taas Yhdysvalloissa edellytetddan
todisteita kehitystyon tuloksista. Yrityksen ylin johto vastaa prosessien kokonaisuudesta
ja kolmesta ensimmadisesté tehtdvistd: edellytysten luominen, prosessien nimedminen ja
kehitettdvien prosessien valinta sekd prosessivastaavien ja -tiimien nimedminen.
Prosessivastaavasta kdytetddn my0s nimitystd prosessiomistaja. Prosessiomistajien ja -
tiimien tehtdvid ovat prosessien kuvaaminen, mittaaminen, analysointi, parantaminen
sekd dokumentointi. (Kvist ym. 1995, 63-64, 104.)

Edellytysten luominen

\/
Prosessien nimedminen ja kehitettdvien prosessien valinta -
Prosessivastaavan/omistajan ja -tiimin nimeaminen
Prosessin kuvaaminen, mittaaminen ja analysointi I

V2

Prosessin yksinkertaistaminen, parantaminen ja tehostaminen -

RZ

Prosessin dokumentointi

KUVIO 2. Esimerkki prosessien kehittamisen mallista (Kvist ym. 1995, 64, muokattu)

Y1la esitetyn kehittimismallin tehtdvistd jatkuvana parantamisen kohteena ovat
edellytysten luominen, prosessien nimedminen ja kehitettdvien prosessien valinta,
prosessien kuvaaminen, mittaaminen ja analysointi sekéd prosessin dokumentointi. Nama
muodostavat menosuunnan vastaisen kehityksen (eli kuviossa alhaalta ylos) ja ovat

jatkuvasti tehtdvaa kehitystyotd. (Kvist ym. 1995, 64.)

2.3.1 Edellytysten luominen

Edellisen luvun ja kuvion 2 esittdima kehittdimisen malli alkaa edellytysten luomisella.
Johdon ja henkiloston on uskottava  mahdollisuuksiinsa prosessien jatkuvassa
kehittamisessd. Henkiloston tulee motivaation luomiseksi ja ylldpitdmiseksi tietdd mitd

siltd halutaan ja mitd se saa tehdd. Johtajien antama esimerkki esimerkiksi prosessien
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kehittdmiseen kaytetystd ajasta on edellytys henkildston sitoutumiselle. Monesti
uskotaan, ettd prosessi on jo niin hyvi, ettei sen parantaminen ole taloudellisesti

kannattavaa tai edes mahdollista. (Kvist ym. 1995, 65-66.)

Henkilosto tarvitsee koulutuksen, jossa tarjotaan yleiskuva prosessien kehittdmisestd ja
sen tdrkeydestd esimerkiksi jokaisen tyontekijin toiminnan ndkymisend ulkoiselle
asiakkaalle. Konkreettisesti koulutus sisdltdd organisaation olemassa olevat prosessit ja

miten ja milla tavoitteilla niiden kehittiminen on organisoitu. (Kvist ym. 1995, 66-67.)

Muutos synnyttdd usein vastustavia voimia, jotka yrittdvit estdd muutosta tai ohjata
muutoksen suuntaa pois tavoitteesta. Johtajan tulee kuitenkin keskittyd muutoksen
johtamiseen ja siihen osallistuvien tukemiseen, vastustajien taivuttelun sijaan.
Organisaation eri osien tasapainossa pitdminen organisaation tehtivin toteutumiseksi, on
johtamisen yleiskuva. On tdrkedd tietdd, miten yhteen prosessiin tehdyt muutokset
vaikuttavat toisiin, ja huomioida tima prosessien uudelleensuunnittelussa. Prosessien
kehittdmistyon sddnnollinen seuranta mahdollistaa riittivdn aikaiset korjaavat
toimenpiteet, jos kokonaistavoitteen saavuttaminen sitd vaatii. (Kvist ym. 1995, 67.)
Martola ja Santola (1997, 72—73) korostavat radikaalin muutoksen onnistumisessa myos
kommunikaation toimivuutta eri henkilostoryhmien tai osastojen vaililld sekd niiden
nidkemysten yhdistdmistd. Muutoksen johtamisen tdrkeys korostuu entisestddn, jos

koulutus ei ole tuottanut toivottua tulosta.

Rikaisella edellytyksid kerdilyprosessin kehittdmiselle loi Sanna, tiedottamalla sekd
varaston ettd konttorin henkilokuntaa tulevasta projektista. Ndin kaikki tiesivit alusta

alkaen mistid oli kyse ja olivat hyvin yhteistyohaluisia.

2.3.2 Prosessien nimeiminen

Kéynnistysvaiheessa tulisi organisoida prosessien kehittdmistyd, ja osa tdtd on
péadprosessien nimedminen ainakin karkealla tasolla (Lecklin 2006, 136). Kun prosessit
on nimetty, osoitetaan niiden kehittimiselle useammin resursseja, kehittymisti seurataan
ja siitd palkitaan. Nimedminen on strateginen asia, koska systemaattisesti kehitettavistad
prosesseista tulee usein myos strategisesti merkittdvié kilpailuetuja, kun taas ei-nimetyn

prosessin kehittdminen voi jaada satunnaiseksi. (Kvist ym. 1995, 68.)
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Kvist ym. (1995) korostavat prosessien nimedmisessé asiakasohjautuvuuden vaatimusta,
joka tarkoittaa, ettd prosessin ldhtGtiedot muutetaan konkreettisiksi tavaroiksi ja
palveluiksi asiakkaiden tarpeiden ohjaamalla tavalla. Prosessit voidaan esimerkiksi
nimetd kokonaan tai osittain asiakasryhmittiin, jolloin jokainen prosessi ldhtee asiakkaan

tarpeen selvittdmisesti ja paittyy tarpeiden tyydyttdmiseen. (Kvist ym. 1995, 68-69.)

2.3.3 Kriittisten prosessien valinta

Rajallisten resurssien takia ei ole jarkevda kehittdd kaikkia prosesseja tdysipainoisesti
samaan aikaan. Kun keskitytddn muutamaan prosessiin kerrallaan, saadaan helpommin
aikaan konkreettisia parannuksia ja mahdollinen muutosvastarinta yrityksen sisilld
pienenee. Kohtuullisella panostuksella voidaan saavuttaa huomattavia parannuksia, kun
valitaan kehitettiviksi tdrkeitd prosesseja, joiden suorituskyky on heikko. (Kvist ym.
1995, 72.)

Krajewski ym. (2013) esittavét kaksi tapaa tunnistaa ja valita yrityksen kriittiset prosessit.
Ensinnékin johdon tulee kiinnittdd huomiota neljdén ydinprosessiin (osto-, tuotekehitys-,
tilaus-toimitus- ja asiakashallintaprosessi), koska ne ja niiden aliprosessit (tai prosessit)
tuottavat lisdarvoa asiakkaalle. Asiakastyytyvidisyyttd seuraamalla selvitetddn, onko
tietyn prosessin parantamiselle tarvetta, vai ovatko asiakkaat tyytyvéiisid
vastaanottamaansa tuotteeseen tai palveluun. Myos sisdiset asiakkaat tulee huomioida.
Tarkastelemalla yrityksen strategisia valintoja voidaan myds tunnistaa kehitettavat
prosessit: tayttyvat tai ylittyvitko vaatimukset tai odotukset koskien hintaa, laatua,
toimitusnopeutta- ja varmuutta yrityksen strategian mukaisesti. (Krajewski ym. 2013,
141-142.)

Kéytettdvat kriteerit kehitettdvien prosessien valinnassa vaihtelevat. Prosessin
aiheuttamien kustannusten suuruus tai sen tirkeys asiakkaan tai markkinaosuuden
kannalta voivat olla tarkasteltavia kriteereitd. Alla esitetty nelikenttd-malli (kuvio 3) on
havainnollinen apuviline kehitettdvid prosesseja valittaessa. Nelikenttddn valitaan
kulloinkin tarkasteltava ndkokulma ja sen mukaisesti kehittimistd vaativat prosessit

sijoittuvat vasempaan yldkulmaan. (Kvist ym. 1995, 73.)
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KUVIO 3. Kriittisten prosessien valinta (Kvist ym. 1995, 73)

Kuvion 3 mukaisessa esimerkki-organisaatiossa kriittiseksi kehitettdvéksi prosessiksi
valitaan logistiikka, koska se on asiakkaalle tirked prosessi, johon se on tyytyméiton.
Taloushallinto on toinen kriittinen prosessi huonolla kustannustehokkuudella ja suurilla
kustannuksilla. Molemmat kriittiset prosessit 10ytyvdt nelikentdn vasemmasta
yldkulmasta. Nelikenttddn voidaan valita myOds muita kriteereitd organisaation ja

asiakkaiden tarpeista riippuen.

Rikaisella valittiin kehitettdvéksi kerdilyprosessi, koska se on hyvin tiarked prosessi tilaus-
toimitus-ydinprosessissa. Siind tehdyt virheet vaikuttavat suoraan asiakastyytyviisyyteen
ja koko yrityksen kannattavuuteen. Koska kerdilyvirheen taustalla oleva syy voi sijaita
muualla organisaatioissa, néhtiin parhaana keinona sen kehittimiseen prosessin

kuvaaminen, jolloin sidoskohdat selkiytyvit.

2.3.4 Prosessivastaavan ja -tiimien nimeiminen

Prosessin  kehittdmisestd vastaavaa henkilod kutsutaan prosessivastaavaksi tai
prosessinomistajaksi. Suuremmissa yrityksissa, tai jos hierarkiatasoja on paljon, voidaan
nimetd kaksi prosessivastaavaa. Heistd prosessinomistaja edustaa yrityksen johtoa ja
huolehtii prosessin kehittdmisen suunnasta ja strategiasta sekd resurssien ja tuen
saatavuudesta. Tehtdvid ovat my0s kehittdmistyon esteiden poistaminen sekéd suhteiden
hoitaminen johtoryhméddn ja ulkoisiin sidosryhmiin. Prosessivastaava koordinoi
prosessitiimin tyotd, toimii sen jdsenend ja osastojen vélisend linkkind seké raportoi tiimin
tyOstd prosessinomistajalle. Prosessivastaava nimetdéin sekd ydinprosesseille ettd
alemman  hierarkiatason  prosesseille.  Perinteisissié ~ pyramidiorganisaatioissa

prosessivastaavana on usein linjajohtaja, kun taas horisontaalisessa organisaatiossa eniten
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prosessin kanssa tekemisissé oleva henkil6 valitaan prosessivastaavaksi. (Kvist ym. 1995,
75-76.)

Prosessivastaava kokoaa prosessitiimin, jonka jdsenet ovat organisaation eri puolilta ja
tasoilta niin, ettd tiimi tuntee prosessin alusta loppuun (Kvist ym. 1995, 75). Lecklin
(2006) esittad kahdentyyppiset prosessitiimit: uudistamis- ja laadunkehittimistiimit.
Kun prosessi suunnitellaan alusta léhtien tai sithen tehdddn merkittdvid muutoksia, tulee
prosessin uudistamis- tai reengineering-tiimissd olla jdsenid eri funktioista kattavan
kokonaisndkemyksen saamiseksi. Tiedottaminen, laadunkehittdminen ja tietotekniikka
tulee ottaa huomioon, ja tarpeen voi my0s olla ulkopuolisen konsultin kdyttdminen.
Laadunkehittdmistiimi on uudistamistiimid pienempi, ja sen tehtdvd on suppeampi. Se
seuraa prosessin tilaa ja tekee tarvittavat korjaus- ja kehittdmistoimenpiteet. Tiimin tulee
hallita prosessin avainalueet, mutta erikoisammattilaisten tarve on pienempi. Tiimit
suorittavat kehittdmisen tyOvaiheet, joten on tirkeétd, ettd he ovat mukana prosessin

paivittdisessd toiminnassa. (Lecklin 2006, 131-132.)

Téamén opinndytetydon prosessinkehittdmis-projekti oli verrattain pienimittainen, eli
kaikkia aiemmin mainittuja rooleja ei tarvinnut hyddyntdd. Sanna toimi johdon puolelta
prosessinomistajana ja Pia ja muut kuvaamis- ja kehittamistyohon osallistuneet olivat osa

laadunkehittdmistiimid opinniytetyontekijin kanssa.

2.3.5 Prosessin kuvaaminen ja sen hyodyt yritykselle

Prosessin kuvaaminen on tarpeen kehittimisen aloittamiseksi, koska se helpottaa
prosessin kulun ymmartamisté ja osoittaa kehityskohteita. Kuvaus voi auttaa mittareiden
tunnistamisessa ja vastuiden madrittimisessd. Kuvaamisen ensisijaisia hyotyja yritykselle
ovat:

- toimintojen viliset vastuualueet selkiytyvét

- sisdinen tyonjako tarkentuu

- saadaan perusta sisdisiin toimittaja-asiakas-keskusteluihin

- tarpeettomien toimintojen karsiminen helpottuu

- uusien tyontekijoiden perehdyttdminen helpottuu

- ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen helpottuu. (Kvist ym. 1995, 77.)



19

Kuvauksen pitédd olla tarpeeksi tarkka, jotta konkreettinen toiminta ilmenee. Liian tarkka
kuvaus ei taas anna selkeata kasitysta kokonaisuudesta ja on ty6las toteuttaa. Kuvauksesta
tulisi ndkyd kaikki keskeiset osalliset resurssit (henkil6t, jarjestelmét, koneet) sekd
asiakas ja hdnen saamansa tuote tai suorite. Tavaroiden, palveluiden ja tiedon kulun
prosessin resurssien tai prosessin ja sidosryhmien vililld tulee ndkya kuvauksessa, kuten

my0s jokaisen prosessin yksittdisen tehtdvan. (Kvist ym. 1995, 77-78.)

Prosessien kuvaamisessa kdytetddn tarkoitukseen sopivaa prosessikarttaa, joka kuvaa
yrityksen ja sen sidosryhmien ydinfunktiot ja niitd I&pileikkaavat ydinprosessit.
Prosessikartta havainnollistaa prosessit graafisesti, mikd on ensisijaisen hyodyllistd
toimintaa uudistettaessa. Monet parannusta vaativat ongelmat liittyvdt ydinfunktioiden
vilisiin rajapintoihin, jotka ovat prosessikartassa selkeitd valkoisina alueina tehtivien

viélissd. (Hannus 1994, 43-44.)

Prosessikaavion malli valitaan palvelemaan kayttotarkoitustaan, mutta kahta useampaa
kuvaamistapaa ei kannata kayttdd, koska se hankaloittaa mahdollista prosessikarttojen
yhdistdmistd tulevaisuudessa (Kvist ym. 1995, 83). Jos prosessikuvausta esimerkiksi
kiytetddn uuden tyoOntekijin perehdyttimiseen, pitdd kuvaustarkkuuden olla
yksityiskohtaisempi kuin johdon tarpeisiin kuvattavassa prosessissa. Prosessin
kuvaamisen syy ja kdyttotarkoitus vaikuttavat prosessin kuvaustarkkuuden, kuvaustavan
ja vélineiden valintaan. Témén lisdksi pitdd prosessiin osallistuvien vastuut ja tehtavét
selvittdd ennen mallinnusta. My0s prosessin kuvaaminen itsessddn on vastuutettava, jotta
prosessikuvaukset pysyvdat ajan tasalla. (Julkisen hallinnon tietohallinnon
neuvottelukunta 2002, 5.)

Kvist ym. (1995) esittdavit kalanruotokaavion, josta saa nopeasti yleiskuvan prosessista.
Osaprosessit esitetddn ajallisesti oikeassa jirjestyksessd vasemmalta oikealla pddttyen
prosessin tuotteeseen “kalan padssd”. Osaprosesseihin vaikuttavat tyOvaiheet ja
mittauskohteet esitetdéin kuhunkin osaprosessiin johtavassa “ruodossa”. Kalanruotokuvio
el havainnollista esimerkiksi turhaa tyotd, ldpimenoajan pituutta tai epdselvyyksid
vastuumaadrittelyssé, ja se sopii siksi parhaiten kuvaamaan suhteellisen hyvéssd kunnossa
olevaa prosessia. Prosessin kehittdmiseen sopii paremmin resurssit ja aika —kaavio,
koska siitd selvidd myos edelld mainitut kalanruotokaavion puutteet. Prosessin jokaisella
osapuolella on oma rivi, jolla sen tehtdvdt esitetddn prosessin mukaisessa

aikajarjestyksessd vasemmalta oikealle. Resurssit ja aika -kaavion huonona puolena Kvist
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ym. mainitsevat kuvaamisen tyoldyden ja sen puutteet laadunvarmistuksen tydkaluna.
Molemmat edelld mainitut kaaviomallit vaativat prosessin ohjeistamisen erikseen,

koskien esimerkiksi tydvaiheita ja mittareita. (Kvist ym. 1995, 78-81.)

Vuokaavio on kolmas Kvistin ym. esittdimi tapa kuvata prosessi. Se on hyddyllinen
erityisesti kun prosessi siséltdd paatoksentekotilanteita, jotka jakavat prosessin useisiin
vaihtoehtoisiin osaprosesseihin. Symboleja kdytetddn havainnollistamaan erityyppisid
tyovaiheita, kuten tydvaihe, pééttivé vaihe, tarkastusvaihe ja dokumentin syntyminen.
Vuokaavio ei esitd, mikd tyovaihe kuuluu kullekin osallistuvalle resurssille, mikd on
kuvaamismallin suurin heikkous, joka voidaan ratkaista yhdistimalla vuokaavion ja

resurssit ja aika -kaavion parhaita ominaisuuksia. (Kvist ym. 1995, 81-83.)

Aiemmin esitettyjen kuvaustapojen lisdksi, on hyvd miettid sopivaa kuvaustasoa ja -
tarkkuutta. Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta (2002) esittelee
suosituksessaan  prosessien jakoa neljain kuvaustasoon: prosessikarttaan,
toimintamalliin (prosessitaso), prosessin kulkuun (toimintotaso) ja tyon kulkuun.
Tasojen vililld ei vélttimattd aina ole suuria eroja ja kuvauksissa voi myods olla
paidllekkdisyyksid organisaatioiden koon, tehtdvien monipuolisuuden ja kuvausten
kayttotarkoituksen takia. Tasojen yhdistdminen tai vain yhden tason kiyttdminen voi olla
tarkoituksenmukaista joissain tapauksissa. Kuviossa 4 esitetddn prosessien neljd
kuvaustasoa, jotka tarkentuvat ja muuttuvat yksityiskohtaisemmiksi, mitd alemmas

kuvaustasolla siirrytdan. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2002, 6.)
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+ Kuvaa toiminnan tydvaiheet
+ Nayttaa yksilollisen tyon
o

KUVIO 4. Prosessien kuvaustasot (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta

2002, 6)

-

Seuraavaksi kdydddn ldpi ylldmainitut nelji kuvaustasoa tarkemmin. Tason 1
prosessikartta (Kuvio 5) esittdd organisaation toiminnot kokonaisuuksittain.
Prosessikarttaa kuvattaessa on huomioitava organisaatiorakenne, ohjaavat prosessit,
ydinprosessit, tukiprosessit, tiedon tuottajat ja toimittajat seka lisdarvon saavat tunnistetut
asiakkaat. Prosessikartta hahmottaa kokonaiskuvan, esittelee organisaation toimintaa
sekd toimii paitoksenteon ja ulkoisen viestinndn apuvélineend. Yleisimmén tason
pelkistetyssd prosessikartassa esitetddn tdrkeimmét prosessit (ydin- ja tukiprosessit),
pelkistetty organisaatio ja toimintaympéristd, mutta siind ei kuvata prosessien vélisid

riippuvuuksia. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2002, 6-7.)
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KUVIO 5. Esimerkki prosessikartasta (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta
2002, 6-7)

Rikaisten organisaatiosta luotiin yleiskuva kayttamédlld prosessikartan sijaan
kalanruotokaaviota, koska siitd hahmottaa helpommin, sidoskohdat, lopputuotteen ja

lopullisen asiakkaan.

Tason 2 toimintamalli kuvaa organisaation toimintaa tarkemmin kuin ylld selitetty
prosessikarttataso, ja se antaa johdolle kokonaiskuvan toiminnasta ja sitoo prosessit
yhteen. Se kuvaa prosessien kulun ja prosessien vaikuttavat tekijét.

Toimintamallikaaviota tdydennetién tekstidokumenteilla. Toimintamallissa

- kuvataan, kuinka ydinprosessi jakautuu osaprosesseiksi, mikd on prosessien
tarkoitus ja mitd ovat niiden tuottamat lopputulokset

- nimetddn ja numeroidaan osaprosessit

- madritellddn prosessien omistajat ja vastuut

- kuvataan osaprosessien tavoitearvot, mittarit ja menestystekijéit

- kuvataan osaprosessien vilinen vuorovaikutus ja tydnohjauksen kulku

- kuvataan prosesseihin vaikuttava ympéristo

- kuvataan liittymat asiakkaan prosesseihin ja asiakasrajapintaan

- kuvataan liittymaét sidosryhmiin

- kuvataan péadpiirteittdin liittymét taustajirjestelmiin. (Julkisen hallinnon

tietohallinnon neuvottelukunta 2002, 7-8.)
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Kolmas prosessin kulku -taso (kuvio 6) on edellista yksityiskohtaisempi kuvaus samasta
sisdllostd kuin toimintamallitaso, ja se tuo esille mahdolliset sen hetkiset ongelmat
yrityksen toiminnassa. Prosessin ja osaprosessin jakautuminen toiminnoiksi, tehtéviksi,
osatehtdviksi ja toimenpiteiksi, sekd mahdollisesti resurssit, Kuvataan tarkoitusta
vaativalla tarkkuudella. Osaprosessit, toiminnot, tehtdvit ja sydtteet nimetddn ja niiden
tiedot ja tarkoitus kuvataan. Prosessit, osaprosessit ja tehtdvit numeroidaan hierarkkisesti
tai muuten tunnistettavalla tavalla. Palveluiden ja osaprosessien vilinen vuorovaikutus
kuvataan. Myds asiakkaan tulee olla nimetty toimija. Kuvattavana on myos prosessin
tuottamat lopputulokset ja tuotokset sekéd viestit muille sidosryhmille, prosesseille ja
taustajarjestelmille. Osaprosessien omistajien ja vastuiden kirjaaminen kuuluu
kuvaukseen. Suorittajien roolit maidritellddn tehtdvien osalta. (Julkisen hallinnon

tietohallinnon neuvottelukunta 2002, 8-9.)
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KUVIO 6. Esimerkki prosessikaaviosta: pdivdhoidon hakeminen (Julkisen hallinnon

tietohallinnon neuvottelukunta 2002, 8-9)
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Kuvion 6 esimerkissd kuvataan pdivdhoidon hakemisen prosessin kulku pdivdhoidon
hakijan, pdividkodin johtajan ja myos yksityisen pdivdhoidon wvililld, tuoden ilmi
esimerkiksi osapuolten vilisen vuorovaikutuksen ja tuotetut asiakirjat seki

lopputuloksen.

Neljas tyon kulku -taso on taas edellistd tarkempi, ja siind keskitytddan tiedon kulkuun:
prosessien sisdiset ja ulkoiset riippuvuudet kuvataan tietotyyppeiné ja selvitetdén, missa
muodossa tieto eri toimintojen valilld liikkkuu. Kéyttotarkoituksen vaativalla tarkkuudella
pitdd myos kuvata prosesseihin liittyvien tietovarastojen ja ulkoisten jarjestelmien vilinen
tieto. Toiminnot, tehtdvit, osatehtdvit ja toimenpiteet numeroidaan hierarkkisesti ja
niiden vuorovaikutus ja ohjauksellinen kulku sekd syoétteet, tiedot ja niiden tuottamat
lopputulokset ja tuotokset kuvataan. Liittymédt nimetyn asiakkaan toimintoihin,
sidosryhmiin ja taustajarjestelmiin kuvataan myos. Toiminnon, tehtdvin, osatehtdvén ja
toimenpiteiden omistajat ja vastuut sekd tehtdvien suorittajat kuvataan. Tyon kulku -taso
on hyvin ty6lés, ja sitd kiytetddn esimerkiksi kun tarkoituksena on kehittdd prosessia tai
muodostaa prosessin tyoohjeet. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2002,
9-10.)
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KUVIO 7. Esimerkki tyon kulku -kaaviosta: llmoitus Kelaan péaivihoitopaikasta

(Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2002, 10)



25

Kuvion 7 esimerkki tyon kulku -kaaviosta kuvaa pdivdhoidon tyontekijan ilmoitusta
Kelaan pdivdhoitopaikasta keskittyen tietojérjestelmien vuorovaikutukseen ja

tiedonkulkuun.

Kuten alaluvun alussa mainitaan, kuvaustavan ja -tason valinnassa tulee olla
johdonmukainen ja harkita tarkkaan kéyttotarkoitusta. Organisaatiossa on hyva kayttaa
vain muutamaa kuvaustapaa, jotta kuvia voidaan myShemmin yhdistdd. Liian tarkka
kuvaaminen on resurssien tuhlaamista, kun taas liian epétarkasta kuvaamisesta ei

valttdmatta saada toivottua tietoa ja tulosta. (Kvist ym. 1995, 77-78.)

Rikaisen kerdilyprosessin ongelmakohtien paljastamiseksi kdytetddn sen kuvaamiseksi
tyon kulku -kaaviota. Téarkeétd on selvittdd tarkasti missd kerdilyvirheet tapahtuvat seka

niiden syyt, ja timéa edellyttad tarkkaa kuvaamistapaa.

2.3.6 Mittaaminen ja analysointi

Organisaation prosessien onnistumista mitataan erilaisilla suorituskykymittareilla.
Laamanen (2005) kiteyttda suorituskyvyn kyvyksi saada haluttuja tuloksia. Kun seuranta
tehdadn numeerisilla tunnusluvuilla, ndhdédan selvésti, mihin suuntaan kehitys menee ja
pystytddn puuttumaan syihin. Ensin pitdd siis pédittdd, mikd on tavoite ja mitd
suorituskykymittareita kaytetdan. (Laamanen 2005, 149-150.) Mittareiden on selkedsti
liityttdva tyonkuvaan, jotta tyontekijan vaikutusmahdollisuus on konkreettinen.
Liiketoimintaprosessien uudistamisessa on tarkeidtd konkreettisesti yhdistdd mahdolliset
positiiviset tulokset oikeaan toimintaan selkedn palautteen kautta, motivaation ja
tyontekijoiden osallistumisen lisddmiseksi. Onnistumisen kokeminen on voimakas
motivaattori. (Martola & Santala 1997, 83-84.)

Mittaamiseen liittyy myos riskejd, ja niitd vastustetaan monesta syystd. Joillekin
numeroiden tulkitseminen on ongelmallista ja toiset eivit halua, ettd heiddn toimintansa
on objektiivisen arvioinnin kohteena. Suorituskykytavoite voi olla laadittu kevyin tai
véadrin perustein, ja niiden mittaaminen johtaa syyllistimiseen, kun tavoitteeseen ei
paéstd. Numeroiden kiytossd tulee myos olla tarkkana, koska niitd voidaan manipuloida
esimerkiksi kdytettdvan asteikon valinnalla. Monet tirkeédt ilmiot, kuten menetettyjen

asiakkaiden arvo tai yrityksen innovatiivisuus, eivit ole mitattavissa. (Laamanen 2005,
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150-151.) Vaikka mittaaminen onnistuisikin, on syy-seuraus-suhteen péittiminen
monesti mahdotonta. Lecklin (2006) korostaa kuitenkin mittaamista olennaisena osana
prosessin hallintaa. Mittaaminen on valttimattomyys prosessin ohjaamiselle, joka on

prosessin johtamisen ja hallinnan edellytys. (Lecklin 2006, 151.)

Laamanen (2005) jakaa suorituskyvyn kdytdnnon tyon mukaisesti seuraaviin teemoihin:
aika, raha, madrdt, fysikaaliset ominaisuudet ja sidosryhmien nikemykset.
Liapimenoaika on yleisimmin kéytettyjd prosessien tunnuslukuja. Yleisesti ottaen
kustannukset laskevat ja laatu paranee, kun ldpimenoaika lyhenee. Lépimenoaikaa
seuraamalla on myds huomattu, ettd varsinainen suoritusaika on monesti vain noin
prosentin koko ldpimenoajasta. Toimitusajan tdsmiéllisyys on toinen ajallinen
suorituskykymittari ja usein asiakkaalle tdrkedmpi kuin toimituksen nopeus.
Joustavuutta, joka on kolmas ajallinen suorituskykymittari, voidaan mitata muutosten
lapimenoajalla: miten nopeasti esimerkiksi ratkaistaan asiakasvalitus tai reagoidaan

merkittavdian volyymin nousuun tai laskuun. (Laamanen 2005, 153-154.)

Prosessien rahallista  suorituskykyd voidaan mitata kustannusten Kkautta.
Toimintolaskenta on tarpeen, jotta tietylle prosessille kohdistetaan kaikki tarpeelliset
kustannukset. Pddoman sitoutuminen prosessiin on toinen rahallinen tunnusluku.
Tuotanto-organisaatioissa titd mitataan esimerkiksi kiertonopeuksilla: myyntisaatavat,

keskenerdinen tuotanto, varastomateriaalit ja tuotevarasto. (Laamanen 2005, 154-155.)

Esimerkiksi tuotteiden, palvelutapahtumien, ideoiden, reklamaatioiden, poikkeamien tai
tapaturmien midraa voidaan mitata yhtend suorituskykymittarina. Asetettujen
vaatimusten tdyttdminen on edellytys esimerkiksi tuotteen médirdn hyddyntdmiselle
prosessin tunnuslukuna. Mittaamisen kohde voidaan my6s luokitella (esimerkiksi pitka-
ja lyhytaikaiset sairaspoissaolot), jolloin mittaaminen paljastaa myos laadullisia piirteitd.

(Laamanen 2005, 155.)

Prosessin suorituskykyd mitataan my6s fysikaalisilla ominaisuuksilla, jolloin
mittausvélineen tarkkuuden ylldpitiminen on tirkedtd ja monesti on kaytossa
standardoitu mittaustapa. Tuotteen fysikaalisia ominaisuuksia voidaan mitata esimerkiksi
koskien ominaisuuksia (véri, paino, muoto) tai suorituskykya (kiihtyvyys, kulutus).
Prosessin ohjausta (lampdtila, paine jne.) tai tyoturvallisuutta (1ampdétila, melu) voidaan

seurata. Materiaalia tai osia seurataan mittaamalla  esimerkiksi  painoa,
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alkuainekoostumusta tai vastusta. Koneissa ja laitteissa seurataan esimerkiksi energian
kulutusta, kulumista tai tarkkuutta ja ympériston kannalta seurataan esimerkiksi paéstoja.

(Laamanen 2005, 156.)

Sidosryhmien nikemyksid kéytetddan myOs prosessin suorituskyvyn mittaamiseen.
Haasteena on saada sidosryhmén ndkemys kohdistettua vain tiettyyn prosessiin, minka
takia esimerkiksi yleisid asiakastyytyvaisyyslukuja ei voida suoraan kdyttdd, koska ne
mittaavat koko organisaation suorituskykyd. Esimerkiksi toimitusprosessista voidaan
kerdtd kohdistettua tietoa tekemailld tyytyviisyyskysely asiakkaalle heti toimituksen
suorittamisen jilkeen. Tyytyviisyyskyselyéd tehdessd tulee olla tarkkana, miti kysytdan
ja keneltd. Kysytdanko esimerkiksi kokonaistyytyvaisyyttd vai kiinnostaako tyytyviisyys
suhteessa toiseen vaihtoehtoiseen toimittajaan? Esitetddnkd kysely tietyille
avainhenkildille vai paitoksentekijoille, ja annetaanko kaikille sama painoarvo?
Vastauksia analysoitaessa on huomioitava kysymyksen asettelu. Keskiarvojen
kayttdminen piilottaa helposti olennaiset tiedot ja saattaa hidastaa tyytymittomyyteen

reagointia. (Laamanen 2005, 157-159.)

Laamanen (2005) nostaa yleisimmiksi tunnusluvuiksi virtauksen, tehokkuuden, hivikin
ja poikkeaman. Virtaus on maéiran ja ajan suhdeluku, kuten esimerkiksi kuukaudessa
myytyjd tai valmistuneita tuotteita, materiaalin kéyttd tai reklamaatiot tai pdivéssd
tapahtuneet palvelutapahtumat tai kulutetut kemikaalilitrat. Virtaus kertoo prosessin
kapasiteetin, ja prosessin ohjauksen kannalta sen pitdisi olla mahdollisimman tasainen.
Jos organisaatio toimii vakituisesti kapasiteetin yldrajoilla, on sen mahdoton nopeasti

reagoida kasvavaan kysyntddn. (Laamanen 2005, 160.)

Tehokkuudella on kaksi ulottuvuutta, joista hyotya mitataan huomattavasti harvemmin,
vaikkakin tuottavuuden liika korostaminen saattaa johtaa laadun heikkenemiseen.
Tuottavuus  madrittdd tuloksen suhdetta panokseen, esimerkiksi tuotteiden
mairéd/kustannukset, tydaika/kokonaiskustannukset ~ tai  palvelutapahtumien
médrd/henkilomadrda. HyoOtyd mittaavia tunnuslukuja ovat esimerkiksi asiakkaan
tulosparannus/tuotteen hinta tai suhteellinen asiakastyytyvéisyys/suhteellinen hinta.
Kestdavd kilpailukyky saavutetaan kehittdimélld molempia tehokkuuden puolia.

(Laamanen 2005, 161.)
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Havikilla tarkoitetaan kustannuksia, jotka eivit synny, jos kaikki menee optimaalisesti
tarpeen mukaan. Laamasen (2005) mukaan Lean-konsepti laskee hévikin lajeiksi:
ylituotanto, odottaminen, tarpeeton kuljettaminen, ylivalmistaminen, ylivarasto,
tarpeeton liikkuminen (esimerkiksi etsiskely) ja vialliset osat, eli kaiken toiminnan, joka
kuluttaa resursseja, mutta ei luo lisdarvoa. Myds suunnittelu, tarkastaminen, korjaaminen,
kehittdminen, johtaminen, opiskelu ja virkistdytyminen ovat Lean-konseptin mukaan
hévikkid. Turhaa tyotd, eli hiavikkid tulee vdhentdd koko prosessin elinkaaren aikana,
mutta kaikesta ei-jalostavasta toiminnasta ei tarvitse paastd eroon. (Laamanen 2005, 161
162.)

Prosessien suorituskykymittareita tarkastellaan usein poikkeamien kautta: miten tarkasti
noudatetaan esimerkiksi tuotemédritystd, aikataulua tai kustannussuunnitelmaa.
Suorituskykymittareista voidaan my6s muodostaa indeksi, jolla on helpompi muodostaa
kokonaiskisitys seurattavasta asiasta. Riskind on kuitenkin, ettd indeksi piilottaa jonkin
tarkedn ilmion taakseen. Suorituskykymittareita méadritettdessd ja analysoitaessa tulee
aina pitdd mielessé niiden tarkoituksenmukaisuus. Organisaation toiminnan tarkoituksen
ja asiakkaiden tarpeiden tulee ohjata my0s mittareiden suunnittelua ja kayttoa.
Mittaustiedon keruussa on olennaista myos kerddmisen kustannukset. Tiedonkeruun on
hyvi olla automaattista, koska erillinen tiedonkeruu on aina kallista, eivatka kustannukset
vélttdmattd endd vastaa saavutettua hyotyd. (Laamanen 2005, 163-164, 174-175.)
Lecklin muistuttaa, etteivét mittarit ole ikuisia, vaan prosessin muuttuessa myos mittarin
toimivuutta on arvioitava ja sitd on kehitettdvd. Hyva mittari ohjaa oikeaan suuntaan ja

ennakoi tulevaa. (Lecklin 2006, 153.)

2.3.7 Yksinkertaistaminen, parantaminen ja tehostaminen

Luvussa 2.3 esitetyn Kvistin ym. (1995) kehitysmallin viidennessa ja toiseksi viimeisessa
kohdassa prosessia yksinkertaistetaan, parannetaan ja tehostetaan. Esimerkkeini
parantamisesta esitetddn ldpimenoajan lyhentdmistd, tyovaiheiden yhdistdmisti tai tyon
tuottavuuden parantamista. Virheiden vdhentiminen on monesti tavoitteena prosessin
parantamisen alussa. (Kvist ym. 1995, 100.) Laamanen (2005) korostaa parantamisessa
tavoitteita. [lman tavoitteita ei voida esimerkiksi madritelld, onko kehitystd tapahtunut
hyvééin vai huonoon suuntaan. Hyvén tavoitteen tunnusmerkit ovat seuraavat kriteerit:

- tavoite on esitetty numeroilla
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- tavoitteella on mittayksikko

- tavoite on kiinnitetty aikaan. (Laamanen 2005, 202—-203.)
Tavoitteet liittyvit yleensd prosessin ydinsuorituskyvyn kehittimiseen. Tavoitteen tulee
olla ryhmaén itse asettama, positiivisella tavalla kirjallisesti muotoiltu ja haastavan korkea,
mutta Kkuitenkin saavutettavissa ja tarkoituksenmukaisen kaukana tulevaisuudessa.
Tavoitteen tulee olla yleisesti organisaation hyviaksymi. Thmisten sitoutuminen
padmadiriin ja tavoitteisiin sekd viestintdédn tulee kiinnittdd huomiota. (Laamanen, 2005,

203-204.)

Prosessin parantamisessa voidaan keskittyd yhteen tyovaiheeseen tai koko prosessiin.
Kuviossa 8 esitetddn erilaisia parantamismahdollisuuksia. Siirtdmélld prosessin osia
toiseen prosessiin, voidaan sitd yksinkertaistaa ja sitd kautta parantaa. Prosessi voidaan
myds suunnitella tdysin uusiksi, joka tarkoittaa puhtaalta poydiltd aloittamista ja
vanhojen toimintamallien korvaamista uusilla. Uudelleensuunnittelussa
organisaatiorakenne uusitaan ja henkiloston osallistuminen on valttdmétonta. (Kvist ym.

1995, 101, 109.)

Nykyinen prosessi

Prosessin
\\\ uudelleen-
{ )y suunnittelu

KUVIO 8. Prosessin parantamismahdollisuuksia (Kvist 1995, 101)

Laamanen  (2005) esittelee  ongelmanratkaisun  prosessien  parantamisen
lahestymistapana, benchmarkingin ja prosessin suunnittelun ja suorituskyvyn
parantamisen ohella. Tarkoitus on tunnistaa ja poistaa prosessissa tai tuotteessa oleva
ongelma, joka haittaa organisaation toimintaa tai heikentéd suorituskykya. Esimerkiksi
asiakasreklamaatio, virheet materiaaleissa tai henkiloston kehitysideat voivat olla
alkusysdys kehitykselle. Ratkaistava ongelma tulee maééritelld ja rajata tarpeeksi
konkreettisesti ja asettaa esimerkiksi kuuden kuukauden aikaraja kdytdnnon tuloksille.

Ongelman konkretisoimiseksi Laamanen ehdottaa neljan kysymyksen esittdmista:
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Mika on ongelma?
Mitd hyotyjéd saavutetaan, jos ongelma poistuu?

Miké on toivottu tila ja milloin se halutaan saavuttaa?

M w0np e

Mista tiedetddn, ettd toivottu tila on saavutettu (tunnusluvut)? (Laamanen 2005,
211-212.)

Systemaattiset tyokalut, joita on kehitetty satoja, ovat hyvd apuviline prosessien
kehittaimisessd. Oikean tyOkalun valinta tehdddn usein yrityksen ja erehdyksen Kkautta,
mutta valintaikkunan kéyttd voi olla jarkevaa. Valintaikkunan mukaan monimutkaiselle
krooniselle ongelmalle, josta on saatavana kvantitatiivista tietoa, sopii menetelmiksi
perussyiden etsiminen tilastollisen analyysin kautta esimerkiksi kdyttden 7 laatutydkalua
(kuvio 9). Nadistd tyOkaluista Laamanen nostaa tdrkeimmiksi vuokaavion, syy-

seurauskaavion ja paretokaavion. (Laamanen 205, 213-215.)
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KUVIO 9. 7 laatuty6kalua (Laamanen 2005, 215)

2.3.8 Prosessin dokumentointi

Prosessin toimintaan liittyville henkildille on viestittdvd sithen tehdyt muutokset.

Systemaattinen koulutus on tarpeen suurten muutosten kohdalla. Prosessien
dokumentointi toimii my0s hyvdnd pohjana muutosten systemaattiselle viestinnille.
(Kvistym. 1995, 104.) Lecklin (2006) korostaa kommunikaation ja viestinndn merkitysta
nikyvyyden antamisessa muutokselle. Palaute ja palkitseminen hyvéstd tuloksesta tulee
tapahtua nopeasti ja ndkyvésti, jolloin esimerkiksi muutosvastarinta pienence. Toisaalta
myds virheisiin ja ongelmiin prosessin kehittdmisessa tulee reagoida viipymattd. (Lecklin

1995, 195.)
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Prosessin dokumentoinnissa on hyvéd kéyttdd samaa tarkkuustasoa kuin prosessin
kuvaamisessa. Dokumentointi ei saa olla liian tarkka tai epatarkka. Dokumentoinnin
perustana voivat toimia prosessikuvaukset, joihin lisdtddn Kkirjoitettuja ohjeita.
Hierarkkisuus (prosessin jakaminen osaprosessiin, tyOvaiheisiin jne.) on tdrkedtd
dokumentoinnissa. Dokumentoinnille voi myds olla muotovaatimuksia, jos noudatetaan

esimerkiksi jotain laadunvarmistuksen mallia. (Kvist 1995, 104.)
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3 LOGISTIIKKA JA KERAILY

Logistisilla toiminnoilla on pitkdt perinteet, vaikkakin logistiikka késitteend on nuori.
Materiaali- ja kuljetustaloudessa muokkautunut logistiikkakéasite kuvaa materiaalisten
hyodykkeiden toimittamiseen liittyvid koordinointitehtdvid. Kokonaisvaltaisesti
logistiikka voidaan médritelld seuraavasti:

Logistiikka on materiaali-, tieto- ja pddomavirtojen, hankinnan, tuotannon,
jakelun ja kierrdtyksen, huolto- ja tukipalvelujen, varastointi-, kuljetus- ja
muiden lisdarvopalvelujen seki asiakaspalvelun ja -suhteiden kokonaisvaltaista
johtamista ja kehittdmista. (Karrus 1998, 12-13.)
Sakki (2009) painottaa logistiikkakésitteessd tdméan lisdksi tehokkuutta ja lisdarvon
tuottamista. Tavaravirtaa jne. tulee ohjata mahdollisimman tehokkaasti

valmistusldhteeltd lopulliselle kuluttajalle lisdarvoa tuottaen. (Sakki 2009, 16.)

3.1 Logistiikan pAiperiaatteet ja hyodyt

Lopullisen kuluttajan lisdksi, tuotteen asiakkaita, eli hydtyjid, ovat myds jokainen
tuotteen toimitusketjuun osallistuva. Tuotteen, sekd aineellisen ettd aineettoman, on
taytettdvd kolme perushyotyd: paikka-, aika- ja omistushyoty, jotta siitd on
tarvitsijalleen hyotyé. Logistiikalla on tdssd suuri merkitys. Tuotteen, puolivalmisteen tai
raaka-aineen on oltava oikeassa paikassa oikeaan aikaan. Jos toimitus saapuu liian
aikaisin, tuotteesta ei ole omistushyotyd, koska asiakas ei sitd vield tarvitse. Sen sijaan
tuotteesta voi aiheutua esimerkiksi yliméérdisid varastointikustannuksia sekéa
tuoretuotteiden kohdalla hévikkiriski voi toteutua lisdten kustannuksia. Myohdstynyt
toimitus taas aiheuttaa asiakkaalle lisdkustannuksia korvaavan hankinnan tai tuotannon
seisokin takia, tai pahimmassa tapauksessa molempien. (Hokkanen, Karhunen &
Luukkainen 2010, 17.)

Omistushyddyn kohdalla markkinointi ja logistiikka ovat yhteistydssd. Markkinointi
tarjoaa asiakkaalle tiedon tuotteen olemassaolosta, sekd tekee tuotteen hankkimisen
mahdollisimman helpoksi. Logistiikka osallistuu saattamalla tuotteen saatavaksi oikeassa
paikassa oikeaan aikaan. (Hokkanen ym. 2010, 18.)
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Perushyo6tyjen lisdksi vilttdmattomid ovat tukihyodyt: tuote-, laatu- ja kustannushyoty.
Toimituksen pitdd késittdd oikeaa tuotetta oikean suuruisen méadran. Vaara tuote tai liikaa
tai lilan vdhin oikeaa tuotetta aiheuttaa sekd asiakkaalle ettd toimittajalle kustannuksia.
Toimittajalle tulee esimerkiksi palautus-, varastointi- ja uudelleenmarkkinointi-
kustannuksia, kun viérid tai lilan suuria toimituksia palautetaan. Puutekustannukset
toteutuvat asiakkaalle puutteellisesta toimituksesta. Tuotteen laadun tulee myds olla
oikea: virheettomasti valmistettu eikd matkalla vaurioitunut. Tuotteesta ei saada
omistuksen tuomaa hyd6tyé, jos huomataan, ettd tuote on viallinen. Tuotteen korjaaminen
tai korvaaminen aiheuttaa kustannuksia asiakkaalle ajan kulumisen muodossa ja
toimittajalle virheen korjaamisen muodossa. Vilittomasti tuotteen kayttoonsa tarvitseva
asiakas hankkii tuotteen jostain muualta, jolloin toimittajalle my0s toteutuu
myynninmenetys. (Hokkanen ym. 2010, 18.) Asiakas saattaa myos siirtdd kaikki
hankintansa Kkilpailevalle toimittajalle, jos puutteellisia toimituksia on toistuvasti.

Menetetyn asiakkaan takaisin houkutteleminen voi olla vaikeaa ja kallista.

Kaikkien aiemmin mainittujen hyotyjen (paikka-, aika-, omistus-, tuote- ja laatuhyoty)
aitheuttamien kustannusten summa muodostaa kustannushyddyn. Jokainen kustannuslisa,
joka tulee muiden hyotyjen tayttdmisestd, heikentdd kustannushyotyd. Kustannushyoty
vaikuttaa sekd asiakkaaseen ettd toimittajaan. Logistinen kokonaisuus voidaan
yhteenvetona méaritelld késittdvin kaikki ne tekijat, joiden avulla varmistetaan, ettd oikea
tuote on oikean médrdisend, oikeassa paikassa, oikean tarvitsijan kéytettidvissé, oikeaan
aikaan, oikeanlaatuisena ja oikeilla kustannuksilla. Néiden seitsemidn “O:n” on
toteuduttava koko toimitusketjun matkalla raaka-aineldhteeltd loppukéyttdjille ja
eteenpdin kdyton jdlkeen palautukseen Iluonnon kiertokulkuun tai uudelleen

kéytettavaksi. (Hokkanen ym. 2010, 18.)

3.2 Varastointi

Hokkasen ym. yllad kuvailtuun logistiseen kokonaisuuteen voidaan lisita, ettd logistiikka
usein ndhdéddn pelkéstddn varastointiin liittyvand termind. Varasto on kuitenkin vain osa
logistiikkaa. Varastolla tarkoitetaan suomen kielessé kahta eri asiaa. Talousopissa varasto
on vaihto-omaisuuden materiaaliosuus, eli yritykseen hankittuja materiaaleja, jotka eivét

ole jalostuksessa. Teknisesti katsottuna, varasto on fyysinen tila, jossa kyseistd vaihto-
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omaisuuden materiaaliosuutta sdilytetdén. Englannin kielelld niilld on omat sanansa,

inventory ja warehouse. (Hokkanen ym. 2010, 125.)

Seka tukku- ettd vahittdiskaupan toiminta perustuu pitkalti varastoon, jolla kauppa pyrkii
varmistamaan kysyttyjen tuotteiden saatavuuden. Téllainen varasto on lyhytaikainen,
silld varastointi ei lisdd tuotteen arvoa asiakkaan silmissi. Varastointi aiheuttaa sen sijaan
kustannuksia ja paivittiistavaratuotteissa myos havikkiriskid. Tietyn varaston pitdmiselle
on kuitenkin perustelut:

- Kuljetuskustannusten alentaminen

- Tuotantokustannusten alentaminen

- Suurten hankintaerien edullisuus

- Toimitusten varmistaminen

- Yrityksen asiakaspalvelupolitiikan tukeminen

- Markkinatilanteen muutosten tasaaminen

- Tuottajien ja kuluttajien vélisten aika- ja tilaerojen tasaaminen

- Halutun  asiakaspalvelutason  saavuttaminen  pienimmilld  logistisilla

kokonaiskustannuksilla

- Myyjien, toimittajien ja asiakkaiden JIT-ohjelmien tukeminen.

Vaikka varastointi ei sininséi tuota lisdarvoa asiakkaalle, tuottaa se oikein suunniteltuna

ja toteutettuna lisdarvoa logistiseen ketjuun. (Hokkanen ym. 2010, 125-126.)

3.3 Varastotoiminnot

Varastossa on lukuisia tyOprosesseja, jotka vaativat alan ammattilaisilta monipuolisia
taitoja, kuten tavarantuntemusta, asiakkaiden tarpeiden tuntemusta, koneiden ja tavaran
kisittelytaitoja sekd tietotyon hallitsemista. Varastoalalla tyOskentely vaatii oma-
aloitteisuutta ja dlykkyyttd. Itsendiset, oma-aloitteiset ratkaisut sovittujen jdrjestelmien
puitteissa, ovat edellytys varaston tdiden edistymiselle. Karkeasti jaettuna varaston
tyOprosesseja ovat saapuvien ldhetysten vastaanotto ja  asiakastoimitukset.
Asiakastoimituksiin kuuluvat kerdily, yhdistely, pakkaaminen, 1dhetys ja kuormaus tai
nouto. Tarkeitd toimintoja ovat myds jérjestyksen ylldpito, sdilyvyyden valvonta ja
inventointi. (Karhunen, Pouri & Santala 2004, 391-393.) Seuraavaksi kdydaédn lyhyesti

lapi eri tyOprosessit, koska ne ovat kaikki yhteydessd toisiinsa ja niiden sujuvuus
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vaikuttaa kerdilyn sujuvuuteen. Kerdilyyn perehdytddn syvemmin seuraavassa

alaluvussa.

Varastointi alkaa tavaran vastaanotosta. Vastaanottotyd voidaan jakaa laiturityohon ja
varsinaiseen tavaran vastaanottoon. Niiden eri prosessien suorittajat voivat olla eri
henkilGitd ja tapahtumien vélilld voi olla tauko. Laiturityon tekee henkild, joka on paikalla
toimituksen saapuessa, ja siind tehdddn saapuvan ldhetyksen vastaanotto, jolloin vastuu
yleensd siirtyy tavaran tuojalta varastolle. Laituritydhon kuuluu aluksi tilaajan
tunnistaminen, ja turhan tyon vélttimiseksi, purkuluvan antaminen. Kollien mé&éra
tarkistetaan ja verrataan rahtikirjaan, sekd tarkistetaan kollien kunto ja merkitdén
mahdolliset miira- ja kuntopuutteet varaumina rahtikirjaan, joka myos kuitataan. Léhetys
jarjestetddn vastaanottoalueelle tai osoitetaan purkupaikka purkajalle. Vastaanottoalueen
paikka merkitddn rahtikirjaan, jotta ldhetys helposti l0ydetdin vastaanottotarkastuksen
alkaessa. Rahtikirja arkistoidaan vastaanottotarkistusta varten. Tarvittacssa tehddin
tietylle tuotteelle ennakkotulo tietojarjestelméén, jolloin varastokirjanpidon mukaan
loppunut tuote vapautuu myyntiin. Laiturityohon kuuluu my6s vastaanottoalueen yllédpito

ja vaihtolavojen antaminen tuojalle. (Karhunen ym. 2004, 382—-383.)

Varsinaisen tavaran vastaanoton tekee henkild, joka parhaiten tuntee kyseessd olevan
tavaran, ja se voidaan tehdd esimerkiksi seuraavana pdivdnd. Tavaran laatu ja méérd
verrataan ldhetyslistaan ja ostotilaukseen ja poikkeamista tehdéddn tarpeelliset merkinnat
ja jatkotoimenpiteet. Vialliset tuotteet esimerkiksi siirretddn sovitulle alueelle ja ostajalle
ilmoitetaan, jotta voidaan ryhtyd jatkotoimenpiteisiin. Hyllyosoitteet otetaan
tietojarjestelméstd ja tavara saatetaan kerdyskuntoon, eli tehdddn esimerkiksi tarpeelliset
kaytto-, koodi- tai saapumismerkinnit tavaraan, joka hyllytetddn yleensa reservipaikkaan.
Vastaanottoilmoituksessa ilmenee saapuneet tuotteet, hyviaksytyt/hyldtyt madrit seka
hyllytysosoitteet. Jalkitoimitustilanne selvitetddn saapuneiksi ilmoitettujen nimikkeiden
osalta ja ne kerdtadn mahdollisesti jo vastaanottotarkastuksen yhteydessi tai siirretdén
sille varatulle alueelle. Saapuvat ldhetykset ovat joko edelldi kuvattuja
varastotdydennyksid tai kauttakulkuja ja palautuksia, jotka kaikki vaativat asianmukaisen
kasittelynsd. Kauttakulkuna tulee yleensi tavaroita, jotka jo ennalta on méérétty tietylle
ulkoiselle tai sisdiselle asiakkaalle, eikd niitd valttaméttd varastoida. Palautukset voivat
olla laadullisesti tai madrallisesti virheellisia toimituksia, jotka on sovittu myynnin kanssa
palautettavaksi. Sovitusti voidaan myds palauttaa tarpeettomia tuotteita. Palautetut

tuotteet kiaydadn lépi ja luetteloidaan jélleen myytivéksi hyvidksytyt ja hylityt tuotteet.
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Hyvéksytyt tuotteet palautetaan myyntiin ja tehdddn palautusilmoitus, jotta
varastokirjanpito pdivittyy. Useimmiten myynti hoitaa asianmukaisen palautuksen

hyvittimisen asiakkaalle. (Karhunen ym. 2004, 383-385.)

3.4 Asiakastoimitukset ja keriily

Tavaran vastaanoton ja hyllytyksen jdlkeen ovat tuotteet valmiita kerattaviksi. Varastoja
ja kerdysmenetelmid on monenlaisia ja menetelmat jaetaan kahteen ryhméén sen mukaan,
meneekd kerddjd tavaran luo, vai tuleeko tavara kerddjin luo. Jalkimmaéisessd
vaihtoehdossa tyopiste voi olla ergonomisempi ja fyysinen rasitus siten pienempi.
Kerddjdn liikkkuminen tavaran luo on  kuitenkin  yleisempi vaihtoehto.
Kerdysmenetelmastd on kaksi vaihtoehtoa sen mukaan, miten kerétyt tuotteet siirretdéan
pakkaamoon ja ldhettdimoon. Tavarat voidaan siirtdd katossa tai lattiatasolla olevilla
kuljettimilla esimerkiksi muovisissa laatikoissa. Yleisempéd on kerdilijan liikkuminen
kdyden tai erilaisilla trukeilla tavaran luo. (Karhunen ym. 2004, 385-386.) Kerdilyyn
liittyvid teknisid apuvilineitd ja varastotyyppejd on lukuisia ja niitd my0s kehitetddn

jatkuvasti, joten niihin ei tdsséd perehdyta.

3.4.1 Keriysreitit

Keréilyn teknisestid toteutustavasta riippumatta ovat toimiva osoitejdrjestelma ja sopivien
kerdysreittien muodostuminen tehokkaan kerdystyon edellytys. Nimikkeiden ottotiheys
on usein yksi kriteereistd kerdysreittid muodostettaessa. Usein kysytyt nimikkeet ovat
kerdysreitin alussa, jolloin useimmissa kerdyskerroissa kerdys voidaan lopettaa jo
kerdysreitin alkupéddssa. Kuljettavat matkat pysyvit silloin lyhyina. Nimikkeiden paino ja
sarkyvyys pitdd myos huomioida kerdysreittien tavarasijoituksissa. Painavat tavarat pitda
olla reitin alussa ja helposti sdrkyvéit lopussa. Tietojirjestelmd voi tulostaa
asiakastilauksen (kerdyslistan) niin, ettd listan tuotteet tulevat kerdysreitin mukaisessa
jarjestyksessd edellyttden, ettd kidytdssd on osoitejdrjestelmé ja tehokkaat kerdysreitit.

Tehokkaan kerdyksen toteuttamiseksi on tdma vélttiméaton edellytys. (Karhunen ym.
2004, 386.)
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Hyllystossa liikuttua matkaa kohden tulee kerdtyn tavaran maérian olla mahdollisimman
suuri ja siksi samalla kerdyskerralla kerdtdén, jos mahdollista, useamman asiakkaan
tilauksia (Karhunen ym. 2004, 386). Téllainen ryhmépoiminta vaatii onnistuakseen
tehokkaan tietojdrjestelmén, joka osaa yhdistdd keréttavéat tuotteet niin, ettd useamman
kerdyslistan poiminta on tehokkaasti mahdollista (Hokkanen & Virtanen 2012, 36.)
Kerdyksessd kdytetddn kisitettd tilausrivi, joka tarkoittaa yhtd kerdttdvéksi tarkoitettua
tuoterivid. Tuoterivi voi siséltdd useita samoja tuotteita. Tydskentelyn tehokkuutta
voidaan tutkia vertaamalla kerattya rivimadraa kaytettyyn aikaan. (Hokkanen & Virtanen
2012, 168.)

Kerdysreittien perustana olevan toimivan osoitejdrjestelmin tirkein ominaisuus on sen
selkeys. Osoitteiston tarkoitus on helpottaa tuotteiden 16ytymisté ja se on my0s toimivan
varastonhallinnan edellytys. Osoitekoodi A1 01 A2 on esimerkki varastopaikasta. Tédssd
esimerkkikoodissa A on kiytdvi, 1 on pariton puoli kiytdvii, 01 on osoitepaikka, A on
tason korkeus lattiasta ja 2 on yhden lavapaikan lokerointitunnus. Osoitejarjestelmid on
monenlaisia varastosta riippuen. Kdytdssd on usein hyllypaikkakartta tai varaston layout,
jossa kuvataan varastokohtaisesti kdytettdva hyllypaikkaosoitteisto, rakenne, mitat ja
kerdilyprioriteetti. (Hokkanen & Virtanen 2012, 95-96.) Kerdyspaikkojen osoitteita on
tarked muuttaa ajankohtaisen menekin mukaan. Kun tietty tuote kuuluu valtaosaan
tilauksista, on sen hyvé olla sijoitettu esimerkiksi viimeiselle paikalle kerdilyreitin
paluujaksolla. Kerdilyreitin pituudesta huolimatta voidaan se silloin keriti siitd helposti.
(Karhunen ym. 2004, 386—387.) Juhlapyhiin tai vuodenaikoihin liittyvit sesonkituotteet

voivat olla téllaisia hyvin rajoitetun ajan runsaasti myyvii tuotteita.

3.4.2 Keriilyn osatekijit

Kerdily on varaston tyOvaltaisimpia tehtdvid ja myds se tyOvaihe, jossa pitkélti
maidritellddn varaston tehokkuus ja toimivuus. Tuotteiden etsimiseen ja kuljettamiseen
kuluu perinteisesti kerdilyssd suurin tydaika, jonka minimoiminen suunnittelulla ja
osaamisella antaa mahdollisuudet toiminnan kehittimiseen. Yksi kerdilyn kriittisistd
vaiheista on kerdilyn oikeellisuus, ja tuotteiden tunnistamisen ja oikean tuotteen
poimimisen tunnusluvuilla seurataan kerdilyn laadullisia tavoitteita. Selkeys myyntierdn

madrittamisessd on tarkedtd. Kerittdvat tuotteet voivat olla kiloittain, litroittain,
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laatikoittain, kappaleittain, lavoittain, rullakoittain jne., joten tirkedtd on

johdonmukainen myyntierdn maaritys. (Hokkanen & Virtanen 2012, 34-37.)

Onnistunut kerdily vaatii aluksi keruulistan tulostamisen, eli tilauksen ottamisen koneelta.
Paperisia kerdilylistoja kdytetddn yhd vdhemmdin ja vaihtoehtoina on esimerkiksi
sahkoisid interaktiivisia ndyttdjd tai puheohjattua kerdilyteknologiaa. Kerdilylistaa pitdé
osata lukea ja tulkita, eli huomata mahdollisuudet episelvyydet. Asiakkaan tunteminen,
eli samojen asiakkaiden kerdily, on tdssd eduksi, jolloin kerdilija helposti huomaa
esimerkiksi mahdolliset nidppdilyvirheet. Aiemmin mainittu oikeiden tuotteiden keréily,
eli tuotteiden ja hyllyjérjestyksen tunteminen on tarkeidtd. Kerdtyt tuotteet pitdd merkité
kerétyiksi, ettei niitd kerdtdi myOhemmin tuplana. Jos keruulista ei automaattisesti
maédrittele oikeaa keruujdrjestystd (reittid), tulee kerdilijan osata se luoda tehokkaasti.
Tuotteet tulee sijoitella kuormalavalle, alustalle tai rullakkoon optimaalisesti huomioiden
paino ja tilajakauma. Asiakastoimitusta kerdttdessd on huomioitava asiakastarve:
esimerkiksi mitd on sovittu tuotteen erdkoosta tai pakkaustavoista. Kerddjan tulee hallita
kerdilyn asiakirjojen kéisittely ja tiedonvilitys sekd kdytettdvien kerdilyvélineiden ja
pakkauskoneiden hallinta. Perehdyttdminen on ndiden osalta oleellista. (Hokkanen &

Virtanen 2012, 38 & 43.)

Varaston siisteys ja jirjestys vaikuttavat suoraan kerdyksen toimivuuteen. Térkeétd on,
ettd tuotteet 10ytyvét paikoiltaan ja, ettd kukin ottaa vastuuta siisteydestd. Siisteyden ja
jarjestyksen laiminlyonti haittaa seké tehokasta tyoskentelyd ettd aiheuttaa vaaratilanteita.
Péivittdisessd tyOskentelyssd pitdd myds huomioida pilaantumisherkkien tuotteiden
sdilyvyys, hyllytys- sekd kerdilyjdrjestys. Kun huomataan vioittuneita tai pilaantuneita
tuotteita tai muuta normaalista poikkeavaa, on asioihin puututtava ja estettdvé lisavauriot.

(Karhunen ym. 2008, 392.)

3.4.3 Kustannukset

Kuten aiemmin on mainittu, on kerdilylld varastotyoskentelyssd hyvin tirked rooli.
Varastotyon kokonaiskustannuksista kattaa kerdilytyd ldhes puolet, kun Kkyse on
kisikerdilyperiaatteella toimivista varastoista. Toimitusaikojen pitdvyys ja toimitusten
virheettomyys ovat merkkeja kerdilyvaiheen laadukkuudesta. (Varaston toiminnot 2014.)

Inkildinen (2009, 99) korostaa turhien liikkeiden ja tydvaiheiden osuutta kustannusten
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muodostumisessa, koska siirtyminen paikasta toiscen vastaa puolta kerdilyn
kustannuksista. Téhén voidaan vaikuttaa luvussa 3.4.1 kisitellyilld kerdysreiteilld ja

varaston layoutilla.

Varastonohjaukseen liittyvid kustannustekijoitd ovat raaka-aineen tai tuotteen hinta,
varastonpitokustannukset, tdydennyserdkustannukset sekd puutekustannukset. Kerdily
vaikuttaa ndistd kustannuksista suoraan puutekustannuksiin, jotka johtuvat
puutetilanteista. Jélkitoimitukset ja mahdolliset asiakkaiden tai tilausten menettimiset
puutetilanteiden vuoksi lasketaan puutekustannuksiin. Palveluaste  ja
varmuusvarastointitarpeet voidaan maééritelld puutekustannusten arvioinnin avulla.

(Ritvanen ym. 2011, 91-92.) Palveluasteesta lisdd seuraavassa luvussa.

3.5 Tukkukauppa ja asiakaspalvelu

Tukkukauppa on vilittdjd tuottajan ja asiakkaan vililld: se hankkii tavaraa teollisuudelta
kotimaasta sekd ulkomailta, ja myy sitd eteenpdin. Tukkukauppa palvelee
vahittidiskauppaa, muita yrityksid ja julkishallintoa. Tukkukaupan paitoimialat jakautuvat
tuotteiden, toiminnan ja kumppaneiden mukaan péivittdistavaratukkukauppaan, kulutus-
ja kayttotavaratukkukauppaan, maataloustukkukauppaan, tekniseen tukkukauppaan,
rakennusalan tukkukauppaan, tieto- ja viestintitekniseen tukkukauppaan sekd
polttoaineiden tukkukauppaan. Koko tukkukaupan liikevaihto oli vuonna 2014 71,5mrd
€ ja tdstd kattavat kukin kulutustavara-, pdivittdistavara- ja tekninen tukkukauppa

viidesosan. (Tukkukauppa, Kaupan liitto, 2016.)

Suurimmat HoReCa-tukkukaupan yritykset (Heinon Tukku Oy, Kespro Oy, Meira Nova
Oy ja Wihuri Oy) kuuluvat Paivittdistavarakauppa ry:hyn. Niiden yritysten
yhteenlaskettu litkevaihto on laskenut kaksi vuotta perdkkiin. Péivittdistavarakauppa ry:n
toimitusjohtaja Kari Luoto nédkee kehityksen merkkind kotimarkkinakysynnén jatkuvasta
vaisuudesta. Tukkukaupan suuria asiakkaita ovat hotellit, ravintolat, henkilGstoravintolat,
huoltamot, kioskit, pdivikodit ja sairaalat, joiden toimintaedellytykset ovat heikentyneet.
(PTY, 2016.)

Tukkukauppa on tavaroiden vilittdmisen lisdksi myds palvelutoimintaa (Tukkukauppa,

Kaupan liitto, 2016). Suurin osa tukkukaupan kustannuksista syntyykin
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asiakasyhteistyostd, koska tuotevalikoima on suuri ja asiakkaat tarvitsevat usein
neuvontaa ja palvelua. Eri asiakkaat aiheuttavat kustannuksia hyvin eri lailla ja
asiakasyhteistyon kustannukset on siksi hyva tuntea. My0s tuotteiden kannattavuudessa
on suuria eroja. Kuljettamisen kustannukset ovat suuria koska tavarantoimittajat ovat
usein kaukana, joten vaihto-omaisuutta on paljon ja varastoinnista tulee kustannuksia.
Tukkukauppa toimiikin kokoamispisteend, jossa suuret tavaravolyymit kerdtddn yhteen
eri toimittajilta hankittuina erind. Asiakkaalle tuotetaan lisdarvoa toimituserien
pilkkomisella. Asiakkaat ostavat tuotteita kuitenkin vain tarpeeseen, jolloin myyntierét
taas pysyvit pienind. Pienen kilohinnaltaan alhaisen erdn kuljettaminen asiakkaalle
aiheuttaa silloin kauppaan ndhden suuret kustannukset. Tilaus-toimitusketjun eri
vaiheissa aiheuttama tyomaiérd ja muut aiheutuvat kustannukset pitdéd tarkkaan tuntea,
jotta asiakkaan ostamat tuotteet osattaisiin hinnoitella oikein. (Sakki 2009, 168, 177;
Hokkanen ym. 2010, 45.)

Kuten aiemmin mainittiin, tarjoaa tukkukauppa asiakkaille tuotteiden liséksi palvelua.
Asiakaspalvelualttiuden oletetaan logistiikassa kasvattavan asiakastyytyvéisyyttd, jolla
taas on positiivinen vaikutus myyntivolyymeihin, miké vuorostaan antaa mahdollisuuden
nostaa hintoja ja katteita tuotteissa. Asiakaspalvelu vaikuttaa, tarpeet tdyttdesséddn,
positiivisesti asiakkaan hankintapaatoksiin, toimii kestdvén kilpailuedun rakentamisessa
ja ylldpitad asiakassuhteita. Saatavuus, toimitusvarmuus ja tilaus-toimitusviiveet ovat
suoraan palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitd, ja niitd on tarpeellista seurata asiakkaan
ndkokulmasta. (Hokkanen & Virtanen 2012, 82.)

Palvelutaso kertoo sen osuuden kysynnéstd, joka pystytddn tyydyttdméan, esimerkiksi
toimituksella suoraan varastosta. 100 % palvelutasoon ei ole jarkevdd pyrkid, koska
silloin varastokustannukset nousevat suurien varmuusvarastojen takia. Palveluaste, eli
yrityksen kyky toimittaa tuote, asetetaan usein 90 ja 98 % vilille. Monet seikat vaikuttavat
tavoitellun palvelutason maéirittdmiseen. Palvelutason tulee olla erittdin korkea, jos
tuotteen puuttumisesta seuraa asiakkaalle suuri, mittava haitta, tai tuotetta ei voida
korvata muulla tuotteella. Esimerkki tdstd on, jos asiakas joutuu hakemaan puuttuvaa
tuotetta muualta. Palvelutason kasvattaminen on paikallaan, jos tuote loppuu ja sen
tilaamisesta nopeasti lisdd atheutuu erityiskustannuksia. Kun kokonaiskysynti on tasaista
ja varastoja voidaan kontrolloida helposti ennakkoon, on korkean palvelutason
ylldpitdminen perusteltua, eikd se tule kalliiksi. Lyhyen hankinta-ajan tuotteissa korkean

palvelutason ylldpitdminen ei my0Oskdan ole kallista. Kun tuotetta ei ole puutetilanteiden
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syntyessd mahdollista siirtdd yrityksen muista toimipisteistd, on korkean palvelutason
ylldpitdminen myos perusteltua. (Hokkanen & Virtanen 2012, 83—84.) On térkeité 16ytaa
se optimitaso, jolla palvelu on riittdvian hyvdd, mutta kustannukset ovat samalla
mahdollisimman alhaiset, eikd esimerkiksi reklamaatiot, virheiden korjaaminen tai

tyovaiheiden tekeminen kahteen kertaan aiheuta niité liikaa (Ritvanen ym. 2011, 29).
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4 RIKAISEN KERAILYPROSESSIN KUVAUS

Rikaisella valittiin kehitettdaviksi kerdilyprosessi, koska ajoittain tuli asiakaspalautetta
virheellisten toimitusten takia. Yritys on kasvanut perustamisen jdlkeen nopeasti, eikd
kaikkia organisaation osia ole synkronisoidusti kehitetty toimimaan sujuvasti suurempien
asiakas- ja toimitusmédrien ja suuremman henkilokunnan kanssa. Elintarviketukku on
pienestd varastosta muuttanut suuremman vuokravaraston kautta omaan nykyiseen

varastohalliin, ja kasvu on vaatinut muutoksia kaikilla osa-alueilla.

asiakas- aj?i,r.]_?s'
hankinta ostot } ela
myynti
kuljetus
F== k= -
asiakas-
> | toimitus I
[ E———
tuotetiedot hyllytys
tuote- vastaan-otto keraily

KUVIO 10. Elintarviketukku Rikainen Oy:n organisaatio kalanruotokaaviolla

Kalanruotokaavio kuvaa Rikaisen ydinprosessit ja osoittaa yhteisen pddméérdn, eli
toimivat ja tdsmaélliset asiakastoimitukset. Kaikissa osa-alueissa on myos muita tarkeitd

ala-tehtdvid, mutta ne eivit ole timéan kehittdmistehtdvan kannalta oleellisia.

Tiedot on kerdtty havainnoimalla yrityksen toimintaa syksylld 2015 ja kerdilya
marraskuussa 2015 sekd haastattelemalla kokenutta paivdavuoron kerddjad Piaa

helmikuussa 2016. Myds muuta henkilokuntaa on haastateltu.

Havainnointi on tapahtunut avokonttorissa ja varastolla muiden tehtdvien ohella, osittain
osallistuen. Havainnointiin  perustuu my6s tutkimusongelman maéérittiminen.
Systemaattista havainnointia tehtiin, kun kerdilyd seurattiin kolmen tunnin ajan, jolloin
kiytiin 1dpi  kerdysprosessi alusta loppuun. Téhidn perustuen valmisteltiin

puolistrukturoitu haastattelu, eli valittiin teemat haastatteluun etukdteen. Haastattelu
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tuotti tarvittavan tiedon kerdysprosessin kuvaamiseksi, eikd sitd tarvinnut toistaa, koska
saturaatiopiste oli saavutettu. Tamai tarkistettiin kysymadlld tdydennyksid prosessin
kuvaukseen koko wvaraston henkilokunnalta. Muutamia tarkennuksia tuli, mutta

lisahaastatteluille ei kuitenkaan ollut tarvetta.

Keriilijoille ldhetettiin sédhkoOpostitse kysely (Liite 1), jossa heiltd kysyttiin
kerdilyvirheistd, kerdilyn toteuttamisesta sekd palautteen saannista virheen sattuessa.
Kysely tehtiin sahkopostitse, koska yokerdilyssa on usein kiire, eikd useamman keréilijan
tavoittaminen henkilokohtaiseen haastatteluun olisi ollut mahdollista. Vastausaikaa oli
kaksi viikkoa, kyselystd muistutettiin ja esimies kehotti vastaamaan siihen. Kyselyyn tuli

kuitenkin vain yksi vastaus, joten sitd ei huomioitu lopullisessa tydssa.

Opinndytetydprosessin aikana otettiin tammikuussa 2016 kerailyssé kayttoon sihkoiset
keriilypaitteet, jotka korvasivat paperiset kerdilylistat. Kerdilypaatteet ovat ratkaisseet
monia aiemmin ilmenneitd ongelmakohtia kerdilyssd. Alkukankeutta on luonnollisestikin
esiintynyt ja jdrjestelmd on vaatinut alussa hienosdidt6d, mutta jo kuukauden kiyton

jélkeen on péitteisiin totuttu ja saavutettu hyoty on ilmeinen.

4.1 Keriilyprosessin eteneminen

Rikaisella tehdddn kerdilyd ympéri vuorokauden. Aamuvuorossa kerédtidén paivilenkin
toimitukset ja aloitetaan seuraavan yon ja aamun ldhdon lenkkejd. Lenkki on nimitys
kuljetusten eri reiteille. Lenkit madrdytyvit maantieteellisesti (esimerkiksi suunta
Héameenkyrd, keskusta) ja erikseen ajallisesti paivilenkki, joka toimittaa kauppoihin
aamupdivastd ldhtien. Paivélenkki pystyy my0s toimittamaan puutteita, jotka asiakas

huomaa heti aamun kuormassa.
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Ylldolevan kaavion mukaisesti keréilija valitsee padtteeltd kiireellisimmain toimituksen.
Aamulla se on ensisijaisesti seuraavan, eli pdivilenkin, toimitukset. Pdivdlld aletaan
kerdadméddn myds seuraavan pdivdn toimituksia, jotka saa nidkyviin vaihtamalla
jarjestelmdssd paivamadran. Paitteeltd ndkee onko tietyn toimituksen kaikki tuotteet
varastossa. Kun toimituksen oikeassa reunassa oleva sininen palkki on tdysi, on kaikki
tuotteet saapuneet. Jos palkki on vajaa, on tuotteita vield tulossa myohemmin péivéin tai
yon tulevissa toimituksissa. Varsinkin tuoretuotteita tilataan menekin mukaan, jotta
asiakkaalle toimitetaan mahdollisimman tuoretta tavaraa, joten monia toimituksia tulee

vasta illalla ja yoll4. Jarjestelma kertoo ajankohdan, koska tavaraa on saapumassa.

Toimituksen palkki on vihred, kun se on jo keritty tai musta, jos sitd parhaillaan kerdtaén.
Lenkkien 14htdajat vaihtelevat hieman péivédkohtaisesti, koska kaikkia lenkkejé ei ajeta
joka paiva. Ajojarjestelijd Saku toimittaa varaston sahkopostiin kunkin péivin jakolistan,
joka tulostetaan ja sitd seuraten edetddn kerailyssd. Kun tydvuorossa on useampi kerdéja,
kerdd kukin omaa lenkkiéén jolloin varmistetaan, ettd toimitus tulee lahtoaulassa oikean
lenkin alueelle. Tietyn lenkin ldhtéajan ldahestyesséd auttavat muut kerdilijét tarvittaessa

lenkin toimitusten valmiiksi saamisessa. Yovuoron vastaava huolehtii tasta.

Asiakkailla ei ole nimettyd kerdilijdd, koska henkilokunta tyovuoroissa vaihtelee eikd
toimitukset aina ole samoja, samansisdltisid tai yhtd tyolditd. Kerdilijat pyrkivét
kuitenkin kerddmédn samoja asiakkaita, koska he ndin oppivat tuntemaan tietyn
asiakkaan tilaukset ja havaitsevat, jos myyjan tekemassa tilauksessa esimerkiksi on
ndppdilyvirhe. Kun tuotepuutteita esiintyy on asiakastuntemus myds hyddyllinen, koska
tarvitsee paattdd, korvataanko tuote vastaavalla toisen valmistajan tai tuotekoon
tuotteella. Osa asiakkaista haluaa, ettd tuotteet korvataan, kun taas toiset toivovat

ehdottomasti tilaamaansa merkkié tai pakkauskokoa.

Kuten aiemmin on mainittu, valitsee keriilija kerdttdvin asiakkaan lenkin ldht6ajan seka
tarvittujen tuotteiden sen hetkisen saatavuuden mukaan. Séhkdisen kerdyslistan alussa on
yhteenveto tilauksesta, mistd voidaan péaitelld tilauksen kokonaiskoko ja sen mukaan
kuinka monta rullakkoa, maitopyoraa tai lavaa tarvitaan. Kauppojen toimitukset kerdtdan
padsaantoisesti lavoille ja muiden asiakkaiden, kuten koulujen ja terveyskeskusten,
rullakoihin. Maitolaatikot kerdtddn maitopyorille edellyttden, ettd niitd tulee vahintddn
kaksi kerrosta. Matalampaa kuormaa ei voida sitoa turvallisesti autoon, eikd sitd ole

ergonomista kuljettaa. Aloittaessaan kerdilyn kerdilija my6s arvioi kuinka monta rullakon
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vilitasoa ja tyhjda pahvilaatikkoa on tarpeen kyseiseen toimitukseen, vilttdékseen niiden

hakemisen erikseen ja turhan kulkemisen.

Kerdys suoritetaan sdhkopassilla liikkuen. Huomattavana parannuksena aiempaan on
kerdilypédtteen automaattisesti pdivittima kerdilyjdrjestys, joka noudattaa varastoon
tehtyd kerdilyreittid. Aiemmin paperisesta kerdilylistasta piti hakea erikseen esimerkiksi
ensiksi painavat tuotteet, jotka tulee alle, ja tdmé aiheutti usein turhaa liikkumista ja
kulutti yliméaréistd aikaa. Myos tila tulee kdyttdd optimaalisesti. Esimerkiksi pienempié
ja yksittdisid tuotteita kerdtddn pahvilaatikoihin, jotka tulee pakata mahdollisimman

tdyteen hukkatilan vélttdmiseksi. Nestemaiiset tuotteet sijoitetaan aina pystyasentoon.

Kun kerittavin tuotteen kohdalla on osittain punainen palkki, tarkoittaa se, ettei kyseisti
tuotetta ole vield tarpeeksi saapuneena varastoon. Saapuneet ja jo kerittdvissd olevat
tuotteet kerdtddn ja kuitataan, jolloin jiljelle jadva midra jad kerddamittomaksi ja ndkyy
keltaisena palkkina. Péétteeltd nidkee missd toimituksessa kyseistd tuotetta on tulossa.
Keriily tehdddn mahdollisimman pitkélle ja rullakkoon jétetddn tilaa niin paljon kuin
lasketaan lisdttdvien tuotteiden vaativan. Rullakkoon laitetaan my6s valmiiksi vélitaso tai
pahvilaatikoita, jotta illalla tai yolld lisdttavat tuotteet voidaan helposti ja nopeasti liséta
uudesta kuormasta. Kerdilyn ollessa silld erdd tai tdysin valmis kelmutetaan rullakko tai

lava niin, ettéd sithen voidaan vield lisitd tarvittavat tuotteet.

Tarrakoneella otetaan l1ahtevissé aulassa kerdilypédatteen koodin perusteella tarrat kerdily-
yksikoihin. Tarrasta ilmenee asiakkaan nimi ja osoite sekd mille lenkille (pdivimaéra ja
aika) toimitus kuuluu. Koneeseen nippdillaan kuinka monta yksikkéa saman asiakkaan
tilaukseen on kéytetty ja jos ilta-lisdyksille ndyttad olevan tarpeen uusi rullakko, otetaan
yliméérdinen lappu, joka laitetaan rullakkoon péédllimmaiiseksi. Lappuihin merkitdédn
kasin esimerkiksi 1/2, 2/2, jotta kuljettaja tietda tietylle asiakkaalle kuuluvan toimituksen
kokonaismairdn. Jos illalla lisdyksid tehdessd tulee tarvetta uudelle yksikolle, tulisi
aiempiin lappuihin edelld mainitusta syystd vaihtaa yksikoiden kokonaismédrd. Kun
toimitus on valmiiksi kerdtty, tulostetaan asiakkaalle ldhetyslista, joka laitetaan
toimitukseen mukaan. Rullakot tai lavat viedddn vierekkdin 1dhtdaulaan oikean lenkin

alueelle.
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4.2 Keriilyn ongelmakohdat tai hidastajia

Uusi kerdilypéitejarjestelmd on korjannut monia aiemmin ilmenneitd ongelmia.
Esimerkiksi tuotteiden saldot ovat helpommin hallittavissa, kun keréilija voi (ja pitdd)
korjata saldon heti paitteelld oikeaksi, jos tuotteita esimerkiksi on pilaantunut tai
rikkoutunut, tai saldo muuten vaan ei tdsmaa. Jarjestelmadn merkitddn myos saapuvien

tuotteiden pdivaykset, jolloin pdivdysten hallinta on myynnissi helpompaa.

Tuotteita voi olla useammalla hyllypaikalla, jolloin péédte kertoo miltd hyllypaikalta
kerétddn ensin aiemmin tulleet tuotteet. Pdétteen ohjeen noudattaminen on tarkedtd, ettei

saldot vaaristy tai tuotteet vanhene.

Kuten aiemmin on mainittu, voi eteen tulla tilanne, ettei tilattua tuotetta ole saapunut, ja
on padtettdva korvataanko tuote vastaavalla tuotteella, vai jatetddnko nollarivi. Jokainen
tapaus harkitaan asiakas- ja tapauskohtaisesti. Yleensa tilalle kerdtdan korvaava tuote,
ellei myyja ole laittanut lisdtietoihin, ettei tuotetta saa korvata. Myyntineuvottelija on
myds voinut pdivittdd asiakkaan pysyviin tietoihin tietoa mahdollisesta tuotteiden
korvaamisesta. Paivikerdilija voi olla yhteydessd myyjdén, joka voi olla yhteydessd
asiakkaaseen, mutta titd mahdollisuutta yokeriilyssd ei ole, vaan pditds tulee tehdi
itsendisesti. Jos korvaava tuote ei kelpaa asiakkaalle, aiheutuu lisdkustannuksia sen
palauttamisesta, ja korvaamisesta oikealla tuotteella. Tilanteessa, jolloin tuote korvataan
toisella, kdytetddn painiketta K, joka luo korvaavalle tuotteelle oman tilausrivin, joka
kuitataan kerétyksi. Alkuperdinen tilausrivi jda jirjestelméddn kerddméittoménd ja voi
tuottaa hammennystd, ellei sitd poisteta painikkeella P. Kaikilla keréilijoilld ei ole
kaytossd P-painiketta. Jos tuotetta ei korvata vastaavalla, aiheuttaa se asiakkaalle
pddnvaivaa ja lisdkustannuksia, jos se joutuu esimerkiksi lyhyelld varoitusajalla
suunnittelemaan péivédn lounaslistan uusiksi, tai tekemédédn korvaavan hankinnan jostain

muualta.

Pienid erid yksittdisid tuotteita, joita ei ole kustannustehokasta tilata valmistajilta tai
maahantuojilta suurempia erid, haetaan pdivittdin esimerkiksi noutotukusta. Ndma
tuotteet ovat menossa suoraan tiettyyn seuraavan péivéin toimitukseen ja ne jatetdén siksi
hyllyttdmittd omalle hyllypaikalleen. Kerdilijin tulee silloin tietdd hakea tuotetta
noutotukun lavalta, kun saldo néyttdd tuotetta olevan, mutta hyllypaikka on tyhji.

Kyseessé on usein toistuvasti samat tuoteartikkelit, jolloin tuotetta voi suoraan hakea ko.
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lavalta. Aina tdtd ei kuitenkaan muisteta, ja silloin noutotukun lavalle jad kerddmatta
tilaukseen kuuluvia tuotteita, kun kerdiliji luulee saldon olevan viirdssd, koska

hyllypaikka on tyhja.

Kerdilypéatteet ovat pienen totuttelun jalkeen monella tapaa helpottaneet ja nopeuttaneet
kerdilyd. Kosketusndytto tuottaa kuitenkin myds tiettyja ongelmia. Paitteisiin kuuluvat
paitekyndt ovat hankalia kdyttii ja irtoavat helposti. Hanskat kédessd kosketusniyttod
taas on hankala ohjata. Ilman hanskoja tai reidlliselld sormiosalla tydskenteleminen lisda

tapaturmariskid ja voi lisdtd tuotteiden rikkoutumista ja havikkia.

4.2.1 Esimerkkeji esiintyvisti virheisti

Kerdilyssé esiintyvid virheitd on monenlaisia ja niiden taustalla voi olla erilaisia myos
kerdilysti riippumattomia tekijoitd. Téssé luetellut syyt ovat vain esimerkkejé.

e Laskuvirhe: kerdtddn vadrd maiédrd tuotetta. Mahdollinen syy:
huolimattomuus, epéselvé tuotteen pakkauskoko, myyntierd (lisda
4.2.2.) tai myynnin merkintd. Kirjataan keratyksi kuitenkin tilattu
madard, eli vadrd maari laskutetaan asiakkaalta

e Kerddmiton tuote: tuotetta ollut hyllypaikalla, ei kuitattu. Syy:
huolimattomuus, epéselvé hyllypaikka, episiisteys.

e Kerddmiton tuote tai puuttuva méiérd: tuotetta ei saapunut. Syy:
Tavarantoimittajan puutteellinen toimitus, viive vastaanotossa,
virhe ostossa. (Lisdd 4.2.2.)

e Viiri tuote: Varsisellerin sijaan juurisellerid tai samasta tuotteesta
eri tuotemerkki tai versio (kahvi: President/Juhla Mokka; pannu-
/suodatinjauhatus). Syy: huolimattomuus, riittdméaton
tuotetietimys, tuotteiden episelvé sijoittaminen, hyllypaikka.

e Asiakkaan kanssa sovittua erityistoivetta ei noudatettu. Esim.
tilausrytmin takia pdivdykset tietyn pituisia. Syy: onko tieto
pysyvissd  asiakastiedoissa ja  ndkyvilld  automaattisesti
kerailylistassa, huomataanko. (Lisdd 4.2.2.)

e Lihetyslista puuttuu. Syy: tippunut matkalla, unohtunut.
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4.2.2 Sidosprosesseihin liittyvit ongelmatekijit

Kuten ylld mainitaan, voi kerdilyssé tapahtuville virheille 16yty4 syy ja ratkaisu muualla
organisaatiossa. Yokerdilyssd tavaran vastaanoton nopeus on tiarkeétd, koska tuotteet
eivit ndy saapuneina jarjestelmassd, ennen kuin ostotilaukset on kuitattu. Vaikka tavara
on fyysisesti varastossa, ei sitd siis voi kerdtd, koska sité ei paatteelld voi kuitata kerétyksi.
Yolla tavaraa tulee lyhyessi ajassa paljon ja kerdilyd suoritetaan samaan aikaan, jolloin
tuotteita puretaan suoraan ldhtdaulassa toimituksiin ja hyllytetddn loput oikeille
hyllypaikoille vasta sen jélkeen, kun kiireelliset kerdilyt on hoidettu. Tdma voi aiheuttaa
ylimddrdistd etsimistd, kun kerdilijd ei vélttdmaittd tiedd onko tuote omalla pidtteen
ilmoittamalla hyllypaikallaan, tuloaulassa vai jossain siltd véliltd, koska kaikki tulevat
toimitukset eivdt myoskddn mahdu olemaan tuloaulassa, kun ldhtevdt toimitukset
tarvitsevat enemmadn tilaa. Kerdilijd voi myos kuitata kerdystd vaativat yksittdiset tuotteet
saapuneiksi omalla padtteellddn, ennen kuin vastaanottaja tarkistaa ja kuittaa koko
ostotilauksen. Ylimédardistd padnvaivaa aiheuttavat tilanteet, joissa ostotilaus on kiireessa
jaanyt ostajalta tekemattd, ja tavaran vastaanottaja ei voi kuitata ostotilausta saapuneeksi,
eikd tavaraa voida keritd, vaikkakin se fyysisesti on varastossa. Edelld mainitusta tekevét
poikkeuksen hedelmit ja vihannekset (he-vi), jotka ovat kerdttdvissd ja kuitattavissa
ilman ostotilauksen kuittaamista. He-vit inventoidaan sdédnndéllisesti, jolloin saldo pysyy

oikeana.
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KUVIO 12. Rikaisen keriilyprosessi mukaan lukien joitain ongelmakohtia
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Elintarviketukun tuotevalikoima on hyvin laaja seké tuoteryhmien ettd pakkauskokojen
ja tuotevaihtoehtojen suhteen. Esimerkiksi maitoja on valikoimissa pienid
kuluttajapakkauksia ja myds laitosruokaloiden kéyttdmida 10 ja 20 litran novoboxeja.
Pienen litran paketin myyntierd voi olla esimerkiksi 10 litraa, mutta niitd myydéén
yksittdin. Yrityksen kasvettua parin hengen tukusta 40 tyontekijan yritykseksi, on
tuotetiedoissa  epidjohdonmukaisuuksia, jotka tuottavat kerdilyssd pddnvaivaa.
Tuotetietoja ollaan yhdenmukaistamassa, mutta epdjohdonmukaisuuksia esiintyy

edelleen.

Ylldolevasta kaaviosta ilmenee esimerkiksi tuotetietojen ylldpidon, oston,
myyntineuvottelijoiden, myynnin ja vastaanoton tirked rooli kerdilyn sujuvassa

toteuttamisessa..

4.3 Virheiden seuraukset, seuraaminen ja palaute

Yksittdisen kerdilyvirheen tarkkaa taloudellista vaikutusta on vaikea laskea. Useimmissa
tapauksissa virhe ilmoitetaan myyntiin puhelimitse tai sdhkopostilla aamulla kuorman
saapuessa asiakkaalle. Jos kyseessd on asiakkaalle sillda hetkelld kriittinen tuote,
toimitetaan se mahdollisimman pian jélkitoimituksena. Kustannuksia syntyy esimerkiksi
myyjén selvittelystd (soitteleminen asiakkaalle, ajojérjestelijdlle ja varastolle ja sielld
kdyminen) sekd ajojérjestelijan ylimaérdisestd tyOstd. Asiakkaan sijainnista riippuen
ylimédéraiset toimituskustannukset voivat olla merkittdvid. Kustannuksia tulee kuljettajan
palkasta, polttoaineesta, kaluston kdytostd, kulumisesta jne.. Jos tuote ei ole asiakkaalle
silld hetkellda Kriittinen, toimitetaan se seuraavassa toimituksessa. Lisdkustannuksia
syntyy kuitenkin selvittelysti, soittelemisesta ja tuotteen hyvittimisestd. Reklamaation
selvittimisen aiheuttava yliméérdinen tyd voi my0s johtaa toteuttamattomaan myyntiin,
jos kaikki myyjat ovat varattuja, eikd asiakas pddse puhelimitse ldpi. Vakavat
tuotepuutteet voivat johtaa asiakkuuden péaéttymiseen, jolloin taloudellinen vaikutus on
kaikkein suurin. Elintarviketukku Rikaisen valttikortti on juuri joustavuus, ja virheet

paikataan heti niiden ilmetessa.

Kerdilyvirheet johtavat myos saldoheittoihin, jolloin ostajan tyd on hankalampaa, kun
hyllyssd on eri maéra tuotteita kuin mitd kerdilykuittausten mukaan pitéisi olla. Varsinkin

tietylle asiakkaalle tilattua tuotetta voi jadda varastoon, jos niité ei kaikkia kerralla kerdta
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oikeaan tilaukseen. Tillainen nk. héntd, jda helposti roikkumaan ja myydadn lopulta

tappiolla.

Virheet ilmoitetaan Rikaiselle pdivasaikaan kun taas kerdily tapahtuu pitkélti 6isin. Tdma
luo haastetta virheiden tehokkaaseen viestimiseen oikeaan osoitteeseen. Uuden siahkoisen
kerdilyjarjestelmén kanssa ei vield olla 16ydetty kdtevintd ja tehokkainta tapaa kerdta
ilmoitetut kerdilyvirheet ja keksitty miten ne ilmoitetaan yokerdilyyn. Yokerdilyssd on
myos usein kiire, jolloin on hankala kdyda lapi ilmoitettuja virheitd valittomasti kun tehty
virhe on vield muistissa. Tdma on tarkeétd, jotta voidaan puuttua virheen aiheuttajaan, eli
korjata syy, jonka takia virhe tapahtui. Seuraavassa luvussa Kehittamisehdotukset on lisaa
virheiden seuraamisesta ja palautteesta.
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5 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Kaikessa toiminnassa voi tapahtua virheité, niin myos kerdilyssa, varsinkin kun tyo6tahti
on jatkuvasti nopeatempoinen. Keriilystd toivotaan kuitenkin muiden tyontekijéiden
puolelta saanndllistd palautetta, koska muuten ei tiedetd virheen tapahtuneen, eiké voida
parantaa toimintatapoja. Palaute on toivottua, mutta on kyseenalaista pitdisikd sen olla
julkista vai kahdenkeskistd esimiehen ja kerdilijan valilld. Julkinen lista virheisté, toisi
kilpailua ja positiivista painetta tydontekoon, kun ndhdidan kuka on tdsmaéllisin. Toisaalta
ketddn ei saa ottaa silmitikuksi virheiden takia, varsinkin kun virheen aiheuttaja (syy
taustalla) voi olla muu kuin keriilija itse. Julkinen lista olisi my6s vdhemmén
tydintensiivinen, kun jokaista virhettd ei tarvitse késitelld erikseen. Kerdiliji saa
tekeménsd virheen tietoonsa, ja voi ja pitdd epdselvissa tilanteessa selvittdd miksi virhe
on tapahtunut. Julkinen lista motivoisi myos keréilijid ehdottamaan tai huomauttamaan
korjausta vaativista informaatioista tai toimintatavoista, kun ne helpottaisi oman tyon

tehokasta ja virheetdntd suorittamista.

Kaésitys oman tyon ja roolin vaikutuksesta muiden osastojen tai tyontekijoiden tyon
toteuttamiseen sekéd organisaation kokonaisuuteen ja lopputulokseen (tdssd tapauksessa
asiakastoimitukseen) on nimenomaan prosessien kehittimisen pddméadrd. Prosessien
sujuvuus vaikuttaa suoraan organisaation suorituskykyyn ja tuottavuuteen. (Menestyva

tyopaikka. Sujuvat prosessit, 2016.)

Virheiden koonti- ja kisittelyalustana voisi toimia yhteinen Excel-lomake, johon kaikilla
yrityksen tyontekijoilld on pddsy ja muokkausvaltuudet. Jaettu tiedosto péivittyy
automaattisesti kaikille yrityksen tietokoneille, jolloin papereita ei tarvitse tulostella tai
kuljetella  ylhailtd  konttorista alas varastolle ja takaisin.  Sihkéiseen
palautelomakkeeseen téytettiavit tiedot voisivat olla: Tapahtunut virhe (esimerkiksi
mairé (saldoilla oli/ei ollut, vdéra tuote), paiviméaéra, asiakas, kerdilijan numero, myyjén
numero, miksi tapahtui, vaadittavat/ehdotetut toimenpiteet, ehdotetun toimenpiteen
tekijan vastaus, kuittaus/hoidettu. Kaikilla tyontekijoilld (myos myyjilld, ostajilla,
myyntineuvottelijoilla jne.) olisi velvollisuus sddnnollisesti tarkistaa palautelomake

selvittddkseen onko jotakin itsed koskevaa asiaa.



. . Keriilija- |Myyja-| | . Vaadittavat/ Ehdotetun toimenpiteen Kuittaus/
Tapahtunut virhe Pvm Asiakas Miksi tapahtui? . . X
nro nro Ehdotetut toimenpiteet tekijan vastaus hoidettu
Asiakkaan kanssa sovittu perunan pvm 10.02.2016 |Kuppila Monalisa 456 789  |Pysyvét asiakastiedot: Myyntineuvottelija pdivittaa Hoidettu ok 17.2
Spv eteenpdin, toimitettu 4 pv nakyyko sovittu pysyvat as.tiedot
kerailijalle
sijainti?
Juhla Mokan tilalla keratty Presidenttid | 16.02.2016 [Bar88 77 99 Tuotetieto kerailijalla?  |Kerdilija/esimies tarkistaa em.
sijainti? Perehdytys, kyltit selkedammat laput hyllyyn laitettu
Juurisellerin tilalla varsiselleria 14.02.2016 |Pdivdkoti perhonen 44 99 Tuotetieto kerailijalla?  [hyllypaikoilla kohdilleen kerdilija perehtynyt juureksiin ok 16.2
Piti menna 4 * Oivariini 400g vl sijainti?
+4 * 400g pehmed: meni 8 * vl 24.02.2016 |Paivakoti kerttu 49 133 | Tuotetieto kerdilijalla? Keréilija: epdhuomio ok 27.2
panini kana *4, bbq * 4 ei keratty 17.02.2016 |[Koulu75 45 789 |oliko hyllypaikalla? jarjestys tarkistetaan hyllytykseen panostettu 0k 19.2
sijainti?
ulkofile po 6kg puuttunut 13.02.2016 |Kuppila Katto 59 63 jarjestys ja sijainti saapuessa? yokerdilyssa sovittu lihojen reitti ok 18.2
ulkofile po 6kg puuttunut 13.02.2016 |Koulu-huippu 44 133 |sijainti? jarjestys ja sijainti saapuessa? yokerdilyssa sovittu lihojen reitti ok 18.2

KUVIO 13. Esimerkki sédhkoisesti jaetusta palautelomakkeesta
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Térkeitd kohtia edelld esitetyssd sdhkoisessd palautelomakkeessa olisi viimeiseksi
mainitut vaadittavat toimenpiteet ja niiden kuittaaminen tehdyksi, jotka olisivat myos
koko lomakkeen vaativimmat kohdat, ja ne, jotka lopulta johtaisivat kerdilyprosessin
parantamiseen sekd erityisesti koko organisaation sidoskohtien toimivuuden
tarkistamiseen. Térkedtd olisi siis kaikkien osapuolten sitoutuminen palautelomakkeen
aktiiviseen kayttoon, sekd yhden henkilon vastuuttaminen sen valvomiseen, jotta
toimenpide- ja Kkuittaus-vaiheet eivit jad tekemattd. Ilman niiden tdyttymistd, toimisi

palautelomake pelkkana tiedonkeruun vélineend, ilman varsinaista hyodyn tuottamista.

Valvojan vastuulla olisi siis seurata esimerkiksi kerran viikossa, ettd
kerdilyvirheitd/reklamaatioita on kerétty sovitun usein ja tarkistaa, ettd jokainen virhe on
huomioitu ja johtanut toimenpiteisiin. Kaikki tdma tulee dokumentoida lyhyesti
lomakkeeseen, jotta ylimédrdiseltd selvittelemiseltd soittelemalla, sdhkopostitse tai
kaymalla valtytdan. Koska toimenpide voi olla lyhytaikainen ja helposti tehtdvissa,
esimerkiksi tuotenimen tai virheellisen tiedon korjaaminen, tai tydladmpi ja enemmén
aikaa ja useampien osapuolien osallistumista vaativa, pitdd myos pitkdjanteinen
seuraaminen olla jdrjestetty. Esimerkki jalkimmaisistd laajemmista korjauksista olisi
kokonaisen tuoteryhmdn uudelleen sijoittaminen varastossa tai joidenkin yleisten
toimintatapojen muuttaminen, muutoksia joita ei samana péivana voida aloittaa ja kuitata
silld hoidetuksi. Aiheellista voisi olla tillaisten tapauksien varalle laittaa lomakkeeseen
my0s seuranta-kohta, jonka valvoja kuittaa, kun aloitetut toimenpiteet ovat johtaneet

tuloksiin.

Toimenpiteiden unohtumisen tai lykkdédmisen valttamiseksi olisi hyvé ottaa tavaksi laittaa
toimenpide-kohtaan tyontekijan tai osaston nimi, eli nimetd kuka olisi ilmenneen
kerdilyvirheen tausta-aiheuttajan  mahdollinen  ratkaisija. Nimedminen olisi
ratkaisukeskeistd, el missddn nimessé syyttelevdd. Jos nimetty henkilo ei osaa ratkaista
asiaa, tai se ei hdnen tyotehtdviinséd kuulu, delegoi hén sen eteenpéin sille, jolle se kuuluu.
Mikddn ehdotus ei saa jaadd roikkumaan, koska tehtdvd ei varsinaisesti kuuluisi

kenellekaan.

Kun myyjé ottaa vastaan tiedon virheellisesté toimituksesta, tulostaa hin yleensd kyseisen
toimituksen kerdilylistan, jonne hidn merkitsee tapahtuneen virheen. Kerdilylistasta ei
vield ilmene kerdilijdn numero, vaan se pitdd hakea erikseen. Virheiden koonti on siis

verrattain ty0intensiivistd, joten sitd ei ole tarkoituksenmukaista tehda péivittdin. Virheet
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ovat myos pitkdlle samantyylisid, minkd takia péivittdinen koonti ei myoskdin ole
tarpeellista. RIiittdvaa olisi merkitd aiemmin kuvattuun yhteiseen Excel-taulukkoon
poikkeavat virheet, jonka syyhyn (esimerkiksi tuotteen tai asiakkaan tiedot, hyllypaikka)
on todenndkodisesti mahdollista puuttua. Téarkedtd olisi myoOs sdédnnollisen
epasddnnollisesti tehdd kattava koonti yhdeltd paivéltd, joka mahdollistaa kerdilyn
tyotapojen tehokkuuden ja virheettdmyyden seuraamisen ja antaa ajantasaista tietoa
kerdilijélle tyon onnistumisesta. Aluksi koonti olisi hyvd tehdd kerran viikossa
satunnaisena paivand, mika helpottaisi palautelomakkeen kiyttoonottoa. Kun henkilosto
on oppinut ja tottunut kayttiméddn lomaketta ja kerdilyvirheet ovat védhentyneet,
reklamaatioiden koontiakin voidaan harventaa. Aika koontien vélissi ei kuitenkaan saa
olla liian pitkd, ettei lomakkeen kidyttdé unohdu vaan pysyy osana tyontekijoiden
tyorutiineja, eiki silloin aiheuta liioin yliméérdistd vaivaa. Sdénndlliselld koonnilla on

tarkedtd numeerisesti laskea reklamaatioita ja niiden miirén kehittymista.

5.1 Kehityksen seuraaminen ja mittaaminen

Uusi sdhkoinen kerdilypddte mahdollistaa keriilyvauhdin (kerdtyt rivit tunnissa)
seuraamisen. Kerdilyvauhti , eli virtaus, kuvaa kerdilyn kapasiteettia, ja sen on hyva olla
korkea mutta tasainen. Liika virtaukseen keskittyminen voi kuitenkin haitata kerdilyn
laatua, joten kerdilyvauhtia on hyvd seurata rinnakkain kerdilyvirheiden kanssa.
(Laamanen 2005, 160-161.) Koska kerdilyvirheen Syy on monesti subjektiivinen
nikemys ei siitd kuitenkaan pidd tehda liian suurta numeroa. Saman keriilijanumeron
tiivis esiintyminen kerdilijastd johtuvissa virheissd, tarkoittaisi kuitenkin, ettd tyGtavoissa
on jotain korjattavaa. Taustalla voi esimerkiksi olla perehdyttdmisestd asti juontuva
vadrinkdsitys tai puuttuva tieto. Tiedot kerdilyvauhdista ovat jirjestelméssd, josta
jokainen voi niitd seurata. Tdméd puoltaa sitd, ettd my0Os kerdilyvirheiden koonti ja
kasittely tehtdisiin avoimesti, mika tehostaisi virheisiin puuttumista. Avoimuus korostaa
myOs organisaation kokonaisuutta, yhden tyontekijan toiminta vaikuttaa suoraan toisen

toimintaan ja yrityksen toimivuuteen seké asiakastyytyvaisyyteen.

Suorituskykymittareiden, kuten kerdilyvauhdin, seuraaminen on tirkeétd organisaation
prosessien onnistumista arvioidessa. Numeeristen tunnuslukujen kaytto auttaa
madrittdmadn kehityssuunnan ja voidaan helpommin puuttua taustalla oleviin syihin.

Kéytetyt mittarit ja tavoitteet tulee olla tarkoin maédritettyjd, jotta tyontekijan
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vaikutusmahdollisuus on konkreettinen. Onnistumisen kokeminen on tehokas
motivaattori, ja positiivisten tulosten konkreettinen yhdistdminen oikeaan toimintaan
selkedn palautteen kautta, lisid motivaatiota ja tyontekijoiden osallistumista. (Laamanen
2005, 149-150, Martola & Santala 1997, 83-84.) Kuten aiemmin on mainittu, ovat
kerdilyvirheet ja reklamaatiot monesti seurauksia jostakin Kkorjattavissa olevasta
toimintatavasta, tiedosta jne. Niitd seuraamalla ei siis voida arvioida pelkistdin kerdilyn
laatua, vaan koko organisaation toimivuutta. Varsinainen virhe tapahtuu kuitenkin lopulta
kerdilyssé, jolloin aloite korjaustoimenpiteisiin voi my0ds syntyd kerdilystd, ennen kuin

virheitd ehtii syntyd enemmén.

Kerdilyvirheiden seuraaminen ja niiden véhentdmiselle asetettu selked tavoite ja
tavoitteen saavuttamisesta palkitseminen kannustaisi kerdilyn henkilokuntaa oma-
aloitteiseen  Kerdilyprosessin  parantamiseen.  Oleellista on tietenkin, ettd
parannusehdotuksiin reagoidaan, mikad sdhkoisen palautelomakkeen vélitykselld olisi
helppoa. Koska virheen synty on moniselitteinen, ei kerdilyvirheiden seurantaan kannata
asettaa varsinaisia henkilokohtaisia tavoitteita. Kollektiivinen tavoite sekd myos
palkitseminen kannustavat kehittdmdidn koko yrityksen toimintaa, esimerkiksi
korjaamaan tyokaverin védrd tydtapa, kun siitd on yhteistd hyOtyd onnistumisen
kokemisen muodossa. Numeerisen tavoitteen asettaminen, seuraaminen ja sen
saavuttamisesta palkitseminen edellyttdd tietenkin jarjestelméllistd tiedonkeruuta, eli

ehdotetun sdhkdisen palautelomakkeen kiyttd ei voi olla pelkéstidén satunnaista.

Jotta kerdilyvirheiden seuraaminen olisi objektiivista lasketaan vertailupdivilti mukaan
kaikki reklamaatiot, huolimatta reklamaation syysti. Kun koonti tehddén
johdonmukaisesti, antaa se luotettavaa tietoa kehityksestd, eikd henkilokohtaiset tulkinnat
virheen syystéd vaikuta. Tarkasti méairitelty seuraaminen on myos edellytys mahdollisen
palkkiojarjestelman kéayttoonottamiselle. Esimerkiksi kahden kuukauden ajan viikoittain
tietyn prosentin verran laskeneet reklamaatiot, toisivat tyontekijdille tietyn palkkion.
Palkkiojérjestelmén tulee olla ennalta méadritelty, jotta se motivoi parempaan suoritukseen
ja puuttumaan virheiden aiheuttajiin. Tarkasti ennalta méaritetyt numeeriset tavoitteet
eivit myOskddn jati tilaa epaselvyyksille.

Laamanen (2005) korostaa, ettd tavoitteen tulee olla numeerinen ja aikaan kiinnitetty,
ryhmén itsensd asettama, positiivisella tavalla kirjallisesti muotoiltu ja haastavan korkea,
mutta kuitenkin saavutettavissa oleva sekd tarkoituksenmukaisen kaukana

tulevaisuudessa (Laamanen 2005, 202—-204).
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Esimiehen yhdessa tyontekijoiden kanssa asettamien kollektiivisten tavoitteiden liséksi
voi Kerdilija tietenkin myos itse asettaa henkilokohtaiseksi tavoitteekseen oman
kerdilijinumeron harvinainen tai olematon esiintyminen palautelomakkeella. Tdméan
toteutuessa se pitdd my6s huomioida positiivisen palautteen tai palkkion muodossa, mika

motivoi jatkamaan samaan hyvaa malliin, ja ndyttdd mallia muulle tyoyhteisolle.

Myos sidosryhmien ndkemyksid, eli tdssd tapauksessa asiakastyytyvéisyyttd toimitusten
tdsmallisyydestd, voidaan kéayttdd kerdilyn onnistumisen mittaamiseen. Kerran vuodessa
tai harvemmin tehtdvd varsinainen asiakastyytyvéisyyskysely on péivittdisessd
tyoskentelyssa lilan abstrakti suorituskykymittari. Se osoittaa kuitenkin johdolle onko

kehityssuunta oikea vai tulisiko tarttua toimenpiteisiin.

5.2 Tyobergonomia

Sdhkoinen kerdilypddte on johtanut moniin parannuksiin kerdilyprosessissa.
Kéayttomukavuutta ja -sujuvuutta vahentdd kuitenkin kosketuskynin kayton kompelyys ja
hanskojen pintamateriaali. Nykyiset tyohanskat eivét ole kosketusnéytolle sopivia, joten
kerdilijoiden pitdd tyoskennelld joko ilman toista hanskaa tai leikata yhden sormen

kohdalle hanskaan reika.

Hanskat ovat tydergonomian -ja turvallisuuden kannalta kuitenkin tirked suojaviline,
koska varastossa on kylmé ja tuotteissa ja pakkausmateriaaleissa voi olla terdvid osia,
joten kosketusndyttohanskojen kayttoonotto olisi suositeltavaa. Monet elintarvikkeet ovat
my6s herkkid pilaantumaan tai rikkoontumaan, ja hanskojen kdyttd vidhentdd
havikkiriskid. Tyoergonomia vaikuttaa myds muuten tyon virheettdmain ja tehokkaaseen

suorittamiseen sekd tyontekijan motivaatioon, joten sitd ei kannata sivuuttaa.
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6 YHTEENVETO

OpinndytetyOprosessi  osoitti, ettd elintarviketukun kerdily on, nopeasta tilaus-
toimitusrytmistd johtuen, dynaamista, tarkkuutta vaativaa jatkuvan aikataulupaineen alla
tyoskentelyd. Keskittymisen herpaantuessa voi taloudelliselta merkitykseltddn suuriakin
virheita siis helposti sattua. Kerdilyprosessin kuvaaminen osoitti kuitenkin, ettd virheiden
sattumisen todennédkoisyyttd voidaan pienentdd puuttumalla tehokkaasti niiden
aiheuttajiin, jolloin kerdilijédn tarvitsee vain keskittyd itse kerdilyyn (oikean tuotteen,
oikein laskemiseen), kun ylimddrdiset héiridtekijat, esimerkiksi etsiminen ja

tulkitseminen, on karsittu minimiin.

Prosessianalyysi osoitti, ettei kerdilyprosessi parhaillaan, sdhkdisen kerdilypditteen
kayttoonoton jélkeen alkuvuodesta 2016, vaadi suurempaa Kvistin ym. kehitysmallin
mukaista systemaattista yksinkertaistamista, parantamista tai tehostamista (katso sivu
14), vaan kriittisintd on kehittdd dokumentointia ja kommunikointia yrityksen eri
toimintojen valilld, mikd edesauttaa kerdilyvirheiden syihin puuttumista. Lecklin (2006)
korostaa, ettd dokumentointi on oleellinen osa prosessien kehittdmisti, koska se antaa

nikyvyyttd muutokselle ja helpottaa viestintdd (Lecklin 2006, 195.)

Yrityksen sisdisen viestinnin parantamiseksi ja kerdilyprosessin kehittamiseksi, ehdottaa
timad kehittdmisty0 sdhkoisesti jaetun palautelomakkeen kéyttoonottoa. Edellisessd
luvussa kuvailtu sidhkodinen palautelomake antaisi ajankohtaista tietoa ja palautetta
kerdilijoille oman tyonsd onnistumisesta ja myds varmistaisi viestin todistetun perille
menon verrattuna paperisten palautteiden ldhettelyyn osastojen vililld. Palautelomakkeen
saannodllinen valvonta my0s takaa sen, ettd virheisiin haetaan ratkaisua sen sijaan, etti

vain todetaan virheen tapahtuneen, kysyméttd miksi.

6.1 Seuraaminen ja palkitseminen

Palkitseminen ja kiitos parannetusta tyon suorittamisesta motivoi entisestdiin oma-
aloitteisesti kehittdméén kerdilyn suoritustapoja ja ehdottamaan muilla osastoilla
tarpeellisia muutoksia. Esimerkiksi jos tiettyd maitotaloustuotetta kerdtddn toistuvasti

vadrin, voi se johtua siitd, ettd tuotteiden nimet aiheuttavat sekaannusta kerdilyssi.
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Keriilija kirjoittaa silloin sdhkoisen palautelomakkeen toimenpide-ehdotus”-kenttiin,
miten tuotenimii voisi selkeyttdd, johon kyseisistd tuotteista tai tuotetietojen ylldpidosta
vastaava tyontekija vastaa, voidaanko niin tehdd. Mitédén ei kuitata tehdyksi ennen kuin
kaikki osalliset ovat tehneet oman osuutensa. Aina ehdotettua toimenpidettd ei ole
tarkoituksenmukaista suorittaa, mutta viimeinen kuittauskohta kuitataan hoidetuksi, vasta
kun vaihtoehdot on kéyty l14pi. Kyseisié tuotteita on voinut esimerkiksi vain sama kerailija
toistuvasti kerédtd viddrin, jolloin riittdd, ettd yhtd henkilod informoidaan kyseisistd

tuotteista.

Adrimmiisen tirkedti on kidydd sddinnollisesti ldpi, etti lomaketta kiytetiin
ylldmainitulla aktiivisella tavalla, muuten palautteen antaminen reklamaatiosta
myynnistd varastolle, sekd kehitysehdotusten antaminen varastolta ostoon, myyntiin jne.
on vain ajan tuhlaamista, eikd sitd kannata ilman jatkoseurausten toteutumista tehda.
Kiitoksen mainitseminen (joko sanallisesti tai lomakkeen tai palkkion kautta) toimitusten
tasmallisempadédn toteuttamiseen johtaneesta teosta, motivoi myos jatkossa toimimaan

samoin.

Jatkotoimenpiteend ehdotetaan lomakkeen kayttoonottoa sekd sen kdyton systemaattista
seuraamista. On myo0s tirkedtd seurata tuloksia pidemmalla aikavaililld, joten niistd voi
olla aiheellista tehda lisatutkimus. Seuraaminen osoittaa, onko kerdilyprosessiin tarpeen

tehdd suurempia muutoksia.

6.2 Kehittimistyon onnistumisen arviointi

Toimeksiantona tehdyn opinnéytetyon tavoitteena oli vihentdé Rikaisen keréilyvirheiden
esiintymistd, antamalla parannusehdotuksia kerdilyprosessin ja  sidoskohtien
kehittdmiseksi. Kerdilyprosessi kuvattiin tarkoituksen mukaisesti, ja osoitettiin erityiset
sidoskohdat, jotka vaativat huomiota. Tyokaluksi koko yrityksen viestintddn esitettiin
sdahkoistd palautelomaketta, joka selkeyttéisi kaikille osapuolille oman tyonsa vaikutusta

asiakastoimituksiin ja muiden tyontekijoiden tyonkuvaan.

Koska tutkimustyon tavoite oli vdhentdd kerdilyvirheitd kuvaamalla kerdilyprosessi,
voidaan tutkimustyon validiteetti arvioida hyvéksi. Kéytetyt menetelmit soveltuivat

ongelman selvittimiseen. Kerdilyn ja yrityksen toiminnan havainnointi seké keréilijoiden
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ja muiden tyontekijoiden haastatteleminen antoivat tietoa nimenomaan tutkittavasta
aiheesta. Kehittamistydssa ldhetettiin kerdilijoille myos kysely, johon kuitenkaan ei tullut

riittdvasti vastauksia, jotta sité olisi voitu kayttaa.

Havainnoinnin ja haastatteluiden reliabiliteetti, eli luotettavuus, voidaan myds arvioida
hyvéksi, koska tutkimustydssd avustaneet tyOntekijdt olivat hyvin motivoituneita
kehittiméan tyopaikkansa toimintatapoja. Ei siis ole syytd olettaa, ettd virheellisté tietoa
olisi annettu. Tietoa kerdttiin myos yrityksen eri osastoilta, jolloin Se ei vastannut vain

yhden toiminnon ndkemysta.

Opinndytetyon teoreettisen viitekehyksen teemat: prosessit, logistiikka ja tukkukauppa,
ovat tutkimusongelman kannalta erittdin validit. Léhteind kéytetyt teokset ovat
tunnettujen tekijoiden ajankohtaisia sekd painettuja ettd sdhkoisid teoksia, eli

viitekehyksen reliabiliteetti on kunnossa.
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LITTEET

Liite 1. Kysely kerdilijoille

1) Muistele jotakin viime aikoina tapahtunutta omaa kerdilyvirhettasi.

a) Millainen se oli? Mikd mielestdsi aiheutti sen? (Esim. vadrd hyllypaikka (oliko yon
uudesta kuormasta, joka vield hyllyttamattd), epaselva tuotenimi/kuvaus/mééara, epaselva
viesti myynnisté, riittiméton tietimys tuotteista, huolimattomuus, laskuvirhe tms.).

b) Miten sait tiedon tehdysté virheestd? Saitko lisdtietoa tai koulutusta miten voit valttaa
vastaavia virheitd tulevaisuudessa tai jos virhe johtui muiden toiminnasta, vélitettiinko
eteenpdin tieto vaadittavista toimenpiteistd (esim. epéselva tuotteen nimi tai myyntierdn
koko, asiakkaan erityisvaatimukset)

c) Mitkd oli kerdilyvirheesi seuraukset? (esim. jélkitoimitus seuraavalla lenkilld tai
yliméériinen lenkin ulkopuolinen toimitus, vaéran tai virheellisen tuotteen palautus (ja
héavikkiin jos ei myyntikuntoinen), asiakas ei halunnut tuotetta endd myéhemmin vaan
hankki sen muualta, et tied4)

2) Miten haluaisit saada palautetta kerdilyvirheistd? Miten esimerkiksi opit parhaiten
omista ja muiden virheistd? Miten muualle yritykseen saadaan parhaiten viélitettyd tieto

korjausta vaativasta tiedosta (esim. asiakas- tai tuotetieto) tai toimintavasta?

3) Miké on tehokkaassa ja virheettomaéssi kerdilyssd vaikeinta tai haasteellisinta?



